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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



กิตติกรรมประกาศ

การทํ าวิทยานิพนธฉบับน้ีผูวิจัยไดรับความอนุเคราะหอยางดีย่ิงจากรองศาสตราจารย
ฉัตรชัย ลอยฤทธิวุฒิไกร และรองศาสตราจารย สุจิตรา หังสพฤกษ อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธที่ไดกรุณา
ใหคํ าแนะนํ าและตรวจสอบแกไขขอบกพรองดวยความเอาใจใสอยางดีย่ิง รวมทั้งให     ขอเสนอแนะอัน
เปนประโยชน ในการปรับปรุงวิทยานิพนธฉบับน้ีใหมีความสมบูรณย่ิงข้ึน ผูวิจัย    รูสึกซาบซ้ึงเปนอยางย่ิง  
จึงขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี

ผูวิจัยขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ศิริชัย พงษวิชัย อาจารยประจ ําภาควิชาสถิติ คณะ
พาณิชยศาสตรและการบัญช ี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และคุณสามารถ มุสิกุล เจาหนาท่ีวิเคราะห สวน
กลยุทธองคการ ฝายสํ านักกรรมการอํ านวยการใหญ บริษัทกรุงเทพประกันภัย จํ ากัด (มหาชน) ท่ีไดกรุณา
ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีใชเปนเคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังน้ี  นอกจากน้ีผูวิจัยยังไดรับคํ าแนะนํ าและความ
อนุเคราะหตรวจความถูกตองของบทคัดยอภาษาอังกฤษและ รูปแบบการนํ าเสนอวิทยานิพนธจากอาจารย 
ดร.พันธพิมพ วอนขอพร อาจารยประจํ าภาควิชาพฤกษศาสตร คณะวิทยาศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย จึงขอขอบพระคุณไว ณ ท่ีน้ี

ประโยชนท่ีจะไดรับจากการวิจัยน้ี ผูวิจัยขอมอบใหผูสนใจการศึกษาท้ังมวล

จารุภ ีชินะพงศไพศาล
มิถุนายน 2546
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บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

การดํ าเนินชีวิตของมนุษยในปจจุบัน “รถยนต" มีบทบาทส ําคัญในการคมนาคมและ
ขนสงสินคา มีการขยายเสนทางคมนาคมทางบกเพิ่มมากขึ้นทุกป เพ่ือตอบสนองความตองการท่ี
เพิ่มขึ้นทํ าใหจํ านวนผูใชรถยนตเปนพาหนะในการเดินทางและในการขนสงสินคาเพิ่มมากขึ้นเปน
ลํ าดับ รถยนตจึงเปนพาหนะที่อ ํานวยความสะดวกและใหประโยชนแกมนุษยเปนอยางมาก แตใน
ขณะเดียวกันรถยนตก็กอใหเกิดอุบัติเหตุและมีการเสียชีวิตและบาดเจ็บสูงสุด เฉลี่ยทุก 1 ชั่วโมง 
ในประเทศไทยมีผูเสียชีวิต 2 คน บาดเจ็บสาหัส 6 คน และบาดเจ็บตองเขารักษาท่ีโรงพยาบาล
ประมาณ 100 คนเศษ นอกจากน้ียังสูญเสียทรัพยสินปละกวา 1,000 ลานบาท นับวากอใหเกิด
ความสญูเสยีทรัพยากรทางเศรษฐกิจของประเทศเปนอยางย่ิง (ชลรัตน โชยะสทิธิ ์ 2544: 25) มนุษย
พยายามหาทางปองกันและลดอุบัติเหตุอันเกิดจากการใชรถยนต โดยวิธีหน่ึงท่ีจะลดความเสีย
หาย หรือบรรเทาความเสียหายอันเกิดจากความเส่ียงภัยของรถยนตท่ีดีท่ีสุดคือ "การประกันภัย"
การประกันภัยเปนวิธีการหน่ึงของการบริหารการเสี่ยงภัยท่ีมนุษยคิดคนขึ้นเปนเวลานับพันปแลว 
เพื่อแกไขปญหาเกี่ยวกับการเสี่ยงภัยตางๆ ท่ีตองเผชิญอยูทุกขณะตลอดเวลา หากไมมีการเสี่ยง
ภัยการประกันภัยก็คงไมเกิดขึ้น นอกจากการประกันภยัแลว ยังมีวิธีการอ่ืน ๆ อีกท่ีไดถูกคิดคนข้ึน 
เพื่อขจัดหรือลดการเสี่ยงภัยใหเบาบางลง ดังน้ันในปจจุบันธุรกิจประกันภัยรถยนตจึงมีบทบาท
สํ าคัญในการเอ้ืออํ านวยประโยชนตอสังคมภายใตการกํ ากับดูแลของ กรมการประกันภัย กระทรวง
พาณชิย ใหประชาชนไดรับความเปนธรรม รวมท้ังดูแลใหธรุกิจดํ าเนินการและพฒันาตอไปในแนวทาง
ท่ีเหมาะสม สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ

การประกันภัยเปนการสรางความมั่นใจใหกับผูเอาประกันภัยวาเมื่อทรัพยสินท่ีนํ ามา
ทํ าประกันภยัไวน้ัน หากไดรับความเสยีหายจากภยัท่ีเอาประกันไว ก็จะไดรับการชดใช ผูเอาประกันภัย
สามารถนํ าเงินท่ีไดรับการชดใชจากบริษัทรับประกันภัยไปสราง ซื้อ หรือจัดหาทรัพยนั้นใหมเพื่อ
อยูอาศัย หรือดํ าเนินกิจการตอไป การประกันภัยยังชวยสรางความม่ันคงใหแกสังคม ทํ าใหสังคมมี
หลักประกันความปลอดภัย มีความมั่นใจวาเมื่อเกิดความเสียหายขึ้นแลวตนก็จะไดรับการชดใช 
การประกันภัยชวยใหมีการระดมทุน ซึ่งเปนปจจัยส ําคัญของการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ และ
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การระดมทุนน้ันอาจสํ าเร็จไดก็โดยการประหยัดของประชาชนในประเทศน้ันๆ และนํ าเอาสวนท่ี
สะสมน้ันมาลงทุน บริษัทประกันภัยเปนสถาบันหน่ึงในหลายสถาบันทางการเงิน มีสวนสงเสริมให
ประชาชนประหยัดทางออม โดยนํ าเงนิท่ีหามาไดสวนหน่ึงมาใหกับบริษัทประกันภยัในรูปเบ้ียประกัน 
เพื่อปองกันภัยที่อาจเกิดขึ้น ทํ าใหอาชีพการคา และอุตสาหกรรมมีความมั่นคงมากขึ้น นอกจากน้ี
การประกันภัยยังกอใหเกิดประสิทธิภาพในการประกอบธุรกิจเมื่อผูลงทุนสามารถลดการเสี่ยงภัย
โดยการประกันภัยแลวยอมใชความสามารถและเวลาใหแกการมุงหากํ าไร ซ่ึงเปนวัตถุประสงคโดย
ตรงของการลงทุน เปนการเพิ่มประสิทธิภาพใหแกนักธุรกิจ

การประกันภัยรถยนตเปนธุรกิจท่ีชวยลดภาระความเสี่ยงแหงความเสียหายท่ีเกิดขึ้น 
ซ่ึงถือวามีประโยชนโดยการเก็บคาความเส่ียงจากสมาชิก เรียกวา คาเบ้ียประกันภัย มารวมเปน
กองทุนและบริหารเงินกองทุนไปชดเชยความเสียหายที่เกิดขึ้น เรียกวา คาสินไหมทดแทนใหแก
สมาชิก

การประกันภัยรถยนตแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี
1. การประกันภยัรถยนตภาคบังคับ ไดแก การประกันภยัตาม “พระราชบัญญติัคุมครอง

ผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535” เหตุผลในการประกาศใชพระราชบัญญัติฉบับน้ี คือ อุบัติเหตุอัน
เกิดจากรถยนตไดมจี ํานวนเพิม่มากขึน้ในแตละป เปนเหตุใหมผีูไดรับบาดเจบ็และเสยีชวิีตจ ํานวนมาก 
โดยผูประสบภัยดังกลาวไมไดรับการชดใชคาเสียหายหรือไดรับการชดใชคาเสียหายไมเพียงพอกับ
ความเสียหายท่ีไดรับจริง ผูประสบภัยจึงตองดํ าเนินการใชสิทธิของตนเองเรียกรองความเปนธรรม
หรือขอรับความชวยเหลือจากภาครัฐ ท้ังในดานการรักษาพยาบาลและการดํ ารงชีพ ซึ่งหลักการ
ของพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ มีจุดประสงคใหผูประสบภัยไดรับความคุมครอง
ทางดานการเงินในจํ านวนท่ีเหมาะสม โดยใหไดรับคาเสียหายเบ้ืองตนทันทีกอน โดยไมตองรอ
พิสูจนความรับผิดและหากไมปรากฏผูกระทํ าผิดก็ใหรับคาเสียหายเบ้ืองตนจากกองทุนทดแทน    
ผูประสบภัยเพ่ือใหความชวยเหลือผูประสบภัยในเบ้ืองตนกอน

2.  การประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ คือ การประกันความเสียหายอันเกิดจากการ
ใชรถยนตท่ีอาจเกิดข้ึนตอรถยนตหรือเกิดข้ึนแกชีวิต รางกายและทรัพยสินของบุคคลภายนอกรวม
ทั้งบุคคลที่โดยสารอยูในรถยนตนั้น ปจจุบันโครงสรางการประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ท่ีใชอยู
เปนโครงสรางใหมที่มีผลบังคับใช 1 เมษายน 2543 โดยไดปรับปรุงหลักเกณฑและวิธีการคํ านวณ
เบ้ียประกันภัยใหม โดยนํ าปจจัยท่ีเก่ียวกับตัวบุคคล ประสิทธิภาพของรถ และลักษณะการใชรถ 
เขามาเปนตัวแปรในการคํ านวณเบี้ยประกันภัยเพิ่ม  ซ่ึงมีการแบงเปน 3 ประเภท คือ
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2.1  การประกันภยัประเภทท่ีหน่ึง ใหความคุมครองรวม จะมขีอบเขตความคุมครอง
ท่ีกวางขวางท่ีสุด คือจะคุมครองท้ังรถของคูกรณี และรถของผูเอาประกันภัยเอง รวมถึงชีวิต และ
รางกายของบุคคลภายนอก และกรณีรถหายดวย

2.2  การประกันภัยประเภทที่สอง ใหความคุมครองความรับผิดตามกฎหมายตอ
บุคคลภายนอก หรือบุคคลท่ีสาม และคุมครองเพิ่มเติม สํ าหรับความเสียหายตอรถยนตคันท่ีเอา
ประกันภัย เน่ืองจากรถยนตถูกโจรกรรม และภัยอื่นๆ

2.3  การประกันภัยประเภทที่สาม  ใหความคุมครองเฉพาะความรับผิดตาม
กฎหมายตอบุคคลภายนอก หรือบุคคลท่ีสาม จะคุมครองเฉพาะรถยนตของคูกรณี สวนรถของ    
ผูเอาประกันภัยจะตองซอมเอง

นอกจากน้ี ผลของวิกฤตการณทางเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนในป พ.ศ. 2540 สงผลกระทบ
ตอธรุกิจท้ังประเทศ รวมถึงธรุกิจประกันภยั สบืเน่ืองจากการประกาศใหคาเงนิบาทลอยตัว ทํ าใหตนทุน
การประกอบการทั้งคาแรงและคาอะไหลซึ่งสวนใหญน ําเขาจากตางประเทศเพิ่มสูงขึ้น จากสาเหตุ
ดังกลาว บริษัทประกันภัยตองพยายามลดตนทุนท่ีเกิดข้ึนเพ่ือใหสามารถประกอบกิจการตอไปได 
จึงมีบางบริษัทประกันภัยใชวิธีผลักภาระใหแกประชาชนผูเอาประกันภัย ไมวาจะเปนการประวิง
การจายคาสนิไหมทดแทนแกผูเอาประกันภยั และการปฏเิสธการรับประกันภยัในกลุมท่ีมคีวามเสี่ยงสูง 
เปนตน จากเหตุการณดังกลาวทํ าใหผูเอาประกันภัยไมไดรับความเปนธรรม และภาพลักษณของ
ธุรกิจประกันภัยโดยรวมไดรับความเสียหาย อาจเกิดผลกระทบในระยะยาวตอธุรกิจประกันภัยใน
ประเทศได ซึง่จะท ําใหระบบการรับประกันภยัของประเทศไทยไมพฒันา ประชาชนไมมคีวามเชือ่มั่น
ตอระบบการประกันภัยในประเทศ จากท่ีกลาวมาขางตนจึงจํ าเปนอยางย่ิงท่ีกรมการประกันภัย 
กระทรวงพาณิชยตองดํ าเนินการปรับปรุงพัฒนาระบบการประกันภัยใหมีประสิทธิภาพและเขากับ
หลักปฏิบัติสากล อีกท้ังสามารถตอบสนองความตองการของประชาชน และแขงขันกับคูแขงจาก
ตางประเทศในตลาดเสรีได เพือ่ผลประโยชนของประชาชนผูเอาประกันภยั และตอบริษัทประกันภัยเอง

ดังน้ันการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ จึงเปนสิ่งจํ าเปนสํ าหรับเจาของรถยนต
ทุกคัน ข้ึนอยูกับกํ าลังความสามารถทางการเงินของผูขอทํ าประกันวาสามารถทํ าประกันภัย
ประเภทไหนไดบาง เน่ืองจากรถยนตไมไดอยูกับท่ี มีความเสี่ยงภัยสูง คาเบ้ียประกันคอนขางแพง 
ผูเอาประกันภัยจงึมักจะพถีิพถัินในการเลือกบริษัทประกันภัยท่ีตนคิดวาจะใหความคุมครองท่ีคุมคา 
ท่ีสดุ ผูวิจยัเห็นควรมกีารศึกษาเพือ่ส ํารวจความพงึพอใจของผูเอาประกันภยัท่ีมตีอบริษัทประกันภัย 
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยไดดีย่ิงขึ้น ซึ่งจะเปน
ประโยชนอยางย่ิงตอการปรับปรุงและพัฒนาการบริการของบริษัทประกันภัยตอไป
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2.  วตัถุประสงคของการวิจัย

2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการของบริษัท
ประกันภัย

2.2 เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยจ ําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล

2.3 เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยจ ําแนกตามพฤติกรรม
ของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

3.  กรอบแนวคิดการวิจัย

ผูวิจัยไดศึกษาพบวาตัวแปรตาง ๆ ท่ีเปนปจจัยสํ าคัญท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ
ผูเอาประกันภัยที่มีตอบริษัทประกันภัย ตามกรอบแนวคิดการวิจัยไดดังน้ี
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ภาพท่ี  1.1  กรอบแนวคิดการวิจัย : ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูเอาประกันภัย
ท่ีมีตอบริษัทประกันภัย

ปจจัยสวนบุคคล

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

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

พฤติกรรมการทํ าประกันภัย
รถยนตภาคสมัครใจ

1.! ประเภทของการทํ าประกันภัย
2.! ประเภทของรถยนตท่ีทํ า
      ประกันภัย
3.! เหตุผลของการทํ าประกันภัย
4.! แหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ า
ประกันภัย

5.! ชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประ
กันภยั

6.! สาเหตุท่ีเลือกชองทางในการติด
ตอเพื่อท ําประกันภัย

ความพึงพอใจที่มีตอบริการ
ของบริษัทประกันภัย

1.! บริษัทประกันภัย
2.! ตัวแทน / นายหนาประกันภัย
3.! การประชาสัมพันธ
4.! อัตราคาเบ้ียประกันภัย
5.! เงื่อนไขความคุมครอง
6.! คุณภาพการใหบริการดานสินไหม
ทดแทน

7.! คุณภาพการใหบริการของ
พนักงาน

8.! คุณภาพของอูซอม
9.! นโยบายดานการเงิน
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4.  สมมติฐานการวิจัย

การศึกษาน้ีจะทํ าการวิเคราะหปจจยัดานตางๆ เพือ่นํ ามาพจิารณาหาผลของปจจยัเหลาน้ัน
ท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจกับบริษัทประกันภัยโดยมีสมมติฐาน   
ดังน้ี

4.1 ผูเอาประกันภัยมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยอยูในระดับมาก
4.2 ผูเอาประกันภัยท่ีมีปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันจะมีความพึงพอใจตอบริการ

ของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน
4.3 ผูเอาประกันภัยท่ีมีพฤติกรรมการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจท่ีแตกตางกัน

จะมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน

5.  ขอบเขตการวิจัย

ขอบเขตการวิจัย ประกอบดวย
5.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรในท่ีน้ี คือผูเอาประกันภัยท่ีทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํ านวนประมาณ 526,000 ราย จากจํ านวนผูเอาประกันภัยท้ังประเทศ 
2,033,508 ราย (กองนโยบาย และระบบสารสนเทศ กรมการประกันภัย 2544) โดยกลุมตัวอยาง
ในการศึกษาจะส ํารวจจากประชากรในกลุมตัวอยางจํ านวน 400 ราย ซ่ึงแบงออกเปน 7 กลุม   
โดยกลุมแรก คือ ผูท่ีท ําประกันภยัรถยนตกับบริษัทวิริยะประกันภยั กลุมท่ีสอง คือ ผูท่ีทํ าประกันภัย
กับบริษัทสินมั่นคงประกันภัย กลุมที่สาม คือ ผูที่ทํ าประกันภัยกับบริษัทสัมพันธประกันภัย กลุมที่สี่ 
คือ ผูท่ีทํ าประกันภยักับบริษัทกรุงเทพประกันภยั กลุมท่ีหา คือ ผูท่ีทํ าประกันภยักับ บริษัทประกันคุมภัย 
กลุมท่ีหก คือ ผูที่ทํ าประกันภยักับบริษัททิพยประกันภัย และกลุมที่เจ็ด คือ ผูที่ทํ าประกันภยักับ 
บริษัทประกันภัยอ่ืน

5.2 ขอบเขตดานเนื้อหา
ในการวิจัยคร้ังน้ีไดมุงเนนศึกษาในเร่ืองระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัย

รถยนตภาคสมัครใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย
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5.3 ขอบเขตดานตัวแปร
5.3.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก

1)  ปจจยัสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา
อาชีพ และระดับรายได

2)  พฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ไดแก ประเภทการทํ า
ประกันภัย ประเภทของรถยนตท่ีทํ าประกันภัย เหตุผลท่ีทํ าประกันภัย แหลงที่ท ําใหทราบประโยชน
ในการทํ าประกันภยั ชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภัย และสาเหตุท่ีเลือกชองทางในการติดตอ
เพื่อทํ าประกันภัย

5.3.2  ตัวแปรตาม   ไดแก ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย
ไดแก บริษัทประกันภยั ตัวแทน / นายหนาประกันภยั การประชาสมัพนัธ อัตราคาเบ้ียประกัน เงือ่นไข
ความคุมครอง คุณภาพการใหบริการดานสนิไหมทดแทน คุณภาพการใหบริการของพนักงาน คุณภาพ
ของอูซอม และนโยบายดานการเงิน

6.  นิยามศัพทเฉพาะ

6.1 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกในทางบวกของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการ
ของบริษัทประกันภัย

6.2 รถยนตสวนบุคคล หมายถึง รถยนตท่ีจดทะเบียนเปนรถสวนบุคคลไมเกิน 7 คน
โดยรถสวนบุคคลน้ีมีไวเพ่ือใชเปนประโยชนสวนตัว ไมใชเพื่อการรับจาง

6.3 การประกนัภยัรถยนตสวนบคุคลภาคสมคัรใจ หมายถึง การประกันภยัรถยนต
ที่เจาของรถยนตเลือกซื้อความคุมครองเพิ่มขึ้น นอกเหนือจากการซ้ือประกันภัยรถยนตภาคบังคับ
หรือท่ีเรียกวา พรบ.

6.4 ผูเอาประกันภัย หมายถึง บุคคลท่ีระบุช่ือเปนผูเอาประกันภัยในกรมธรรมและ
เปนเจาของรถยนตคันท่ีเอาประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร

6.5 ผูรับประกันภัยหรือบริษัทประกันภัย หมายถึง บริษัทท่ีรับประกันภัยและ
ออกกรมธรรมประกันภยัรถยนตสวนบุคคลภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร

6.6 ลักษณะการประกันภัยรถยนต หมายถึง รายละเอียดของกรมธรรมและวิธีการ
ทํ าประกันภยั ซึง่รายละเอียดของกรมธรรมจะครอบคลมุต้ังแตรูปแบบของกรมธรรม ความคุมครอง
ของการประกันภัย ระยะเวลาของความคุมครอง วงเงินประกันภัยภัย และเบี้ยประกันภัย สวนวิธี
การทํ าประกันภัยน้ันจะครอบคลุมต้ังแตคนกลางในการทํ าประกันภัย ลักษณะของชองทางหรือ 
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คนกลาง วิธีการช ําระเบ้ียประกันภัย ส่ือในการโฆษณาและการใหบริการของบริษัทประกันภัยเม่ือ
เกิดอุบัติเหตุ

6.7 กรมธรรมประกนัภยั หมายถึง หนังสอืท่ีบริษัทประกันภยัออกใหผูเอาประกันภัย 
เพื่อเปนหลักฐานวาบริษัทจะชดใชคาสินไหมทดแทนใหแกผูเอาประกันภัยเมื่อเกิดความเสียหาย
ขึ้นตามเงื่อนไขที่ไดระบุไว

6.8 เบี้ยประกันภัย หมายถึง จํ านวนเงินท่ีผูเอาประกันภัยจะตองจายใหแกผูรับ
ประกันภัย

6.9 ทุนประกันภัยหรือจํ านวนเงินเอาประกันภัย หมายถึง จํ านวนเงินท่ีผูรับ    
ประกันภัยจะตองจายตามที่ระบุไวในกรมธรรม เม่ือความเสียหายเกิดข้ึนแกผูเอาประกันภัย

6.10  การชดใชคาสินไหมทดแทน หมายถึง การชดใชความเสยีหายตามท่ีเสยีหายจริง
6.11  การเรียกรองคาสินไหมทดแทน หมายถึง การท่ีผูเอาประกันภัยไดเรียกรอง

ใหผูรับประกันชดใชคาเสียหายให
6.12  นายหนาประกันภัย หมายถึง บุคคลท่ีทํ าหนาท่ีช้ีชองหรือจัดการใหประชาชน

ทํ าประกันภัยกับบริษัท โดยจะเปนผูใหคํ าแนะนํ าการซื้อประกันภัยในแตละประเภทใหมีความ
เหมาะสมกับสภาพความเส่ียงภัยของแตละบุคคลหรือกิจการ โดยหวังบํ าเหน็จเน่ืองจากการน้ัน

6.13  ตัวแทนประกันภัย หมายถึง บุคคลผูซ่ึงบริษัทมอบหมายใหทํ าหนาท่ีชักชวน
แนะนํ า และเสนอขายความคุมครองตามกรมธรรมประเภทตาง ๆ แกประชาชนทั่วไป

6.14  คาบ ําเหน็จ หมายถึง ผลตอบแทนท่ีบริษัทประกันภัยจายใหกับตัวแทนและ
นายหนาประกันภัย

6.15  ความรับผิดในคาเสียหายสวนแรก หมายถึง จํ านวนความเสียหายสวนแรก
ซ่ึงผูเอาประกันภัยตกลงท่ีจะรับผิดชอบเองทุกคร้ังท่ีเกิดภัยข้ึน

6.16  ความม่ันคงและช่ือเสียงของบริษัทประกันภัย หมายถึง บริษัทสามารถ
สรางความม่ันใจและความเช่ือถือใหกับผูบริโภค จนไดรับความไววางใจเลือกใหเปนบริษัทผูรับ
ประกันภัย

6.17  คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการกอนและหลังการขายท่ีดีแก
ผูท ําประกันภัย ไดแก

6.17.1  แกปญหาใหกับผูทํ าประกันภัยไดอยางรวดเร็ว
6.17.2  เปนท่ีปรึกษาและใหคํ าแนะนํ าท่ีดี
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6.17.3  รักษาการติดตออยางสมํ่ าเสมอโดยแสดงออกถึงความจริงใจและ
การเอาใจใส

6.17.4  ใหขอมูลและขาวสารใหม ๆ ท่ีเปนประโยชนกับผูทํ าประกันภัย

7. ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยคาดหวังวาจะกอใหเกิดประโยชน ดังน้ี
7.1 ผูเอาประกันภยัสามารถนํ าขอมลูจากการวิจยัน้ีไปประกอบการพจิารณาเปรียบเทียบ

การเลือกประเภทของการประกันภัยและบริษัทประกันภัย อันจะนํ าไปสูความพึงพอใจของผูเอา
ประกันภัยมากที่สุด

7.2 บริษัทประกันภัยสามารถนํ าขอมูลของการวิจัยน้ีไปศึกษาเพ่ือกํ าหนดรูปแบบและ
กลยุทธสํ าหรับเสนอขายประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจแกผูเอาประกันภัยท่ีสนใจไดสอดคลองกับ
ความตองการของผูเอาประกันภัย

7.3 กรมการประกันภัย กระทรวงพาณิชย ในฐานะดูแลและก ํากับธุรกิจประกันวินาศ
ภัยสามารถนํ าขอมูลของการวิจัยน้ีไปศึกษาเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการประกันภัย
รถยนตภาคสมัครใจใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นเพื่อรองรับการเปดตลาดเสรีในอนาคต

7.4 ผลการวิจัยสามารถเปนแนวทางใหกับงานวิจัยท่ีเก่ียวของและเปนประโยชนใน
การศึกษาเก่ียวกับการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ ไดตอเน่ืองในอนาคต



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาเก่ียวกับ “ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยรถยนต
ภาคสมัครใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยผูวิจัยไดทํ าการคนควา 
และรวบรวมทฤษฎตีลอดจนงานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือนํ ามาใชเปนพ้ืนฐานและแนวทางของการศึกษา
โดยมีสาระสํ าคัญท่ีเก่ียวของดังน้ี

1. การประกันภัย

1.1 ความเปนมาและวิวัฒนาการของการประกันภัย
1.1.1  ประวัติความเปนมาของการประกันภัย 1

กํ าเนิดความเปนมาของการประกันภัยน้ันไมสามารถระบุไดแนชัดแต
สันนิษฐานไดวาในสมัยเร่ิมแรกของการประกันภัยน้ันจะมีลักษณะไปในการแสวงหาหลักประกัน
ความคุมครอง หรือวิธีการปองกันอันจะเกิดกับทรัพยสิน อันเนื่องมาจากภัยธรรมชาติและโจรผูราย 
ซึ่งถือไดวาเปนท่ีมาของกิจการประกันภัยในสมัยปจจุบัน โดยหลักท่ัวไปอาจแบงการประกันภัย
ออกเปน 2 ชนิด ไดแก การประกันวินาศภัย และการประกันชีวิต

หลักการประกันภัยท่ีแทจริง คือ การกระจายการเสี่ยงภัยจากคนหนึ่งไปยัง
บุคคลอ่ืนอีกหลายคน หลักการกระจายการเสี่ยงภัยน้ีเปนแนวคิดของพอคาชาวจีนสมัยโบราณ
ประมาณ 3,000 ปกอนคริสตศักราช ซึ่งอาศัยแมนํ้ าแยงซีเกียงเปนเสนทางขนสงสินคาไปขายยัง
เมืองตางๆ ซึ่งจะตองเสี่ยงภัยธรรมชาติมาก พอคาชาวจีนจึงน ําสินคาที่จะขนสงเหลานั้นใสเรือไป
หลายๆ ลํ าพรอมกัน หากเรือล ําใดเกิดวินาศภัยจมลง เขาก็ยังมีสินคาเหลืออยูในเรือลํ าอ่ืนสงไปถึง
เมืองปลายทางไดอีก จึงไมทํ าใหกิจการของเขาเหลาน้ันตองหยุดชะงักหรือฅตองยกเลิกกิจการไป 
“หลักการเชนน้ีถือเปนการกระจายการเสี่ยงภัยที่คลายกับการประกันภัยในปจจุบัน” เปน
อยางมาก

                                                          
1 สมาคมประกันวินาศภัย  คูมือธุรกิจประกันภัยในประเทศไทย  กรุงเทพมหานคร

สมาคมประกันวินาศภัย  2536
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เมื่อคริสตศตวรรษท่ี 12 ชาวลอมบารด (The Lombards) ซึ่งอพยพจาก
ประเทศอิตาลเีขามาต้ังถ่ินฐานทํ ามาหากินในกรุงลอนดอนเปนผูริเร่ิมระบบการรัประกันภัยการขนสง
ทางทะเลขึน้ กลาวคือ พอคานายทุนไดพากันรวมตัวเพือ่กระจายการเสีย่งภยัจากการสญูสิน้ท่ีจะเกิด
กับพอคานายทุนคนใดคนหน่ึงไปยังพอคาหลายๆ คน ซึง่หากเกิดวินาศภยัทางทะเลขึน้ เขาเหลาน้ัน  
ก็จะไดชวยกันแบงเบาภาระการสูญสิ้นทุนรอนไปเพียงบางสวน ทํ าใหยังสามารถประกอบกิจการ
การคาตอไปได โดยจะจายเงินใหเมื่อเกิดภัยทางทะเลท่ีทํ าความเสียหายกับเรือและสินคาใหกับ   
ผูเปนเจาของ มีการเรียกเก็บคาธรรมเนียมหรือเบ้ียประกัน จากเจาขอเรือหรือสินคาน้ัน วธิกีระจาย
การเสี่ยงภัยไปยังกลุมพอคาท่ีจะเขามาแบงเบาภาระการสูญเสียซึ่งเคยตกอยูกับบุคคลเดียวไปยัง
บุคคลหลายคนน้ัน นับเปนการเร่ิมตนการประกันภัยทางทะเล อันเปนผลสํ าคัญท่ีสงเสริมใหการคา
ระหวางประเทศเจริญรุงเรืองขึ้น

