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ABSTRACT

The objectives of this research were (1) to study the satisfaction level of the insured on 
insurers’ services; (2) to compare the satisfaction of the insured based on their personal factors; 
and (3) to compare the satisfaction of the insured based on their behavior in choosing voluntary 
automobile insurance policy.

A questionnaire survey was conducted in the Bangkok Metropolitan area on 400 
insured personal automobile owners who carried voluntary automobile insurance policies.  Data were 
statistically analyzed through averages, standard deviations, percentages, frequencies, and t- and 
F-tests.

Results showed that (1) the insured were highly satisfied with insurers’ overall services 
such as insurance brokers/agents, coverage conditions, staff’s service quality, the insurers, 
insurance premium rates, and the service quality on loss claims.  However, the insured were 
moderately satisfied with garage quality, financial policy, and public relations; (2) the insured with 
different personal factors expressed significantly different satisfaction at the 0.01 and 0.05 level 
with the insurers’ services; no significantly different satisfaction was observed among the insured 
from different income brackets; and (3) the insured with different behaviors in choosing voluntary 
automobile insurance policy showed significant difference at the 0.01 and 0.05 level in their 
satisfaction on the insurers’ services; no significantly different satisfaction was observed in the 
insured with different reasons to choose contact channel in order to purchase voluntary automobile 
insurance policy.

Keywords:  Satisfaction, Voluntary personal automobile insurance, Bangkok Metropolitan
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บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

การดํ าเนินชีวิตของมนุษยในปจจุบัน “รถยนต" มีบทบาทส ําคัญในการคมนาคมและ
ขนสงสินคา มีการขยายเสนทางคมนาคมทางบกเพิ่มมากขึ้นทุกป เพ่ือตอบสนองความตองการท่ี
เพิ่มขึ้นทํ าใหจํ านวนผูใชรถยนตเปนพาหนะในการเดินทางและในการขนสงสินคาเพิ่มมากขึ้นเปน
ลํ าดับ รถยนตจึงเปนพาหนะที่อ ํานวยความสะดวกและใหประโยชนแกมนุษยเปนอยางมาก แตใน
ขณะเดียวกันรถยนตก็กอใหเกิดอุบัติเหตุและมีการเสียชีวิตและบาดเจ็บสูงสุด เฉลี่ยทุก 1 ชั่วโมง 
ในประเทศไทยมีผูเสียชีวิต 2 คน บาดเจ็บสาหัส 6 คน และบาดเจ็บตองเขารักษาท่ีโรงพยาบาล
ประมาณ 100 คนเศษ นอกจากน้ียังสูญเสียทรัพยสินปละกวา 1,000 ลานบาท นับวากอใหเกิด
ความสญูเสยีทรัพยากรทางเศรษฐกิจของประเทศเปนอยางย่ิง (ชลรัตน โชยะสทิธิ ์ 2544: 25) มนุษย
พยายามหาทางปองกันและลดอุบัติเหตุอันเกิดจากการใชรถยนต โดยวิธีหน่ึงท่ีจะลดความเสีย
หาย หรือบรรเทาความเสียหายอันเกิดจากความเส่ียงภัยของรถยนตท่ีดีท่ีสุดคือ "การประกันภัย"
การประกันภัยเปนวิธีการหน่ึงของการบริหารการเสี่ยงภัยท่ีมนุษยคิดคนขึ้นเปนเวลานับพันปแลว 
เพื่อแกไขปญหาเกี่ยวกับการเสี่ยงภัยตางๆ ท่ีตองเผชิญอยูทุกขณะตลอดเวลา หากไมมีการเสี่ยง
ภัยการประกันภัยก็คงไมเกิดขึ้น นอกจากการประกันภยัแลว ยังมีวิธีการอ่ืน ๆ อีกท่ีไดถูกคิดคนข้ึน 
เพื่อขจัดหรือลดการเสี่ยงภัยใหเบาบางลง ดังน้ันในปจจุบันธุรกิจประกันภัยรถยนตจึงมีบทบาท
สํ าคัญในการเอ้ืออํ านวยประโยชนตอสังคมภายใตการกํ ากับดูแลของ กรมการประกันภัย กระทรวง
พาณชิย ใหประชาชนไดรับความเปนธรรม รวมท้ังดูแลใหธรุกิจดํ าเนินการและพฒันาตอไปในแนวทาง
ท่ีเหมาะสม สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ

การประกันภัยเปนการสรางความมั่นใจใหกับผูเอาประกันภัยวาเมื่อทรัพยสินท่ีนํ ามา
ทํ าประกันภยัไวน้ัน หากไดรับความเสยีหายจากภยัท่ีเอาประกันไว ก็จะไดรับการชดใช ผูเอาประกันภัย
สามารถนํ าเงินท่ีไดรับการชดใชจากบริษัทรับประกันภัยไปสราง ซื้อ หรือจัดหาทรัพยนั้นใหมเพื่อ
อยูอาศัย หรือดํ าเนินกิจการตอไป การประกันภัยยังชวยสรางความม่ันคงใหแกสังคม ทํ าใหสังคมมี
หลักประกันความปลอดภัย มีความมั่นใจวาเมื่อเกิดความเสียหายขึ้นแลวตนก็จะไดรับการชดใช 
การประกันภัยชวยใหมีการระดมทุน ซึ่งเปนปจจัยส ําคัญของการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ และ
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การระดมทุนน้ันอาจสํ าเร็จไดก็โดยการประหยัดของประชาชนในประเทศน้ันๆ และนํ าเอาสวนท่ี
สะสมน้ันมาลงทุน บริษัทประกันภัยเปนสถาบันหน่ึงในหลายสถาบันทางการเงิน มีสวนสงเสริมให
ประชาชนประหยัดทางออม โดยนํ าเงนิท่ีหามาไดสวนหน่ึงมาใหกับบริษัทประกันภยัในรูปเบ้ียประกัน 
เพื่อปองกันภัยที่อาจเกิดขึ้น ทํ าใหอาชีพการคา และอุตสาหกรรมมีความมั่นคงมากขึ้น นอกจากน้ี
การประกันภัยยังกอใหเกิดประสิทธิภาพในการประกอบธุรกิจเมื่อผูลงทุนสามารถลดการเสี่ยงภัย
โดยการประกันภัยแลวยอมใชความสามารถและเวลาใหแกการมุงหากํ าไร ซ่ึงเปนวัตถุประสงคโดย
ตรงของการลงทุน เปนการเพิ่มประสิทธิภาพใหแกนักธุรกิจ

การประกันภัยรถยนตเปนธุรกิจท่ีชวยลดภาระความเสี่ยงแหงความเสียหายท่ีเกิดขึ้น 
ซ่ึงถือวามีประโยชนโดยการเก็บคาความเส่ียงจากสมาชิก เรียกวา คาเบ้ียประกันภัย มารวมเปน
กองทุนและบริหารเงินกองทุนไปชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้น เรียกวา คาสินไหมทดแทนใหแก
สมาชิก

การประกันภัยรถยนตแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี
1. การประกันภยัรถยนตภาคบังคับ ไดแก การประกันภยัตาม “พระราชบัญญติัคุมครอง

ผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535” เหตุผลในการประกาศใชพระราชบัญญัติฉบับน้ี คือ อุบัติเหตุอัน
เกิดจากรถยนตไดมจี ํานวนเพิม่มากขึน้ในแตละป เปนเหตุใหมผีูไดรับบาดเจบ็และเสยีชวิีตจ ํานวนมาก 
โดยผูประสบภัยดังกลาวไมไดรับการชดใชคาเสียหายหรือไดรับการชดใชคาเสียหายไมเพียงพอกับ
ความเสียหายท่ีไดรับจริง ผูประสบภัยจึงตองดํ าเนินการใชสิทธิของตนเองเรียกรองความเปนธรรม
หรือขอรับความชวยเหลือจากภาครัฐ ท้ังในดานการรักษาพยาบาลและการดํ ารงชีพ ซึ่งหลักการ
ของพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ มีจุดประสงคใหผูประสบภัยไดรับความคุมครอง
ทางดานการเงินในจํ านวนท่ีเหมาะสม โดยใหไดรับคาเสียหายเบ้ืองตนทันทีกอน โดยไมตองรอ
พิสูจนความรับผิดและหากไมปรากฏผูกระทํ าผิดก็ใหรับคาเสียหายเบ้ืองตนจากกองทุนทดแทน    
ผูประสบภัยเพ่ือใหความชวยเหลือผูประสบภัยในเบ้ืองตนกอน

2.  การประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ คือ การประกันความเสียหายอันเกิดจากการ
ใชรถยนตท่ีอาจเกิดข้ึนตอรถยนตหรือเกิดข้ึนแกชีวิต รางกายและทรัพยสินของบุคคลภายนอกรวม
ทั้งบุคคลที่โดยสารอยูในรถยนตนั้น ปจจุบันโครงสรางการประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ท่ีใชอยู
เปนโครงสรางใหมที่มีผลบังคับใช 1 เมษายน 2543 โดยไดปรับปรุงหลักเกณฑและวิธีการคํ านวณ
เบ้ียประกันภัยใหม โดยนํ าปจจัยท่ีเก่ียวกับตัวบุคคล ประสิทธิภาพของรถ และลักษณะการใชรถ 
เขามาเปนตัวแปรในการคํ านวณเบี้ยประกันภัยเพิ่ม  ซ่ึงมีการแบงเปน 3 ประเภท คือ



3

2.1  การประกันภยัประเภทท่ีหน่ึง ใหความคุมครองรวม จะมขีอบเขตความคุมครอง
ท่ีกวางขวางท่ีสุด คือจะคุมครองท้ังรถของคูกรณี และรถของผูเอาประกันภัยเอง รวมถึงชีวิต และ
รางกายของบุคคลภายนอก และกรณีรถหายดวย

2.2  การประกันภัยประเภทที่สอง ใหความคุมครองความรับผิดตามกฎหมายตอ
บุคคลภายนอก หรือบุคคลท่ีสาม และคุมครองเพิ่มเติม สํ าหรับความเสียหายตอรถยนตคันท่ีเอา
ประกันภัย เน่ืองจากรถยนตถูกโจรกรรม และภัยอื่นๆ

2.3  การประกันภัยประเภทที่สาม  ใหความคุมครองเฉพาะความรับผิดตาม
กฎหมายตอบุคคลภายนอก หรือบุคคลท่ีสาม จะคุมครองเฉพาะรถยนตของคูกรณี สวนรถของ    
ผูเอาประกันภัยจะตองซอมเอง

นอกจากน้ี ผลของวิกฤตการณทางเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนในป พ.ศ. 2540 สงผลกระทบ
ตอธรุกิจท้ังประเทศ รวมถึงธรุกิจประกันภยั สบืเน่ืองจากการประกาศใหคาเงนิบาทลอยตัว ทํ าใหตนทุน
การประกอบการทั้งคาแรงและคาอะไหลซึ่งสวนใหญน ําเขาจากตางประเทศเพิ่มสูงขึ้น จากสาเหตุ
ดังกลาว บริษัทประกันภัยตองพยายามลดตนทุนท่ีเกิดข้ึนเพ่ือใหสามารถประกอบกิจการตอไปได 
จึงมีบางบริษัทประกันภัยใชวิธีผลักภาระใหแกประชาชนผูเอาประกันภัย ไมวาจะเปนการประวิง
การจายคาสนิไหมทดแทนแกผูเอาประกันภยั และการปฏเิสธการรับประกันภยัในกลุมท่ีมคีวามเสี่ยงสูง 
เปนตน จากเหตุการณดังกลาวทํ าใหผูเอาประกันภัยไมไดรับความเปนธรรม และภาพลักษณของ
ธุรกิจประกันภัยโดยรวมไดรับความเสียหาย อาจเกิดผลกระทบในระยะยาวตอธุรกิจประกันภัยใน
ประเทศได ซึง่จะท ําใหระบบการรับประกันภยัของประเทศไทยไมพฒันา ประชาชนไมมคีวามเชือ่มั่น
ตอระบบการประกันภัยในประเทศ จากท่ีกลาวมาขางตนจึงจํ าเปนอยางย่ิงท่ีกรมการประกันภัย 
กระทรวงพาณิชยตองดํ าเนินการปรับปรุงพัฒนาระบบการประกันภัยใหมีประสิทธิภาพและเขากับ
หลักปฏิบัติสากล อีกท้ังสามารถตอบสนองความตองการของประชาชน และแขงขันกับคูแขงจาก
ตางประเทศในตลาดเสรีได เพือ่ผลประโยชนของประชาชนผูเอาประกันภยั และตอบริษัทประกันภัยเอง

ดังน้ันการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ จึงเปนสิ่งจํ าเปนสํ าหรับเจาของรถยนต
ทุกคัน ข้ึนอยูกับกํ าลังความสามารถทางการเงินของผูขอทํ าประกันวาสามารถทํ าประกันภัย
ประเภทไหนไดบาง เน่ืองจากรถยนตไมไดอยูกับท่ี มีความเสี่ยงภัยสูง คาเบ้ียประกันคอนขางแพง 
ผูเอาประกันภัยจงึมักจะพถีิพถัินในการเลือกบริษัทประกันภัยท่ีตนคิดวาจะใหความคุมครองท่ีคุมคา 
ท่ีสดุ ผูวิจยัเห็นควรมกีารศึกษาเพือ่ส ํารวจความพงึพอใจของผูเอาประกันภยัท่ีมตีอบริษัทประกันภัย 
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยไดดีย่ิงขึ้น ซึ่งจะเปน
ประโยชนอยางย่ิงตอการปรับปรุงและพัฒนาการบริการของบริษัทประกันภัยตอไป
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2.  วตัถุประสงคของการวิจัย

2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการของบริษัท
ประกันภัย

2.2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยจ ําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล

2.3 เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยจ ําแนกตามพฤติกรรม
ของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

3.  กรอบแนวคิดการวิจัย

ผูวิจัยไดศึกษาพบวาตัวแปรตาง ๆ ท่ีเปนปจจัยสํ าคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ
ผูเอาประกันภัยที่มีตอบริษัทประกันภัย ตามกรอบแนวคิดการวิจัยไดดังน้ี
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ภาพท่ี  1.1  กรอบแนวคิดการวิจัย : ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูเอาประกันภัย
ท่ีมีตอบริษัทประกันภัย

ปจจัยสวนบุคคล

1.! เพศ
2.! อายุ
3.! สถานภาพการสมรส
4.! ระดับการศึกษา
5.! อาชีพ
6.! ระดับรายได

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

พฤติกรรมการทํ าประกันภัย
รถยนตภาคสมัครใจ

1.! ประเภทของการทํ าประกันภัย
2.! ประเภทของรถยนตท่ีทํ า
      ประกันภัย
3.! เหตุผลของการทํ าประกันภัย
4.! แหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ า
ประกันภัย

5.! ชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประ
กันภยั

6.! สาเหตุท่ีเลือกชองทางในการติด
ตอเพื่อท ําประกันภัย

ความพึงพอใจที่มีตอบริการ
ของบริษัทประกันภัย

1.! บริษัทประกันภัย
2.! ตัวแทน / นายหนาประกันภัย
3.! การประชาสัมพันธ
4.! อัตราคาเบ้ียประกันภัย
5.! เงื่อนไขความคุมครอง
6.! คุณภาพการใหบริการดานสินไหม
ทดแทน

7.! คุณภาพการใหบริการของ
พนักงาน

8.! คุณภาพของอูซอม
9.! นโยบายดานการเงิน
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4.  สมมติฐานการวิจัย

การศึกษาน้ีจะทํ าการวิเคราะหปจจยัดานตางๆ เพือ่นํ ามาพจิารณาหาผลของปจจยัเหลาน้ัน
ท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจกับบริษัทประกันภัยโดยมีสมมติฐาน   
ดังน้ี

4.1 ผูเอาประกันภัยมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยอยูในระดับมาก
4.2 ผูเอาประกันภัยท่ีมีปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันจะมีความพึงพอใจตอบริการ

ของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน
4.3 ผูเอาประกันภัยท่ีมีพฤติกรรมการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจท่ีแตกตางกัน

จะมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน

5.  ขอบเขตการวิจัย

ขอบเขตการวิจัย ประกอบดวย
5.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรในท่ีน้ี คือผูเอาประกันภัยท่ีทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํ านวนประมาณ 526,000 ราย จากจํ านวนผูเอาประกันภัยท้ังประเทศ 
2,033,508 ราย (กองนโยบาย และระบบสารสนเทศ กรมการประกันภัย 2544) โดยกลุมตัวอยาง
ในการศึกษาจะส ํารวจจากประชากรในกลุมตัวอยางจํ านวน 400 ราย ซ่ึงแบงออกเปน 7 กลุม   
โดยกลุมแรก คือ ผูท่ีท ําประกันภยัรถยนตกับบริษัทวิริยะประกันภยั กลุมท่ีสอง คือ ผูท่ีทํ าประกันภัย
กับบริษัทสินมั่นคงประกันภัย กลุมที่สาม คือ ผูที่ทํ าประกันภัยกับบริษัทสัมพันธประกันภัย กลุมที่สี่ 
คือ ผูท่ีทํ าประกันภยักับบริษัทกรุงเทพประกันภยั กลุมท่ีหา คือ ผูท่ีทํ าประกันภยักับ บริษัทประกันคุมภัย 
กลุมท่ีหก คือ ผูที่ทํ าประกันภยักับบริษัททิพยประกันภัย และกลุมที่เจ็ด คือ ผูที่ทํ าประกันภยักับ 
บริษัทประกันภัยอ่ืน

5.2 ขอบเขตดานเนื้อหา
ในการวิจัยคร้ังน้ีไดมุงเนนศึกษาในเร่ืองระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัย

รถยนตภาคสมัครใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย
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5.3 ขอบเขตดานตัวแปร
5.3.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก

1)  ปจจยัสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา
อาชีพ และระดับรายได

2)  พฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ไดแก ประเภทการทํ า
ประกันภัย ประเภทของรถยนตท่ีทํ าประกันภัย เหตุผลท่ีทํ าประกันภัย แหลงที่ท ําใหทราบประโยชน
ในการทํ าประกันภยั ชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภัย และสาเหตุท่ีเลือกชองทางในการติดตอ
เพื่อทํ าประกันภัย

5.3.2  ตัวแปรตาม   ไดแก ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย
ไดแก บริษัทประกันภยั ตัวแทน / นายหนาประกันภยั การประชาสมัพนัธ อัตราคาเบ้ียประกัน เงือ่นไข
ความคุมครอง คุณภาพการใหบริการดานสนิไหมทดแทน คุณภาพการใหบริการของพนักงาน คุณภาพ
ของอูซอม และนโยบายดานการเงิน

6.  นิยามศัพทเฉพาะ

6.1 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกในทางบวกของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการ
ของบริษัทประกันภัย

6.2 รถยนตสวนบุคคล หมายถึง รถยนตท่ีจดทะเบียนเปนรถสวนบุคคลไมเกิน 7 คน
โดยรถสวนบุคคลน้ีมีไวเพ่ือใชเปนประโยชนสวนตัว ไมใชเพื่อการรับจาง

6.3 การประกนัภยัรถยนตสวนบคุคลภาคสมคัรใจ หมายถึง การประกันภยัรถยนต
ที่เจาของรถยนตเลือกซื้อความคุมครองเพิ่มขึ้น นอกเหนือจากการซ้ือประกันภัยรถยนตภาคบังคับ
หรือท่ีเรียกวา พรบ.

6.4 ผูเอาประกันภัย หมายถึง บุคคลท่ีระบุช่ือเปนผูเอาประกันภัยในกรมธรรมและ
เปนเจาของรถยนตคันท่ีเอาประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร

6.5 ผูรับประกันภัยหรือบริษัทประกันภัย หมายถึง บริษัทท่ีรับประกันภัยและ
ออกกรมธรรมประกันภยัรถยนตสวนบุคคลภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร

6.6 ลักษณะการประกันภัยรถยนต หมายถึง รายละเอียดของกรมธรรมและวิธีการ
ทํ าประกันภยั ซึง่รายละเอียดของกรมธรรมจะครอบคลมุต้ังแตรูปแบบของกรมธรรม ความคุมครอง
ของการประกันภัย ระยะเวลาของความคุมครอง วงเงินประกันภัยภัย และเบี้ยประกันภัย สวนวิธี
การทํ าประกันภัยน้ันจะครอบคลุมต้ังแตคนกลางในการทํ าประกันภัย ลักษณะของชองทางหรือ 
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คนกลาง วิธีการช ําระเบ้ียประกันภัย ส่ือในการโฆษณาและการใหบริการของบริษัทประกันภัยเม่ือ
เกิดอุบัติเหตุ

6.7 กรมธรรมประกนัภยั หมายถึง หนังสอืท่ีบริษัทประกันภยัออกใหผูเอาประกันภัย 
เพื่อเปนหลักฐานวาบริษัทจะชดใชคาสินไหมทดแทนใหแกผูเอาประกันภัยเมื่อเกิดความเสียหาย
ขึ้นตามเงื่อนไขที่ไดระบุไว

6.8 เบี้ยประกันภัย หมายถึง จํ านวนเงินท่ีผูเอาประกันภัยจะตองจายใหแกผูรับ
ประกันภัย

6.9 ทุนประกันภัยหรือจํ านวนเงินเอาประกันภัย หมายถึง จํ านวนเงินท่ีผูรับ    
ประกันภัยจะตองจายตามที่ระบุไวในกรมธรรม เม่ือความเสียหายเกิดข้ึนแกผูเอาประกันภัย

6.10  การชดใชคาสินไหมทดแทน หมายถึง การชดใชความเสยีหายตามท่ีเสยีหายจริง
6.11  การเรียกรองคาสินไหมทดแทน หมายถึง การท่ีผูเอาประกันภัยไดเรียกรอง

ใหผูรับประกันชดใชคาเสียหายให
6.12  นายหนาประกันภัย หมายถึง บุคคลท่ีทํ าหนาท่ีช้ีชองหรือจัดการใหประชาชน

ทํ าประกันภัยกับบริษัท โดยจะเปนผูใหคํ าแนะนํ าการซื้อประกันภัยในแตละประเภทใหมีความ
เหมาะสมกับสภาพความเส่ียงภัยของแตละบุคคลหรือกิจการ โดยหวังบํ าเหน็จเน่ืองจากการน้ัน

6.13  ตัวแทนประกันภัย หมายถึง บุคคลผูซ่ึงบริษัทมอบหมายใหทํ าหนาท่ีชักชวน
แนะนํ า และเสนอขายความคุมครองตามกรมธรรมประเภทตาง ๆ แกประชาชนทั่วไป

6.14  คาบ ําเหน็จ หมายถึง ผลตอบแทนท่ีบริษัทประกันภัยจายใหกับตัวแทนและ
นายหนาประกันภัย

6.15  ความรับผิดในคาเสียหายสวนแรก หมายถึง จํ านวนความเสียหายสวนแรก
ซ่ึงผูเอาประกันภัยตกลงท่ีจะรับผิดชอบเองทุกคร้ังท่ีเกิดภัยข้ึน

6.16  ความม่ันคงและช่ือเสียงของบริษัทประกันภัย หมายถึง บริษัทสามารถ
สรางความม่ันใจและความเช่ือถือใหกับผูบริโภค จนไดรับความไววางใจเลือกใหเปนบริษัทผูรับ
ประกันภัย

6.17  คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการกอนและหลังการขายท่ีดีแก
ผูท ําประกันภัย ไดแก

6.17.1  แกปญหาใหกับผูทํ าประกันภัยไดอยางรวดเร็ว
6.17.2  เปนท่ีปรึกษาและใหคํ าแนะนํ าท่ีดี
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6.17.3  รักษาการติดตออยางสมํ่ าเสมอโดยแสดงออกถึงความจริงใจและ
การเอาใจใส

6.17.4  ใหขอมูลและขาวสารใหม ๆ ท่ีเปนประโยชนกับผูทํ าประกันภัย

7. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยคาดหวังวาจะกอใหเกิดประโยชน ดังน้ี
7.1 ผูเอาประกันภยัสามารถนํ าขอมลูจากการวิจยัน้ีไปประกอบการพจิารณาเปรียบเทียบ

การเลือกประเภทของการประกันภัยและบริษัทประกันภัย อันจะนํ าไปสูความพึงพอใจของผูเอา
ประกันภัยมากที่สุด

7.2 บริษัทประกันภัยสามารถนํ าขอมูลของการวิจัยน้ีไปศึกษาเพ่ือกํ าหนดรูปแบบและ
กลยุทธสํ าหรับเสนอขายประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจแกผูเอาประกันภัยท่ีสนใจไดสอดคลองกับ
ความตองการของผูเอาประกันภัย

7.3 กรมการประกันภัย กระทรวงพาณิชย ในฐานะดูแลและก ํากับธุรกิจประกันวินาศ
ภัยสามารถนํ าขอมูลของการวิจัยน้ีไปศึกษาเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการประกันภัย
รถยนตภาคสมัครใจใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นเพื่อรองรับการเปดตลาดเสรีในอนาคต

7.4 ผลการวิจัยสามารถเปนแนวทางใหกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของและเปนประโยชนใน
การศึกษาเก่ียวกับการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ ไดตอเน่ืองในอนาคต



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเก่ียวกับ “ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยรถยนต
ภาคสมัครใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผูวิจัยไดทํ าการคนควา 
และรวบรวมทฤษฎตีลอดจนงานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือนํ ามาใชเปนพ้ืนฐานและแนวทางของการศึกษา
โดยมีสาระสํ าคัญท่ีเก่ียวของดังน้ี

1. การประกันภัย

1.1 ความเปนมาและวิวัฒนาการของการประกันภัย
1.1.1  ประวัติความเปนมาของการประกันภัย 1

กํ าเนิดความเปนมาของการประกันภัยน้ันไมสามารถระบุไดแนชัดแต
สันนิษฐานไดวาในสมัยเร่ิมแรกของการประกันภัยน้ันจะมีลักษณะไปในการแสวงหาหลักประกัน
ความคุมครอง หรือวิธีการปองกันอันจะเกิดกับทรัพยสิน อันเนื่องมาจากภัยธรรมชาติและโจรผูราย 
ซึ่งถือไดวาเปนท่ีมาของกิจการประกันภัยในสมัยปจจุบัน โดยหลักท่ัวไปอาจแบงการประกันภัย
ออกเปน 2 ชนิด ไดแก การประกันวินาศภัย และการประกันชีวิต

หลักการประกันภัยท่ีแทจริง คือ การกระจายการเสี่ยงภัยจากคนหนึ่งไปยัง
บุคคลอ่ืนอีกหลายคน หลักการกระจายการเสี่ยงภัยน้ีเปนแนวคิดของพอคาชาวจีนสมัยโบราณ
ประมาณ 3,000 ปกอนคริสตศักราช ซึ่งอาศัยแมนํ้ าแยงซีเกียงเปนเสนทางขนสงสินคาไปขายยัง
เมืองตางๆ ซึ่งจะตองเสี่ยงภัยธรรมชาติมาก พอคาชาวจีนจึงน ําสินคาที่จะขนสงเหลานั้นใสเรือไป
หลายๆ ลํ าพรอมกัน หากเรือล ําใดเกิดวินาศภัยจมลง เขาก็ยังมีสินคาเหลืออยูในเรือลํ าอ่ืนสงไปถึง
เมืองปลายทางไดอีก จึงไมทํ าใหกิจการของเขาเหลาน้ันตองหยุดชะงักหรือฅตองยกเลิกกิจการไป 
“หลักการเชนน้ีถือเปนการกระจายการเสี่ยงภัยที่คลายกับการประกันภัยในปจจุบัน” เปน
อยางมาก

                                                          
1 สมาคมประกันวินาศภัย  คูมือธุรกิจประกันภัยในประเทศไทย  กรุงเทพมหานคร

สมาคมประกันวินาศภัย  2536
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เมื่อคริสตศตวรรษท่ี 12 ชาวลอมบารด (The Lombards) ซึ่งอพยพจาก
ประเทศอิตาลเีขามาต้ังถ่ินฐานทํ ามาหากินในกรุงลอนดอนเปนผูริเร่ิมระบบการรัประกันภัยการขนสง
ทางทะเลขึน้ กลาวคือ พอคานายทุนไดพากันรวมตัวเพือ่กระจายการเสีย่งภยัจากการสญูสิน้ท่ีจะเกิด
กับพอคานายทุนคนใดคนหน่ึงไปยังพอคาหลายๆ คน ซึง่หากเกิดวินาศภยัทางทะเลขึน้ เขาเหลาน้ัน  
ก็จะไดชวยกันแบงเบาภาระการสูญสิ้นทุนรอนไปเพียงบางสวน ทํ าใหยังสามารถประกอบกิจการ
การคาตอไปได โดยจะจายเงินใหเมื่อเกิดภัยทางทะเลท่ีทํ าความเสียหายกับเรือและสินคาใหกับ   
ผูเปนเจาของ มีการเรียกเก็บคาธรรมเนียมหรือเบ้ียประกัน จากเจาขอเรือหรือสินคาน้ัน วธิกีระจาย
การเสี่ยงภัยไปยังกลุมพอคาท่ีจะเขามาแบงเบาภาระการสูญเสียซึ่งเคยตกอยูกับบุคคลเดียวไปยัง
บุคคลหลายคนน้ัน นับเปนการเร่ิมตนการประกันภัยทางทะเล อันเปนผลสํ าคัญท่ีสงเสริมใหการคา
ระหวางประเทศเจริญรุงเรืองขึ้น

ตราบจนกระทั่งในศตวรรษที ่ 15 จึงไดมีกฎหมายประกันภัยทางทะเลใช
บังคับในประเทศอิตาลีและอังกฤษ เปนการวางหลักเกณฑวิธีปฏิบัติเก่ียวกับการประกันภัยทาง
ทะเลขึ้นใชบังคับในตอนตนศตวรรษท่ี 17 สมัยน้ันการติดตอคาขายระหวางพอคาดวยกันเอง     
มักจะพบปะพูดคุยกิจการการคาตอกันในรานกาแฟตาง ๆ ในกรุงลอนดอน ในบรรดารานกาแฟ
เหลาน้ันมีอยูรานหน่ึงต้ังอยูท่ีถนน Tower Street ริมแมนเทมสมีเจาของชื่อ นายเอ็ดเวิรด (Edward 
Lloyd) ท่ีรานกาแฟแหงน้ีจะมีพอคาตาง ๆ มาพบปะเจรจาการคาในขณะด่ืมกาแฟกันเปนประจํ า 
ซึง่สวนมากเปนเจาของเรือ เจาของสนิคาท่ีจะขนสงทางเรือ และพอคาอ่ืน ๆ ท่ีมผีลประโยชนเก่ียวของ
กับการผจญภยัทางทะเล เอ็ดเวิรด ลอยด ใหความสนใจในธรุกิจน้ีมากเปนพเิศษ จงึไดจดัหาขาวสาร
เก่ียวกับการเดินเรือ สถิติของเรือแตละลํ า และความสามารถของเรือรวมท้ังกัปตันเรือและลูกเรือท่ี
ไดผานการผจญภยัในการเดินทางไกลๆ ในเสนทางตางๆ มาเสนอตอพอคาและผูรับประกันภยัอยูเสมอ

ในชวงป ค.ศ. 1769 ตลาดการประกันภยัไดยายศูนยกลางของการประกันภัย
มาท่ีรานกาแฟแหงใหมของนายเอ็ดเวิรด ลอยด (Newlloyd’s Coffee House) ท่ี Pope’s Head 
Alley จนกระท่ังในป ค.ศ. 1771 ไดมีการกอต้ังคณะกรรมการข้ึนบริหารธุรกิจประกันภัยลอยด 
(Lloyd’s Insurance) การดํ าเนินธุรกิจของลอยดในสมัยใหมเปนไปตามกฎหมาย ซึ่งผานรัฐสภา
ของอังกฤษในป ค.ศ. 1871 ปจจุบันท่ีทํ าการของ Lloyd’s Insurance เปนศูนยกลางของธุรกิจ  
ประกันภยัในถนน Lime Street ในกรุงลอนดอน มสีมาชกิของลอยดท ําหนาทีร่บัประกันภยัทีเ่กาแก
และใหญโตท่ีสุดในโลก จนถือไดวา Edward Lloyd เปนบิดาแหงการประกันภัย
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1.1.2  ความเปนมาของการประกันภัยรถยนต  (มุกดา โควหกุล 2537: 177)
อุตสาหกรรมรถยนตไดเร่ิมขึ้นจากการสรางรถเบนซและเดมเลอร ในป 

