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The purposes of this research were to study lifestyle, achievement, problems and 
obstacle of Thanachart insurance agent. The main sources of information in this research were 
insurance agent, bank officer, customer and Thanachart bank’s relevant totaled 15 persons. A 
qualitative research was used in this study by interview and non-participant observation. 

The research found that the agent started learning from his family and he was a 
bank worker since the beginning. The agent was important for the bank. He made a profit by 
selling the bank products. Moreover, he looked after and offered good service for customers. 
These helped him maintain old customers and have new customers by word of mouth. 
Reducing the business card size to the new one that smaller and thinner was one strategy 
that customers could keep their cards easily to contact the bank.  

However, the income was the main incentive for insurance agent when selling the 
insurance. The perspective and concept about selling were other important factors. Income 
was considered to be secondary factor. A potential of the agent was important not only for 
selling to reach the setting goal but also for the retaining the status of the employment.  This 
encouraged him not to stop developing himself. The obstacles involved in knowledge of 
insurance customer and the online transaction. Although the problem and working pressure 
were increased, the seller used his professional service mind and experience to decrease the 
obstacles. These were the factors that help him increased the selling goal and eventually 
success in the career. 
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ต่างๆ อันเป็นประโยชน์ในการวิเคราะห์และสรุปผลการศึกษา รวมท้ังการแก้ไขงานให้สมบูรณ์ และขอ
กราบขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ เพ่ือเป็นพ้ืนฐานในการวิจัยครั้งน้ี
เป็นอย่างดีย่ิง 

ขอขอบคุณคณะเจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัยศิลปากร ขอบคุณผู้ดําเนินงานโครงการและ
เจ้าหน้าที่ MPPM ทุกท่านที่ให้ความดูแลช่วยเหลือมาตลอดหลักสูตรการศึกษา ขอบคุณเจ้าหน้าที่
ห้องสมุด ซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลที่สําคัญในการเรียนและทํางานวิจัยฉบับน้ี ขอขอบคุณผู้ให้ข้อมูลทุกท่าน
และที่มิอาจกล่าวนามได้ทั้งหมด ณ ที่น้ี ขอขอบคุณแรงสนับสนุนและกําลังใจที่ได้รับจากครอบครัว คุณ
พ่อ คุณแม่ ที่ให้การสนับสนุนทุนการศึกษา ตลอดจนกําลังใจและความช่วยเหลือจากเพื่อน ๆ จําทําให้
งานวิจัยฉบับน้ีเสร็จสมบูรณ์ลงได้ 

สุดท้ายน้ี หากงานวิจัยฉบับน้ีจะก่อให้เกิดประโยชน์กับบุคคลที่กําลังวางแผนจะเข้าทํางาน
สายการธนาคาร รวมถึงผู้ที่ประกอบอาชีพน้ีอยู่แล้ว และอาจก่อให้เกิดประโยชน์กับผู้ที่มีความสนใจ 
นับเป็นความปิติอย่างย่ิงที่ได้ทํางานวิจัยฉบับน้ีขึ้นและหากมีข้อผิดพลาดประการใด ผู้วิจัยขออภัยไว้ ณ 
ที่น้ี 
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บทที่ 1  
บทนํา 

 
1. ความเป็นมาและความสําคญัของปญัหา 

สังคมปัจจุบันการดําเนินชีวิตของคนเราต้องเผชิญกับความไม่แน่นอนและมีความเสี่ยง
ความเสี่ยงเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา อุบัติเหตุเป็นปัญหาสาธารณะของทุกประเทศในแต่ละปีอุบัติเหตุทําให้
มีผู้ได้รับบาดเจ็บและสูญเสียทั้งชีวิตและทรัพย์สินเป็นจํานวนมาก ความเสียหายต่อทรัพย์สินและ
บุคคล ไม่เพียงส่งผลกระทบโดยตรงต่อผู้ประสบภัยและบุคคลที่เกี่ยวข้องเท่าน้ัน แต่ยังก่อให้เกิดความ
สูญเสียและสิ้นเปลืองทรัพยากรของประเทศชาติเป็นมูลค่ามหาศาลท้ังด้านเศรษฐกิจสังคมสาธารณสุข
และสิ่งแวดล้อม จึงอาจกล่าวได้ว่าอุบัติเหตุเป็นปัญหาสาธารณะที่สําคัญที่ก่อให้เกิดมูลค่าความ
เสียหายต่อประเทศชาติ ประกันภัยเป็นทางเลือกอีกทางหนึ่งที่สามารถช่วยบรรเทาความเดือดร้อน
เมื่อเกิดความเสียหายแก่ชีวิตและทรัพย์สินต่าง ๆ ที่ได้ทําประกันภัยไว้  โดยการเฉลี่ยหรือการกระจาย
ความเสียหายไปยังสมาชิกที่ทําประกันภัย  โดยมีบริษัทประกันภัยเป็นผู้ทําหน้าที่เก็บเบ้ียประกันและ
ชดใช้ค่าสินไหมทดแทนให้แก่ผู้เอาประกันภัยหรือผู้รับประโยชน์ตามที่ระบุไว้ในสัญญา 