ตราบจนกระทั่งในศตวรรษที ่ 15 จึงไดมีกฎหมายประกันภัยทางทะเลใช
บังคับในประเทศอิตาลีและอังกฤษ เปนการวางหลักเกณฑวิธีปฏิบัติเก่ียวกับการประกันภัยทาง
ทะเลขึ้นใชบังคับในตอนตนศตวรรษท่ี 17 สมัยน้ันการติดตอคาขายระหวางพอคาดวยกันเอง     
มักจะพบปะพูดคุยกิจการการคาตอกันในรานกาแฟตาง ๆ ในกรุงลอนดอน ในบรรดารานกาแฟ
เหลาน้ันมีอยูรานหน่ึงต้ังอยูท่ีถนน Tower Street ริมแมนเทมสมีเจาของชื่อ นายเอ็ดเวิรด (Edward 
Lloyd) ท่ีรานกาแฟแหงน้ีจะมีพอคาตาง ๆ มาพบปะเจรจาการคาในขณะด่ืมกาแฟกันเปนประจํ า 
ซึง่สวนมากเปนเจาของเรือ เจาของสนิคาท่ีจะขนสงทางเรือ และพอคาอ่ืน ๆ ท่ีมผีลประโยชนเก่ียวของ
กับการผจญภยัทางทะเล เอ็ดเวิรด ลอยด ใหความสนใจในธรุกิจน้ีมากเปนพเิศษ จงึไดจดัหาขาวสาร
เก่ียวกับการเดินเรือ สถิติของเรือแตละลํ า และความสามารถของเรือรวมท้ังกัปตันเรือและลูกเรือท่ี
ไดผานการผจญภยัในการเดินทางไกลๆ ในเสนทางตางๆ มาเสนอตอพอคาและผูรับประกันภยัอยูเสมอ

ในชวงป ค.ศ. 1769 ตลาดการประกันภยัไดยายศูนยกลางของการประกันภัย
มาท่ีรานกาแฟแหงใหมของนายเอ็ดเวิรด ลอยด (Newlloyd’s Coffee House) ท่ี Pope’s Head 
Alley จนกระท่ังในป ค.ศ. 1771 ไดมีการกอต้ังคณะกรรมการข้ึนบริหารธุรกิจประกันภัยลอยด 
(Lloyd’s Insurance) การดํ าเนินธุรกิจของลอยดในสมัยใหมเปนไปตามกฎหมาย ซึ่งผานรัฐสภา
ของอังกฤษในป ค.ศ. 1871 ปจจุบันท่ีทํ าการของ Lloyd’s Insurance เปนศูนยกลางของธุรกิจ  
ประกันภยัในถนน Lime Street ในกรุงลอนดอน มสีมาชกิของลอยดท ําหนาทีร่บัประกันภยัทีเ่กาแก
และใหญโตท่ีสุดในโลก จนถือไดวา Edward Lloyd เปนบิดาแหงการประกันภัย
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1.1.2  ความเปนมาของการประกันภัยรถยนต  (มุกดา โควหกุล 2537: 177)
อุตสาหกรรมรถยนตไดเร่ิมขึ้นจากการสรางรถเบนซและเดมเลอร ในป 

ค.ศ. 1883 – 1884 และไดเจริญรุงเรืองในทศวรรษตอมา ในป ค.ศ. 1894 ไดมีรถยนตว่ิงบนถนน
ของประเทศอังกฤษและใน ป 1898 ไดมกีารกอต้ังบริษัท Law Accident and Insurance Society 
Ltd. ข้ึนรับประกันภัยรถนตเปนบริษัทแรกในประเทศอังกฤษ ตอมาจึงมีบริษัทรับประกันรถยนตอื่น 
เชน Car and General กอต้ังในป ค.ศ. 1903 และบริษัท Motor Union กอต้ังในป 1906 เปดรับ
ประกันภัยรถยนตข้ึนในประเทศอังกฤษ

เมือ่สงครามโลกคร้ังท่ี 1 เกิดข้ึน ความจํ าเปนในการใชรถยนตมีมากข้ึน
อยางรวดเร็วท้ังในดานการทหารและกิจการพลเรือน มีการผลิตรถยนตจํ านวนมากในระหวาง
สงครามโลกคร้ังท่ี 1 และหลังสงครามโลกสิ้นสุดลง มีการสรางถนนและขยายเสนทางขนสงโดย  
รถยนต โดยท่ัวไปอุบัติเหตุจากรถยนตเกิดข้ึนอยูเสมอและเพ่ิมจํ านวนมากข้ึน ผูไดความเสียหาย
บางรายเปนบุคคลภายนอก ซึง่ไมมหีลกัประกันคมครองความบาดเจด็เสยีหายอันเกิดจากรถยนตน้ัน
แตอยางใด รัฐบาลอังกฤษจึงมีแนวความคิดท่ีจะบังคับใหเอาประกันภัยรถยนตเพื่อคุมครองความ
เสียหายท่ีเกิดข้ึนกับบุคคลท่ีสาม โดยออกพระราชบัญญัติ Road Traffic ในป ค.ศ. 1930 ออกใช
บังคับใหผูใชรถยนตเอาประกันภัยเพ่ือคุมครองความเสียหายท่ีจะเกิดข้ึนกับบุคคลท่ีสาม ในกรณีท่ี
เขาไดรับความเสยีหายถึงตาย และบาดเจบ็ตอรางกายอันเน่ืองจากการใชรถยนตน้ัน และมกีารแกไข
อีกคร้ังในป ค.ศ. 1933 – 1934 และ 1972 เพื่อคุมครองความเสียหายอันเกิดจากการใชรถยนตกับ
บุคคลท่ีสามดีย่ิงข้ึน เชน มีบทบัญญัติท่ีเก่ียวกับการจายเงินเพ่ือการรักษาฉุกเฉินใหกับหมอและ
โรงพยาบาล การบังคับใหเอาประกันภัยรถยนตเพ่ือคุมครองความเสียหายกับบุคคลท่ีสามน้ี ยังได
การคุมครองไปถึงความเสยีหายแกทรัพยสนิของบุคคลท่ีสาม และต้ังแตวันท่ี 1 มกราคม ค.ศ. 1974 
เปนตนมา กรมธรรมประกันภยัรถยนตท่ีออกในประเทศอังกฤษไดขยายความคุมครองความรับผดิชอบ
ตอบุคคลท่ีสามภายใตกฎหมายของประเทศท่ีเปนสมาชิกกลุมประชาคมเศรษฐกิจยุโรปดวย

1.1.3  วิวัฒนาการการประกันภัยในประเทศไทย
การประกันวินาศภัยในประเทศไทยน้ันเปนท่ีรู จักเปนคร้ังแรกในสมัย    

กรุงศรีอยุธยา ซ่ึงเปนผลมาจากการติดตอคาขายกับตางประเทศ การขนสงสินคาในสมัยกอนน้ัน
อาศัยการขนสงทางทะเลเปนสํ าคัญ จึงเกิดมีการประกันภัยทางทะเลและขนสง ซึ่งนับเปนการ  
ประกันภัยประเภทแรก และเน่ืองจากในขณะน้ันมีชาวตางประเทศเดินทางเขามาคาขายใน
ประเทศไทยมากข้ึน การประกอบธรุกิจประกันวินาศภยัจงึดํ าเนินการโดยชาวตางประเทศเปนสวนใหญ 
แตก็มิไดมีการจดทะเบียนการคาหรือขอรับใบอนุญาตใด ๆ
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ตอมาในสมัยกรุงรัตนโกสินทร พระบาทสมเด็จพระน่ังเกลาเจาอยูหัว      
รัชกาลท่ี 3 ไดทรงส่ังซ้ือเคร่ืองพิมพดีดจากประเทศอังกฤษ และทรงเกรงวาจะเกิดความเสียหาย
ระหวางทาง จงึไดทรงประกันภยัระหวางการขนสงไวดวย ขณะน้ันมตัีวแทนของบริษัทประกันภยัของ
ตางประเทศมาดํ าเนินกิจการในประเทศไทย เชน บริษัทอีสตเอเซยีติก หางบอรเนียว หางสกอต ฯลฯ 
ซึ่งเดิมทีการควบคุมการจัดต้ังบริษัทประกันภัยมีเพียงตองของอนุญาตจัดต้ังตามพระราชบัญญัติ
ลักษณะหางหุนสวนจ ํากัดและบริษัท ร.ศ. 130 ตอมาไดมีพระราชบัญญัติประมวลกฎหมายแพง
และพาณิชยวาดวยการประกันภัยข้ึนใชเม่ือ พ.ศ. 2467 ในบรรพ 3 ลักษณะ 20 ไดกลาวเก่ียวกับ
การควบคุมการกอต้ังบริษัทประกันภยัมใิหจดัต้ังไดโดยเสรี แตก็ไมไดเปนกฎหมายเก่ียวกับการประกัน
วินาศภัยโดยเฉพาะ จนกระทั่งเมื่อวันที่ 15 เมษายน พ.ศ. 2510 มีการประกาศใชพระราชบัญญัติ
ประกันวินาศภัยและรางพระราชบัญญัติประกันชีวิตขึ้น จึงนับเปนกฎหมายควบคุมธุรกิจประกัน
วินาศภัยโดยตรง

หลังจากรัฐบาลไดมีประกาศเปนกฎหมายกํ าหนดใหผูท่ีจะประกอบธุรกิจ
ดานการประกันภยัตองขอรับอนุญาตในการท่ีจะจดัต้ังเปนบริษัทจ ํากัดแลว ไดมบีริษัทตางๆ เขาขอรับ
อนุญาตจัดตั้งรวมทั้งสิ้น 26 บริษัท เปนบริษัทประกันชีวิตเพียง 5 บริษัท สวนท่ีเหลือเปนบริษัท
ประกันวินาศภยั แตท้ังหมดก็เปนบริษัทขอตางประเทศท้ังสิน้ หลงัจากน้ันจ ํานวนบริษัทก็ไดเปลีย่นแปลง
ไปเร่ือย ๆ

ปจจบัุนมบีริษัทท่ีทํ าธรุกิจรับประกันวินาศภยัโดยตรงอยางเดียว 55 บริษัท 
ประกอบธุรกิจประกันวินาศภัยและประกันชีวิต 6 บริษัท ประกอบธุรกิจประกันสุขภาพ 6 บริษัท 
และรับประกันภัยตอ 1 บริษัท รวมบริษัทประกันวินาศภัยท่ีจดทะเบียนท้ังหมด 62 บริษัท (ไมรวม
สาขาบริษัทตางประเทศ)

1.2 ลักษณะของธุรกิจประกันภัย
ธุรกิจประกันภัยเปนสถาบันการเงินท่ีจัดต้ังข้ึน เพื่อชวยสนับสนุนการดํ าเนินธุรกิจ

ดานการเงินโดยเฉพาะสถาบันการเงินที่มีบทบาทในการลงทุน เชน ธนาคารพาณิชยและบริษัทเงิน
ทุนหลักทรัพยตาง ๆ เพื่อใหเกิดความม่ันคงในการประกอบการลงทุนและการประกอบธุรกิจท่ัว ๆ 
ไปเปนสถาบันการเงินท่ีรัฐบาลอนุญาตใหจัดต้ังเพื่อเฉลี่ยความเสียหายท่ีเกิดขึ้นเสมือนเปนหลัก
ประกันของสังคม

ธรุกิจประกันภยัจะมกีารระดมเงนิออมในรูปของเบี้ยประกันภัยของผูเอาประกันภัย 
ซ่ึงแตกตางจากสถาบันการเงินประเภทอ่ืน ๆ คือ

1.2.1  ระยะเวลาของการเอาประกันภัยแตละชนิดจะมีความคุมครองเพียง 
1 ป (ยกเวนการประกันอัคคีภัยสามารถประกันเกิน 1 ปได) ซ่ึงแตกตางจากสถาบันการเงินอ่ืนๆ 
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เน่ืองจากเงินออมของประชาชนน้ันจะอยูในรูปของการสะสมทรัพยไมมีกํ าหนดระยะเวลาในการ
ออมและการถอนเงนิคืน หากในระยะเวลา 1 ป ไมมคีวามเสยีหายเกดิขึน้แกทรัพยสนิท่ีเอาประกันภัย 
ผูเอาประกันภัยก็ไมสามารถที่จะขอคาเบี้ยประกันภัยคืนได

1.2.2  ผลตอบแทนของการออมเงินกบัสถาบนัการเงิน จะไดในรูปของดอกเบ้ีย
ซึ่งเปลี่ยนแปลงไปตามภาวะของตลาดเงิน แตคาเบ้ียประกันภัยท่ีผูเอาประกันภัยจายไปน้ันไมม ี
ผลตอบแทน คาเบ้ียประกันภยัน้ันเปนเงนิท่ีผูเอาประกันภยัจายเขากองทุนเพือ่บรรเทาความเดือดรอน
จากความเสียหายท่ีจะเกิดขึ้นแกธุรกิจ ดังนั้นเมื่อธุรกิจเกิดความเสียหายขึ้นตามเงื่อนไขที่ไดรับ
ความคุมครอง บริษัทประกันภัยก็จะทํ าการจายเงินจากกองทุนเพื่อใหธุรกิจน้ันสามารถดํ าเนิน   
กิจการตอไปได

1.3 ความหมายการประกันภัย
มีผูใหความหมายการประกันภยัไวหลายอยางดังน้ี
Mark S. Dorfman ใหความหมายการประกันภัยวา การประกันภัยเปนการจัดการ

ทางการเงินซ่ึงจะจายแจกคาของความสูญเสียท่ีไมคาดหวังไวอีกคร้ัง (Insurance is a financial 
arrangement that redistributes the costs of unexpected losses) การประกันภัยจะเกี่ยวของ
กับการโอนความสูญเสียตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนมาไวกองทุน (Insurance Pools) ซึ่งเงินกองทุนนี้จะเฉลี่ย
ใหกับสมาชิกคนใดคนหน่ึงท่ีประสบความสูญเสียท่ีเกิดข้ึนน้ัน

Frederick G. Crane ไดใหความหมายการประกันภัยวา การประกันภัย หมายถึง 
ระบบการจดัการความเสีย่งภยัโดยรวบรวมความสญูเสยีท่ีเกิดขึ้นท้ังหลาย โดยคาของความสญูเสีย
จะมาเฉลี่ยกันไปในระหวางผูเขารวมความเสี่ยงภัยทั้งหมด (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 ไดใหคํ านิยามการประกันภัยวา 
การประกันภัยสามารถใหคํ านิยามได 2 ทัศนะ ประการแรก การประกันภัย คือความคุมครองท่ีจัด
ใหโดยบริษัทประกันภัยส ําหรับความสูญเสียทางการเงิน ประการท่ีสอง การประกันภัยเปนวิธีการ
ซึ่งนํ าเอาความเสี่ยงภัยของบุคคลหรือหนวยธุรกิจสองหนวยหรือมากกวามารวมกัน และบุคคล
เหลาน้ันจายเงินหรือสัญญาที่จะจายเงินใหกองทุน ซ่ึงเขาจะไดรัชดใชเงินคาเสียหายเม่ือเรียกรอง
จากกองทุนดังกลาว (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 
จากทัศนะของผูเอาประกัน การประกันก็คือ วิธีการในการโอนความเส่ียงภัย และในทัศนะของผูรับ
ประกันภยั การประกันภยัก็คือ การนํ าความเสีย่งภยัมารวมเขาดวยกันและการเก็บรับความเสีย่งภัยไว

คณะอนุกรรมการการคนควาและวิชาการ สมาคมการประกันวินาศภัยกลาววา 
การประกัน คือการที่บุคคลฝายหนึ่งทํ าหนาท่ีเปนหลักประกันแกบุคคลอีกฝายหน่ึง โดยสัญญาวา
เขาจะไมตองรับความเดือดรอนจากภัยท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งกอใหเกิดความสูญเสีย หรือ
เสียหายแกชีวิตและทรัพยสินของเขา โดยฝายผูใหหลักประกันจะจายเงินชดเชยใหตามจ ํานวนและ
เงือ่นไขท่ีตกลงกันไว หรืออาจทํ าใหทรัพยสนิท่ีเอาประกันภยัไวน้ันกลบัสูสภาพดีหรือใกลเคียงของเดิม 
โดยผูใหหลักประกันจะไดรับเงินตอบแทนจากอีกฝายหน่ึงตามจํ านวนท่ีตกลงกันไว

สรุป การประกนัภยั คือ วิธกีารเฉลีย่ความเสยีหาย หรือวิธกีารกระจายความเสีย่งภัย
ท่ีเกิดข้ึนแกบุคคลหน่ึงไปยังบุคคลหน่ึง เพือ่บรรเทาค89-456+1วามเดือดรอนของผูประสบเคราะหภยั 
ใหพนจากความเสียหาย วิธีการคือ สมาชิกทุกคนท่ีประสงคจะเขารวมโครงการ จะจายเงินจ ํานวน
คนละเล็กละนอยท่ีเรียกวา เบ้ียประกันใหกับกองทุนกลาง และเม่ือสมาชิกคนใดคนหน่ึงประสบ
เคราะหภัย  ก็จะไดรับการชดใชจากกองทุนกลางน้ัน โดยมบีริษัทประกันภยั เปนผูทํ าหนาท่ีเปนคน
กลางคอยเฉลี่ยความเสียหายให

1.4 ประโยชนของการประกนัภัย 1

เพื่อเปนการรับรองความแนนอนตอภาระความเส่ียงภัยท่ีอาจเกิดข้ึน และทํ าให
เกิดประสิทธิภาพในการดํ าเนินการหรือประกอบธุรกิจ โดยลดความกังวลตอการเสี่ยงภัยไดการ
ประกันภัยมีประโยชนดังนี้

1.4.1  ดานผูเอาประกันภัย
การประกันภยัเปนการสรางความมัน่ใจใหกับผูเอาประกันภยัวาหากทรัพยสิน

ท่ีนํ ามาทํ าประกันภัยไวน้ัน ไดรับความเสียหายจากภัยท่ีเอาประกันไวก็จะไดรับการชดใช ผูเอา 
ประกันภยัสามารถนํ าเงนิท่ีไดรับการชดใชจากบริษัทรับประกันภยัไปสราง ซือ้หรือจดัหาทรัพยน้ันใหม 
ถาปราศจากการประกันภัยแลว ผูใดท่ีเคราะหรายอาจจะตองส้ินเน้ือประดาตัว

1.4.2  ดานเศรษฐกิจและสังคม
การประกันภัยชวยสรางความม่ันคงใหแกสังคม ทํ าใหสังคมมีหลักประกัน

ความปลอดภยั มคีวามมัน่ใจวาเมือ่เกิดความเสยีหายขึน้แลวตนก็จะไดรับการชดใช การประกันภัย
ชวยใหมกีารระดมทุน ซึง่เปนปจจยัส ําคัญของการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ และการระดมทุนน้ัน
                                                          
1 บริษัท กรุงไทยพานิชประกันภัย จํ ากัด : www.kpi.co.th
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อาจสํ าเร็จไดก็โดยการประหยัดของประชาชนในประเทศน้ันๆ และนํ าเอาสวนที่สะสมนั้นมาลงทุน 
บริษัทประกันภัยเปนสถาบันหน่ึงในหลายสถาบันทางการเงิน มีสวนสงเสริมใหประชาชนประหยัด
ทางออม โดยนํ าเงินท่ีหามาไดสวนหน่ึงมาใหกับบริษัทประกันภัยในรูปเบ้ียประกัน เพื่อปองกันภัย
ท่ีอาจเกิดข้ึน ทํ าใหอาชีพการคา และอุตสาหกรรมมีความม่ันคงมากข้ึน

1.4.3  ดานธุรกิจ
การประกันภัย คือ ธุรกิจอีกประเภทหนึ่งที่เขามาดํ าเนินการในตลาด ซึ่งมี

ความส ําคัญไมย่ิงหยอนไปกวาธรุกิจอ่ืนๆ นอกจากน้ีการประกันภยัเปนการใหเครดิตและเปนหลกัประกัน
แกนักธุรกิจที่จะท ําการคา รวมถึงการประกันภยัยังกอใหเกิดเสถียรภาพในการประกอบธุรกิจ

การประกันภัยกอใหเกิดประสิทธิภาพในการประกอบธุรกิจเมื่อผูลงทุน
สามารถลดการเสี่ยงภัยโดยการประกันภัยแลวยอมใชความสามารถและเวลาใหแกการมุงหาก ําไร 
ซ่ึงเปนวัตถุประสงคโดยตรงของการลงทุน เปนการเพิ่มประสิทธิภาพใหแกนักธุรกิจ

1.5 ประเภทของการประกนัภัย
การประกันภัยโดยทั่วไป แบงออกเปน 2 ชนิด ไดแก
1.5.1  การประกันชีวิต (Life Insurance) เปนการประกันภัยท่ีใหความคุมครอง

แตละบุคคลตอภยัท่ีจะเกิดความเสยีหายตอรายไดในอนาคต ไดแก ความตาย อุบัติเหตุ การเจ็บปวย 
การวางงาน และชราภาพ รวมท้ังการประกันสุขภาพดวย

1.5.2  การประกนัวนิาศภยั (Non-Life Insurance) เปนการประกันความเสยีหายใด ๆ 
อันพึงจะประเมินเปนเงินได รวมท้ังความเสียหายจากการสูญเสียในสิทธิประโยชน หรือรายได  
โดยมีการแบงการประกันวินาศภัยในประเทศไทย ออกเปน 4 ประเภท คือ

1)!การประกันอัคคีภัย (Fire Insurance)
2)!การประกันภัยทางทะเลและขนสง (Marine Insurance)
3)!การประกันภัยรถยนต (Automobile Insurance)
4)!การประกันภัยเบ็ดเตล็ด (Miscellaneous Insurance)
การประกันภัยรถยนต เปนการใหความคุมครองความเสียหายอันเกิดจาก

การใชรถยนต ไดแก ความเสียหาย บุบสลาย หรือการสญูหายตอตัวรถยนต รวมถึง ความเสียหาย
ท่ีเกิดจากการใชรถยนต ไดแก ชวีติ รางกาย และทรัพยสนิของบุคคลภายนอก รวมท้ังความคุมครอง
ตาม พ.ร.บ. คุมครองผูประสบภัยจากรถ (Compulsory Law)

การประกันภยัรถยนตในปจจุบัน แบงออกเปน การประกันภยัรถยนต
ภาคบังคับ และการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ
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การประกันภยัรถยนตภาคบังคับ หรือท่ีเรียกกันวา “ประกัน พ.ร.บ.” เปน
การประกันภัยท่ีกฎหมายบังคับใหรถทุกคัน ทุกประเภท ตองทํ าประกันภัย ใครไมทํ ามีความผิด
ตามพระราชบัญญติัคุมครองผูประสบภยัจากรถ พ.ศ. 2535 ตองถูกปรับเปนเงนิไมเกิน 10,000 บาท

การประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ เปนการประกันภัยท่ีไมมีการบังคับ  
การเลือกซื้อประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจนี้เปนการตกลงกันระหวางผูซื้อ (ผูเอาประกันภัย) และ
ผูขาย (บริษัทประกันภยั) โดยสามารถเลอืกซือ้ความคุมครองไดตามตองการและตามกํ าลงัเงนิท่ีมีอยู 
และเพื่อสรางความเปนธรรมใหกับผูทํ าประกันภัยท่ีขับรถดี มีความระมัดระวังในการขับขี่และ      
มคีวามเสีย่งภยัในการใชรถต่ํ า กรมการประกันภยัไดปรับปรุงโครงสรางการประกันภยัใหมใหสอดคลอง
กับระบบสากลโดยนํ าเอาปจจัยเก่ียวกับตัวผูขับข่ี ลักษณะการใชรถ กลุม ขนาด อายุรถ ฯลฯ      
มาเปนองคประกอบในการคํ านวณเบ้ียประกันภัย

แบบของกรมธรรม กรมธรรมประกันภัยรถยนตท่ีใชในปจจุบัน แบงออก
เปน 2 แบบ คือ

1. กรมธรรมแบบไมระบุชื่อผูขับขี ่ เปนกรมธรรมแบบเดิมท่ีคุมครองผูขับข่ี
คนใดก็ไดท่ีผูเอาประกันภัยยินยอมใหขับข่ีรถเสมือนหน่ึงเปนผูเอาประกัน

2. กรมธรรมแบบระบุช่ือผูขับข่ี เปนกรมธรรมแบบใหมที่นํ าอายุผูขับข่ีมา
เปนองคประกอบในการกํ าหนดอัตราดอกเบ้ียประกันภัย และคุมครองผูขับขี่รถตามท่ีระบุไวใน
กรมธรรม กรณีบุคคลท่ีมิไดระบุช่ือมาขับข่ีก็ไดรับความคุมครองแตผูเอาประกันภัยตองรวมรับผิด
ตอคาเสียหายท่ีเกิดข้ึนของอุบัติเหตุแตละคร้ังดวย กรมธรรมแบบน้ีผูเอาประกันภัยตองเปนบุคคล
ธรรมดาท่ีใชรถสวนบุคคล และสามารถระบุชื่อผูขับขี่ไดไมเกิน 2 คน โดยจะไดรับสวนลดคาเบ้ีย
ประกันภัยตามชวงอายุของผูขับข่ี และหากชวงอายุของผูขับข่ี 2 คนไมเทากันใหใชชวงอายุที่ไดรับ
สวนลดอัตราเบ้ียนอยเปนเกณฑ ดังน้ี

ผูขับข่ีอายุ 18 – 24 ป ระบุช่ือผูขับข่ี   2   คน ลดเบ้ีย   5 %
ผูขับข่ีอายุ 25 – 35 ป ระบุช่ือผูขับข่ี   2   คน ลดเบ้ีย 10 %
ผูขับข่ีอายุ 36 – 50 ป ระบุช่ือผูขับข่ี   2   คน ลดเบ้ีย 20 %
ผูขับข่ีอายุ 50 ปขึ้นไป ระบุชื่อผูขับขี ่  2   คน ลดเบ้ีย 15 %

* วธิกีารคํ านวณอายุผูขบัขี ่= (พ.ศ. ท่ีทํ าประกันภยั–พ.ศ. ท่ีเกิดของผูขบัขี)่ + 1
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ประเภทของกรมธรรม การประกันภยัรถยนต มีความคุมครองใหเลือก
3  ประเภท  คือ

1. ประเภท 1 (ชั้น 1) ใหความคุมครองครอบคลุมมากท่ีสุด คือ ความรับผิด
ตอชีวิต รางกาย หรืออนามัยของบุคคลภายนอก และผูโดยสารในรถ ความรับผิดตอทรัพยสินของ
บุคคลภายนอก ความรับผิดตอความเสียหายของตัวรถยนตคันเอาประกันภัย และความรับผิดตอ
ความสูญหายและไฟไหมของตัวรถยนตคันเอาประกันภัย

2. ประเภท 2 (ชั้น 2) ผูทํ าประกันภัยประเภทน้ีจะไดรับความคุมครองความ
รับผดิตอชวิีต รางกาย หรืออนามยัของบุคคลภายนอก และผูโดยสารในรถ ความรับผดิตอทรัพยสิน
ของบุคคลภายนอก และความรับผดิตอความสูญหายและไฟไหมของตัวรถยนตคันเอาประกันภัย

3. ประเภท 3 (ชัน้ 3) ซึง่เปนประเภทท่ีใหความคุมครองเฉพาะสวนท่ีเก่ียวกับ
บุคคลภายนอก ไดแก ความรับผิดตอชีวิต รางกาย หรืออนามยัของบุคคลภายนอก และผูโดยสาร
ในรถ และความรับผิดตอทรัพยสินของบุคคลภายนอก

ปจจัยท่ีกํ าหนดอัตราคาเบ้ียประกันภัย เบ้ียประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ท่ีแกไขปรับปรุงใหมโดยกรมการประกันภัย (มีผลบังคับใช 1 เมษายน 2543) อาศัยปจจัยตาง ๆ   
ท่ีนํ ามาเปนองคประกอบในการคํ านวณเบ้ียประกันภัย ดังน้ี

1. ลกัษณะการใชรถยนต เปนปจจยัส ําคัญในการกํ าหนดอัตราเบ้ียประกันภัย
เชน รถยนตท่ีมคีวามเส่ียงภัยนอยกวาจะเสียเบ้ียประกันภัยถูกกวา

2. ขนาดรถยนต รถขนาดเล็กมีความเส่ียงภัยนอยกวารถยนตขนาดใหญ
เบ้ียประกันภัยจึงตองตํ ่ากวา

3. กลุมรถยนต รถแตละย่ีหอมรีาคาอะไหลและคาซอมแตกตางกัน จงึไดแบง
กลุมรถยนตออกเปน 5 กลุม โดยอาศัยราคาคาซอมและราคาอะไหลเปนตัวกํ าหนดอัตราเบ้ียประกัน

4. อายุรถยนต เปนตัวแปรท่ีทํ าใหความเสี่ยงภัยเพิ่มขึ้นหรือลดลง
5. อายุผูขับขี่ ผูมีอายุในวัยหนุมสาวโดยเฉล่ียมีสถิติเกิดอุบัติเหตุสูงกวา

วัยกลางคน
6. การระบุช่ือผูขับข่ี จะเสียเบ้ียประกันภัยต่ํ ากวาไมระบุช่ือผูขับข่ี
7. การทํ าประกันภัยในจ ํานวนเงินเอาประกันสูง จะเสียเบ้ียประกันสูงกวา

จํ านวนเงินเอาประกันภัยท่ีต่ํ ากวา
8. อุปกรณพิเศษ เชน อุปกรณดัมพ อุปกรณไฮดรอลิค เปนตน ทํ าใหความ

เสี่ยงภัยเพิ่มขึ้น
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9. ความเสียหายสวนแรก หมายถึง จํ านวนเงินคาความเสียหายในแตละ
คร้ังท่ีผูเอาประกันภัยตกลงรับผิดชอบเอง ในกรณีท่ีเกิดความเสียหายข้ึนจากอุบัติเหตุจากรถ

10. ความเสยีหายสวนแรกโดยสมัครใจ สํ าหรับผูเอาประกันภัยท่ีมีความ
เชื่อมั่นในตนเองและมีความระมัดระวังในการขับรถ อาจเลือกรับผิดชอบความเสียหายสวนแรกเอง 
ซ่ึงสามารถเลือกได 2 ประเภท ความคุมครอง คือ คุมครองความเสียหายตอตัวรถยนตของผูเอา
ประกันภัย และคุมครองความเสียหายตอทรัพยสินบุคคลภายนอก (รถหรือทรัพยสินของบุคคล
ภายนอก) โดยบริษัทประกันภัยจะลดเบ้ียประกันภัยใหเปนจํ านวนเงินตามเงื่อนไขในสัญญา