ค.ศ. 1883 – 1884 และไดเจริญรุงเรืองในทศวรรษตอมา ในป ค.ศ. 1894 ไดมีรถยนตว่ิงบนถนน
ของประเทศอังกฤษและใน ป 1898 ไดมกีารกอต้ังบริษัท Law Accident and Insurance Society 
Ltd. ข้ึนรับประกันภัยรถนตเปนบริษัทแรกในประเทศอังกฤษ ตอมาจึงมีบริษัทรับประกันรถยนตอื่น 
เชน Car and General กอต้ังในป ค.ศ. 1903 และบริษัท Motor Union กอต้ังในป 1906 เปดรับ
ประกันภัยรถยนตข้ึนในประเทศอังกฤษ

เมือ่สงครามโลกคร้ังท่ี 1 เกิดข้ึน ความจํ าเปนในการใชรถยนตมีมากข้ึน
อยางรวดเร็วท้ังในดานการทหารและกิจการพลเรือน มีการผลิตรถยนตจํ านวนมากในระหวาง
สงครามโลกคร้ังท่ี 1 และหลังสงครามโลกสิ้นสุดลง มีการสรางถนนและขยายเสนทางขนสงโดย  
รถยนต โดยท่ัวไปอุบัติเหตุจากรถยนตเกิดข้ึนอยูเสมอและเพ่ิมจํ านวนมากข้ึน ผูไดความเสียหาย
บางรายเปนบุคคลภายนอก ซึง่ไมมหีลกัประกันคมครองความบาดเจด็เสยีหายอันเกิดจากรถยนตน้ัน
แตอยางใด รัฐบาลอังกฤษจึงมีแนวความคิดท่ีจะบังคับใหเอาประกันภัยรถยนตเพื่อคุมครองความ
เสียหายท่ีเกิดข้ึนกับบุคคลท่ีสาม โดยออกพระราชบัญญัติ Road Traffic ในป ค.ศ. 1930 ออกใช
บังคับใหผูใชรถยนตเอาประกันภัยเพ่ือคุมครองความเสียหายท่ีจะเกิดข้ึนกับบุคคลท่ีสาม ในกรณีท่ี
เขาไดรับความเสยีหายถึงตาย และบาดเจบ็ตอรางกายอันเน่ืองจากการใชรถยนตน้ัน และมกีารแกไข
อีกคร้ังในป ค.ศ. 1933 – 1934 และ 1972 เพื่อคุมครองความเสียหายอันเกิดจากการใชรถยนตกับ
บุคคลท่ีสามดีย่ิงข้ึน เชน มีบทบัญญัติท่ีเก่ียวกับการจายเงินเพ่ือการรักษาฉุกเฉินใหกับหมอและ
โรงพยาบาล การบังคับใหเอาประกันภัยรถยนตเพ่ือคุมครองความเสียหายกับบุคคลท่ีสามน้ี ยังได
การคุมครองไปถึงความเสยีหายแกทรัพยสนิของบุคคลท่ีสาม และต้ังแตวันท่ี 1 มกราคม ค.ศ. 1974 
เปนตนมา กรมธรรมประกันภยัรถยนตท่ีออกในประเทศอังกฤษไดขยายความคุมครองความรับผดิชอบ
ตอบุคคลท่ีสามภายใตกฎหมายของประเทศท่ีเปนสมาชิกกลุมประชาคมเศรษฐกิจยุโรปดวย

1.1.3  วิวัฒนาการการประกันภัยในประเทศไทย
การประกันวินาศภัยในประเทศไทยน้ันเปนท่ีรู จักเปนคร้ังแรกในสมัย    

กรุงศรีอยุธยา ซ่ึงเปนผลมาจากการติดตอคาขายกับตางประเทศ การขนสงสินคาในสมัยกอนน้ัน
อาศัยการขนสงทางทะเลเปนสํ าคัญ จึงเกิดมีการประกันภัยทางทะเลและขนสง ซึ่งนับเปนการ  
ประกันภัยประเภทแรก และเน่ืองจากในขณะน้ันมีชาวตางประเทศเดินทางเขามาคาขายใน
ประเทศไทยมากข้ึน การประกอบธรุกิจประกันวินาศภยัจงึดํ าเนินการโดยชาวตางประเทศเปนสวนใหญ 
แตก็มิไดมีการจดทะเบียนการคาหรือขอรับใบอนุญาตใด ๆ
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ตอมาในสมัยกรุงรัตนโกสินทร พระบาทสมเด็จพระน่ังเกลาเจาอยูหัว      
รัชกาลท่ี 3 ไดทรงส่ังซ้ือเคร่ืองพิมพดีดจากประเทศอังกฤษ และทรงเกรงวาจะเกิดความเสียหาย
ระหวางทาง จงึไดทรงประกันภยัระหวางการขนสงไวดวย ขณะน้ันมตัีวแทนของบริษัทประกันภยัของ
ตางประเทศมาดํ าเนินกิจการในประเทศไทย เชน บริษัทอีสตเอเซยีติก หางบอรเนียว หางสกอต ฯลฯ 
ซึ่งเดิมทีการควบคุมการจัดต้ังบริษัทประกันภัยมีเพียงตองของอนุญาตจัดต้ังตามพระราชบัญญัติ
ลักษณะหางหุนสวนจ ํากัดและบริษัท ร.ศ. 130 ตอมาไดมีพระราชบัญญัติประมวลกฎหมายแพง
และพาณิชยวาดวยการประกันภัยข้ึนใชเม่ือ พ.ศ. 2467 ในบรรพ 3 ลักษณะ 20 ไดกลาวเก่ียวกับ
การควบคุมการกอต้ังบริษัทประกันภยัมใิหจดัต้ังไดโดยเสรี แตก็ไมไดเปนกฎหมายเก่ียวกับการประกัน
วินาศภัยโดยเฉพาะ จนกระทั่งเมื่อวันที่ 15 เมษายน พ.ศ. 2510 มีการประกาศใชพระราชบัญญัติ
ประกันวินาศภัยและรางพระราชบัญญัติประกันชีวิตขึ้น จึงนับเปนกฎหมายควบคุมธุรกิจประกัน
วินาศภัยโดยตรง

หลังจากรัฐบาลไดมีประกาศเปนกฎหมายกํ าหนดใหผูท่ีจะประกอบธุรกิจ
ดานการประกันภยัตองขอรับอนุญาตในการท่ีจะจดัต้ังเปนบริษัทจ ํากัดแลว ไดมบีริษัทตางๆ เขาขอรับ
อนุญาตจัดตั้งรวมทั้งสิ้น 26 บริษัท เปนบริษัทประกันชีวิตเพียง 5 บริษัท สวนท่ีเหลือเปนบริษัท
ประกันวินาศภยั แตท้ังหมดก็เปนบริษัทขอตางประเทศท้ังสิน้ หลงัจากน้ันจ ํานวนบริษัทก็ไดเปลีย่นแปลง
ไปเร่ือย ๆ

ปจจบัุนมบีริษัทท่ีทํ าธรุกิจรับประกันวินาศภยัโดยตรงอยางเดียว 55 บริษัท 
ประกอบธุรกิจประกันวินาศภัยและประกันชีวิต 6 บริษัท ประกอบธุรกิจประกันสุขภาพ 6 บริษัท 
และรับประกันภัยตอ 1 บริษัท รวมบริษัทประกันวินาศภัยท่ีจดทะเบียนท้ังหมด 62 บริษัท (ไมรวม
สาขาบริษัทตางประเทศ)

1.2 ลักษณะของธุรกิจประกันภัย
ธุรกิจประกันภัยเปนสถาบันการเงินท่ีจัดต้ังข้ึน เพื่อชวยสนับสนุนการดํ าเนินธุรกิจ

ดานการเงินโดยเฉพาะสถาบันการเงินที่มีบทบาทในการลงทุน เชน ธนาคารพาณิชยและบริษัทเงิน
ทุนหลักทรัพยตาง ๆ เพื่อใหเกิดความม่ันคงในการประกอบการลงทุนและการประกอบธุรกิจท่ัว ๆ 
ไปเปนสถาบันการเงินท่ีรัฐบาลอนุญาตใหจัดต้ังเพื่อเฉลี่ยความเสียหายท่ีเกิดขึ้นเสมือนเปนหลัก
ประกันของสังคม

ธรุกิจประกันภยัจะมกีารระดมเงนิออมในรูปของเบี้ยประกันภัยของผูเอาประกันภัย 
ซ่ึงแตกตางจากสถาบันการเงินประเภทอ่ืน ๆ คือ

1.2.1  ระยะเวลาของการเอาประกันภัยแตละชนิดจะมีความคุมครองเพียง 
1 ป (ยกเวนการประกันอัคคีภัยสามารถประกันเกิน 1 ปได) ซ่ึงแตกตางจากสถาบันการเงินอ่ืนๆ 
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เน่ืองจากเงินออมของประชาชนน้ันจะอยูในรูปของการสะสมทรัพยไมมีกํ าหนดระยะเวลาในการ
ออมและการถอนเงนิคืน หากในระยะเวลา 1 ป ไมมคีวามเสยีหายเกดิขึน้แกทรัพยสนิท่ีเอาประกันภัย 
ผูเอาประกันภัยก็ไมสามารถที่จะขอคาเบี้ยประกันภัยคืนได

1.2.2  ผลตอบแทนของการออมเงินกบัสถาบนัการเงิน จะไดในรูปของดอกเบ้ีย
ซึ่งเปลี่ยนแปลงไปตามภาวะของตลาดเงิน แตคาเบ้ียประกันภัยท่ีผูเอาประกันภัยจายไปน้ันไมม ี
ผลตอบแทน คาเบ้ียประกันภยัน้ันเปนเงนิท่ีผูเอาประกันภยัจายเขากองทุนเพือ่บรรเทาความเดือดรอน
จากความเสียหายท่ีจะเกิดขึ้นแกธุรกิจ ดังนั้นเมื่อธุรกิจเกิดความเสียหายขึ้นตามเงื่อนไขที่ไดรับ
ความคุมครอง บริษัทประกันภัยก็จะทํ าการจายเงินจากกองทุนเพื่อใหธุรกิจน้ันสามารถดํ าเนิน   
กิจการตอไปได

1.3 ความหมายการประกันภัย
มีผูใหความหมายการประกันภยัไวหลายอยางดังน้ี
Mark S. Dorfman ใหความหมายการประกันภัยวา การประกันภัยเปนการจัดการ

ทางการเงินซ่ึงจะจายแจกคาของความสูญเสียท่ีไมคาดหวังไวอีกคร้ัง (Insurance is a financial 
arrangement that redistributes the costs of unexpected losses) การประกันภัยจะเกี่ยวของ
กับการโอนความสูญเสียตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนมาไวกองทุน (Insurance Pools) ซึ่งเงินกองทุนนี้จะเฉลี่ย
ใหกับสมาชิกคนใดคนหน่ึงท่ีประสบความสูญเสียท่ีเกิดข้ึนน้ัน

Frederick G. Crane ไดใหความหมายการประกันภัยวา การประกันภัย หมายถึง 
ระบบการจดัการความเสีย่งภยัโดยรวบรวมความสญูเสยีท่ีเกิดขึ้นท้ังหลาย โดยคาของความสญูเสีย
จะมาเฉลี่ยกันไปในระหวางผูเขารวมความเสี่ยงภัยทั้งหมด (Insurance may be defined as a 
system of handing risk by combining many loss exposures, with the costs of losses 
being shared all of the participants)

C. Arthur Williams, Jr. และ Richard M. Heins ไดใหคํ านิยามการประกันภัยวา 
การประกันภัยสามารถใหคํ านิยามได 2 ทัศนะ ประการแรก การประกันภัย คือความคุมครองท่ีจัด
ใหโดยบริษัทประกันภัยส ําหรับความสูญเสียทางการเงิน ประการท่ีสอง การประกันภัยเปนวิธีการ
ซึ่งนํ าเอาความเสี่ยงภัยของบุคคลหรือหนวยธุรกิจสองหนวยหรือมากกวามารวมกัน และบุคคล
เหลาน้ันจายเงินหรือสัญญาที่จะจายเงินใหกองทุน ซ่ึงเขาจะไดรัชดใชเงินคาเสียหายเม่ือเรียกรอง
จากกองทุนดังกลาว (Insurance can be defined from two points of view.  First, insurance is 
the protection against financial loss provided by and insurer.  Second, insurance is a 
device by means of which the risks of two or more persons or firms are combined 
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through actual or promised contributions to fund out of which claimants are paid) ดังน้ัน 
จากทัศนะของผูเอาประกัน การประกันก็คือ วิธีการในการโอนความเส่ียงภัย และในทัศนะของผูรับ
ประกันภยั การประกันภยัก็คือ การนํ าความเสีย่งภยัมารวมเขาดวยกันและการเก็บรับความเสีย่งภัยไว

คณะอนุกรรมการการคนควาและวิชาการ สมาคมการประกันวินาศภัยกลาววา 
การประกัน คือการที่บุคคลฝายหนึ่งทํ าหนาท่ีเปนหลักประกันแกบุคคลอีกฝายหน่ึง โดยสัญญาวา
เขาจะไมตองรับความเดือดรอนจากภัยท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งกอใหเกิดความสูญเสีย หรือ
เสียหายแกชีวิตและทรัพยสินของเขา โดยฝายผูใหหลักประกันจะจายเงินชดเชยใหตามจ ํานวนและ
เงือ่นไขท่ีตกลงกันไว หรืออาจทํ าใหทรัพยสนิท่ีเอาประกันภยัไวน้ันกลบัสูสภาพดีหรือใกลเคียงของเดิม 
โดยผูใหหลักประกันจะไดรับเงินตอบแทนจากอีกฝายหน่ึงตามจํ านวนท่ีตกลงกันไว

สรุป การประกนัภยั คือ วิธกีารเฉลีย่ความเสยีหาย หรือวิธกีารกระจายความเสีย่งภัย
ท่ีเกิดข้ึนแกบุคคลหน่ึงไปยังบุคคลหน่ึง เพือ่บรรเทาค89-456+1วามเดือดรอนของผูประสบเคราะหภยั 
ใหพนจากความเสียหาย วิธีการคือ สมาชิกทุกคนท่ีประสงคจะเขารวมโครงการ จะจายเงินจ ํานวน
คนละเล็กละนอยท่ีเรียกวา เบ้ียประกันใหกับกองทุนกลาง และเม่ือสมาชิกคนใดคนหน่ึงประสบ
เคราะหภัย  ก็จะไดรับการชดใชจากกองทุนกลางน้ัน โดยมบีริษัทประกันภยั เปนผูทํ าหนาท่ีเปนคน
กลางคอยเฉลี่ยความเสียหายให

1.4 ประโยชนของการประกนัภัย 1

เพื่อเปนการรับรองความแนนอนตอภาระความเส่ียงภัยท่ีอาจเกิดข้ึน และทํ าให
เกิดประสิทธิภาพในการดํ าเนินการหรือประกอบธุรกิจ โดยลดความกังวลตอการเสี่ยงภัยไดการ
ประกันภัยมีประโยชนดังนี้

1.4.1  ดานผูเอาประกันภัย
การประกันภยัเปนการสรางความมัน่ใจใหกับผูเอาประกันภยัวาหากทรัพยสิน

ท่ีนํ ามาทํ าประกันภัยไวน้ัน ไดรับความเสียหายจากภัยท่ีเอาประกันไวก็จะไดรับการชดใช ผูเอา 
ประกันภยัสามารถนํ าเงนิท่ีไดรับการชดใชจากบริษัทรับประกันภยัไปสราง ซือ้หรือจดัหาทรัพยน้ันใหม 
ถาปราศจากการประกันภัยแลว ผูใดท่ีเคราะหรายอาจจะตองส้ินเน้ือประดาตัว

1.4.2  ดานเศรษฐกิจและสังคม
การประกันภัยชวยสรางความม่ันคงใหแกสังคม ทํ าใหสังคมมีหลักประกัน

ความปลอดภยั มคีวามมัน่ใจวาเมือ่เกิดความเสยีหายขึน้แลวตนก็จะไดรับการชดใช การประกันภัย
ชวยใหมกีารระดมทุน ซึง่เปนปจจยัส ําคัญของการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ และการระดมทุนน้ัน
                                                          
1 บริษัท กรุงไทยพานิชประกันภัย จํ ากัด : www.kpi.co.th
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อาจสํ าเร็จไดก็โดยการประหยัดของประชาชนในประเทศน้ันๆ และนํ าเอาสวนที่สะสมนั้นมาลงทุน 
บริษัทประกันภัยเปนสถาบันหน่ึงในหลายสถาบันทางการเงิน มีสวนสงเสริมใหประชาชนประหยัด
ทางออม โดยนํ าเงินท่ีหามาไดสวนหน่ึงมาใหกับบริษัทประกันภัยในรูปเบ้ียประกัน เพื่อปองกันภัย
ท่ีอาจเกิดข้ึน ทํ าใหอาชีพการคา และอุตสาหกรรมมีความม่ันคงมากข้ึน

1.4.3  ดานธุรกิจ
การประกันภัย คือ ธุรกิจอีกประเภทหนึ่งที่เขามาดํ าเนินการในตลาด ซึ่งมี

ความส ําคัญไมย่ิงหยอนไปกวาธรุกิจอ่ืนๆ นอกจากน้ีการประกันภยัเปนการใหเครดิตและเปนหลกัประกัน
แกนักธุรกิจที่จะท ําการคา รวมถึงการประกันภยัยังกอใหเกิดเสถียรภาพในการประกอบธุรกิจ

การประกันภัยกอใหเกิดประสิทธิภาพในการประกอบธุรกิจเมื่อผูลงทุน
สามารถลดการเสี่ยงภัยโดยการประกันภัยแลวยอมใชความสามารถและเวลาใหแกการมุงหาก ําไร 
ซ่ึงเปนวัตถุประสงคโดยตรงของการลงทุน เปนการเพิ่มประสิทธิภาพใหแกนักธุรกิจ

1.5 ประเภทของการประกนัภัย
การประกันภัยโดยทั่วไป แบงออกเปน 2 ชนิด ไดแก
1.5.1  การประกันชีวิต (Life Insurance) เปนการประกันภัยท่ีใหความคุมครอง

แตละบุคคลตอภยัท่ีจะเกิดความเสยีหายตอรายไดในอนาคต ไดแก ความตาย อุบัติเหตุ การเจ็บปวย 
การวางงาน และชราภาพ รวมท้ังการประกันสุขภาพดวย

1.5.2  การประกนัวนิาศภยั (Non-Life Insurance) เปนการประกันความเสยีหายใด ๆ 
อันพึงจะประเมินเปนเงินได รวมท้ังความเสียหายจากการสูญเสียในสิทธิประโยชน หรือรายได  
โดยมีการแบงการประกันวินาศภัยในประเทศไทย ออกเปน 4 ประเภท คือ

1)!การประกันอัคคีภัย (Fire Insurance)
2)!การประกันภัยทางทะเลและขนสง (Marine Insurance)
3)!การประกันภัยรถยนต (Automobile Insurance)
4)!การประกันภัยเบ็ดเตล็ด (Miscellaneous Insurance)
การประกันภัยรถยนต เปนการใหความคุมครองความเสียหายอันเกิดจาก

การใชรถยนต ไดแก ความเสียหาย บุบสลาย หรือการสญูหายตอตัวรถยนต รวมถึง ความเสียหาย
ท่ีเกิดจากการใชรถยนต ไดแก ชวีติ รางกาย และทรัพยสนิของบุคคลภายนอก รวมท้ังความคุมครอง
ตาม พ.ร.บ. คุมครองผูประสบภัยจากรถ (Compulsory Law)

การประกันภยัรถยนตในปจจุบัน แบงออกเปน การประกันภยัรถยนต
ภาคบังคับ และการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ



17

การประกันภยัรถยนตภาคบังคับ หรือท่ีเรียกกันวา “ประกัน พ.ร.บ.” เปน
การประกันภัยท่ีกฎหมายบังคับใหรถทุกคัน ทุกประเภท ตองทํ าประกันภัย ใครไมทํ ามีความผิด
ตามพระราชบัญญติัคุมครองผูประสบภยัจากรถ พ.ศ. 2535 ตองถูกปรับเปนเงนิไมเกิน 10,000 บาท

การประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ เปนการประกันภัยท่ีไมมีการบังคับ  
การเลือกซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจนี้เปนการตกลงกันระหวางผูซื้อ (ผูเอาประกันภัย) และ
ผูขาย (บริษัทประกันภยั) โดยสามารถเลอืกซือ้ความคุมครองไดตามตองการและตามกํ าลงัเงนิท่ีมีอยู 
และเพื่อสรางความเปนธรรมใหกับผูทํ าประกันภัยท่ีขับรถดี มีความระมัดระวังในการขับขี่และ      
มคีวามเสีย่งภยัในการใชรถต่ํ า กรมการประกันภยัไดปรับปรุงโครงสรางการประกันภยัใหมใหสอดคลอง
กับระบบสากลโดยนํ าเอาปจจัยเก่ียวกับตัวผูขับข่ี ลักษณะการใชรถ กลุม ขนาด อายุรถ ฯลฯ      
มาเปนองคประกอบในการคํ านวณเบ้ียประกันภัย

แบบของกรมธรรม กรมธรรมประกันภัยรถยนตท่ีใชในปจจุบัน แบงออก
เปน 2 แบบ คือ

1. กรมธรรมแบบไมระบุชื่อผูขับขี ่ เปนกรมธรรมแบบเดิมท่ีคุมครองผูขับข่ี
คนใดก็ไดท่ีผูเอาประกันภัยยินยอมใหขับข่ีรถเสมือนหน่ึงเปนผูเอาประกัน

2. กรมธรรมแบบระบุช่ือผูขับข่ี เปนกรมธรรมแบบใหมที่นํ าอายุผูขับข่ีมา
เปนองคประกอบในการกํ าหนดอัตราดอกเบ้ียประกันภัย และคุมครองผูขับขี่รถตามท่ีระบุไวใน
กรมธรรม กรณีบุคคลท่ีมิไดระบุช่ือมาขับข่ีก็ไดรับความคุมครองแตผูเอาประกันภัยตองรวมรับผิด
ตอคาเสียหายท่ีเกิดข้ึนของอุบัติเหตุแตละคร้ังดวย กรมธรรมแบบน้ีผูเอาประกันภัยตองเปนบุคคล
ธรรมดาท่ีใชรถสวนบุคคล และสามารถระบุชื่อผูขับขี่ไดไมเกิน 2 คน โดยจะไดรับสวนลดคาเบ้ีย
ประกันภัยตามชวงอายุของผูขับข่ี และหากชวงอายุของผูขับข่ี 2 คนไมเทากันใหใชชวงอายุที่ไดรับ
สวนลดอัตราเบ้ียนอยเปนเกณฑ ดังน้ี

ผูขับข่ีอายุ 18 – 24 ป ระบุช่ือผูขับข่ี   2   คน ลดเบ้ีย   5 %
ผูขับข่ีอายุ 25 – 35 ป ระบุช่ือผูขับข่ี   2   คน ลดเบ้ีย 10 %
ผูขับข่ีอายุ 36 – 50 ป ระบุช่ือผูขับข่ี   2   คน ลดเบ้ีย 20 %
ผูขับข่ีอายุ 50 ปขึ้นไป ระบุชื่อผูขับขี ่  2   คน ลดเบ้ีย 15 %

* วธิกีารคํ านวณอายุผูขบัขี ่= (พ.ศ. ท่ีทํ าประกันภยั–พ.ศ. ท่ีเกิดของผูขบัขี)่ + 1
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ประเภทของกรมธรรม การประกันภยัรถยนต มีความคุมครองใหเลือก
3  ประเภท  คือ

1. ประเภท 1 (ชั้น 1) ใหความคุมครองครอบคลุมมากท่ีสุด คือ ความรับผิด
ตอชีวิต รางกาย หรืออนามัยของบุคคลภายนอก และผูโดยสารในรถ ความรับผิดตอทรัพยสินของ
บุคคลภายนอก ความรับผิดตอความเสียหายของตัวรถยนตคันเอาประกันภัย และความรับผิดตอ
ความสูญหายและไฟไหมของตัวรถยนตคันเอาประกันภัย

2. ประเภท 2 (ชั้น 2) ผูทํ าประกันภัยประเภทน้ีจะไดรับความคุมครองความ
รับผดิตอชวิีต รางกาย หรืออนามยัของบุคคลภายนอก และผูโดยสารในรถ ความรับผดิตอทรัพยสิน
ของบุคคลภายนอก และความรับผดิตอความสูญหายและไฟไหมของตัวรถยนตคันเอาประกันภัย

3. ประเภท 3 (ชัน้ 3) ซึง่เปนประเภทท่ีใหความคุมครองเฉพาะสวนท่ีเก่ียวกับ
บุคคลภายนอก ไดแก ความรับผิดตอชีวิต รางกาย หรืออนามยัของบุคคลภายนอก และผูโดยสาร
ในรถ และความรับผิดตอทรัพยสินของบุคคลภายนอก

ปจจัยท่ีกํ าหนดอัตราคาเบ้ียประกันภัย เบ้ียประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ท่ีแกไขปรับปรุงใหมโดยกรมการประกันภัย (มีผลบังคับใช 1 เมษายน 2543) อาศัยปจจัยตาง ๆ   
ท่ีนํ ามาเปนองคประกอบในการคํ านวณเบ้ียประกันภัย ดังน้ี

1. ลกัษณะการใชรถยนต เปนปจจยัส ําคัญในการกํ าหนดอัตราเบ้ียประกันภัย
เชน รถยนตท่ีมคีวามเส่ียงภัยนอยกวาจะเสียเบ้ียประกันภัยถูกกวา

2. ขนาดรถยนต รถขนาดเล็กมีความเส่ียงภัยนอยกวารถยนตขนาดใหญ
เบ้ียประกันภัยจึงตองตํ ่ากวา

3. กลุมรถยนต รถแตละย่ีหอมรีาคาอะไหลและคาซอมแตกตางกัน จงึไดแบง
กลุมรถยนตออกเปน 5 กลุม โดยอาศัยราคาคาซอมและราคาอะไหลเปนตัวกํ าหนดอัตราเบ้ียประกัน

4. อายุรถยนต เปนตัวแปรท่ีทํ าใหความเสี่ยงภัยเพิ่มขึ้นหรือลดลง
5. อายุผูขับขี่ ผูมีอายุในวัยหนุมสาวโดยเฉล่ียมีสถิติเกิดอุบัติเหตุสูงกวา

วัยกลางคน
6. การระบุช่ือผูขับข่ี จะเสียเบ้ียประกันภัยต่ํ ากวาไมระบุช่ือผูขับข่ี
7. การทํ าประกันภัยในจ ํานวนเงินเอาประกันสูง จะเสียเบ้ียประกันสูงกวา

จํ านวนเงินเอาประกันภัยท่ีต่ํ ากวา
8. อุปกรณพิเศษ เชน อุปกรณดัมพ อุปกรณไฮดรอลิค เปนตน ทํ าใหความ

เสี่ยงภัยเพิ่มขึ้น
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9. ความเสียหายสวนแรก หมายถึง จํ านวนเงินคาความเสียหายในแตละ
คร้ังท่ีผูเอาประกันภัยตกลงรับผิดชอบเอง ในกรณีท่ีเกิดความเสียหายข้ึนจากอุบัติเหตุจากรถ

10. ความเสยีหายสวนแรกโดยสมัครใจ สํ าหรับผูเอาประกันภัยท่ีมีความ
เชื่อมั่นในตนเองและมีความระมัดระวังในการขับรถ อาจเลือกรับผิดชอบความเสียหายสวนแรกเอง 
ซ่ึงสามารถเลือกได 2 ประเภท ความคุมครอง คือ คุมครองความเสียหายตอตัวรถยนตของผูเอา
ประกันภัย และคุมครองความเสียหายตอทรัพยสินบุคคลภายนอก (รถหรือทรัพยสินของบุคคล
ภายนอก) โดยบริษัทประกันภัยจะลดเบ้ียประกันภัยใหเปนจํ านวนเงินตามเงื่อนไขในสัญญา

11. ความเสยีหายสวนแรกกรณีผิดสัญญา กรณีกรมธรรมแบบระบุช่ือแต
บุคคลอ่ืนขับข่ีและเปนฝายตองรับผิดชอบ ผูเอาประกันภยัตองรับผดิชอบตอความเสียหายสวนแรก
เองตอความเสียหาย ดังน้ี

11.1  6,000 บาทแรก สํ าหรับความเสียหายตอตัวรถยนตคันเอา
ประกันภัย

11.2  2,000 บาทแรก สํ าหรับความเสียหายตอทรัพยสินบุคคล
ภายนอก

12. ความเสียหายสวนแรกกรณีใชรถผิดประเภท เชน นํ ารถสวนบุคคลไป
รับจาง ผูเอาประกันภัยตองรับผิดชอบเอง

1.6 แนวโนมธุรกิจประกันภัยวินาศภัย ป 2545 – 2546 1

กรมการประกันภัย รายงานเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงรวม ในชวงคร่ึงแรกของป 
2545 วามีมูลคา 30,415 ลานบาท เพิม่ข้ึนรอยละ 13.81 จากระยะเดียวกันของปกอน ฝายวิจัย
และสถิติ บริษัท ไทยรับประกันภัยตอ จํ ากัด (มหาชน) คาดวาธุรกิจประกันวินาศภัยไทยในป 2545 
จะมีเบ้ียประกันภยัรับโดยตรงรวมท้ังส้ินประมาณ 60,920 ลานบาท คิดเปนการขยายตัวจากป
กอนรอยละ 10.5 สวนในป 2546 คาดวาจะมีเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงทั้งสิ้นอยูระหวาง 64,140 
ถึง 66,230 ลานบาท เพิ่มขึ้นจากป 2545 รอยละ 5.3 ถึงรอยละ 8.7  ท้ังน้ีเปนผลมาจากปจจัยบวก
จากเศรษฐกิจมหภาค รวมท้ังพฤติกรรมผูบริโภคและหนวยธรุกิจท่ีเขามาเก่ียวของกับการประกันภัย
รถยนตดังน้ี

เบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของการประกันภัยรถยนตในชวงครึ่งปแรกของป 2545 
ประมาณ 16,786 ลานบาทเพ่ิมข้ึนจากชวงเดียวกันของปกอนรอยละ 4.34 และจากการวิเคราะห

                                                          
1 ฝายวิจัยและสถิติ บริษัทไทยรับประกันภัยตอ จํ ากัด (มหาชน)
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คาดวาในป 2545 จะมเีบ้ียประกันภยัรับโดยตรงประมาณ 33,853 ลานบาท เพิม่ขึน้จากปกอนรอยละ 
5.8 จากสถานการณการจํ าหนายรถยนตของปน้ี พบวาในชวง ม.ค.-ก.ค. มีการขยายตัวถึงรอยละ 
32.5 และคาดวาจะยังคงขยายตัวอยางตอเน่ืองตอไป จากปจจัยสนับสนุนดานอัตราดอกเบ้ียท่ีอยู
ในระต่ํ า ประโยชนจากนโยบายทางภาษีทํ าใหรถยนตบางประเภทราคาถูกลง รวมทั้งความเชื่อมั่น
ของผูบริโภคท่ีปรับตัวสูงขึ้น อยางไรก็ตามการปรับลดอัตราเบ้ียประกันภัยรถยนต (ภาคบังคับ)   
อีกคร้ัง เมือ่วันท่ี 1 เมษายน 2545 หลังจากมีการปรับไปแลว 2 ครั้งในป 2544 ยังสงผลกระทบทาง
ลบตอเบ้ียประกันภัยรถยนตในปน้ีอีกเล็กนอย