ในปี พ.ศ. 2555 ตลาดประกันภัยกําลังประสบสภาวะ Hard market insurance หมายถึง 
สภาวการณ์ที่ ประชาชนมีความต้องการซื้อประกันภัยเพ่ิมสูงขึ้น ขณะที่ผู้ขายประกันภัยน้อยลงหรือ
ปฏิเสธการรับประกันภัย เน่ืองจากธุรกิจประกันภัยของประเทศไทยประสบปัญหาทําประกันภัยต่อ
ยากขึ้น บริษัทรับประกันภัยต่อ Reinsurer ซึ่งส่วนใหญ่เป็นบริษัทต่างชาติ ไม่ยอมรับประกันภัยต่อ 
หรือยอมรับแต่เพ่ิมค่าเบ้ียประกันภัยต่อในอัตราที่สูงมาก รัฐบาลจึงได้มีการจัดต้ัง กองทุนส่งเสริมการ
ประกันภัยพิบัติ เพ่ือแก้ปัญหาดังกล่าว โดยกลไกลการทํางานของกองทุน ฯ ช่วยให้เบ้ียประกันภัยต่อ
ปรับลดอัตราลง และทําให้ผู้รับประกันภัยต่อซึ่งเป็นบริษัทต่างชาติ เห็นว่า บริษัทประกันภัยของ
ประเทศไทยมีทางเลือกในการส่งต่อความเสี่ยงไปที่อ่ืน จึงปรับลดค่าเบ้ียประกันภัยต่อลง ธุรกิจ
ประกันภัยจึงสามารถดําเนินต่อไปได้ และเป็นการสร้างความม่ันใจในการดําเนินชีวิตและแนวโน้ม
ธุรกิจประกันภัยจะมีอัตราขยายตัว โดยมีปัจจัยสนับสนุน ดังน้ี 

1. กลุ่มผูซ้ื้อรถยนต์ใหม่ ตามปรมิาณรถที่ออกสู่ตลาดมากขึ้น 
2. กลุ่มลูกค้าเก่าที่ประกันภัยบ้านและโรงงานไว้เดิม 
3. กลุ่มลูกค้าใหมท่ี่ต้องการทําประกันภัยเพ่ิมเติม ทั้งรถยนต์ บ้านและโรงงาน 
สําหรับธุรกิจประกันวินาศภัย ยังคงรักษาอัตราการขยายตัวได้อย่างต่อเนื่อง พิจารณาได้

จาดด้านเศรษฐกิจในประเทศ การปรับตัวเพ่ือเสริมความแข็งแกร่งทางธุรกิจ การรับมือกับการแข่งขัน



2 

 

ที่มีแนวโน้มเสรีมากขึ้นในอนาคต มีการพยากรณ์ว่าเบ้ียประกันภัยรับตรงรวมจะมีมูลค่าเพ่ิมมากขึ้น 
สําหรับภาพรวมธุรกิจประกันวินาศภัยในปี 2555 เมื่อพิจารณาจากเบ้ียประกันภัยรับตรงรวม มีโอกาส
เติบโตได้ถึงร้อยละ 25 – 28 สําหรับปัจจัยที่ช่วยสร้างโอกาสให้แก่ธุรกิจประกันวินาศภัย 