11. ความเสยีหายสวนแรกกรณีผิดสัญญา กรณีกรมธรรมแบบระบุช่ือแต
บุคคลอ่ืนขับข่ีและเปนฝายตองรับผิดชอบ ผูเอาประกันภยัตองรับผดิชอบตอความเสียหายสวนแรก
เองตอความเสียหาย ดังน้ี

11.1  6,000 บาทแรก สํ าหรับความเสียหายตอตัวรถยนตคันเอา
ประกันภัย

11.2  2,000 บาทแรก สํ าหรับความเสียหายตอทรัพยสินบุคคล
ภายนอก

12. ความเสียหายสวนแรกกรณีใชรถผิดประเภท เชน นํ ารถสวนบุคคลไป
รับจาง ผูเอาประกันภัยตองรับผิดชอบเอง

1.6 แนวโนมธุรกิจประกันภัยวินาศภัย ป 2545 – 2546 1

กรมการประกันภัย รายงานเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงรวม ในชวงคร่ึงแรกของป 
2545 วามีมูลคา 30,415 ลานบาท เพิม่ข้ึนรอยละ 13.81 จากระยะเดียวกันของปกอน ฝายวิจัย
และสถิติ บริษัท ไทยรับประกันภัยตอ จํ ากัด (มหาชน) คาดวาธุรกิจประกันวินาศภัยไทยในป 2545 
จะมีเบ้ียประกันภยัรับโดยตรงรวมท้ังส้ินประมาณ 60,920 ลานบาท คิดเปนการขยายตัวจากป
กอนรอยละ 10.5 สวนในป 2546 คาดวาจะมีเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงทั้งสิ้นอยูระหวาง 64,140 
ถึง 66,230 ลานบาท เพิ่มขึ้นจากป 2545 รอยละ 5.3 ถึงรอยละ 8.7  ท้ังน้ีเปนผลมาจากปจจัยบวก
จากเศรษฐกิจมหภาค รวมท้ังพฤติกรรมผูบริโภคและหนวยธรุกิจท่ีเขามาเก่ียวของกับการประกันภัย
รถยนตดังน้ี

เบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของการประกันภัยรถยนตในชวงครึ่งปแรกของป 2545 
ประมาณ 16,786 ลานบาทเพ่ิมข้ึนจากชวงเดียวกันของปกอนรอยละ 4.34 และจากการวิเคราะห

                                                          
1 ฝายวิจัยและสถิติ บริษัทไทยรับประกันภัยตอ จํ ากัด (มหาชน)
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คาดวาในป 2545 จะมเีบ้ียประกันภยัรับโดยตรงประมาณ 33,853 ลานบาท เพิม่ขึน้จากปกอนรอยละ 
5.8 จากสถานการณการจํ าหนายรถยนตของปน้ี พบวาในชวง ม.ค.-ก.ค. มีการขยายตัวถึงรอยละ 
32.5 และคาดวาจะยังคงขยายตัวอยางตอเน่ืองตอไป จากปจจัยสนับสนุนดานอัตราดอกเบ้ียท่ีอยู
ในระต่ํ า ประโยชนจากนโยบายทางภาษีทํ าใหรถยนตบางประเภทราคาถูกลง รวมทั้งความเชื่อมั่น
ของผูบริโภคท่ีปรับตัวสูงขึ้น อยางไรก็ตามการปรับลดอัตราเบ้ียประกันภัยรถยนต (ภาคบังคับ)   
อีกคร้ัง เมือ่วันท่ี 1 เมษายน 2545 หลังจากมีการปรับไปแลว 2 ครั้งในป 2544 ยังสงผลกระทบทาง
ลบตอเบ้ียประกันภัยรถยนตในปน้ีอีกเล็กนอย

แนวโนมในป 2546 ฝายวิจัยและสถิติคาดวาเบ้ียประกันภัยรถยนตรับโดยตรงรวม
จะมีประมาณ 35,490 – 36,580 ลานบาท หรือมีอัตราการขยายตัวระหวางรอยละ 4.8 ถึงรอยละ 
8.8 ทั้งนี้เมื่อแยกพิจารณาแตละประเภท ปรากฏผลดังนี้

1.6.1  การประกันภัยรถยนตภาคบังคับ
กรมการประกันภัยรายงานเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงรถยนตภาคบังคับ

ครึ่งแรกของป 2545 วามีทั้งสิ้น 3,344 ลานบาทลดลงรอยละ 12.45 เมื่อเทียบกับชวงเวลาเดียวกัน
ของป 2544 ฝายวิจัยและสถิติประมาณการวาในป 2545 เบ้ียประกันรับโดยตรงจะมีท้ังส้ิน 7,220 
ลานบาท ลดลงจากป 2544 รอยละ 5.9 ท้ังน้ีเปนผลจากการปรับปรุงอัตราเบ้ียประกันภัยเม่ือวันท่ี 
1 เมษายน 2545 สวนแนวโนมของเบ้ียประกันรับโดยตรงของการประกันภัยรถยนตภาคบังคับ     
ป 2546 คาดวาอยูประมาณ 7,350 – 7,540 ลานบาท หรือขยายตัวระหวาง 1.8 ถึงรอยละ 4.4 
(หากไมมีการเปล่ียนแปลงอัตราเบ้ียประกันภัยอีกในป 2546)

ตารางท่ี 2.1 การรับประกันภัยรถยนตโดยขอบังคับแหงกฎหมาย จํ าแนกตามจังหวัด
ท่ีมีเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงสูงสุด 10 ลํ าดับแรก ป 2545

จังหวัด เบ้ียประกันภัยรับโดยตรง สัดสวน 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.  ขอนแกน                  99,908 1.78 172,693
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ตารางท่ี  2.1  (ตอ)

จังหวัด เบ้ียประกันภัยรับโดยตรง สัดสวน 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 ดาตาเนท, บริษัท  การรับประกันภัยรถยนตโดยขอบังคับแหงกฎหมาย
จํ าแนกตามจังหวัด ท่ีมีเบี้ยประกันภัยรับโดยตรงสูงสุด 10 ลํ าดับแรก ป 2545
กรุงเทพมหานคร  ไทยอินชัวเรอส ดาตาเนท 2545

จากตารางท่ี  2.1  แสดงการรับเบ้ียประกันภัยรถยนตภาคบังคับ ซึ่งแบง
ตามจังหวัด ท่ีมีเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงสูงสุด  10  อันดับแรก

1.6.2  การประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ
เบ้ียประกันภยัรับโดยตรงของรถยนตภาคสมัครใจ ชวง 6 เดือนแรกของป

มีทั้งสิ้น 13,442 ลานบาท เพิ่มข้ึนจากชวงเวลาเดียวกันของปกอนประมาณรอยละ 9.57 ฝายวิจัย
และสถิติประมาณการวาในป 2545 เบ้ียประกันรับโดยตรงจะมีท้ังส้ิน 26,635 ลานบาท เพิ่มขึ้น
จากป 2544 รอยละ 9.5 เน่ืองจากยอดจํ าหนายรถยนตนาจะยังมีอัตราการขยายตัวในระดับสูง  
จนถึงส้ินป สวนแนวโนมของป 2546 คาดวาเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงทั้งสิ้นมีประมาณ 28,140 – 
29,310 ลานบาท หรือขยายตัวระหวางรอยละ 5.7 ถึงรอยละ 10.0 ซ่ึงประมาณการดังกลาวอยูบน
พืน้ฐานท่ียอดขายรถยนตในปหนาจะยังคงขยายตัวไดตอเน่ือง แตอัตราการเติบโตอาจจะชะลอตัวลง
จากปน้ี

ตารางท่ี 2.2  สถิติจํ านวนกรมธรรมของธุรกิจประกันวินาศภัย 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. ภัยทางทะเลและขนสง      569,381      531,167      517,025      462,720
    ตัวเรือ             844         1,223             786             701
    สินคา      568,537      529,944      516,239      462,019
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ตารางท่ี  2.2  (ตอ)

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
    อุบัติเหตุสวนบุคคล      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)  หนา  25

จากตารางท่ี  2.2  แสดงสถิติจ ํานวนกรมธรรมของธุรกิจประกันวินาศภัย
แบงตามประเภทของการประกันภัย

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. ภัยทางทะเลและขนสง   2,670,042   2,499,055  2,444,791    2,090,479
    ตัวเรือ      250,884      200,066     151,254       148,509
    สินคา   2,419,158   2,298,989  2,293,537    1,941,970
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ตารางท่ี  2.3  (ตอ)

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
    อุบัติเหตุสวนบุคคล   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)  หนา  26

จากตารางท่ี  2.3  แสดงสถิติเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของธุรกิจประกัน
วินาศภัย แบงตามประเภทของการประกันภัย

ตารางท่ี 2.4  สวนแบงตลาดจํ านวนกรมธรรม และเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของการประกันภัย
  รถยนตภาคสมัครใจ  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 ประกันคุมภัย 118,514   5.05 1,631,659   5.93
4 สนิม่ันคงประกันภัย 143,796   6.13 1,561,523   5.67
5 สมัพันธประกันภัย 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  (ตอ)

จํ านวนกรมธรรม เบี้ยประกันภัยรับโดยตรง
ลํ าดับ บริษัท

ราย % บาท %
7 อวีวา ประกันภัย (ไทย)      81,281   3.47        872,197   3.17
8 ลิเบอรตี้ประกันภัย 118,094   5.04     707,774   2.57
9 พาณิชยการ      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)  หนา  27

จากตารางท่ี 2.4 แสดงสวนแบงตลาดจ ํานวนกรมธรรมและเบี้ยประกันภัย
รับโดยตรงของการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ แบงตามบริษัทประกันภัยท่ีมีจํ านวนกรมธรรม 
และเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงสูงสุด 10 อันดับแรก จากจํ านวนบริษัทประกันภัยท้ังหมด 77 บริษัท

1.7 สิ่งควรรูเกี่ยวกับการประกันภัยรถยนต
1.7.1  การลด – เพิ่มเบี้ยประวัติ

กรณีประวัติดี มีสวนลดเบ้ียประกันภัยไว 4 ขั้น ข้ันละปตามลํ าดับ คือ 
20% 30% 40% และ 50% หากมีอุบัติเหตุเกิดข้ึนในปใดปหน่ึง ยังคงมสีวนลดเบ้ียประวัติในกรณีท่ี
ผูเอาประกันภัยไมไดเปนฝายประมาท ไดสวนลดเพิ่ม เปนฝายประมาท หรือไมสามารถแจงคูกรณี
ไดสวนลดจะนอยลงไปเทากับปท่ีผานมา เชน ปนี้ควรจะไดรับสวนลด 30% แตผูเอาประกันภัยเปน
ฝายประมาท สวนลดท่ีไดรับจะเหลือเพียง 20% และเปนฝายประมาท หรือไมสามารถแจงคูกรณี
ได และมกีารเรียกรองคาสินไหมต้ังแต 2 ครั้งขึ้นไป และมีจ ํานวนเงินเกิน 200% ของเบี้ยประกันภัย 
สวนลดจะนอยลงไปเทากับ 2 ปที่ผานมา เชน ปนี้ควรจะไดรับสวนลด 30% แตผูเอาประกันภัยเปน
ฝายประมาท และมกีารเรียกรองทดแทน 3 คร้ัง รวมเปนเงิน 60,000 บาท ขณะที่เบี้ยประกันภัยมี
อัตรา 15,000 บาท สวนลดท่ีไดรับก็จะเหลือเพียง 20%

กรณีประวัติไมดี มีสวนเพิ่มเบี้ยประกันภัย 4 ขั้น ข้ันละปตามลํ าดับ คือ
20% 30% 40% และ 50% เชนกัน
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1.7.2  การลดเบ้ียประกันหมู
ในกรณผีูเอาประกันภยัมรีถยนตเอาประกันภยัไวกับบริษัทต้ังแต 3 คันข้ึนไป 

บริษัทจะลดเบ้ียประกันภัยใหแกผูเอาประกันภัย ดังน้ี 30% ของเบ้ียประกันภัยรถยนตทุกคันท่ีเอา
ประกันภัยไวกับบริษัท หักดวยจํ านวนคาเสียหายท่ีเกิดข้ึนตอบริษัทในปท่ีเอาประกันภัย ในกรณีได
เอาประกันภัยไวกับบริษัทต้ังแต 3 คัน ถึง 9 คัน และ 35% ของเบ้ียประกันภัยรถยนตทุกคันท่ีเอา
ประกันภัยไวกับบริษัท หักดวยจํ านวนคาเสียหายท่ีเกิดข้ึนตอบริษัทในปท่ีเอาประกันภัย ในกรณีได
เอาประกันภยัรถยนต 20 คันหรือมากกวาน้ัน

1.7.3  การหยุดใชรถ
ผูเอาประกันภัยอาจแจงการหยุดใชรถยนตเพ่ือขอรับเบ้ียประกันภัยคืน

จากบริษัทผูรับประกันภัยไดโดย
1)  ตองแจงลวงหนาเพื่อขอหยุดการใชรถยนต การคืนเบ้ียประกันภัยให

เฉล่ียเปนรายวัน
2)  หามคืนเบ้ียประกันภัยในการหยุดใชรถ ในกรณีระหวางการซอมแซม

และหยุดการใชรถยนตนอยกวา 30 วัน
1.7.4  การโอนรถยนต

เมื่อผูเอาประกันภัยรถยนตโอนรถยนตใหบุคคลอื่น ใหถือวาผูรับโอนเปน 
ผูเอาประกันภัยตามกรมธรรมประกันภัยน้ี และบริษัทผูรับประกันภัยตองรับผิดชอบตามกรมธรรม
ประกันภัยตอไปตลอดอายุกรมธรรมประกันภัยท่ียังเหลืออยู

ในกรณเีปนการทํ าประกนัภยัประเภทระบุชื่อผูขับขี่ ผูเอาประกันภยัจะตอง
แจงการเปล่ียนแปลงผูขับข่ีใหบริษัทประกันภัยทราบ เพื่อจะไดทํ าการปรับปรุงอัตราเบ้ียประกันภัย
ตามสภาพความเสีย่งภยัทีเ่ปลีย่นแปลง มฉิะน้ันผูเอาประกันภยัอาจจะตองรับผดิชอบในความเสยีหาย
สวนแรกเอง ตามเงื่อนไขความคุมครองที่ปรากฏในกรมธรรม

1.7.5  การเลิกกรมธรรม
ผู เอาประกันภัยและบริษัทประกันภัยตางฝายตางมีสิทธิท่ีจะบอกเลิก

กรมธรรมกอนท่ีกรมธรรมจะส้ินอายุตามท่ีระบุไวในตารางกรมธรรมได โดยตองปฏิบัติดังน้ี
1)  ในกรณีท่ีบริษัทเปนฝายบอกเลิกกรมธรรม  บริษัทตองบอกกลาวเปน

หนังสือลวงหนาไมนอยกวา 15 วัน โดยทางไปรษณียลงทะเบียนถึงผูเอาประกันภัยตามท่ีอยูคร้ัง
สุดทายที่แจงใหบริษัททราบ ในกรณีน้ีบริษัทจะคืนเบ้ียประกันภัยใหแกผูเอาประกันภัย โดยหักเบ้ีย
ประกันภัยส ําหรับระยะเวลาท่ีกรมธรรมไดใชบังคับมาแลวออกตามสวน
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2)  ในกรณีท่ีผูเอาประกันภัยเปนฝายบอกเลิกกรมธรรม ผูเอาประกันภัย
ตองแจงใหบริษัททราบเปนลายลักษณอักษร และมีสิทธิไดรับเบ้ียประกันภัยคืนตามอัตราการคืน
เบ้ียประกันภัย

2.  หลักเกณฑในการเลือกซื้อประกันภัย 1

เพื่อใหผูเอาประกันภัยไดมีโอกาสเลือกซ้ือความคุมครองตามลักษณะของการเส่ียงภัย
ของแตละบุคคล ซึ่งมีความเสี่ยงภัยแตกตางกัน โดยมีเกณฑในการพิจารณาดังน้ี

2.1 พิจารณาความคุมครองหรือภัยท่ีกํ าลังเผชิญอยู
2.2 พิจารณาเบี้ยประกันภัยวาเปนเทาไร มิใชพิจารณาเบ้ียประกันภัยหรือสวนลดโดย

ไมสนใจวาความคุมครองเปนอยางไร ซ่ึงถือวาเปนขอบกพรองอยางย่ิงของการซ้ือประกันภัย และ
เปนการซ้ือประกันภัยท่ีนํ าไปสูขอโตแยงเม่ือมีเคลมเกิดข้ึน

2.3 เงื่อนไขและขอกํ าหนดตาง ๆ ในกรมธรรมอาจทํ าใหผูเอาประกันภัยเสียเปรียบได
จึงควรตรวจสอบขอความตาง ๆ อยางละเอียดถี่ถวน และทํ าความเขาใจความหมายของถอยคํ าใน
กรมธรรมใหดี

2.4 ควรน ํากรมธรรมของหลาย ๆ บริษัทมาเปรียบเทียบกัน เพื่อจะไดทราบวาเง่ือนไข
และขอกํ าหนดของบริษัทไหนใหประโยชนมากกวากัน

นอกจากนี้ยังมีสิ่งที่ผูเอาประกันภัยจะตองตระหนักไวเสมอก็คือ การมีกรมธรรม
ประกันภัยที่มีเงื่อนไขที่ดีนั้นเปนเรื่องหนึ่ง และการเรียกรองคาเสียหายเม่ือมีเคลมเกิดข้ึนน้ันเปนอีก
เรื่องหนึ่ง เพราะการประเมินความเสียหายและการเจรจาตอรองคาเสียหายน้ันเปนเร่ืองสํ าคัญมาก
จํ าเปนตองใหผูท่ีมีความรูท่ีอยูในอาชีพน้ีและมีประสบการณทํ าหนาท่ีแทน

3.  การพิจารณาเลือกบริษัทประกันภัย 2

ปจจุบันมีบริษัทที่ท ําธุรกิจประกันวินาศภัยโดยตรงอยางเดียว 55 บริษัท ดังน้ันในการ
พิจารณาเลือกบริษัทประกันภัยกอนตัดสินใจทํ าประกันภัยเปนสิ่งจ ําเปน ลักษณะบริษัทประกันภัย
ท่ีควรเลือก ไดแก

3.1 บริษัทประกันภัยท่ีมีผูเอาประกันเลือกใชบริการมากท่ีสุด
3.2 บริษัทท่ีมีผลิตภัณฑตรงความตองการของผูเอาประกันภัยมากท่ีสุด

                                                          
1 กรมการประกันภัย : www.doi.go.th
2 Thailand Insurance ฉบับท่ี 16 ธนัวาคม 2543



27

3.3 บริษัทประกันภัยท่ีจายคาสินไหมทดแทนตรงตอเวลาท่ีนัดหมาย
3.4 บริษัทประกันภัยท่ีใหบริการรวดเร็ว
3.5 บริษัทประกันภัยท่ีมีการใหความรูกับผูเอาประกันภัย
3.6 บริษัทประกันภัยท่ีมีระบบเทคโนโลยีท่ีพัฒนาแลวมากท่ีสุด
3.7 บริษัทประกันภัยท่ีใหความส ําคัญตอบทบาทของนายหนา
3.8 บริษัทประกันภัยใหความสํ าคัญตอการพัฒนาบุคลากร

4.  คณุสมบัติที่ดีของตัวแทนขายประกันภัย 3

ระบบตัวแทนขายมคีวามส ําคัญอยางย่ิงส ําหรับธรุกิจประกันภยั ตัวแทนทีม่ปีระสทิธิภาพ
จะมีผลโดยตรงตอขยายตลาดใหเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย สินคาประกันภัยเปนสินคาบริการ   
ซึง่ปรากฏในรูปของเงือ่นไขสญัญาท่ีมคีวามสลบัซบัซอน ตัวแทนขายตองเปนผูท่ีมคีวามรูความเขาใจ
ในเงือ่นไขความคุมครองเปนอยางดี และสามารถอธบิายใหลกูคาไดเขาใจอยางละเอียดและถูกตอง
เพือ่การเลอืกใชความคุมครองไดเหมาะสมกับลกัษณะภยัและระดับความเสีย่งภยัของลกูคาแตละราย 
และในขณะเดียวกันก็ตองศึกษาขอมลูเก่ียวกับลูกคา เพือ่นํ าสงใหบริษัทไดใชประกอบการพิจารณา
รับประกันภัยตอไป

ตัวแทนขายประกันจึงควรประกอบวิชาชีพของตนดวยความมุงมั่นและจริงใจ และ    
มีการพัฒนาศักยภาพของตนใหสอดคลองกับนโยบายของบริษัทและความตองการของกลุมลูกคา
เปาหมายแลว เพือ่ใหธรุกิจประกันภยัในประเทศไทยสามารถพฒันาใหเจริญกาวหนาสบืไป หลกัการ
เก่ียวกับการพัฒนาตนเองของตัวแทนขายท่ีมีคุณภาพเพื่อใหสอดคลองกับความคาดหวังของ       
ผูบริโภคอาจเปนดังน้ี

4.1 S = Sincerity (ความจริงใจ) ตัวแทนขายประกันควรตองมีความจริงใจท่ีจะเสนอ
สินคาและบริการท่ีมีคุณคาสอดคลองกับความตองการและศักยภาพของลูกคาเพื่อใหลูกคาไดรับ
ประโยชนสูงสุดจากการซ้ือประกันเม่ือเทียบกับคาใชจายท่ีเสียไป ผูบริโภคสวนใหญมักจะไมศึกษา
รายละเอียดของเงือ่นไขสญัญาท่ีปรากฏในกรมธรรม และไมพยายามจะทํ าความเขาใจดวย จงึเปน
หนาท่ีของตัวแทนขายท่ีจะแสดงความจริงใจตอลูกคา ดวยการวิเคราะหความเสี่ยงภัยขั้นพื้นฐาน
ของลูกคาเปาหมาย และเสนอขายความคุมครองท่ีสอดคลองกับสภาพภัยดังกลาว โดยตอง

                                                          
3 สุวรรณี เดชวรชัย, 2544 : 63-68
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พิจารณาถึงศักยภาพในการช ําระเบ้ียประกันของลูกคาดวยเพ่ือมิใหลูกคาตองเสียประโยชนหากไม
สามารถชํ าระเบ้ียประกันไดอยางตอเน่ืองตลอดอายุสัญญา

4.2 M = Meaning (ความหมาย) บริษัทประกันภัยในปจจุบันมีการจัดหลักสูตรการ
ฝกอบรมที่จํ าเปนใหแกตัวแทนขาย ซ่ึงประกอบดวย 3 สวนหลัก ไดแก ความรูดานการประกันภัย 
ความรูดานการขายและการใหบริการลูกคา และระบบการทํ างานของบริษัท ตัวแทนขายประกัน
ตองเขาใจความหมายของการประกันภยัไดอยางถูกตองและลกึซึง้ โดยเฉพาะความรูพืน้ฐานเก่ียวกับ
การวิเคราะหความเสีย่งภยั ความคุมครองในรูปแบบตางๆ เงือ่นไขท่ัวไปและขอยกเวนความรับผดิชอบ
ของบริษัทประกันภัย รวมท้ังวิธีการเรียกรองคาสินไหมทดแทนท่ีรวดเร็ว และขอกฎหมายตางๆ ท่ี
เก่ียวของเพื่อแนะนํ าลูกคาเปาหมายไดอยางถูกตอง การใหบริการท่ีสมบูรณแบบ ดวยการติดตาม
ดูแลลูกคาอยางตอเน่ืองและสม่ํ าเสมอ มิใชเพียงแคเรียนรูถึงเทคนิคการขายสินคา การเปดและปด
การขายอยางมีประสิทธิภาพ แตมิไดรูจักตัวสินคาและบริการอยางใด

4.3 A = Application (การประยุกตใช) เมื่อตัวแทนขายประกันมีความรู ความเขาใจ
เก่ียวกับสินคาประกันภัยอยางดีแลว ตองรูจักนํ ามาประยุกตใชในการเลือกขายสินคาใหสอดคลอง
กับสภาพภัยและความตองการของลูกคา รวมท้ังศักยภาพในการชํ าระเบ้ียประกันของลูกคาได
อยางเหมาะสมตัวแทนขายตองวิเคราะหสภาพความเสีย่งภยัขัน้พืน้ฐาน ตามขอมลูจริงท่ีไดรับทราบ 
เพือ่ชีแ้นะใหลกูคาพจิารณาเลอืกประเภทและระดับความคุมครองท่ีเหมาะสม และอาจตองชวยลกูคา
ท่ีมีขอจํ ากัดทางดานเศรษฐกิจพิจารณาเก่ียวกับเร่ืองทุนประกันเพื่อความสามารถในการชํ าระ   
คาเบี้ยประกันไดอยางตอเนื่องและสมํ ่าเสมอ

4.4 R = Realization (การตระหนัก)  ตัวแทนขายประกันตองตระหนักถึงผลประโยชน
ท่ีลูกคาจะไดรับเปนสํ าคัญ ตองมีจิตสํ านึกถึงการใหบริการท่ีตอเน่ืองและสมํ่ าเสมอตลอดอายุ
สัญญาประกัน และตระหนักถึงความรับผิดชอบในการกระทํ าตนท่ีไดปฏิบัติตอลูกคา

4.5 T = Timing  (การเลือกจังหวะเวลา) ตัวแทนขายประกันตองเขาใจใหถูกตองวา
จังหวะเวลาท่ีเหมาะสมในการสรางความพึงพอใจใหเกิดแกลูกคาน้ัน มิใชเวลาที่ชักชวนใหลูกคา
ซื้อประกันไดสํ าเร็จ หากแตเปนชวงเวลาท่ีลูกคาไดรับความพอใจจากการใหบริการ ในเร่ืองของ
การชดใชคาสินไหมทดแทน  ดังน้ันตัวแทนขายจึงตองแสดงความจริงใจ ความรับผิดชอบ และการ
ตระหนักถึงความส ําคัญของลูกคา ดวยการจัดการเร่ืองการชดใชคาสินไหมทดแทนใหรวดเร็วและ
ยุติธรรม



29

5.  แนวนโยบายของรัฐบาลในการสงเสริมธุรกิจประกันภัย 4

แนวนโยบายของรัฐบาลชุดปจจุบันในการสงเสริมธุรกิจประกันภัยท่ีใหไวกับกรมการ
ประกันภยั สมาคมประกันวินาศภยัและสมาคมประกันชวิีตไทย เพือ่รวมกันผลกัดันใหธรุกิจประกันภัย
ในประเทศไทยมีการพัฒนายิ่งขึ้น มี 5 ประการประกอบดวย

5.1 บริษัทประกันภัยตองมีฐานะมั่นคงและสภาพคลองทางการเงิน ซึ่งจะทํ าใหบริษัท
เปนท่ียอมรับของประชาชน โดยมกีรมการประกันภยัเปนผูกํ ากับดูแลตรวจสอบอยางใกลชดิ ติดตาม 
ตักเตือนใหบริษัทปรับปรุงแกไขฐานะการเงิน และสภาพคลองใหเปนไปตามมาตรฐาน มีการดํ ารง
เงินกองทุนครบถวนตามกฎหมาย มีการดํ ารงสภาพคลองเต็ม 100%

5.2 มีมาตรฐานการใหบริการคาสินไหมทดแทนท่ีดีท่ีใหความคุมครองสิทธิประโยชน
ของประชาชน เพื่อสรางการยอมรับและยกระดับความเช่ือถือของประชาชนตอธุรกิจประกันภัย

5.3 มีการประชาสัมพันธเสริมสรางความรูความเขาใจใหประชาชนผานสื่อตางๆ และ
จัดใหมีระบบขอมูลสารสนเทศที่สมบูรณทันสมัย

5.4 มีการจัดลํ าดับความม่ันคงทางการเงินและคุณภาพการใหบริการ จะผลักดันใหมี
การจัดลํ าดับ หรือระบบการใหเรทต้ิง แกบริษัทท่ีเขาเกณฑมาตรฐานท้ังในเชิงความม่ันคงทางการ
เงิน และคุณภาพท่ีดีในการใหบริการ

5.5 มกีารพฒันาคุณภาพจรรยาบรรณของบุคลากรในธรุกิจโดยเฉพาะอยางย่ิง บุคลากร
ท่ีเก่ียวของกับการใหบริการประชาชน โดยมอบใหสมาคมประกันวินาศภยั สมาคมประกันชวิีต สถาบัน
ประกันภัยไทย และกรมการประกันภัย กํ าหนดมาตรการในการพัฒนา เชน การกํ าหนด “Code of 
Conduct of Agent” ข้ึนบังคับใชเพ่ิมคุณวุฒิทางการศึกษาของตัวแทนรุนใหม มีการอบรมทบทวน
ความรูแกตัวแทนทุกระยะ 5 ป มกีารขจดัตัวแทนท่ีไมดีออกจากธรุกิจประกันภยั รวมทัง้ใหมมีาตรการ
ติดตามลงโทษทางอาญาแกตัวแทนประกันวินาศภัยท่ีทุจริตทางการเงิน

ขณะน้ีกระทรวงพาณิชยไดติดตามผลักดันการแกไขกฎหมาย 3 ฉบับ คือ พ.ร.บ.
ประกันชีวิต พ.ร.บ.ประกันวินาศภัย และพ.ร.บ.คุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535 ใหสํ าเร็จ
โดยเร็ว เพือ่ใหกฎหมายมคีวามทันสมยัเพิม่ประสทิธภิาพในการบังคับใช และการคุมครองประชาชน 
อีกท้ังกระทรวงพาณิชยยังกํ าหนดใหมีมาตรการท่ีสํ าคัญเพื่อเปนการลดตนทุนท่ีไมจํ าเปนของ
บริษัทประกันภัยใหเหลือนอยท่ีสุด เพื่อใหเกิด “Cost Efficiency” ดวย ประกอบดวยมาตรการท่ี
สํ าคัญ 2 ประการคือ
                                                          
4 สุวรรณ วลัยเสถียร, 2544: 24-25
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1. การลดภาระตนทุนในการออกกรมธรรม/การตออายุสญัญาประกันภยั โดยอนุญาต
ใหบริษัทไมตองออกกรมธรรมใหมใหผูเอาประกันภัยในกรณีท่ีเปนการตออายุสัญญา สํ าหรับ
กรมธรรมมาตรฐานของการประกันวินาศภัย 18 ประเภท ซึ่งเน้ือหาของกรมธรรมจะเหมือนกันใน
ทุกบริษัท ท้ังน้ี โดยใหนายทะเบียนหรืออธบิดีกรมการประกันภยัใหความเห็นชอบใบตออายุสัญญาท่ี
ใหมีผลคุมครองตามเงื่อนไขที่ปรากฏในกรมธรรมเดิมนั้น ๆ

