
บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารในการใหบริการของ ฝาย

สินไหมรถยนต บริษัท เทเวศ ประกันภัย จํากัด (มหาชน)” โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา คือ (1) 

ลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ (2) ลักษณะทางประชากรศาสตรที่

มีผลตอความพึงพอใจในดานการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการ และ (3) ศึกษา

พฤติกรรมการใชบริการที่มีผลตอความพึงพอใจในดานการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการ 

จากประเด็นดังกลาว ผูวิจัยจึงไดศึกษาขอมูลประกอบการพิจารณาวามีประเด็นใดบางที่มี

ความสําคัญตอความพึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารในการใหบริการของฝายสินไหม

รถยนต ตั้งแตปจจัยขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ 

โดยสามารถนําผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยมาเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการ

ของบริษัท เทเวศประกันภัย จํากัด (มหาชน) อีกทั้งยังสามารถนําผลการศึกษาที่ไดเปนฐานในการ

วิจัยตอเนื่อง เพื่อชวยใหบริษัทฯ สามารถประเมินผลและพัฒนาการบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ

ในระยะยาวตอไป การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาจากผูใชบริการทุกประเภทที่เขามาใชบริการที่ 

ฝายสินไหมรถยนต บริษัท เทเวศประกันภัย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ จํานวน 400 คน ทั้งนี้

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม ซึ่งแบงออกเปน 4 สวน คือ (1) ขอมูล

ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ (2) พฤติกรรมการใชบริการ (3) ความพึงพอใจใน

ดานการสื ่อสารของเจาหนาที่สินไหมผู ใหบริการและ (4) ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการ

ใหบริการของฝายสินไหม โดยสถิติที่ใชในการวิเคราะห คือ คาจํานวน คารอยละ คาเฉลี่ย และ

คาเบี ่ยงเบนมาตรฐาน  ซึ ่งสถิติที ่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ Chi–Square test 

Independent Samples t-test และ F-test (One Way ANOVA) โดยใชระดับนัยสําคัญ 0.05 
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สรุปผลการวจิัย 

 

 สวนที่ 1  ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มากกวาเพศหญิง มีอายุไมเกิน 30 ป และอายุระหวาง 

31-40 ป ในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทามากที่สุด เปน

พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท ซึ่งมีสถานะเปนลูกคา

และคูคากับบริษัทในสัดสวนที่ใกลเคียงกันและสวนใหญจะทําประกันภัยรถยนตประเภท 1  

 สวนที่ 2  ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ พบวา เปนลูกคา/คูคากับบริษัทมา

เปนระยะเวลา 1–3 ป ซึ่งใชบริการเปดเคลม สวนใหญจะเขามาติดตอเคลมประกันที่บริษัท โดยจะ

ใชบริการมากกวา 3 คร้ัง และในการใชบริการแตละครั้งประมาณ 15–30 นาที  

 สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจในดานการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหม พบวา 

โดยภาพรวมอยูในระดับมีความพึงพอใจมาก และเมื่อพิจารณาแตละดานพบวา มีความพึงพอใจ

อยูในระดับมาก โดยจะมีความพึงพอใจในภาพรวมดานอวัจนภาษามากกวาดานวัจนภาษา และ

เมื่อพิจารณาเปนรายขอดานวัจนภาษา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอวาจาสุภาพ

ออนโยน มีอัธยาศัยดีของผูใหบริการมากที่สุด รองลงมา คือ พึงพอใจตอการพูดจาของเจาหนาที่ที่

ใหเกียรติตอผูใชบริการเสมอ  และที่พึงพอใจนอยที่สุด ไดแก เจาหนาที่กลาวคําขอโทษในกรณีที่มี

ขอผิดพลาดเกิดข้ึน และการชี้แจงรายละเอียดเงื่อนไขความคุมครองตามกรมธรรมของเจาหนาที่ 

สําหรับดานอวัจนภาษา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอทาทางยิ้มแยม แจมใส เต็มใจใน

การใหบริการของเจาหนาที่ มากที่สุด รองลงมา คือ พึงพอใจตอบุคลิกที่ดี และการแตงกายสุภาพ

เรียบรอยของเจาหนาที่ และที่พึงพอใจนอยที่สุด ไดแก มีความซื่อสัตย ปฏิบัติตอผูใชบริการทุกคน

อยางเทาเทียม และการบริการอยางสะดวกรวดเร็ว  

 สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการของฝายสินไหม

รถยนต พบวา กลุมตัวอยางเสนอแนะใหลดขั้นตอนการดําเนินงานของฝายสินไหมรถยนต  

มากที่สุด รองลงมา ควรใหความเขาใจแกลูกคาในการติดตอประสานงานกับฝายตาง ๆ ควร     

แจงรายละเอียดกรณีการเคลมใหชัดเจน และควรเพิ่มการแจงขาวสารการประกันภัยใหกับ

ลูกคา 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐานที่ 1  ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการที่แตกตางกันจะมี

พฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน 

  สมมติฐานที่ 1.1 ระยะเวลาการเปนลูกคา/คูคาของบริษัท พบวา มีความสัมพันธ

กับปจจัยดาน อายุ และสถานะของผูใชบริการ 

  ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน จะมี

ความสัมพันธกับระยะเวลาการเปนลูกคา/คูคาของบริษัท โดยกลุมผูใชบริการที่มีอายุไมเกิน 

30-50 ป และผูใชบริการที่มีสถานะเปนลูกคา จะมีระยะเวลาในการเปนลูกคา/คูคาของบริษัท ไม

เกิน 3 ป มากที่สุด สําหรับกลุมที่มีอายุมากกวา 50 ป จะมีระยะเวลาในการเปนลูกคา/คูคาของ

บริษัท 4-6 ป มากที่สุด สวนผูใชบริการที่มีสถานะเปนคูคา จะมีระยะเวลาในการเปนลูกคา/คูคา

ของบริษัท ไมเกิน 3 ป และ 4-6 ป ในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน ดังนั้นผลการวิจัยจึงเห็นไดวาผูตอบ

แบบสอบถามยอมรับความสัมพันธในประเด็นดังกลาว 

  สมมติฐานที่ 1.2 ประเภทการใชบริการ พบวา มีความสัมพันธกับ เพศ อาชีพ 

รายได และสถานะของผูใชบริการ 

  ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงวา ผูใชบริการที่มีเพศ อาชีพ รายได และสถานะ

ของผูใชบริการที่แตกตางกัน จะมีความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ โดยกลุมผูใชบริการเพศ

ชาย เปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดมากกวา มากกวา 30,000 บาท และเปนลูกคาของบริษัท 

จะใชบริการเปดเคลม มากที่สุด สําหรับกลุมที่มีอาชีพรับจาง ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอื่น ๆ มี

สถานะเปนคูคาและสถานะอื่น ๆ จะใชบริการคุมราคา มากที่สุด ดังนั้นผลการวิจัยจึงเห็นไดวา

ผูตอบแบบสอบถามยอมรับความสัมพันธในประเด็นดังกลาว 

  สมมติฐานที่ 1.3 วิธีการติดตอเคลมประกันกับบริษัทที่ใชบอยที่ สุด พบวา มี

ความสัมพันธกับ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานะของผูใชบริการ  

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงวา ผูใชบริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

สถานะของผูใชบริการที่แตกตางกัน จะมีความสัมพันธกับวิธีการติดตอเคลมประกันกับบริษัทที่ใช

บอยที่ สุด โดยกลุมผูใชบริการเพศชาย  ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี เปนพนักงาน

บริษัทเอกชน สถานะเปนคูกรณี จะเขามาติดตอที่บริษัท มากที่สุด ดังนั้นผลการวิจัยจึงเห็นไดวา

ผูตอบแบบสอบถามยอมรับความสัมพันธในประเด็นดังกลาว 
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  สมมติฐานที่ 1.4 ความถี่ในการใชบริการ พบวา มีความสัมพันธกับ เพศ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และสถานะของผูใชบริการ  

  ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงวา ผูใชบริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และสถานะของผูใชบริการที่แตกตางกัน จะมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ โดยกลุม

ผูใชบริการเพศชาย ที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช./ปวส. ทุกอาชีพ และทุกสถานะของ

ผูใชบริการ จะใชบริการมากกวา 3 คร้ัง มากที่สุด ยกเวน กลุมขาราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ และ

กลุมที่มีสถานะคูกรณี จะใชบริการ 1 คร้ัง มากที่ สุด ดังนั้นผลการวิจัยจึงเห็นไดวาผูตอบ

แบบสอบถามยอมรับความสัมพันธในประเด็นดังกลาว 

  สมมติฐานที่ 1.5 ระยะเวลาในการใชบริการแตละครั้ง พบวา มีความสัมพันธกับ 

เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได สถานะของผูใชบริการ และประเภทการทําประกันภัยรถยนต 

  ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงวา ผูใชบริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได สถานะของผูใชบริการ และประเภทการทําประกันภัยที่แตกตางกัน จะมีความสัมพันธกับ

ระยะเวลาในการใชบริการแตละคร้ัง โดยกลุมผูใชบริการเพศหญิง ทุกระดับการศึกษา อาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน ทุกสถานะของผูใชบริการ และกลุมที่ทําประกันภัยประเภท 1 และประเภท 

3 จะใชบริการประมาณ 15–30 นาที ในสัดสวนที่มากที่สุด ยกเวน กลุมที่มีการศึกษาต่ํากวาระดับ

มัธยมศึกษา จะใชบริการนอยกวา 15 นาที ในสัดสวนที่มากที่สุด กลุมขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ และกลุมที่เปนคูกรณี จะใชบริการประมาณ 31–45 นาที มากที่สุด สําหรับกลุมที่ทํา

ประกัน พ.ร.บ. จะใชบริการประมาณ 15–30 นาที และ 46–60 นาที ในสัดสวนที่พอ ๆ กัน ดังนั้น

ผลการวิจัยจึงเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถามยอมรับความสัมพันธในประเด็นดังกลาว 

 สมมติฐานที่ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอ

ความพึงพอใจในการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการที่แตกตางกัน 

  สมมติฐานที่ 2.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารดานวัจนภาษาของ

เจาหนาที่สินไหม ผูใหบริการ พบวา มีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันตาม เพศ รายได และ

สถานะของผูใชบริการที่แตกตางกัน  

  ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงวา ผูใชบริการที่มีเพศ รายได และสถานะของ

ผูใชบริการที่แตกตางกัน จะมีผลตอความพึงพอใจในการสื่อสารดานวัจนภาษาที่แตกตางกัน โดย

