
บทที ่5 

สรุปผลการวจัิย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

1.  ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการของทางดา้นประกนัภยัมากข้ึนเร่ือยๆ สืบเน่ืองจากผูบ้ริโภคมี
การใชป้ระกนัภยัท่ีมากข้ึน และยงัมีความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ปัจจยัเร่ืองราคายงั
เป็นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยั  

2.  การบริหารจดัการ ไม่มีการบริหารจดัการอยา่งเป็นระบบและชดัเจนเท่าท่ีควร  
3.  เครือข่าย กิจการประกันวินาศภัยมักจ าหน่ายกรมธรรม์ผ่านเครือข่ายท่ีเป็นบริษัท

นายหน้าประกนัภยั แต่พบว่าในภาวะท่ีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง ท าให้บริษทัตวัแทนมีการยา้ยไป
ร่วมมือกบักิจการท่ีใหผ้ลตอบแทนท่ีสูงกวา่  
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4.  ปัญหาการแข่งขนัของผูป้ระกอบการในตลาด โดยเฉพาะการแข่งขนัท่ีไม่ท าให้ธุรกิจมี
การพฒันาหรือปรับตวัใหมี้ประสิทธิภาพในธุรกิจประกนัชีวิต  
  

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5. ด้านภาพลักษณ์ของการบริการ ควรเน้นเร่ืองดังน้ี   มาตรฐานของเอกสารหรือ
แบบฟอร์มท่ีใชใ้นการติดต่อ การแต่งกายของพนกังานเหมาะสมและถูกกาลเทศะ การปฏิบติัตาม
กฏระเบียบบริษทัของพนกังาน  และมีป้ายบอกต าแหน่งการใหบ้ริการต่างๆ 

ข้อเสนอแนะส าหรับบริษัทประกนัภัย 
บริษทัประกนัภยัในฐานะผูป้ระกอบการจะตอ้งพฒันาตวัเองและสร้างการเตรียมพร้อมใน

เร่ืองต่างๆ ดงัน้ี คือ 
      1. การเสริมสร้างศรัทธาของประชาชน  การเสริมสร้างศรัทธาของประชาชนเป็นหัวใจ
ส าคญัมากประการหน่ึง ซ่ึงบริษัทควรสร้างภาพพจน์ท่ีดีให้ประชาชนเกิดความเช่ือถือศรัทธา 
โดยเฉพาะหากคนไทยมีความเป็นชาตินิยม ไม่ว่าการเปิดตลาดจะเสรีเพียงใด จะมีต่างชาติเขา้มา
ประกอบการมากแค่ไหน คนไทยก็ยงัคงซ้ือสินคา้ไทยหรือใชบ้ริการของคนไทย ดงัเช่นตวัอยา่งใน
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บางประเทศท่ีเห็นแล้วว่าแม้จะถูกบังคับให้เปิดเสรีแต่หากชนในชาติมีความเป็นชาตินิยม
ผูป้ระกอบการต่างชาติก็ไม่สามารถเขา้มายึดครองตลาดได ้ธุรกิจประกนัภยัไทยก็เช่นเดียวกนั แต่
การท่ีจะใหค้นไทยมีชาตินิยมก็ตอ้งเกิดจากความเช่ือถือศรัทธาท่ีผูป้ระกอบการจะสร้างข้ึนจนท าให้
เขาเกิดความพอใจ ติดใจ และไม่คิดเปล่ียนใจไปทดลองของอ่ืนๆ ธุรกิจประกนัภยันั้นเป็นท่ีทราบดี
แลว้ว่ามีประโยชน์ โดยเฉพาะมีโอกาสไดช่้วยเหลือคนในยามท่ีเขาเดือดร้อน ฉะนั้นในขณะท่ีคน
ไดรั้บความสูญเสียทางการเงิน หากธุรกิจประกนัภยัจะรีบเขา้ไปบรรเทาความเดือดร้อน และมีความ
ทุกขใ์จหรือเสียใจในการสูญเสียบางอยา่ง และหากบริษทัประกนัภยัยงัเพิ่มความร าคาญใจอนัอาจ
เกิดจากความล่าชา้ในการบริการ หรือการหน่วงเหน่ียวการปฏิบติัท่ีเขารู้สึกว่าถูกเอาเปรียบในบาง
กรณี ก็จะเป็นการสร้างความรู้สึกในทางลบต่อธุรกิจทนัที ความเช่ือถือศรัทธาก็จะหมดไป ฉะนั้น
จุดน้ีจึงเป็นหัวใจท่ีส าคญัท่ีผูบ้ริหารบริษทัประกนัภยัจะตอ้งให้ความสนใจดูแลการปฏิบติัหน้าท่ี  
การใหบ้ริการ การพดูจาติดต่อลูกคา้ โดยใหเ้จา้หนา้ท่ีรีบออกไปส ารวจภยัทนัทีท่ีไดรั้บแจง้อุบติัเหตุ 
ด าเนินการชดใชค่้าสินไหมทดแทนโดยรวดเร็ว เป็นตน้ 

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

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

ข้อเสนอแนะส าหรับตัวแทนนายหน้าประกนัภัย 
ตวัแทนนายหน้าประกันภัยเป็นคนกลางระหว่างประชาชนผูเ้อาประกันภัยและบริษัท

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

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

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

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

1. เป็นการศึกษาองคก์รเพียงองคก์รเดียว ดงันั้นควรเพิ่มผลการศึกษาให้เป็นขอ้มูลท่ีใชไ้ด้
กบัองคก์รท่ีศึกษา หรือมีลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกบัองคก์รท่ีท าการศึกษา 

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