2.  การลดภาระตนทุนของบริษัทประกันภยัในการจดัเก็บเอกสาร เชน สมดุทะเบียน 
และการสงรายงานใหกรมการประกันภัย โดยไดแกไขกฎหมายลดระยะเวลาในการจัดเก็บลดลง
จากเดิม 10 ป เหลือ 5 ป และใหสงขอมูลบางประเภทใหกรมการประกันภัยในรูป Diskette ได 
เปนตน

6. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ

6.1 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
โดยท่ัวไปการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจซึง่เปนท่ีนิยมสามารถแบงเปน 2 ลักษณะ 

คือ ในแงความพึงพอใจของผูปฏิบัติ และในแงความพึงพอใจในการรับบริการ ในการศึกษาคร้ังน้ี
เปนการศึกษาในแงของความพึงพอใจในการรับบริการ ซ่ึงมีผูกลาวถึงแนวคิดไวหลายราย ดังน้ี

Wolman (1973: 384) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่มีความสุข
เมื่อคนเราไดรับผลส ําเร็จตามจุดมุงหมาย ตามความตองการ หรือตอบสนองแรงจูงใจ

Smith (1981: 114) ใหความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจวา ความพึงพอใจจาก
การรับบริการ เปนผลรวมทางจิตวิทยา สรีรวิทยาและส่ิงแวดลอม ซึ่งจะทํ าใหผูทํ างานประเมินได
วาผลงานนั้นมีมาตรฐานเพียงใด

Willard and Teece (1983: 42) กลาววา ความพึงพอใจเกิดจากความตองการ
ของบุคลากรในองคกร บางคนอาจพอใจ เน่ืองจากผลงานที่ไดทํ าสํ าเร็จ บางคนอาจพอใจเพราะ
ลักษณะงาน แตบางคนอาจพอใจเพราะเพื่อนรวมงาน

McCormick and Tiffin (1984: 298) ไดกลาวถึง ความพงึพอใจวาเปนความตองการ
ท่ีจะไดรับจากการปฏิบัติหนาท่ีการงานของบุคคลอ่ืน แลวไดรับการตอบสนองท่ีเหมาะสม

Patterson (1993: 49) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจวาเปนความรูสึกของ
ผู ท่ีมารับบริการตอสถานบริการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการใน  
สถานบริการน้ัน ๆ
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Millet (1954: 397-400) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการ (Satisfactory 
Service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไม โดยวัดจาก

1.  การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable Service) คือการบริการท่ีมีความ
ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนา ไมวาผูปวยน้ันจะเปนใคร

2.  การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service)
3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service)
4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service)
5.  การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive Service)
กิตติมา ปรีดีดิลก (2529: 321-322) กลาววา ความพงึพอใจ หมายถึง ความรูสกึชอบ

หรือพอใจท่ีมีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆ และไดรับการตอบสนองคามตองการท่ี
เหมาะสม

จรัส โพธิจ์นัทร (2531: 17) ไดใหคามหมายของความพงึพอใจ หมายถึง ความรูสึก
ของบุคคลตอหนวยงานหรือองคกร ซึ่งอาจเปนความรูสึกทางบวก เปนกลางหรือทางลบ ความรูสึก
เหลาน้ีมีผลตองาน กลาวคือ หากโนมเอียงไปในทางบวกในทางปฏิบัติงานจะสงผลตอกํ าลังใจ     
ผูปฏบัิติงานในทางท่ีดี แตหากความรูสกึโนมเอียงไปในทางลบการปฏบัิติงานจะตองปรับปรุงพัฒนา

ยุคล ทองตัน (2533: 14) ไดใหความหมายของความพงึพอใจ ไววา ความพงึพอใจ
เปนเร่ืองของความรูสึกท่ีดี ความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากไดรับบริการท่ีจะสงผลดีตองาน สวนความ
ไมพอใจนั้นจะมีผลตรงกันขาม

มาลนีิ เชษฐโชติศักด์ิ (2534: 28) กลาววาความพงึพอใจ เปนความรูสกึหรือทัศนคติ
ทางบวกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือ ส่ิงน้ันตอบสนองความตองการใหแก
บุคคลน้ันได

สมยศ นาวีการ (2534: 39) ไดใหความหมายความพงึพอใจวา หมายถึงความรุนแรง
ของความตองการของผูใชบริการเพื่อผลลัพธอยางใดอยางหน่ึง ความพึงพอใจอาจเปนไดทั้งทาง
บวกและทางลบภายใตสถานการณการทํ างาน การใหบริการ การปรับปรุงพัฒนา กอใหเกิดความ
พึงพอใจในทางบวก สวนความขัดแยงการตํ าหนิหรือการลงโทษแบบตาง ๆ ยอมกอใหเกิดความ 
พึงพอใจในทางลบ

พิน คงพูล (2535: 21) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจ ไววา ความรูสึกรัก 
ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือเจตคติท่ีดีตองานท่ีบุคคลไดรับบริการ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
บุคคลหรือองคกร และเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการท้ังดานวัตถุและดานจิตใจ
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จากความหมายของความพึงพอใจท่ีรวบรวมมาน้ีสวนใหญจะมีความคิดเห็น
คลายคลงึกัน พอจะสรุปไดวา ความพงึพอใจ หมายถึง ความรูสกึหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมตีอสิง่ใด
สิง่หน่ึงหรือปจจยัตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับความรูสกึพงึพอใจจะเกิดขึน้เมือ่ความตองการของบุคคลไดรับ
การตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุงหมายในระดับหน่ึง ความรูสึกดังกลาวจะลดลง หรือไมเกิดขึ้น
หากความตองการ หรือจุดหมายน้ันไมไดรับการตอบสนอง

6.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ทฤษฎีการจัดลํ าดับความตองการของ Maslow (Hierarchy of Need) ไดอธิบาย

วา ทํ าไมคนเราจึงถูกผลักดันโดยความตองการอยางใดอยางหน่ึง ณ เวลาใดเวลาหน่ึง และไดแบง
ความตองการของมนุษยออกเปน 5 ข้ันตอน ดังน้ี

1. ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการใน
ปจจัย 4  ซ่ึงเปนพ้ืนฐานของมนุษยใหมีชีวิตรอด ไดแก อาหาร น้ํ า เครื่องนุงหม ท่ีอยูอาศัย และ  
ยารักษาโรค โดยเฉพาะท่ีอยูอาศัยท่ีมนุษยทุกคนตองการไดมาครอบครอง

2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) เปนความตองการท่ีจะมีชีวิต
อยูโดยปราศจากความกลวั ความเจบ็ปวด ความไมสะดวกสบาย มนุษยไมไดมเีฉพาะความตองการ
พื้นฐานในปจจัย 4 เทาน้ัน จึงจะมีชีวิตรอด แตมนุษยยังมีความตองการท่ีมากไปกวาน้ัน ในการท่ี
จะมีชีวิตรอดอยูดวยความปลอดภัยและมีความม่ันคงในชีวิต

3. ความตองการดานความรัก (Belonging and Love Needs) คือความตองการ
ของมนุษยท่ีอยากจะเปนท่ียอมรับ ไดรับความรัก ความพึงพอใจจากผูอื่น การบริโภคสินคาหลายๆ 
ชนิด เชน การเลือกซ้ือท่ีอยูอาศัย ก็เพื่อใหตนเองเปนท่ียอมรับของสังคม

4. ความตองการช่ือเสียงเกียรติยศ (Esteem Needs) เปนความตองการใหไดรับ
การยกยอง มนุษยทุกคนตองการเกียรติยศช่ือเสียงและการเปนผูท่ีผูอ่ืนระลึกถึง

5. ความตองการเปนตัวของตัวเอง (Self Actualization) มาถึงจุดหนึ่งมนุษยจะ
ไมสนใจวาคนอ่ืนจะมองตัวเองอยางไร จะเริ่มรักตัวเองและมองหาสิ่งที่จะสรางความภูมิใจใหกับ
ตัวเอง

มนุษยทุกคนมคีวามทะเยอทะยาน ปรารถนาอะไรบางสิง่บางอยางอยูในตัวเองเสมอ 
และบอยคร้ังท่ีความปรารถนาของมนุษยตอบสนองไดดวยวัตถุ จึงอาจกลาวไดวาความสํ าเร็จใน
ชีวิตมนุษยไดมาดวยการมีวัตถุตอบสนอง

การแบงลํ าดับความตองการของ Maslow ยังกลาวดวยวา เมื่อบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานแลว ความตองการข้ันพื้นฐานก็จะลดความสํ าคัญลงและ     
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มุงความส ําคัญใหกับความตองการในล ําดับข้ันท่ีสูงข้ึนไป แตท้ังน้ีมไิดหมายความวา ความตองการ
ขั้นพื้นฐานจะหมดไป มนุษยตองการช่ือเสียง เกียรติยศ แตก็ไมไดหมายความวา มนุษยจะไม
ตองการอาหาร หรือเสื้อผา เพื่อปกปดรางกายอีกตอไปแลว หากพฤติกรรมท่ีปรากฏออกมา คือ    
ผูบริโภคยังคงตองการอาหาร ซื้อเสื้อผาอยู และโดยเฉพาะท่ีอยูอาศัยท่ีเปนยอดปรารถนาของ    
ทุกคน ซึ่งจะไดรับการพิถีพิถันเปนพิเศษ ท้ังน้ีเพ่ือใหบรรลุความพอใจในเร่ืองช่ือเสียงเกียรติยศดวย

7. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

สํ าหรับงานวิจัยท่ีเก่ียวกับการประกันภัยรถยนตน้ัน ไดมีผูท ําการวิจัยไวดังน้ี
ธีระ อยูในธรรม (2532: บทคัดยอ) ไดศึกษาการชดใชคาสินไหมทดแทนตามสัญญา

ประกันวินาศภัย โดยมคีวามมุงหมายท่ีจะศึกษาขอบเขตความรับผดิชอบของผูประกันภยัในสัญญา
ประกันวินาศภยัอันเปนสญัญาเพือ่การชดใชคาสนิไหมทดแทน พบวา ผูท่ีเก่ียวของกบัการประกันภัย
ไดเสนอแนะวา ควรมีการศึกษาหลักกฎหมายเก่ียวกับหลักการชดใชคาสินไหมทดแทนในสัญญา
ประกันวินาศภยัอยางละเอียด เพือ่วิเคราะหตัวกฎหมายและคํ าพพิากษาศาลฎกีาของไทยเปรียบเทียบ
กับหลกักฎหมายและการตีความของศาลอังกฤษ และสหรัฐอเมริกา ซึง่ไดรับการยอมรับกันท่ัวไปวา 
เปนผูวางหลักการขั้นพื้นฐานของกฎหมายประกันภัยไวอยางชัดเจน ท้ังน้ีเพ่ือเปนแนวทางในการ
แกไขปญหาขอพิพาทท่ีเกิดขึ้นใหเปนธรรมแกคูกรณีท้ังสองฝาย ซึ่งจะทํ าใหการประกันภัยเปนไป
ตามหลกัการท่ีอํ านวยประโยชนแกสงัคมโดยสวนรวม คือ ชดใชคาสนิไหมทดแทนใหตามความเสยีหาย
ท่ีแทจริง นอกจากน้ียังจะทํ าใหสถาบันประกันภัยเปนท่ีเชื่อถือของประชาชน และมีผลเปนการ
พัฒนาสถาบันการเงินที่ส ําคัญอยางหน่ึงของประเทศอีกดวย

พนิต เข็มทอง และคณะ (2534) ไดทํ าการวิจัยเชิงส ํารวจเปรียบเทียบ (Comparative 
Research) เก่ียวกับเร่ือง  “ทัศนคติของผูขอประกันภัยรถยนตและอัตราเบ้ียประกัน” โดยศึกษาถึง

1. รายละเอียดของการประกันภัยรถยนต สภาพทั่วไปของยานพาหนะ และเจาของ
ยานพาหนะท่ีทํ าการศึกษา

2. ทัศนคติของเจาของยานพาหนะท่ีมีตอการประกันภัยรถยนตและอัตราเบ้ีย
ประกันภัย

3. ปจจัยตาง ๆ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเอาประกันภัยรถยนต
4. แนวทางการขยายตลาดการประกันภัยรถยนตเพ่ือสงเสริมการประกันภยัรถยนต

ใหเปนที่นิยมกวางขวางยิ่งขึ้น
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สํ าหรับวิธีการศึกษาใชการสุมตัวอยางแบบ Quota Sampling จากประชากรในเขต 
10 จังหวัด ท่ีมีประมาณการใชรถยนตในจํ านวนคอนขางสูงไดแก กรุงเทพมหานคร เชียงใหม 
นครสวรรค นครราชสีมา อุบลราชธานี สงขลา สุราษฎรธานี ชลบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ 
รวมจํ านวนกลุมตัวอยางท้ังสิ้น 1,600 ราย ผลของการวิจัยมีจํ านวนผูตอบแบบสอบถามรวม 
1,060 ชุด จาก 10 จังหวัด โดยทัศนคติของผูตอบแบบสอบถามตอการประกันภัยรถยนตและตอ
บริษัทประกันภัยมีคาทัศนคติอยูในเกณฑเปนกลาง ยกเวนทัศนคติตอพนักงานบริษัทประกันภัยท่ี
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีคาทัศนคติอยูในเกณฑท่ีไมดี และประมาณ 1 ใน 3 ของผูตอบ
แบบสอบถามท้ังหมดเขาใจวา บริษัทประกันภยัรถยนตทุกแหงคิดอัตราเบ้ียประกันภยัเทากัน ในวงเงิน
เอาประกันภัยเทากัน และเปนอัตราท่ีเหมาะสมดีแลว แตยังมีผูตอบแบบสอบถามกวารอยละ 50  
มคีวามเห็นวาอัตราเบ้ียประกันภยัแพงไป นอกจากน้ีปจจยัท่ีนาจะมผีลตอการตัดสนิใจเอาประกันภัย
หรือไมเอาประกันภัย คือ ปจจยัดานรายได ผูขับขี ่ ระยะทางใชรถ รุนปรถ ปท่ีครอบครองรถ และ
ขอบเขตของการใชรถ

สืบตระกูล สุนทรธรรม (2535) ไดทํ าการวิจัยเร่ือง “การประกันภยัรถยนต” โดยท่ี  
วัตถุประสงคเพือ่ศึกษาถึงโครงสราง และการดํ าเนินงานของธุรกิจประกันวินาศภัย ประเภทรถยนต
ภายในประเทศไทย อีกท้ังปญหาของธุรกิจการประกันวินาศภัยประเภทรถยนต และเพื่อเสนอแนะ
แนวทางในการปรับปรุงและแหไขปญหาท่ีเกิดขึ้น ซึ่งเปนการวิจัยแบบพรรณนา (Descriptive 
Research) โดยการศึกษาปญหาดวยขอมูล ซึ่งผลของการวิจัยสรุปออกมาวาประชาชนไมนิยม
การประกันวินาศภัยประเภทรถยนตเทาท่ีควร เน่ืองจากสาเหตุดังน้ี

1.  ขาดความเขาใจในหลักการและคุณประโยชนของการประกันภัย
2.  บุคลากรประกันภัยโดยเฉพาะตัวแทนนายหนาหาประกันขาดความรับผิดชอบ

และขาดจรรยาบรรณ
3.  ไมตองการเพ่ิมภาระคาใชจายในครอบครัว
ขวัญใจ วัฒนธรรม (2536) ไดทํ าการศึกษาวิจัยเร่ือง “การพัฒนาธุรกิจการประกันภัย

รถยนต” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงสภาพปญหา และทัศนคติของผูใชรถยนตท่ีมีตอการ   
ประกันภยัรถยนต และนอกจากทัศนคติแลวยังมปีจจยัอ่ืนอีกหรือไมท่ีมผีลกระทบตอการพฒันาธรุกิจ
ประกันรถยนต โดยศึกษาจากกลุมประชากรตัวอยางท่ีเปนนิสติศึกษาในหลกัสตูรรัฐประศาสนศาสตร 
มหาบัณฑิต คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จํ านวน 132 คน ผลของการวิจัยพบวา
ปจจัยท่ีมีผลตอการไมทํ าประกันของผูใชรถยนต สวนใหญมี 2 ประเภท คือ ความไมเชื่อถือศรัทธา
ในพนักงาน/บริษัทประกันภัย และเบ้ียประกันภัยมีอัตราแพงเกินไป ทั้งนี้ สรุปสาเหตุได 3 ประการ
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1. ประชาชนขาดความรู ความเขาใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต
2. ประชาชนขาดความเช่ือถือศรัทธาการดํ าเนินงานของบริษัท และบุคลากร

ประกันภัย
3. ขอกํ าหนดและเงื่อนไขบางประการของสํ านักงานประกันภัยไมเอ้ืออํ านวยให

ประชาชนทํ าประกันภัย
พวงเพ็ญ ฉิวพันธ (2538) ไดศึกษาถึง “ปจจัยท่ีมผีลกระทบตอการทํ าประกันชีวิตและ

วินาศภัยในประเทศไทย” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการทํ าประกันชีวิต
และวินาศภยัในประเทศไทย โดยรวบรวมขอมลูแบบทุติยภมูริะหวางป พ.ศ. 2518 – 2537 โดยศึกษา
ดวยวิธกีารสรางแบบจ ําลงท้ังของการประกันชวิีต และการประกันวินาศภยัแตละประเภท ซ่ึงในสวน
ของแบบจํ าลองของจํ านวนกรมธรรมรถยนต ซึ่งมีสูตรของแบบจํ าลองท่ีประกอบไปดวยจํ านวน
กรมธรรมรถยนตเมื่อปท่ีแลว (ราย) จํ านวนคาสินไหมทดแทนรถยนตเมื่อปท่ีแลว (ลานบาท) 
ปริมาณการจดทะเบียนรถยนต (คัน) คาคงที่ สัมประสิทธิ์ของสมการที่จะประมาณการ และคา
ความคลาดเคล่ือน สํ าหรับผลจากการวิเคราะหแบบจํ าลองจากจ ํานวนกรมธรรมประกันภยัรถยนต
ระหวางป พ.ศ. 2518 – 2537 ซ่ึงเปนตัวแปรตาม กับตัวแปรอิสระอีก 3 ตัว คือ จํ านวนกรมธรรม   
ปท่ีแลว จํ านวนคาสินไหมทดแทนปท่ีแลว และปริมาณการจดทะเบียนรถยนต ปรากฏวาจํ านวน
กรมธรรมประกันรถยนต มีความสัมพันธกับกรมธรรมรถยนตปท่ีแลว จํ านวนคาสินไหมทดแทน
ประกันรถยนตปท่ีแลว และปริมาณการจดทะเบียนรถยนต

วรวุฒ ิ ทิพยอารักษวงศ (2539: 112-115) ไดทํ าการศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติของ
ผูบริโภค บริษัท ไทยประกันชีวิต จํ ากัด และตัวแทนบริษัท พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีตองการให 
ตัวแทนประกันชีวิตมีคุณสมบัติท่ีดี โดยเรียงจากคุณสมบัติท่ีผูบริโภคตองการมากไปนอย คือเปน 
ผูรักษาผลประโยชนผูบริโภค มีความซื่อสัตย บริการดี ติดตอผูบริโภคสมํ่ าเสมอ อายุมากกวา 30 ป 
พูดเกง การศึกษาไมต่ํ ากวาปริญญาตรี และเคยมีอาชีพท่ีนานับถือมากอน

เพ็ญพิมล สวัสดิ์สละ (2540) ไดศึกษาการปฏิบัติงานของฝายขายบริษัทไทยประกัน
ชีวิต จํ ากัด สาขาบรบือ จังหวัดมหาสารคาม พบวา ฝายขายไดปฏิบัติโดยการกํ าหนดเปาหมาย
และวัตถุประสงคกับลูกคากลุมเปาหมาย การพัฒนาการสงเสริมการขาย และการบริการหลังการ
ขายโดยติดตามเบ้ียประกันกับลูกคากอนและหลังการขาย การดูแลผลประโยชนลูกคาท้ังคา
ประกันชีวิต คาอุบัติเหตุ คารักษาพยาบาล และการแจงขาวสาร

สมัพนัธ  ลิม้สมเกียรติ (2541)  ไดศึกษาปจจยัและทัศนคติในการทํ าประกันภยัรถยนต
น่ังสวนบุคคลของบุคลากร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน  ผลการศึกษาสรุปไดวา ปจจัยที่
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บุคคลเลอืกท่ีจะทํ าประกันภยัรถยนตคือ ตองการไดรับความคุมครองชวิีตและทรัพยสนิ ปจจยัท่ีบุคคล
เลือกบริษัทประกันคือ  คํ าแนะนํ าจากเพ่ือนและญาติ  ทัศนคติของผูท ําประกันภยัรถยนต ไมพบวา
มีทัศนคติไมดี การศึกษาพบวาทัศนคติท่ีดีในหัวขอการลดความกังวลใจในการขับข่ีรถยนต การลด
ความรับผิดชอบของตนเองจากความเสียหายท่ีเกิดข้ึน  และการประกันภัยรถยนตไมถือวาเปนการ
สิน้เปลอืงคาใชจายสิน้เปลอืง สรุปโดยรวมคือ บุคลากรเห็นประโยชนของการทํ าประกันภยัวาสามารถ
คุมครองชีวิตและทรัพยสิน สวนหัวขอท่ีมีทัศนคติปานกลางและมีคะแนนต่ํ า ควรใหความสํ าคัญใน
การแกไขปรับปรุงคือ การใชคํ าพดูของพนักงานท่ีควรพดูใหชดัเจนเขาใจงาย และความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ

เนาวรัตน พวงแกว (2541) ไดศึกษาความสมัพนัธระหวางความพอใจของผูเอาประกัน
กับประเภทประกันภัยรถยนตน่ังสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา

1. ผูเอาประกันภัยรถยนตเปนเพศหญิง และเพศชาย ในสัดสวนใกลเคียงกัน และอายุ
อยูในชวง 26–35 ปมากที่สุด อาชีพพนักงาน/บริษัทเอกชน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได
ระหวาง 10,001-30,000 บาท และเลือกทํ าประกันภัยชั้น 1 มากที่สุด

2. ผูเอาประกันมคีวามคาดหวังตอคุณภาพการบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก โดยคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความรูสึกปลอดภัยเมื่อไดทํ าประกันภัยสูงสุด 
รองลงมาคือ ดานความนาเชือ่ถือของบริษัท ความสะดวกในการเรียกใชบริการและดานผลประโยชน
ท่ีไดรับ/ความคุมคา ราคา

3.  ผูเอาประกันมีการรับรูในคุณภาพบริการโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมี
การรับรูตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือของบริษัทสูงสุด รองลงมา คือ ดานความปลอดภัย
ในการทํ าประกันภัย และสมรรถภาพของพนักงาน

พรเพ็ญ ตังติสานนท (2542) ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคท่ีมีตอการทํ าประกันชีวิต      
ผลการศึกษาสรุปไดวา ปจจยัสวนบุคคลอันไดแก อายุ รายไดตอเดือนและความถ่ีของการเดินทางไกล
มีความสัมพันธกับการท ําประกัน และเหตุผลในการตัดสินใจทํ าประกันชีวิตน้ันมีความสัมพันธกับ 
อายุ สถานะ และรายไดตอเดือน อยางมนัียส ําคัญทางสถิติท่ีระดับความเชือ่มัน่ รอยละ 95 ผูบริโภค
สวนใหญมีความเขาใจเก่ียวกับการทํ าประกันชีวิตพอสมควร โดยคิดวาเบ้ียประกันภัยท่ีจายไปคุม
กับความคุมครองท่ีไดรับรอยละ 81.7 ท้ัง ๆ ท่ีไมเคยใชบริการใด ๆ จากบริษัทเลย รอยละ 47.9  
และผูบริโภคสวนใหญเลอืกทํ าประกันชวิีตจากบริษัทประกันชีวิตท่ีมีความม่ันคงของบริษัทถึงรอยละ 
40.8 ตัวแทนซ่ึงเปนผูใกลชิดกับลูกคา และมีหนาท่ีในการใหบริการและขอมูล ขาวสารตาง ๆ ไมมา
ใหบริการเลยถึงรอยละ 25.4  และผูบริโภคตองการใหบริษัทปรับปรุงในเร่ืองการใหขอมูล ขาวสาร
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รอยละ 43.7  จากการวิจัยคร้ังน้ีมีขอเสนอแนะวา บริษัทประกันชีวิตควรเนนท่ีคุณภาพของตัวแทน
ซึง่เปนชองทางการจ ําหนายและการใหบริการของบริษัทท่ีส ําคัญ โดยควรเร่ิมต้ังแตการคัดเลอืกบุคคล
ท่ีมีความรูความสามารถ  มีความรับผิดชอบตอจรรยาบรรณ ใหการฝกอบรม รวมทั้งมีการสงเสริม
การขายตาง ๆ ซึง่จะชวยทํ าใหเกิดประสทิธิภาพในการขายและการใหบริการอยางมีคุณภาพมากข้ึน

สนัติ เจริญไชย  (2544) ไดศึกษาความคาดหวังและการไดรับบริการจากการประกันภัย
รถยนตของบริษัท วิริยะประกันภัย จํ ากัด สาขาอุดรธานี พบวา ผูเอาประกันภัยมีความคาดหวัง
จากการไดรับบริการจากการประกันภยัรถยนตโดยรวม และราย 5 ดาน อยูในระดับสงู แตไดรับบริการ
ดังกลาวโดยรวมและรายดาน 4 ดาน อยูในระดับปานกลาง และในดานความเชือ่ถือได ไดรับบริการ
อยูในระดับสูง ผูเอาประกันภัยที่มีลักษณะสวนบุคคลตางกัน ในเร่ือง เพศ อายุ สถานภาพ มีความ
คาดหวังและการไดรับบริการโดยรวม และรายดานไมแตกตางกัน สวนผูเอาประกันท่ีมีความ   
แตกตางกันในเร่ือง อาชีพ ระดับการศึกษา รายได และประเภทการประกันภัยมีความคาดหวังใน
บริการดานความเชือ่ถือไดแตกตางกัน และไดรับการบริการจริงโดยรวมดานการตอบสนอง ดานความ
มั่นใจ และดานการเขาถึงจิตใจแตกตางกัน แตผูเอาประกันท่ีมีรายไดตางกันไดรับการบริการจริง
โดยรวมและเปนรายดานไมแตกตางกัน และผูเอาประกันมคีวามคาดหวังจากการไดรับบริการสงูกวา
การไดรับบริการจริง อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

นอกเหนือจากงานวิจัยตาง ๆ ดังกลาวขางตน ยังมีเอกสารประกอบคํ าบรรยาย เร่ือง 
กรณตัีวอยางการบริหารบริษัทประกันภยัใหประสบความส ําเร็จ (2540) โดยสริุนทร ตันติสวุรรณากุล 
รองประธานและประธานกรรมการบริหาร สถาบันประกันภัยไทย ไดกลาวถึง ความสํ าคัญของการ
ประกันภัยรถยนตไววา บริษัทประกันวินาศภัยสวนมากหันมารับประกันภัยนรถยนตเน่ืองจากมี
การเติบโตมาก และบริษัทสามารถท่ีจะนํ าเงินเบ้ียประกันดังกลาวมาลงทุนเพ่ือหาผลประโยชนได
มากขึน้ แตบริษัทท่ีไดรับประกันภยัรถยนตไมใชจะมกํี าไรทุกบริษัท ดังน้ันจงึจะตองมีการควบคุมท่ีดี 
เพื่อที่จะไดไมขาดทุน และยังสามารถรักษาฐานลูกคาและสัดสวนทางการตลาดเอาไวไดซ่ึงการรับ
ประกันภัยในแตละบริษัทท่ีถูกตองคือ ตองมีการรับประกันภัยทุกชนิดท่ีเฉลี่ยกันไป โดยการรับ  
ประกันภยัรถยนตควรจะมสีดัสวนในการรับประกัน 25 – 40% ของการรับประกันภยัทุกชนิดในแตละ
บริษัท

Alberecht  and  Zamke (1985 อางใน วราพร หาญคณะเศรษฐ 2533) ไดกลาวถึง
ขั้นตอนแรกของการปฏิบัติในการตรวจสอบบริการ (Services) วาเปนการส ํารวจความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ (Users Satisfaction) ท่ีมาใชบริการ ความพึงพอใจตอบริการจะบอกใหทราบถึง
ความคาดหวังของผูใชบริการ และใหความกระจางถึง ความคิดเห็น (Opinions) เก่ียวกับระดับ
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ของบริการที่ใหไป นับเปนขอมูลท่ีสํ าคัญและมีความหมายตอการใหบริหารการจัดการเก่ียวกับการ
บริการ (Service Management) เปนอยางมาก เพราะจะเปนปจจัยพื้นฐานของกระบวนการ
ปฏิบัติ เพื่อดํ ารงรักษาบริการใหมีคุณภาพ เปนท่ีพอใจของผูใชบริการ

Outreville (1992: 954-969) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางรายรับจากเบ้ียประกัน
กับระดับการพัฒนาทางการเงิน และการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจจากประเทศกํ าลังพัฒนา 
จํ านวน 80 ประเทศ เปนขอมูลสถิติระหวางป ค.ศ. 1983-1986 โดยวัดเบ้ียประกันรวมรายรับเบ้ีย
ประกันสทุธ ิ เงนิจายตามกรมธรรม และสวนแบงตลาดประกันภยัแตละประเทศ เมือ่เปรียบเทียบกับ
ธรุกิจประกันภยัท้ังระบบ พบวา โครงสรางของธรุกิจประกันภยัเกือบท้ังหมด ธรุกิจประกันภยัดํ าเนินงาน
โดยเอกชน และมีการควบคุมจากรัฐบาล เมื่อพิจารณาเบ้ียประกันภัยเปรียบเทียบกับผลผลิตรวม
ของชาติ พบวา ประเทศในแถบอเมริกากลาง และประเทศในแถบแคริเบียน จะอยูในสัดสวนท่ีสูง 
คือ มีคาเฉลี่ย จะสูงกวารอยละ 2.0 รองลงมา คือ ประเทศในแถบอเมริกาใต ทวีปแอฟริกาเหนือ 
และประเทศในแถบเอเชียตะวันตก คาเฉลี่ยประมาณรอยละ 1.0-1.9 สวนประเทศในแถบเอเชีย 
และแปซิฟก โดยมากจะอยูในระดับต่ํ ากวารอยละ 0.5