กลุมผูใชบริการเพศหญิง กลุมที่มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท และ 20,001–30,000 บาท ที่มีสถานะ

เปนคูกรณี จะมีความพึงพอใจตอการสื่อสารดานวัจนภาษาของเจาหนาที่สินไหม ผูใหบริการ   

นอยกวาทุกกลุม สําหรับผูใชบริการที่มีรายได 10,001–20,000 บาท กลุมที่มีรายได มากกวา 
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30,000 บาท กลุมที่เปนลูกคา และกลุมที่เปนคูคา จะมีความพึงพอใจสูงที่สุด ดังนั้นผลการวิจัยจึง

เห็นไดวาผูตอบแบบสอบถามยอมรับความพึงพอใจตอการสื่อสารดานวัจนภาษาที่แตกตางกันใน

ประเด็นดังกลาว 

  สมมติฐานที่ 2.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารดานอวัจนภาษาของ

เจาหนาที่สินไหม ผูใหบริการ พบวา มีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันตาม สถานะของ

ผูใชบริการที่แตกตางกัน  

  ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงวา ผูใชบริการที่มีสถานะของผูใชบริการที่

แตกตางกัน จะมีผลตอความพึงพอใจในการสื่อสารดานอวัจนภาษาที่แตกตางกัน โดยกลุม

ผูใชบริการที่มีสถานะเปนคูกรณี จะมีความพึงพอใจในการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการ

ดานอวัจนภาษา ต่ําที่สุด สําหรับผูใชบริการที่เปนลูกคา และเปนคูคา จะมีความพึงพอใจสูงที่สุด

ดังนั้น ผลการวิจัยจึงเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถามยอมรับความพึงพอใจดานอวัจนภาษาที่แตกตางกนั

ในประเด็นดังกลาว 

 สมมติฐานที่ 3  พฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการ

ส่ือสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการที่แตกตางกัน 

  สมมติฐานที่ 3.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารดานวัจนภาษาของ

เจาหนาที่สินไหมผูใหบริการ พบวา มีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันตาม ประเภทการใชบริการ 

วิธีการติดตอเคลมประกันกับบริษัทที่ใชบอยที่สุด ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลาในการใช

บริการแตละครั้งของผูใชบริการที่แตกตางกัน  

  ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงวา ประเภทการใชบริการ วิธีการติดตอเคลม

ประกันกับบริษัท ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการแตละครั้งของผูใชบริการ

ที่แตกตางกัน จะมีผลตอความพึงพอใจในการสื่อสารดานวัจนภาษาที่แตกตางกัน โดยกลุมที่ใช

บริการเรียกรองคาสินไหมทดแทน กลุมที่ติดตอเคลมประกันโดยวิธี นัดหมายกับเจาหนาที่ และ

ติดตอที่อู/ศูนยในเครือ กลุมที่ใชบริการ 1 คร้ัง และ 2 คร้ัง และกลุมที่มีระยะเวลาในการใชบริการ

ครั้งละ 31–60 นาที  จะมีความพึงพอใจตอการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการดาน   

วัจนภาษานอยกวากลุมที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา/คูคากับบริษัท มากกวา 10 ป กลุมที่ใชบริการ

เปดเคลม เบิกจาย กลุมที่เขามาติดตอที่บริษัท ติดตอโดยผานระบบ e-claim กลุมที่ใชบริการ 3 

คร้ัง ใชบริการมากกวา 3 ครั้ง กลุมที่ใชบริการครั้งละนอยกวา 15–30 นาที และใชบริการครั้งละ

มากกวา 60 นาที ดังนั้นผลการวิจัยจึงเห็นไดวาผู ตอบแบบสอบถามยอมรับความพึงพอใจ

ดานวัจนภาษาที่แตกตางกันในประเด็นดังกลาว 
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  สมมติฐานที่ 3.2  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารดานอวัจนภาษาของ

เจาหนาที่สินไหมผูใหบริการ พบวา มีผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันตาม ประเภทการใชบริการ 

ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการแตละครั้งของผูใชบริการที่แตกตางกัน  

  ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงวา ประเภทการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ 

และระยะเวลาในการใชบริการแตละครั้งของผูใชบริการที่แตกตางกัน จะมีผลตอความพึงพอใจ

ในการสื่อสารดานอวัจนภาษาที่แตกตางกัน โดยกลุมที่ใชบริการเรียกรองคาสินไหมทดแทน กลุมที่

ใชบริการ 1 ครั้ง และ 2 ครั้ง กลุมที่มีระยะเวลาในการใชบริการครั้งละ 31-60 นาที จะมีความ

พึงพอใจในการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการดานอวัจนภาษา นอยกวา กลุมที่ใชบริการ

เปดเคลม เบิกจาย และอื่น ๆ กลุมที่ใชบริการ 3 คร้ัง และใชบริการมากกวา 3 คร้ัง กลุมที่มีการใช

บริการครั้งละนอยกวา 15–30 นาที ดังนั้น ผลการวิจัยจึงเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถามยอมรับ

ความพึงพอใจดานอวัจนภาษาที่แตกตางกันในประเด็นดังกลาว 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 

 จากการวิจัย เร่ือง “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารในการใหบริการของ

ฝายสินไหมรถยนต บริษัท เทเวศประกันภัย จํากัด (มหาชน)” ผูวิจัยสามารถอภิปรายผลการวิจัย

ตามผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 สมมติฐานที่ 1  ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการที่แตกตางกันจะมี

พฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน 

 พบวาผูใชบริการที่มีอายุ และสถานะของผูใชบริการที่แตกตางกัน จะมีระยะเวลาการ

เปนลูกคา/คูคาของบริษัทแตกตางกัน โดยจะเห็นไดวา ผูใชบริการที่มีอายุนอยรายไดไมสูงนัก 

และเปนลูกคาของบริษัท  จะมีระยะเวลาในการเปนลูกคา/คูคาของบริษัท นอยกวาผูใชบริการที่

มีอายุมาก และเปนคูคากับบริษัท  ซึ่งโดยปกติแลวอายุเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตาง

กัน  ในเรื่องความคิดและพฤติกรรม 1 คนที่วัยตางกันมักจะมีความตองการในสิ่งตาง ๆ แตกตาง

กัน มีความสนใจขาวสารที่แตกตางกันดวย การวิจัยทางจิตวิทยาพบวา เมื่อคนมีอายุมากขึ้น

                                                        
 1Myers, Michele Tolela and Myers, Gail E., Managing by Communication:  

An Organizational Approach (Tokyo: McGraw-Hill Kagakusha Ltd., 1982), p. 5. 
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โอกาสที่คนจะเปลี่ยนใจหรือถูกชักจูงใจจะนอยลง2 ดังนั้น ผูใชบริการที่มีอายุมากจึงถูกชักจูงใจให

เปลี่ยนบริษัทประกันภัยไดยากกวากลุมผูใชบริการที่มีอายุนอย ประกอบกับนโยบายของบริษัท

เทเวศฯ มุงเนนในการรักษาฐานลูกคาเดิมมากกวาการหาลูกคาใหม ดังนั้นบริษัท จะใหความเอา

ใจใส ดูแลกลุมผูใชบริการที่มีระยะเวลาการเปนลูกคา/ คูคาของบริษัทมานาน มากกวาผูใชบริการ

กลุมอ่ืน ๆ ซึ่งเมื่อผูใชบริการรูสึกวาเขาไดรับการบริการที่ดี มีคุณภาพจากบริษัทแลวนั้น โอกาสที่

คิดจะเปลี่ยนบริษัทประกันภัยก็ยอมจะนอยลงไปดวยเชนเดียวกัน  

 สําหรับผูใชบริการที่มีเพศ อาชีพ รายได และสถานะของผูใชบริการที่แตกตางกัน จะมี

ความสัมพันธกับประเภทการใชบริการ โดยสวนใหญจะใชบริการเปดเคลม ยกเวนผูใชบริการที่มี

อาชีพรับจาง ประกอบธุรกิจสวนตัว อาชีพอื่น ๆ มีสถานะเปนคูคาและสถานะอื่น ๆ จะใชบริการคมุ

ราคา ซึ่งก็สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับผูรับสาร ในเรื่องความแตกตางของผูรับสาร ที่กลาววา 

ความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอส่ือสาร ที่แตกตางกัน และฐานะทาง

สังคมและเศรษฐกิจนั้น มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูรับสาร 3  

 สําหรับผูใชบริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานะของผูใชบริการ ที่แตกตางกัน 

จะมีความสัมพันธกับวิธีการติดตอเคลมประกันกับบริษัท โดยพบวา สวนใหญจะเขามาติดตอ 

เคลมประกันที่บริษัท เพราะการมาติดตอที่บริษัทโดยตรงนั้นเปรียบเสมือนการใหบริการแบบ

เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ที่สามารถอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการที่มาติดตอไดใน

ลักษณะที่สมบูรณ ครบถวน และเสียเวลานอยที่สุด 4 สอดคลองกับนโยบายของบริษัทฯ ที่ตองการ

ทําใหฝายสินไหมรถยนต มีการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) เพื่อสราง

คุณภาพในการใหบริการ (Service Quality) ในดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

                                                        
2Michael Burgoon, Approaching Speech/Communication (New York: Holt, 

Rinehart and Winstion, Inc., 1974), p. 58. 