แนวโนมในป 2546 ฝายวิจัยและสถิติคาดวาเบ้ียประกันภัยรถยนตรับโดยตรงรวม
จะมีประมาณ 35,490 – 36,580 ลานบาท หรือมีอัตราการขยายตัวระหวางรอยละ 4.8 ถึงรอยละ 
8.8 ทั้งนี้เมื่อแยกพิจารณาแตละประเภท ปรากฏผลดังนี้

1.6.1  การประกันภัยรถยนตภาคบังคับ
กรมการประกันภัยรายงานเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงรถยนตภาคบังคับ

ครึ่งแรกของป 2545 วามีทั้งสิ้น 3,344 ลานบาทลดลงรอยละ 12.45 เมื่อเทียบกับชวงเวลาเดียวกัน
ของป 2544 ฝายวิจัยและสถิติประมาณการวาในป 2545 เบ้ียประกันรับโดยตรงจะมีท้ังส้ิน 7,220 
ลานบาท ลดลงจากป 2544 รอยละ 5.9 ท้ังน้ีเปนผลจากการปรับปรุงอัตราเบ้ียประกันภัยเม่ือวันท่ี 
1 เมษายน 2545 สวนแนวโนมของเบ้ียประกันรับโดยตรงของการประกันภัยรถยนตภาคบังคับ     
ป 2546 คาดวาอยูประมาณ 7,350 – 7,540 ลานบาท หรือขยายตัวระหวาง 1.8 ถึงรอยละ 4.4 
(หากไมมีการเปล่ียนแปลงอัตราเบ้ียประกันภัยอีกในป 2546)

ตารางท่ี 2.1 การรับประกันภัยรถยนตโดยขอบังคับแหงกฎหมาย จํ าแนกตามจังหวัด
ท่ีมีเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงสูงสุด 10 ลํ าดับแรก ป 2545

จังหวัด เบ้ียประกันภัยรับโดยตรง สัดสวน จ ํานวนกรมธรรม
1.  กรุงเทพมหานคร              1,455,919      25.91        1,854,703
2.  นครราชสีมา 174,483 3.11 330,326
3.  ชลบุรี 153,288 2.73 277,272
4.  เชียงใหม 148,144 2.64 265,931
5.  สงขลา 107,064 1.91 187,860
6.  ขอนแกน                  99,908 1.78 172,693
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ตารางท่ี  2.1  (ตอ)

จังหวัด เบ้ียประกันภัยรับโดยตรง สัดสวน จ ํานวนกรมธรรม
7.  นครปฐม                  86,623 1.54 133,767
8.  นครสวรรค                  81,056 1.44 167,304
9.  นครศรีธรรมราช                  77,011 1.37 173,459
10. ระยอง                  72,718 1.29 125,070

ที่มา: ไทยอินชัวเรอส ดาตาเนท, บริษัท  การรับประกันภัยรถยนตโดยขอบังคับแหงกฎหมาย
จํ าแนกตามจังหวัด ท่ีมีเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงสูงสุด 10 ลํ าดับแรก ป 2545
กรุงเทพมหานคร  ไทยอินชัวเรอส ดาตาเนท 2545

จากตารางท่ี  2.1  แสดงการรับเบ้ียประกันภัยรถยนตภาคบังคับ ซึ่งแบง
ตามจังหวัด ท่ีมีเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงสูงสุด  10  อันดับแรก

1.6.2  การประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ
เบ้ียประกันภยัรับโดยตรงของรถยนตภาคสมัครใจ ชวง 6 เดือนแรกของป

มีทั้งสิ้น 13,442 ลานบาท เพิ่มข้ึนจากชวงเวลาเดียวกันของปกอนประมาณรอยละ 9.57 ฝายวิจัย
และสถิติประมาณการวาในป 2545 เบ้ียประกันรับโดยตรงจะมีท้ังส้ิน 26,635 ลานบาท เพิ่มขึ้น
จากป 2544 รอยละ 9.5 เน่ืองจากยอดจํ าหนายรถยนตนาจะยังมีอัตราการขยายตัวในระดับสูง  
จนถึงส้ินป สวนแนวโนมของป 2546 คาดวาเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงทั้งสิ้นมีประมาณ 28,140 – 
29,310 ลานบาท หรือขยายตัวระหวางรอยละ 5.7 ถึงรอยละ 10.0 ซ่ึงประมาณการดังกลาวอยูบน
พืน้ฐานท่ียอดขายรถยนตในปหนาจะยังคงขยายตัวไดตอเน่ือง แตอัตราการเติบโตอาจจะชะลอตัวลง
จากปน้ี

ตารางท่ี 2.2  สถิติจํ านวนกรมธรรมของธุรกิจประกันวินาศภัย ป 2542-2545

จํ านวนกรมธรรม (ราย)
ประเภทของการประกันภัย

ป 2545 ป 2544 ป 2543 ป 2542
1. อัคคีภัย   1,687,929   1,577,873   1,676,321   1,499,546
2. ภัยทางทะเลและขนสง      569,381      531,167      517,025      462,720
    ตัวเรือ             844         1,223             786             701
    สินคา      568,537      529,944      516,239      462,019
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ตารางท่ี  2.2  (ตอ)

จํ านวนกรมธรรม (ราย)
ประเภทของการประกันภัย

ป 2545 ป 2544 ป 2543 ป 2542
3. การประกันภัยรถยนต 13,921,392 13,327,125 11,297,984  11,259,354
    ภาคบังคับ 11,576,439 11,239,799   9,457,940    9,545,599
    ภาคสมัครใจ   2,344,953   2,087,326   1,840,044   1,713,755
4. การประกันภัยเบ็ดเตล็ด   1,125,079      784,937     548,215   1,084,402
    อุบัติเหตุสวนบุคคล      798,993      581,980     371,325      916,600
    การประกันสุขภาพ        58,730        43,089        50,108        49,098
    อ่ืนๆ      267,356      159,868      126,782      118,704

รวม 17,303,781 16,221,102  14,039545 14,306,022

ที่มา:  พาณิชย,  กระทรวง  การประกันภัย, กรม  “23 ป กรมการประกันภัย”  การประกันภัย
(24  มีนาคม  2545)  หนา  25

จากตารางท่ี  2.2  แสดงสถิติจ ํานวนกรมธรรมของธุรกิจประกันวินาศภัย
แบงตามประเภทของการประกันภัย

ตารางท่ี 2.3  สถิติเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของธุรกิจประกันวินาศภัย ป 2542-2545

เบ้ียประกันภัยรับโดยตรง (บาท)
ประเภทของการประกันภัย

ป 2545 ป 2544 ป 2543 ป 2542
1. อัคคีภัย   8,433,818   7,798,548  7,828,288    7,794,352
2. ภัยทางทะเลและขนสง   2,670,042   2,499,055  2,444,791    2,090,479
    ตัวเรือ      250,884      200,066     151,254       148,509
    สินคา   2,419,158   2,298,989  2,293,537    1,941,970
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ตารางท่ี  2.3  (ตอ)

เบ้ียประกันภัยรับโดยตรง (บาท)
ประเภทของการประกันภัย

ป 2545 ป 2544 ป 2543 ป 2542
3. การประกันภัยรถยนต 34,550,513 31,979,029 29,369,514  27,753,058
    ภาคบังคับ   7,034,040   7,656,659  7,108,215    6,697,916
    ภาคสมัครใจ 27,516,473 24,322,370 22,261,299  21,055,142
4. การประกันภัยเบ็ดเตล็ด 16,791,942 12,721,337  8,774,938    8,368,862
    อุบัติเหตุสวนบุคคล   2,241,369   1,992,229  1,747,472    2,703,022
    การประกันสุขภาพ   1,019,568      895,955     892,704      766,104
    อ่ืนๆ 13,531,005   9,833,153  6,134,762    4,899,736

รวม 62,446,315 54,997,969 48,417,531  46,006,751

ที่มา:  พาณิชย,  กระทรวง  การประกันภัย, กรม  “23 ป กรมการประกันภัย”  การประกันภัย
(24  มีนาคม  2545)  หนา  26

จากตารางท่ี  2.3  แสดงสถิติเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของธุรกิจประกัน
วินาศภัย แบงตามประเภทของการประกันภัย

ตารางท่ี 2.4  สวนแบงตลาดจํ านวนกรมธรรม และเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของการประกันภัย
  รถยนตภาคสมัครใจ  ป 2545

จํ านวนกรมธรรม เบี้ยประกันภัยรับโดยตรง
ลํ าดับ บริษัท

ราย % บาท %
1 วิริยะประกันภัย 386,763 16.49 5,779,815 21.00
2 กรุงเทพประกันภัย 137,434   5.86 2,253,679   8.19
3 ประกันคุมภัย 118,514   5.05 1,631,659   5.93
4 สนิม่ันคงประกันภัย 143,796   6.13 1,561,523   5.67
5 สมัพันธประกันภัย 165,435   7.05 1,533,903   5.57
6 ทพิยประกันภัย 103,982   4.43 1,107,350   4.02
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ตารางท่ี  2.4  (ตอ)

จํ านวนกรมธรรม เบี้ยประกันภัยรับโดยตรง
ลํ าดับ บริษัท

ราย % บาท %
7 อวีวา ประกันภัย (ไทย)      81,281   3.47        872,197   3.17
8 ลิเบอรตี้ประกันภัย 118,094   5.04     707,774   2.57
9 พาณิชยการ      72,812   3.11     657,771   2.39
10 ไทยศรีซูริคประกันภัย      82,963   3.54     650,626   2.36

รวม 1,411,074 60.17 16,756,297 60.90
รวมทั้งสิ้น 77 บรษัิท 2,344,953 100.00   27,516,473 100.00

ที่มา:  พาณิชย,  กระทรวง  การประกันภัย, กรม  “23 ป กรมการประกันภัย”  การประกันภัย
(24  มีนาคม  2545)  หนา  27

จากตารางท่ี 2.4 แสดงสวนแบงตลาดจ ํานวนกรมธรรมและเบี้ยประกันภัย
รับโดยตรงของการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ แบงตามบริษัทประกันภัยท่ีมีจํ านวนกรมธรรม 
และเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงสูงสุด 10 อันดับแรก จากจํ านวนบริษัทประกันภัยท้ังหมด 77 บริษัท

1.7 สิ่งควรรูเกี่ยวกับการประกันภัยรถยนต
1.7.1  การลด – เพิ่มเบี้ยประวัติ

กรณีประวัติดี มีสวนลดเบ้ียประกันภัยไว 4 ขั้น ข้ันละปตามลํ าดับ คือ 
20% 30% 40% และ 50% หากมีอุบัติเหตุเกิดข้ึนในปใดปหน่ึง ยังคงมสีวนลดเบ้ียประวัติในกรณีท่ี
ผูเอาประกันภัยไมไดเปนฝายประมาท ไดสวนลดเพิ่ม เปนฝายประมาท หรือไมสามารถแจงคูกรณี
ไดสวนลดจะนอยลงไปเทากับปท่ีผานมา เชน ปนี้ควรจะไดรับสวนลด 30% แตผูเอาประกันภัยเปน
ฝายประมาท สวนลดท่ีไดรับจะเหลือเพียง 20% และเปนฝายประมาท หรือไมสามารถแจงคูกรณี
ได และมกีารเรียกรองคาสินไหมต้ังแต 2 ครั้งขึ้นไป และมีจ ํานวนเงินเกิน 200% ของเบี้ยประกันภัย 
สวนลดจะนอยลงไปเทากับ 2 ปที่ผานมา เชน ปนี้ควรจะไดรับสวนลด 30% แตผูเอาประกันภัยเปน
ฝายประมาท และมกีารเรียกรองทดแทน 3 คร้ัง รวมเปนเงิน 60,000 บาท ขณะที่เบี้ยประกันภัยมี
อัตรา 15,000 บาท สวนลดท่ีไดรับก็จะเหลือเพียง 20%

กรณีประวัติไมดี มีสวนเพิ่มเบี้ยประกันภัย 4 ขั้น ข้ันละปตามลํ าดับ คือ
20% 30% 40% และ 50% เชนกัน
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1.7.2  การลดเบ้ียประกันหมู
ในกรณผีูเอาประกันภยัมรีถยนตเอาประกันภยัไวกับบริษัทต้ังแต 3 คันข้ึนไป 

บริษัทจะลดเบ้ียประกันภัยใหแกผูเอาประกันภัย ดังน้ี 30% ของเบ้ียประกันภัยรถยนตทุกคันท่ีเอา
ประกันภัยไวกับบริษัท หักดวยจํ านวนคาเสียหายท่ีเกิดข้ึนตอบริษัทในปท่ีเอาประกันภัย ในกรณีได
เอาประกันภัยไวกับบริษัทต้ังแต 3 คัน ถึง 9 คัน และ 35% ของเบ้ียประกันภัยรถยนตทุกคันท่ีเอา
ประกันภัยไวกับบริษัท หักดวยจํ านวนคาเสียหายท่ีเกิดข้ึนตอบริษัทในปท่ีเอาประกันภัย ในกรณีได
เอาประกันภยัรถยนต 20 คันหรือมากกวาน้ัน

1.7.3  การหยุดใชรถ
ผูเอาประกันภัยอาจแจงการหยุดใชรถยนตเพ่ือขอรับเบ้ียประกันภัยคืน

จากบริษัทผูรับประกันภัยไดโดย
1)  ตองแจงลวงหนาเพื่อขอหยุดการใชรถยนต การคืนเบ้ียประกันภัยให

เฉล่ียเปนรายวัน
2)  หามคืนเบ้ียประกันภัยในการหยุดใชรถ ในกรณีระหวางการซอมแซม

และหยุดการใชรถยนตนอยกวา 30 วัน
1.7.4  การโอนรถยนต

เมื่อผูเอาประกันภัยรถยนตโอนรถยนตใหบุคคลอื่น ใหถือวาผูรับโอนเปน 
ผูเอาประกันภัยตามกรมธรรมประกันภัยน้ี และบริษัทผูรับประกันภัยตองรับผิดชอบตามกรมธรรม
ประกันภัยตอไปตลอดอายุกรมธรรมประกันภัยท่ียังเหลืออยู

ในกรณเีปนการทํ าประกนัภยัประเภทระบุชื่อผูขับขี่ ผูเอาประกันภยัจะตอง
แจงการเปล่ียนแปลงผูขับข่ีใหบริษัทประกันภัยทราบ เพื่อจะไดทํ าการปรับปรุงอัตราเบ้ียประกันภัย
ตามสภาพความเสีย่งภยัทีเ่ปลีย่นแปลง มฉิะน้ันผูเอาประกันภยัอาจจะตองรับผดิชอบในความเสยีหาย
สวนแรกเอง ตามเงื่อนไขความคุมครองที่ปรากฏในกรมธรรม

1.7.5  การเลิกกรมธรรม
ผู เอาประกันภัยและบริษัทประกันภัยตางฝายตางมีสิทธิท่ีจะบอกเลิก

กรมธรรมกอนท่ีกรมธรรมจะส้ินอายุตามท่ีระบุไวในตารางกรมธรรมได โดยตองปฏิบัติดังน้ี
1)  ในกรณีท่ีบริษัทเปนฝายบอกเลิกกรมธรรม  บริษัทตองบอกกลาวเปน

หนังสือลวงหนาไมนอยกวา 15 วัน โดยทางไปรษณียลงทะเบียนถึงผูเอาประกันภัยตามท่ีอยูคร้ัง
สุดทายที่แจงใหบริษัททราบ ในกรณีน้ีบริษัทจะคืนเบ้ียประกันภัยใหแกผูเอาประกันภัย โดยหักเบ้ีย
ประกันภัยส ําหรับระยะเวลาท่ีกรมธรรมไดใชบังคับมาแลวออกตามสวน
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2)  ในกรณีท่ีผูเอาประกันภัยเปนฝายบอกเลิกกรมธรรม ผูเอาประกันภัย
ตองแจงใหบริษัททราบเปนลายลักษณอักษร และมีสิทธิไดรับเบ้ียประกันภัยคืนตามอัตราการคืน
เบ้ียประกันภัย

2.  หลักเกณฑในการเลือกซื้อประกันภัย 1

เพื่อใหผูเอาประกันภัยไดมีโอกาสเลือกซ้ือความคุมครองตามลักษณะของการเส่ียงภัย
ของแตละบุคคล ซึ่งมีความเสี่ยงภัยแตกตางกัน โดยมีเกณฑในการพิจารณาดังน้ี

2.1 พิจารณาความคุมครองหรือภัยท่ีกํ าลังเผชิญอยู
2.2 พิจารณาเบี้ยประกันภัยวาเปนเทาไร มิใชพิจารณาเบ้ียประกันภัยหรือสวนลดโดย

ไมสนใจวาความคุมครองเปนอยางไร ซ่ึงถือวาเปนขอบกพรองอยางย่ิงของการซ้ือประกันภัย และ
เปนการซ้ือประกันภัยท่ีนํ าไปสูขอโตแยงเม่ือมีเคลมเกิดข้ึน

2.3 เงื่อนไขและขอกํ าหนดตาง ๆ ในกรมธรรมอาจทํ าใหผูเอาประกันภัยเสียเปรียบได
จึงควรตรวจสอบขอความตาง ๆ อยางละเอียดถี่ถวน และทํ าความเขาใจความหมายของถอยคํ าใน
กรมธรรมใหดี

2.4 ควรน ํากรมธรรมของหลาย ๆ บริษัทมาเปรียบเทียบกัน เพื่อจะไดทราบวาเง่ือนไข
และขอกํ าหนดของบริษัทไหนใหประโยชนมากกวากัน

นอกจากนี้ยังมีสิ่งที่ผูเอาประกันภัยจะตองตระหนักไวเสมอก็คือ การมีกรมธรรม
ประกันภัยที่มีเงื่อนไขที่ดีนั้นเปนเรื่องหนึ่ง และการเรียกรองคาเสียหายเม่ือมีเคลมเกิดข้ึนน้ันเปนอีก
เรื่องหนึ่ง เพราะการประเมินความเสียหายและการเจรจาตอรองคาเสียหายน้ันเปนเร่ืองสํ าคัญมาก
จํ าเปนตองใหผูท่ีมีความรูท่ีอยูในอาชีพน้ีและมีประสบการณทํ าหนาท่ีแทน

3.  การพิจารณาเลือกบริษัทประกันภัย 2

ปจจุบันมีบริษัทที่ท ําธุรกิจประกันวินาศภัยโดยตรงอยางเดียว 55 บริษัท ดังน้ันในการ
พิจารณาเลือกบริษัทประกันภัยกอนตัดสินใจทํ าประกันภัยเปนสิ่งจ ําเปน ลักษณะบริษัทประกันภัย
ท่ีควรเลือก ไดแก

3.1 บริษัทประกันภัยท่ีมีผูเอาประกันเลือกใชบริการมากท่ีสุด
3.2 บริษัทท่ีมีผลิตภัณฑตรงความตองการของผูเอาประกันภัยมากท่ีสุด

                                                          
1 กรมการประกันภัย : www.doi.go.th
2 Thailand Insurance ฉบับท่ี 16 ธนัวาคม 2543
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3.3 บริษัทประกันภัยท่ีจายคาสินไหมทดแทนตรงตอเวลาท่ีนัดหมาย
3.4 บริษัทประกันภัยท่ีใหบริการรวดเร็ว
3.5 บริษัทประกันภัยท่ีมีการใหความรูกับผูเอาประกันภัย
3.6 บริษัทประกันภัยท่ีมีระบบเทคโนโลยีท่ีพัฒนาแลวมากท่ีสุด
3.7 บริษัทประกันภัยท่ีใหความส ําคัญตอบทบาทของนายหนา
3.8 บริษัทประกันภัยใหความสํ าคัญตอการพัฒนาบุคลากร

4.  คณุสมบัติที่ดีของตัวแทนขายประกันภัย 3

ระบบตัวแทนขายมคีวามส ําคัญอยางย่ิงส ําหรับธรุกิจประกันภยั ตัวแทนทีม่ปีระสทิธิภาพ
จะมีผลโดยตรงตอขยายตลาดใหเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย สินคาประกันภัยเปนสินคาบริการ   
ซึง่ปรากฏในรูปของเงือ่นไขสญัญาท่ีมคีวามสลบัซบัซอน ตัวแทนขายตองเปนผูท่ีมคีวามรูความเขาใจ
ในเงือ่นไขความคุมครองเปนอยางดี และสามารถอธบิายใหลกูคาไดเขาใจอยางละเอียดและถูกตอง
เพือ่การเลอืกใชความคุมครองไดเหมาะสมกับลกัษณะภยัและระดับความเสีย่งภยัของลกูคาแตละราย 
และในขณะเดียวกันก็ตองศึกษาขอมลูเก่ียวกับลูกคา เพือ่นํ าสงใหบริษัทไดใชประกอบการพิจารณา
รับประกันภัยตอไป

ตัวแทนขายประกันจึงควรประกอบวิชาชีพของตนดวยความมุงมั่นและจริงใจ และ    
มีการพัฒนาศักยภาพของตนใหสอดคลองกับนโยบายของบริษัทและความตองการของกลุมลูกคา
เปาหมายแลว เพือ่ใหธรุกิจประกันภยัในประเทศไทยสามารถพฒันาใหเจริญกาวหนาสบืไป หลกัการ
เก่ียวกับการพัฒนาตนเองของตัวแทนขายท่ีมีคุณภาพเพื่อใหสอดคลองกับความคาดหวังของ       
ผูบริโภคอาจเปนดังน้ี

4.1 S = Sincerity (ความจริงใจ) ตัวแทนขายประกันควรตองมีความจริงใจท่ีจะเสนอ
สินคาและบริการท่ีมีคุณคาสอดคลองกับความตองการและศักยภาพของลูกคาเพื่อใหลูกคาไดรับ
ประโยชนสูงสุดจากการซ้ือประกันเม่ือเทียบกับคาใชจายท่ีเสียไป ผูบริโภคสวนใหญมักจะไมศึกษา
รายละเอียดของเงือ่นไขสญัญาท่ีปรากฏในกรมธรรม และไมพยายามจะทํ าความเขาใจดวย จงึเปน
หนาท่ีของตัวแทนขายท่ีจะแสดงความจริงใจตอลูกคา ดวยการวิเคราะหความเสี่ยงภัยขั้นพื้นฐาน
ของลูกคาเปาหมาย และเสนอขายความคุมครองท่ีสอดคลองกับสภาพภัยดังกลาว โดยตอง

                                                          
3 สุวรรณี เดชวรชัย, 2544 : 63-68
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พิจารณาถึงศักยภาพในการช ําระเบ้ียประกันของลูกคาดวยเพ่ือมิใหลูกคาตองเสียประโยชนหากไม
สามารถชํ าระเบ้ียประกันไดอยางตอเน่ืองตลอดอายุสัญญา

4.2 M = Meaning (ความหมาย) บริษัทประกันภัยในปจจุบันมีการจัดหลักสูตรการ
ฝกอบรมที่จํ าเปนใหแกตัวแทนขาย ซ่ึงประกอบดวย 3 สวนหลัก ไดแก ความรูดานการประกันภัย 
ความรูดานการขายและการใหบริการลูกคา และระบบการทํ างานของบริษัท ตัวแทนขายประกัน
ตองเขาใจความหมายของการประกันภยัไดอยางถูกตองและลกึซึง้ โดยเฉพาะความรูพืน้ฐานเก่ียวกับ
การวิเคราะหความเสีย่งภยั ความคุมครองในรูปแบบตางๆ เงือ่นไขท่ัวไปและขอยกเวนความรับผดิชอบ
ของบริษัทประกันภัย รวมท้ังวิธีการเรียกรองคาสินไหมทดแทนท่ีรวดเร็ว และขอกฎหมายตางๆ ท่ี
เก่ียวของเพื่อแนะนํ าลูกคาเปาหมายไดอยางถูกตอง การใหบริการท่ีสมบูรณแบบ ดวยการติดตาม
ดูแลลูกคาอยางตอเน่ืองและสม่ํ าเสมอ มิใชเพียงแคเรียนรูถึงเทคนิคการขายสินคา การเปดและปด
การขายอยางมีประสิทธิภาพ แตมิไดรูจักตัวสินคาและบริการอยางใด

4.3 A = Application (การประยุกตใช) เมื่อตัวแทนขายประกันมีความรู ความเขาใจ
เก่ียวกับสินคาประกันภัยอยางดีแลว ตองรูจักนํ ามาประยุกตใชในการเลือกขายสินคาใหสอดคลอง
กับสภาพภัยและความตองการของลูกคา รวมท้ังศักยภาพในการชํ าระเบ้ียประกันของลูกคาได
อยางเหมาะสมตัวแทนขายตองวิเคราะหสภาพความเสีย่งภยัขัน้พืน้ฐาน ตามขอมลูจริงท่ีไดรับทราบ 
เพือ่ชีแ้นะใหลกูคาพจิารณาเลอืกประเภทและระดับความคุมครองท่ีเหมาะสม และอาจตองชวยลกูคา
ท่ีมีขอจํ ากัดทางดานเศรษฐกิจพิจารณาเก่ียวกับเร่ืองทุนประกันเพื่อความสามารถในการชํ าระ   
คาเบี้ยประกันไดอยางตอเนื่องและสมํ ่าเสมอ

4.4 R = Realization (การตระหนัก)  ตัวแทนขายประกันตองตระหนักถึงผลประโยชน
ท่ีลูกคาจะไดรับเปนสํ าคัญ ตองมีจิตสํ านึกถึงการใหบริการท่ีตอเน่ืองและสมํ่ าเสมอตลอดอายุ
สัญญาประกัน และตระหนักถึงความรับผิดชอบในการกระทํ าตนท่ีไดปฏิบัติตอลูกคา

4.5 T = Timing  (การเลือกจังหวะเวลา) ตัวแทนขายประกันตองเขาใจใหถูกตองวา
จังหวะเวลาท่ีเหมาะสมในการสรางความพึงพอใจใหเกิดแกลูกคาน้ัน มิใชเวลาที่ชักชวนใหลูกคา
ซื้อประกันไดสํ าเร็จ หากแตเปนชวงเวลาท่ีลูกคาไดรับความพอใจจากการใหบริการ ในเร่ืองของ
การชดใชคาสินไหมทดแทน  ดังน้ันตัวแทนขายจึงตองแสดงความจริงใจ ความรับผิดชอบ และการ
ตระหนักถึงความส ําคัญของลูกคา ดวยการจัดการเร่ืองการชดใชคาสินไหมทดแทนใหรวดเร็วและ
ยุติธรรม
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5.  แนวนโยบายของรัฐบาลในการสงเสริมธุรกิจประกันภัย 4

แนวนโยบายของรัฐบาลชุดปจจุบันในการสงเสริมธุรกิจประกันภัยท่ีใหไวกับกรมการ
ประกันภยั สมาคมประกันวินาศภยัและสมาคมประกันชวิีตไทย เพือ่รวมกันผลกัดันใหธรุกิจประกันภัย
ในประเทศไทยมีการพัฒนายิ่งขึ้น มี 5 ประการประกอบดวย

5.1 บริษัทประกันภัยตองมีฐานะมั่นคงและสภาพคลองทางการเงิน ซึ่งจะทํ าใหบริษัท
เปนท่ียอมรับของประชาชน โดยมกีรมการประกันภยัเปนผูกํ ากับดูแลตรวจสอบอยางใกลชดิ ติดตาม 
ตักเตือนใหบริษัทปรับปรุงแกไขฐานะการเงิน และสภาพคลองใหเปนไปตามมาตรฐาน มีการดํ ารง
เงินกองทุนครบถวนตามกฎหมาย มีการดํ ารงสภาพคลองเต็ม 100%

5.2 มีมาตรฐานการใหบริการคาสินไหมทดแทนท่ีดีท่ีใหความคุมครองสิทธิประโยชน
ของประชาชน เพื่อสรางการยอมรับและยกระดับความเช่ือถือของประชาชนตอธุรกิจประกันภัย

5.3 มีการประชาสัมพันธเสริมสรางความรูความเขาใจใหประชาชนผานสื่อตางๆ และ
จัดใหมีระบบขอมูลสารสนเทศที่สมบูรณทันสมัย

5.4 มีการจัดลํ าดับความม่ันคงทางการเงินและคุณภาพการใหบริการ จะผลักดันใหมี
การจัดลํ าดับ หรือระบบการใหเรทต้ิง แกบริษัทท่ีเขาเกณฑมาตรฐานท้ังในเชิงความม่ันคงทางการ
เงิน และคุณภาพท่ีดีในการใหบริการ

5.5 มกีารพฒันาคุณภาพจรรยาบรรณของบุคลากรในธรุกิจโดยเฉพาะอยางย่ิง บุคลากร
ท่ีเก่ียวของกับการใหบริการประชาชน โดยมอบใหสมาคมประกันวินาศภยั สมาคมประกันชวิีต สถาบัน
ประกันภัยไทย และกรมการประกันภัย กํ าหนดมาตรการในการพัฒนา เชน การกํ าหนด “Code of 
Conduct of Agent” ข้ึนบังคับใชเพ่ิมคุณวุฒิทางการศึกษาของตัวแทนรุนใหม มีการอบรมทบทวน
ความรูแกตัวแทนทุกระยะ 5 ป มกีารขจดัตัวแทนท่ีไมดีออกจากธรุกิจประกันภยั รวมทัง้ใหมมีาตรการ
ติดตามลงโทษทางอาญาแกตัวแทนประกันวินาศภัยท่ีทุจริตทางการเงิน

ขณะน้ีกระทรวงพาณิชยไดติดตามผลักดันการแกไขกฎหมาย 3 ฉบับ คือ พ.ร.บ.
ประกันชีวิต พ.ร.บ.ประกันวินาศภัย และพ.ร.บ.คุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535 ใหสํ าเร็จ
โดยเร็ว เพือ่ใหกฎหมายมคีวามทันสมยัเพิม่ประสทิธภิาพในการบังคับใช และการคุมครองประชาชน 
อีกท้ังกระทรวงพาณิชยยังกํ าหนดใหมีมาตรการท่ีสํ าคัญเพื่อเปนการลดตนทุนท่ีไมจํ าเปนของ
บริษัทประกันภัยใหเหลือนอยท่ีสุด เพื่อใหเกิด “Cost Efficiency” ดวย ประกอบดวยมาตรการท่ี
สํ าคัญ 2 ประการคือ
                                                          
4 สุวรรณ วลัยเสถียร, 2544: 24-25
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1. การลดภาระตนทุนในการออกกรมธรรม/การตออายุสญัญาประกันภยั โดยอนุญาต
ใหบริษัทไมตองออกกรมธรรมใหมใหผูเอาประกันภัยในกรณีท่ีเปนการตออายุสัญญา สํ าหรับ
กรมธรรมมาตรฐานของการประกันวินาศภัย 18 ประเภท ซึ่งเน้ือหาของกรมธรรมจะเหมือนกันใน
ทุกบริษัท ท้ังน้ี โดยใหนายทะเบียนหรืออธบิดีกรมการประกันภยัใหความเห็นชอบใบตออายุสัญญาท่ี
ใหมีผลคุมครองตามเงื่อนไขที่ปรากฏในกรมธรรมเดิมนั้น ๆ

2.  การลดภาระตนทุนของบริษัทประกันภยัในการจดัเก็บเอกสาร เชน สมดุทะเบียน 
และการสงรายงานใหกรมการประกันภัย โดยไดแกไขกฎหมายลดระยะเวลาในการจัดเก็บลดลง
จากเดิม 10 ป เหลือ 5 ป และใหสงขอมูลบางประเภทใหกรมการประกันภัยในรูป Diskette ได 
เปนตน

6. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ

6.1 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
โดยท่ัวไปการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจซึง่เปนท่ีนิยมสามารถแบงเปน 2 ลักษณะ 