Trupin (1994: 302-304)  ไดศึกษาเงือ่นไขท่ีตองการจากการทํ าประกันภัยในประเทศ
แคนาดา พบวา ผูท่ีสนใจมีเงื่อนไขในการทํ าประกันภัยสูงสุด 3 ประการคือ

1.  มีการประกันภัยที่ครอบคลุมเพียงพอตามประเภทกรมธรรม
2.  บริษัทประกันภัยมีความม่ันคงดานเงินทุน
3.  ราคาของกรมธรรมตองคุมคาและยุติธรรม
Stewart (1995: 111-113)  ไดศึกษาทัศนคติของประชาชนท่ีมีตอธุรกิจประกันภัยใน

ประเทศสหรัฐอเมริกา พบวา ประชาชนมีความรูสึกท่ีดีเก่ียวกับการทํ าประกันภัยรถยนตและบาน 
เพิ่มมากขึ้นจากป ค.ศ. 1991 คือ จากรอยละ 33 เพิม่เปนรอยละ 45 ในป ค.ศ. 1994 ทั้งนี้เพราะ
บริษัทประกันภัยมีการปรับปรุงภาพลักษณหลายอยางคือ

1.  บริษัทจัดหาสถานที่ในการใหบริการลูกคาเพิ่มมากขึ้น
2.  บริษัทมีการปรับปรุงบริการใหลูกคาติดตอไดสะดวกรวดเร็วข้ึน
3.  บริษัทคงราคาเบี้ยประกันใหนานไวหรือมีแนวโนมลดลงในกรมธรรมบางประเภท
จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวของ ผูวิจยัไดนํ ามาสรุปรวบรวมและแสดงออกมาในรูปแบบ

กรอบแนวความคิดในการศึกษา เพื่อใชเปนพื้นฐานในการสรางเครื่องมือและแนวทางในการวิจัย
สํ าหรับการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

วิธกีารวิจยัของวิทยานิพนธน้ีเปนการวิจยัเชงิส ํารวจ โดยรวบรวมขอมลูจากกลุมตัวอยาง
มาทํ าการศึกษาและวิเคราะห โดยคาดหวังวาผลการวิจัยท่ีไดจะเปนแนวทางใหผูท่ีเก่ียวของนํ าไป
ปรับปรุงพัฒนาธุรกิจของตนใหมีความสอดคลองและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกผูเอา
ประกันภัย โดยมีข้ันตอนและวิธีดํ าเนินการวิจัยดังน้ี

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง

1.1 ประชากร
ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือผูเอาประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ ในเขต

กรุงเทพมหานคร ประมาณ 526,000 ราย  (คํ านวณจากผลการรับประกันภัยรถยนตโดยขอบังคับ
แหงกฎหมาย จํ าแนกตามจังหวัด ป 2545 ซึ่งมีจํ านวนกรมธรรมของจังหวัดกรุงเทพมหานคร
จ ํานวน 1,854,703 ราย คิดเปนสดัสวนประมาณ 25.91% ของท้ังประเทศ) จากจ ํานวนผูเอาประกันภัย
ทั้งประเทศ 2,033,508 ราย (กองนโยบาย และระบบสารสนเทศ กรมการประกันภัย 2544) โดย
การแบงประชากรออกเปน 7 กลุม ตามสัดสวนจํ านวนกรมธรรมที่ 25,000 ราย และเบี้ยประกันภัย
รับโดยตรง 250,000,000 บาท หรือสงูกวาอยางใดอยางหน่ึงของบริษัทประกันวินาศภยั โดยกลุมแรก
เปนผูที่ท ําประกันภยักับ บริษัท วิริยะประกันภัย จํ ากัด กลุมท่ีสองเปนผูท่ีทํ าประกันภยักับบริษัท 
สินมั่นคงประกันภัย จํ ากัด (มหาชน) กลุมที่สามเปนผูที่ทํ าประกันภยักับบริษัท สัมพันธประกันภัย 
จ ํากัด กลุมท่ีสีเ่ปนผูท่ีทํ าประกันภยักับบริษัท กรุงเทพประกันภยั จ ํากัด (มหาชน) กลุมท่ีหาเปนผูท่ีทํ า
ประกันภัยกับบริษัท ประกันคุมภัย จํ ากัด (มหาชน) กลุมท่ีหกเปนผูท่ีทํ าประกันภยักับบริษัท    
ทิพยประกันภัย จํ ากัด (มหาชน) และกลุมท่ีเจ็ดเปนผูท่ีทํ าประกันภัยรถยนตกับบริษัทประกันภัยอ่ืน
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ตารางท่ี 3.1  ประมาณการประชากรท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร

การทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ

จ ํานวนผูทํ าประกันภัยทั้งหมด เบี้ยประกันภัยรับโดยตรง
กลุมท่ี บริษัทประกันภัย

จ ํานวนประชากร (หนวย : พันบาท)

ท่ัวประเทศ 1 กรุงเทพฯ รอยละ 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 สัมพันธประกันภัย   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 ประกันคุมภัย   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 ขนาดตัวอยาง
ขนาดของตัวอยางท่ีเปนตัวแทนของประชากรท่ีใชในการศึกษาจะไดจากสุมตัวอยาง

แบบ Stratified Random Sampling  โดยขนาดตัวอยางถูกกํ าหนดท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และ
ใหคาความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5% จะไดจํ านวนตัวอยางของผูทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จํ านวนทั้งสิ้น 400 ราย ซ่ึงคํ านวณหาไดดังน้ี

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

       จํ านวนตัวอยาง  n   =

        =        

1.3 วิธีการเลือกตัวอยาง
การสุมตัวอยางจากกลุมตัวอย

400 ราย จากจ ํานวนประชากรของผูทํ าประกันภ
ประมาณ 526,000 ราย โดยใชวิธีการแบงปร
กรมธรรมที่ 25,000 ราย และเบ้ียประกันภัยร
ประกันวินาศภัย  จากน้ันจงึทํ าการสุมโดยใชวิธ
ซึ่งไดมีการคํ านวณขนาดของกลุมตัวอยางแต
กรุงเทพมหานคร  ดังตารางท่ี 3.2
    N
1 + Ne2
n    =
จํ านวนตัวอยาง
จํ านวนประชากร
คาคลาดเคล่ือน

       40

างของ
ยัรถยน
ะชากร
บัโดยต
กีารสุม
ละกลุม

1 + 

526,000

526,000(0.05)2
0   ราย

ผูท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ จ ํานวน 
ตภาคสมคัรใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร จํ านวน
ออกเปนช้ันภูมิ 7 กลุม ตามสัดสวน จํ านวน
รง 250,000,000 บาท หรือสูงกวาของบริษัท
ตัวอยางแบบ Stratified Random Sampling 
ตามสัดสวนกับจ ํานวนประชากรท่ีมีอยูในเขต
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ตารางท่ี 3.2  การเลือกจํ านวนตัวอยางของผูทํ าประกันภัยในแตละกลุม

จ ํานวนตัวอยางผูทํ าประกันภัยรถยนต
กลุมท่ี บริษัทประกันภยั รอยละ จ ํานวนตัวอยาง
1 วิริยะประกันภัย 17.2 69 ราย
2 สินมั่นคงประกันภัย 7.0 28 ราย
3 สัมพันธประกันภัย 6.4 25 ราย
4 กรุงเทพประกันภัย 5.9 24 ราย
5 ประกันคุมภัย 5.4 22 ราย
6 ทิพยประกันภัย 5.2 21 ราย
7 อ่ืน ๆ 52.9 211 ราย

รวม 100.0 400 ราย

2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เคร่ืองมอืท่ีใชในการทํ าวิจยัน้ันจะใชแบบสอบถาม โดยจะวางแนวคํ าถามตามขอสมมติฐาน
ที่ตั้งไว และตามประเด็นในกรอบความคิดของการวิจัย ซ่ึงจะแบงออกเปน 4 ตอน ดังน้ี

ตอนที่ 1  เปนคํ าถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ตอนที่ 2  เปนคํ าถามเก่ียวกับพฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจตาม

กรอบแนวคิดท่ีกํ าหนดไว
ตอนที่ 3  เปนคํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการของ

บริษัทประกันภัยตามกรอบแนวคิดท่ีกํ าหนดไว
ตอนที่ 4  เปนคํ าถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะตอการ

ประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจตามกรอบแนวคิดท่ีกํ าหนดไว
ลักษณะของแบบสอบถาม
ตอนที่ 1  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล  จะเปนลักษณะคํ าถามแบบเลือกตอบ

ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน
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ตอนท่ี 2  ขอมลูเก่ียวกับพฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ จะเปนลักษณะ
คํ าถามแบบเลือกตอบ ไดแก ประเภทและรายละเอียดของรถยนตท่ีทํ าประกัน สาเหตุของการทํ า
ประกันภัย แหลงท่ีทราบประโยชนในการทํ าประกันภัย ชองทางในการติดตอ และเหตุผลในการ
เลือกชองทางในการติดตอ

ตอนที่ 3  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการของบริษัท
ประกันภัย จะเปนคํ าถามท่ีมีลักษณะเปนการจัดอันดับความสํ าคัญในแตละเร่ือง แตละหัวขอ      
มีคํ าตอบใหเลือก 5 ระดับ  คือ

ระดับ  5  คือ   ความพึงพอใจมากที่สุด
ระดับ  4  คือ   ความพึงพอใจมาก
ระดับ  3  คือ   ความพึงพอใจปานกลาง
ระดับ  2  คือ   ความพึงพอใจนอย
ระดับ  1  คือ   ความพึงพอใจนอยที่สุด

ตอนที่ 4  ขอมูลเก่ียวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ตอการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ
เปนการถามความคิดเห็นในลักษณะอิสระ  ขอถามเปนแบบปลายเปด

ในสวนของรูปแบบของคํ าถามนั้นจะมีทั้งที่เปนลักษณะคํ าถามแบบเลือกตอบ คํ าถาม
แบบเรียงล ําดับคะแนนของความคิดเห็น และคํ าถามแสดงความคิดเห็น และมมีาตรวัดแตละตัวสามารถ
ใชแปลผลทางสถิติไดตางกัน

การสรางและพัฒนาเคร่ืองมือ
การสรางเคร่ืองมอืท่ีใชในการวิจยั ผูวิจยัไดสรางขึน้ โดยมขีัน้ตอนในการสรางแบบสอบถาม

ดังน้ี
1. ศึกษาจากเอกสารโดยการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎ ีและผลการวิจยัตาง ๆ

ท่ีเก่ียวของ
2. กํ าหนดประเด็น และขอบเขตของคํ าถามใหสอดคลองกับวัตถุประสงคและประโยชน

ของการวิจัย
3. สรางแบบสอบถามฉบับราง สงใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความครอบคลุม

ความสมบูรณ  และความถูกตองของภาษา
4.  นํ าแบบสอบถามฉบับรางท่ีไดรับคํ าแนะนํ าจากอาจารยท่ีปรึกษา  ไปใหผูทรงคุณวุฒิ

ท่ีมปีระสบการณ ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา
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5.  นํ าแบบสอบถามท่ีไดตรวจสอบเรียบรอยแลว ไปทดสอบกับกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะ
ประชากรคลายกับกลุมตัวอยางจริงจํ านวน 50 คน แลวนํ ามาทดสอบคาความเช่ือม่ัน โดยหาคา
สัมประสิทธิแอลฟา

6.  นํ าแบบสอบถามมาปรับปรุง แกไข ใหเหมาะสม
7.  นํ าแบบสอบถามไปใชเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการปฏิบัติเพื่อเก็บขอมูลผูวิจัยไดใชวิธีการสํ ารวจแบบเผชิญหนา โดยจัดเตรียม
คณะท ํางานภาคสนานประมาณ 20 คน เพื่อใหเปนผูแจกและเก็บรวบรวมแบบสอบถามกับกลุม
ตัวอยางท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ ท่ีอยูตามอาคารส ํานักงาน และบานพกัอาศัย โดยกอนท่ี
คณะทํ างานจะออกไปแจกแบบสอบถามใหแกกลุมตัวอยาง ผูวิจยัไดดํ าเนินการซักซอมความเขาใจ
และเงื่อนไขในการใชแบบสอบถาม อีกท้ังไดมีการแจงก ําหนดเวลาการเก็บรวบรวมขอมูลใหคณะ
ทํ างานเขาใจเปนท่ีเรียบรอยแลว เวลาท่ีใชในการเก็บขอมลู 1 เดือน คือต้ังแตวันท่ี 1 สงิหาคม 2545 – 
31 สิงหาคม 2545 ในสวนของการแบงกลุมตัวอยาง ไดมีการแบงกลุมตัวอยางออกเปน 7 กลุม   
และไดกํ าหนดจํ านวนตัวอยางท่ีจะทํ าการสํ ารวจทั้งสิ้น  400 ราย

4.  การวิเคราะหขอมูล

เมื่อไดรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามแลว จะมีการนํ าขอมูลท่ีไดไปประมวลผลดวย
เคร่ืองคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS for Windows (Statistical Package for the 
Social Sciences for Window) โดยทํ าการศึกษาเปรียบเทียบหาความสมัพนัธระหวางตัวแปรอิสระ
และตัวแปรตาม ดังข้ันตอนตอไปน้ี

4.1 การลงรหัสขอมูล
เปนการแปลงขอมูลคํ าตอบท่ีไดจากแบบสอบถามใหอยูในรูปขอมูลท่ีเปนตัวเลข

โดยนํ ามาลงรหัสเพื่อน ําไปวิเคราะหคาสถิติตอไป
4.2 การจัดกลุมขอมูล
เปนการปรับเปลี่ยนคาขอมูลของตัวแปรบางตัว เพื่อจัดกลุมขอมูลของตัวแปร

ออกเปนกลุม ๆ ตามที่ตองการ เพื่อประโยชนในการวิเคราะหหาความสัมพันธของขอมูล
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4.2.1  การเลือกสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
1) สถิติเชงิพรรณนา เปนการนํ าเสนอขอมลูท่ีรวบรวบมาได ในรูปของตาราง 

แผนภมูิ โดยการหาคาสถิติพืน้ฐาน ไดแก คาเฉลีย่ คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คารอยละ และคาความถ่ี 
เพื่ออธิบายปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง เชน เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพและระดับรายได และพฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ซ่ึงการวิเคราะหจะ
แสดงใหเห็นถึงปจจัยสวนบุคคลท่ัวไปและพฤติกรรมการทํ าประกันภัยรถยนตของกลุมตัวอยาง    
ใช t-test เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของตัวแปรสองกลุม และ F-test เพื่อทดสอบ
ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของตัวแปรมากกวาสองกลุม

2)  สถิติเชงิอนุมาน เปนการทดสอบสมมติฐาน ของความแตกตางของ
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย โดยกํ าหนดระดับ นัยสํ าคัญของการ
ทดสอบท่ีระดับ 0.01 และ 0.05 ถาทดสอบพบคาเฉลี่ยมีความแตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทาง
สถิติ จะทํ าการทดสอบเปนรายคูโดยวิธกีารนัยส ําคัญ (Least Significant Difference - LSD)

ในการกํ าหนดเกณฑเพ่ือใชในการตีความหมายของคะแนนท่ีไดจากการวัด
ดวยวิธี การวัดแบบ Rating Scale ผูวิจัยจะทํ าการแบงเกณฑวัดระดับความพึงพอใจของผูเอา    
ประกันภัย ออกเปน 5 ระดับ ดังน้ี

เกณฑวัดระดับความพึงพอใจ
คาเฉล่ีย  4.50-5.00 แสดงวา   ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยอยูในระดับมากท่ีสุด
คาเฉล่ีย  3.50-4.49 แสดงวา   ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยอยูในระดับมาก
คาเฉล่ีย  2.50-3.49 แสดงวา   ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยอยูในระดับปานกลาง
คาเฉล่ีย  1.50-2.49 แสดงวา   ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยอยูในระดับนอย
คาเฉล่ีย  1.00-1.49 แสดงวา   ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยอยูในระดับนอยท่ีสุด

5.  การหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือวิจัย

จากแบบสอบถามจ ํานวน 400 ชดุ ผูวิจยัไดทํ าการวัดความสอดคลองภายใน โดยใชสูตร
คํ านวณคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ของ Cronbach ดวยโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS for Windows

ผลจากการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาเพื่อตรวจสอบหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือที่
ใชในแบบสอบถามตอนท่ี 3 คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการของ
บริษัทประกันภัย ไดผลดังนี้
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คํ าถามเรื่องความพึงพอใจที่มีตอบริการของบริษัทประกันภัย จํ านวน 29 ขอมีคา
ความเชื่อมั่นรวมเทากับ 0.96

1.  ความพึงพอใจดานบริษัทประกันภัย จํ านวน 3 ขอมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.61
2.  ความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย จํ านวน 3 ขอมีคาความเช่ือม่ัน

เทากับ 0.89
3.  ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ จํ านวน 2 ขอมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.80
4.  ความพงึพอใจดานอัตราคาเบ้ียประกันภยั จ ํานวน 3 ขอมคีาความเชือ่มัน่เทากับ 0.84
5.  ความพงึพอใจดานเงือ่นไขความคุมครอง จ ํานวน 2 ขอมคีาความเชือ่มัน่เทากับ 0.75
6.  ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน จํ านวน 4 ขอ มีคา

ความเชื่อมั่นเทากับ 0.86
7.  ความพงึพอใจดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน จ ํานวน 4 ขอมคีาความเชือ่มั่น

เทากับ 0.91
8.  ความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม จํ านวน 4 ขอมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.90
9.  ความพงึพอใจดานนโยบายดานการเงนิ จ ํานวน 4 ขอมคีาความเชือ่มัน่เทากับ 0.89



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาเร่ือง  “ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอบริษัทประกันภัย : ศึกษา
เฉพาะกรณีการประกันภัยรถยนตสวนบุคคลภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร”  ไดทํ าการเก็บ
รวบรวมขอมลูจากกลุมตัวอยางซ่ึงเปนประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร จ ํานวน 400 คน  
ผูศึกษาไดนํ าเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือการอธิบายและแปรผลการวิเคราะขอมูล โดยจ ําแนก
ออกเปน 5 ตอนดังน้ี

ตอนที่ 1  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง เพื่อทราบถึงลักษณะโดย
ท่ัวไปของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายได โดยการแจกแจงความถ่ีและแสดงคารอยละ

ตอนที่ 2  พฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ เปนการศึกษาขอมูลของ
กลุมตัวอยางเก่ียวกับประเภทการประกันภัย เหตุผลและชองทางในการทํ าประกันภัย โดยการแจก
แจงความถ่ีและแสดงคารอยละ

ตอนที่ 3  ความพึงพอใจที่มีตอบริการของบริษัทประกันภัย
ตอนที่ 4  ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยจํ าแนกตามปจจัยสวนบุคคล
ตอนที่ 5  ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยจํ าแนกตามพฤติกรรมการทํ าประกันภัย

รถยนตภาคสมัครใจ
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ตอนท่ี 1  ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล

ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา
อาชีพ และรายได

ตารางท่ี 4.1  จํ านวนและรอยละของขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล

ปจจัยสวนบุคคล จ ํานวน รอยละ
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
มากกวา 50 ป 17 4.3

รวม 400 100.0
สถานภาพการสมรส

โสด 173 43.3
สมรส 215 53.8
หมาย / หยาราง 12 3.0

รวม 400 100.0
ระดับการศึกษา

ต่ํ ากวาอนุปริญญา 53 13.3
อนุปริญญา 44 11.0
ปริญญาตรี 211 52.8
สูงกวาปริญญาตรี 92 23.0

รวม 400 100.0
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ตารางท่ี 4.1  (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล จ ํานวน รอยละ
อาชีพ

ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 125 31.3
เจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว 24 6.0
พนักงานบริษัทเอกชน 242 60.5
วิชาชีพอิสระ 9 2.3

รวม 400 100.0
รายได

ต่ํ ากวา 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
สูงกวา 100,000 บาท 11 2.8

รวม 395 100.0

จากตารางท่ี 4.1 สามารถอธิบายขอมูลปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดดังน้ี  
กลุมตัวอยางท่ีเปนเพศชายและเพศหญงิมสีดัสวนใกลเคียงกัน คือรอยละ50.2 และ 49.8 ตามลํ าดับ  
มอีาย ุ31- 40 ป มากทีส่ดุ รอยละ 50.5 รองลงมามอีายุ 41-50 ป รอยละ 26.3 และกลุมอายุมากกวา
50 ป มสีดัสวนนอยท่ีสดุ รอยละ 4.3 เปนผูท่ีสมรสแลวมากท่ีสดุ รอยละ 53.8 รองลงมาคือผูท่ีเปนโสด 
รอยละ 43.3 และกลุมที่เปนหมาย/หยาราง มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 3.0 มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตร ีมากท่ีสุด รอยละ 52.8 รองลงมาคือผูท่ีจบการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 
23.0 และผูท่ีจบการศึกษาระดับอนุปริญญา มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 11.0 มีอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชนมากท่ีสุด รอยละ 60.5 รองลงมาคือ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 31.3 และวิชาชีพ
อิสระมีสัดสวนนอยท่ีสุด รอยละ 2.3 และเปนผูมีรายได 20,001-40,000 บาทมากท่ีสุด รอยละ 
42.5 รองลงมาคือผูท่ีมีรายไดต่ํ ากวา 20,000 รอยละ 36.0 และผูที่มีรายได 80,001-100,000 บาท
มีสัดสวนนอยท่ีสุด รอยละ 2.5
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ตอนท่ี 2  พฤติกรรมการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ

2.1 ประเภทการทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.2  จํ านวนและรอยละของประเภทของการท ําประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

ประเภทการทํ าประกันภัย จํ านวน รอยละ
ประเภท 1 269 67.3
ประเภท 2 9 2.3
ประเภท 3 122 30.5

รวม 400 100.0

จากตารางท่ี 4.2  พบวากลุมตัวอยางท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ประเภทที ่1 
มากท่ีสุด รอยละ 67.3 รองลงมาคือประเภท 3 รอยละ 30.5 และประเภท 2 มีสัดสวนนอยท่ีสุด 
รอยละ 2.3

2.2 ประเภทของรถยนตที่ท ําประกันภัย

ตารางท่ี 4.3  จํ านวนและรอยละของประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภัย

ประเภทของรถยนตที่ท ําประกันภัย จ ํานวน รอยละ
รถเกง 319 79.8
รถกระบะ 74 18.5
อ่ืน ๆ 7 1.8

รวม 400 100.0

จากตารางท่ี 4.3  พบวากลุมตัวอยางท่ีทํ าประกันภัยเปนรถเกงมากท่ีสุด รอยละ 79.8
รองลงมาคือรถกระบะ รอยละ 18.5 และรถชนิดอ่ืน ๆ มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 1.8
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2.3 เหตุผลที่ท ําประกันภัย

ตารางท่ี 4.4  จํ านวนและรอยละของเหตุผลท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

เหตุผลที่ท ําประกันภัย จ ํานวน รอยละ
ถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ 30 7.5
ตองการบริการจากบริษัทประกันภัย 163 41.0
ตองการความคุมครองที่มากขึ้นกวาการท ํา พ.ร.บ.
ประกันภัยเพียงอยางเดียว

204 51.2

อ่ืน ๆ 1 0.3
รวม 398 100.0

จากตารางท่ี 4.4  พบวากลุมตัวอยางทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจเพราะตองการ
ความคุมครองท่ีมากข้ึนกวาการทํ า พ.ร.บ. ประกันภัยเพียงอยางเดียว มากท่ีสุด รอยละ 51.2    
รองลงมาคือทํ าเพราะตองการบริการจากบริษัทประกันภัย รอยละ 41.0 ทํ าเพราะถูกบังคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ รอยละ 7.5 และเหตุผลอ่ืน ๆ มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 0.3

2.4 แหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.5  จํ านวนและรอยละของแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภยัรถยนต
                    ภาคสมัครใจ

แหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย จ ํานวน รอยละ
โทรทัศน 18 4.5
วิทยุ 1 0.3
หนังสือพิมพ / นิตยสาร 38 9.6
ใบปลิว 2 0.5
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย 304 76.6
อ่ืน ๆ 34 8.6

รวม 397 100.0
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จากตารางท่ี 4.5 พบวากลุมตัวอยางทราบถึงประโยชนของการทํ าประกันภยัภาคสมคัรใจ
จากตัวแทน / นายหนาประกันภัย มากท่ีสุด รอยละ 76.6 รองลงมาจากหนังสือพิมพ/นิตยสาร  
รอยละ 9.6 และจากวิทยุมีสัดสวนนอยท่ีสุด รอยละ 0.3

2.5 ชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.6  จํ านวนและรอยละของชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

ชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย จ ํานวน รอยละ
ติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง 110 27.5
บริษัทขายรถยนต / บริษัทเชาซ้ือรถยนต 87 21.8
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย 203 50.8

รวม 400 100.0

จากตารางท่ี 4.6  พบวากลุมตัวอยางจะติดตอตัวแทน / นายหนาประกันภัย มากท่ีสุด 
รอยละ 50.8 รองลงมาจะติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง รอยละ 27.5 และติดตอผานบริษัท
ขายรถยนต / บริษัทเชาซ้ือรถยนต มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 21.8

2.6 เหตุผลที่เลือกชองทางในการติดตอเพื่อท ําประกันภัย

ตารางท่ี 4.7  จํ านวนและรอยละของเหตุผลท่ีเลือกชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนต
                    ภาคสมัครใจ

เหตุผลที่เลือกชองทางในการติดตอ
เพ่ือทํ าประกันภัย จํ านวน รอยละ

บริการดี ติดตอสะดวก 243 61.1
มีความมั่นคงเชื่อถือได 63 15.8
ไดรับสวนลดคาคอมมิชช่ัน 90 22.6
อ่ืน ๆ 2 0.5

รวม 398 100.0
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จากตารางท่ี 4.7  พบวาเหตุผลท่ีกลุมตัวอยางเลอืกชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภัย 
เน่ืองจากบริการดี ติดตอสะดวก มากท่ีสุด รอยละ 61.1 รองลงมาเพราะไดรับสวนลดคาคอมมิชชั่น 
รอยละ 22.6 มีความมั่นคงเชื่อถือได รอยละ 15.8  และอื่น ๆ มีสัดสวนนอยที่สุด รอยละ 0.5

ตอนท่ี 3  ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย

3.1 ความพึงพอใจดานบริษัทประกันภัย

ตารางท่ี 4.8  ความพึงพอใจดานบริษัทประกันภัย

บริษัทประกันภัย คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
 ความมั่นคงและชื่อเสียงของบริษัทประกันภัย 3.93 0.73 มาก
 มีสภาพคลองทางการเงิน 3.79 0.70 มาก
 มีการบริหารงานรวมกับบริษัทตางชาติ 3.04 0.86 ปานกลาง

รวม 3.60 0.59 มาก

จากตารางท่ี 4.8  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานบริษัทประกันภัย
อยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.60) โดยความพึงพอใจในเรื่อง ความมั่นคงและชื่อเสียงของบริษัท
ประกันชยมีคาเฉลี่ย 3.93 มากท่ีสุด  รองลงมาคือมีสภาพคลองทางการเงินมีคาเฉลี่ย 3.79 และ  
มีการบริหารงานรวมกับบริษัทตางชาติมีคาเฉล่ีย 3.04 นอยท่ีสุด

3.2 ความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย

ตารางท่ี 4.9  ความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย

ตัวแทน / นายหนาประกันภัย คาเฉล่ีย S.D. แปลผล
มีความรูเก่ียวกับการประกันภัยรถยนตเปนอยางดี 3.78 0.77 มาก
มีความรับผิดชอบตอผูเอาประกันภัย 3.96 0.89 มาก
ถือประโยชนของผูเอาประกันภัยเปนหลัก 3.84 0.94 มาก

รวม 3.86 0.78 มาก
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จากตารางท่ี 4.9  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนา
ประกันภัยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.86)  โดยพบวาความพึงพอใจในเร่ืองความรับผิดชอบตอ   
ผูเอาประกันภัยมีคาเฉล่ีย 3.96 มากท่ีสุด  รองลงมาคือถือประโยชนของผูเอาประกันภัยเปนหลัก 
มีคาเฉลี่ย 3.87  และมีความรูเก่ียวกับการประกันภัยรถยนตเปนอยางดีมีคาเฉล่ีย 3.78 นอยท่ีสุด

3.3 ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ

ตารางท่ี 4.10  ความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ

การประชาสัมพันธ คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
ใหบริการดานขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชนกับ
ผูเอาประกันภัย

3.30 0.92 ปานกลาง

มีการโฆษณา ประชาสัมพันธอยางตอเน่ือง 3.05 0.88 ปานกลาง
รวม 3.18 0.82 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.10  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมคีวามพงึพอใจดานการประชาสัมพันธ
อยูในระดับปานกลาง (คาเฉลีย่ 3.18) โดยพบวาความพงึพอใจในเร่ืองใหบริการดานขอมลูขาวสาร   
ท่ีเปนประโยชนกับผูเอาประกันภัยมีคาเฉล่ีย 3.30 มากท่ีสุด และการโฆษณา ประชาสัมพันธอยาง
ตอเนื่องมีคาเฉลี่ย 3.05 นอยท่ีสุด

3.4 ความพึงพอใจดานอัตราคาเบี้ยประกันภัย

ตารางท่ี 4.11  ความพึงพอใจดานอัตราคาเบ้ียประกันภัย

อัตราคาเบี้ยประกันภัย คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
คาเบ้ียประกันภัยสอดคลองกับความคุมครอง 3.63 0.86 มาก
กรมธรรมแจกแจงคาเบ้ียประกันภัยอยางชัดเจน 3.71 0.84 มาก
มีการจัดขอเสนอคาเบ้ียประกันภัยราคาพิเศษ 3.42 1.01 ปานกลาง