 3Wilo, O. A., Goldhaber, G. M. and Yates, M. P., “Organization Communication 

Research: Time for Reflection,”  In Communication Yearbook 4, Edited by Dan Nimmo 

(New Jersey: International Communication Association, 1980), p. 87, อางถึงใน  อติมา วนิัย

โกศล, “พฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานกองสํารองทีน่ัง่และความพงึพอใจของผูโดยสารตอการ

บริการของพนกังานกองสํารองทีน่ั่ง บริษัท การบนิไทย จาํกัด (มหาชน),” (วิทยานพินธมหาบัณฑิต  

คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย, 2542), น. 19. 
4ชูวงศ ฉายะบตุร, ”การบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ,”  เทศภิบาล  85 (2536):5. 
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(Responsiveness) ไดอยางทันทวงที อีกทั้งผูใชบริการยังสามารถเขาถึงบริการ (Access) ได

อยางสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และใชเวลาในการรอคอยนอยกวาเดิม 5

 แตทั้งนี้การที่ผูใชบริการจะเลือกวิธีการติดตอเคลมประกันกับบริษัทฯ วิธีการใดนั้น

ยอมข้ึนอยูกับเหตุผลสวนตัว ของแตละบุคคลดวย ดังแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภคที่กลาววา การที่

บุคคลจะใชบริการหนึ่ง ๆ ตองคํานึงถึงปจจัยอันเกี่ยวของกับผูรับบริการหลายประการดวยกัน ซึ่ง

ปจจัยดังกลาวก็แตกตางกันไปในแตละบุคคล ซึ่งไดแกปจจัยความแตกตางดานประชากรศาสตร 

ของผูใชบริการ อันไดแก เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ และปจจัยความ

ตองการในการรับบริการ 6

 สําหรับผูใชบริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานะของผูใชบริการที่แตกตาง

กัน จะมีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ โดยพบวาที่มีความแตกตางกันนั้น สวนใหญจะใช

บริการมากกวา 3 คร้ัง ยกเวน กลุมขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และกลุมที่มีสถานะเปนคูกรณี 

เทานั้น ที่ใชบริการเปนครั้งแรก  

 ผูใชบริการที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได สถานะของผูใชบริการ และประเภท

การทําประกันภัยที่แตกตางกัน จะมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการใชบริการแตละครั้ง ซึ่งพบวา 

สวนใหญ จะใชบริการประมาณ 15-30 นาที ยกเวนผูใชบริการที่เปนขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ และกลุมที่เปนคูกรณี จะใชบริการประมาณ 31-45 นาที ทั้งนี้ เร่ืองระยะเวลาในการใช

บริการแตละครั้งนั้น นอกจากจะขึ้นอยูกับปจจัยดังกลาวแลวผูวิจัยมีความเห็นวาควรพิจารณาจาก

ปจจัยดานเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการประกอบดวย เนื่องจากถาเจาหนาที่ มีความรู ความ

เชี่ยวชาญ ในการปฏิบัติงานที่ไมอยูในมาตรฐานเดียวกันแลว ก็นาจะสงผลถึงระยะเวลาในการ

ใหบริการผูใชบริการแตละรายดวยเชนเดียวกัน ดังแนวคิดผูสงสาร ในเรื่องปจจัยที่เปนตัวกําหนด

ประสิทธิผลในการสื่อสารของผูสงสาร ที่กลาววาหากผูสงสารมีความรูเร่ืองที่จะสื่อสารดี โอกาสที่

                                                        
5Parasuraman, A., Zeithamal, V. A., and Berry, L. L., “A Conceptual model of 

service quality and Its implication for future research,”  Journal of Marketing (1985):49. 

อางถงึใน วรรณวดี  พูลพอกสิน, “ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการในโครงการ 

บัตรประกันสขุภาพ จงัหวัดนนทบุรี,” (วทิยานพินธมหาบัณฑิต คณะสังคมสงเคราะหศาสตร 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร, 2544), น. 48. 
6ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ (กรุงเทพมหานคร: บริษัท ซี เอ็ด ยูเคชั่น 

จํากัด มหาชน, 2547), น. 81-82. 
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การสื่อสารจะประสบผลสําเร็จก็มีมาก ในทางตรงกันขามหากผูสงสารไมมีความรูความเขาใจใน

เร่ืองนั้น ๆ ดีพอประสิทธิผลของการสื่อสารก็จะดอยลงไป 7 ดังนั้นถาเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการ 

ไมมีความรูความเขาใจในเรื่องของการชดใชคาสินไหมทดแทน (รถยนต) ดีพอ การที่จะทําการ

ส่ือสารใหผูใชบริการเขาใจไดนั้นยอมเปนเรื่องยาก และใชระยะเวลานานกวาเจาหนาที่ ที่มีความรู

ความเขาใจมากกวา 

 สมมติฐานที่ 2  ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอ

ความพึงพอใจในการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการที่แตกตางกัน 

  จากการศึกษาผูใชบริการในดานความพึงพอใจตอการสื่อสาร ในการใหบริการของ

เจาหนาที่สินไหมพบวา ผูใชบริการที่มีเพศ รายได และสถานะของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผล

ตอความพึงพอใจในการสื่อสารดานวัจนภาษาที่แตกตางกัน ยกเวนปจจัยดานอายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และประเภทการทําประกันภัยที่แตกตางกัน ไมมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ ตอการสื่อสารดานวัจนภาษา ของเจาหนาที่สินไหม ทั้งนี้ผูใชบริการเพศชาย จะมีความ

พึงพอใจตอการสื่อสารระหวางบุคคลของเจาหนาที่สินไหมมากกวาเพศหญิง ซึ่งเปนไปตามแนวคดิ

เกี่ยวกับผูรับสาร ในเรื่องปจจัยดานเพศ ที่พบวาความแตกตางดานเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมใน

การติดตอส่ือสารที่แตกตางกัน 8 ซึ่งผูหญิงกับผูชายมีความแตกตางกันอยางมาก ในเรื่องความคิด 

คานิยม และทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมกําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศ

ไวตางกัน 9 และอีกปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการสื่อสารของผูรับสาร (ผูใชบริการ) 

ก็คือ ความรู และประสบการณของผูใชบริการ ในเรื่องการเคลมประกันภัยรถยนต ดังแนวคิด 

ผูรับสาร ในเรื่องปจจัยที่เปนตัวกําหนดประสิทธิผลในการสื่อสารของผูรับสาร ที่กลาววาผูรับสาร

                                                        
7ปรมะ สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร, พิมพคร้ังที ่10 (กรุงเทพมหานคร:  

หางหุนสวนจาํกัด ภาคพิมพ, 2546), น. 61-66. 
8Wilo, O. A., Goldhaber, G. M., and Yates, M. P., “Organization Communication 

Research: Time for Reflection,”  In Communication Yearbook 4, Edited by Dan Nimmo, 

(New Jersey: International Communication Association,1980), p. 87,  อางถึงใน  อติมา 

วินัยโกศล, “พฤติกรรมการสือ่สารของพนักงานกองสาํรองทีน่ั่งและความพึงพอใจของผูโดยสาร 

ตอการบริการของพนกังานกองสํารองทีน่ัง่ บริษทั การบนิไทย จํากัด (มหาชน),” 2542, น. 19. 
9ปรมะ สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร, น. 114. 
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จําเปนตองมีความรูเกี่ยวกับเนื้อหาของสารที่ตนรับ หากผูรับสารไมมีความรูเกี่ยวกับเรื่องนั้น 

ผูรับสารก็จะไมสามารถเขาใจในเรื่องราวของสารนั้นได 10

 จากประสบการณในการทํางานดานการเคลมประกันภัยรถยนตของผูศึกษา พบวา 

ผูใชบริการเพศชาย สวนมากจะมีความรูและประสบการณในการติดตอเคลมประกันฯ มากกวา

เพศหญิง ดังนั้นหากผูใชบริการเพศหญิง ที่ไมมีความรูเกี่ยวกับเร่ืองการการเคลมประกันภยัรถยนต

มากอนนั้น การที่จะทําความเขาใจในสารที่เจาหนาที่แจงใหทราบ ก็คอนขางจะเปนเรื่องที่ยากกวา

ผูใชบริการเพศชาย และจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจในการสื่อสารของเจาหนาที่งายกวา

ผูใชบริการเพศชาย ดังนั้นเจาหนาที่สินไหมจะตองคํานึงถึงประสบการณของผูใชบริการอยูเสมอ 

และตองพิจารณาวาสารที่ตนสงออกไปนั้น จะมีความหมายตอผูใชบริการที่เปนผูรับสารหรือไม 

และประสบการณของผูใชบริการจะทําใหผูใชบริการตีความหมายของสารตรงกับความหมายที่

เจาหนาที่สินไหมตองการหรือไม  

 งานดานการเคลมประกันภัยรถยนต เปนงานบริการที่มีความเฉพาะเจาะจงมากกวา

งานบริการประเภทอื่น เนื่องจากเปนการทํางานที่เกี่ยวเนื่องกับความสียหายทางดานรางกาย และ

ทรัพยสิน ของผูใชบริการ ทั้งนี้ผูที่เขามาใชบริการเกือบทุกคนยอมจะมีความเดือดรอน เสียหาย ที่

เกิดจากทรัพยสินที่เอาประกันภัย (รถยนต) กับบริษัท ฯ อยูแลว เมื่อเขามาใชบริการก็ยอมจะมี

อารมณที่ไมอยูในภาวะปกติเทาใดนัก เมื่อตองมาพบกับข้ันตอนการดําเนินงานหลาย ๆ อยาง ของ

บริษัทฯ ที่มีกฎระเบียบ ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน และมีรายละเอียดมากในเรื่องการชดใชคา

สินไหมทดแทน ประกอบกับการขาดความรู ความเขาใจในเงื่อนไขกรมธรรมประกันภัยรถยนตของ

ผูใชบริการ เมื่อมาติดตองานแลวพบกับเร่ืองที่ไมตรงกับที่ความคาดหวังไว ก็อาจจะเกิดความไม

พึงพอใจได เชน ความเสียหายที่เกิดกับอะไหลรถ ผูใชบริการสวนมากตองการใหบริษัทฯ เปลี่ยน

อะไหลใหใหมแทนการซอม แตถาบริษัทฯ พิจารณาแลวเห็นสมควรอนุมัติใหดําเนินการจัดซอม คนื

สูสภาพเดิม เนื่องจากระเบียบในการปฏิบัติงานของบริษัทฯ ระบุวาจะอนุมัติใหมีการเปลี่ยนอะไหล

ชิ้นใหมใหลู

                                                       

กคาไดก็ตอเมื่อ ความเสียหายที่เกิดกับอะไหลชิ้นนั้น ๆ ตองมากกวา 50% ข้ึนไป 

ดังนั้นถา ความเสียหายของอะไหลชิ้นนั้น ๆ ไมถึง 50% บริษัทฯ ก็จะดําเนินการซอมแซมให

กลับคืนสูสภาพเดิมเทานั้น เมื่อเจาหนาที่สินไหมชี้แจงรายละเอียดใหผูใชบริการรับทราบ 

ผูใชบริการเพศชายที่มีความรู และประสบการณ ในการเคลมประกันมากอน ก็ยอมจะมีความ

 
10เร่ืองเดียวกนั, น. 66-68. 
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เขาใจขั้นตอน กระบวนการตาง ๆ ของบริษัทฯ มากกวาผูใชบริการเพศหญิงที่มีความรู และ