คือ ในแงความพึงพอใจของผูปฏิบัติ และในแงความพึงพอใจในการรับบริการ ในการศึกษาคร้ังน้ี
เปนการศึกษาในแงของความพึงพอใจในการรับบริการ ซ่ึงมีผูกลาวถึงแนวคิดไวหลายราย ดังน้ี

Wolman (1973: 384) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่มีความสุข
เมื่อคนเราไดรับผลส ําเร็จตามจุดมุงหมาย ตามความตองการ หรือตอบสนองแรงจูงใจ

Smith (1981: 114) ใหความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจวา ความพึงพอใจจาก
การรับบริการ เปนผลรวมทางจิตวิทยา สรีรวิทยาและส่ิงแวดลอม ซึ่งจะทํ าใหผูทํ างานประเมินได
วาผลงานนั้นมีมาตรฐานเพียงใด

Willard and Teece (1983: 42) กลาววา ความพึงพอใจเกิดจากความตองการ
ของบุคลากรในองคกร บางคนอาจพอใจ เน่ืองจากผลงานที่ไดทํ าสํ าเร็จ บางคนอาจพอใจเพราะ
ลักษณะงาน แตบางคนอาจพอใจเพราะเพื่อนรวมงาน

McCormick and Tiffin (1984: 298) ไดกลาวถึง ความพงึพอใจวาเปนความตองการ
ท่ีจะไดรับจากการปฏิบัติหนาท่ีการงานของบุคคลอ่ืน แลวไดรับการตอบสนองท่ีเหมาะสม

Patterson (1993: 49) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจวาเปนความรูสึกของ
ผู ท่ีมารับบริการตอสถานบริการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการใน  
สถานบริการน้ัน ๆ
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Millet (1954: 397-400) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการ (Satisfactory 
Service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไม โดยวัดจาก

1.  การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable Service) คือการบริการท่ีมีความ
ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนา ไมวาผูปวยน้ันจะเปนใคร

2.  การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service)
3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service)
4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service)
5.  การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive Service)
กิตติมา ปรีดีดิลก (2529: 321-322) กลาววา ความพงึพอใจ หมายถึง ความรูสกึชอบ

หรือพอใจท่ีมีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆ และไดรับการตอบสนองคามตองการท่ี
เหมาะสม

จรัส โพธิจ์นัทร (2531: 17) ไดใหคามหมายของความพงึพอใจ หมายถึง ความรูสึก
ของบุคคลตอหนวยงานหรือองคกร ซึ่งอาจเปนความรูสึกทางบวก เปนกลางหรือทางลบ ความรูสึก
เหลาน้ีมีผลตองาน กลาวคือ หากโนมเอียงไปในทางบวกในทางปฏิบัติงานจะสงผลตอกํ าลังใจ     
ผูปฏบัิติงานในทางท่ีดี แตหากความรูสกึโนมเอียงไปในทางลบการปฏบัิติงานจะตองปรับปรุงพัฒนา

ยุคล ทองตัน (2533: 14) ไดใหความหมายของความพงึพอใจ ไววา ความพงึพอใจ
เปนเร่ืองของความรูสึกท่ีดี ความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากไดรับบริการท่ีจะสงผลดีตองาน สวนความ
ไมพอใจนั้นจะมีผลตรงกันขาม

มาลนีิ เชษฐโชติศักด์ิ (2534: 28) กลาววาความพงึพอใจ เปนความรูสกึหรือทัศนคติ
ทางบวกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือ ส่ิงน้ันตอบสนองความตองการใหแก
บุคคลน้ันได

สมยศ นาวีการ (2534: 39) ไดใหความหมายความพงึพอใจวา หมายถึงความรุนแรง
ของความตองการของผูใชบริการเพื่อผลลัพธอยางใดอยางหน่ึง ความพึงพอใจอาจเปนไดทั้งทาง
บวกและทางลบภายใตสถานการณการทํ างาน การใหบริการ การปรับปรุงพัฒนา กอใหเกิดความ
พึงพอใจในทางบวก สวนความขัดแยงการตํ าหนิหรือการลงโทษแบบตาง ๆ ยอมกอใหเกิดความ 
พึงพอใจในทางลบ

พิน คงพูล (2535: 21) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจ ไววา ความรูสึกรัก 
ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือเจตคติท่ีดีตองานท่ีบุคคลไดรับบริการ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
บุคคลหรือองคกร และเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการท้ังดานวัตถุและดานจิตใจ
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จากความหมายของความพึงพอใจท่ีรวบรวมมาน้ีสวนใหญจะมีความคิดเห็น
คลายคลงึกัน พอจะสรุปไดวา ความพงึพอใจ หมายถึง ความรูสกึหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมตีอสิง่ใด
สิง่หน่ึงหรือปจจยัตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับความรูสกึพงึพอใจจะเกิดขึน้เมือ่ความตองการของบุคคลไดรับ
การตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหน่ึง ความรูสึกดังกลาวจะลดลง หรือไมเกิดขึ้น
หากความตองการ หรือจุดหมายน้ันไมไดรับการตอบสนอง

6.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ทฤษฎีการจัดลํ าดับความตองการของ Maslow (Hierarchy of Need) ไดอธิบาย

วา ทํ าไมคนเราจึงถูกผลักดันโดยความตองการอยางใดอยางหน่ึง ณ เวลาใดเวลาหน่ึง และไดแบง
ความตองการของมนุษยออกเปน 5 ข้ันตอน ดังน้ี

1. ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการใน
ปจจัย 4  ซ่ึงเปนพ้ืนฐานของมนุษยใหมีชีวิตรอด ไดแก อาหาร น้ํ า เครื่องนุงหม ท่ีอยูอาศัย และ  
ยารักษาโรค โดยเฉพาะท่ีอยูอาศัยท่ีมนุษยทุกคนตองการไดมาครอบครอง

2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) เปนความตองการท่ีจะมีชีวิต
อยูโดยปราศจากความกลวั ความเจบ็ปวด ความไมสะดวกสบาย มนุษยไมไดมเีฉพาะความตองการ
พื้นฐานในปจจัย 4 เทาน้ัน จึงจะมีชีวิตรอด แตมนุษยยังมีความตองการท่ีมากไปกวาน้ัน ในการท่ี
จะมีชีวิตรอดอยูดวยความปลอดภัยและมีความม่ันคงในชีวิต

3. ความตองการดานความรัก (Belonging and Love Needs) คือความตองการ
ของมนุษยท่ีอยากจะเปนท่ียอมรับ ไดรับความรัก ความพึงพอใจจากผูอื่น การบริโภคสินคาหลายๆ 
ชนิด เชน การเลือกซ้ือท่ีอยูอาศัย ก็เพื่อใหตนเองเปนท่ียอมรับของสังคม

4. ความตองการช่ือเสียงเกียรติยศ (Esteem Needs) เปนความตองการใหไดรับ
การยกยอง มนุษยทุกคนตองการเกียรติยศช่ือเสียงและการเปนผูท่ีผูอ่ืนระลึกถึง

5. ความตองการเปนตัวของตัวเอง (Self Actualization) มาถึงจุดหนึ่งมนุษยจะ
ไมสนใจวาคนอ่ืนจะมองตัวเองอยางไร จะเริ่มรักตัวเองและมองหาสิ่งที่จะสรางความภูมิใจใหกับ
ตัวเอง

มนุษยทุกคนมคีวามทะเยอทะยาน ปรารถนาอะไรบางสิง่บางอยางอยูในตัวเองเสมอ 
และบอยคร้ังท่ีความปรารถนาของมนุษยตอบสนองไดดวยวัตถุ จึงอาจกลาวไดวาความสํ าเร็จใน
ชีวิตมนุษยไดมาดวยการมีวัตถุตอบสนอง

การแบงลํ าดับความตองการของ Maslow ยังกลาวดวยวา เมื่อบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานแลว ความตองการข้ันพื้นฐานก็จะลดความสํ าคัญลงและ     
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มุงความส ําคัญใหกับความตองการในล ําดับข้ันท่ีสูงข้ึนไป แตท้ังน้ีมไิดหมายความวา ความตองการ
ขั้นพื้นฐานจะหมดไป มนุษยตองการช่ือเสียง เกียรติยศ แตก็ไมไดหมายความวา มนุษยจะไม
ตองการอาหาร หรือเสื้อผา เพื่อปกปดรางกายอีกตอไปแลว หากพฤติกรรมท่ีปรากฏออกมา คือ    
ผูบริโภคยังคงตองการอาหาร ซื้อเสื้อผาอยู และโดยเฉพาะท่ีอยูอาศัยท่ีเปนยอดปรารถนาของ    
ทุกคน ซึ่งจะไดรับการพิถีพิถันเปนพิเศษ ท้ังน้ีเพ่ือใหบรรลุความพอใจในเร่ืองช่ือเสียงเกียรติยศดวย

7. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

สํ าหรับงานวิจัยท่ีเก่ียวกับการประกันภัยรถยนตน้ัน ไดมีผูท ําการวิจัยไวดังน้ี
ธีระ อยูในธรรม (2532: บทคัดยอ) ไดศึกษาการชดใชคาสินไหมทดแทนตามสัญญา

ประกันวินาศภัย โดยมคีวามมุงหมายท่ีจะศึกษาขอบเขตความรับผดิชอบของผูประกันภยัในสัญญา
ประกันวินาศภยัอันเปนสญัญาเพือ่การชดใชคาสนิไหมทดแทน พบวา ผูท่ีเก่ียวของกบัการประกันภัย
ไดเสนอแนะวา ควรมีการศึกษาหลักกฎหมายเก่ียวกับหลักการชดใชคาสินไหมทดแทนในสัญญา
ประกันวินาศภยัอยางละเอียด เพือ่วิเคราะหตัวกฎหมายและคํ าพพิากษาศาลฎกีาของไทยเปรียบเทียบ
กับหลกักฎหมายและการตีความของศาลอังกฤษ และสหรัฐอเมริกา ซึง่ไดรับการยอมรับกันท่ัวไปวา 
เปนผูวางหลักการขั้นพื้นฐานของกฎหมายประกันภัยไวอยางชัดเจน ท้ังน้ีเพ่ือเปนแนวทางในการ
แกไขปญหาขอพิพาทท่ีเกิดขึ้นใหเปนธรรมแกคูกรณีท้ังสองฝาย ซึ่งจะทํ าใหการประกันภัยเปนไป
ตามหลกัการท่ีอํ านวยประโยชนแกสงัคมโดยสวนรวม คือ ชดใชคาสนิไหมทดแทนใหตามความเสยีหาย
ท่ีแทจริง นอกจากน้ียังจะทํ าใหสถาบันประกันภัยเปนท่ีเชื่อถือของประชาชน และมีผลเปนการ
พัฒนาสถาบันการเงินที่ส ําคัญอยางหน่ึงของประเทศอีกดวย

พนิต เข็มทอง และคณะ (2534) ไดทํ าการวิจัยเชิงส ํารวจเปรียบเทียบ (Comparative 
Research) เก่ียวกับเร่ือง  “ทัศนคติของผูขอประกันภัยรถยนตและอัตราเบ้ียประกัน” โดยศึกษาถึง

1. รายละเอียดของการประกันภัยรถยนต สภาพทั่วไปของยานพาหนะ และเจาของ
ยานพาหนะท่ีทํ าการศึกษา

2. ทัศนคติของเจาของยานพาหนะท่ีมีตอการประกันภัยรถยนตและอัตราเบ้ีย
ประกันภัย

3. ปจจัยตาง ๆ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเอาประกันภัยรถยนต
4. แนวทางการขยายตลาดการประกันภัยรถยนตเพ่ือสงเสริมการประกันภยัรถยนต

ใหเปนที่นิยมกวางขวางยิ่งขึ้น
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สํ าหรับวิธีการศึกษาใชการสุมตัวอยางแบบ Quota Sampling จากประชากรในเขต 
10 จังหวัด ท่ีมีประมาณการใชรถยนตในจํ านวนคอนขางสูงไดแก กรุงเทพมหานคร เชียงใหม 
นครสวรรค นครราชสีมา อุบลราชธานี สงขลา สุราษฎรธานี ชลบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ 
รวมจํ านวนกลุมตัวอยางท้ังสิ้น 1,600 ราย ผลของการวิจัยมีจํ านวนผูตอบแบบสอบถามรวม 
1,060 ชุด จาก 10 จังหวัด โดยทัศนคติของผูตอบแบบสอบถามตอการประกันภัยรถยนตและตอ
บริษัทประกันภัยมีคาทัศนคติอยูในเกณฑเปนกลาง ยกเวนทัศนคติตอพนักงานบริษัทประกันภัยท่ี
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีคาทัศนคติอยูในเกณฑท่ีไมดี และประมาณ 1 ใน 3 ของผูตอบ
แบบสอบถามท้ังหมดเขาใจวา บริษัทประกันภยัรถยนตทุกแหงคิดอัตราเบ้ียประกันภยัเทากัน ในวงเงิน
เอาประกันภัยเทากัน และเปนอัตราท่ีเหมาะสมดีแลว แตยังมีผูตอบแบบสอบถามกวารอยละ 50  
มคีวามเห็นวาอัตราเบ้ียประกันภยัแพงไป นอกจากน้ีปจจยัท่ีนาจะมผีลตอการตัดสนิใจเอาประกันภัย
หรือไมเอาประกันภัย คือ ปจจยัดานรายได ผูขับขี ่ ระยะทางใชรถ รุนปรถ ปท่ีครอบครองรถ และ
ขอบเขตของการใชรถ

สืบตระกูล สุนทรธรรม (2535) ไดทํ าการวิจัยเร่ือง “การประกันภยัรถยนต” โดยท่ี  
วัตถุประสงคเพือ่ศึกษาถึงโครงสราง และการดํ าเนินงานของธุรกิจประกันวินาศภัย ประเภทรถยนต
ภายในประเทศไทย อีกท้ังปญหาของธุรกิจการประกันวินาศภัยประเภทรถยนต และเพื่อเสนอแนะ
แนวทางในการปรับปรุงและแหไขปญหาท่ีเกิดขึ้น ซึ่งเปนการวิจัยแบบพรรณนา (Descriptive 
Research) โดยการศึกษาปญหาดวยขอมูล ซึ่งผลของการวิจัยสรุปออกมาวาประชาชนไมนิยม
การประกันวินาศภัยประเภทรถยนตเทาท่ีควร เน่ืองจากสาเหตุดังน้ี

1.  ขาดความเขาใจในหลักการและคุณประโยชนของการประกันภัย
2.  บุคลากรประกันภัยโดยเฉพาะตัวแทนนายหนาหาประกันขาดความรับผิดชอบ

และขาดจรรยาบรรณ
3.  ไมตองการเพ่ิมภาระคาใชจายในครอบครัว
ขวัญใจ วัฒนธรรม (2536) ไดทํ าการศึกษาวิจัยเร่ือง “การพัฒนาธุรกิจการประกันภัย

รถยนต” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงสภาพปญหา และทัศนคติของผูใชรถยนตท่ีมีตอการ   
ประกันภยัรถยนต และนอกจากทัศนคติแลวยังมปีจจยัอ่ืนอีกหรือไมท่ีมผีลกระทบตอการพฒันาธรุกิจ
ประกันรถยนต โดยศึกษาจากกลุมประชากรตัวอยางท่ีเปนนิสติศึกษาในหลกัสตูรรัฐประศาสนศาสตร 
มหาบัณฑิต คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จํ านวน 132 คน ผลของการวิจัยพบวา
ปจจัยท่ีมีผลตอการไมทํ าประกันของผูใชรถยนต สวนใหญมี 2 ประเภท คือ ความไมเชื่อถือศรัทธา
ในพนักงาน/บริษัทประกันภัย และเบ้ียประกันภัยมีอัตราแพงเกินไป ทั้งนี้ สรุปสาเหตุได 3 ประการ
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1. ประชาชนขาดความรู ความเขาใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต
2. ประชาชนขาดความเช่ือถือศรัทธาการดํ าเนินงานของบริษัท และบุคลากร

ประกันภัย
3. ขอกํ าหนดและเงื่อนไขบางประการของสํ านักงานประกันภัยไมเอ้ืออํ านวยให

ประชาชนทํ าประกันภัย
พวงเพ็ญ ฉิวพันธ (2538) ไดศึกษาถึง “ปจจัยท่ีมผีลกระทบตอการทํ าประกันชีวิตและ

วินาศภัยในประเทศไทย” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการทํ าประกันชีวิต
และวินาศภยัในประเทศไทย โดยรวบรวมขอมลูแบบทุติยภมูริะหวางป พ.ศ. 2518 – 2537 โดยศึกษา
ดวยวิธกีารสรางแบบจ ําลงท้ังของการประกันชวิีต และการประกันวินาศภยัแตละประเภท ซ่ึงในสวน
ของแบบจํ าลองของจํ านวนกรมธรรมรถยนต ซึ่งมีสูตรของแบบจํ าลองท่ีประกอบไปดวยจํ านวน
กรมธรรมรถยนตเมื่อปท่ีแลว (ราย) จํ านวนคาสินไหมทดแทนรถยนตเมื่อปท่ีแลว (ลานบาท) 
ปริมาณการจดทะเบียนรถยนต (คัน) คาคงที่ สัมประสิทธิ์ของสมการที่จะประมาณการ และคา
ความคลาดเคล่ือน สํ าหรับผลจากการวิเคราะหแบบจํ าลองจากจ ํานวนกรมธรรมประกันภยัรถยนต
ระหวางป พ.ศ. 2518 – 2537 ซ่ึงเปนตัวแปรตาม กับตัวแปรอิสระอีก 3 ตัว คือ จํ านวนกรมธรรม   
ปท่ีแลว จํ านวนคาสินไหมทดแทนปท่ีแลว และปริมาณการจดทะเบียนรถยนต ปรากฏวาจํ านวน
กรมธรรมประกันรถยนต มีความสัมพันธกับกรมธรรมรถยนตปท่ีแลว จํ านวนคาสินไหมทดแทน
ประกันรถยนตปท่ีแลว และปริมาณการจดทะเบียนรถยนต

วรวุฒ ิ ทิพยอารักษวงศ (2539: 112-115) ไดทํ าการศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติของ
ผูบริโภค บริษัท ไทยประกันชีวิต จํ ากัด และตัวแทนบริษัท พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีตองการให 
ตัวแทนประกันชีวิตมีคุณสมบัติท่ีดี โดยเรียงจากคุณสมบัติท่ีผูบริโภคตองการมากไปนอย คือเปน 
ผูรักษาผลประโยชนผูบริโภค มีความซื่อสัตย บริการดี ติดตอผูบริโภคสมํ่ าเสมอ อายุมากกวา 30 ป 
พูดเกง การศึกษาไมต่ํ ากวาปริญญาตรี และเคยมีอาชีพท่ีนานับถือมากอน

เพ็ญพิมล สวัสดิ์สละ (2540) ไดศึกษาการปฏิบัติงานของฝายขายบริษัทไทยประกัน
ชีวิต จํ ากัด สาขาบรบือ จังหวัดมหาสารคาม พบวา ฝายขายไดปฏิบัติโดยการกํ าหนดเปาหมาย
และวัตถุประสงคกับลูกคากลุมเปาหมาย การพัฒนาการสงเสริมการขาย และการบริการหลังการ
ขายโดยติดตามเบ้ียประกันกับลูกคากอนและหลังการขาย การดูแลผลประโยชนลูกคาท้ังคา
ประกันชีวิต คาอุบัติเหตุ คารักษาพยาบาล และการแจงขาวสาร

สมัพนัธ  ลิม้สมเกียรติ (2541)  ไดศึกษาปจจยัและทัศนคติในการทํ าประกันภยัรถยนต
น่ังสวนบุคคลของบุคลากร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน  ผลการศึกษาสรุปไดวา ปจจัยที่
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บุคคลเลอืกท่ีจะทํ าประกันภยัรถยนตคือ ตองการไดรับความคุมครองชวิีตและทรัพยสนิ ปจจยัท่ีบุคคล
เลือกบริษัทประกันคือ  คํ าแนะนํ าจากเพ่ือนและญาติ  ทัศนคติของผูท ําประกันภยัรถยนต ไมพบวา
มีทัศนคติไมดี การศึกษาพบวาทัศนคติท่ีดีในหัวขอการลดความกังวลใจในการขับข่ีรถยนต การลด
ความรับผิดชอบของตนเองจากความเสียหายท่ีเกิดข้ึน  และการประกันภัยรถยนตไมถือวาเปนการ
สิน้เปลอืงคาใชจายสิน้เปลอืง สรุปโดยรวมคือ บุคลากรเห็นประโยชนของการทํ าประกันภยัวาสามารถ
คุมครองชีวิตและทรัพยสิน สวนหัวขอท่ีมีทัศนคติปานกลางและมีคะแนนต่ํ า ควรใหความสํ าคัญใน
การแกไขปรับปรุงคือ การใชคํ าพดูของพนักงานท่ีควรพดูใหชดัเจนเขาใจงาย และความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ

เนาวรัตน พวงแกว (2541) ไดศึกษาความสมัพนัธระหวางความพอใจของผูเอาประกัน
กับประเภทประกันภัยรถยนตน่ังสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา

1. ผูเอาประกันภัยรถยนตเปนเพศหญิง และเพศชาย ในสัดสวนใกลเคียงกัน และอายุ
อยูในชวง 26–35 ปมากที่สุด อาชีพพนักงาน/บริษัทเอกชน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได
ระหวาง 10,001-30,000 บาท และเลือกทํ าประกันภัยชั้น 1 มากที่สุด

2. ผูเอาประกันมคีวามคาดหวังตอคุณภาพการบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก โดยคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความรูสึกปลอดภัยเมื่อไดทํ าประกันภัยสูงสุด 
รองลงมาคือ ดานความนาเชือ่ถือของบริษัท ความสะดวกในการเรียกใชบริการและดานผลประโยชน
ท่ีไดรับ/ความคุมคา ราคา

3.  ผูเอาประกันมีการรับรูในคุณภาพบริการโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมี
การรับรูตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือของบริษัทสูงสุด รองลงมา คือ ดานความปลอดภัย
ในการทํ าประกันภัย และสมรรถภาพของพนักงาน

พรเพ็ญ ตังติสานนท (2542) ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคท่ีมีตอการทํ าประกันชีวิต      
ผลการศึกษาสรุปไดวา ปจจยัสวนบุคคลอันไดแก อายุ รายไดตอเดือนและความถ่ีของการเดินทางไกล
มีความสัมพันธกับการท ําประกัน และเหตุผลในการตัดสินใจทํ าประกันชีวิตน้ันมีความสัมพันธกับ 
อายุ สถานะ และรายไดตอเดือน อยางมนัียส ําคัญทางสถิติท่ีระดับความเชือ่มัน่ รอยละ 95 ผูบริโภค
สวนใหญมีความเขาใจเก่ียวกับการทํ าประกันชีวิตพอสมควร โดยคิดวาเบ้ียประกันภัยท่ีจายไปคุม
กับความคุมครองท่ีไดรับรอยละ 81.7 ท้ัง ๆ ท่ีไมเคยใชบริการใด ๆ จากบริษัทเลย รอยละ 47.9  
และผูบริโภคสวนใหญเลอืกทํ าประกันชวิีตจากบริษัทประกันชีวิตท่ีมีความม่ันคงของบริษัทถึงรอยละ 
40.8 ตัวแทนซ่ึงเปนผูใกลชิดกับลูกคา และมีหนาท่ีในการใหบริการและขอมูล ขาวสารตาง ๆ ไมมา
ใหบริการเลยถึงรอยละ 25.4  และผูบริโภคตองการใหบริษัทปรับปรุงในเร่ืองการใหขอมูล ขาวสาร
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รอยละ 43.7  จากการวิจัยคร้ังน้ีมีขอเสนอแนะวา บริษัทประกันชีวิตควรเนนท่ีคุณภาพของตัวแทน
ซึง่เปนชองทางการจ ําหนายและการใหบริการของบริษัทท่ีส ําคัญ โดยควรเร่ิมต้ังแตการคัดเลอืกบุคคล
ท่ีมีความรูความสามารถ  มีความรับผิดชอบตอจรรยาบรรณ ใหการฝกอบรม รวมทั้งมีการสงเสริม
การขายตาง ๆ ซึง่จะชวยทํ าใหเกิดประสทิธิภาพในการขายและการใหบริการอยางมีคุณภาพมากข้ึน

สนัติ เจริญไชย  (2544) ไดศึกษาความคาดหวังและการไดรับบริการจากการประกันภัย
รถยนตของบริษัท วิริยะประกันภัย จํ ากัด สาขาอุดรธานี พบวา ผูเอาประกันภัยมีความคาดหวัง
จากการไดรับบริการจากการประกันภยัรถยนตโดยรวม และราย 5 ดาน อยูในระดับสงู แตไดรับบริการ
ดังกลาวโดยรวมและรายดาน 4 ดาน อยูในระดับปานกลาง และในดานความเชือ่ถือได ไดรับบริการ
อยูในระดับสูง ผูเอาประกันภัยที่มีลักษณะสวนบุคคลตางกัน ในเร่ือง เพศ อายุ สถานภาพ มีความ
คาดหวังและการไดรับบริการโดยรวม และรายดานไมแตกตางกัน สวนผูเอาประกันท่ีมีความ   
แตกตางกันในเร่ือง อาชีพ ระดับการศึกษา รายได และประเภทการประกันภัยมีความคาดหวังใน
บริการดานความเชือ่ถือไดแตกตางกัน และไดรับการบริการจริงโดยรวมดานการตอบสนอง ดานความ
มั่นใจ และดานการเขาถึงจิตใจแตกตางกัน แตผูเอาประกันท่ีมีรายไดตางกันไดรับการบริการจริง
โดยรวมและเปนรายดานไมแตกตางกัน และผูเอาประกันมคีวามคาดหวังจากการไดรับบริการสงูกวา
การไดรับบริการจริง อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

นอกเหนือจากงานวิจัยตาง ๆ ดังกลาวขางตน ยังมีเอกสารประกอบคํ าบรรยาย เร่ือง 
กรณตัีวอยางการบริหารบริษัทประกันภยัใหประสบความส ําเร็จ (2540) โดยสริุนทร ตันติสวุรรณากุล 
รองประธานและประธานกรรมการบริหาร สถาบันประกันภัยไทย ไดกลาวถึง ความสํ าคัญของการ
ประกันภัยรถยนตไววา บริษัทประกันวินาศภัยสวนมากหันมารับประกันภัยนรถยนตเน่ืองจากมี
การเติบโตมาก และบริษัทสามารถท่ีจะนํ าเงินเบ้ียประกันดังกลาวมาลงทุนเพ่ือหาผลประโยชนได
มากขึน้ แตบริษัทท่ีไดรับประกันภยัรถยนตไมใชจะมกํี าไรทุกบริษัท ดังน้ันจงึจะตองมีการควบคุมท่ีดี 
เพื่อที่จะไดไมขาดทุน และยังสามารถรักษาฐานลูกคาและสัดสวนทางการตลาดเอาไวไดซ่ึงการรับ
ประกันภัยในแตละบริษัทท่ีถูกตองคือ ตองมีการรับประกันภัยทุกชนิดท่ีเฉลี่ยกันไป โดยการรับ  
ประกันภยัรถยนตควรจะมสีดัสวนในการรับประกัน 25 – 40% ของการรับประกันภยัทุกชนิดในแตละ
บริษัท

Alberecht  and  Zamke (1985 อางใน วราพร หาญคณะเศรษฐ 2533) ไดกลาวถึง
ขั้นตอนแรกของการปฏิบัติในการตรวจสอบบริการ (Services) วาเปนการส ํารวจความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ (Users Satisfaction) ท่ีมาใชบริการ ความพึงพอใจตอบริการจะบอกใหทราบถึง
ความคาดหวังของผูใชบริการ และใหความกระจางถึง ความคิดเห็น (Opinions) เก่ียวกับระดับ
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ของบริการที่ใหไป นับเปนขอมูลท่ีสํ าคัญและมีความหมายตอการใหบริหารการจัดการเก่ียวกับการ
บริการ (Service Management) เปนอยางมาก เพราะจะเปนปจจัยพื้นฐานของกระบวนการ
ปฏิบัติ เพื่อดํ ารงรักษาบริการใหมีคุณภาพ เปนท่ีพอใจของผูใชบริการ

Outreville (1992: 954-969) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางรายรับจากเบ้ียประกัน
กับระดับการพัฒนาทางการเงิน และการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจจากประเทศกํ าลังพัฒนา 
จํ านวน 80 ประเทศ เปนขอมูลสถิติระหวางป ค.ศ. 1983-1986 โดยวัดเบ้ียประกันรวมรายรับเบ้ีย
ประกันสทุธ ิ เงนิจายตามกรมธรรม และสวนแบงตลาดประกันภยัแตละประเทศ เมือ่เปรียบเทียบกับ
ธรุกิจประกันภยัท้ังระบบ พบวา โครงสรางของธรุกิจประกันภยัเกือบท้ังหมด ธรุกิจประกันภยัดํ าเนินงาน
โดยเอกชน และมีการควบคุมจากรัฐบาล เมื่อพิจารณาเบ้ียประกันภัยเปรียบเทียบกับผลผลิตรวม
ของชาติ พบวา ประเทศในแถบอเมริกากลาง และประเทศในแถบแคริเบียน จะอยูในสัดสวนท่ีสูง 
คือ มีคาเฉลี่ย จะสูงกวารอยละ 2.0 รองลงมา คือ ประเทศในแถบอเมริกาใต ทวีปแอฟริกาเหนือ 
และประเทศในแถบเอเชียตะวันตก คาเฉลี่ยประมาณรอยละ 1.0-1.9 สวนประเทศในแถบเอเชีย 
และแปซิฟก โดยมากจะอยูในระดับต่ํ ากวารอยละ 0.5

Trupin (1994: 302-304)  ไดศึกษาเงือ่นไขท่ีตองการจากการทํ าประกันภัยในประเทศ
แคนาดา พบวา ผูท่ีสนใจมีเงื่อนไขในการทํ าประกันภัยสูงสุด 3 ประการคือ

1.  มีการประกันภัยที่ครอบคลุมเพียงพอตามประเภทกรมธรรม
2.  บริษัทประกันภัยมีความม่ันคงดานเงินทุน
3.  ราคาของกรมธรรมตองคุมคาและยุติธรรม
Stewart (1995: 111-113)  ไดศึกษาทัศนคติของประชาชนท่ีมีตอธุรกิจประกันภัยใน

ประเทศสหรัฐอเมริกา พบวา ประชาชนมีความรูสึกท่ีดีเก่ียวกับการทํ าประกันภัยรถยนตและบาน 
เพิ่มมากขึ้นจากป ค.ศ. 1991 คือ จากรอยละ 33 เพิม่เปนรอยละ 45 ในป ค.ศ. 1994 ทั้งนี้เพราะ
บริษัทประกันภัยมีการปรับปรุงภาพลักษณหลายอยางคือ

1.  บริษัทจัดหาสถานที่ในการใหบริการลูกคาเพิ่มมากขึ้น
2.  บริษัทมีการปรับปรุงบริการใหลูกคาติดตอไดสะดวกรวดเร็วข้ึน
3.  บริษัทคงราคาเบี้ยประกันใหนานไวหรือมีแนวโนมลดลงในกรมธรรมบางประเภท
จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวของ ผูวิจยัไดนํ ามาสรุปรวบรวมและแสดงออกมาในรูปแบบ

กรอบแนวความคิดในการศึกษา เพื่อใชเปนพื้นฐานในการสรางเครื่องมือและแนวทางในการวิจัย
สํ าหรับการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

วิธกีารวิจยัของวิทยานิพนธน้ีเปนการวิจยัเชงิส ํารวจ โดยรวบรวมขอมลูจากกลุมตัวอยาง
มาทํ าการศึกษาและวิเคราะห โดยคาดหวังวาผลการวิจัยท่ีไดจะเปนแนวทางใหผูท่ีเก่ียวของนํ าไป
ปรับปรุงพัฒนาธุรกิจของตนใหมีความสอดคลองและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกผูเอา
ประกันภัย โดยมีข้ันตอนและวิธีดํ าเนินการวิจัยดังน้ี