การปรับปรุงเกณฑ์การเสนอขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย อาจส่งผลต่อทิศทางการเติบโตของ
ธุรกิจประกันวินาศภัยบ้าง แต่ก็ไม่มากนัก ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) สํานักงานคณะกรรมการ
กํากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.) และคณะกรรมการกํากับและส่งเสริมการประกอบ
ธุรกิจประกันภัย (คปภ.) ร่วมกันกําหนและจะประกาศใช้ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม 2556 โดยห้าม
ธนาคารพาณิชย์บังคับขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย ควบคู่กับผลิตภัณฑ์ของธนาคารพาณิชย์ หรือกําหนด
เง่ือนไขขายประกันอัคคีภัย การประกันภัย 3 หมวดหลักที่มีเบ้ียรับตรงรวมเกือบร้อยละ 90 ของ
ช่องทางขายผ่านธนาคาร นอกจากน้ีกรณีประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจเป็นเง่ือนไขที่ผู้ให้บริการ
สินเช่ือเช่าซื้อทุกรายต่างกําหนดไว้เหมือนกัน ในขณะที่การประกันภัยอุบัติเหตุ ส่วนบุคคลและ
ประกันอัคคีภัย มีจํานวนเบ้ียประกันภัยไม่สูง เมื่อเทียบกับความคุ้มครองที่ได้รับส่วนใหญ่ถูกจัดเป็น
รายจ่ายจําเป็นที่ผู้บริโภคเลือกซื้อด้วยความสมัครใจ ประเภทของการประกันวินาศภัยจําแนกได้
ดังต่อไปนี้ 

1. เบ้ียประกันภัยประเภทเบ็ดเตล็ด คาดว่าจะเติบโตถึงร้อยละ 26 – 33 เป็นผลมาจาก
โอกาสการขยายตัวของการรับประกันภัยประเภทอุบัติเหตุส่วนบุคคล (PA) ที่มีนํ้าหนักอยู่ 1 ใน 3 
ของการประกันภัยเบ็ดเตล็ด สําหรับในประเทศไทยอัตราการถือครองกรมธรรม์ประเภทน้ีอยู่ในระดับ
ตํ่า แม้เบี้ยประกันภัยประเภท PA จะขยายตัวสูงกว่าร้อยละ 20 มาโดยตลอดโอกาสของธุรกิจ
ประเภทนี้ยังสามารถเติบโตต่อไปได้อีก สําหรับการรับประกันภัยประเภทความเสี่ยงภัยทรัพย์สิน 
(IAR) ที่มีน้ําหนักรองลงมาอยู่ที่ระดับประมาณร้อยละ 28 - 30  

2. การรับประกันรถยนต์ ในปี 2555 เป็นแหล่งสร้างรายได้หลักให้กับธุรกิจ ประกันภัยใน
ภาพรวม โดยมีมาตรการรถคันแรกเป็นทั้งปัจจัยหนุนและกดดัน แต่ก็เป็นปัจจัยกดดันด้วยฐานที่สูง
ประมาณ 1.4 ล้านคัน 

3. การประกันภัยทางทะเลและขนส่ง ด้วยลักษณะเฉพาะของธุรกิจ ทําให้ค่อนข้างจํากัด
อยู่ในวงการเดิมทั้งผู้เล่นและผลิตภัณฑ์ 