ประสบการณ นอยกวา อีกทั้งถาพิจารณาจากตารางที่ 4.13 จะพบวาความพึงพอใจในเรื่องการ

ชี้แจงรายละเอียดเงื่อนไขความคุมครองตามกรมธรรมใหผูใชบริการทราบ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 

ซึ่งเปนคาเฉลี่ยต่ําที่สุดของความพึงพอใจตอการสื่อสารดานวัจนภาษาของผูใชบริการ กลาวคือ

เมื่อผูใชบริการไมมีความรูเร่ืองเงื่อนไขความคุมครองตามกรมธรรมประกันภัยรถยนตเขามาใช

บริการ และเจาหนาที่ไมมีการชี้แจงเงื่อนไขใหผูใชบริการทราบ หรือมีการชี้แจงที่ไมถูกตอง

ครบถวน ก็จะกอใหเกิดความไมพึงพอใจของผูใชบริการเพศหญิงไดมากกวาเพศชาย เพราะฉะนั้น

เจาหนาที่สินไหมที่ทําหนาที่เปนผูสงสารตองแสดงออกถึงความตั้งใจจริง ที่จะสนองตอบความ

ตองการของผูใชบริการ และเลือกวิธีการสื่อสารใหเหมาะสมกับผูใชบริการแตละคน โดยการสังเกต

บุคลิกลักษณะของผูที่เขามาใชบริการ และประเมินวาผูใชบริการคนใดนาจะเขาใจในรหัสสารแบบ

ใดไดมากนอยแคไหน และหาวิธีการสื่อสารที่เหมาะสม เพื่อลดขอขัดแยงที่อาจจะเกิดขึ้นได ดัง

ที่ปรมะ สตะเวทิน 11 ไดกลาววา ในการสื่อสารออกไปนั้น ผูสงสารจะตองคํานึงถึงผูรับสารเสมอ 

เพราะผูรับสารเปนตัวกําหนดความสําเร็จ หรือความลมเหลวของการสื่อสาร และผลการวิจัยครั้งนี้

ไดสอดคลองกับผลงานวิจัยของสุพรรณี อัศวศิริเลิศ 12 ที่พบวา เพศ และการศึกษา มคีวามสมัพนัธ

กับความ พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย และลูกคาเพศ

ชายมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกวาเพศหญิง และสอดคลองกับผลงานวิจัยของอุไรรัตน ทองคําชื่น

วิวัฒน 13 ที่พบวาผูปวยที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการสื่อสารระหวางบุคคลของพยาบาล

แตกตางกัน 

                                                        
11เร่ืองเดียวกนั, น. 111. 
12สุพรรณ ี อัศวศิริเลิศ,  “ความสัมพนัธระหวางการสื่อสารทางการตลาดกับความ 

พึงพอใจของลกูคาในการใหบริการของธนาคารกสกิรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร,” 

(วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัย ธรรมศาสตร, 

2540), น. 2. 
13อุไรรัตน  ทองคําชื่นวิวัฒน, “ความพึงพอใจของผูปวยตอการสื่อสารระหวางบุคคล

ของพยาบาลกับภาพลักษณของโรงพยาบาล: ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาลราชวถิ,ี” 

(วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 

2542), น. 152 . 

163



 164 

 สําหรับตัวแปรดานรายไดนั้น พบวาผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกัน จะมีความพึง

พอใจตอการสื่อสารระหวางบุคคลดานวัจนภาษาของเจาหนาที่สินไหมแตกตางกัน โดยผูใชบริการ

ที่มีรายได 10,001-20,000 บาท กลุมที่มีรายได มากกวา 30,000 บาท เปนกลุมที่มีความพึงพอใจ

สูงสุด  ซึ่งเปนไปตามแนวคิดผู รับสารที่พบวารายได เปนฐานะทางสังคมตัวแปรหนึ่งที่มี

ความสัมพันธกับการเปลี่ยนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมทางสังคมของผูรับสาร14 ซึ่งสอดคลองกับ

สุวิชา ทองสิมา15 ที่พบวาตัวแปรเรื่องรายไดของผูปกครอง หรือผูสนับสนุนทุนการศึกษาตอเดือน 

ของผูรับบริการแนะแนว มีผลตอความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารกับเจาหนาที่แนะแนว ของ

สํานักงาน ก.พ. และธนาคารกรุงเทพ แตก็ขัดแยงกับผลการศึกษาของนิธิมา ประเสริฐภักดี 16 ที่

พบวาปจจัยดานเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได และสถานะความเปนเจาของรถ ไมมีผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคาตอพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานรับบริการในปจจุบัน 

 ทั้งนี้อาจจะเปนไปไดวากลุมคนที่มีรายไดสูงสามารถนําเงินที่หามาไดมาใชตอบสนอง

ความตองการ (need) สวนตัวไดมาก ชีวิตของคนกลุมนี้จึงเปนแบบที่เขาสามารถแสวงหาความ 

พึงพอใจในระดับหนึ่งไดดวยปจจัยที่เขามีอยูแลกกับบริการตาง ๆ ทีเขาคาดหวังจะไดรับอยางที่

คาดหวังไว อีกทั้งคนที่ฐานะดีหรือรายไดสูง มักจะใชส่ือมวลชนมากเพื่อแสวงหาขาวสารหนัก ๆ 

เชน บทบรรณาธิการ อานหรือดูหรือฟงเรื่องการบานการเมือง ปญหาสังคม และเศรษฐกิจ 17 

ดังนั้นบุคคลเหลานี้ยอมที่จะรับทราบขาวสารที่เกี่ยวของกับการเคลมประกันภัยรถยนต หรือ

ความรูเกี่ยวกับเงื่อนไขความคุมครองของกรมธรรมประกันภัยรถยนต ไดมากกวากลุมคนที่มี

รายไดนอย ดังนั้นเมื่อคนกลุมนี้เขามาติดตอเคลมประกันโดยมีความรูเบื้องตนเกี่ยวกับการเคลม

มาบางแลว ปญหาขอขัดแยงที่อาจจะเกิดขึ้นก็จะลดนอยลงได 

                                                        
 14River, William L., Theodore Peterson, and Jay W. Jensen,  The Mass Media 

and Modern Society  (San Francisco: Rinehart Press, 1971), p. 283. 
15สุวิชา  ทองสิมา, “การติดตอส่ือสารกับความพึงพอใจของผูรับบริการแนะแนว

การศึกษาตอตางประเทศ ระดับปริญญาโท จากสาํนักงาน ก.พ. และธนาคารกรุงเทพ,”  

(วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั, 2539), น. 106. 

 16นิธิมา ประเสรฐิภักดี, “ความพึงพอใจในดานการสื่อสารการใหบริการของฝายบริการ

ลูกคาศูนยบริการรถยนต บริษัท ธนบุรีพานิช จาํกัด,”(รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต  

คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2546), น. 77. 
17ปรมะ  สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร, น. 116. 
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 สถานะของผูใชบริการพบวา ผูใชบริการที่มีสถานะเปนคูคา และ ลูกคา จะมีความพึง

พอใจตอการสื่อสารดานวัจนภาษาของเจาหนาที่สินไหม สูงสุด และผูใชบริการที่มีสถานะเปน

คูกรณี มีความพึงพอใจตอการสื่อสารดานวัจนภาษาของเจาหนาที่สินไหม ต่ําสุด ซึ่งอาจจะเกิด

จากการที่คูกรณีเขามาติดตอกับบริษัทฯ ดวยความรูสึกเชิงลบอยูแลว วาความเสียหายที่เกิดขึ้นกับ

ชีวิตและทรัพยสินของเขานั้น เปนผลสืบเนื่องมาจากรถที่ทําประกันภัยรถยนตไวกับบริษัทฯ หรือ

อาจจะกลาวไดวาผูใชบริการที่อยูในสถานะคูกรณีมีทัศนคติเชิงลบกับบริษัท และในการสื่อสาร

ระหวางเจาหนาสินไหมกับคูกรณีนั้น จะมีประสิทธิผลมากนอยเพียงใด สวนหนึ่งขึ้นอยูกับทัศนคติ

ของผูรับสาร(คูกรณี) ที่มีตอผูสงสาร (เจาหนาสินไหม) หากผูรับสารมีทัศนคติที่ดีตอผูสงสารมี

ความเชื่อถือเลื่อมใสในความรูความสามารถความจริงใจของผูสงสาร (Source , s credibility) 

โอกาสที่การสื่อสารจะประสบผลสําเร็จก็มีมาก18 ดังนั้นทัศนติเชิงลบที่มีตอบริษัทฯ ของคูกรณี 

ประกอบกับเมื่อมาใชบริการแลวมีเร่ืองใดที่ไมตรงกับความคาดหวังของเขา ก็จะกอใหเกิดความไม

พึงพอใจไดงายกวาผูใชบริการกลุมอ่ืน ๆ ดังเชนที่สมยศ นาวีการ 19 กลาววาความพึงพอใจในการ

ติดตอส่ือสาร ข้ึนอยูกับส่ิงที่บุคคลไดมา เปรียบเทียบกับส่ิงที่บุคคลตองการ ถาหากวาการ

ติดตอสื่อสารเปนไปตามความตองการ และขาวสารถูกสื่อสารตามแนวทางที่สอดคลองกับ

ความรูสึก ความพึงพอใจในการสื่อสารก็จะเกิดขึ้น และจากการที่ผูศึ

                                                       

กษาเปนผูที่ทํางานดานการ 

เคลมประกันภัยรถยนตโดยตรง ไดสังเกตพฤติกรรมการใชบริการของคูกรณี ที่เขามาติดตอที่บริษทั

ฯ แลวพบวาคูกรณีสวนมากไมมีความรูเร่ืองการเคลมประกันภัยรถยนตและเงื่อนไขความคุมครอง

ของกรมธรรมเทาที่ควร ในเรื่องของการชดใชคาสินไหมทดแทน ความรับผิดชอบของบริษัทฯ ตาม

เงื่อนไขกรมธรรมประกันภัยรถยนต ดังนั้นคูกรณี จะเขามาติดตอดวยความคาดหวัง วาบริษัทฯ จะ

ชดใชใหทุกอยางตามที่เขาตองการ ซึ่งสวนมากพบวามีการเรียกรองคาเสียหายที่สูงเกินกวาความ

เสียหายที่เกิดขึ้นจริง ไมวาจะเปนความเสียหายที่เกิดดานรางกาย อนามัย หรือกับทรัพยสินใด ๆ ก็

ตาม บริษัทฯ ก็จะพิจารณาใหตามหลักการชดใชคาสินไหมทดแทน ที่พิจารณาตามความเสียหาย

ที่เกิดขึ้นจริงเทานั้น เชน การพิจารณาคาสินไหมทดแทนอาการบาดเจ็บ ที่เปนผลสืบเนื่องมาจาก

รถที่ทําประกันภัยไวกับบริษัทฯ ซึ่งบริษัทฯ ก็จะพิจารณาจากใบรับรองแพทย ใบเสร็จรับเงินคา

 
18เร่ืองเดียวกนั, น. 67. 