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง

1.1 ประชากร
ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือผูเอาประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ ในเขต

กรุงเทพมหานคร ประมาณ 526,000 ราย  (คํ านวณจากผลการรับประกันภัยรถยนตโดยขอบังคับ
แหงกฎหมาย จํ าแนกตามจังหวัด ป 2545 ซึ่งมีจํ านวนกรมธรรมของจังหวัดกรุงเทพมหานคร
จ ํานวน 1,854,703 ราย คิดเปนสดัสวนประมาณ 25.91% ของท้ังประเทศ) จากจ ํานวนผูเอาประกันภัย
ทั้งประเทศ 2,033,508 ราย (กองนโยบาย และระบบสารสนเทศ กรมการประกันภัย 2544) โดย
การแบงประชากรออกเปน 7 กลุม ตามสัดสวนจํ านวนกรมธรรมที่ 25,000 ราย และเบี้ยประกันภัย
รับโดยตรง 250,000,000 บาท หรือสงูกวาอยางใดอยางหน่ึงของบริษัทประกันวินาศภยั โดยกลุมแรก
เปนผูที่ท ําประกันภยักับ บริษัท วิริยะประกันภัย จํ ากัด กลุมท่ีสองเปนผูท่ีทํ าประกันภยักับบริษัท 
สินมั่นคงประกันภัย จํ ากัด (มหาชน) กลุมที่สามเปนผูที่ทํ าประกันภยักับบริษัท สัมพันธประกันภัย 
จ ํากัด กลุมท่ีสีเ่ปนผูท่ีทํ าประกันภยักับบริษัท กรุงเทพประกันภยั จ ํากัด (มหาชน) กลุมท่ีหาเปนผูท่ีทํ า
ประกันภัยกับบริษัท ประกันคุมภัย จํ ากัด (มหาชน) กลุมท่ีหกเปนผูท่ีทํ าประกันภยักับบริษัท    
ทิพยประกันภัย จํ ากัด (มหาชน) และกลุมท่ีเจ็ดเปนผูท่ีทํ าประกันภัยรถยนตกับบริษัทประกันภัยอ่ืน
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ตารางท่ี 3.1  ประมาณการประชากรท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร

การทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ

จ ํานวนผูทํ าประกันภัยทั้งหมด เบี้ยประกันภัยรับโดยตรง
กลุมท่ี บริษัทประกันภัย

จ ํานวนประชากร (หนวย : พันบาท)

ท่ัวประเทศ 1 กรุงเทพฯ รอยละ ท่ัวประเทศ กรุงเทพฯ

1 วริิยะประกันภัย   348,982   90,300 17.2  5,236,210 1,356,700
2 สินม่ันคงประกันภัย   142,620   36,800   7.0  1,594,475    413,100
3 สัมพันธประกันภัย   129,850   33,500   6.4  1,130,661    292,900
4 กรุงเทพประกันภัย   119,821   31,000   5.9  1,906,778    494,000
5 ประกันคุมภัย   110,002   28,400   5.4  1,516,868    393,000
6 ทิพยประกันภัย   106,191   27,500   5.2     973,753    252,300
7 อ่ืน ๆ 1,076,042 278,500 52.9 11,124,427 2,882,400

รวม 2,033,508 526,000 100.0 23,483,172 6,084,400

1.2 ขนาดตัวอยาง
ขนาดของตัวอยางท่ีเปนตัวแทนของประชากรท่ีใชในการศึกษาจะไดจากสุมตัวอยาง

แบบ Stratified Random Sampling  โดยขนาดตัวอยางถูกกํ าหนดท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และ
ใหคาความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5% จะไดจํ านวนตัวอยางของผูทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จํ านวนทั้งสิ้น 400 ราย ซ่ึงคํ านวณหาไดดังน้ี

                                                          
1 กองนโยบาย และระบบสารสนเทศ กรมการประกันภัย 2544
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เมื่อ n    =
N   =
e    =  

       จํ านวนตัวอยาง  n   =

        =        

1.3 วิธีการเลือกตัวอยาง
การสุมตัวอยางจากกลุมตัวอย

400 ราย จากจ ํานวนประชากรของผูทํ าประกันภ
ประมาณ 526,000 ราย โดยใชวิธีการแบงปร
กรมธรรมที่ 25,000 ราย และเบ้ียประกันภัยร
ประกันวินาศภัย  จากน้ันจงึทํ าการสุมโดยใชวิธ
ซึ่งไดมีการคํ านวณขนาดของกลุมตัวอยางแต
กรุงเทพมหานคร  ดังตารางท่ี 3.2
    N
1 + Ne2
n    =
จํ านวนตัวอยาง
จํ านวนประชากร
คาคลาดเคล่ือน

       40

างของ
ยัรถยน
ะชากร
บัโดยต
กีารสุม
ละกลุม

1 + 

526,000

526,000(0.05)2
0   ราย

ผูท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ จ ํานวน 
ตภาคสมคัรใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร จํ านวน
ออกเปนช้ันภูมิ 7 กลุม ตามสัดสวน จํ านวน
รง 250,000,000 บาท หรือสูงกวาของบริษัท
ตัวอยางแบบ Stratified Random Sampling 
ตามสัดสวนกับจ ํานวนประชากรท่ีมีอยูในเขต
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ตารางท่ี 3.2  การเลือกจํ านวนตัวอยางของผูทํ าประกันภัยในแตละกลุม

จ ํานวนตัวอยางผูทํ าประกันภัยรถยนต
กลุมท่ี บริษัทประกันภยั รอยละ จ ํานวนตัวอยาง
1 วิริยะประกันภัย 17.2 69 ราย
2 สินมั่นคงประกันภัย 7.0 28 ราย
3 สัมพันธประกันภัย 6.4 25 ราย
4 กรุงเทพประกันภัย 5.9 24 ราย
5 ประกันคุมภัย 5.4 22 ราย
6 ทิพยประกันภัย 5.2 21 ราย
7 อ่ืน ๆ 52.9 211 ราย

รวม 100.0 400 ราย

2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เคร่ืองมอืท่ีใชในการทํ าวิจยัน้ันจะใชแบบสอบถาม โดยจะวางแนวคํ าถามตามขอสมมติฐาน
ที่ตั้งไว และตามประเด็นในกรอบความคิดของการวิจัย ซ่ึงจะแบงออกเปน 4 ตอน ดังน้ี

ตอนที่ 1  เปนคํ าถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ตอนที่ 2  เปนคํ าถามเก่ียวกับพฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจตาม

กรอบแนวคิดท่ีกํ าหนดไว
ตอนที่ 3  เปนคํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการของ

บริษัทประกันภัยตามกรอบแนวคิดท่ีกํ าหนดไว
ตอนที่ 4  เปนคํ าถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะตอการ

ประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจตามกรอบแนวคิดท่ีกํ าหนดไว
ลักษณะของแบบสอบถาม
ตอนที่ 1  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล  จะเปนลักษณะคํ าถามแบบเลือกตอบ

ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน
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ตอนท่ี 2  ขอมลูเก่ียวกับพฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ จะเปนลักษณะ
คํ าถามแบบเลือกตอบ ไดแก ประเภทและรายละเอียดของรถยนตท่ีทํ าประกัน สาเหตุของการทํ า
ประกันภัย แหลงท่ีทราบประโยชนในการทํ าประกันภัย ชองทางในการติดตอ และเหตุผลในการ
เลือกชองทางในการติดตอ

ตอนที่ 3  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการของบริษัท
ประกันภัย จะเปนคํ าถามท่ีมีลักษณะเปนการจัดอันดับความสํ าคัญในแตละเร่ือง แตละหัวขอ      
มีคํ าตอบใหเลือก 5 ระดับ  คือ

ระดับ  5  คือ   ความพึงพอใจมากที่สุด
ระดับ  4  คือ   ความพึงพอใจมาก
ระดับ  3  คือ   ความพึงพอใจปานกลาง
ระดับ  2  คือ   ความพึงพอใจนอย
ระดับ  1  คือ   ความพึงพอใจนอยที่สุด

ตอนที่ 4  ขอมูลเก่ียวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ตอการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ
เปนการถามความคิดเห็นในลักษณะอิสระ  ขอถามเปนแบบปลายเปด

ในสวนของรูปแบบของคํ าถามนั้นจะมีทั้งที่เปนลักษณะคํ าถามแบบเลือกตอบ คํ าถาม
แบบเรียงล ําดับคะแนนของความคิดเห็น และคํ าถามแสดงความคิดเห็น และมมีาตรวัดแตละตัวสามารถ
ใชแปลผลทางสถิติไดตางกัน

การสรางและพัฒนาเคร่ืองมือ
การสรางเคร่ืองมอืท่ีใชในการวิจยั ผูวิจยัไดสรางขึน้ โดยมขีัน้ตอนในการสรางแบบสอบถาม

ดังน้ี
1. ศึกษาจากเอกสารโดยการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎ ีและผลการวิจยัตาง ๆ

ท่ีเก่ียวของ
2. กํ าหนดประเด็น และขอบเขตของคํ าถามใหสอดคลองกับวัตถุประสงคและประโยชน

ของการวิจัย
3. สรางแบบสอบถามฉบับราง สงใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความครอบคลุม

ความสมบูรณ  และความถูกตองของภาษา
4.  นํ าแบบสอบถามฉบับรางท่ีไดรับคํ าแนะนํ าจากอาจารยท่ีปรึกษา  ไปใหผูทรงคุณวุฒิ

ท่ีมปีระสบการณ ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา
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5.  นํ าแบบสอบถามท่ีไดตรวจสอบเรียบรอยแลว ไปทดสอบกับกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะ
ประชากรคลายกับกลุมตัวอยางจริงจํ านวน 50 คน แลวนํ ามาทดสอบคาความเช่ือม่ัน โดยหาคา
สัมประสิทธิแอลฟา

6.  นํ าแบบสอบถามมาปรับปรุง แกไข ใหเหมาะสม
7.  นํ าแบบสอบถามไปใชเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการปฏิบัติเพื่อเก็บขอมูลผูวิจัยไดใชวิธีการสํ ารวจแบบเผชิญหนา โดยจัดเตรียม
คณะท ํางานภาคสนานประมาณ 20 คน เพื่อใหเปนผูแจกและเก็บรวบรวมแบบสอบถามกับกลุม
ตัวอยางท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ ท่ีอยูตามอาคารส ํานักงาน และบานพกัอาศัย โดยกอนท่ี
คณะทํ างานจะออกไปแจกแบบสอบถามใหแกกลุมตัวอยาง ผูวิจยัไดดํ าเนินการซักซอมความเขาใจ
และเงื่อนไขในการใชแบบสอบถาม อีกท้ังไดมีการแจงก ําหนดเวลาการเก็บรวบรวมขอมูลใหคณะ
ทํ างานเขาใจเปนท่ีเรียบรอยแลว เวลาท่ีใชในการเก็บขอมลู 1 เดือน คือต้ังแตวันท่ี 1 สงิหาคม 2545 – 
31 สิงหาคม 2545 ในสวนของการแบงกลุมตัวอยาง ไดมีการแบงกลุมตัวอยางออกเปน 7 กลุม   
และไดกํ าหนดจํ านวนตัวอยางท่ีจะทํ าการสํ ารวจทั้งสิ้น  400 ราย

4.  การวิเคราะหขอมูล

เมื่อไดรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามแลว จะมีการนํ าขอมูลท่ีไดไปประมวลผลดวย
เคร่ืองคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS for Windows (Statistical Package for the 
Social Sciences for Window) โดยทํ าการศึกษาเปรียบเทียบหาความสมัพนัธระหวางตัวแปรอิสระ
และตัวแปรตาม ดังข้ันตอนตอไปน้ี

4.1 การลงรหัสขอมูล
เปนการแปลงขอมูลคํ าตอบท่ีไดจากแบบสอบถามใหอยูในรูปขอมูลท่ีเปนตัวเลข

โดยนํ ามาลงรหัสเพื่อน ําไปวิเคราะหคาสถิติตอไป
4.2 การจัดกลุมขอมูล
เปนการปรับเปลี่ยนคาขอมูลของตัวแปรบางตัว เพื่อจัดกลุมขอมูลของตัวแปร

ออกเปนกลุม ๆ ตามที่ตองการ เพื่อประโยชนในการวิเคราะหหาความสัมพันธของขอมูล
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4.2.1  การเลือกสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
1) สถิติเชงิพรรณนา เปนการนํ าเสนอขอมลูท่ีรวบรวบมาได ในรูปของตาราง 

แผนภมูิ โดยการหาคาสถิติพืน้ฐาน ไดแก คาเฉลีย่ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คารอยละ และคาความถ่ี 
เพื่ออธิบายปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง เชน เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพและระดับรายได และพฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ซ่ึงการวิเคราะหจะ
แสดงใหเห็นถึงปจจัยสวนบุคคลท่ัวไปและพฤติกรรมการทํ าประกันภัยรถยนตของกลุมตัวอยาง    
ใช t-test เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของตัวแปรสองกลุม และ F-test เพื่อทดสอบ
ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของตัวแปรมากกวาสองกลุม

2)  สถิติเชงิอนุมาน เปนการทดสอบสมมติฐาน ของความแตกตางของ
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย โดยกํ าหนดระดับ นัยสํ าคัญของการ
ทดสอบท่ีระดับ 0.01 และ 0.05 ถาทดสอบพบคาเฉลี่ยมีความแตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทาง
สถิติ จะทํ าการทดสอบเปนรายคูโดยวิธกีารนัยส ําคัญ (Least Significant Difference - LSD)

ในการกํ าหนดเกณฑเพ่ือใชในการตีความหมายของคะแนนท่ีไดจากการวัด
ดวยวิธี การวัดแบบ Rating Scale ผูวิจัยจะทํ าการแบงเกณฑวัดระดับความพึงพอใจของผูเอา    
ประกันภัย ออกเปน 5 ระดับ ดังน้ี

เกณฑวัดระดับความพึงพอใจ
คาเฉล่ีย  4.50-5.00 แสดงวา   ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยอยูในระดับมากท่ีสุด
คาเฉล่ีย  3.50-4.49 แสดงวา   ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยอยูในระดับมาก
คาเฉล่ีย  2.50-3.49 แสดงวา   ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยอยูในระดับปานกลาง
คาเฉล่ีย  1.50-2.49 แสดงวา   ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยอยูในระดับนอย
คาเฉล่ีย  1.00-1.49 แสดงวา   ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยอยูในระดับนอยท่ีสุด

5.  การหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือวิจัย

จากแบบสอบถามจ ํานวน 400 ชดุ ผูวิจยัไดทํ าการวัดความสอดคลองภายใน โดยใชสูตร
คํ านวณคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ของ Cronbach ดวยโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS for Windows

ผลจากการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาเพื่อตรวจสอบหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือที่
ใชในแบบสอบถามตอนท่ี 3 คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการของ
บริษัทประกันภัย ไดผลดังนี้
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คํ าถามเรื่องความพึงพอใจที่มีตอบริการของบริษัทประกันภัย จํ านวน 29 ขอมีคา
ความเชื่อมั่นรวมเทากับ 0.96

1.  ความพึงพอใจดานบริษัทประกันภัย จํ านวน 3 ขอมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.61
2.  ความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย จํ านวน 3 ขอมีคาความเช่ือม่ัน

เทากับ 0.89
3.  ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ จํ านวน 2 ขอมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.80
4.  ความพงึพอใจดานอัตราคาเบ้ียประกันภยั จ ํานวน 3 ขอมคีาความเชือ่มัน่เทากับ 0.84
5.  ความพงึพอใจดานเงือ่นไขความคุมครอง จ ํานวน 2 ขอมคีาความเชือ่มัน่เทากับ 0.75
6.  ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน จํ านวน 4 ขอ มีคา

ความเชื่อมั่นเทากับ 0.86
7.  ความพงึพอใจดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน จ ํานวน 4 ขอมคีาความเชือ่มั่น

เทากับ 0.91
8.  ความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม จํ านวน 4 ขอมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.90
9.  ความพงึพอใจดานนโยบายดานการเงนิ จ ํานวน 4 ขอมคีาความเชือ่มัน่เทากับ 0.89



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาเร่ือง  “ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอบริษัทประกันภัย : ศึกษา
เฉพาะกรณีการประกันภัยรถยนตสวนบุคคลภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร”  ไดทํ าการเก็บ
รวบรวมขอมลูจากกลุมตัวอยางซ่ึงเปนประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร จ ํานวน 400 คน  
ผูศึกษาไดนํ าเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือการอธิบายและแปรผลการวิเคราะขอมูล โดยจ ําแนก
ออกเปน 5 ตอนดังน้ี

ตอนที่ 1  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง เพื่อทราบถึงลักษณะโดย
ท่ัวไปของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายได โดยการแจกแจงความถ่ีและแสดงคารอยละ

ตอนที่ 2  พฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ เปนการศึกษาขอมูลของ
กลุมตัวอยางเก่ียวกับประเภทการประกันภัย เหตุผลและชองทางในการทํ าประกันภัย โดยการแจก
แจงความถ่ีและแสดงคารอยละ

ตอนที่ 3  ความพึงพอใจที่มีตอบริการของบริษัทประกันภัย
ตอนที่ 4  ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยจํ าแนกตามปจจัยสวนบุคคล
ตอนที่ 5  ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยจํ าแนกตามพฤติกรรมการทํ าประกันภัย

รถยนตภาคสมัครใจ



48

ตอนท่ี 1  ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล

ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา
อาชีพ และรายได

ตารางท่ี 4.1  จํ านวนและรอยละของขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล

ปจจัยสวนบุคคล จ ํานวน รอยละ
เพศ

ชาย 201 50.2
หญิง 199 49.8

รวม 400 100.0
อายุ

21-30 ป 76 19.0
31-40 ป 202 50.5
41-50 ป 105 26.3
มากกวา 50 ป 17 4.3

รวม 400 100.0
สถานภาพการสมรส

โสด 173 43.3
สมรส 215 53.8
หมาย / หยาราง 12 3.0

รวม 400 100.0
ระดับการศึกษา

ต่ํ ากวาอนุปริญญา 53 13.3
อนุปริญญา 44 11.0
ปริญญาตรี 211 52.8
สูงกวาปริญญาตรี 92 23.0

รวม 400 100.0
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ตารางท่ี 4.1  (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล จ ํานวน รอยละ
อาชีพ

ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 125 31.3
เจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว 24 6.0
พนักงานบริษัทเอกชน 242 60.5
วิชาชีพอิสระ 9 2.3

รวม 400 100.0
รายได

ต่ํ ากวา 20,000 บาท 142 36.0
20,001 – 40,000 บาท 168 42.5
40,001 – 60,000 บาท 43 10.9
60,001 – 80,000 21 5.3
80,001 – 100,000 บาท 10 2.5
สูงกวา 100,000 บาท 11 2.8

รวม 395 100.0

จากตารางท่ี 4.1 สามารถอธิบายขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดดังน้ี  
กลุมตัวอยางท่ีเปนเพศชายและเพศหญงิมสีดัสวนใกลเคียงกัน คือรอยละ50.2 และ 49.8 ตามลํ าดับ  
มอีาย ุ31- 40 ป มากทีส่ดุ รอยละ 50.5 รองลงมามอีายุ 41-50 ป รอยละ 26.3 และกลุมอายุมากกวา
50 ป มสีดัสวนนอยท่ีสดุ รอยละ 4.3 เปนผูท่ีสมรสแลวมากท่ีสดุ รอยละ 53.8 รองลงมาคือผูท่ีเปนโสด 
รอยละ 43.3 และกลุมที่เปนหมาย/หยาราง มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 3.0 มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตร ีมากท่ีสุด รอยละ 52.8 รองลงมาคือผูท่ีจบการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 
23.0 และผูท่ีจบการศึกษาระดับอนุปริญญา มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 11.0 มีอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชนมากท่ีสุด รอยละ 60.5 รองลงมาคือ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 31.3 และวิชาชีพ
อิสระมีสัดสวนนอยท่ีสุด รอยละ 2.3 และเปนผูมีรายได 20,001-40,000 บาทมากท่ีสุด รอยละ 
42.5 รองลงมาคือผูท่ีมีรายไดต่ํ ากวา 20,000 รอยละ 36.0 และผูที่มีรายได 80,001-100,000 บาท
มีสัดสวนนอยท่ีสุด รอยละ 2.5
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ตอนท่ี 2  พฤติกรรมการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ

2.1 ประเภทการทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.2  จํ านวนและรอยละของประเภทของการท ําประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

ประเภทการทํ าประกันภัย จํ านวน รอยละ
ประเภท 1 269 67.3
ประเภท 2 9 2.3
ประเภท 3 122 30.5

รวม 400 100.0

จากตารางท่ี 4.2  พบวากลุมตัวอยางท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ประเภทที ่1 
มากท่ีสุด รอยละ 67.3 รองลงมาคือประเภท 3 รอยละ 30.5 และประเภท 2 มีสัดสวนนอยท่ีสุด 
รอยละ 2.3

2.2 ประเภทของรถยนตที่ท ําประกันภัย

ตารางท่ี 4.3  จํ านวนและรอยละของประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภัย

ประเภทของรถยนตที่ท ําประกันภัย จ ํานวน รอยละ
รถเกง 319 79.8
รถกระบะ 74 18.5
อ่ืน ๆ 7 1.8

รวม 400 100.0

จากตารางท่ี 4.3  พบวากลุมตัวอยางท่ีทํ าประกันภัยเปนรถเกงมากท่ีสุด รอยละ 79.8
รองลงมาคือรถกระบะ รอยละ 18.5 และรถชนิดอ่ืน ๆ มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 1.8
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2.3 เหตุผลที่ท ําประกันภัย

ตารางท่ี 4.4  จํ านวนและรอยละของเหตุผลท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

เหตุผลที่ท ําประกันภัย จ ํานวน รอยละ
ถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ 30 7.5
ตองการบริการจากบริษัทประกันภัย 163 41.0
ตองการความคุมครองที่มากขึ้นกวาการท ํา พ.ร.บ.
ประกันภัยเพียงอยางเดียว

204 51.2

อ่ืน ๆ 1 0.3
รวม 398 100.0

จากตารางท่ี 4.4  พบวากลุมตัวอยางทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจเพราะตองการ
ความคุมครองท่ีมากข้ึนกวาการทํ า พ.ร.บ. ประกันภัยเพียงอยางเดียว มากท่ีสุด รอยละ 51.2    
รองลงมาคือทํ าเพราะตองการบริการจากบริษัทประกันภัย รอยละ 41.0 ทํ าเพราะถูกบังคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ รอยละ 7.5 และเหตุผลอ่ืน ๆ มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 0.3

2.4 แหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.5  จํ านวนและรอยละของแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภยัรถยนต
                    ภาคสมัครใจ

แหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย จ ํานวน รอยละ
โทรทัศน 18 4.5
วิทยุ 1 0.3
หนังสือพิมพ / นิตยสาร 38 9.6
ใบปลิว 2 0.5
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย 304 76.6
อ่ืน ๆ 34 8.6

รวม 397 100.0
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จากตารางท่ี 4.5 พบวากลุมตัวอยางทราบถึงประโยชนของการทํ าประกันภยัภาคสมคัรใจ
จากตัวแทน / นายหนาประกันภัย มากท่ีสุด รอยละ 76.6 รองลงมาจากหนังสือพิมพ/นิตยสาร  
รอยละ 9.6 และจากวิทยุมีสัดสวนนอยท่ีสุด รอยละ 0.3

2.5 ชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.6  จํ านวนและรอยละของชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

ชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย จ ํานวน รอยละ
ติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง 110 27.5
บริษัทขายรถยนต / บริษัทเชาซ้ือรถยนต 87 21.8
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย 203 50.8

รวม 400 100.0

จากตารางท่ี 4.6  พบวากลุมตัวอยางจะติดตอตัวแทน / นายหนาประกันภัย มากท่ีสุด 
รอยละ 50.8 รองลงมาจะติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง รอยละ 27.5 และติดตอผานบริษัท
ขายรถยนต / บริษัทเชาซ้ือรถยนต มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 21.8

2.6 เหตุผลที่เลือกชองทางในการติดตอเพื่อท ําประกันภัย

ตารางท่ี 4.7  จํ านวนและรอยละของเหตุผลท่ีเลือกชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนต
                    ภาคสมัครใจ

เหตุผลที่เลือกชองทางในการติดตอ
เพ่ือทํ าประกันภัย จํ านวน รอยละ

บริการดี ติดตอสะดวก 243 61.1
มีความมั่นคงเชื่อถือได 63 15.8
ไดรับสวนลดคาคอมมิชช่ัน 90 22.6
อ่ืน ๆ 2 0.5

รวม 398 100.0
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จากตารางท่ี 4.7  พบวาเหตุผลท่ีกลุมตัวอยางเลอืกชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภัย 
เน่ืองจากบริการดี ติดตอสะดวก มากท่ีสุด รอยละ 61.1 รองลงมาเพราะไดรับสวนลดคาคอมมิชชั่น 
รอยละ 22.6 มีความมั่นคงเชื่อถือได รอยละ 15.8  และอื่น ๆ มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 0.5

ตอนท่ี 3  ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย

3.1 ความพึงพอใจดานบริษัทประกันภัย

ตารางท่ี 4.8  ความพึงพอใจดานบริษัทประกันภัย

บริษัทประกันภัย คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
 ความมั่นคงและชื่อเสียงของบริษัทประกันภัย 3.93 0.73 มาก
 มีสภาพคลองทางการเงิน 3.79 0.70 มาก
 มีการบริหารงานรวมกับบริษัทตางชาติ 3.04 0.86 ปานกลาง

รวม 3.60 0.59 มาก

จากตารางท่ี 4.8  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานบริษัทประกันภัย
อยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.60) โดยความพึงพอใจในเรื่อง ความมั่นคงและชื่อเสียงของบริษัท
ประกันชยมีคาเฉลี่ย 3.93 มากท่ีสุด  รองลงมาคือมีสภาพคลองทางการเงินมีคาเฉลี่ย 3.79 และ  
มีการบริหารงานรวมกับบริษัทตางชาติมีคาเฉล่ีย 3.04 นอยท่ีสุด

3.2 ความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย

ตารางท่ี 4.9  ความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย

ตัวแทน / นายหนาประกันภัย คาเฉล่ีย S.D. แปลผล
มีความรูเก่ียวกับการประกันภัยรถยนตเปนอยางดี 3.78 0.77 มาก
มีความรับผิดชอบตอผูเอาประกันภัย 3.96 0.89 มาก
ถือประโยชนของผูเอาประกันภัยเปนหลัก 3.84 0.94 มาก

รวม 3.86 0.78 มาก
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จากตารางท่ี 4.9  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนา
ประกันภัยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.86)  โดยพบวาความพึงพอใจในเร่ืองความรับผิดชอบตอ   
ผูเอาประกันภัยมีคาเฉล่ีย 3.96 มากท่ีสุด  รองลงมาคือถือประโยชนของผูเอาประกันภัยเปนหลัก 
มีคาเฉลี่ย 3.87  และมีความรูเก่ียวกับการประกันภัยรถยนตเปนอยางดีมีคาเฉล่ีย 3.78 นอยท่ีสุด

3.3 ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ

ตารางท่ี 4.10  ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ

การประชาสัมพันธ คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
ใหบริการดานขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชนกับ
ผูเอาประกันภัย

3.30 0.92 ปานกลาง

มีการโฆษณา ประชาสัมพันธอยางตอเน่ือง 3.05 0.88 ปานกลาง
รวม 3.18 0.82 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.10  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมคีวามพงึพอใจดานการประชาสัมพันธ
อยูในระดับปานกลาง (คาเฉลีย่ 3.18) โดยพบวาความพงึพอใจในเร่ืองใหบริการดานขอมลูขาวสาร   
ท่ีเปนประโยชนกับผูเอาประกันภัยมีคาเฉล่ีย 3.30 มากท่ีสุด และการโฆษณา ประชาสัมพันธอยาง
ตอเนื่องมีคาเฉลี่ย 3.05 นอยท่ีสุด

3.4 ความพึงพอใจดานอัตราคาเบี้ยประกันภัย

ตารางท่ี 4.11  ความพึงพอใจดานอัตราคาเบ้ียประกันภัย

อัตราคาเบี้ยประกันภัย คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
คาเบ้ียประกันภัยสอดคลองกับความคุมครอง 3.63 0.86 มาก
กรมธรรมแจกแจงคาเบ้ียประกันภัยอยางชัดเจน 3.71 0.84 มาก
มีการจัดขอเสนอคาเบ้ียประกันภัยราคาพิเศษ 3.42 1.01 ปานกลาง

รวม 3.59 0.79 มาก
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จากตารางท่ี 4.11 แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมคีวามพงึพอใจดานอัตราคาเบ้ียประกันภัย
อยูในระดับมาก (คาเฉลีย่ 3.59) ซึง่พบวาความพงึพอใจในเร่ืองกรมธรรมแจกแจงคาเบ้ียประกันภัย
อยางชัดเจนมีคาเฉลี่ย 3.71 มากท่ีสุด รองลงมาคือคาเบ้ียประกันภัยสอดคลองกับความคุมครอง
มีคาเฉลี่ย 3.63  และมีการจัดขอเสนอคาเบ้ียประกันภัยราคาพิเศษมีคาเฉล่ีย 3.42 นอยท่ีสุด

3.5 ความพึงพอใจดานเงื่อนไขความคุมครอง

ตารางท่ี 4.12  ความพึงพอใจดานเง่ือนไขความคุมครอง

เงื่อนไขความคุมครอง คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
มีความคุมครองท่ีมีมาตรฐานเหมือนกันทุก
บริษัทประกันภัย

3.76 0.78 มาก

สามารถเลือกซ้ือความคุมครองไดตามตองการ 3.71 0.83 มาก
รวม 3.74 0.72 มาก

จากตารางท่ี 4.12 แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมคีวามพงึพอใจดานเงือ่นไขความคุมครอง
อยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.74) และพบวาความพึงพอใจในเร่ืองมีความคุมครองท่ีมีมาตรฐาน
เหมือนกันทุกบริษัทประกันภยั มีคาเฉลี่ย 3.76 มากท่ีสุด และสามารถเลือกซ้ือความคุมครองได
ตามตองการ มีคาเฉลี่ย 3.71 นอยท่ีสุด

3.6 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน

ตารางท่ี 4.13 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน

คุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
มีเครือขายการบริการท่ีติดตอไดท่ัวประเทศ ตลอด
24 ชั่วโมง

3.94 0.91 มาก

มีความตรงตอเวลาในการนัดหมาย 3.74 0.99 มาก
มีความถูกตองและยุติธรรมในการชดใชคาสินไหม
ทดแทน

3.74 0.99 มาก

มีรถใหใชระหวางรอการซอม 2.57 1.41 ปานกลาง
รวม 3.50 0.92 มาก
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จากตารางท่ี 4.13  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานคุณภาพการให
บริการดานสินไหมทดแทนอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.50) โดยพบวาความพึงพอใจในเร่ือง        
มีเครือขายการบริการท่ีติดตอไดท่ัวประเทศ ตลอด 24 ชั่วโมง มีคาเฉลี่ย 3.94 มากท่ีสุด รองลงมา
พบวา มีความตรงตอเวลาในการนัดหมาย  และมีความถูกตองและยุติธรรมในการชดใชคาสินไหม
ทดแทน  มีคาเฉลี่ย 3.74 เทากัน และมีรถใหใชระหวางรอการซอมมีคาเฉล่ีย 2.57 นอยท่ีสุด

3.7 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

ตารางท่ี 4.14 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
 แตงกายเหมาะสม กิริยามารยาท การพูดจาสุภาพ 3.54 0.82 มาก
 ใหความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 3.72 0.92 มาก
 ใหคํ าแนะนํ าท่ีชัดเจน 3.59 0.95 มาก
 มีความรู และประสบการณพรอมในการใหบริการ 3.72 0.89 มาก

