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   แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 
เร่ือง  พฤติกรรมของผู้บริโภคทีมี่ต่อการบริการประกนัวนิาศภัยในเขตกรุงเทพมหานคร 

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

          สุชานนัท ์สนธิไชย    
                              นกัศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาเศรษฐศาสตร์  

                           มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน ตามความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 

1. เพศ 
 1)  ชาย      2)  หญิง 
 

2. อาย…ุ…………………..(ปี) 
 

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

  

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

 

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

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

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

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

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

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

มูลค่าจ่ายท่ีท าประกนั…………………….…………..(บาท) 



 

 
120 

ส่วนที่ 2 ท่านคิดวา่ปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ 
ประวินาศภยั ในเขตกรุงเทพมหานคร มากนอ้ยเพียงใด 
 

ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็น 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภคในการเลอืกใช้บริการ 
ประวินาศภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดบัความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
1. ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 

1.1 ความมัน่คงและมีช่ือเสียงของบริษทั 
     

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

     

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

     

    2.5 เบ้ียประกนัไม่สูงนกั เม่ือเทียบกบัผลตอบแทนท่ีอาจไดรั้บ      
    2.6 ไดรั้บการเตือนต่ออายกุรมธรรมอ์ยา่งสม ่าเสมอเม่ือ
กรมธรรมค์รบก าหนด 

     

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

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

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

1. การเอาใจใส่ลูกค้า 
3.1 พนกังานใชถ้อ้ยค าและพดูจาดว้ยความสุภาพ 

     

   3.2 พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และเตม็ใจใหบ้ริการ      
   3.3 การจดักิจกรรมร่วมกบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ      
   3.4 การใหสิ้ทธิพิเศษหรือส่วนลดกบัลูกคา้เดิมท่ีเคยท า
ประกนัวนิาศภยักบับริษทั 

     

    3.5 ใหค้วามสนในและความส าคญัต่อลูกคา้แต่ละราย      
3.6 เขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้แต่ละราย      

    3.7 พนกังานใหค้วามรู้และรายละเอียดก่อนการท าประกนั
เป็นอยา่งดี 

     

3.8 พนกังานของบริษทัประกนัภยัออกไปแนะน าขอ้มูล
ต่างๆ อยา่งสม ่าเสมอ 

     

   3.9 การโฆษณาทางโทรทศัน์ วทิยุ ์อินเตอร์เนต และส่ือ
ส่ิงพิมพต่์างๆ 

     

   3.10 การประชาสมัพนัธ์ข่าวสารใหลู้กคา้ทราบอยา่งสม ่าเสมอ      
   3.11 การวดัความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง      

2. การรับประกนั 
     4.1 การบริการและดูแลหลงัการขายผลิตภณัฑ ์

     

     4.2 การมีมารยาทและจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี      
     4.3 การรักษาความลบัของลูกคา้      
     4.4 การรู้สึกปลอดภยัในความคุม้ครองหรือในการรับ
บริการของบริษทั 

     

   4.5 ค่าเบ้ียประกนัมีความเป็นมาตรฐานและสอดคลอ้งตาม คปภ. 
ก าหนด 

     

    4.6 ส่งพนกังานมาทดแทนเม่ือพนกังานไม่มาปฏิบติังาน      
    4.7 ค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเกบ็มีความเหมาะสม      
    4.8 การจ่ายผลตอบแทนคุม้ค่า มีความเป็นธรรม และชดัเจน      
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พฤติกรรมของผู้บริโภคในการเลอืกใช้บริการ 
ประวินาศภัย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคดิเห็น 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
3. ส่ิงทีสั่มผสัได้หรือบริการทีเ่ป็นรูปธรรม 
   5.1 บริษทัตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกในการติดต่อ 

     

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

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

3.2 ปัญหาและอุปสรรค 
 

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

 

ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือตอบ                      
                แบบสอบถาม 

                                                                                            สุชานนัท ์สนธิไชย    