 19สมยศ นาวกีาร, การติดตอส่ือสารขององคการ  (กรุงเทพมหานคร: สํานักพมิพ 

บรรณกิจ, 2527), น. 45. 
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รักษาพยาบาล ระยะเวลาการพักรักษาตัวตามความเห็นแพทย ที่ทําใหไมสามารถประกอบอาชีพ

ไดตามปกติ บริษัทฯ ก็จะนําขอมูลตาง ๆ เหลานี้มาประกอบการพิจารณาชดใชคาสินไหมทดแทน 

 จากประเด็นในจุดนี้ จึงทําใหการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหม กับคูกรณีที่เขามาใช

บริการ เกิดความขัดแยงกันบอยคร้ัง สงผลใหความพึงพอใจของผูใชบริการกลุมนี้อยูในระดับต่ํา

กวากลุมลูกคา และคูคา แตถาพิจารณาจากระดับคะแนนความพึงพอใจของคูกรณีแลวพบวามี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.86 ซึ่งถือวาอยูในระดับมีความพึงพอใจมาก จึงกลาวไดวาแมบริษัทฯ จะไม

สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการกลุมนี้ไดตามที่คาดหวังไวทั้งหมด แตบริษัทฯ ก็ยัง

ปฏิบัติตอคูกรณีอยางใหเกียรติ และเปนธรรม จึงทําใหคูกรณีมีความพึงพอใจอยูในระดับมากได 

 อายุ การศึกษา อาชีพ และประเภทการทําประกันภัย ของผูใชบริการ ไมมีความ

แตกตางในดานความพึงพอใจตอการสื่อสารดานวัจนภาษา สอดคลองกับผลงานวิจัยของนิธิมา 

ประเสริฐภักดี 20 ที่พบวา ปจจัยดานเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได และสถานะความเปน

เจาของรถ ไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานรับบริการใน

ปจจุบัน ทั้งนี้อาจจะเนื่องมาจากการใหบริการของเจาหนาที่สินไหมไมแตกตางกัน เพราะไมได

คํานึงถึงคุณคาเรื่องอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และประเภทการประกันภัย มาเลือกปฏิบัติกับ

ผูใชบริการบุคคลใดบุคคลหนึ่ง  จึงทําใหความพึงพอใจของผู ใชบริการในเรื ่องดังกลาวไม

แตกตางกัน 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารดานอวัจภาษาของเจาหนาที่สินไหม     

ผูใหบริการพบวา ปจจัยดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และประเภทการทําประกันภัย ที่

แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจในการสื่อสารระหวางบุคคลของเจาหนาที่สินไหมที่แตกตาง

กัน ยกเวนสถานะของผูใชบริการ ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่แตกตางกัน กลาวคือ 

ผูใชบริการที่มีสถานะคูกรณีเปนกลุมที่มีความพึงพอใจตอการสื่อสารดานอวัจนภาษานอยที่สุด 

และถาพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตามตารางที่ 13 จะพบวา ความพึงพอใจ

ในเรื่องของความซื่อสัตย ปฏิบัติตอผูใชบริการอยางเทาเทียม และการบริการอยางสะดวกรวดเร็ว 

มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด และถาพิจารณาถึงพฤติกรรมการใชบริการของกลุมคูกรณีเขา

มาประกอบจะพบวาประเภทการใชบริการที่คูกรณีเขามาติดตอมากที่สุด คือเร่ืองการเรียกรองคา

สินไหมทดแทน ซึ่งการบริการประเภทนี้ บริษัทฯ จะมีข้ันตอนการดําเนินการที่ละเอียด รอบคอบ

                                                        
20นิธิมา ประเสรฐิภักดี, “ความพึงพอใจในดานการสื่อสารการใหบริการของฝายบริการ

ลูกคาศูนยบริการรถยนต บริษัท ธนบุรีพานิช จาํกัด,”  น. 77. 
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มากกวาการบริการประเภทอื่น ๆ และคอนขางจะใชระยะเวลานานในการดําเนินงาน รวมทั้ง

เอกสารประกอบการพิจารณาจะตองถูกตอง ครบถวน บริษัทฯ จึงจะสามารถดําเนินการใหได 

ประกอบกับอํานาจในการตัดสินใจบางอยางก็ไมอยูในฐานะที่เจาหนาที่สินไหมที่ใหบริการลูกคา

หนาเคานเตอรจะพึงกระทําได จึงตองเสนอเรื่องใหผูบังคับบัญชาระดับสูงเปนผูพิจารณา ทําให

บางครั้งคูกรณีตองเสียเวลารอนานในการดําเนินเรื่อง จึงทําใหรูสึกวาไมไดรับการบริการที่สะดวก

รวดเร็ว เทาที่ควร และถาในระหวางรอการพิจารณาอยูนั้น มีผูใชบริการคนอื่น ๆ เขามาติดตอ

เจาหนาที่ก็อาจจะไปใหการบริการผูใชบริการรายอื่น ๆ กอน จึงทําใหคูกรณีเกิดความรูสึกวาเขา

ไมไดรับการบริการที่เทาเทียมกับบุคคลอื่น ก็เปนได 

 แตทั้งนี้ถาพิจารณาจากระดับความพึงพอใจในการสื่อสารดานอวัจนภาษาของทั้ง 2 

ประการที่กลาวมาแลวนั้น แมจะมีระดับความพึงพอใจต่ํากวาขออ่ืน ๆ แตก็ยังอยูในระดับที่

ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดังนั้นจึงสรุปไดวาการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยู

ในระดับมาก ตองมีปจจัยอ่ืน ๆ ประกอบดวย เชน ผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในมาตรฐานการ

ปฏิบัติงานของบริษัทฯ หรือมีความเชื่อถือในความรู ความสามารถของเจาหนาที่สินไหม ตาม

ทฤษฎีการสื่อสารระหวางบุคคลที่กลาวถึงเรื่องความนาเชื่อถือของผูสงสารไววา การสื่อสารจะ

ประสบความสําเร็จมากนอยเพียงใด สวนเริ่มตนมาจากความนาเชื่อถือของแหลงขาวสาร 

(Source Credibility) หรือผูสงสาร (Sender) เปนสําคัญ ผูสงสารตองแสดงความตั้งใจจริง ที่จะ

สนองตอบความตองการของผู รับสาร และจะตองทําใหผู รับสารมีความเขาใจในผูสงสาร 

โดยเฉพาะการสื่อสารระหวางบุคคล ที่ผูสงสารมีการเผชิญหนากันในการสื่อสาร พรอมกับ

แสดงผลของการสื่อสารออกมาในลักษณะอันตรกิริยา (Intersection) ที่จะสะทอนกลับไปยังผูสง

สารคอนขางจะทันที ดังนั้นความนาเชื่อถือ การยอมรับในตัวผูสงสารจึงจัดไดวาเปนสิ่งสําคัญ

อยางยิ่ง 21 ดังเชนฝายสินไหมรถยนต บริษัท เทเวศประกันภัย จํากัด (มหาชน) ที่ถึงแมวาความ

แตกตางดานสถานะของผูใชบริการจะมีผลทําใหความพึงพอใจแตกตางกัน แตความพึงพอใจของ

ผูใชบริการก็ยังอยูในระดับมากถึงมากที่สุด เพราะผูใชบริการใหความไววางใจ มีความเชื่อถือ และ

เชื่อม่ันในความรู ความสามารถ ของผูสงสาร ซึ่งหมายถึงตัวเจาหนาที่สินไหมของบริษัทฯ นั่นเอง 

                                                        
 21วุฒิชาต ิ สุนทรสมัย, ”ปจจัยทางการสื่อสารระหวางบุคคลของตัวแทนประกันชวีิตทีม่ี

ผลในการโนมนาวใจใหมกีารทําประกนัชีวติ,”  (วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ

ส่ือสารมวลชน มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร, 2534), น. 25. 
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 อากัปกิริยา หรืออวัจนสารเปนสิ่งที่มีอิทธิพลในการรับรูของมนุษยมากกวาวัจนสาร 

(Action louder than words) เพราะจะเปนตัวชี้ใหเห็นวาความรูสึก อารมณ ความชอบไมชอบ 

เห็นดวยไมเห็นดวย แมจะขึ้นอยูกับการแปลความหมายของผูรับสาร ซึ่งจะมีโอกาสผิดพลาดได

บางก็ตาม 22 ซึ่งผูรับสาร (ผูใชบริการ) จะตัดสินจากการกระทําของผูสงสาร (เจาหนาที่สินไหม) ที่

ปฏิบัติตอเขานั่นเอง 

 เบิรดวิสเทลล 23 (Birdwhistell) ไดใหขอสังเกตวาในการสื่อสารของบุคคลนั้น จะใช

การสื่อสารเชิงวัจนภาษาประมาณรอยละ 35 ของการสนทนา สวนอีกรอยละ 65 นั้นจะเปนการ

ส่ือสารเชิงอวัจนภาษา  

 ดังนั้นในการสื่อสารของเจาหนาที่ฝายสินไหมรถยนต จะตองคํานึงถึงองคประกอบ

ดานอวัจนภาษาใหมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะกลุมผูใชบริการที่เปนคูกรณี บริษัทฯ ตองใหความสําคัญ

ใหมากยิ่งขึ้น เพราะจากผลการวิจัยทําใหทราบวาผูใชบริการกลุมนี้เปนกลุมที่มีความพึงพอใจนอย

ที่สุด ในกระบวนการสื่อสารระหวางเจาหนาที่กับผูใชบริการ เมื่อประสบปญหาเกิดขอขัดแยงขึ้น 

เจาหนาที่สินไหมตองแสดงออกถึงพฤติกรรมที่มีความประนีประนอม เจรจาตอรองดวยทาทางถอย

ทีถอยอาศัย แสดงความจริงใจผูใชบริการรูสึกวา บริษัทมีความจริงใจในการแกไขปญหาความ

เดือดรอนของเขา และปฏิบัติตอผูใชบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันดังที่ โรเบิรต ออรเมอร 24 