รวม 3.59 0.79 มาก
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จากตารางท่ี 4.11 แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมคีวามพงึพอใจดานอัตราคาเบ้ียประกันภัย
อยูในระดับมาก (คาเฉลีย่ 3.59) ซึง่พบวาความพงึพอใจในเร่ืองกรมธรรมแจกแจงคาเบ้ียประกันภัย
อยางชัดเจนมีคาเฉลี่ย 3.71 มากท่ีสุด รองลงมาคือคาเบ้ียประกันภัยสอดคลองกับความคุมครอง
มีคาเฉลี่ย 3.63  และมีการจัดขอเสนอคาเบ้ียประกันภัยราคาพิเศษมีคาเฉล่ีย 3.42 นอยท่ีสุด

3.5 ความพึงพอใจดานเงื่อนไขความคุมครอง

ตารางท่ี 4.12  ความพึงพอใจดานเง่ือนไขความคุมครอง

เงื่อนไขความคุมครอง คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
มีความคุมครองท่ีมีมาตรฐานเหมือนกันทุก
บริษัทประกันภัย

3.76 0.78 มาก

สามารถเลือกซ้ือความคุมครองไดตามตองการ 3.71 0.83 มาก
รวม 3.74 0.72 มาก

จากตารางท่ี 4.12 แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมคีวามพงึพอใจดานเงือ่นไขความคุมครอง
อยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.74) และพบวาความพึงพอใจในเร่ืองมีความคุมครองท่ีมีมาตรฐาน
เหมือนกันทุกบริษัทประกันภยั มีคาเฉลี่ย 3.76 มากท่ีสุด และสามารถเลือกซ้ือความคุมครองได
ตามตองการ มีคาเฉลี่ย 3.71 นอยท่ีสุด

3.6 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน

ตารางท่ี 4.13 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน

คุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
มีเครือขายการบริการท่ีติดตอไดท่ัวประเทศ ตลอด
24 ชั่วโมง

3.94 0.91 มาก

มีความตรงตอเวลาในการนัดหมาย 3.74 0.99 มาก
มีความถูกตองและยุติธรรมในการชดใชคาสินไหม
ทดแทน

3.74 0.99 มาก

มีรถใหใชระหวางรอการซอม 2.57 1.41 ปานกลาง
รวม 3.50 0.92 มาก
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จากตารางท่ี 4.13  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานคุณภาพการให
บริการดานสินไหมทดแทนอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.50) โดยพบวาความพึงพอใจในเร่ือง        
มีเครือขายการบริการท่ีติดตอไดท่ัวประเทศ ตลอด 24 ชั่วโมง มีคาเฉลี่ย 3.94 มากท่ีสุด รองลงมา
พบวา มีความตรงตอเวลาในการนัดหมาย  และมีความถูกตองและยุติธรรมในการชดใชคาสินไหม
ทดแทน  มีคาเฉลี่ย 3.74 เทากัน และมีรถใหใชระหวางรอการซอมมีคาเฉล่ีย 2.57 นอยท่ีสุด

3.7 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

ตารางท่ี 4.14 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
 แตงกายเหมาะสม กิริยามารยาท การพูดจาสุภาพ 3.54 0.82 มาก
 ใหความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 3.72 0.92 มาก
 ใหคํ าแนะนํ าท่ีชัดเจน 3.59 0.95 มาก
 มีความรู และประสบการณพรอมในการใหบริการ 3.72 0.89 มาก

รวม 3.64 0.80 มาก

จากตารางท่ี 4.14  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานคุณภาพการให
บริการของพนักงานอยูในระดับมาก (คาเฉลีย่ 3.64)  โดยพบวาความพอใจในเร่ือง ใหความสะดวก
รวดเร็วในการติดตอ และมีความรู และประสบการณพรอมในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.72 เทากัน
มากท่ีสุด รองลงมาใหคํ าแนะนํ าที่ชัดเจนมีคาเฉลี่ย 3.59  และแตงกายเหมาะสม กิริยามารยาท 
การพูดจาสุภาพมีคาเฉลี่ย 3.54 นอยท่ีสุด

3.8 ความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม

ตารางท่ี 4.15  ความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม

คุณภาพของอูซอม คาเฉลี่ย S.D. แปลผล
 คุณภาพในการซอมของอูในเครือไดมาตรฐาน 3.65 0.93 มาก
 ใหบริการท่ีสะดวกรวดเร็วทันใจ 3.57 0.96 มาก
 ใหบริการรับ-สงรถที่ซอมถึงที่ 2.89 1.26 ปานกลาง
 ตรงตอเวลานัดหมายในการรับรถ 3.37 1.14 ปานกลาง

รวม 3.37 0.94 ปานกลาง
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จากตารางท่ี 4.15  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมคีวามพงึพอใจดานคุณภาพของอูซอม
อยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.37)  โดยพบวาความพึงพอใจในเรื่องคุณภาพในการซอมของ   
อูในเครือไดมาตรฐานมีคาเฉลี่ย 3.65 มากท่ีสุด รองลงมาคือใหบริการท่ีสะดวกรวดเร็วทันใจมี   
คาเฉล่ีย 3.57 และใหบริการรับ-สงรถที่ซอมถึงที่มีคาเฉลี่ย 2.89 นอยท่ีสุด

3.9 ความพึงพอใจดานนโยบายดานการเงิน

ตารางท่ี 4.16  ความพึงพอใจดานนโยบายดานการเงิน

นโยบายดานการเงิน คาเฉลี่ย S.D. แปลผล

 มีบริการผอนช ําระคาเบ้ียประกันภัย 2.99 1.14 ปานกลาง
 มีระยะเวลาในการช ําระคาเบ้ียประกันภัย 3.32 0.93 ปานกลาง
 มีการชํ าระคาเบ้ียประกันภัยไดหลายรูปแบบ 3.20 1.12 ปานกลาง
 เอกสารทางการเงินถูกตองและรวดเร็ว 3.53 0.89 มาก

รวม 3.27 0.86 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.16  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานนโยบายดานการ
เงินอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.27) โดยพบวาความพอใจในเร่ืองเอกสารทางการเงินถูกตอง
และรวดเร็วมีคาเฉล่ีย 3.53 มากท่ีสุด รองลงมาพบวามีระยะเวลาในการช ําระคาเบ้ียประกันภัย    
มีคาเฉลี่ย 3.32  และมีบริการผอนช ําระคาเบ้ียประกันภัยมีคาเฉล่ีย 2.99 นอยท่ีสุด
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ตอนท่ี 4 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอ
บริษัทประกันภัย จ ําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

4.1 ความพึงพอใจจ ําแนกตามเพศ

ตารางท่ี 4.17  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามเพศ

เพศ
ชาย หญิง t Sig.ความพึงพอใจ

ทีมี่ตอบริษัทประกันภัย
คาเฉลี่ย S.D คาเฉลี่ย S.D

บริษัทประกันภัย 3.57 0.570 3.62 0.609 -0.746 0.456
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย 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
อัตราคาเบ้ียประกันภัย 3.58 0.751 3.60 0.830 -0.295 0.768
เงื่อนไขความคุมครอง 3.68 0.716 3.79 0.714 -1.606 0.109
คุณภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.48 0.971 3.52 0.874 -0.437 0.662

คุณภาพการใหบริการของ
พนักงาน

3.60 0.783 3.68 0.814 -0.947 0.344

คุณภาพของอูซอม 3.33 0.944 3.41 0.938 -0.910 0.364
นโยบายดานการเงิน 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  เมือ่พจิารณาเปรียบเทียบระหวางเพศกับความพงึพอใจท่ีมตีอบริการ
ของบริษัทประกันภัย พบวา เพศตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะ
ความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยพบวา เพศตางกันมีความพึงพอใจดานตัวแทน / 
นายหนาประกันภัยแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบวาเพศหญิงมีความ
พึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยมากกวาเพศชาย
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4.2 ความพึงพอใจจ ําแนกตามอายุ

ตารางท่ี 4.18  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามอายุ

อายุ
21-30 ป 31-40 ป 41-50 ป มากกวา 50 ป

ความพึงพอใจ
ทีมี่ตอบริษัท
ประกันภัย คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
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 / นายหนา
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
อตัราคาเบี้ย
ประกันภัย

3.72 0.817 3.59 0.810 3.51 0.755 3.43 0.621 1.241 0.294

เงื่อนไขความ
คุมครอง

3.83 0.751 3.75 0.708 3.69 0.698 3.47 0.760 1.406 0.241

คณุภาพการให
บริการดานสินไหม
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
อูซอม

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

นโยบายดานการ
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 เมือ่พจิารณาเปรียบเทียบระหวางอายุกับความพงึพอใจท่ีมตีอบริการ
ของบริษัทประกันภัย พบวา อายุตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะ
ความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอมพบวา อายุตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม
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แตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยพบวาย่ิงอายุมากข้ึนความพึงพอใจดาน
คุณภาพของอูซอมย่ิงลดลง

ตารางท่ี 4.19  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของอายุเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัท
         ประกันภัยเรื่องคุณภาพของอูซอม

อายุ 21-30 ป
(คาเฉลี่ย = 3.63)

31-40 ป
(คาเฉลี่ย = 3.39)

41-50 ป
(คาเฉลี่ย = 3.17)

มากกวา 50 ป
(คาเฉลี่ย = 3.13)

21-30 ป
(คาเฉลี่ย = 3.63)

- 0.23 0.46** 0.50

31-40 ป
(คาเฉลี่ย = 3.39)

- 0.22 0.27

41-50 ป
(คาเฉลี่ย = 3.17)

- 0.05

มากกวา 50 ป
(คาเฉลี่ย = 3.13)

-

จากตารางท่ี 4.19  พบวาผูท่ีมีอายุตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท
ประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอมแตกตางกัน 1 คู  คือ  ผูท่ีมีอายุ 21-30 ป  มีความพึงพอใจดาน
บริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอมสูงกวาผูท่ีมีอายุ 41-50 ป ท่ีระดับนัยสํ าคัญ
ทางสถิติ 0.01



61

4.3 ความพึงพอใจจ ําแนกตามสถานภาพสมรส

ตารางท่ี 4.20  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามสถานภาพสมรส

สถานภาพสมรส
โสด สมรส มาย/หยารางความพึงพอใจ

ทีมี่ตอบริษัทประกันภัย คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.61 0.587 3.57 0.597 3.69 0.502 0.412 0.663
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย 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
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.64 0.812 3.55 0.765 3.58 0.955 0.665 0.515
เงือ่นไขความคุมครอง 3.77 0.716 3.72 0.701 3.58 0.996 0.469 0.626
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.60 0.886 3.44 0.938 3.08 1.068 2.734 0.066

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.71 0.797 3.60 0.792 3.44 0.893 1.359 0.258

คณุภาพของอูซอม 3.51 0.901 3.27 0.953 3.25 1.103 3.216 0.041*
นโยบายดานการเงิน 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  เมือ่พจิารณาเปรียบเทียบระหวางสถานภาพสมรสกับความพงึพอใจท่ี
มีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวาสถานภาพสมรสตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
แตเมื่อพิจารณาเฉพาะความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม พบวาสถานภาพสมรสตางกัน         
มคีวามพงึพอใจดานคุณภาพของอูซอมแตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบวา
สถานภาพโสดมีความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอมมากที่สุด รองลงมาคือผูที่สมรส และผูที่เปน
โสดนอยท่ีสุด
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ตารางท่ี 4.21  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของสถานภาพสมรสเก่ียวกับความพึงพอใจ
   ดานบริการของบริษัทประกันภัยเรื่องคุณภาพของอูซอม

สถานภาพสมรส โสด
(คาเฉลี่ย = 3.51)

สมรส
(คาเฉลี่ย = 3.27)

หมาย / หยาราง
(คาเฉลี่ย = 3.25)

โสด
(คาเฉลี่ย = 3.51)

- 0.24* 0.26

สมรส
(คาเฉลี่ย = 3.27)

- 0.02

หมาย / หยาราง
(คาเฉลี่ย = 3.25)

-

จากตารางท่ี 4.21 พบวาผูที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของ
บริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอมแตกตางกัน 1 คู  คือ  ผูที่มีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอมสูงกวาผูท่ีสมรสแลวท่ีระดับนัยส ําคัญทาง
สถิติ 0.05
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4.4 ความพึงพอใจจ ําแนกตามระดับการศึกษา

ตารางท่ี 4.22  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา
ตํ ่ากวา
อนปุริญญา อนปุริญญา ปริญญาตรี สูงกวาปริญญา

ตรี
ความพึงพอใจ
ทีมี่ตอบริษัท
ประกันภัย คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
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 / นายหนา
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
อตัราคาเบี้ยประ
กันภัย

3.45 0.734 3.38 0.631 3.64 0.822 3.65 0.802 2.054 0.106

เงื่อนไขความ
คุมครอง

3.66 0.712 3.66 0.627 3.76 0.726 3.77 0.743 0.494 0.686

คณุภาพการให
บริการดานสินไหม
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

คณุภาพของอูซอม 3.04 0.984 2.96 0.710 3.46 0.956 3.57 0.880 7.233 <0.001**
นโยบายดานการเงิน 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 เมือ่พจิารณาเปรียบเทียบระหวางระดับการศึกษากับความพงึพอใจท่ี
มีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน   
แตเมือ่พจิารณาเฉพาะความพงึพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภยั พบวาระดับการศึกษาตางกัน
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มีความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ โดยพบวา
ระดับการศึกษาท่ีสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยมากที่สุด    
รองลงมาคือปริญญาตรี ต่ํ ากวาอนุปริญญา และอนุปริญญานอยท่ีสุด

ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน
แตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาระดับการศึกษาท่ีสงูกวาปริญญาตรีมคีวามพงึพอใจ
ดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทนมากท่ีสุด รองลงมาคือปริญญาตรี ต่ํ ากวาปริญญาตรี 
และอนุปริญญานอยท่ีสุด

นอกจากนี้ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอมแตกตางกัน
อยางมนัียส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาระดับการศึกษาท่ีสงูกวาปริญญาตรี มคีวามพงึพอใจดานคุณภาพ
ของอูซอมมากที่สุด รองลงมาคือปริญญาตรี  ต่ํ ากวาปริญญาตรี และอนุปริญญานอยท่ีสุด

ตารางท่ี 4.23  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของระดับการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ
   ดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัย

ระดับการศึกษา ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.66)

อนปุริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.62)

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.88)

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 4.03)

ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.66)

- 0.05 0.21 0.36**

อนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.62)

- 0.26* 0.41**

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.88)

- 0.15

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 4.03)

-

จากตารางท่ี 4.23  พบวาผูท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของ
บริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัยแตกตางกัน 3 คู  คือ  คูท่ี 1 พบวาผูท่ีมีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน/นายหนา
ประกันภัยสูงกวาผูท่ีมีระดับการศึกษาต่ํ ากวาอนุปริญญาท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 คูท่ี 2 
พบวา ผูท่ีมรีะดับการศึกษาปริญญาตรี มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ือง ตัวแทน / 
นายหนาประกันภัยสูงกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญาท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05  และ 



65

คูท่ี 3 พบวา ผูท่ีมรีะดับการศึกษาสงูกวาปริญญาตรีมคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย
เร่ืองตัวแทน/นายหนาประกันภยัสงูกวาผูท่ีมกีารศึกษาระดับอนุปริญญาท่ีระดับนัยส ําคัญทางสถิติ  0.01

ตารางท่ี 4.24  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของระดับการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ
   ดานบริการของบริษัทประกันภัยเรื่องคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน

ระดับการศึกษา ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.38)

อนปุริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.19)

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.54)

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.62)

ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.38)

- 0.19 0.16 0.24

อนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.19)

- 0.35* 0.43*

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.54)

- 0.08

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.62)

-

จากตารางท่ี 4.24  พบวาผูท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของ
บริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทนแตกตางกัน 2 คู  คูท่ี 1 คือ  ผูที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองคุณภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทนสูงกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05 สวนคู
ท่ี 2 คือผูท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย
เร่ืองคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทนสูงกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา ท่ีระดับ  
นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05
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ตารางท่ี 4.25  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของระดับการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ
   ดานบริการของบริษัทประกันภัยเรื่องคุณภาพของอูซอม

ระดับการศึกษา ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.04)

อนปุริญญา
(คาเฉลี่ย = 2.96)

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.46)

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.57)

ตํ ่ากวาอนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 3.04)

- 0.07 0.42** 0.53**

อนุปริญญา
(คาเฉลี่ย = 2.96)

- 0.49** 0.61**

ปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.46)

- 0.11

สูงกวาปริญญาตรี
(คาเฉลี่ย = 3.57)

-

จากตารางท่ี 4.25  พบวาผูท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของ
บริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทนแตกตางกัน 4 คู  คูท่ี 1 พบวาผูที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองคุณภาพของอูซอมสูง
กวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01  สวนคูท่ี 2 พบวาผูท่ีมีระดับ
การศึกษาสงูกวาปริญญาตรี มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองคุณภาพของอูซอม
สูงกวาผูท่ีมีระดับการศึกษาต่ํ ากวาอนุปริญญา  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 คูท่ี 3  พบวาผูที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอม
สูงกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 และคูท่ี 4  พบวาผูที่มี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพ
ของอูซอมสูงกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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4.5 ความพึงพอใจจ ําแนกตามอาชีพ

ตารางท่ี 4.26  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                     จํ าแนกตามอาชีพ

อาชีพ
 ขาราชการ /
รฐัวิสาหกิจ

เจาของบริษัท /
ธรุกิจสวนตัว

พนกังาน
บริษัทเอกชน วชิาชีพอิสระ

ความพึงพอใจ
ทีมี่ตอบริษัท
ประกันภัย คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
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 / นายหนา
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*
อตัราคาเบี้ย
ประกันภัย

3.49 0.727 3.33 0.857 3.67 0.815 3.41 0.547 2.516 0.058

เงือ่นไขความคุมครอง 3.65 0.693 3.52 0.667 3.80 0.736 3.67 0.433 2.058 0.105
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.37 0.846 3.34 0.949 3.59 0.962 3.33 0.612 1.959 0.120

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.58 0.748 3.58 0.813 3.69 0.823 3.36 0.741 0.957 0.413

คณุภาพของอูซอม 3.24 0.908 3.23 0.794 3.46 0.972 3.19 0.726 1.705 0.165
นโยบายดานการเงิน 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 เมือ่พจิารณาเปรียบเทียบระหวางอาชพีกับความพงึพอใจท่ีมตีอบริการ
ของบริษัทประกันภัย พบวา อาชีพตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะ
ความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย พบวาอาชีพตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาผูท่ีทํ างานเปนพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจที่มีตอบริษัท
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ประกันภัยในเรื่อง ตัวแทน / นายหนาประกันภัย มากท่ีสุด  รองลงมาคือวิชาชีพอิสระ  ขาราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ  และเจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว นอยท่ีสุด

อาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติ โดยพบวาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจที่มีตอบริษัทประกันภัยในเรื่อง
การประชาสัมพันธ มากท่ีสุด รองลงมาคือขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ วิชาชีพอิสระ และเจาของ
บริษัท / ธุรกิจสวนตัว นอยท่ีสุด

นอกจากน้ีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานนโยบายดานการเงินแตกตางกันอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติ โดยพบวาผูท่ีทํ างานเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจที่มีตอบริษัท
ประกันภยัในเร่ืองนโยบายดานการเงนิมากท่ีสดุ รองลงมาคือวิชาชพีอิสระ ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ  
และเจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว นอยท่ีสุด

ตารางท่ี 4.27  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของอาชีพเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของ
                     บริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัย

อาชีพ
ขาราชการ /
รฐัวิสาหกิจ

(คาเฉลี่ย = 3.72)

เจาของบริษัท /
ธรุกิจสวนตัว

(คาเฉลี่ย = 3.62)

พนกังานบริษัท
เอกชน

(คาเฉลี่ย = 3.95)

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.81)

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ
(คาเฉลี่ย = 3.72)

- 0.10 0.23** 0.09

เจาของบริษัท/
ธุรกิจสวนตัว
(คาเฉลี่ย = 3.62)

- 0.33* 0.20

พนักงานบริษัท
เอกชน
(คาเฉลี่ย = 3.95)

- 0.13

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.81)

-
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จากตารางท่ี 4.27 พบวาผูท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท  
ประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัยแตกตางกัน 2 คู  คูท่ี 1 คือ  ผูท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท
เอกชนมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัยสูงกวา  
ผูที่มีอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 สวนคูท่ี 2 ยังคงพบวาผูที่มี
อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองตัวแทน / นายหนา
ประกันภัยสูงกวาผูที่มีอาชีพเจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

ตารางท่ี 4.28  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของอาชีพเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของ
                     บริษัทประกันภัยเรื่องการประชาสัมพันธ

อาชีพ
ขาราชการ /
รฐัวิสาหกิจ

(คาเฉลี่ย = 3.06)

เจาของบริษัท /
ธรุกิจสวนตัว

(คาเฉลี่ย = 2.92)

พนกังานบริษัท
เอกชน

(คาเฉลี่ย = 3.27)

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.00)

ขาราชการ /
รัฐวิสาหกิจ
(คาเฉลี่ย = 3.06)

- 0.14 0.21* 0.06

เจาของบริษัท /
ธุรกิจสวนตัว
(คาเฉลี่ย = 2.92)

- 0.35* 0.08

พนักงานบริษัท
เอกชน
(คาเฉลี่ย = 3.27)

- 0.27

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.00)

-

จากตารางท่ี 4.28 พบวาผูท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท  
ประกันภัยเรื่องการประชาสัมพันธ 2 คู คูท่ี 1 คือ ผูท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัยเรื่องการประชาสัมพันธสูงกวาผูที่มีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
ท่ีระดับนัยส ําคัญทางสถิติ 0.05 สวนคูท่ี 2 พบวาผูท่ีมอีาชพีพนักงานบริษัทเอกชน มคีวามพงึพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองการประชาสมัพนัธสงูกวาผูท่ีมอีาชพีเจาของบริษัท / ธรุกิจสวนตัว  
ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05  เชนกัน
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ตารางท่ี 4.29  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของอาชีพเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของ
                     บริษัทประกันภัยเร่ืองนโยบายดานการเงิน

อาชีพ
ขาราชการ /
รฐัวิสาหกิจ

(คาเฉลี่ย = 3.06)

เจาของบริษัท /
ธรุกิจสวนตัว

(คาเฉลี่ย = 3.03)

พนกังานบริษัท
เอกชน

(คาเฉลี่ย = 3.39)

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.33)

ขาราชการ /
รัฐวิสาหกิจ
(คาเฉลี่ย = 3.06)

- 0.03 0.33** 0.27

เจาของบริษัท /
ธุรกิจสวนตัว
(คาเฉลี่ย = 3.03)

- 0.36* 0.30

พนักงานบริษัท
เอกชน
(คาเฉลี่ย = 3.39)

- 0.06

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.33)

-

จากตารางท่ี 4.29 พบวาผูท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท  
ประกันภยัเร่ืองนโยบายดานการเงนิ 2 คู คูท่ี 1 พบวาผูท่ีมอีาชพีพนักงานบริษัทเอกชนมคีวามพงึพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภยัเร่ืองนโยบายดานการเงนิสงูกวาผูท่ีมอีาชพีขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ    
ท่ีระดับนัยส ําคัญทางสถิติ 0.01  สวนคูท่ี 2  พบวาผูท่ีมอีาชพีพนักงานบริษัทเอกชน มคีวามพงึพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองนโยบายดานการเงินสูงกวาผูท่ีมีอาชีพเจาของบริษัท / ธุรกิจ
สวนตัว  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01



71

ตารางท่ี 4.30  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของอาชีพเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของ
                     บริษัทประกันภัยโดยรวม

อาชีพ
ขาราชการ /
รฐัวิสาหกิจ

(คาเฉลี่ย = 3.47)

เจาของบริษัท /
ธรุกิจสวนตัว

(คาเฉลี่ย = 3.43)

พนกังานบริษัท
เอกชน

(คาเฉลี่ย = 3.75)

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.56)

ขาราชการ /
รัฐวิสาหกิจ
(คาเฉลี่ย = 3.47)

- 0.09 0.18* 0.02

เจาของบริษัท /
ธุรกิจสวนตัว
(คาเฉลี่ย = 3.43)

- 0.27* 0.08

พนักงานบริษัท
เอกชน
(คาเฉลี่ย = 3.75)

- 0.19

วชิาชีพอิสระ
(คาเฉลี่ย = 3.56)

-

จากตารางท่ี 4.30  พบวาผูท่ีมีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท
ประกันภัยโดยรวม 2 คู  คูท่ี 1 พบวาผูที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจดานบริการ
ของบริษัทประกันภัยโดยรวมสูงกวาผูท่ีมีอาชีพขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 
0.05 และคูท่ี 2  พบวาผูที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัท 
ประกันภัยโดยรวมสูงกวาผูท่ีมีอาชีพเจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05
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4.6 ความพึงพอใจจ ําแนกตามระดับรายได

ตารางท่ี 4.31  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามระดับรายได

ระดับรายได

ต่ํ ากวา 20,000 20,001-40,000 40,001-60,000 60,001-80,000 80,001-100,000 สูงกวา 100,000
ความพึงพอใจท่ีมี

ตอ
บริษัทประกันภัย คา

เฉล่ีย
S.D คา

เฉล่ีย
S.D คา

เฉล่ีย
S.D คา

เฉล่ีย
S.D คา

เฉล่ีย
S.D คา

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 / นายหนา
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

อัตราคาเบี้ยประกันภัย 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

เงื่อนไขความคุมครอง 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
คุณภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

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

คุณภาพการใหบริการ
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

คุณภาพของอูซอม 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

นโยบายดานการเงิน 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 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางระดับรายไดกับความพึงพอใจท่ีมี
ตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา ระดับรายไดตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน
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ตอนท่ี 5 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอ
บริษัทประกันภัย จํ าแนกตามพฤติกรรมการท ําประกันภัยรถยนต
ภาคสมัครใจ

5.1 ความพึงพอใจจ ําแนกตามประเภทของการท ําประกันภัย

ตารางท่ี 4.32  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัย จํ าแนกตามประเภทของ
                      การทํ าประกันภัย

ประเภทของการท ําประกันภัย
ประเภท 1 ประเภท 2 ประเภท 3ความพึงพอใจ

ทีมี่ตอบริษัทประกันภัย คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.65 0.585 3.70 0.807 3.46 0.564 4.501 0.012*
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย 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
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.61 0.796 3.59 0.596 3.53 0.794 0.495 0.610
เงือ่นไขความคุมครอง 3.75 0.731 3.67 0.500 3.70 0.700 0.279 0.757
คณุภาพการใหบริการดานสิน
ไหมทดแทน 3.55 0.920 3.28 0.879 3.41 0.932 1.220 0.296

คณุภาพการใหบริการของ
พนักงาน

3.70 0.779 3.53 0.755 3.52 0.833 2.257 0.106

คณุภาพของอูซอม 3.49 0.914 3.58 0.944 3.09 0.946 7.970 <0.001**
นโยบายดานการเงิน 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 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางประเภทของการทํ าประกันภยักับ
ความพึงพอใจที่มีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา ประเภทของการทํ าประกันภัยตางกันมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะความพึงพอใจดานบริษัทประกันภัย พบวา
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ประเภทของการทํ าประกันภยัตางกันมคีวามพงึพอใจแตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติ โดยพบวา 
ผูท่ีทํ าประกันรถยนตประเภทท่ี 2 มีความพึงพอใจที่มีตอบริษัทประกันภัยในเรื่อง บริษัทประกันภัย 
มากท่ีสุด รองลงมาคือผูท่ีทํ าประกันรถยนตประเภทท่ี 1 และผูท่ีทํ าประกันรถยนตประเภทท่ี 3  
นอยท่ีสุด

นอกจากน้ีประเภทของการทํ าประกันภยัตางกันมคีวามพึงพอใจดานคุณภาพของอูซอม
แตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาการทํ าประกันรถยนตประเภทท่ี 2 มคีวามพงึพอใจท่ี
มีตอบริษัทประกันภัยในเร่ืองคุณภาพของอูซอมมากท่ีสุด รองลงมาคือผูท่ีทํ าประกันรถยนต
ประเภทที ่1  และผูท่ีทํ าประกันรถยนตประเภทท่ี 3 นอยท่ีสุด

ตารางท่ี 4.33  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของประเภทของการทํ าประกันรถยนตกับความพึง
         พอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองบริษัทประกันภัย

ประเภทของการทํ า
ประกันภัย

ประเภท 1
(คาเฉลี่ย = 3.65)

ประเภท 2
(คาเฉลี่ย = 3.70)

ประเภท 3
(คาเฉลี่ย = 3.46)

ประเภท 1
(คาเฉลี่ย = 3.65)

- 0.05 0.19**

ประเภท 2
(คาเฉลี่ย = 3.70)

- 0.02

ประเภท 3
(คาเฉลี่ย = 3.46)

-

จากตารางท่ี 4.33  พบวาผูท่ีมีประเภทของการทํ าประกันรถยนตตางกันมีความพงึพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัย  เร่ืองบริษัทประกันภัย 1 คู โดยพบวาผูท่ีมีประเภทของการทํ า
ประกันรถยนตประเภท 1 มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย  เร่ืองบริษัทประกันภัย
สูงกวาผูที่มีประเภทของการท ําประกันรถยนตประเภท 3 ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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ตารางท่ี 4.34  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของประเภทของการทํ าประกันรถยนตกับ
   ความพึงพอใจดานบริการของบริการของบริษัทประกันภัยเรื่องคุณภาพของอูซอม

ประเภทของการทํ า
ประกันภัย

ประเภท 1
(คาเฉลี่ย = 3.49)

ประเภท 2
(คาเฉลี่ย = 3.58)

ประเภท 3
(คาเฉลี่ย = 3.09)

ประเภท 1
(คาเฉลี่ย = 3.49)

- 0.09 0.40**

ประเภท 2
(คาเฉลี่ย = 3.58)

- 0.50

ประเภท 3
(คาเฉลี่ย = 3.09)

-

จากตารางท่ี 4.34  พบวาผูท่ีมีประเภทของการทํ าประกันรถยนตตางกันมีความพงึพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพของอูซอม 1 คู พบวาผูท่ีมีประเภทของการทํ า
ประกันรถยนตประเภท 1 มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพของอูซอม
สูงกวาผูที่มีประเภทของการท ําประกันรถยนตประเภท 3 ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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5.2 ความพึงพอใจจํ าแนกตามประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.35  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภัย

ประเภทรถยนตที่ท ําประกันภัย
รถเกง รถกระบะ อืน่ ๆความพึงพอใจ

ทีมี่ตอบริษัทประกันภัย คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D

F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.60 0.582 3.58 0.639 3.43 0.371 0.310 0.734
ตวัแทน / นายหนาประกันภัย 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
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.63 0.807 3.44 0.711 3.33 0.667 2.043 0.131
เงือ่นไขความคุมครอง 3.73 0.721 3.74 0.703 4.07 0.673 0.782 0.458
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.52 0.944 3.42 0.849 3.43 0.760 0.340 0.712

คณุภาพการใหบริการของ
พนักงาน

3.64 0.806 3.65 0.793 3.75 0.520 0.079 0.924

คณุภาพของอูซอม 3.39 0.960 3.31 0.886 3.32 0.607 0.233 0.792
นโยบายดานการเงิน 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  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภัย
กับความพงึพอใจท่ีมตีอบริการของบริษัทประกันภยั พบวา ประเภทของรถยนตท่ีทํ าประกันภยัตางกัน
มคีวามพงึพอใจไมแตกตางกัน แตเมือ่พจิารณาเฉพาะความพงึพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย 
พบวา ประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภยัตางกันมคีวามพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ  
ท่ีระดับ 0.05 โดยพบวาผูท่ีเปนเจาของรถเกง มีความพึงพอใจที่มีตอบริษัทประกันภัยในเรื่อง      
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย มากท่ีสุด  รองลงมาคือรถอ่ืนๆ  และรถกระบะนอยท่ีสุด
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ตารางท่ี 4.36  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของรายละเอียดของรถยนตท่ีทํ าประกันภยักับ
   ความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัย

ประเภทรถยนตท่ีทํ า
ประกันภัย

รถเกง
(คาเฉลี่ย = 3.91)

รถกระบะ
(คาเฉลี่ย = 3.64)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.67)

รถเกง
(คาเฉลี่ย = 3.91)

- 0.27** 0.24

รถกระบะ
(คาเฉลี่ย = 3.64)

- 0.03

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.67)

-

จากตารางท่ี 4.36  พบวาผูท่ีมีประเภทรถยนตท่ีทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภยั  เร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภยั 1 คู โดยพบวาผูท่ีทํ าประกันภัย
รถเกง มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย  เร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัยสูงกวา
ผูท่ีท ําประกันภยัรถกระบะ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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5.3 ความพึงพอใจจ ําแนกตามเหตุผลที่ท ําประกันภัย

ตารางท่ี 4.37  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามเหตุผลท่ีทํ าประกันภัย

 เหตผุลของการท ําประกันภัย
ถูกบงัคับจาก
บริษัทจัด
เชาซื้อ

ตองการบริการ
จากบริษัท
ประกัน

ตองการ
ความคุม
ครองเพิ่ม

อื่น ๆความพึงพอใจ
ทีมี่ตอบริษัทประกันภัย

คา
เฉลี่ย S.D คา

เฉลี่ย S.D คา
เฉลี่ย S.D คา

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 / นายหนา
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
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.24 0.826 3.61 0.788 3.62 0.782 4.00 - 2.175 0.090
เงือ่นไขความคุมครอง 3.32 0.804 3.82 0.737 3.73 0.672 4.00 - 4.232 0.006**
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.18 1.022 3.60 0.919 3.47 0.908 3.25 - 1.940 0.123

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.42 0.948 3.71 0.792 3.62 0.772 4.00 - 1.335 0.262

คณุภาพของอูซอม 3.05 0.961 3.42 0.933 3.39 0.941 - - 1.315 0.269
นโยบายดานการเงิน 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 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางเหตุผลของการทํ าประกันภยักับ
ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา เหตุผลของการทํ าประกันภัยตางกันมี
ความพึงพอใจแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย 
พบวา  เหตุผลของการทํ าประกันภยัตางกันมคีวามพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.01 โดยพบวาความตองการบริการจากบริษัทประกันภัยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจท่ีมีตอ
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บริษัทประกันภัยดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยสูงที่สุด รองลงมาคือตองการความคุมครองเพ่ิม  
ถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ  และอื่น ๆ

นอกจากน้ีเหตุผลท่ีทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจดานเงื่อนไขความคุมครอง
แตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาผูท่ีมีเหตุผลท่ีทํ าประกันภยัจากสาเหตุอ่ืนๆ มคีวาม
พึงพอใจที่มีตอบริษัทประกันภัยสูงที่สุด รองลงมาคือตองการบริการจากบริษัทประกัน ตองการ
ความคุมครองเพิ่ม และถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ

ตารางท่ี 4.38  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
         เก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน / นายหนา
         ประกันภัย

เหตุผลของการ
ทํ าประกันภัย

ถูกบงัคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.33)

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.92)

ตองการความคุม
ครองเพิ่ม

(คาเฉลี่ย = 3.88)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.00)

ถกูบังคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.33)

- 0.59** 0.56** 0.00

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.92)

- 0.04 0.00

ตองการความ
คุมครองเพิ่ม
(คาเฉลี่ย = 3.88)

- 0.00

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.00)

-

จากตารางท่ี 4.38  พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจตางกัน 
มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัย 2 คู โดยคูท่ี 1  
พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจอันเน่ืองจากตองการบริการจากบริษัท
ประกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัยสูงกวา
ผูท่ีมเีหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ เน่ืองจากถูกบังคับจากบริษัทจดัเชาซือ้ ท่ีระดับ
นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 และคูท่ี 2 พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ 
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อันเน่ืองจากตองการความคุมครองเพิม่มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองตัวแทน/ 
นายหนาประกันภยัสงูกวาผูท่ีมเีหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ เน่ืองจากถูกบังคับ
จากบริษัทจัดเชาซ้ือ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01

ตารางท่ี 4.39  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูตามเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนต
   ภาคสมัครใจ เก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย
   เร่ืองเง่ือนไขความคุมครอง

เหตุผลของการ
ทํ าประกันภัย

ถูกบงัคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.32)

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.82)

ตองการความคุม
ครองเพิ่ม

(คาเฉลี่ย = 3.73)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 4.00)

ถกูบังคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.32)

- 0.50** 0.41** 0.00

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.82)

- 0.09 0.00

ตองการความ
คุมครองเพิ่ม
(คาเฉลี่ย = 3.73)

- 0.00

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 4.00)

-

จากตารางท่ี 4.39  พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจตางกัน 
มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองเง่ือนไขความคุมครอง 2 คู โดยคูท่ี 1 พบวา 
ผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจอันเน่ืองจากตองการบริการจากบริษัท
ประกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองเง่ือนไขความคุมครอง สูงกวาผูที่มี
เหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ เน่ืองจากถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ ท่ีระดับ
นัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 สวนคูท่ี 2 พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ 
อันเน่ืองจากตองการความคุมครองเพิม่มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองเงือ่นไข
ความคุมครองสูงกวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ เน่ืองจากถูกบังคับ
จากบริษัทจัดเชาซ้ือ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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ตารางท่ี 4.40  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูตามเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนต
   ภาคสมัครใจ เก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวม

เหตุผลของการ
ทํ าประกันภัย

ถูกบงัคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.13)

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.71)

ตองการความคุม
ครองเพิ่ม

(คาเฉลี่ย = 3.67)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.41)

ถกูบังคับจาก
บริษัทจัดเชาซื้อ
(คาเฉลี่ย = 3.13)

- 0.39** 0.33** 0.00

ตองการบริการ
จากบริษัทประกัน
(คาเฉลี่ย = 3.71)

- 0.39 0.00

ตองการความ
คุมครองเพิ่ม
(คาเฉลี่ย = 3.67)

- 0.00

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.41)

-

จากตารางท่ี 4.40  พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจตางกัน 
มีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวม 2 คู โดยคูท่ี 1 พบวาผูท่ีมีเหตุผลของการ
ทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจอันเน่ืองจากตองการบริการจากบริษัทประกันมีความพึงพอใจ
ดานบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวม สูงกวาผูท่ีมีเหตุผลของการทํ าประกันภัยรถยนตภาค
สมัครใจ เน่ืองจากถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 คูท่ี  2 พบวาผูที่มี
เหตุผลของการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจอันเน่ืองจากตองการความคุมครองเพิ่มมีความ
พึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวม สูงกวาผูที่มีเหตุผลของการท ําประกันภยัรถยนต
ภาคสมัครใจ เน่ืองจากถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01
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5.4 ความพึงพอใจจํ าแนกตามแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.41  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย

แหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย

 วิทย/ุโทรทัศน หนังสือพิมพ/นิตยสาร/ ใบปลิว
ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย อ่ืน ๆความพึงพอใจ

ท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D คา
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 / นายหนา
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
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.33 0.786 3.41 0.797 3.65 0.796 3.47 0.706 2.135 0.095
เงือ่นไขความคุมครอง 3.61 0.658 3.50 0.707 3.79 0.722 3.56 0.672 3.049 0.029*
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.34 0.917 3.30 0.960 3.54 0.933 3.46 0.796 1.072 0.361

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.54 0.765 3.39 0.792 3.69 0.809 3.54 0.658 1.941 0.122

คณุภาพของอูซอม 3.26 0.915 3.23 1.062 3.43 0.937 3.19 0.814 1.134 0.335
นโยบายดานการเงิน 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 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางแหลงที่ท ําใหทราบประโยชนใน
การทํ าประกันภัยกับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา แหลงที่ท ําใหทราบ
ประโยชนในการทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเฉพาะความ
พึงพอใจดานตัวแทน/นายหนาประกันภัย พบวา แหลงท่ีทํ าใหทราบประโยชนในการทํ าประกันภัย
ตางกันมคีวามพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ 0.05 โดยพบวา
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แหลงท่ีทราบประโยชนในการทํ าประกันภัยดานตัวแทน/นายหนาประกันภัยมีความพึงพอใจที่มีตอ
บริษัทประกันภัยในดานตัวแทน/นายหนาประกันภัยมากท่ีสุด รองลงมาคือแหลงอ่ืนๆ วิทยุ/โทรทัศน 
และหนังสือพิมพ/นิตยสาร/ใบปลิว

นอกจากน้ีแหลงท่ีทํ าใหทราบประโยชนในการทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจ
ดานเงื่อนไขความคุมครองแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาแหลงท่ีทราบประโยชน
ในการทํ าประกันภัยดานตัวแทน/นายหนาประกันภัยมีความพึงพอใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัยใน
ดานเงื่อนไขความคุมครองสูงท่ีสุด รองลงมาคือวิทย/ุโทรทัศน  อ่ืน ๆ  และหนังสือพิมพ/นิตยสาร/ 
ใบปลิว

ตารางท่ี 4.42  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย
   รถยนตภาคสมัครใจเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย
   เร่ืองตัวแทน / นายหนาประกันภัย

แหลงที่ทราบ
ประโยชนของการ
ท ําประกันภัย

วิทยุ / โทรทัศน
(คาเฉลี่ย = 3.58)

หนงัสือพมิพ /
นิตยสาร / ใบปลิว
(คาเฉลี่ย = 3.52)

ตวัแทน / นาย
หนาประกันภัย

(คาเฉลี่ย = 3.93)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.73)

วิทย ุ/ โทรทัศน
(คาเฉลี่ย = 3.58)

- 0.06 0.35 0.15

หนังสือพิมพ /
นิตยสาร / ใบปลิว
(คาเฉลี่ย = 3.52)

- 0.41** 0.21

ตัวแทน /
นายหนาประกันภัย
(คาเฉลี่ย = 3.93)

- 0.20

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.73)

-

จากตารางท่ี 4.42  พบวาผูท่ีมีแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภยัรถยนต
ภาคสมคัรใจตางกันมีความพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองตัวแทน/นายหนาประกันภัย 
1 คู พบวาผูท่ีมแีหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจจากตัวแทน/นายหนา
ประกันภัยมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองตัวแทน/นายหนาประกันภยัสงูกวา  
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ผูท่ีมีแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากหนังสือพิมพ/นิตยสาร/ 
ใบปลิว ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01

ตารางท่ี 4.43  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัย
         รถยนตภาคสมัครใจเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ือง
         เงื่อนไขความคุมครอง

แหลงที่ทราบ
ประโยชนของการ
ท ําประกันภัย

วิทยุ / โทรทัศน
(คาเฉลี่ย = 3.61)

หนงัสือพมิพ /
นิตยสาร / ใบปลิว
(คาเฉลี่ย = 3.50)

ตวัแทน / นาย
หนาประกันภัย

(คาเฉลี่ย = 3.79)

อื่น ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.56)

วิทย ุ/ โทรทัศน
(คาเฉลี่ย = 3.61)

- 0.11 0.19 0.05

หนังสือพิมพ /
นิตยสาร / ใบปลิว
(คาเฉลี่ย = 3.50)

- 0.29* 0.06

ตัวแทน /
นายหนาประกันภัย
(คาเฉลี่ย = 3.79)

- 0.24

อ่ืน ๆ
(คาเฉลี่ย = 3.56)

-

จากตารางท่ี 4.43 พบวาผูท่ีมีแหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภัยรถยนต
ภาคสมัครใจตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองเง่ือนไขความคุมครอง  
1 คู พบวาผูท่ีมแีหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจจากตัวแทน/นายหนา
ประกันภัยมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เรื่องเงื่อนไขความคุมครองสูงกวาผูที่มี
แหลงท่ีทราบประโยชนของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจจากหนังสือพิมพ/นิตยสาร/ใบปลิว  
ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05
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5.5 ความพึงพอใจจ ําแนกตามชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัย

ตารางท่ี 4.44  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัยจํ าแนกตามชองทางใน
    การติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย

ชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย
ตดิตอกับบริษัท
ประกันภัยโดย
ตรง

บริษัทขาย
รถยนต / บริษัท
เชาซื้อรถยนต

ตัวแทน /
นายหนา
ประกันภัย

ความพึงพอใจ
ท่ีมีตอบริษัทประกันภัย

คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D
F Sig.

บริษัทประกันภัย 3.58 0.582 3.59 0.582 3.61 0.599 0.063 0.939
ตวัแทน / นายหนาประกันภัย 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
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.48 0.827 3.63 0.821 3.63 0.754 1.531 0.218
เงือ่นไขความคุมครอง 3.69 0.745 3.75 0.762 3.75 0.683 0.303 0.739
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.37 0.891 3.60 0.974 3.53 0.915 1.805 0.166

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.46 0.828 3.76 0.790 3.69 0.772 4.234 0.015*

คณุภาพของอูซอม 3.17 0.973 3.54 0.913 3.41 0.920 4.061 0.018*
นโยบายดานการเงิน 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 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางชองทางในการติดตอเพื่อทํ า  
ประกันภัยกับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวา ชองทางในการติดตอเพ่ือทํ า
ประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน แตเมือ่พจิารณาเฉพาะความพงึพอใจดานตัวแทน/ 
นายหนาประกันภัย พบวาชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัตางกันมคีวามพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมนัียส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ 0.05 โดยพบวาชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภัย
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ดานตัวแทน/นายหนาประกันภัยมีความพึงพอใจที่มีตอบริษัทประกันภัยโดยผานตัวแทน/นายหนา
ประกันภัยมากที่สุด รองลงมาคือผานบริษัทขายรถยนต/บริษัทเชาซ้ือรถยนต และติดตอกับบริษัท
ประกันภัยโดยตรงนอยท่ีสุด

ชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจดานคุณภาพการให
บริการของพนักงานแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาผูท่ีติดตอบริษัทขายรถยนต/ 
บริษัทเชาซื้อรถยนตมีความพึงพอใจท่ีมีตอบริษัทประกันภัยสูงท่ีสุด รองลงมาคือติดตอตัวแทน/ 
นายหนาประกันภัย  และติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรงนอยท่ีสุด

นอกจากน้ียังพบวาชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยกับความพึงพอใจท่ีมีตอ
บริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพของอูซอม โดยพบวาผูท่ีผานบริษัทขายรถยนต/บริษัทเชาซ้ือรถยนต
มคีวามพงึพอใจสงูท่ีสดุ รองลงมาคือผานตัวแทน/นายหนาประกันภยั และติดตอกับบริษัทประกันภัย
โดยตรง

ตารางท่ี 4.45  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภยัรถยนต
         ภาคสมัครใจเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองตัวแทน /
         นายหนาประกันภัย

ชองทางในการติดตอ
เพื่อท ําประกันภัย

ตดิตอกับบริษัทประ
กนัภัยโดยตรง

(คาเฉลี่ย = 3.67)

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต

(คาเฉลี่ย = 3.85)

ตวัแทน / นายหนา
ประกันภัย

(คาเฉลี่ย = 3.96)
ติดตอกับบริษัท
ประกันภัยโดยตรง
(คาเฉลี่ย = 3.67)

- 0.19 0.29**

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต
(คาเฉลี่ย = 3.85)

- 0.11

ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย
(คาเฉลี่ย = 3.96)

-
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จากตารางท่ี 4.45 พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ
ตางกันมีความพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองตัวแทน/นายหนาประกันภยั 1 คู พบวา 
ผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจจากตัวแทน / นายหนาประกันภัย
มคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองตัวแทน/นายหนาประกันภยัสงูกวาผูท่ีมชีองทาง
ในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากการติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง      
ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01

ตารางท่ี 4.46  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภยัรถยนต
         ภาคสมัครใจเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพ
         การใหบริการของพนักงาน

ชองทางในการติดตอ
เพื่อท ําประกันภัย

ตดิตอกับบริษัท
ประกันภัยโดยตรง
(คาเฉลี่ย = 3.46)

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต

(คาเฉลี่ย = 3.76)

ตวัแทน / นายหนา
ประกันภัย

(คาเฉลี่ย = 3.69)
ติดตอกับบริษัท
ประกันภัยโดยตรง
(คาเฉลี่ย = 3.46)

- 0.30** 0.23*

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต
(คาเฉลี่ย = 3.76)

- 0.07

ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย
(คาเฉลี่ย = 3.69)

-

จากตารางท่ี 4.46 พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพการใหบริการของพนักงาน  
2  คู โดยคูท่ี 1 พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจจากบริษัท
ขายรถยนต/บริษัทเชาซื้อรถยนตมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพ
การใหบริการของพนักงานสูงกวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
จากการติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 สวนคูท่ี 2  พบวาผูที่มี
ชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากตัวแทน/นายหนาประกันภัยมี
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ความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพการใหบริการของพนักงานสูงกวาผูท่ี
มีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากการติดตอกับบริษัทประกันภัย
โดยตรง ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

ตารางท่ี 4.47  การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภยัรถยนต
                     ภาคสมัครใจเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัยเร่ืองคุณภาพ
                     ของอูซอม

ชองทางในการติดตอ
เพื่อท ําประกันภัย

ตดิตอกับบริษัทประ
กนัภัยโดยตรง

(คาเฉลี่ย = 3.17)

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต

(คาเฉลี่ย = 3.54)

ตวัแทน / นายหนา
ประกันภัย

(คาเฉลี่ย = 3.41)
ติดตอกับบริษัท
ประกันภัยโดยตรง
(คาเฉลี่ย = 3.17)

- 0.37** 0.24*

บริษัทขายรถยนต /
บริษัทเชาซื้อรถยนต
(คาเฉลี่ย = 3.54)

- 0.13

ตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย
(คาเฉลี่ย = 3.41)

-

จากตารางท่ี 4.47 พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพือ่ทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ตางกันมีความพึงพอใจดานบริการของบริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพของอูซอม 2 คู โดยคูท่ี 1  
พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากบริษัทขายรถยนต/ 
บริษัทเชาซือ้รถยนตมคีวามพงึพอใจดานบริการของบริษัทประกันภยั เร่ืองคุณภาพของอูซอมสูงกวาผูท่ี
มีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากการติดตอกับบริษัทประกันภัย
โดยตรง ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.01 สวนคูท่ี 2 พบวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพือ่ทํ า      
ประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจจากตัวแทน / นายหนาประกันภัยมีความพึงพอใจดานบริการของ
บริษัทประกันภัย เร่ืองคุณภาพของอูซอมสูงกวาผูท่ีมีชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภยัรถยนต
ภาคสมัครใจจากการติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05
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5.6 ความพึงพอใจจ ําแนกตามเหตุผลที่เลือกชองทางในการติดตอเพื่อท ํา
ประกันภัย

ตารางท่ี 4.48  เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
                      จํ าแนกตามเหตุผลท่ีเลือกชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย

สาเหตทุีเ่ลือกชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัย
บริการด ีตดิตอ
สะดวก

มคีวามมั่นคง
เชื่อถือได

ไดรับสวนลด
คาคอมมชิชั่น อ่ืน ๆความพึงพอใจ

ท่ีมีตอบริษัทประกันภัย
คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D คา
เฉล่ีย

S.D คา
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 / นายหนา
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
อตัราคาเบี้ยประกันภัย 3.57 0.789 3.54 0.804 3.66 0.780 4.50 0.707 1.208 0.307
เงือ่นไขความคุมครอง 3.74 0.712 3.70 0.760 3.74 0.704 4.50 0.707 0.816 0.486
คณุภาพการใหบริการ
ดานสินไหมทดแทน

3.52 0.906 3.50 0.989 3.42 0.922 4.88 0.177 1.727 0.161

คณุภาพการใหบริการ
ของพนักงาน

3.69 0.775 3.52 0.906 3.57 0.773 4.50 0.354 1.757 0.155

คณุภาพของอูซอม 3.41 0.944 3.31 1.019 3.28 0.876 4.38 0.530 1.234 0.297
นโยบายดานการเงิน 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 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระหวางสาเหตุท่ีเลือกชองทางในการ   
ติดตอเพื่อทํ าประกันภัยกับความพึงพอใจที่มีตอบริการของบริษัทประกันภัย พบวาสาเหตุท่ีเลือก
ชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัยตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน



บทที ่5
สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การดํ าเนินชวิีตของมนุษยในปจจุบันรถยนตมีบทบาทสํ าคัญในการคมนาคมและขนสง
สินคา รวมถึงเปนพาหนะท่ีอํ านวยความสะดวกและใหประโยชนแกมนุษยเปนอยางมาก แตใน
ขณะเดียวกันรถยนตก็กอใหเกิดอุบัติเหตุ มีการเสียชีวิตและบาดเจ็บสูงสุด ทํ าใหเกิดความสูญเสีย
ทรัพยากรทางเศรษฐกิจของประเทศเปนอยางย่ิง มนุษยจึงพยายามหาทางปองกันและลดอุบัติเหตุ
อันเกิดจากการใชรถยนต โดยวิธหีน่ึงท่ีจะลดความเสียหาย หรือบรรเทาความเสียหายอันเกิดจาก
ความเสีย่งภยัของรถยนตท่ีดีท่ีสดุคือ การประกันภยั เปนการสรางความมัน่ใจใหกับผูเอาประกันภัยวา
เมื่อทรัพยสินที่นํ ามาทํ าประกันภัยไวนั้น หากไดรับความเสียหายจากภัยท่ีเอาประกันไว ก็จะไดรับ
การชดใช ดังน้ันผูวิจยัเห็นควรศึกษาเพือ่ส ํารวจความพงึพอใจของผูเอาประกันภยัรถยนตสวนบุคคล
ภาคสมัครใจที่มีตอบริษัทประกันภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเปนแนวทางใหบริษัทประกันภัย
สามารถพัฒนาบริการตาง ๆ ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว ซึ่งจะทํ าใหบริษัทประกันภัยเปนท่ียอมรับของ
ประชาชนมากยิ่งขึ้น

1.  สรุปการวิจัย

1.1 วตัถุประสงคของการวจิยั (1) เพือ่ศึกษาระดับความพงึพอใจของผูเอาประกันภัย
ท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย (2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยจ ําแนก
ตามปจจยัสวนบุคคล (3) เพือ่เปรียบเทียบความพงึพอใจของผูเอาประกันภยัจ ําแนกตามพฤติกรรม
ของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

1.2 วิธีดํ าเนินการวิจัย ดํ าเนินการวิจัยโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากการส ํารวจผูท่ีทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร กับบริษัทประกันภัย
กับกลุมตัวอยาง 7 กลุม กลุมแรกจ ํานวน 69 ราย  กลุมทีส่องจ ํานวน 28 ราย กลุมทีส่ามจ ํานวน 25 ราย 
กลุมที่สี่จํ านวน 24 ราย กลุมที่หาจ ํานวน 22 ราย กลุมที่หกจ ํานวน 21 ราย และกลุมที่เจ็ดจ ํานวน 
211 ราย รวมทั้งหมด 400 ราย ทํ าการวิเคราะหขอมูลโดยการใชคาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
คารอยละ คาความถ่ี คาทดสอบสถิติ t-test และ F-test สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังตอไปน้ี
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ผลการวิจัย
ผลการศึกษาเพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการ

ของบริษัทประกันภัยอยูในระดับมาก สวนผูเอาประกันภัยท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีความ
พงึพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัแตกตางกัน และผูเอาประกันภยัท่ีมพีฤติกรรมการประกันภัย
รถยนตภาคสมัครใจท่ีแตกตางกันจะมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน 
ซึ่งเมื่อจํ าแนกขอยอยของระดับความพึงพอใจในแตละดาน สามารถสรุปไดดังน้ี

1)  การศึกษาระดับความพงึพอใจของผูเอาประกันภยัท่ีมตีอบริการของบริษัท
ประกันภยั

ผลการศึกษาระดับความพงึพอใจท่ีมตีอบริการของบริษัทประกันภยั พบวา ผูเอา
ประกันภัยมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยอยูในระดับมาก 6 ดาน ไดแก (1) ดาน
ตัวแทน / นายหนาประกันภัย  มีคาเฉลี่ย 3.86 (2) ดานเงื่อนไขความคุมครอง มีคาเฉลี่ย 3.74    
(3) ดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน มีคาเฉลี่ย 3.64  (4) ดานบริษัทประกันภัย มีคาเฉลี่ย 
3.60  (5) ดานอัตราคาเบี้ยประกันภัย มีคาเฉลี่ย 3.59  (6) ดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหม
ทดแทน มคีาเฉลีย่ 3.50 นอกจากน้ียังพบอีกวาผูเอาประกันภยัมคีวามพงึพอใจตอบริการของบริษัท
ประกันภัยอยูในระดับปานกลาง 3 ดาน ไดแก (1) ดานคุณภาพของอูซอม มีคาเฉลี่ย 3.37         
(2) ดานนโยบายการเงิน มีคาเฉลี่ย 3.27  (3) ดานการประชาสัมพันธ มีคาเฉลี่ย 3.18

2)  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัย จํ าแนกตามปจจัย
สวนบุคคล

(1) ผูเอาประกันภัยท่ีมีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท
ประกันภัยแตกตางกันผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีเพศแตกตางกันมีความ
พงึพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัดานตัวแทน / นายหนาประกันภยัแตกตางกันอยางมนัียสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05

(2) ผูเอาประกันภัยท่ีมีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท
ประกันภัยแตกตางกันผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีอายุแตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยดานคุณภาพของอูซอมแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .01

(3) ผูเอาประกันภัยที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใช
บริการบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีสถานภาพ
สมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยดานคุณภาพของอูซอมแตกตาง
กัน อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05
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(4) ผูเอาประกันภัยท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการ
ของบริษัทประกันภัยแตกตางกันผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีระดับการศึกษา
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยดานตัวแทน / นายหนาประกันภัย และ
คุณภาพของอูซอมแตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และระดับการศึกษาแตกตางกัน
ความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยดานคุณภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน    
แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

(5) ผูเอาประกันภัยที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท
ประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีอาชีพแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัดานนโยบายดานการเงินแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 และอาชพีแตกตางกันมคีวามพงึพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัดานตัวแทน/ 
นายหนาประกันภัย และการประชาสัมพันธแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

(6) ผูเอาประกันภัยท่ีมีระดับรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการ
ของบริษัทประกันภยัไมแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีระดับรายได
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยไมแตกตางกัน

3)  การเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจของผูเอาประกันภยั จ ําแนกตามพฤติกรรม
ของการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ

(1) ผูเอาประกันภัยที่มีประเภทการประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจแตกตางกัน
มีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอา
ประกันภัยท่ีมีประเภทการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของ
บริษัทประกันภัยดานคุณภาพของอูซอม และดานบริษัทประกันภยัแตกตางกันอยางมนัียส ําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .01 และ .05

(2) ผู เอาประกันภัยท่ีมีประเภทของรถยนตท่ีทํ าประกันภัยแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอา
ประกันภัยท่ีประเภทของรถยนตท่ีทํ าประกันภัยมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัย
ดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

(3) ผูเอาประกันภัยที่มเีหตุผลที่ท ําประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจแตกตางกัน
มีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอา
ประกันภัยท่ีมีเหตุท่ีทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของ
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บริษัทประกันภยัดานตัวแทน / นายหนาประกันภยั และเงือ่นไขคุมครองแตกตางกันอยางมนัียสํ าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  .01

(4) ผู เอาประกันภัยท่ีมีแหลงท่ีทํ าใหทราบประโยชนในการทํ าประกันภัย    
รถยนตภาคสมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน        
ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีแหลงท่ีทํ าใหทราบประโยชนในการทํ าประกันภัย
รถยนตภาคสมคัรใจแตกตางกันมคีวามพงึพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัดานตัวแทน / นายหนา
ประกันภัย และดานเง่ือนไขความคุมครองแตกตางกันอยางมนัียสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และ 
.05

(5) ผูเอาประกันภัยท่ีมีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาค
สมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ผลการศึกษา
เปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยอยาง
มีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ดานคุณภาพการใหบริการของพนักงาน และคุณภาพของอูซอม
แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

(6) ผูเอาประกันภัยที่มีสาเหตุที่เลือกชองทางในการติดตอเพื่อทํ าประกันภัย
รถยนตภาคสมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยไมแตกตางกัน   
ผลการศึกษาเปรียบเทียบพบวาผูเอาประกันภัยท่ีมีสาเหตุท่ีเลือกชองทางในการติดตอเพื่อทํ า   
ประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทประกันภัยไม
แตกตางกัน