4. การประกันอัคคีภัย มีแนวโน้มสู่การเติบโตในระดับพ้ืนฐานด้ังเดิม หลังจากที่ขยายตัว
โดเด่นด้วยปัจจัยพิเศษในปี 2555 ผู้ถือกรมธรรม์มีการซื้อนุสัญญาความคุ้มครองภัยเพ่ิมเติมส่วนใหญ่
น่าจะต่ออายุสัญญาเน่ืองจากค่าเบ้ียประกันภัยไม่สูงมากนัก เมื่อเทียบกับวงเงินความคุ้มครองที่ได้รับ
กระแสการเปิดเสรีตามกรอบประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community: AEC) 
การเตรียมความพร้อมของบริษัทประกันภัยไทย เพ่ือสร้างความเข้มแข็ง และเสริมขีดความสามารถใน
การแข่งขันก็ยังเป็นประเด็นที่ต้องติดตาม โดยเฉพาะอย่างย่ิงการกําหนดที่ คปภ. จะปรับเพ่ิม
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อัตราส่วนความเพียงพอของเงินกองทุน ที่เหมาะสมสําหรับการเข้าแทรกแซงบริษัท (Solvency CAR) 
ตามเกณฑ์ Risk Based Capital (RBC) เป็นร้อยละ 140 จากปัจจุบันที่ระดับร้อยละ 125 หากบริษัท
ประกันวินาศภัย สามารถดําเนินการตามลําดับความเข้มข้นในการกับกําดูแลธุรกิจประกันภัยของ
ทางการได้ ผ่านการปรับกลยุทธ์ทางธุรกิจตลอดจนความเป็นไปได้ที่จะเห็นการควบรวมหรือการ
เปลี่ยนเจ้าของหรือผู้ถือหุ้นใหญ่ เพ่ือให้มีขนาดใหญ่ขึ้น ซึงจะช่วยลดต้นทุนจากการประหยัดต่อขนาด
รวมท้ังเพ่ิมขีดความสามารถในการรับประกันภัยได้มากข้ึน ในการรับมือกับการแข่งขันที่กําลังมี
แนวโน้มเปิดกว้างให้กับผู้เล่นรายใหม่จากต่างประเทศ ที่จะเข้ามาในตลาดประกันภัยไทยจากการนับ
ถอยหลังเพ่ือเข้าสู่ประชาคมธุรกิจอาเซียน (วิสุทธ์ิ เหมหมัน 2553) 

ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เดิมเป็นสถาบันการเงินที่ประกอบธุรกิจในช่ือ บริษัท
เงินทุน เอกชาติ จํากัด (มหาชน) มีสํานักงานใหญ่ต้ังอยู่ เลขที่ 900 อาคารต้นสนทาวเวอร์ ถนนเพลิน
จิต แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร ธนาคารธนชาต จํากัด(มหาชน) ได้เปิดให้บริการเมื่อ
วันที่ 22 เมษายน 2545 ภายใต้ใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชย์แบบจํากัดขอบเขตธุรกิจ 
หลังจากน้ันได้รับใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชย์เต็มรูปแบบ จากกระทรวงการคลังเมื่อวันที่ 
1 มีนาคม 2547 และได้เปิดให้บริการด้านการเงินทุกรูปแบบ โดยมีธุรกิจเช่าซื้อรถยนต์เป็นธุรกิจหลัก 
ต่อมาในปี 2553 ธนาคารประสบความสําเร็จในการเข้าซื้อกิจการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 
(มหาชน) จากกองทุนเพ่ือการฟ้ืนฟูและพัฒนาระบบสถาบันการเงิน และจากการเข้าทําคําเสนอซื้อ
หลักทรัพย์ที่เหลือทั้งหมดของธนาคารนครหลวงไทยจากผู้ถือหลักทรัพย์รายย่อยอ่ืน (Tender offer) 
ทําให้ธนาคารธนชาตเป็นผู้ถือหุ้นของธนาคารนครหลวงไทยรวมท้ังสิ้นเป็นร้อยละ 99.95 ของจํานวน
หุ้นที่ออกจําหน่ายและชําระแล้วทั้งหมดของธนาคารนครหลวงไทย ทําให้ธนาคารและบริษัทย่อยมี
สินทรัพย์ขยายตัวอย่างมีนัยสําคัญ โดยมีการเติบโตสูงถึงร้อยละ 101.55 จากจํานวน 432,970 ล้าน
บาท เป็นจํานวน 872,654 ล้านบาท รวมทั้งเงินให้สินเช่ือมีการเติบโตถึงร้อยละ 112.55 มีการกระจายตัว
ของสินเช่ือที่เหมาะสมมากขึ้น จากเดิมที่สินเช่ือส่วนใหญ่เป็นสินเช่ือเช่าซื้อ รวมท้ังฐานเงินฝากมีการ
ขยายตัวกว่าร้อยละ 100 ทําให้ฐานเงินฝากเพิ่มขึ้นจากจํานวน 266,296 ล้านบาทเป็นจํานวน 
532,656 ล้านบาท การบริการงานมีการแบ่งการบริหารงานเป็นภาค ซึ่งสํานักงานภาคกลาง 3 ทํา
การดูแลบริหารงานธนาคารในสังกัดจํานวนทั้งหมด 50 สาขา มีพนักงานทั้งสิ้น 492 คน 