(Robert R. Aurmer) ไดกลาวถึงลักษณะการสื่อสารที่ดีซึ่งจะกอใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกันไว

วา “Be sure your actions support your communications พยายามใหทาทางของทาน

สนับสนุนการสื่อขอความของทานดวย”  

 สมมติฐานที่ 3  พฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการ

ส่ือสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการที่แตกตางกัน 

                                                        
 22กริช  สืบสนธิ,์ การสื่อสารในองคการ, (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพจุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลยั, 2526), น. 90.  
23Birdwhistell, Ray, “Contribution of Linguistic-Kinesic Studies to the 

Understanding of Schizophrenia,” In Schizophrenia: An Integrated Approach, Alfred 

Aucrback (ed.), (New York: Ronald Press, 1959), pp. 99-123. 
24Robert R. Aurmer, อางถงึใน วิจิตร อาวะกุล, เทคนิคมนุษยสมัพนัธ, พิมพคร้ังที ่8 

(กรุงเทพมหานคร: โอ เอส พร้ินติ้ง เฮาส, 2542), น. 118-119. 
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 จากการศึกษาผูใชบริการในดานความพึงพอใจตอการสื่อสารดานวัจนภาษา ในการ

ใหบริการของเจาหนาที่สินไหมพบวาผูใชบริการที่มีพฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกันในเรื่อง 

ประเภทการใชบริการ วิธีการติดตอเคลมประกันกับบริษัท ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลา

ในการใชบริการแตละครั้ง มีความพึงพอใจตอการสื่อสารดานวัจนภาษาของเจาหนาที่สินไหม

แตกตางกัน ซึ่งสามารถวิเคราะหไดดังนี้ 

 ประเภทการใชบริการ ของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจที่แตกตาง

กัน โดยพบวาผูใชบริการกลุมที่ใชบริการดานการเรียกรองคาสินไหมทดแทนมีความพึงพอใจนอย

กวากลุมที่ใชบริการเปดเคลม และเบิกจาย กลาวคือ ประเภทของการใชบริการที่แตกตางกันนั้น 

ข้ันตอนการดําเนินการตาง ๆ ของบริษัทฯ ก็จะแตกตางกันดวย เชน การเรียกรองคาสินไหม

ทดแทน เจาหนาที่จะตองขอดูเอกสาร หลักฐานตาง ๆ ประกอบการพิจารณาคอนขางมาก ถา

ผูใชบริการนําเอกสารมาครบถวน ถูกตอง ก็จะสามารถดําเนินเรื่องไดเสร็จภายในการติดตอคร้ัง

เดียว แตถาเอกสารหลักฐานตาง ๆ ไมครบ ผูใชบริการก็จะตองเขามาติดตออีกครั้งหนึ่ง ในขณะที่

การใชบริการดานการเปดเคลม เบิกจาย หรือคุมราคา จะใชเอกสารและขั้นตอนตาง ๆ นอยกวา 

จากเหตุผลดังกลาวจึงเปนสาเหตุใหผูใชบริการดานการเรียกรองคาสินไหมทดแทนมีความพึง

พอใจนอยกวาผูใชบริการประเภทอื่น ๆ  

 วิธีการติดตอเคลมประกันกับบริษัทฯ พบวา กลุมที่ติดตอเคลมประกันโดยวิธีนัดหมาย

เจาหนาที่ไปพบ และการติดตอผานอู/ศูนยในเครือ จะเปนกลุมที่มีความพึงพอใจนอยกวากลุมที่

ติดตอผานระบบ e-claim และกลุมที่เขามาติดตอที่บริษัทฯ กลาวคือ การเลือกใชวิธีการติดตอเค

ลมประกันกับบริษัทฯ ของผูใชบริการแตละคนที่แตกตางกันไปนั้นสอดคลองกับแนวคิดพฤติกรรม

ผูบริโภค ที่กลาววา การที่บุคคลจะใชบริการหนึ่ง ๆ ตองคํานึงถึงปจจัยอันเกี่ยวของกับผูรับบริการ

หลายประการดวยกัน ซึ่งปจจัยดังกลาวก็แตกตางกันไปในแตละบุคคล ซึ่งไดแกปจจัยความ

แตกตางดานประชากรศาสตร ของผูใชบริการ อันไดแก เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพทางสังคม

และเศรษฐกิจ และปจจัยความตองการในการรับบริการ 25 ซึ่งโดยทั่วไปแลวการรับบริการของแต

ละคนนั้นเปนไปเพื่อความตองการของตน 

 ดังนั้นผูใชบริการจะมีพฤติกรรมการเลือกหรือการใชบริการดวยวิธีการแตกตางกัน

ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการตามความตองการของแตละบุคคล สภาพแวดลอม เหตุผล และ

ความจําเปน ของตนเองเกี่ยวกับการเลือกรับบริการตาง ๆ นอกจากนี้บุคคลยอมเลือกบริการที่ใช

ความพยายามนอยที่สุด และไดประโยชนตอบแทนดีที่สุดอีกดวย หมายความวา ผูใชบริการจะ

                                                        
25ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ, น. 81-82. 
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เลือกรับบริการดวยวิธีที่ตนเองมีความสะดวกที่สุด ซึ่งอาจจะมาจากหลายปจจัยดวยกัน ไดแก 

ความพรอม ความสะดวก คาใชจาย ระยะทางในการเดินทางและชวงเวลาที่ใชบริการ ซึ่งจะ

แตกตางกันไปในแตละบุคคล 

 เหตุผลอีกประการหนึ่ง คือการติดตอโดยวิธีการนัดหมายเจาหนาที่ไปพบ หรือการ

ติดตอที่อู/ศูนยในเครือ ผูใชบริการจะไมไดพบกับพนักงานของบริษัทฯ โดยตรง แตจะพบกับ

ตัวแทนของบริษัทฯ ที่ปฏิบัติหนาที่ในนามของบริษัทฯ กลาวคือ ถาผูใชบริการติดตอเคลมประกัน 

โดยวิธีการนัดหมายเจาหนาที่ไปพบ บริษัทเทเวศฯ  จะมอบหมายใหเจาหนาที่ สํารวจภัย 

(Surveyer) ซึ่งเปนพนักงานของบริษัทสํารวจภัย ที่เปนคูคาของบริษัทฯออกปฏิบัติหนาที่แทน 

เนื่องจากขอจํากัดเรื่องพนักงานเคลมของบริษัทฯ ที่มีไมเพียงพอสําหรับการปฏิบตังิานนอกสถานที ่

บริษัทฯ จึงมีการวาจางบริษัทสํารวจภัยที่มีความเชียวชาญในดานเคลมประกันภัยรถยนต

โดยเฉพาะทําหนาที่ในการตรวจสอบอุบัติเหตุแทนบริษัทฯ ในกรณีที่พนักงานเคลมของบริษัทฯ ไม

สามารถปฏิบัติงานได 

 ในกรณีที่ผูใชบริการติดตอเคลมประกันโดยวิธีติดตอที่อู/ศูนยในเครือ เจาหนาที่ที่จะทํา

การสื่อสารกับผูใชบริการก็คือ พนักงานของอู/ศูนย นั้น ๆ ที่ปฏิบัติงานแทนบริษัทเทเวศฯ ดวย

เชนเดียวกัน ดังนั้นการที่ผูใชบริการตองสื่อสารกับพนักงาน ที่ไมใชเจาหนาที่ของบริษัทฯ โดยตรง 

ก็ทําใหความนาเชื่อถือของพนักงานที่ทําหนาที่ เปนผูสงสารลดลง  ประกอบกับความรู 

ความสามารถ ความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน รวมทั้งอํานาจในการตัดสินใจตาง ๆ ก็จะมี

ขอจํากัดมากขึ้น ทั้งนี้ถาพนักงานผูซึ่งเปนผูสงสารในนามของบริษัทเทเวศฯ ไมไดคิ

                                                       

ดวาตัวเขาเอง

เปนเจาหนาที่ของบริษัทเทเวศฯ แตอยางใด การปฏิบัติงานแตละคร้ัง ทําอยางขอไปที หรือทําไป

ตามหนาที่เทานั้น โดยไมไดคํานึงวาตองบริการผูใชบริการทุกคนอยางดีที่สุด ดวยขอมูลขาวสารที่

ถูกตอง เปนประโยชนตอผูใชบริการและบริษัทเทเวศฯ ดังแนวคิดผูสงสารที่กลาววา ทัศนคติของผู

สงสารที่มีตอเร่ืองที่จะสื่อสาร (Attitude toward subject matter) ก็เปนอีกสิ่งหนึ่งที่มีผลตอ

ประสิทธิผลของการสื่อสาร ในการสื่อสารนั้นหากผูสงสารไมมีความเชื่อ ไมเลื่อมใส ไมพอใจ 

หรือไมมีทัศนคติที่ดีตอเร่ืองที่จะทําการสื่อสารแลว ผูสงสารก็จะขาดความมั่นใจ ไมอยากที่จะทํา

การสื่อสาร และทําการสื่อสารไดไมดี 26 ซึ่งจะตรงกันขามกับผูใชบริการที่เขามาติดตอที่บริษัทฯ 

หรือติดตอผานระบบ e-claim ผูใชบริการจะไดส่ือสารกับกับเจาหนาที่สินไหมโดยตรง ที่มีความรู 

ความสามารถ ความเชี่ยวชาญ เฉพาะดาน ตรงกับความคาดหวังของลูกคาในทุกเรื่องที่ตองการ

ติดตอ และการเขามาติดตอที่บริษัทฯ โดยตรงนั้น ผูใชบริการจะสามารถติดตอไดทุกเรื่องทุก

 
26ปรมะ สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร, น. 64. 
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ปญหาที่เกี่ยวของกับการเคลมประกันภัยรถยนต หรืออาจจะกลาวไดวาการเขามาติดตอที่บริษัทฯ 

เปนการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ที่สามารถบริการไดครบทุกอยางในการติดตอครั้งเดียว (One 

Stop Service) ที่ ชูวงศ ฉายะบุตร27 ไดใหความหมายของการบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จวา 

หมายถึงการอํานวยความสะดวกใหกับประชาชนที่มาติดตองานในลักษณะที่สมบูรณและ

ครบถวนเพื่อใหเสียเวลานอยที่สุด แตสามารถไดรับบริการทุกอยางที่เกี่ยวของอยางครบถวน จึงทํา

ใหผูใชบริการที่เขามาติดตอ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากถึงมากที่สุด ในทุกประเด็นของการ