รวม 3.64 0.80 มาก

จากตารางท่ี 4.14  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานคุณภาพการให
บริการของพนักงานอยูในระดับมาก (คาเฉลีย่ 3.64)  โดยพบวาความพอใจในเร่ือง ใหความสะดวก
รวดเร็วในการติดตอ และมีความรู และประสบการณพรอมในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.72 เทากัน
มากท่ีสุด รองลงมาใหคํ าแนะนํ าที่ชัดเจนมีคาเฉลี่ย 3.59  และแตงกายเหมาะสม กิริยามารยาท 
การพูดจาสุภาพมีคาเฉลี่ย 3.54 นอยท่ีสุด

3.8 ความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม

ตารางท่ี 4.15  ความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม

คุณภาพของอูซอม คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
 คุณภาพในการซอมของอูในเครือไดมาตรฐาน 3.65 0.93 มาก
 ใหบริการท่ีสะดวกรวดเร็วทันใจ 3.57 0.96 มาก
 ใหบริการรับ-สงรถที่ซอมถึงที่ 2.89 1.26 ปานกลาง
 ตรงตอเวลานัดหมายในการรับรถ 3.37 1.14 ปานกลาง

รวม 3.37 0.94 ปานกลาง
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จากตารางท่ี 4.15  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมคีวามพงึพอใจดานคุณภาพของอูซอม
อยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.37)  โดยพบวาความพึงพอใจในเรื่องคุณภาพในการซอมของ   
อูในเครือไดมาตรฐานมีคาเฉลี่ย 3.65 มากท่ีสุด รองลงมาคือใหบริการท่ีสะดวกรวดเร็วทันใจมี   
คาเฉล่ีย 3.57 และใหบริการรับ-สงรถที่ซอมถึงที่มีคาเฉลี่ย 2.89 นอยท่ีสุด

3.9 ความพึงพอใจดานนโยบายดานการเงิน

ตารางท่ี 4.16  ความพึงพอใจดานนโยบายดานการเงิน

นโยบายดานการเงิน คาเฉลี่ย S.D. แปลผล

 มีบริการผอนช ําระคาเบ้ียประกันภัย 2.99 1.14 ปานกลาง
 มีระยะเวลาในการช ําระคาเบ้ียประกันภัย 3.32 0.93 ปานกลาง
 มีการชํ าระคาเบ้ียประกันภัยไดหลายรูปแบบ 3.20 1.12 ปานกลาง
 เอกสารทางการเงินถูกตองและรวดเร็ว 3.53 0.89 มาก

รวม 3.27 0.86 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.16  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานนโยบายดานการ
เงินอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.27) โดยพบวาความพอใจในเร่ืองเอกสารทางการเงินถูกตอง
และรวดเร็วมีคาเฉล่ีย 3.53 มากท่ีสุด รองลงมาพบวามีระยะเวลาในการช ําระคาเบ้ียประกันภัย    
มีคาเฉลี่ย 3.32  และมีบริการผอนช ําระคาเบ้ียประกันภัยมีคาเฉล่ีย 2.99 นอยท่ีสุด
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ตอนท่ี 4 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอ
บริษัทประกันภัย จ ําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

4.1 ความพึงพอใจจ ําแนกตามเพศ

ตารางท่ี 4.17  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามเพศ

เพศ
ชาย หญิง t Sig.ความพึงพอใจ

ทีมี่ตอบริษัทประกันภัย
คาเฉลี่ย S.D คาเฉลี่ย S.D

บริษัทประกันภัย 3.57 0.570 3.62 0.609 -0.746 0.456
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย 3.77 0.769 3.94 0.793 -2.108 0.036*
การประชาสัมพันธ 3.17 0.816 3.19 0.823 -0.266 0.791
อัตราคาเบ้ียประกันภัย 3.58 0.751 3.60 0.830 -0.295 0.768
เงื่อนไขความคุมครอง 3.68 0.716 3.79 0.714 -1.606 0.109
คุณภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.48 0.971 3.52 0.874 -0.437 0.662

คุณภาพการใหบริการของ
พนักงาน

3.60 0.783 3.68 0.814 -0.947 0.344

คุณภาพของอูซอม 3.33 0.944 3.41 0.938 -0.910 0.364
นโยบายดานการเงิน 3.24 0.841 3.29 0.885 -0.572 0.568

รวม 3.60 0.848 3.68 0.802 -0.938 0.349

*  นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.17  เมือ่พจิารณาเปรียบเทียบระหวางเพศกับความพงึพอใจท่ีมตีอบริการ
ของบริษัทประกันภัย พบวา เพศตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะ
ความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยพบวา เพศตางกันมีความพึงพอใจดานตัวแทน / 
นายหนาประกันภัยแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบวาเพศหญิงมีความ
พึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยมากกวาเพศชาย
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4.2 ความพึงพอใจจ ําแนกตามอายุ

ตารางท่ี 4.18  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามอายุ

อายุ
21-30 ป 31-40 ป 41-50 ป มากกวา 50 ป

ความพึงพอใจ
ทีมี่ตอบริษัท
ประกันภัย คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.51 0.660 3.64 0.567 3.57 0.556 3.61 0.722 0.883 0.450
ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย

3.94 0.755 3.87 0.824 3.81 0.736 3.63 0.725 0.902 0.440

การประชาสัมพันธ 3.31 0.770 3.15 0.850 3.12 0.778 3.24 0.903 0.905 0.439
อตัราคาเบี้ย
ประกันภัย

3.72 0.817 3.59 0.810 3.51 0.755 3.43 0.621 1.241 0.294

เงื่อนไขความ
คุมครอง

3.83 0.751 3.75 0.708 3.69 0.698 3.47 0.760 1.406 0.241

คณุภาพการให
บริการดานสินไหม
ทดแทน

3.67 0.920 3.52 0.933 3.36 0.887 3.31 0.970 1.931 0.124

คณุภาพการให
บริการของพนักงาน

3.80 0.803 3.63 0.789 3.57 0.817 3.53 0.734 1.395 0.244

คณุภาพของ
อูซอม

3.63 0.915 3.39 0.938 3.17 0.935 3.13 0.866 3.894 0.009**

นโยบายดานการ
เงิน

3.32 0.909 3.31 0.845 3.15 0.879 3.28 0.730 0.925 0.429

รวม 3.75 0.819 3.67 0.818 3.54 0.843 3.47 0.800 1.3315 0.264

** นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.18 เมือ่พจิารณาเปรียบเทียบระหวางอายุกับความพงึพอใจท่ีมตีอบริการ
ของบริษัทประกันภัย พบวา อายุตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะ
ความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอมพบวา อายุตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม
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แตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยพบวาย่ิงอายุมากข้ึนความพึงพอใจดาน
คุณภาพของอูซอมย่ิงลดลง

ตารางท่ี 4.19  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของอายุเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัท
         ประกันภัยเรื่องคุณภาพของอูซอม

อายุ 21-30 ป
(คาเฉลี่ย = 3.63)

31-40 ป
(คาเฉลี่ย = 3.39)

41-50 ป
(คาเฉลี่ย = 3.17)

มากกวา 50 ป
(คาเฉลี่ย = 3.13)

21-30 ป
(คาเฉลี่ย = 3.63)

- 0.23 0.46** 0.50

31-40 ป
(คาเฉลี่ย = 3.39)

- 0.22 0.27

41-50 ป
(คาเฉลี่ย = 3.17)

- 0.05

มากกวา 50 ป
(คาเฉลี่ย = 3.13)

-

จากตารางท่ี 4.19  พบวาผูท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท
ประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอมแตกตางกัน 1 คู  คือ  ผูท่ีมีอายุ 21-30 ป  มีความพึงพอใจดาน
บริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอมสูงกวาผูท่ีมีอายุ 41-50 ป ท่ีระดับนัยสํ าคัญ
ทางสถิติ 0.01
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4.3 ความพึงพอใจจ ําแนกตามสถานภาพสมรส

ตารางท่ี 4.20  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามสถานภาพสมรส

สถานภาพสมรส
โสด สมรส มาย/หยารางความพึงพอใจ

ทีมี่ตอบริษัทประกันภัย คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.61 0.587 3.57 0.597 3.69 0.502 0.412 0.663
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย 3.92 0.806 3.80 0.755 3.83 0.969 1.102 0.333
การประชาสัมพันธ 3.19 0.773 3.18 0.837 2.96 1.137 0.463 0.630
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.64 0.812 3.55 0.765 3.58 0.955 0.665 0.515
เงือ่นไขความคุมครอง 3.77 0.716 3.72 0.701 3.58 0.996 0.469 0.626
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.60 0.886 3.44 0.938 3.08 1.068 2.734 0.066

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.71 0.797 3.60 0.792 3.44 0.893 1.359 0.258

คณุภาพของอูซอม 3.51 0.901 3.27 0.953 3.25 1.103 3.216 0.041*
นโยบายดานการเงิน 3.33 0.808 3.23 0.891 3.04 1.076 1.062 0.347

รวม 3.71 0.800 3.60 0.829 3.50 1.087 0.994 0.371

*  นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.20  เมือ่พจิารณาเปรียบเทียบระหวางสถานภาพสมรสกับความพงึพอใจท่ี
มีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวาสถานภาพสมรสตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
แตเมื่อพิจารณาเฉพาะความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม พบวาสถานภาพสมรสตางกัน         
มคีวามพงึพอใจดานคุณภาพของอูซอมแตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบวา
สถานภาพโสดมีความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอมมากที่สุด รองลงมาคือผูที่สมรส และผูที่เปน
โสดนอยท่ีสุด



62

ตารางท่ี 4.21  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของสถานภาพสมรสเก่ียวกับความพึงพอใจ
   ดานบริการของบริษัทประกันภัยเรื่องคุณภาพของอูซอม

สถานภาพสมรส โสด
(คาเฉลี่ย = 3.51)

สมรส
(คาเฉลี่ย = 3.27)

หมาย / หยาราง
(คาเฉลี่ย = 3.25)

โสด
(คาเฉลี่ย = 3.51)

- 0.24* 0.26

สมรส
(คาเฉลี่ย = 3.27)

- 0.02

หมาย / หยาราง
(คาเฉลี่ย = 3.25)

-

จากตารางท่ี 4.21 พบวาผูที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของ
บริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอมแตกตางกัน 1 คู  คือ  ผูที่มีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอมสูงกวาผูท่ีสมรสแลวท่ีระดับนัยส ําคัญทาง
สถิติ 0.05
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4.4 ความพึงพอใจจ ําแนกตามระดับการศึกษา

ตารางท่ี 4.22  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา
ตํ ่ากวา
อนปุริญญา อนปุริญญา ปริญญาตรี สูงกวาปริญญา

ตรี
ความพึงพอใจ
ทีมี่ตอบริษัท
ประกันภัย คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.48 0.583 3.56 0.583 3.64 0.620 3.59 0.517 1.079 0.358
ตวัแทน / นายหนา
ประกันภัย

3.66 0.837 3.62 0.739 3.88 0.786 4.03 0.732 3.981 0.008**

การประชาสัมพันธ 3.09 0.894 3.13 0.808 3.21 0.779 3.17 0.875 0.379 0.768
อตัราคาเบี้ยประ
กันภัย

3.45 0.734 3.38 0.631 3.64 0.822 3.65 0.802 2.054 0.106

เงื่อนไขความ
คุมครอง

3.66 0.712 3.66 0.627 3.76 0.726 3.77 0.743 0.494 0.686

คณุภาพการให
บริการดานสินไหม
ทดแทน

3.38 1.011 3.19 0.736 3.54 0.957 3.62 0.843 2.640 0.049*

คณุภาพการให
บริการของพนักงาน

3.49 0.872 3.43 0.632 3.68 0.819 3.73 0.759 2.235 0.084

คณุภาพของอูซอม 3.04 0.984 2.96 0.710 3.46 0.956 3.57 0.880 7.233 <0.001**
นโยบายดานการเงิน 3.18 0.882 3.09 0.699 3.33 0.878 3.25 0.882 1.228 0.299

รวม 3.42 0.865 3.41 0.693 3.72 0.845 3.70 0.779 3.395 0.018*

** นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
*  นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.22 เมือ่พจิารณาเปรียบเทียบระหวางระดับการศึกษากับความพงึพอใจท่ี
มีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
แตเมือ่พจิารณาเฉพาะความพงึพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภยั พบวาระดับการศึกษาตางกัน
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มีความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ โดยพบวา
ระดับการศึกษาท่ีสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยมากที่สุด    
รองลงมาคือปริญญาตรี ต่ํ ากวาอนุปริญญา และอนุปริญญานอยท่ีสุด

ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน
แตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาระดับการศึกษาท่ีสงูกวาปริญญาตรีมคีวามพงึพอใจ
ดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทนมากท่ีสุด รองลงมาคือปริญญาตรี ต่ํ ากวาปริญญาตรี 
และอนุปริญญานอยท่ีสุด

นอกจากนี้ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอมแตกตางกัน
อยางมนัียส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาระดับการศึกษาท่ีสงูกวาปริญญาตรี มคีวามพงึพอใจดานคุณภาพ
ของอูซอมมากที่สุด รองลงมาคือปริญญาตรี  ต่ํ ากวาปริญญาตรี และอนุปริญญานอยท่ีสุด

ตารางท่ี 4.23  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของระดับการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ
   ดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัย

ระดับการศึกษา ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.66)

อนปุริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.62)

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.88)

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 4.03)

ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.66)

- 0.05 0.21 0.36**

อนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.62)

- 0.26* 0.41**

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.88)

- 0.15

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 4.03)

-

จากตารางท่ี 4.23  พบวาผูท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของ
บริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัยแตกตางกัน 3 คู  คือ  คูท่ี 1 พบวาผูท่ีมีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน/นายหนา
ประกันภัยสูงกวาผูท่ีมีระดับการศึกษาต่ํ ากวาอนุปริญญาท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 คูท่ี 2 
พบวา ผูท่ีมรีะดับการศึกษาปริญญาตรี มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ือง ตัวแทน / 
นายหนาประกันภัยสูงกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญาท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05  และ 
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คูท่ี 3 พบวา ผูท่ีมรีะดับการศึกษาสงูกวาปริญญาตรีมคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย
เร่ืองตัวแทน/นายหนาประกันภยัสงูกวาผูท่ีมกีารศึกษาระดับอนุปริญญาท่ีระดับนัยส ําคัญทางสถิติ  0.01

ตารางท่ี 4.24  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของระดับการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ
   ดานบริการของบริษัทประกันภัยเรื่องคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน

ระดับการศึกษา ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.38)

อนปุริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.19)

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.54)

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.62)

ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.38)

- 0.19 0.16 0.24

อนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.19)

- 0.35* 0.43*

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.54)

- 0.08

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.62)

-

จากตารางท่ี 4.24  พบวาผูท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของ
บริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทนแตกตางกัน 2 คู  คูท่ี 1 คือ  ผูที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองคุณภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทนสูงกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05 สวนคู
ท่ี 2 คือผูท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย
เร่ืองคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทนสูงกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา ท่ีระดับ  
นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05
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ตารางท่ี 4.25  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของระดับการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ
   ดานบริการของบริษัทประกันภัยเรื่องคุณภาพของอูซอม

ระดับการศึกษา ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.04)

อนปุริญญา
(คาเฉลี่ย = 2.96)

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.46)

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.57)

ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.04)

- 0.07 0.42** 0.53**

อนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 2.96)

- 0.49** 0.61**

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.46)

- 0.11

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.57)

-

จากตารางท่ี 4.25  พบวาผูท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของ
บริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทนแตกตางกัน 4 คู  คูท่ี 1 พบวาผูที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองคุณภาพของอูซอมสูง
กวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01  สวนคูท่ี 2 พบวาผูท่ีมีระดับ
การศึกษาสงูกวาปริญญาตรี มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองคุณภาพของอูซอม
สูงกวาผูท่ีมีระดับการศึกษาต่ํ ากวาอนุปริญญา  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 คูท่ี 3  พบวาผูที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอม
สูงกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 และคูท่ี 4  พบวาผูที่มี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพ
ของอูซอมสูงกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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4.5 ความพึงพอใจจ ําแนกตามอาชีพ

ตารางท่ี 4.26  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                     จํ าแนกตามอาชีพ

อาชีพ
 ขาราชการ /
รฐัวิสาหกิจ

เจาของบริษัท /
ธรุกิจสวนตัว

พนกังาน
บริษัทเอกชน วชิาชีพอิสระ

ความพึงพอใจ
ทีมี่ตอบริษัท
ประกันภัย คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.52 0.538 3.44 0.526 3.65 0.617 3.59 0.572 1.940 0.123
ตวัแทน / นายหนา
ประกันภัย

3.72 0.763 3.62 0.684 3.95 0.798 3.81 0.669 3.102 0.027*

การประชาสัมพนัธ 3.06 0.812 2.92 0.670 3.27 0.824 3.00 0.866 2.897 0.035*
อตัราคาเบี้ย
ประกันภัย

3.49 0.727 3.33 0.857 3.67 0.815 3.41 0.547 2.516 0.058

เงือ่นไขความคุมครอง 3.65 0.693 3.52 0.667 3.80 0.736 3.67 0.433 2.058 0.105
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.37 0.846 3.34 0.949 3.59 0.962 3.33 0.612 1.959 0.120

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.58 0.748 3.58 0.813 3.69 0.823 3.36 0.741 0.957 0.413

คณุภาพของอูซอม 3.24 0.908 3.23 0.794 3.46 0.972 3.19 0.726 1.705 0.165
นโยบายดานการเงิน 3.06 0.879 3.03 0.936 3.39 0.839 3.33 0.354 4.783 0.003**

รวม 3.47 0.759 3.43 0.825 3.75 0.851 3.56 0.527 3.838 0.010**

** นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
*  นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.26 เมือ่พจิารณาเปรียบเทียบระหวางอาชพีกับความพงึพอใจท่ีมตีอบริการ
ของบริษัทประกันภัย พบวา อาชีพตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะ
ความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย พบวาอาชีพตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาผูท่ีทํ างานเปนพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจที่มีตอบริษัท
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ประกันภัยในเรื่อง ตัวแทน / นายหนาประกันภัย มากท่ีสุด  รองลงมาคือวิชาชีพอิสระ  ขาราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ  และเจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว นอยท่ีสุด

อาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติ โดยพบวาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจที่มีตอบริษัทประกันภัยในเรื่อง
การประชาสัมพันธ มากท่ีสุด รองลงมาคือขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ วิชาชีพอิสระ และเจาของ
บริษัท / ธุรกิจสวนตัว นอยท่ีสุด

นอกจากน้ีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานนโยบายดานการเงินแตกตางกันอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติ โดยพบวาผูท่ีทํ างานเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจที่มีตอบริษัท
ประกันภยัในเร่ืองนโยบายดานการเงนิมากท่ีสดุ รองลงมาคือวิชาชพีอิสระ ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ  
และเจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว นอยท่ีสุด

ตารางท่ี 4.27  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของอาชีพเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของ
                     บริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัย

อาชีพ
ขาราชการ /
รฐัวิสาหกิจ

(คาเฉลี่ย = 3.72)

เจาของบริษัท /
ธรุกิจสวนตัว

(คาเฉลี่ย = 3.62)

พนกังานบริษัท
เอกชน

(คาเฉลี่ย = 3.95)

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.81)

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ
(คาเฉลี่ย = 3.72)

- 0.10 0.23** 0.09

เจาของบริษัท/
ธุรกิจสวนตัว
(คาเฉลี่ย = 3.62)

- 0.33* 0.20

พนักงานบริษัท
เอกชน
(คาเฉลี่ย = 3.95)

- 0.13

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.81)

-
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จากตารางท่ี 4.27 พบวาผูท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท  
ประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัยแตกตางกัน 2 คู  คูท่ี 1 คือ  ผูท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท
เอกชนมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัยสูงกวา  
ผูที่มีอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 สวนคูท่ี 2 ยังคงพบวาผูที่มี
อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองตัวแทน / นายหนา
ประกันภัยสูงกวาผูที่มีอาชีพเจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

ตารางท่ี 4.28  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของอาชีพเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของ
                     บริษัทประกันภัยเรื่องการประชาสัมพันธ

อาชีพ
ขาราชการ /
รฐัวิสาหกิจ

(คาเฉลี่ย = 3.06)

เจาของบริษัท /
ธรุกิจสวนตัว

(คาเฉลี่ย = 2.92)

พนกังานบริษัท
เอกชน

(คาเฉลี่ย = 3.27)

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.00)

ขาราชการ /
รัฐวิสาหกิจ
(คาเฉลี่ย = 3.06)

- 0.14 0.21* 0.06

เจาของบริษัท /
ธุรกิจสวนตัว
(คาเฉลี่ย = 2.92)

- 0.35* 0.08

พนักงานบริษัท
เอกชน
(คาเฉลี่ย = 3.27)

- 0.27

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.00)

-

จากตารางท่ี 4.28 พบวาผูท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท  
ประกันภัยเรื่องการประชาสัมพันธ 2 คู คูท่ี 1 คือ ผูท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัยเรื่องการประชาสัมพันธสูงกวาผูที่มีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
ท่ีระดับนัยส ําคัญทางสถิติ 0.05 สวนคูท่ี 2 พบวาผูท่ีมอีาชพีพนักงานบริษัทเอกชน มคีวามพงึพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองการประชาสมัพนัธสงูกวาผูท่ีมอีาชพีเจาของบริษัท / ธรุกิจสวนตัว  
ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05  เชนกัน
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ตารางท่ี 4.29  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของอาชีพเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของ
                     บริษัทประกันภัยเร่ืองนโยบายดานการเงิน

อาชีพ
ขาราชการ /
รฐัวิสาหกิจ

(คาเฉลี่ย = 3.06)

เจาของบริษัท /
ธรุกิจสวนตัว

(คาเฉลี่ย = 3.03)

พนกังานบริษัท
เอกชน

(คาเฉลี่ย = 3.39)

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.33)

ขาราชการ /
รัฐวิสาหกิจ
(คาเฉลี่ย = 3.06)

- 0.03 0.33** 0.27

เจาของบริษัท /
ธุรกิจสวนตัว
(คาเฉลี่ย = 3.03)

- 0.36* 0.30

พนักงานบริษัท
เอกชน
(คาเฉลี่ย = 3.39)

- 0.06

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.33)

-

จากตารางท่ี 4.29 พบวาผูท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท  
ประกันภยัเร่ืองนโยบายดานการเงนิ 2 คู คูท่ี 1 พบวาผูท่ีมอีาชพีพนักงานบริษัทเอกชนมคีวามพงึพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองนโยบายดานการเงนิสงูกวาผูท่ีมอีาชพีขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ    
ท่ีระดับนัยส ําคัญทางสถิติ 0.01  สวนคูท่ี 2  พบวาผูท่ีมอีาชพีพนักงานบริษัทเอกชน มคีวามพงึพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองนโยบายดานการเงินสูงกวาผูท่ีมีอาชีพเจาของบริษัท / ธุรกิจ
สวนตัว  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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ตารางท่ี 4.30  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของอาชีพเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของ
                     บริษัทประกันภัยโดยรวม

อาชีพ
ขาราชการ /
รฐัวิสาหกิจ

(คาเฉลี่ย = 3.47)

เจาของบริษัท /
ธรุกิจสวนตัว

(คาเฉลี่ย = 3.43)

พนกังานบริษัท
เอกชน

(คาเฉลี่ย = 3.75)

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.56)

ขาราชการ /
รัฐวิสาหกิจ
(คาเฉลี่ย = 3.47)

- 0.09 0.18* 0.02

เจาของบริษัท /
ธุรกิจสวนตัว
(คาเฉลี่ย = 3.43)

- 0.27* 0.08

พนักงานบริษัท
เอกชน
(คาเฉลี่ย = 3.75)

- 0.19

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.56)

-

จากตารางท่ี 4.30  พบวาผูท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท
ประกันภัยโดยรวม 2 คู  คูท่ี 1 พบวาผูที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจดานบริการ
ของบริษัทประกันภัยโดยรวมสูงกวาผูท่ีมีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 
0.05 และคูท่ี 2  พบวาผูที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท 
ประกันภัยโดยรวมสูงกวาผูท่ีมีอาชีพเจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05
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4.6 ความพึงพอใจจ ําแนกตามระดับรายได

ตารางท่ี 4.31  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามระดับรายได

ระดับรายได

ต่ํ ากวา 20,000 20,001-40,000 40,001-60,000 60,001-80,000 80,001-100,000 สูงกวา 100,000
ความพึงพอใจท่ีมี

ตอ
บริษัทประกันภัย คา

เฉล่ีย
S.D คา

เฉล่ีย
S.D คา

เฉล่ีย
S.D คา

เฉล่ีย
S.D คา

เฉล่ีย
S.D คา

เฉล่ีย
S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.51 0.614 3.60 0.575 3.72 0.545 3.88 0.580 3.60 0.439 3.55 0.637 1.947 0.086
ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย

3.72 0.836 3.96 0.757 3.98 0.749 3.76 0.797 3.80 0.670 3.73 0.696 1.777 0.117

การประชาสัมพันธ 3.12 0.869 3.21 0.775 3.30 0.860 3.00 0.791 3.15 0.709 2.95 0.688 0.768 0.573

อัตราคาเบี้ยประกันภัย 3.50 0.750 3.66 0.860 3.66 0.696 3.49 0.827 3.60 0.681 3.36 0.658 0.928 0.463

เงื่อนไขความคุมครอง 3.64 0.725 3.86 0.732 3.57 0.704 3.74 0.464 3.75 0.755 3.68 0.643 1.953 0.085
คุณภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.37 0.919 3.57 0.939 3.67 0.933 3.44 0.866 3.53 0.916 3.39 0.839 1.136 0.341

คุณภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.59 0.840 3.70 0.825 3.63 0.662 3.76 0.625 3.35 0.615 3.55 0.850 0.692 0.630

คุณภาพของอูซอม 3.30 0.999 3.34 0.916 3.67 0.879 3.45 0.914 3.48 0.989 3.34 0.868 1.098 0.361

นโยบายดานการเงิน 3.25 0.848 3.33 0.876 3.24 0.774 3.00 0.929 2.98 0.650 3.30 1.288 0.816 0.539

รวม 3.52 0.824 3.71 0.856 3.74 0.727 3.62 0.805 3.70 0.823 3.764 0.758 1.093 0.364

จากตารางท่ี 4.31 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางระดับรายไดกับความพึงพอใจท่ีมี
ตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา ระดับรายไดตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน
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ตอนท่ี 5 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอ
บริษัทประกันภัย จํ าแนกตามพฤติกรรมการท ําประกันภัยรถยนต
ภาคสมัครใจ

5.1 ความพึงพอใจจ ําแนกตามประเภทของการท ําประกันภัย

ตารางท่ี 4.32  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัย จํ าแนกตามประเภทของ
                      การทํ าประกันภัย

ประเภทของการท ําประกันภัย
ประเภท 1 ประเภท 2 ประเภท 3ความพึงพอใจ

ทีมี่ตอบริษัทประกันภัย คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.65 0.585 3.70 0.807 3.46 0.564 4.501 0.012*
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย 3.90 0.779 3.58 0.751 3.78 0.797 1.353 0.260
การประชาสัมพันธ 3.19 0.779 3.00 0.901 3.16 0.899 0.257 0.774
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.61 0.796 3.59 0.596 3.53 0.794 0.495 0.610
เงือ่นไขความคุมครอง 3.75 0.731 3.67 0.500 3.70 0.700 0.279 0.757
คณุภาพการใหบริการดานสิน
ไหมทดแทน 3.55 0.920 3.28 0.879 3.41 0.932 1.220 0.296

คณุภาพการใหบริการของ
พนักงาน

3.70 0.779 3.53 0.755 3.52 0.833 2.257 0.106

คณุภาพของอูซอม 3.49 0.914 3.58 0.944 3.09 0.946 7.970 <0.001**
นโยบายดานการเงิน 3.30 0.846 3.44 0.975 3.18 0.890 0.920 0.400

รวม 3.71 0.817 3.67 0.707 3.49 0.837 2.904 0.056

** นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
*  นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.32 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางประเภทของการทํ าประกันภยักับ
ความพึงพอใจที่มีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา ประเภทของการทํ าประกันภัยตางกันมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะความพึงพอใจดานบริษัทประกันภัย พบวา
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ประเภทของการทํ าประกันภยัตางกันมคีวามพงึพอใจแตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติ โดยพบวา 
ผูท่ีทํ าประกันรถยนตประเภทท่ี 2 มีความพึงพอใจที่มีตอบริษัทประกันภัยในเรื่อง บริษัทประกันภัย 
มากท่ีสุด รองลงมาคือผูท่ีทํ าประกันรถยนตประเภทท่ี 1 และผูท่ีทํ าประกันรถยนตประเภทท่ี 3  
นอยท่ีสุด

นอกจากน้ีประเภทของการทํ าประกันภยัตางกันมคีวามพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม
แตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาการทํ าประกันรถยนตประเภทท่ี 2 มคีวามพงึพอใจท่ี
มีตอบริษัทประกันภัยในเร่ืองคุณภาพของอูซอมมากท่ีสุด รองลงมาคือผูท่ีทํ าประกันรถยนต
ประเภทที ่1  และผูท่ีทํ าประกันรถยนตประเภทท่ี 3 นอยท่ีสุด

ตารางท่ี 4.33  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของประเภทของการทํ าประกันรถยนตกับความพึง
         พอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองบริษัทประกันภัย

ประเภทของการทํ า
ประกันภัย

ประเภท 1
(คาเฉลี่ย = 3.65)

ประเภท 2
(คาเฉลี่ย = 3.70)

ประเภท 3
(คาเฉลี่ย = 3.46)

ประเภท 1
(คาเฉลี่ย = 3.65)

- 0.05 0.19**

ประเภท 2
(คาเฉลี่ย = 3.70)

- 0.02

ประเภท 3
(คาเฉลี่ย = 3.46)

-

จากตารางท่ี 4.33  พบวาผูท่ีมีประเภทของการทํ าประกันรถยนตตางกันมีความพงึพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัย  เร่ืองบริษัทประกันภัย 1 คู โดยพบวาผูท่ีมีประเภทของการทํ า
ประกันรถยนตประเภท 1 มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย  เร่ืองบริษัทประกันภัย
สูงกวาผูที่มีประเภทของการท ําประกันรถยนตประเภท 3 ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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ตารางท่ี 4.34  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของประเภทของการทํ าประกันรถยนตกับ
   ความพึงพอใจดานบริการของบริการของบริษัทประกันภัยเรื่องคุณภาพของอูซอม

ประเภทของการทํ า
ประกันภัย

ประเภท 1
(คาเฉลี่ย = 3.49)

ประเภท 2
(คาเฉลี่ย = 3.58)

ประเภท 3
(คาเฉลี่ย = 3.09)

ประเภท 1
(คาเฉลี่ย = 3.49)

- 0.09 0.40**

ประเภท 2
(คาเฉลี่ย = 3.58)

- 0.50

ประเภท 3
(คาเฉลี่ย = 3.09)

-

จากตารางท่ี 4.34  พบวาผูท่ีมีประเภทของการทํ าประกันรถยนตตางกันมีความพงึพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพของอูซอม 1 คู พบวาผูท่ีมีประเภทของการทํ า
ประกันรถยนตประเภท 1 มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพของอูซอม
สูงกวาผูที่มีประเภทของการท ําประกันรถยนตประเภท 3 ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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5.2 ความพึงพอใจจํ าแนกตามประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.35  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภัย

ประเภทรถยนตที่ท ําประกันภัย
รถเกง รถกระบะ อืน่ ๆความพึงพอใจ

ทีมี่ตอบริษัทประกันภัย คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.60 0.582 3.58 0.639 3.43 0.371 0.310 0.734
ตวัแทน / นายหนาประกันภัย 3.91 0.792 3.64 0.752 3.67 0.272 3.864 0.022*
การประชาสัมพันธ 3.19 0.833 3.13 0.777 3.14 0.627 0.174 0.840
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.63 0.807 3.44 0.711 3.33 0.667 2.043 0.131
เงือ่นไขความคุมครอง 3.73 0.721 3.74 0.703 4.07 0.673 0.782 0.458
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.52 0.944 3.42 0.849 3.43 0.760 0.340 0.712

คณุภาพการใหบริการของ
พนักงาน

3.64 0.806 3.65 0.793 3.75 0.520 0.079 0.924

คณุภาพของอูซอม 3.39 0.960 3.31 0.886 3.32 0.607 0.233 0.792
นโยบายดานการเงิน 3.25 0.862 3.29 0.877 3.68 0.703 0.870 0.420

รวม 3.66 0.826 3.55 0.846 3.57 0.535 0.565 0.569

*  นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.35  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภัย
กับความพงึพอใจท่ีมตีอบริการของบริษัทประกันภยั พบวา ประเภทของรถยนตท่ีทํ าประกันภยัตางกัน
มคีวามพงึพอใจไมแตกตางกัน แตเมือ่พจิารณาเฉพาะความพงึพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย 
พบวา ประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภยัตางกันมคีวามพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  
ท่ีระดับ 0.05 โดยพบวาผูท่ีเปนเจาของรถเกง มีความพึงพอใจที่มีตอบริษัทประกันภัยในเรื่อง      
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย มากท่ีสุด  รองลงมาคือรถอ่ืนๆ  และรถกระบะนอยท่ีสุด
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ตารางท่ี 4.36  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของรายละเอียดของรถยนตท่ีทํ าประกันภยักับ
   ความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัย

ประเภทรถยนตท่ีทํ า
ประกันภัย

รถเกง
(คาเฉลี่ย = 3.91)

รถกระบะ
(คาเฉลี่ย = 3.64)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.67)

รถเกง
(คาเฉลี่ย = 3.91)

- 0.27** 0.24

รถกระบะ
(คาเฉลี่ย = 3.64)

- 0.03

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.67)

-

จากตารางท่ี 4.36  พบวาผูท่ีมีประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภยั  เร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภยั 1 คู โดยพบวาผูท่ีทํ าประกันภัย
รถเกง มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย  เร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัยสูงกวา
ผูท่ีท ําประกันภยัรถกระบะ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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5.3 ความพึงพอใจจ ําแนกตามเหตุผลที่ท ําประกันภัย

ตารางท่ี 4.37  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามเหตุผลท่ีทํ าประกันภัย

 เหตผุลของการท ําประกันภัย
ถูกบงัคับจาก
บริษัทจัด
เชาซื้อ

ตองการบริการ
จากบริษัท
ประกัน

ตองการ
ความคุม
ครองเพิ่ม

อื่น ๆความพึงพอใจ
ทีมี่ตอบริษัทประกันภัย

คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.40 0.626 3.61 0.568 3.61 0.60 3.00 - 1.533 0.206
ตวัแทน / นายหนา
ประกันภัย

3.33 0.912 3.92 0.763 3.88 0.753 3.00 - 5.569 0.001**

การประชาสัมพันธ 2.88 0.935 3.21 0.833 3.20 0.785 2.00 - 2.119 0.097
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.24 0.826 3.61 0.788 3.62 0.782 4.00 - 2.175 0.090
เงือ่นไขความคุมครอง 3.32 0.804 3.82 0.737 3.73 0.672 4.00 - 4.232 0.006**
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.18 1.022 3.60 0.919 3.47 0.908 3.25 - 1.940 0.123

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.42 0.948 3.71 0.792 3.62 0.772 4.00 - 1.335 0.262

คณุภาพของอูซอม 3.05 0.961 3.42 0.933 3.39 0.941 - - 1.315 0.269
นโยบายดานการเงิน 2.98 0.882 3.34 0.893 3.25 0.832 4.00 - 1.809 0.145

รวม 3.13 0.900 3.71 0.800 3.67 0.816 3.41 - 4.344 0.005**

** นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

จากตารางท่ี 4.37 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางเหตุผลของการทํ าประกันภยักับ
ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา เหตุผลของการทํ าประกันภัยตางกันมี
ความพึงพอใจแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย 
พบวา  เหตุผลของการทํ าประกันภยัตางกันมคีวามพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.01 โดยพบวาความตองการบริการจากบริษัทประกันภัยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจท่ีมีตอ
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บริษัทประกันภัยดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยสูงที่สุด รองลงมาคือตองการความคุมครองเพ่ิม  
ถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ  และอื่น ๆ

นอกจากน้ีเหตุผลท่ีทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจดานเงื่อนไขความคุมครอง
แตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาผูท่ีมีเหตุผลท่ีทํ าประกันภยัจากสาเหตุอ่ืนๆ มคีวาม
พึงพอใจที่มีตอบริษัทประกันภัยสูงที่สุด รองลงมาคือตองการบริการจากบริษัทประกัน ตองการ
ความคุมครองเพิ่ม และถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ

ตารางท่ี 4.38  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
         เก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนา
         ประกันภัย

เหตุผลของการ
ทํ าประกันภัย

ถูกบงัคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.33)

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.92)

ตองการความคุม
ครองเพิ่ม

(คาเฉลี่ย = 3.88)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.00)

ถกูบังคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.33)

- 0.59** 0.56** 0.00

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.92)

- 0.04 0.00

ตองการความ
คุมครองเพิ่ม
(คาเฉลี่ย = 3.88)

- 0.00

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.00)

-

จากตารางท่ี 4.38  พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจตางกัน 
มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัย 2 คู โดยคูท่ี 1  
พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจอันเน่ืองจากตองการบริการจากบริษัท
ประกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัยสูงกวา
ผูท่ีมเีหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ เน่ืองจากถูกบังคับจากบริษัทจดัเชาซือ้ ท่ีระดับ
นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 และคูท่ี 2 พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ 
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อันเน่ืองจากตองการความคุมครองเพิม่มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองตัวแทน/ 
นายหนาประกันภยัสงูกวาผูท่ีมเีหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ เน่ืองจากถูกบังคับ
จากบริษัทจัดเชาซ้ือ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01

ตารางท่ี 4.39  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูตามเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนต
   ภาคสมัครใจ เก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย
   เร่ืองเง่ือนไขความคุมครอง

เหตุผลของการ
ทํ าประกันภัย

ถูกบงัคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.32)

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.82)

ตองการความคุม
ครองเพิ่ม

(คาเฉลี่ย = 3.73)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 4.00)

ถกูบังคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.32)

- 0.50** 0.41** 0.00

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.82)

- 0.09 0.00

ตองการความ
คุมครองเพิ่ม
(คาเฉลี่ย = 3.73)

- 0.00

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 4.00)

-

จากตารางท่ี 4.39  พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจตางกัน 
มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองเง่ือนไขความคุมครอง 2 คู โดยคูท่ี 1 พบวา 
ผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจอันเน่ืองจากตองการบริการจากบริษัท
ประกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองเง่ือนไขความคุมครอง สูงกวาผูที่มี
เหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ เน่ืองจากถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ ท่ีระดับ
นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 สวนคูท่ี 2 พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ 
อันเน่ืองจากตองการความคุมครองเพิม่มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองเงือ่นไข
ความคุมครองสูงกวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ เน่ืองจากถูกบังคับ
จากบริษัทจัดเชาซ้ือ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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ตารางท่ี 4.40  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูตามเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนต
   ภาคสมัครใจ เก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวม

เหตุผลของการ
ทํ าประกันภัย

ถูกบงัคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.13)

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.71)

ตองการความคุม
ครองเพิ่ม

(คาเฉลี่ย = 3.67)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.41)

ถกูบังคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.13)

- 0.39** 0.33** 0.00

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.71)

- 0.39 0.00

ตองการความ
คุมครองเพิ่ม
(คาเฉลี่ย = 3.67)

- 0.00

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.41)

-

จากตารางท่ี 4.40  พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจตางกัน 
มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวม 2 คู โดยคูท่ี 1 พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการ
ทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจอันเน่ืองจากตองการบริการจากบริษัทประกันมีความพึงพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวม สูงกวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภัยรถยนตภาค
สมัครใจ เน่ืองจากถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 คูท่ี  2 พบวาผูที่มี
เหตุผลของการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจอันเน่ืองจากตองการความคุมครองเพิ่มมีความ
พึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวม สูงกวาผูที่มีเหตุผลของการท ําประกันภยัรถยนต
ภาคสมัครใจ เน่ืองจากถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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5.4 ความพึงพอใจจํ าแนกตามแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.41  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย

แหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย

 วิทย/ุโทรทัศน หนังสือพิมพ/นิตยสาร/ ใบปลิว
ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย อ่ืน ๆความพึงพอใจ

ท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D
F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.36 0.534 3.48 0.530 3.62 0.591 3.62 0.657 1.718 0.163
ตวัแทน / นายหนา
ประกันภัย

3.58 0.888 3.52 0.840 3.93 0.766 3.73 0.694 4.598 0.004**

การประชาสัมพันธ 3.29 0.769 3.03 0.669 3.22 0.844 2.87 0.721 2.549 0.055
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.33 0.786 3.41 0.797 3.65 0.796 3.47 0.706 2.135 0.095
เงือ่นไขความคุมครอง 3.61 0.658 3.50 0.707 3.79 0.722 3.56 0.672 3.049 0.029*
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.34 0.917 3.30 0.960 3.54 0.933 3.46 0.796 1.072 0.361

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.54 0.765 3.39 0.792 3.69 0.809 3.54 0.658 1.941 0.122

คณุภาพของอูซอม 3.26 0.915 3.23 1.062 3.43 0.937 3.19 0.814 1.134 0.335
นโยบายดานการเงิน 3.33 0.697 3.05 0.913 3.29 0.878 3.23 0.752 0.982 0.401

รวม 3.53 0.841 3.45 0.932 3.68 0.821 3.62 0.739 1.041 0.374

** นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
*  นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.41 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางแหลงที่ท ําใหทราบประโยชนใน
การทํ าประกันภัยกับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา แหลงที่ท ําใหทราบ
ประโยชนในการทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะความ
พึงพอใจดานตัวแทน/นายหนาประกันภัย พบวา แหลงท่ีทํ าใหทราบประโยชนในการทํ าประกันภัย
ตางกันมคีวามพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ 0.05 โดยพบวา
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แหลงท่ีทราบประโยชนในการทํ าประกันภัยดานตัวแทน/นายหนาประกันภัยมีความพึงพอใจที่มีตอ
บริษัทประกันภัยในดานตัวแทน/นายหนาประกันภัยมากท่ีสุด รองลงมาคือแหลงอ่ืนๆ วิทยุ/โทรทัศน 
และหนังสือพิมพ/นิตยสาร/ใบปลิว

นอกจากน้ีแหลงท่ีทํ าใหทราบประโยชนในการทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจ
ดานเงื่อนไขความคุมครองแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาแหลงท่ีทราบประโยชน
ในการทํ าประกันภัยดานตัวแทน/นายหนาประกันภัยมีความพึงพอใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัยใน
ดานเงื่อนไขความคุมครองสูงท่ีสุด รองลงมาคือวิทย/ุโทรทัศน  อ่ืน ๆ  และหนังสือพิมพ/นิตยสาร/ 
ใบปลิว

ตารางท่ี 4.42  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย
   รถยนตภาคสมัครใจเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย
   เร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัย

แหลงที่ทราบ
ประโยชนของการ
ท ําประกันภัย

วิทยุ / โทรทัศน
(คาเฉลี่ย = 3.58)

หนงัสือพมิพ /
นิตยสาร / ใบปลิว
(คาเฉลี่ย = 3.52)

ตวัแทน / นาย
หนาประกันภัย

(คาเฉลี่ย = 3.93)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.73)

วิทย ุ/ โทรทัศน
(คาเฉลี่ย = 3.58)

- 0.06 0.35 0.15

หนังสือพิมพ /
นิตยสาร / ใบปลิว
(คาเฉลี่ย = 3.52)

- 0.41** 0.21

ตัวแทน /
นายหนาประกันภัย
(คาเฉลี่ย = 3.93)

- 0.20

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.73)

-

จากตารางท่ี 4.42  พบวาผูท่ีมีแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภยัรถยนต
ภาคสมคัรใจตางกันมีความพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองตัวแทน/นายหนาประกันภัย 
1 คู พบวาผูท่ีมแีหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจจากตัวแทน/นายหนา
ประกันภัยมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองตัวแทน/นายหนาประกันภยัสงูกวา  
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ผูท่ีมีแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากหนังสือพิมพ/นิตยสาร/ 
ใบปลิว ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01

ตารางท่ี 4.43  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย
         รถยนตภาคสมัครใจเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ือง
         เงื่อนไขความคุมครอง

แหลงที่ทราบ
ประโยชนของการ
ท ําประกันภัย

วิทยุ / โทรทัศน
(คาเฉลี่ย = 3.61)

หนงัสือพมิพ /
นิตยสาร / ใบปลิว
(คาเฉลี่ย = 3.50)

ตวัแทน / นาย
หนาประกันภัย

(คาเฉลี่ย = 3.79)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.56)

วิทย ุ/ โทรทัศน
(คาเฉลี่ย = 3.61)

- 0.11 0.19 0.05

หนังสือพิมพ /
นิตยสาร / ใบปลิว
(คาเฉลี่ย = 3.50)

- 0.29* 0.06

ตัวแทน /
นายหนาประกันภัย
(คาเฉลี่ย = 3.79)

- 0.24

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.56)

-

จากตารางท่ี 4.43 พบวาผูท่ีมีแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัยรถยนต
ภาคสมัครใจตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองเง่ือนไขความคุมครอง  
1 คู พบวาผูท่ีมแีหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจจากตัวแทน/นายหนา
ประกันภัยมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เรื่องเงื่อนไขความคุมครองสูงกวาผูที่มี
แหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจจากหนังสือพิมพ/นิตยสาร/ใบปลิว  
ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05
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5.5 ความพึงพอใจจ ําแนกตามชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.44  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัยจํ าแนกตามชองทางใน
    การติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย

ชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย
ตดิตอกับบริษัท
ประกันภัยโดย
ตรง

บริษัทขาย
รถยนต / บริษัท
เชาซื้อรถยนต

ตัวแทน /
นายหนา
ประกันภัย

ความพึงพอใจ
ท่ีมีตอบริษัทประกันภัย

คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D
F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.58 0.582 3.59 0.582 3.61 0.599 0.063 0.939
ตวัแทน / นายหนาประกันภัย 3.67 0.772 3.85 0.813 3.96 0.763 5.088 0.007**
การประชาสัมพันธ 3.12 0.808 3.20 0.812 3.20 0.830 0.339 0.713
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.48 0.827 3.63 0.821 3.63 0.754 1.531 0.218
เงือ่นไขความคุมครอง 3.69 0.745 3.75 0.762 3.75 0.683 0.303 0.739
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.37 0.891 3.60 0.974 3.53 0.915 1.805 0.166

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.46 0.828 3.76 0.790 3.69 0.772 4.234 0.015*

คณุภาพของอูซอม 3.17 0.973 3.54 0.913 3.41 0.920 4.061 0.018*
นโยบายดานการเงิน 3.13 0.877 3.35 0.870 3.31 0.848 1.923 0.147

รวม 3.49 0.865 3.74 0.836 3.68 0.791 2.771 0.064

** นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
*  นัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.44 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางชองทางในการติดตอเพื่อทํ า  
ประกันภัยกับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา ชองทางในการติดตอเพ่ือทํ า
ประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมือ่พจิารณาเฉพาะความพงึพอใจดานตัวแทน/ 
นายหนาประกันภัย พบวาชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัตางกันมคีวามพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมนัียส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ 0.05 โดยพบวาชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภัย
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ดานตัวแทน/นายหนาประกันภัยมีความพึงพอใจที่มีตอบริษัทประกันภัยโดยผานตัวแทน/นายหนา
ประกันภัยมากที่สุด รองลงมาคือผานบริษัทขายรถยนต/บริษัทเชาซ้ือรถยนต และติดตอกับบริษัท
ประกันภัยโดยตรงนอยท่ีสุด

ชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพการให
บริการของพนักงานแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาผูท่ีติดตอบริษัทขายรถยนต/ 
บริษัทเชาซื้อรถยนตมีความพึงพอใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัยสูงท่ีสุด รองลงมาคือติดตอตัวแทน/ 
นายหนาประกันภัย  และติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรงนอยท่ีสุด

นอกจากน้ียังพบวาชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยกับความพึงพอใจท่ีมีตอ
บริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอม โดยพบวาผูท่ีผานบริษัทขายรถยนต/บริษัทเชาซ้ือรถยนต
มคีวามพงึพอใจสงูท่ีสดุ รองลงมาคือผานตัวแทน/นายหนาประกันภยั และติดตอกับบริษัทประกันภัย
โดยตรง

ตารางท่ี 4.45  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภยัรถยนต
         ภาคสมัครใจเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน /
         นายหนาประกันภัย

ชองทางในการติดตอ
เพื่อท ําประกันภัย

ตดิตอกับบริษัทประ
กนัภัยโดยตรง

(คาเฉลี่ย = 3.67)

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต

(คาเฉลี่ย = 3.85)

ตวัแทน / นายหนา
ประกันภัย

(คาเฉลี่ย = 3.96)
ติดตอกับบริษัท
ประกันภัยโดยตรง
(คาเฉลี่ย = 3.67)

- 0.19 0.29**

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต
(คาเฉลี่ย = 3.85)

- 0.11

ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย
(คาเฉลี่ย = 3.96)

-
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จากตารางท่ี 4.45 พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ
ตางกันมีความพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองตัวแทน/นายหนาประกันภยั 1 คู พบวา 
ผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจจากตัวแทน / นายหนาประกันภัย
มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองตัวแทน/นายหนาประกันภยัสงูกวาผูท่ีมชีองทาง
ในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากการติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง      
ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01

ตารางท่ี 4.46  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภยัรถยนต
         ภาคสมัครใจเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพ
         การใหบริการของพนักงาน

ชองทางในการติดตอ
เพื่อท ําประกันภัย

ตดิตอกับบริษัท
ประกันภัยโดยตรง
(คาเฉลี่ย = 3.46)

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต

(คาเฉลี่ย = 3.76)

ตวัแทน / นายหนา
ประกันภัย

(คาเฉลี่ย = 3.69)
ติดตอกับบริษัท
ประกันภัยโดยตรง
(คาเฉลี่ย = 3.46)

- 0.30** 0.23*

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต
(คาเฉลี่ย = 3.76)

- 0.07

ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย
(คาเฉลี่ย = 3.69)

-

จากตารางท่ี 4.46 พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  
2  คู โดยคูท่ี 1 พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจจากบริษัท
ขายรถยนต/บริษัทเชาซื้อรถยนตมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพ
การใหบริการของพนักงานสูงกวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
จากการติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 สวนคูท่ี 2  พบวาผูที่มี
ชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากตัวแทน/นายหนาประกันภัยมี
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ความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพการใหบริการของพนักงานสูงกวาผูท่ี
มีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากการติดตอกับบริษัทประกันภัย
โดยตรง ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

ตารางท่ี 4.47  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภยัรถยนต
                     ภาคสมัครใจเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพ
                     ของอูซอม

ชองทางในการติดตอ
เพื่อท ําประกันภัย

ตดิตอกับบริษัทประ
กนัภัยโดยตรง

(คาเฉลี่ย = 3.17)

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต

(คาเฉลี่ย = 3.54)

ตวัแทน / นายหนา
ประกันภัย

(คาเฉลี่ย = 3.41)
ติดตอกับบริษัท
ประกันภัยโดยตรง
(คาเฉลี่ย = 3.17)

- 0.37** 0.24*

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต
(คาเฉลี่ย = 3.54)

- 0.13

ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย
(คาเฉลี่ย = 3.41)

-

จากตารางท่ี 4.47 พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพของอูซอม 2 คู โดยคูท่ี 1  
พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากบริษัทขายรถยนต/ 
บริษัทเชาซือ้รถยนตมคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองคุณภาพของอูซอมสูงกวาผูท่ี
มีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากการติดตอกับบริษัทประกันภัย
โดยตรง ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 สวนคูท่ี 2 พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพือ่ทํ า      
ประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากตัวแทน / นายหนาประกันภัยมีความพึงพอใจดานบริการของ
บริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพของอูซอมสูงกวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภยัรถยนต
ภาคสมัครใจจากการติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05
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5.6 ความพึงพอใจจ ําแนกตามเหตุผลที่เลือกชองทางในการติดตอเพื่อท ํา
ประกันภัย

ตารางท่ี 4.48  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามเหตุผลท่ีเลือกชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย

สาเหตทุีเ่ลือกชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัย
บริการด ีตดิตอ
สะดวก

มคีวามมั่นคง
เชื่อถือได

ไดรับสวนลด
คาคอมมชิชั่น อ่ืน ๆความพึงพอใจ

ท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D
F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.60 0.618 3.61 0.505 3.54 0.562 4.17 0.707 0.938 0.422
ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย

3.86 0.772 3.70 0.874 3.91 0.742 4.83 0.236 2.038 0.108

การประชาสัมพันธ 3.16 0.772 3.21 0.974 3.18 0.839 4.00 0.000 0.721 0.540
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.57 0.789 3.54 0.804 3.66 0.780 4.50 0.707 1.208 0.307
เงือ่นไขความคุมครอง 3.74 0.712 3.70 0.760 3.74 0.704 4.50 0.707 0.816 0.486
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.52 0.906 3.50 0.989 3.42 0.922 4.88 0.177 1.727 0.161

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.69 0.775 3.52 0.906 3.57 0.773 4.50 0.354 1.757 0.155

คณุภาพของอูซอม 3.41 0.944 3.31 1.019 3.28 0.876 4.38 0.530 1.234 0.297
นโยบายดานการเงิน 3.30 0.866 3.26 0.845 3.15 0.860 4.50 0.707 2.028 0.109

รวม 3.65 0.816 3.60 0.908 3.64 0.798 4.50 0.707 0.766 0.514

จากตารางท่ี 4.48 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางสาเหตุท่ีเลือกชองทางในการ   
ติดตอเพื่อทํ าประกันภัยกับความพึงพอใจที่มีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวาสาเหตุท่ีเลือก
ชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน



บทที ่5
สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การดํ าเนินชวิีตของมนุษยในปจจุบันรถยนตมีบทบาทสํ าคัญในการคมนาคมและขนสง
สินคา รวมถึงเปนพาหนะท่ีอํ านวยความสะดวกและใหประโยชนแกมนุษยเปนอยางมาก แตใน
ขณะเดียวกันรถยนตก็กอใหเกิดอุบัติเหตุ มีการเสียชีวิตและบาดเจ็บสูงสุด ทํ าใหเกิดความสูญเสีย
ทรัพยากรทางเศรษฐกิจของประเทศเปนอยางย่ิง มนุษยจึงพยายามหาทางปองกันและลดอุบัติเหตุ
อันเกิดจากการใชรถยนต โดยวิธหีน่ึงท่ีจะลดความเสียหาย หรือบรรเทาความเสียหายอันเกิดจาก
ความเสีย่งภยัของรถยนตท่ีดีท่ีสดุคือ การประกันภยั เปนการสรางความมัน่ใจใหกับผูเอาประกันภัยวา
เมื่อทรัพยสินที่นํ ามาทํ าประกันภัยไวนั้น หากไดรับความเสียหายจากภัยท่ีเอาประกันไว ก็จะไดรับ
การชดใช ดังน้ันผูวิจยัเห็นควรศึกษาเพือ่ส ํารวจความพงึพอใจของผูเอาประกันภยัรถยนตสวนบุคคล
ภาคสมัครใจที่มีตอบริษัทประกันภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเปนแนวทางใหบริษัทประกันภัย
สามารถพัฒนาบริการตาง ๆ ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว ซึ่งจะทํ าใหบริษัทประกันภัยเปนท่ียอมรับของ
ประชาชนมากยิ่งขึ้น

1.  สรุปการวิจัย

1.1 วตัถุประสงคของการวจิยั (1) เพือ่ศึกษาระดับความพงึพอใจของผูเอาประกันภัย
ท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย (2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยจ ําแนก
ตามปจจยัสวนบุคคล (3) เพือ่เปรียบเทียบความพงึพอใจของผูเอาประกันภยัจ ําแนกตามพฤติกรรม
ของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

1.2 วิธีดํ าเนินการวิจัย ดํ าเนินการวิจัยโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากการส ํารวจผูท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร กับบริษัทประกันภัย
กับกลุมตัวอยาง 7 กลุม กลุมแรกจ ํานวน 69 ราย  กลุมทีส่องจ ํานวน 28 ราย กลุมทีส่ามจ ํานวน 25 ราย 
กลุมที่สี่จํ านวน 24 ราย กลุมที่หาจ ํานวน 22 ราย กลุมที่หกจ ํานวน 21 ราย และกลุมที่เจ็ดจ ํานวน 
211 ราย รวมทั้งหมด 400 ราย ทํ าการวิเคราะหขอมูลโดยการใชคาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
คารอยละ คาความถ่ี คาทดสอบสถิติ t-test และ F-test สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังตอไปน้ี
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ผลการวิจัย
ผลการศึกษาเพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการ

ของบริษัทประกันภัยอยูในระดับมาก สวนผูเอาประกันภัยท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีความ
พงึพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัแตกตางกัน และผูเอาประกันภยัท่ีมพีฤติกรรมการประกันภัย
รถยนตภาคสมัครใจท่ีแตกตางกันจะมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน 
ซึ่งเมื่อจํ าแนกขอยอยของระดับความพึงพอใจในแตละดาน สามารถสรุปไดดังน้ี

1)  การศึกษาระดับความพงึพอใจของผูเอาประกันภยัท่ีมตีอบริการของบริษัท
ประกันภยั

ผลการศึกษาระดับความพงึพอใจท่ีมตีอบริการของบริษัทประกันภยั พบวา ผูเอา
ประกันภัยมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยอยูในระดับมาก 6 ดาน ไดแก (1) ดาน
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย  มีคาเฉลี่ย 3.86 (2) ดานเงื่อนไขความคุมครอง มีคาเฉลี่ย 3.74    
(3) ดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน มีคาเฉลี่ย 3.64  (4) ดานบริษัทประกันภัย มีคาเฉลี่ย 
3.60  (5) ดานอัตราคาเบี้ยประกันภัย มีคาเฉลี่ย 3.59  (6) ดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหม
ทดแทน มคีาเฉลีย่ 3.50 นอกจากน้ียังพบอีกวาผูเอาประกันภยัมคีวามพงึพอใจตอบริการของบริษัท
ประกันภัยอยูในระดับปานกลาง 3 ดาน ไดแก (1) ดานคุณภาพของอูซอม มีคาเฉลี่ย 3.37         
(2) ดานนโยบายการเงิน มีคาเฉลี่ย 3.27  (3) ดานการประชาสัมพันธ มีคาเฉลี่ย 3.18

2)  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัย จํ าแนกตามปจจัย
สวนบุคคล

(1) ผูเอาประกันภัยท่ีมีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท
ประกันภัยแตกตางกันผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีเพศแตกตางกันมีความ
พงึพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัดานตัวแทน / นายหนาประกันภยัแตกตางกันอยางมนัียสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05

(2) ผูเอาประกันภัยท่ีมีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท
ประกันภัยแตกตางกันผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีอายุแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยดานคุณภาพของอูซอมแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .01

(3) ผูเอาประกันภัยที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใช
บริการบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีสถานภาพ
สมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยดานคุณภาพของอูซอมแตกตาง
กัน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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(4) ผูเอาประกันภัยท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการ
ของบริษัทประกันภัยแตกตางกันผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีระดับการศึกษา
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย และ
คุณภาพของอูซอมแตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และระดับการศึกษาแตกตางกัน
ความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน    
แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

(5) ผูเอาประกันภัยที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท
ประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีอาชีพแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัดานนโยบายดานการเงินแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 และอาชพีแตกตางกันมคีวามพงึพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัดานตัวแทน/ 
นายหนาประกันภัย และการประชาสัมพันธแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

(6) ผูเอาประกันภัยท่ีมีระดับรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการ
ของบริษัทประกันภยัไมแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีระดับรายได
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยไมแตกตางกัน

3)  การเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจของผูเอาประกันภยั จ ําแนกตามพฤติกรรม
ของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

(1) ผูเอาประกันภัยที่มีประเภทการประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจแตกตางกัน
มีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอา
ประกันภัยท่ีมีประเภทการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของ
บริษัทประกันภัยดานคุณภาพของอูซอม และดานบริษัทประกันภยัแตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .01 และ .05

(2) ผู เอาประกันภัยท่ีมีประเภทของรถยนตท่ีทํ าประกันภัยแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอา
ประกันภัยท่ีประเภทของรถยนตท่ีทํ าประกันภัยมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัย
ดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

(3) ผูเอาประกันภัยที่มเีหตุผลที่ท ําประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจแตกตางกัน
มีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอา
ประกันภัยท่ีมีเหตุท่ีทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของ
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บริษัทประกันภยัดานตัวแทน / นายหนาประกันภยั และเงือ่นไขคุมครองแตกตางกันอยางมนัียสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  .01

(4) ผู เอาประกันภัยท่ีมีแหลงท่ีทํ าใหทราบประโยชนในการทํ าประกันภัย    
รถยนตภาคสมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน        
ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีแหลงท่ีทํ าใหทราบประโยชนในการทํ าประกันภัย
รถยนตภาคสมคัรใจแตกตางกันมคีวามพงึพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัดานตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย และดานเง่ือนไขความคุมครองแตกตางกันอยางมนัียสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และ 
.05

(5) ผูเอาประกันภัยท่ีมีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาค
สมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษา
เปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยอยาง
มีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน และคุณภาพของอูซอม
แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

(6) ผูเอาประกันภัยที่มีสาเหตุที่เลือกชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัย
รถยนตภาคสมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยไมแตกตางกัน   
ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีสาเหตุท่ีเลือกชองทางในการติดตอเพื่อทํ า   
ประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทประกันภัยไม
แตกตางกัน

2.  อภิปรายผล

จากการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอบริษัทประกันภัย : ศึกษา
เฉพาะกรณกีารประกันภยัรถยนตสวนบุคคลภาคสมคัรใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร มปีระเด็นสํ าคัญ  
ท่ีควรแกการอภิปรายผลดังน้ี

2.1 จากผลการสํ ารวจพบวา กลุมตัวอยางผูทํ าประกันภัยรถยนตท่ีเปนเพศชายและ
เพศหญิงมีสัดสวนใกลเคียงกัน อายุระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญ
เปนวัยทํ างานท่ีมรีายไดชวง 20,001-40,000 บาท ประกอบอาชพีพนักงานบริษัทเอกชน ขาราชการ
และพนักงานรัฐวิสาหกิจ และเลือกทํ าประกันภัยชั้น 1 มากท่ีสุด ผลการศึกษาสอดคลองกับงาน
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วิจัยของ เนาวรัตน พวงแกว (2542) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพอใจของผูเอาประกันกับ
ประเภทประกันภัยรถยนตน่ังสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูเอาประกันภัยรถยนต
เปนเพศหญิงและเพศชายมีจํ านวนใกลเคียงกัน และอายุระหวาง 26-35 ปมากที่สุด อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 10,001-30,000 บาท และ
เลือกทํ าประกันภัยชั้น 1 มากที่สุด