2.  อภิปรายผล

จากการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอบริษัทประกันภัย : ศึกษา
เฉพาะกรณกีารประกันภยัรถยนตสวนบุคคลภาคสมคัรใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร มปีระเด็นสํ าคัญ  
ท่ีควรแกการอภิปรายผลดังน้ี

2.1 จากผลการสํ ารวจพบวา กลุมตัวอยางผูทํ าประกันภัยรถยนตท่ีเปนเพศชายและ
เพศหญิงมีสัดสวนใกลเคียงกัน อายุระหวาง 31-40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญ
เปนวัยทํ างานท่ีมรีายไดชวง 20,001-40,000 บาท ประกอบอาชพีพนักงานบริษัทเอกชน ขาราชการ
และพนักงานรัฐวิสาหกิจ และเลือกทํ าประกันภัยชั้น 1 มากท่ีสุด ผลการศึกษาสอดคลองกับงาน
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วิจัยของ เนาวรัตน พวงแกว (2542) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพอใจของผูเอาประกันกับ
ประเภทประกันภัยรถยนตน่ังสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูเอาประกันภัยรถยนต
เปนเพศหญิงและเพศชายมีจํ านวนใกลเคียงกัน และอายุระหวาง 26-35 ปมากที่สุด อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 10,001-30,000 บาท และ
เลือกทํ าประกันภัยชั้น 1 มากที่สุด

2.2 กลุมตัวอยางเลือกเหตุผลหลักในการซื้อประกันภัยรถยนตคือ ซ้ือเพราะตองการ
ความคุมครองเพิ่มจาก พรบ. และซื้อเพราะตองการบริการจากบริษัทประกันภัย เพื่ออํ านวยความ
สะดวกกรณีเกิดอุบัติเหตุเชนการเจรจาตอรองกับคูกรณ ี และเพ่ือความปลอดภัยในทรัพยสินและ
ตัวผูเอาประกันภยั ผลการศึกษาสอดคลองกับงานวิจยัของ สมัพนัธ  ลิม้สมเกียรติ (2541)  ท่ีกลาววา 
ปจจยัท่ีบุคคลเลอืกท่ีจะทํ าประกันภยัรถยนตคือ ตองการไดรับความคุมครองชวิีตและทรัพยสนิ และ 
ธรีะ อยูในธรรม (2532: บทคัดยอ) ท่ีศึกษาการชดใชคาสนิไหมทดแทนตามสัญญาประกันวินาศภัย 
พบวา การประกันวินาศภยัเปนไปตามหลกัการท่ีอํ านวยประโยชนใหแกสงัคมดวยการชดใชคาสนิไหม
ทดแทนใหตามความเสยีหายท่ีแทจริง และสถาบันประกันภยัมคีวามเชือ่ถือ ส ําหรับชองทางในการทํ า
ประกันภัยรถยนตเหมือนกับชองทางการทํ าประกันชีวิต กลาวคือ ชองทางการท ําประกันภยัรถยนต
โดยผานตัวแทนหรือนายหนาประกันภัยจะมีจ ํานวนสูงสุดรอยละ 50.8 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของ พรเพญ็ ตังติสานนท (2544) พบวาการทํ าประกันชวิีตโดยผานนายหนาหรือตัวแทนจะมีจํ านวน
สูงสุดรอยละ 83.0

2.3 ระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยโดยภาพรวม พบวาผูเอาประกันภัยมี
ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัยอยูในระดับมาก 6 ดาน ไดแก ดานตัวแทนและ
นายหนาประกันภัย สูงท่ีสุดเปนอันดับแรก กับดานเง่ือนไขความคุมครอง รองลงมา ดานคุณภาพ
การใหบริการของพนักงาน ดานบริษัทประกันภัย ดานอัตราคาเบ้ียประกันภัย และดานคุณภาพ
การใหบริการดานสนิไหมทดแทน ตามล ําดับ แสดงวาผูเอาประกันภยัท่ีมารับบริการน้ันใหความสํ าคัญ
ตอดานตัวแทนและนายหนาประกันภัยสูงที่สุด ผลการศึกษาสอดคลองกับ วรวุฒ ิ ทิพยอารักษวงศ 
(3539: 112-115) ไดวิเคราะหพฤติกรรมและทัศนคติของลูกคาไทยประกันชีวิต และตัวแทนบริษัท 
พบวา คุณสมบัติฝายขายท่ีดีเรียงจากคุณสมบัติท่ีลูกคาตองการมากไปนอย คือ เปนผูรักษา      
ผลประโยชนของลูกคา ซ่ือสัตย บริการดี ติดตอลูกคาสมํ่ าเสมอ และเพ็ญพิมล สวัสดิ์สละ (2540: 
บทคัดยอ) ไดศึกษาการปฏิบัติงานของฝายขายบริษัทไทยประกันชีวิต จํ ากัด สาขาบรบือ จังหวัด
มหาสารคาม พบวา ฝายขายไดปฏบัิติโดยการกํ าหนดเปาหมายและวัตถุประสงคกับลกูคากลุมเปาหมาย 
การพัฒนาการสงเสริมการขาย และการบริการหลังการขายโดยติดตามเบ้ียประกันกับลูกคากอน
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และหลังการขาย การดูแลผลประโยชนลูกคาท้ังคาประกันชีวิต คาอุบัติเหตุ คารักษาพยาบาล และ
การแจงขาวสาร นอกจากน้ีผูเอาประกันภัยท่ีมารับบริการน้ันใหความสํ าคัญตอคุณภาพบริการของ
บริษัทประกันภัยโดยรวมและรายดานตาง ๆ อยูในระดับสูง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ เนาวรัตน 
พวงแกว (2542) ท่ีทํ าการศึกษาความสัมพันธระหวางความพอใจของผูเอาประกันภัยกับประเภท
ประกันภัยรถยนตน่ังสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูเอาประกันภัย มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการของบริษัทประกันภัยโดยรวม และรายดานตาง ๆ อยูในระดับมาก โดยคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการดานความรูสกึปลอดภยัเมือ่ไดทํ าประกันภยัสงูสดุ รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือ 
ความสะดวกในการเรียกใชบริการและดานผลประโยชนท่ีไดรับหรือความคุมครองในกรมธรรม

นอกจากน้ีระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยโดยภาพรวม ยังพบวาผูเอา
ประกันภัยมีความพึงพอใจท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัยอยูในระดับปานกลาง 3 ดาน ไดแก 
ดานคุณภาพของอูซอม สูงสุด ดานนโยบายการเงิน รองลงมา และดานการประชาสัมพันธ      
ตามล ําดับ ผลการศึกษาสอดคลองกับ เนาวรัตน พวงแกว (2542) พบวา ผูเอาประกันมีการรับรูใน
คุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมกีารรับรูตอคุณภาพดานความนาเชือ่ถือ
ของบริษัทสูงสุด

2.4 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยตามปจจัยสวนบุคคล พบวา
ผูเอาประกันภัยท่ีมีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และอาชีพ
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยแตกตางกัน ยกเวนรายไดแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภยัไมแตกตางกัน ซึง่สอดคลองกับงานวิจยัของ เนาวรัตน 
พวงแกว (2542) ท่ีทํ าการศึกษาความสัมพันธระหวางความพอใจของผูเอาประกันภัยกับประเภท
ประกันภยัรถยนตน่ังสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ระดับการศึกษา ระดับรายได อาชีพ 
และประเภทการประกันภัย มีความคาดหวัง และความรูสึกรับรูตอคุณภาพการบริการของบริษัท
ประกันภัยแตกตางกัน และสอดคลองกับงานวิจัยของสันติ เจริญไชย (2544) ท่ีทํ าการศึกษาความ
คาดหวังและการไดรับบริการจากการประกันภยัรถยนต ของ บริษัท  วิริยะประกันภัย จํ ากัด สาขา
อุดรธานี พบวา ผูเอาประกันภัยที่มีลักษณะสวนบุคคลตางกัน เชน เพศ อายุ สถานภาพที่ตางกันมี
ความคาดหวัง และการไดรับบริการตอการบริการไมแตกตางกัน ผูเอาประกันท่ีมีความแตกตางกัน
ในเร่ือง อาชีพ การศึกษา และประเภทการประกันภัย มีความคาดหวังในการบริการไมแตกตางกัน 
แตไดรับการบริการโดยรวมจริงแตกตางกัน และผูเอาประกันท่ีมรีะดับรายไดตางกันมคีวามคาดหวัง  
ในการบริการตางกัน แตไดรับบริการโดยรวมจริงไมตางกัน
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2.5 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยตามพฤติกรรมของการทํ า
ประกันภยัรถยนตภาคสมคัรใจ ไดแก ประเภทการทํ าประกันภยั ประเภทของรถยนตท่ีทํ าประกันภัย 
เหตุผลท่ีทํ าประกันภัย แหลงท่ีทํ าใหทราบประโยชนในการทํ าประกันภัย ชองทางในการติดตอเพือ่
ทํ าประกันภัย และสาเหตุท่ีเลือกชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย พบวาผูเอาประกันภัยท่ีมี
พฤติกรรมการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจที่แตกตางกันจะมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัท
ประกันภยัแตกตางกัน ยกเวนผูเอาประกันภัยท่ีมีสาเหตุท่ีเลือกชองทางในการติดตอเพ่ือทํ าประกันภัย
รถยนตภาคสมัครใจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอบริการของบริษัทประกันภัยไมแตกตางกัน    
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของเนาวรัตน พวงแกว (2542) ท่ีทํ าการศึกษาความสัมพันธระหวางความ
พอใจของผูเอาประกันภัยกับประเภทประกันภัยรถยนตน่ังสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร    
พบวา ความคาดหวัง และความรูสึกรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน และสอดคลองกับวิจัย
ของ สันติ เจริญไชย (2544) ท่ีทํ าการศึกษาความคาดหวังและการไดรับบริการจากการประกันภยั
รถยนต ของ บริษัท  วิริยะประกันภัย จํ ากัด สาขาอุดรธานี พบวา ผูเอาประกันภัย มีความคาดหวัง
ในดานภาพรวม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือได ดานการตอบสนอง
อยางรวดเร็ว ดานความมัน่ใจ และดานการเขาถึงจติใจ สงูกวาการไดรับบริการจริง อยางมนัียสํ าคัญ 
.05

2.6 จากผลการศึกษาขอเสนอแนะอ่ืนๆ ตอการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจพบวา  
ผูเอาประกันภยัท่ีมารับบริการดานสนิไหมทดแทนใหความส ําคัญกับการออกไปทํ าเคลมและการจาย
คาสินไหมทดแทนรวดเร็วสูงสุด รองลงมาคือคาเบ้ียประกันยุติธรรม อูซอมมีคุณภาพ มีรถยนตให
ใชระหวางการซอม และใหความรูกับตัวแทน / นายหนาประกันภยั รวมถึงผูเอาประกันภยั ผลการศึกษา
สอดคลองกับ Trupin (1994: 302-304) ไดศึกษาเงือ่นไขท่ีตองการจากการทํ าประกันภยัในประเทศ
แคนาดา พบวา ผูท่ีสนใจมีเงื่อนไขในการทํ าประกันภัยสูงสุด 3 ประการคือ มีการประกันภัยที่
ครอบคลุมเพียงพอตามประเภทกรมธรรม บริษัทประกันภัยมีความมั่นคงดานเงินทุน และราคาของ
กรมธรรมตองคุมคาและยุติธรรม และ Stewart (1995: 111-113) ไดศึกษาทัศนคติของประชาชนท่ี
มีตอธุรกิจประกันภัยในประเทศสหรัฐอเมริกา พบวา ประชาชนมีความรูสึกท่ีดีเก่ียวกับการทํ า   
ประกันภัยรถยนตและบาน ท้ังน้ีเพราะบริษัทประกันภัยมีการปรับปรุงภาพลักษณหลายอยางคือ 
บริษัทจัดหาสถานที่ในการใหบริการลูกคาเพิ่มมากขึ้น บริษัทมีการปรับปรุงบริการใหลูกคาติดตอ
ไดสะดวกรวดเร็วข้ึน และบริษัทคงราคาเบ้ียประกันใหนานไวหรือมีแนวโนมลดลงในกรมธรรมบาง
ประเภท
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3.  ขอเสนอแนะ

3.1 ขอเสนอแนะในการนํ าผลการวิจัยไปใช
3.1.1  ผลจากการวิจัยในคร้ังน้ี พบวาผูเอาประกันภัยมีความพึงพอใจตอบริการ

ของบริษัทประกันภยัอยูในระดับปานกลาง 3 ดาน ไดแก ดานคุณภาพของอูซอม ดานนโยบายการเงิน 
และดานการประชาสมัพนัธ แสดงใหเห็นถึงความจ ําเปนของผูบริหารของบริษัทประกันภยัควรศึกษา
ถึงวิธกีารตาง ๆ ท่ีจะเสริมสรางระดับความพงึพอใจของผูเอาประกันภยัใหมากขึน้กวาระดับปานกลาง 
และพัฒนาระดับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยใหเปนระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดในทุกดาน 
เพื่อรองรับการเปดเสรีของธุรกิจประกันภัยในอนาคต

3.1.2  บริษัทประกันภัย จะตองพยายามเสริมสรางใหมีฐานะการเงินที่เขมแข็ง
มั่นคง มีสภาพคลองที่ดี เพื่อที่จะสามารถชดใชคาสินไหมทดแทนที่เปนภาระผูกพันตามสัญญา
ประกันภยัใหกับผูเอาประกันภยั หรือประชาชนผูไดรับความเดือดรอนเสยีหาย ซึง่เปนผูมสีทิธิประโยชน
ตามสญัญาประกันภยัไดอยางรวดเร็ว ถูกตอง จะทํ าใหบริษัทประกันภยัเปนท่ียอมรับของประชาชน
มากย่ิงขึ้น นอกจากน้ีบริษัทประกันภัยควรใหบริการดานขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชนกับผูเอา 
ประกันภยั มกีารโฆษณา ประชาสมัพนัธอยางตอเน่ือง เพือ่ใหประชาชนท่ัวไปมคีวามรูเร่ืองประกันภัย 
และเห็นความสํ าคัญของการทํ าประกันภัย

3.1.3  การพฒันาคุณภาพตัวแทน / นายหนาประกันภยั จากการศึกษาคร้ังน้ีพบวา
ชองทางการซือ้ประกันภยัรถยนตของกลุมตัวอยาง จ ํานวนการซือ้โดยผานตัวแทน / นายหนาประกันภัย
สูงที่สุด รวมถึงความพึงพอใจดานตัวแทน / นายหนาประกันภัยมีคาเฉล่ียรวมสูงสุดเชนเดียวกัน 
แสดงใหเห็นวาธุรกิจประกันภัยตัวแทน / นายหนาประกันภัยมีบทบาทหนาท่ีตอผูเอาประกันภัยใน
การเลือกรูปแบบความคุมครองท่ีเหมาะสม ในราคาท่ียุติธรรม รวมท้ังเลือกบริษัทประกันภัยท่ีดี 
ใหบริการอยางตอเน่ือง จึงควรมีการอบรมบุคลากรดานประกันโดยเฉพาะ ซึ่งหนวยงานสํ าคัญท่ี
เก่ียวกับประกัน ไดแก สมาคมประกันวินาศภัย สถาบันประกันภัยไทย ตองเพิ่มบทบาททางดานนี้
ใหมากยิ่งขึ้น

3.1.4  คุณภาพในการซอมของอูในเครือบริษัทประกันภัยตองไดมาตรฐาน
เพื่อสรางการยอมรับและยกระดับความเช่ือถือของประชาชนตอธุรกิจประกันภัย

3.1.5  กรมการประกันภัย กระทรวงพาณิชย ในฐานะหนวยงานของรัฐที่มีหนาที่
กํ ากับดูแลบริษัทประกันภัย และตัวแทน / นายหนาประกันภัย ควรมีการประชาสัมพันธอยางตอ
เน่ืองเพ่ือเสริมสรางความรูความเขาใจใหประชาชนไดทราบถึงประโยชนของการทํ าประกันภัย
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3.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป
3.2.1  ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีพบวาตัวแทนมบีทบาทตอผูเอาประกันภยัในการตัดสนิใจ

ทํ าประกันภยัรถยนตมาก ดังน้ันจงึควรศึกษาบทบาท หนาท่ีและความจ ําเปนของคนกลางหรือชองทาง
ในการทํ าประกันภัยในอนาคต เพื่อที่บริษัทประกันภัยจะไดมีการเตรียมความพรอมในการรองรับ
ความตองการของผูบริโภคที่อาจมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น

3.2.2  ควรจะมีการศึกษาเพ่ิมเติมการบริการท่ีผูเอาประกันภัยคาดหวังโดยมีการ
ขยายขอบเขตพืน้ท่ีจากในเขตกรุงเทพมหานคร ออกไปยังตางจงัหวัด เพือ่ใหครอบคลมุกลุมตัวอยาง
ไดท่ัวประเทศ

3.2.3  ควรจะมกีารศึกษาแนวโนมของลกัษณะการทํ าประกันภยัรถยนตในอนาคต
วาเปลี่ยนแปลงไปอยางไร ถาประชาชนไดรับความรูและเกิดความเขาใจเก่ียวกับการประกันภัย  
รถยนตเปนอยางดี

3.2.4  ควรจะมีการศึกษาความคุมครองและอัตราคาเบ้ียประกันภัยรถยนตและ
ยานยนตอ่ืน ๆ ท้ังภาคบังคับและภาคสมัครใจวาเหมาะสมหรือไม ซึ่งบางครั้งบริษัทประกันภัยไม
อยากรับประกันภัยในกรณีที่เห็นวามีความเสี่ยงสูงแมมีกฎหมายบังคับก็ตาม



บรรณานุกรม
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เลขท่ีแบบสอบถาม………………..

แบบสอบถาม

เร่ือง “ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอบริษัทประกันภัย : ศึกษาเฉพาะกรณี
การประกันภัยรถยนตสวนบุคคลภาคสมัครใจ ในเขตกรุงเทพมหานคร”

แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการท ําวิทยานิพนธ ในหลักสูตรปริญญาบริหาร
ธรุกิจมหาบัณฑติ  แขนงวิชาบริหารธรุกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสโุขทัยธรรมาธิราช 
ขอมูลของทานจะเปนประโยชนในการจัดท ําวิทยานิพนธคร้ังน้ีเปนอยางย่ิง ผูวิจัยจึงขอความกรุณา
จากทานชวยตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอ ตามความเห็นของทาน และขอขอบพระคุณมา ณ 
โอกาสน้ี

แบบสอบถามน้ีมี  4  ตอน
ตอนที่  1 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล
ตอนที่  2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
ตอนที่  3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยที่มีตอบริการของบริษัท

ประกันภัย
ตอนท่ี  4 ขอมลูเก่ียวกับขอเสนอแนะ และอ่ืนๆ ตอการประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
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ตอนท่ี  1 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล

คํ าช้ีแจง โปรดทํ าเคร่ืองหมาย x  ลงในชอง  !  หนาขอความท่ีตรงกับขอมูลของทาน

1. เพศ
! 1.  ชาย
! 2.  หญิง

2. อายุ
! 1.  21 – 30  ป
! 2.  31 – 40  ป
! 3.  41 – 50  ป
! 4.  มากกวา 50  ป

3. สถานภาพการสมรส
! 1.  โสด
! 2.  สมรส
! 3.  หมาย / หยาราง

4. ระดับการศึกษา
! 1.  ต่ํ ากวาอนุปริญญา
! 2.  อนุปริญญา
! 3.  ปริญญาตรี
! 4.  สูงกวาปริญญาตรี

5. อาชีพ
! 1.  ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ
! 2.  เจาของบริษัท / ธุรกิจสวนตัว
! 3.  พนักงานบริษัทเอกชน
! 4.  วิชาชีพอิสระ
! 5.  อ่ืนๆ  (โปรดระบุ)…………………………………….
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6. รายไดเฉล่ียตอเดือนของทาน  (รวมเงินเดือน และรายไดอ่ืนๆ)
! 1.  ต่ํ ากวา  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.  สูงกวา  100,000  บาท
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ตอนท่ี  2 พฤติกรรมการทํ าประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ (นอกเหนือจาก
พ.ร.บ. ประกันภัยท่ีเปนภาคบังคับ)

คํ าช้ีแจง โปรดทํ าเคร่ืองหมาย x  ลงในชอง  !  หนาขอความท่ีตรงกับขอมูลของทาน

1. ทานทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ (นอกเหนือจาก พ.ร.บ. ประกันภัย)  ประเภทใด
! 1.  ประเภท  1
! 2.  ประเภท  2
! 3.  ประเภท  3

2. รายละเอียดของรถยนตท่ีทานทํ าประกันภัย
! 1.  รถเกง
! 2.  รถกระบะ
! 3.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………………………..

3. ทานไดทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจกับบริษัทใด
! 1.  บริษัท วิริยะประกันภัย จํ ากัด
! 2.  บริษัท สินมั่นคงประกันภัย จํ ากัด (มหาชน)
! 3.  บริษัทสัมพันธประกันภัย จํ ากัด
! 4.  บริษัทกรุงเทพประกันภัย จํ ากัด (มหาชน)
! 5.  บริษัทประกันคุมภัย  จํ ากัด  (มหาชน)
! 6.  บริษัททิพยประกันภัย  จํ ากัด  (มหาชน)
! 7.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………………

4. ทานทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจเพราะเหตุใด
! 1.  ซ้ือเพราะถูกบังคับจากบริษัทจัดเชาซ้ือ
! 2.  ซ้ือเพราะตองการบริการจากบริษัทประกันภัยเม่ือเกิดอุบัติเหตุ
! 3.  ซ้ือเพราะตองการความคุมครองท่ีมากข้ึนกวาการทํ า พ.ร.บ. ประกันภัย

เพยีงอยางเดียว
! 4.  อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ) …………………………………………..
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5. ทานทราบประโยชนในการทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจจากแหลงใด
! 1.  โทรทัศน
! 2.  วิทยุ
! 3.  หนังสือพิมพ / นิตยสาร
! 4.  ใบปลิว
! 5.  ตัวแทน / นายหนาประกันภัย
! 6.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ………………………………………

6. ทานทํ าประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจโดยผานชองทางใด
! 1.  ติดตอกับบริษัทประกันภัยโดยตรง
! 2.  บริษัทขายรถยนต / บริษัทเชาซ้ือรถยนต
! 3.  ตัวแทน / นายหนาประกันภัย
! 4.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) …………………………………………

7. ทานทํ าประกันภยัรถยนตโดยผานชองทางดังกลาวใน ขอ 6  เพราะเหตุใด
! 1.  บริการดี ติดตอสะดวก
! 2.  มีความมั่งคงเชื่อถือได
! 3.  ไดรับสวนลดคาคอมมิชชั่น
! 4.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ………………………………………….
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ตอนท่ี  3  ความพึงพอใจของผูเอาประกันภัยท่ีมีตอบริการของบริษัทประกันภัย

คํ าช้ีแจง โปรดทํ าเคร่ืองหมาย x  ในชองท่ีตรงกับความเห็นหรือประสบการณของทานมากท่ีสุด
ท่ีไดรับจากบริษัทประกันภัยที่ใชอยูในปจจุบัน

ระดับความพึงพอใจ
รายการ

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
1.  บริษัทประกันภัย

1.1   ความมัน่คงและชือ่เสียงของบริษทั
  ประกันภัย 5 4 3 2 1

1.2  มสีภาพคลองทางการเงิน 5 4 3 2 1
1.3  มกีารบรหิารงานรวมกับบริษัทตางชาติ 5 4 3 2 1

2.  ตวัแทน / นายหนาประกันภัย
2.1  มคีวามรูเกี่ยวกับการประกันภัยรถยนต

    เปนอยางดี 5 4 3 2 1
2.2  มคีวามรับผิดชอบตอผูเอาประกันภัย 5 4 3 2 1
2.3   ถอืประโยชนของผูเอาประกนัภัยเปนหลัก 5 4 3 2 1

3.  การประชาสัมพนัธ
3.1  ใหบริการดานขอมลูขาวสารท่ีเปนประโยชน

  กับผูเอาประกันภัย 5 4 3 2 1
3.2  มกีารโฆษณา ประชาสัมพันธอยาง

  ตอเนื่อง 5 4 3 2 1
4.  อตัราคาเบี้ยประกันภัย

4.1  คาเบี้ยประกันภัยสอดคลองกับ
  ความคุมครอง 5 4 3 2 1

4.2  กรมธรรมแจกแจงคาเบ้ียประกนัภัย
  อยางชดัเจน 5 4 3 2 1

4.3  มกีารจดัขอเสนอคาเบี้ยประกันภัยราคา
  พิเศษ 5 4 3 2 1

5.   เงือ่นไขความคุมครอง
5.1  มคีวามคุมครองที่มีมาตรฐานเหมือนกัน

  ทุกบริษัท บริษัทประกันภัย 5 4 3 2 1
5.2  สามารถเลือกซื้อความคุมครองไดตาม

  ตองการ 5 4 3 2 1
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ระดับความพึงพอใจ
รายการ

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
6.  คณุภาพการใหบริการดานสินไหมทดแทน

6.1  มเีครือขายการบริการที่ติดตอได
ท่ัวประเทศตลอด  24  ชัว่โมง 5 4 3 2 1

6.2  มคีวามตรงตอเวลาในการนัดหมาย 5 4 3 2 1
6.3  มคีวามถกูตองและยุติธรรมในการชดใช

   คาสินไหมทดแทน 5 4 3 2 1
6.4   มรีถใหใชระหวางรอการซอม 5 4 3 2 1

7.  คณุภาพการใหบริการของพนักงาน
7.1 แตงกายเหมาะสม กริยิามารยาท
การพูดจาสุภาพ 5 4 3 2 1

7.2 ใหความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 5 4 3 2 1
7.3 ใหคํ าแนะนํ าที่ชัดเจน 5 4 3 2 1
7.4 มคีวามรู และประสบการณพรอมใน
การใหบริการ 5 4 3 2 1

8.  คณุภาพของอูซอม
8.1  คณุภาพในการซอมของอูในเครือได
มาตรฐาน 5 4 3 2 1

8.2  ใหบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทันใจ 5 4 3 2 1
8.3  ใหบริการรับ – สง รถที่ซอมถึงที่ 5 4 3 2 1
8.4  ตรงตอเวลานัดหมายในการรับรถ 5 4 3 2 1

9.  นโยบายดานการเงิน
9.1  มบีริการผอนช ําระคาเบี้ยประกันภัย 5 4 3 2 1
9.2  มรีะยะเวลาในการช ําระคาเบี้ยประกันภัย 5 4 3 2 1
9.3  มกีารช ําระคาเบี้ยประกันภัยไดหลาย
รูปแบบ 5 4 3 2 1

9.4  เอกสารทางการเงินถูกตอง และรวดเร็ว 5 4 3 2 1
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สวนท่ี  4  ขอเสนอแนะอื่นๆ  ตอการประกันภัยรถยนตภาคสมัครใจ

คํ าชี้แจง โปรดตอบคํ าถามตามความคิดเห็นของทาน

ดวยความขอบพระคุณยิ่ง
นางสาวจารุภี  ชนิะพงศไพศาล

ขอเสนอแนะอ่ืนๆ ท่ีทานคิดวาจะเปนประโยชน และทํ าใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการทํ าประกัน
รถยนตภาคสมัครใจ

                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               
                                                                                                                                               



ภาคผนวก  ข

สรุปจํ านวนกรมธรรมและเบ้ียประกันภัยภัยโดยตรงของบริษัทประกันวินาศภัย
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สรุปจํ านวนกรมธรรมและเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของบริษัทประกันวินาศภัย
ส ําหรับเดือนมกราคม - ธันวาคม 2545

การประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
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 ประกันคุมภัย      118,514 4.72%     1,631,659 5.62%
4 สินมั่นคงประกันภัย      143,796 5.72%     1,561,523 5.38%
5 สัมพันธประกันภัย      165,435 6.58%     1,533,903 5.29%
6 ทิพยประกันภัย      103,982 4.14%     1,107,350 3.82%
7 อวีวา ประกันภัย (ไทย)        81,281 3.23%        872,197 3.01%
8 ลิเบอรต้ีประกันภัย      118,094 4.70%        707,774 2.44%
9 พาณิชยการประกันภัย        72,812 2.90%        657,771 2.27%
10 ไทยศรีซูริคประกันภัย        82,963 3.30%        650,626 2.24%
11 คุมเกลาประกันภัย        42,861 1.71%        621,223 2.14%
12 ประกันภัยไทยวิวัฒน        40,106 1.60%        572,478 1.97%
13 นารายณสากลประกันภัย        43,011 1.71%        551,397 1.90%
14 นํ าสินประกันภัย        52,054 2.07%        535,911 1.85%
15 อาคเนยประกันภัย      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 แอกซาประกันภัย        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 านวนกรมธรรมและเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของบริษัทประกันวินาศภัย
ส ําหรับเดือนมกราคม - ธันวาคม 2545 (ตอ)

การประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
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 สงเสริมประกันภัย        17,016 0.68%        219,196 0.76%
31 เอราวัณประกันภัย        17,166 0.68%        204,411 0.70%
32 เจาพระยาประกันภัย        17,478 0.70%        196,594 0.68%
33 คิวบีอี ประกันภัย        12,930 0.51%        194,970 0.67%
34 ไพบูลยประกันภัย        10,934 0.44%        145,345 0.50%
35 มิตรแทประกันภัย        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 สินทรัพยประกันภัย          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 โรยัลแอนดซันอัลลายแอนซ          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 านวนกรมธรรมและเบ้ียประกันภัยรับโดยตรงของบริษัทประกันวินาศภัย
ส ําหรับเดือนมกราคม - ธันวาคม 2545  (ตอ)

การประกันภยัรถยนตภาคสมัครใจ
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 ไทยพาณิชยประกันภัย        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 ชับบประกันภัย             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 ธนวัฒนประกันภัย               41 0.00%               706 0.00%
60 แอดวานซ อินชัวรันส                 1 0.00%                 41 0.00%

รวม   2,456,060   97.73%   28,132,672   96.95%
สาขาบริษัทตางประเทศ

61 นิวแฮมพเชอรอินชัวรันส        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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