ส่ือสารดานวัจนภาษา 

 ในสวนปจจัยดานความถี่และระยะเวลาในการใชบริการนั้น พบวากลุมที่ใชบริการครั้ง

ที่ 3 และมากกวา 3 คร้ัง กับกลุมที่ใชบริการครั้งละนอยกวา 15 - 30 นาที เปนกลุมที่มีความพึง

พอใจสูงที่สุด ซึ่งเปนไปตามที่จาระไน แกลโกศล 28 ไดกลาวไวในเร่ืองการพัฒนาทักษะในการ

ส่ือสารระหวางบุคคลวา การเติบโตของมนุษยสัมพันธเปนสิ่งที่กินเวลา ความสนิทสนม มีพื้นฐาน

มาจากความคุนเคยกันเปนอยางดี จริงใจตอกันไวใจกัน พอใจในกันและกัน ลวนอาศัย

ความสัมพันธที่สะสมข้ึนทีละเล็กละนอย การสะสมทุกชนิดตองอาศัยเวลาในการกอตัวและสราง

สมข้ึนมา โดยเฉพาะอยางยิ่งความสัมพันธระหวางบุคคลที่มีพื้นฐานบุคลิกภาพ พื้นฐานทางสังคม

และพื้นฐานทางวัฒนธรรมที่แตกตางกัน ดังนั้นการสรางความสัมพันธระหวางบุคคลจึงจําเปนตอง

อาศัยทั้งเวลา และความอดทนของทั้งสองฝายเปนอยางมาก การที่ผูใชบริการมีความถี่ในการเขา

มาใชบริการมาก แสดงวาเคยเขามาใชบริการเคลมประกันฯ บอยครั้งและยอมที่จะรูระเบียบ 

ขั้นตอนในการปฏิบัติงานตาง ๆ ของบริษัทฯ เปนอยางดี ตลอดจนมีความสนิทสนมคุนเคย กับ

เจาหนาที่สินไหมผูใหบริการเปนอยางดี จึงมีความพึงพอใจมากกวากลุมที่เขามาใชบริการเปน   

คร้ังแรก 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารดานอวัจนภาษาของเจาหนาที่สินไหม 

พบวาพฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกัน ในเรื่องประเภทการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ

และระยะเวลาในการใชบริการแตละครั้ง ของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจที่

แตกตางกันดวย ในสวนตัวแปรดานระยะเวลาการเปนลูกคา/คูคา และวิธีการติดตอเคลมประกันฯ 

กับบริษัทฯ ที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

                                                        
27ชูวงศ ฉายะบตุร,  “การบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ,”  เทศภิบาล 85 (2536):5. 
28จาระไน  แกลโกศล, “ทฤษฎีการสื่อสารระหวางบุคคล,” ใน  เอกสารการสอนชุดวิชา

หลักและทฤษฎีการสื่อสาร, หนวยที่ 10 (นนทบุรี: โรงพิมพมหาวทิยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช, 

2537), น. 601. 
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 ปจจัยดานประเภทการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการและระยะเวลาในการใช

บริการ พบวาผลการศึกษาสอดคลองไปในทิศทางเดียวกับความพึงพอใจดานวัจนภาษา ยกเวน

ระยะเวลาการเปนลูกคา/คูคา กับวิธีการติดตอเคลมประกันฯ กับบริษัทฯ ที่ไมสอดคลองกัน 

กลาวคือกลุมที่ใชบริการเรียกรองคาสินไหมทดแทน กลุมที่ใชบริการเปนครั้งแรก คร้ังที่ 2 กลุมที่มี

ระยะเวลาในการใชบริการครั้งละ 31-60 นาที จะมีความพึงพอใจในการสื่อสารดานอวัจนภาษา 

ของเจาหนาที่สินไหม นอยกวากลุมที่ใชบริการเปดเคลม และเบิกจาย กลุมที่ใชบริการ 3 คร้ังและ

มากกวา 3 คร้ัง กลุมที่ใชบริการครั้งละนอยกวา 15–30 นาที สอดคลองกับแนวคิดพฤติกรรม

ผูบริโภค ที่กลาวไววาปจจุบันผูบริโภคมีความตองการที่เปลี่ยนแปลงไปจากอดีตอยางมาก

เนื่องจากโลกในยุคโลกาภิวัตนและรูปแบบชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไปทําใหมีพฤติกรรมและความ

ตองการในการเรื่องสินคาและบริการเปลี่ยนไป ซึ่งเนนเรื่องความสะดวกสบายและรวดเร็ว ความ

ทันสมัย ความคุมคา จากสินคาและบริการที่ไดรับ 29 ดังนั้นเจาหนาที่สินไหมจะตองคํานึงถึงความ

คาดหวังและความตองการของผูใชบริการเปนหลัก แลวพยายามตอบสนองความคาดหวังใหได

ตามที่ผูใชบริการตองการ หรือเกินกวาความคาดหวังนั้น ๆ สอดคลองกับที่ศิริวรรณ เสรีรัตน และ

คณะ 30 กลาววาคุณภาพในการบริการ (Service Quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความ

แตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอ

คุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการของ

บริษัทฯ ที่ลูกคาตองการไดรับจากประสบการณในอดีต การพูดปากตอปาก การโฆษณาซึ่งลูกคา

จะพอใจเมื่อไดรับส่ิงที่เขาตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่เขา

ตองการ (Where) ในรูปแบบที่เขาตองการ (How)  

  ภาวะการณแขงขันทางการตลาดที่รุนแรงในปจจุบัน ทําใหภาคธุรกิจตาง ๆ ตอง

เปลี่ยนแนวทางในการดําเนินธุรกิจจากการใหความสําคัญเฉพาะการขายผลิตภัณฑ มาให

ความสําคัญกับลูกคามากยิ่งขึ้น องคกรธุรกิจตาง ๆ ไมวาจะประกอบธุรกิจประเภทใด ตางคิดหา

กลยุทธเพื่อ สรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน ไมวาจะเปน การผลิตสินคาที่มีคุณภาพ หรือการ

บริการที่เปนเลิศ โดยมีวัตถุประสงคหลักเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา บริษทัชัน้นาํจาํนวนมาก

ไดใหความสําคัญกับเร่ืองการสรางความพึงพอใจแกลูกคา และพยายามที่จะรักษาระดับความ  

พึงพอใจของลูกคาไวอยางตอเนื่อง โดยถือวาเปนเปาหมายที่สําคัญยิ่งขององคกรทึ่จะตองบรรลุ 

                                                        
29ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, “การตลาดบริการ,”  น. 81-82. 

 30ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ, กลยทุธการตลาด  (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพ 

พัฒนาศึกษา, 2534), น.145-146. 
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 บริษัท เทเวศประกันภัย จํากัด (มหาชน) ก็เปนองคกรหนึ่งที่ใหความสําคัญกับการ

สรางความพึงพอใจ ใหกับผูใชบริการทุกคนที่เขามาติดตอที่บริษัทฯ ดังนั้นบริษัทฯ จึงมุงเนน

พัฒนาคุณภาพในการบริการ (Service Quality) ทั้ง 10 ดาน ไดแก ความเชื่อถือไววางใจได 

(Reliability) การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) สมรรถนะของ   

ผูใหบริการ (Competence) การเขาถึงบริการ (Access) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) การ

ส่ือสาร (Communication) ความนาเชื่อถือ (Credibility)ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ความ

เขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding and Knowing the Customer) ความเปนรูปธรรมของ

บริการ (Tangibility) 31 โดยเฉพาะประเด็นในเรื่องการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการ ที่

บริษัทฯ ถือวาเปนหัวใจหลักในการปฏิบัติงาน เพราะการสื่อสารของพนักงานทั้งดานวัจนภาษา 

และ อวัจนภาษาบงบอกถึงการมีทักษะ ความรูความสามารถ การดูแลเอาใจใสผูใชบริการทุกราย

ของเจาหนาที่สินไหม ที่เปรียบเสมือนกระจกเงาสะทอนภาพของบริษัทฯ ใหปรากฎแกสายตาของ

ผูใชบริการทุกคน และผูใชบริการนั้น จะเปนผูตัดสินเองวา บริษัทฯ ใหการบริการที่มีคุณภาพ

เพียงใด 

 
ขอเสนอแนะ 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 
 
 จากผลการวิจัย สามารถรวบรวมขอมูลและสรุปเปนขอเสนอแนะไดดังนี้ 

 1. แนวทางในการปรับปรุงการสื่อสารในการใหบริการของเจาหนาที่ฝายสินไหม

รถยนต บริษัท เทเวศประกันภัย จํากัด (มหาชน) 

  จากตารางที่ 4.13 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการสื่อสารของเจาหนาที่

สินไหมผูใหบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด แตถาพิจารณาเปนรายดานจะพบวาระดับ

ความ พึงพอใจของผูใชบริการตอการสื่อสารดานวัจนภาษาในเรื่องเจาหนาที่กลาวคําขอโทษใน

กรณีที่มีขอผิดพลาดเกิดขึ้น และการชี้แจงรายละเอียดเงื่อนไขความคุมครองตามกรมธรรมของ

เจาหนาที่ สําหรับดานอวัจนภาษา พึงพอใจในเรื่องการมีความซื่อสัตย ปฏิบัติตอผูใชบริการทุกคน

                                                        
31Parasuraman, A., Zeithamal, V. A. and Berry, L. L.,  “A Conceptual model of 

service quality and Its implication for future research,”  Journal of Marketing (1985):49, 

อางถงึใน วรรณวดี พูลพอกสิน, “ความพงึพอใจของผูรับบริการตอการบริการในโครงการ 

บัตรประกันสขุภาพ จงัหวัดนนทบุรี,” น. 48. 
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อยางเทาเทียม และการบริการอยางสะดวกรวดเร็ว เปนขอที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุด 

จึงกลาวไดวากระบวนการสื่อสาร ของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการในปจจุบันนี้แมจะอยูในระดับที่

ลูกคามีความพึงพอใจมากถึงมากที่สุดอยูแลว แตบริษัทฯ ก็ควรใหความสําคัญในประเด็นที่ลูกคา

มีความพึงพอใจนอยที่สุดในแตละดาน มาเปนหัวใจหลักในการพัฒนา และปรับปรุงการสื่อสาร

และการใหบริการของเจาหนาที่สินไหม เพื่อรักษาคุณภาพการบริการของบริษัทฯ ใหอยูในระดับดี