2.2 กลุมตัวอยางเลือกเหตุผลหลักในการซื้อประกันภัยรถยนตคือ ซ้ือเพราะตองการ
ความคุมครองเพิ่มจาก พรบ. และซื้อเพราะตองการบริการจากบริษัทประกันภัย เพื่ออํ านวยความ
สะดวกกรณีเกิดอุบัติเหตุเชนการเจรจาตอรองกับคูกรณ ี และเพ่ือความปลอดภัยในทรัพยสินและ
ตัวผูเอาประกันภยั ผลการศึกษาสอดคลองกับงานวิจยัของ สมัพนัธ  ลิม้สมเกียรติ (2541)  ท่ีกลาววา 
ปจจยัท่ีบุคคลเลอืกท่ีจะทํ าประกันภยัรถยนตคือ ตองการไดรับความคุมครองชวิีตและทรัพยสนิ และ 
ธรีะ อยูในธรรม (2532: บทคัดยอ) ท่ีศึกษาการชดใชคาสนิไหมทดแทนตามสัญญาประกันวินาศภัย 
พบวา การประกันวินาศภยัเปนไปตามหลกัการท่ีอํ านวยประโยชนใหแกสงัคมดวยการชดใชคาสนิไหม
ทดแทนใหตามความเสยีหายท่ีแทจริง และสถาบันประกันภยัมคีวามเชือ่ถือ ส ําหรับชองทางในการทํ า
ประกันภัยรถยนตเหมือนกับชองทางการทํ าประกันชีวิต กลาวคือ ชองทางการท ําประกันภยัรถยนต
โดยผานตัวแทนหรือนายหนาประกันภัยจะมีจ ํานวนสูงสุดรอยละ 50.8 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของ พรเพญ็ ตังติสานนท (2544) พบวาการทํ าประกันชวิีตโดยผานนายหนาหรือตัวแทนจะมีจํ านวน
สูงสุดรอยละ 83.0

2.3 ระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยโดยภาพรวม พบวาผูเอาประกันภัยมี
ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัยอยูในระดับมาก 6 ดาน ไดแก ดานตัวแทนและ
นายหนาประกันภัย สูงท่ีสุดเปนอันดับแรก กับดานเง่ือนไขความคุมครอง รองลงมา ดานคุณภาพ
การใหบริการของพนักงาน ดานบริษัทประกันภัย ดานอัตราคาเบ้ียประกันภัย และดานคุณภาพ
การใหบริการดานสนิไหมทดแทน ตามล ําดับ แสดงวาผูเอาประกันภยัท่ีมารับบริการน้ันใหความสํ าคัญ
ตอดานตัวแทนและนายหนาประกันภัยสูงที่สุด ผลการศึกษาสอดคลองกับ วรวุฒ ิ ทิพยอารักษวงศ 
(3539: 112-115) ไดวิเคราะหพฤติกรรมและทัศนคติของลูกคาไทยประกันชีวิต และตัวแทนบริษัท 
พบวา คุณสมบัติฝายขายท่ีดีเรียงจากคุณสมบัติท่ีลูกคาตองการมากไปนอย คือ เปนผูรักษา      
ผลประโยชนของลูกคา ซ่ือสัตย บริการดี ติดตอลูกคาสมํ่ าเสมอ และเพ็ญพิมล สวัสดิ์สละ (2540: 
บทคัดยอ) ไดศึกษาการปฏิบัติงานของฝายขายบริษัทไทยประกันชีวิต จํ ากัด สาขาบรบือ จังหวัด
มหาสารคาม พบวา ฝายขายไดปฏบัิติโดยการกํ าหนดเปาหมายและวัตถุประสงคกับลกูคากลุมเปาหมาย 
การพัฒนาการสงเสริมการขาย และการบริการหลังการขายโดยติดตามเบ้ียประกันกับลูกคากอน
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และหลังการขาย การดูแลผลประโยชนลูกคาท้ังคาประกันชีวิต คาอุบัติเหตุ คารักษาพยาบาล และ
การแจงขาวสาร นอกจากน้ีผูเอาประกันภัยท่ีมารับบริการน้ันใหความสํ าคัญตอคุณภาพบริการของ
บริษัทประกันภัยโดยรวมและรายดานตาง ๆ อยูในระดับสูง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ เนาวรัตน 
พวงแกว (2542) ท่ีทํ าการศึกษาความสัมพันธระหวางความพอใจของผูเอาประกันภัยกับประเภท
ประกันภัยรถยนตน่ังสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูเอาประกันภัย มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวม และรายดานตาง ๆ อยูในระดับมาก โดยคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการดานความรูสกึปลอดภยัเมือ่ไดทํ าประกันภยัสงูสดุ รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือ 
ความสะดวกในการเรียกใชบริการและดานผลประโยชนท่ีไดรับหรือความคุมครองในกรมธรรม

นอกจากน้ีระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยโดยภาพรวม ยังพบวาผูเอา
ประกันภัยมีความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัยอยูในระดับปานกลาง 3 ดาน ไดแก 
ดานคุณภาพของอูซอม สูงสุด ดานนโยบายการเงิน รองลงมา และดานการประชาสัมพันธ      
ตามล ําดับ ผลการศึกษาสอดคลองกับ เนาวรัตน พวงแกว (2542) พบวา ผูเอาประกันมีการรับรูใน
คุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมกีารรับรูตอคุณภาพดานความนาเชือ่ถือ
ของบริษัทสูงสุด

2.4 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยตามปจจัยสวนบุคคล พบวา
ผูเอาประกันภัยท่ีมีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และอาชีพ
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ยกเวนรายไดแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัไมแตกตางกัน ซึง่สอดคลองกับงานวิจยัของ เนาวรัตน 
พวงแกว (2542) ท่ีทํ าการศึกษาความสัมพันธระหวางความพอใจของผูเอาประกันภัยกับประเภท
ประกันภยัรถยนตน่ังสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ระดับการศึกษา ระดับรายได อาชีพ 
และประเภทการประกันภัย มีความคาดหวัง และความรูสึกรับรูตอคุณภาพการบริการของบริษัท
ประกันภัยแตกตางกัน และสอดคลองกับงานวิจัยของสันติ เจริญไชย (2544) ท่ีทํ าการศึกษาความ
คาดหวังและการไดรับบริการจากการประกันภยัรถยนต ของ บริษัท  วิริยะประกันภัย จํ ากัด สาขา
อุดรธานี พบวา ผูเอาประกันภัยที่มีลักษณะสวนบุคคลตางกัน เชน เพศ อายุ สถานภาพที่ตางกันมี
ความคาดหวัง และการไดรับบริการตอการบริการไมแตกตางกัน ผูเอาประกันท่ีมีความแตกตางกัน
ในเร่ือง อาชีพ การศึกษา และประเภทการประกันภัย มีความคาดหวังในการบริการไมแตกตางกัน 
แตไดรับการบริการโดยรวมจริงแตกตางกัน และผูเอาประกันท่ีมรีะดับรายไดตางกันมคีวามคาดหวัง  
ในการบริการตางกัน แตไดรับบริการโดยรวมจริงไมตางกัน
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2.5 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยตามพฤติกรรมของการทํ า
ประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ ไดแก ประเภทการทํ าประกันภยั ประเภทของรถยนตท่ีทํ าประกันภัย 
เหตุผลท่ีทํ าประกันภัย แหลงท่ีทํ าใหทราบประโยชนในการทํ าประกันภัย ชองทางในการติดตอเพือ่
ทํ าประกันภัย และสาเหตุท่ีเลือกชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย พบวาผูเอาประกันภัยท่ีมี
พฤติกรรมการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท
ประกันภยัแตกตางกัน ยกเวนผูเอาประกันภัยท่ีมีสาเหตุท่ีเลือกชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย
รถยนตภาคสมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยไมแตกตางกัน    
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของเนาวรัตน พวงแกว (2542) ท่ีทํ าการศึกษาความสัมพันธระหวางความ
พอใจของผูเอาประกันภัยกับประเภทประกันภัยรถยนตน่ังสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร    
พบวา ความคาดหวัง และความรูสึกรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน และสอดคลองกับวิจัย
ของ สันติ เจริญไชย (2544) ท่ีทํ าการศึกษาความคาดหวังและการไดรับบริการจากการประกันภยั
รถยนต ของ บริษัท  วิริยะประกันภัย จํ ากัด สาขาอุดรธานี พบวา ผูเอาประกันภัย มีความคาดหวัง
ในดานภาพรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนอง
อยางรวดเร็ว ดานความมัน่ใจ และดานการเขาถึงจติใจ สงูกวาการไดรับบริการจริง อยางมนัียสํ าคัญ 
.05

2.6 จากผลการศึกษาขอเสนอแนะอ่ืนๆ ตอการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจพบวา  
ผูเอาประกันภยัท่ีมารับบริการดานสนิไหมทดแทนใหความส ําคัญกับการออกไปทํ าเคลมและการจาย
คาสินไหมทดแทนรวดเร็วสูงสุด รองลงมาคือคาเบ้ียประกันยุติธรรม อูซอมมีคุณภาพ มีรถยนตให
ใชระหวางการซอม และใหความรูกับตัวแทน / นายหนาประกันภยั รวมถึงผูเอาประกันภยั ผลการศึกษา
สอดคลองกับ Trupin (1994: 302-304) ไดศึกษาเงือ่นไขท่ีตองการจากการทํ าประกันภยัในประเทศ
แคนาดา พบวา ผูท่ีสนใจมีเงื่อนไขในการทํ าประกันภัยสูงสุด 3 ประการคือ มีการประกันภัยที่
ครอบคลุมเพียงพอตามประเภทกรมธรรม บริษัทประกันภัยมีความมั่นคงดานเงินทุน และราคาของ
กรมธรรมตองคุมคาและยุติธรรม และ Stewart (1995: 111-113) ไดศึกษาทัศนคติของประชาชนท่ี
มีตอธุรกิจประกันภัยในประเทศสหรัฐอเมริกา พบวา ประชาชนมีความรูสึกท่ีดีเก่ียวกับการทํ า   
ประกันภัยรถยนตและบาน ท้ังน้ีเพราะบริษัทประกันภัยมีการปรับปรุงภาพลักษณหลายอยางคือ 
บริษัทจัดหาสถานที่ในการใหบริการลูกคาเพิ่มมากขึ้น บริษัทมีการปรับปรุงบริการใหลูกคาติดตอ
ไดสะดวกรวดเร็วข้ึน และบริษัทคงราคาเบ้ียประกันใหนานไวหรือมีแนวโนมลดลงในกรมธรรมบาง
ประเภท
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3.  ขอเสนอแนะ

3.1 ขอเสนอแนะในการนํ าผลการวิจัยไปใช
3.1.1  ผลจากการวิจัยในคร้ังน้ี พบวาผูเอาประกันภัยมีความพึงพอใจตอบริการ

ของบริษัทประกันภยัอยูในระดับปานกลาง 3 ดาน ไดแก ดานคุณภาพของอูซอม ดานนโยบายการเงิน 
และดานการประชาสมัพนัธ แสดงใหเห็นถึงความจ ําเปนของผูบริหารของบริษัทประกันภยัควรศึกษา
ถึงวิธกีารตาง ๆ ท่ีจะเสริมสรางระดับความพงึพอใจของผูเอาประกันภยัใหมากขึน้กวาระดับปานกลาง 
และพัฒนาระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยใหเปนระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดในทุกดาน 
เพื่อรองรับการเปดเสรีของธุรกิจประกันภัยในอนาคต

3.1.2  บริษัทประกันภัย จะตองพยายามเสริมสรางใหมีฐานะการเงินที่เขมแข็ง
มั่นคง มีสภาพคลองที่ดี เพื่อที่จะสามารถชดใชคาสินไหมทดแทนที่เปนภาระผูกพันตามสัญญา
ประกันภยัใหกับผูเอาประกันภยั หรือประชาชนผูไดรับความเดือดรอนเสยีหาย ซึง่เปนผูมสีทิธิประโยชน
ตามสญัญาประกันภยัไดอยางรวดเร็ว ถูกตอง จะทํ าใหบริษัทประกันภยัเปนท่ียอมรับของประชาชน
มากย่ิงขึ้น นอกจากน้ีบริษัทประกันภัยควรใหบริการดานขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชนกับผูเอา 
ประกันภยั มกีารโฆษณา ประชาสมัพนัธอยางตอเน่ือง เพือ่ใหประชาชนท่ัวไปมคีวามรูเร่ืองประกันภัย 
และเห็นความสํ าคัญของการทํ าประกันภัย

3.1.3  การพฒันาคุณภาพตัวแทน / นายหนาประกันภยั จากการศึกษาคร้ังน้ีพบวา
ชองทางการซือ้ประกันภยัรถยนตของกลุมตัวอยาง จ ํานวนการซือ้โดยผานตัวแทน / นายหนาประกันภัย
สูงที่สุด รวมถึงความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยมีคาเฉล่ียรวมสูงสุดเชนเดียวกัน 
แสดงใหเห็นวาธุรกิจประกันภัยตัวแทน / นายหนาประกันภัยมีบทบาทหนาท่ีตอผูเอาประกันภัยใน
การเลือกรูปแบบความคุมครองท่ีเหมาะสม ในราคาท่ียุติธรรม รวมท้ังเลือกบริษัทประกันภัยท่ีดี 
ใหบริการอยางตอเน่ือง จึงควรมีการอบรมบุคลากรดานประกันโดยเฉพาะ ซึ่งหนวยงานสํ าคัญท่ี
เก่ียวกับประกัน ไดแก สมาคมประกันวินาศภัย สถาบันประกันภัยไทย ตองเพิ่มบทบาททางดานนี้
ใหมากยิ่งขึ้น

3.1.4  คุณภาพในการซอมของอูในเครือบริษัทประกันภัยตองไดมาตรฐาน
เพื่อสรางการยอมรับและยกระดับความเช่ือถือของประชาชนตอธุรกิจประกันภัย

3.1.5  กรมการประกันภัย กระทรวงพาณิชย ในฐานะหนวยงานของรัฐที่มีหนาที่
กํ ากับดูแลบริษัทประกันภัย และตัวแทน / นายหนาประกันภัย ควรมีการประชาสัมพันธอยางตอ
เน่ืองเพ่ือเสริมสรางความรูความเขาใจใหประชาชนไดทราบถึงประโยชนของการทํ าประกันภัย
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3.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป
3.2.1  ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีพบวาตัวแทนมบีทบาทตอผูเอาประกันภยัในการตัดสนิใจ

ทํ าประกันภยัรถยนตมาก ดังน้ันจงึควรศึกษาบทบาท หนาท่ีและความจ ําเปนของคนกลางหรือชองทาง
ในการทํ าประกันภัยในอนาคต เพื่อที่บริษัทประกันภัยจะไดมีการเตรียมความพรอมในการรองรับ
ความตองการของผูบริโภคที่อาจมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น

3.2.2  ควรจะมีการศึกษาเพ่ิมเติมการบริการท่ีผูเอาประกันภัยคาดหวังโดยมีการ
ขยายขอบเขตพืน้ท่ีจากในเขตกรุงเทพมหานคร ออกไปยังตางจงัหวัด เพือ่ใหครอบคลมุกลุมตัวอยาง
ไดท่ัวประเทศ

3.2.3  ควรจะมกีารศึกษาแนวโนมของลกัษณะการทํ าประกันภยัรถยนตในอนาคต
วาเปลี่ยนแปลงไปอยางไร ถาประชาชนไดรับความรูและเกิดความเขาใจเก่ียวกับการประกันภัย  
รถยนตเปนอยางดี

3.2.4  ควรจะมีการศึกษาความคุมครองและอัตราคาเบ้ียประกันภัยรถยนตและ
ยานยนตอ่ืน ๆ ท้ังภาคบังคับและภาคสมัครใจวาเหมาะสมหรือไม ซึ่งบางครั้งบริษัทประกันภัยไม
อยากรับประกันภัยในกรณีที่เห็นวามีความเสี่ยงสูงแมมีกฎหมายบังคับก็ตาม
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เลขท่ีแบบสอบถาม………………..

แบบสอบถาม

เร่ือง “ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอบริษัทประกันภัย : ศึกษาเฉพาะกรณี
การประกันภัยรถยนตสวนบุคคลภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร”

แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการท ําวิทยานิพนธ ในหลักสูตรปริญญาบริหาร
ธรุกิจมหาบัณฑติ  แขนงวิชาบริหารธรุกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสโุขทัยธรรมาธิราช 
ขอมูลของทานจะเปนประโยชนในการจัดท ําวิทยานิพนธคร้ังน้ีเปนอยางย่ิง ผูวิจัยจึงขอความกรุณา
จากทานชวยตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอ ตามความเห็นของทาน และขอขอบพระคุณมา ณ 
โอกาสน้ี

แบบสอบถามน้ีมี  4  ตอน
ตอนที่  1 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล
ตอนที่  2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ตอนที่  3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอบริการของบริษัท

ประกันภัย
ตอนท่ี  4 ขอมลูเก่ียวกับขอเสนอแนะ และอ่ืนๆ ตอการประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
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ตอนท่ี  1 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล

คํ าช้ีแจง โปรดทํ าเคร่ืองหมาย x  ลงในชอง  !  หนาขอความท่ีตรงกับขอมูลของทาน

1. เพศ
! 1.  ชาย
! 2.  หญิง

2. อายุ
! 1.  21 – 30  ป
! 2.  31 – 40  ป
! 3.  41 – 50  ป
! 4.  มากกวา 50  ป

3. สถานภาพการสมรส
! 1.  โสด
! 2.  สมรส
! 3.  หมาย / หยาราง

4. ระดับการศึกษา
! 1.  ต่ํ ากวาอนุปริญญา
! 2.  อนุปริญญา
! 3.  ปริญญาตรี
! 4.  สูงกวาปริญญาตรี

5. อาชีพ
! 1.  ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ
! 2.  เจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว
! 3.  พนักงานบริษัทเอกชน
! 4.  วิชาชีพอิสระ
! 5.  อ่ืนๆ  (โปรดระบุ)…………………………………….
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6. รายไดเฉล่ียตอเดือนของทาน  (รวมเงินเดือน และรายไดอ่ืนๆ)
! 1.  ต่ํ ากวา  20,000  บาท
! 2.  20,001 – 40,000  บาท
! 3.  40,001 – 60,000  บาท
! 4.  60,001 – 80,000  บาท
! 5.  80,001 – 100,000  บาท
! 6.  สูงกวา  100,000  บาท
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ตอนท่ี  2 พฤติกรรมการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ (นอกเหนือจาก
พ.ร.บ. ประกันภัยท่ีเปนภาคบังคับ)

คํ าช้ีแจง โปรดทํ าเคร่ืองหมาย x  ลงในชอง  !  หนาขอความท่ีตรงกับขอมูลของทาน

1. ทานทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ (นอกเหนือจาก พ.ร.บ. ประกันภัย)  ประเภทใด
! 1.  ประเภท  1
! 2.  ประเภท  2
! 3.  ประเภท  3

2. รายละเอียดของรถยนตท่ีทานทํ าประกันภัย
! 1.  รถเกง
! 2.  รถกระบะ
! 3.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………………………..

3. ทานไดทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจกับบริษัทใด
! 1.  บริษัท วิริยะประกันภัย จํ ากัด
! 2.  บริษัท สินมั่นคงประกันภัย จํ ากัด (มหาชน)
! 3.  บริษัทสัมพันธประกันภัย จํ ากัด
! 4.  บริษัทกรุงเทพประกันภัย จํ ากัด (มหาชน)
! 5.  บริษัทประกันคุมภัย  จํ ากัด  (มหาชน)
! 6.  บริษัททิพยประกันภัย  จํ ากัด  (มหาชน)
! 7.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………………

4. ทานทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจเพราะเหตุใด
! 1.  ซ้ือเพราะถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ
! 2.  ซ้ือเพราะตองการบริการจากบริษัทประกันภัยเม่ือเกิดอุบัติเหตุ
! 3.  ซ้ือเพราะตองการความคุมครองท่ีมากข้ึนกวาการทํ า พ.ร.บ. ประกันภัย

เพยีงอยางเดียว
! 4.  อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ) …………………………………………..
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5. ทานทราบประโยชนในการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจจากแหลงใด
! 1.  โทรทัศน
! 2.  วิทยุ
! 3.  หนังสือพิมพ / นิตยสาร
! 4.  ใบปลิว
! 5.  ตัวแทน / นายหนาประกันภัย
! 6.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ………………………………………

6. ทานทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจโดยผานชองทางใด
! 1.  ติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง
! 2.  บริษัทขายรถยนต / บริษัทเชาซ้ือรถยนต
! 3.  ตัวแทน / นายหนาประกันภัย
! 4.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) …………………………………………

7. ทานทํ าประกันภยัรถยนตโดยผานชองทางดังกลาวใน ขอ 6  เพราะเหตุใด
! 1.  บริการดี ติดตอสะดวก
! 2.  มีความมั่งคงเชื่อถือได
! 3.  ไดรับสวนลดคาคอมมิชชั่น
! 4.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ………………………………………….
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ตอนท่ี  3  ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย

คํ าช้ีแจง โปรดทํ าเคร่ืองหมาย x  ในชองท่ีตรงกับความเห็นหรือประสบการณของทานมากท่ีสุด
ท่ีไดรับจากบริษัทประกันภัยที่ใชอยูในปจจุบัน

ระดับความพึงพอใจ
รายการ

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
1.  บริษัทประกันภัย

1.1   ความมัน่คงและชือ่เสียงของบริษทั
  ประกันภัย 5 4 3 2 1

1.2  มสีภาพคลองทางการเงิน 5 4 3 2 1
1.3  มกีารบรหิารงานรวมกับบริษัทตางชาติ 5 4 3 2 1

2.  ตวัแทน / นายหนาประกันภัย
2.1  มคีวามรูเกี่ยวกับการประกันภัยรถยนต

    เปนอยางดี 5 4 3 2 1
2.2  มคีวามรับผิดชอบตอผูเอาประกันภัย 5 4 3 2 1
2.3   ถอืประโยชนของผูเอาประกนัภัยเปนหลัก 5 4 3 2 1

3.  การประชาสัมพนัธ
3.1  ใหบริการดานขอมลูขาวสารท่ีเปนประโยชน

  กับผูเอาประกันภัย 5 4 3 2 1
3.2  มกีารโฆษณา ประชาสัมพันธอยาง

  ตอเนื่อง 5 4 3 2 1
4.  อตัราคาเบี้ยประกันภัย

4.1  คาเบี้ยประกันภัยสอดคลองกับ
  ความคุมครอง 5 4 3 2 1

4.2  กรมธรรมแจกแจงคาเบ้ียประกนัภัย
  อยางชดัเจน 5 4 3 2 1

4.3  มกีารจดัขอเสนอคาเบี้ยประกันภัยราคา
  พิเศษ 5 4 3 2 1

5.   เงือ่นไขความคุมครอง
5.1  มคีวามคุมครองที่มีมาตรฐานเหมือนกัน

  ทุกบริษัท บริษัทประกันภัย 5 4 3 2 1
5.2  สามารถเลือกซื้อความคุมครองไดตาม

  ตองการ 5 4 3 2 1
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ระดับความพึงพอใจ
รายการ

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
6.  คณุภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน

6.1  มเีครือขายการบริการที่ติดตอได
ท่ัวประเทศตลอด  24  ชัว่โมง 5 4 3 2 1

6.2  มคีวามตรงตอเวลาในการนัดหมาย 5 4 3 2 1
6.3  มคีวามถกูตองและยุติธรรมในการชดใช

   คาสินไหมทดแทน 5 4 3 2 1
6.4   มรีถใหใชระหวางรอการซอม 5 4 3 2 1

7.  คณุภาพการใหบริการของพนักงาน
7.1 แตงกายเหมาะสม กริยิามารยาท
การพูดจาสุภาพ 5 4 3 2 1

7.2 ใหความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 5 4 3 2 1
7.3 ใหคํ าแนะนํ าที่ชัดเจน 5 4 3 2 1
7.4 มคีวามรู และประสบการณพรอมใน
การใหบริการ 5 4 3 2 1

8.  คณุภาพของอูซอม
8.1  คณุภาพในการซอมของอูในเครือได
มาตรฐาน 5 4 3 2 1

8.2  ใหบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทันใจ 5 4 3 2 1
8.3  ใหบริการรับ – สง รถที่ซอมถึงที่ 5 4 3 2 1
8.4  ตรงตอเวลานัดหมายในการรับรถ 5 4 3 2 1

9.  นโยบายดานการเงิน
9.1  มบีริการผอนช ําระคาเบี้ยประกันภัย 5 4 3 2 1
9.2  มรีะยะเวลาในการช ําระคาเบี้ยประกันภัย 5 4 3 2 1
9.3  มกีารช ําระคาเบี้ยประกันภัยไดหลาย
รูปแบบ 5 4 3 2 1

9.4  เอกสารทางการเงินถูกตอง และรวดเร็ว 5 4 3 2 1
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สวนท่ี  4  ขอเสนอแนะอื่นๆ  ตอการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ

คํ าชี้แจง โปรดตอบคํ าถามตามความคิดเห็นของทาน

ดวยความขอบพระคุณยิ่ง
นางสาวจารุภี  ชนิะพงศไพศาล

ขอเสนอแนะอ่ืนๆ ท่ีทานคิดวาจะเปนประโยชน และทํ าใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการทํ าประกัน
รถยนตภาคสมัครใจ

                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               



ภาคผนวก  ข

สรุปจํ านวนกรมธรรมและเบ้ียประกันภัยภัยโดยตรงของบริษัทประกันวินาศภัย
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สรุปจํ านวนกรมธรรมและเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของบริษัทประกันวินาศภัย
ส ําหรับเดือนมกราคม - ธันวาคม 2545

การประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ลํ าดับ บริษัท จํ านวนกรมธรรม เบ้ียประกันภัยรับโดยตรง

ราย % บาท %
บริษัทในประเทศ

1 วิริยะประกันภัย      386,763   15.39%     5,779,815   19.92%
2 กรุงเทพประกันภัย      137,434 5.47%     2,253,679 7.77%
3 ประกันคุมภัย      118,514 4.72%     1,631,659 5.62%
4 สินมั่นคงประกันภัย      143,796 5.72%     1,561,523 5.38%
5 สัมพันธประกันภัย      165,435 6.58%     1,533,903 5.29%
6 ทิพยประกันภัย      103,982 4.14%     1,107,350 3.82%
7 อวีวา ประกันภัย (ไทย)        81,281 3.23%        872,197 3.01%
8 ลิเบอรต้ีประกันภัย      118,094 4.70%        707,774 2.44%
9 พาณิชยการประกันภัย        72,812 2.90%        657,771 2.27%
10 ไทยศรีซูริคประกันภัย        82,963 3.30%        650,626 2.24%
11 คุมเกลาประกันภัย        42,861 1.71%        621,223 2.14%
12 ประกันภัยไทยวิวัฒน        40,106 1.60%        572,478 1.97%
13 นารายณสากลประกันภัย        43,011 1.71%        551,397 1.90%
14 นํ าสินประกันภัย        52,054 2.07%        535,911 1.85%
15 อาคเนยประกันภัย      111,833 4.45%        517,979 1.79%
16 เมืองไทยประกันภัย        39,065 1.55%        466,891 1.61%
17 ธนชาติประกันภัย        25,138 1.00%        452,544 1.56%
18 แอกซาประกันภัย        17,303 0.69%        440,418 1.52%
19 นวกิจประกันภยั        38,599 1.54%        419,904 1.45%
20 ศรีอยุธยาประกันภยั        26,268 1.05%        400,342 1.38%
21 พัชรประกันภัย        34,309 1.37%        336,268 1.16%
22 กรุงไทยพานิชประกันภัย        28,782 1.15%        326,619 1.13%
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สรุปจํ านวนกรมธรรมและเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของบริษัทประกันวินาศภัย
ส ําหรับเดือนมกราคม - ธันวาคม 2545 (ตอ)

การประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ลํ าดับ บริษัท จํ านวนกรมธรรม เบ้ียประกันภัยรับโดยตรง

ราย % บาท %
23 ประกันภัยศรีเมือง        14,265 0.57%        307,087 1.06%
24 บางกอกสหประกันภัย        19,281 0.77%        277,550 0.96%
25 ไทยเศรษฐกิจประกันภยั        19,281 0.77%        277,550 0.96%
26 กมลสุโกศลประกันภัย        12,930 0.51%        194,970 0.67%
27 ไทยประกันภยั        17,736 0.71%        244,788 0.84%
28 เทเวศประกันภัย        26,108 1.04%        232,190 0.80%
29 สามัคคีประกันภัย        20,042 0.80%        225,904 0.78%
30 สงเสริมประกันภัย        17,016 0.68%        219,196 0.76%
31 เอราวัณประกันภัย        17,166 0.68%        204,411 0.70%
32 เจาพระยาประกันภัย        17,478 0.70%        196,594 0.68%
33 คิวบีอี ประกันภัย        12,930 0.51%        194,970 0.67%
34 ไพบูลยประกันภัย        10,934 0.44%        145,345 0.50%
35 มิตรแทประกันภัย        29,726 1.18%        141,692 0.49%
36 อลิอันซ ซี.พ.ี ประกันภัย          5,861 0.23%        140,060 0.48%
37 สหมงคลประกันภัย          9,900 0.39%        114,931 0.40%
38 สินทรัพยประกันภัย          7,367 0.29%        107,979 0.37%
39 ไทยสมุทรประกันภัย          9,887 0.39%        105,183 0.36%
40 คูเนีย ประกันภัย        10,968 0.44%        103,680 0.36%
41 โรยัลแอนดซันอัลลายแอนซ          2,934 0.12%          77,030 0.27%
42 อินทรประกันภัย          5,833 0.23%          70,276 0.24%
43 บีที ประกันภัย          5,959 0.24%          65,814 0.23%
44 จรัญประกันภัย          6,107 0.24%          54,429 0.19%
45 ไทยพัฒนาประกันภัย          5,980 0.24%          47,503 0.16%
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สรุปจํ านวนกรมธรรมและเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของบริษัทประกันวินาศภัย
ส ําหรับเดือนมกราคม - ธันวาคม 2545  (ตอ)

การประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ลํ าดับ บริษัท จํ านวนกรมธรรม เบ้ียประกันภัยรับโดยตรง

ราย % บาท %
46 โอสถสภาประกันภัย          1,933 0.08%          47,117 0.16%
47 ประกันภัยสากล          4,370 0.17%          46,669 0.16%
48 พุทธธรรมประกันภัย          4,054 0.16%          45,726 0.16%
49 สหวัฒนาประกันภัย          5,686 0.23%          43,842 0.15%
50 ไทยพาณิชยประกันภัย        43,011 1.71%        551,397 1.90%
51 สมโพธิ ์เจแปน ประกันภัย        52,054 2.07%        535,911 1.85%
52 ไทยเจริญประกันภัย          9,887 0.39%        105,183 0.36%
53 สยามซิต้ีอินชัวรันส      111,833 4.45%        517,979 1.79%
54 พระนครธนบุรี ประกันภัย          2,634 0.10%          32,646 0.11%
55 วิธสินประกันภัย          1,910 0.08%          23,568 0.08%
56 ชับบประกันภัย             704 0.03%          18,082 0.06%
57 ไพศาลประกันภัย          1,327 0.05%          12,441 0.04%
58 เอเซียสากลประกันภัย             523 0.02%            3,961 0.01%
59 ธนวัฒนประกันภัย               41 0.00%               706 0.00%
60 แอดวานซ อินชัวรันส                 1 0.00%                 41 0.00%

รวม   2,456,060   97.73%   28,132,672   96.95%
สาขาบริษัทตางประเทศ

61 นิวแฮมพเชอรอินชัวรันส        43,337 1.72%        577,001 1.99%
62 มิตซุย สุมิโตโม        12,669 0.50%        296,423 1.02%
63 นิวอินเดีย แอสชัวรันซ             964 0.04%          10,705 0.04%

รวม        56,970 2.27%        884,129 3.05%
รวมทั้งสิ้น   2,513,030 100.00%   29,016,801 100.00%
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