เชนนี้ตลอดไป หรือพัฒนาใหดียิ่งขึ้นไปอีก โดยการจัดฝกอบรมเจาหนาที่ฝายสินไหมรถยนต ที่เนน

ดานการสื่อสารคุณภาพ และจิตสํานึกของงานบริการเปนหลัก ซึ่งจะสนองความตองการและความ

คาดหวังของผูใชบริการในอนาคตมากยิ่งขึ้น ทั้งนี้เพื่อปองกันไมใหเกิดปญหาการสื่อสารที่อาจจะ

เกิดขึ้น และเปนการรองรับการใหบริการเชิงคุณภาพ เพื่อการแขงขันดานการตลาดในอนาคตโดยมี

องคประกอบและเปาหมายหลักสูตรการอบรม ดังนี้ 

  1.1 สรางทัศนคติที่ดีของเจาหนาที่สินไหมตอผูใชบริการ  การสรางทัศนคติที่ดีของ

เจาหนาที่สินไหมตอผูใชบริการ โดยถือวาผูใชบริการนั้นมีความสําคัญที่สุด ดังคํากลาวของ 

มหาตมะ คานธี 32 ที่เนนวา “ลูกคา คือ แขกคนที่สําคัญที่สุดที่ไดมาเยือนเรา ณ สถานที่แหงนี้ เขา

ไมไดมาเพื่อพึ่งพิงเรา หากแตวาการรับใชเขา คือ วัตถุประสงคแหงงานของพวกเรา เขาไมใชบุคคล

แปลกหนา แตเขาคือสวนหนึ่งของสถานที่แหงนี้ บริการจากพวกเรามิใชการสงเคราะหเขา เขา

ตางหากที่กําลังสงเคราะหพวกเราดวยการยอมใหพวกเรามีโอกาสไดรับใชเขา”  

  1.2 สรางจิตสํานึกในงานบริการแกเจาหนาที่สินไหม  ถาเจาหนาที่สินไหมมี

ทัศนคติที่ดีตองานบริการและมีจิตสํานึกในงานบริการแลว เจาหนาที่สินไหมก็จะสามารถสราง

ความพึงพอใจใหแกผูใชบริการทุกรายได และสิ่งที่ตอบแทนตอการกระทํานั้น คือ ความรูสึกผูกพัน

ของผูใชบริการตอ บริษัท เทเวศประกันภัย จํากัด (มหาชน) เสริมสรางภาพลักษณที่ดีขององคกร 

โดยมีประเด็นหลักในการฝกอบรมดังนี้ 

   1.2.1 ประเด็นหลักในการฝกอบรม (Key words) เพื่อคุณภาพของงาน

บริการ 

    1) เอาใจเขามาใสใจเรา รับฟงและเขาใจปญหา และความคับของใน

ของผูใชบริการโดยตลอด ทําใหผูใชบริการเกิดความเชื่อถือและไววางใจ 

                                                        
 32วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, คุณภาพในงานบรกิาร (Quality in Service) 

(กรุงเทพมหานคร: บริษัท ประชาชน จํากดั, 2539), น. 13. 
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    2) ความพรอมและเต็มใจที่จะอุทิศเวลาในการใหบริการที่สามารถ

ตอบสนองความตองการอยางทันทวงที 

    3) พัฒนาทักษะความรู ความสามารถในการปฏิบัติงาน 

    4) เปนผูใหอยางแทจริง เชน รักษาผลประโยชนของผูใชบริการใน

กรอบนโยบายและการดําเนินงานที่เปนไปไดของบริษัทเทเวศฯ 

    5) เสริมสรางบุคลิกภาพที่ดี กิริยาวาจาที่สุภาพ นุมนวล 

    6) แสดงความซื่อสัตย จริงใจตอผูใชบริการทุกคนอยางเทาเทียม 

    7) การสื่อสารในสถานการณที่เกิดความขัดแยง เมื่อไมสามารถ

ปฏิบัติตามที่ผูใชบริการตองการได 

    8) มีจรรยาบรรณในวิชาชีพ รักษาความลับของลูกคา 

   1.2.2 การวิเคราะหผูใชบริการ   การติดตอส่ือสารระหวางเจาหนาที่สินไหม

กับผูใชบริการเปนการสื่อสารที่มีทั้ง ผูส

                                                       

งสารคือ เจาหนาที่สินไหม และผูรับสาร คือ ผูใชบริการ 

ดังนั้นเจาหนาที่สินไหมจะตองรูจักวิเคราะหความตองการของผูใชบริการอยางมีระบบและ

สม่ําเสมอ เพื่อสนองความตองการของผูใชบริการวามีความตองการรับบริการในรูปแบบใด โดย

คํานึงถึงความแตกตางโดยใชหลักอุปสงค อุปทาน และการเอาใจเขามาใสใจเราดังคํากลาวที่วา 

“ตองการใหผูอ่ืนปฏิบัติตอเราอยางไร จงปฏิบัติตอผูอ่ืนอยางนั้น” การวิเคราะห ผูใชบริการเปน

ปจจัยหนึ่งของกระบวนการสื่อสารซึ่งเจาหนาที่สินไหมจําเปนตองไดรับการเรียนรูและปฏิบัติ 

   1.2.3 หลักและวิธีการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพเพื่อสนองตอบความ

ตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 

    การที่เจาหนาที่สินไหมผูใหบริการจะสามารถตอบสนองความคาดหวัง

ของผูใชบริการและสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการไดนั้น เจาหนาที่สนไหมอาจใชลักษณะ 7 

ประการ ของการบริการที่ดี “Service” 33 มาเปนแนวทาง  ดังนี้ 

    S = Smiling & Sympathy   ยิ้มแยมและเอาใจใสเรา เห็นอกเห็นใจตอ

ความลําบากยุงยากของผูใชบริการ 

    E = Early Response  ตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยาง

รวดเร็ว ทันใจ แมมิไดขอ 

 
33เร่ืองเดียวกนั, น. 7-8. 
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    R = Respectful  แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติผูใชบริการทุกคน 

    V = Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจ

และเต็มใจทํา มิใชแบบเสียมิได 

    I = Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผู

ใหบริการ และเสริมภาพพจนขององคการ 

    C = Courtesy กริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอม

ถอมตน 

    E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะ

บริการ และใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 

   สรุปการฝกอบรมทั้งหมดขางตนมุงเนนใหพนักงานฝายสินไหมรถยนต มี

พฤติกรรมการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ โดยมีความรู ทัศนคติ และปลูกจิตสํานึกในการ

ใหบริการแกผูใชบริการอยางแทจริง 

  1.3 การพัฒนา ปรับปรุงทักษะดานการสื่อสารของเจาหนาที่สินไหมผูใหบริการ 

   1.3.1 ดานวัจนภาษา (Verbal) 

    1) วิธีการปฎิเสธเมื่อไมสามารถสนองงานบริการแกผูใชบริการอยาง

ละมุนละมอม 

    2) การแกไขปญหาในการใหบริการ แกผูใชบริการที่มีอารมณของ

ความโกรธ ฉุนเฉียว ไมพอใจ 

    3) วิธีการสรางความประทับใจในการใหบริการแกผูใชบริการ 

    4) แสดงความพรอมเสมอที่จะรับฟงขอติชม ขอเสนอแนะ และ

คําแนะนําของผูใชบริการเพื่อปรับปรุงงานบริการใหดียิ่งข้ึน 

    5) พัฒนาการใชภาษาไทยและภาษาอังกฤษใหถูกตองตามหลักการ

ส่ือสารและสากลนิยม เชน ใชภาษาที่เขาใจงาย ไมใชศัพทเทคนิค 

   1.3.2 ดานอวัจภาษา (Non –Verbal) 

    1) การใชน้ําเสียงในการใหบริการแกผูใชบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

    2) ตองไมแสดงออกถึงอาการไมพอใจ และความไมมีมารยาทในการ

ส่ือสาร เชน แสดงอาการเบื่อหนายขณะใหบริการ  
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 2. การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM)    

  บริษัทเทเวศประกันภัยจํากัด (มหาชน) ควรนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ CRM 

(Customer Relationship Management) มาใชเพื่อเปนกลยุทธและเครื่องมือในการผูกสัมพันธ

กับลูกคากลุมเดิม เพราะในปจจุบันตนทุนในการหาลูกคาใหมสูงกวาตนทุนในการรักษาลูกคาเดิม

ถึง 5 เทา34 ดังนั้นบริษัทฯ ควรจะมีการสื่อสารแบบสองทาง เพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวาง

บริษัทฯ กับลูกคาใหไดรับประโยชนดวยกันทั้งสองฝาย 

  
ขอเสนอแนะสําหรบัการวจิัยครั้งตอไป 

 
1. การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ผูใชบริการตอการสื่อสารในการใหบริการของเจาหนาที่สินไหม ไมไดศึกษาแบบเจาะลึกเชน การ

สัมภาษณผูมาใชบริการเพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคในงานบริการที่ไดรับอยางแทจริงโดย

ละเอียด ดังนั้นจึงขอเสนอใหการศึกษาตอไปควรเปนการศึกษาเชิงลึก  

2. ควรทําการศึกษาถึงความพึงพอใจตอข้ันตอนในการปฏิบัติงานของฝายสินไหม
รถยนต บริษัท เทเวศประกันภัย จํากัด (มหาชน) โดยสอบถามเกี่ยวกับกระบวนการทํางานตาง ๆ 

ของบริษัทฯ เพื่อใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานของพนักงานฝายสินไหมรถยนต บริษัทเทเวศ 

ประกันภัย จํากัด (มหาชน) ใหดียิ่งขึ้นตอไป 

3. ควรมีการศึกษาถึงปจจัยแวดลอมอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานของเจาหนาที่

สินไหม เชนสภาพแวดลอมในการทํางาน ลักษณะงาน การสื่อสารในองคกรจากระดับบนสูระดับ

ลาง และจากระดับลางสูระดับบน และกระบวนการสมัครและคัดเลือกบุคคลเขามาทํางาน ซึ่ง

อาจจะเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหงานบริการยังขาดประสิทธิภาพ และประสิทธิผล และขาดศักยภาพ

ในการแขงขันกับธุรกิจของตลาดในโลกอนาคตก็เปนได 

 

 

 

 

                                                        
34กุณฑลี  ร่ืนรมย และคณะ, Customer Market Focus: The Power to Differentiate 

Your Organization (กรุงเทพมหานคร: บริษัท อินโนกราฟฟกส จํากัด, 2547), น. 118. 
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