บริษัท ธนชาตประกันภัย จํากัด (มหาชน) เป็นหน่ึงในบริษัทประกันภัยใหม่ที่ก่อต้ัง ขึ้นใน
ปี 2540 ตามนโยบาย ของรัฐบาลในการเตรียมความพร้อมของประเทศ ต่อการเปิดเสรีธุรกิจประกันภัย
ด้วยทุนจดทะเบียน ปัจจุบันชําระเต็ม 740 ล้านบาท โดยเป็นบริษัทในเครือ ธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) ซึ่งเป็นไป ตามแผนการปรับโครงสร้างการถือหุ้นบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินตาม 
หลักเกณฑ์การกํากับแบบรวมกลุ่มพร้อมกันน้ันเอง ธนาคารแห่งโนวาสโกเทีย เอเชีย ลิมิเต็ด (BNSAL) 
ได้เข้ามาเป็นผู้ร่วมทุน ในการบริหารธุรกิจ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของกลุ่มปัจจุบัน
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ให้บริการ การประกันวินาศภัย (Non – Life Insurance) ทุกประเภท พัฒนาบุคลากรให้มี คุณภาพ
ประกันภัย โดยมีแนวนโยบายที่จะนําเสนอบริการประกันภัยในรูปแบบใหม่โดยเน้นการพัฒนาและ 
การบริการเพ่ือให้เข้าถึงความต้องการของลูกค้าเป็นสําคัญ (Customer Centric) ในปี พ.ศ.2558 ธน
ชาตประกันภัย ถือเป็นบริษัทประกันภัยที่ติดอันดับ หน่ึงในสิบของประเทศ  โดยมีส่วนแบ่งการตลาด
อยู่ที่ร้อยละ 4.27 จากบริษัท 

จากเหตุผลและความสําคัญดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยในฐานะที่เป็นพนักงานธนชาตประ
กันภัย นครปฐม จึงมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่องเล่าความสําเร็จพนักงานขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย
ธนาคารธนชาต สาขานครปฐม เพ่ือนําข้อมูลดังกล่าวที่ได้รับไปเป็นแนวทางการปฏิบัติงานเพ่ือความ 
สําเร็จของพนักงานอ่ืนสืบต่อไป 

 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

2.1 เพ่ือศึกษาวิถีชีวิตผู้ขาย 
2.2 เพ่ือศึกษาถึงความสําเร็จของผู้ขาย 
2.3 เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคของผู้ขาย 

 
3. ขอบเขตของการวิจัย 

3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา การวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยมุ่งเน้นการศึกษาเกี่ยวกับประวัติความ
เป็นมาวิถีชีวิตความเป็นอยู่ของผู้ขาย ศึกษาถึงความสําเร็จในการดําเนินงาน ศึกษาปัญหาอุปสรรค
ตลอดจนแนวทางแก้ปัญหาในการดําเนินงานต้ังแต่จุดเริ่มต้นของการทํางานที่ธนาคารธนชาตจนถึง
ปัจจุบัน 

3.2 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ การศึกษาครั้งน้ีผู้วิจัยเลือกพ้ืนที่ใช้ในการศึกษาข้อมูล ธนาคารธน
ชาตสาขานครปฐม 

3.3 ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาที่ใช้ในการทําวิจัยเริ่มจากเดือน มกราคม พ.ศ. 2559ถึง
เดือน กันยายน พ.ศ.2559 โดยผู้วิจัยมีการกําหนดขอบเขตระยะเวลาและการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ใช้
ทําการวิจัย เริ่มจากการศึกษาข้อมูลเบื้องต้นตั้งแต่เดือน พฤศจิกายน พ.ศ.2558 จากนั้นทําการ
ออกแบบแนวคําถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักโดยผ่านการตรวจสอบจากผู้ทรงคุณวุฒิและ
อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ มีการเตรียมตัวของผู้วิจัยเองและเตรียมอุปกรณ์เพ่ือใช้ในการสัมภาษณ์
ระยะเวลาในการลงพ้ืนที่เพ่ือเก็บข้อมูลเดือน มีนาคม พ.ศ. 2559 โดยการสัมภาษณ์ผู้ขาย เพ่ือร่วมงาน 
และบุคคลที่เกี่ยวข้อง การสัมภาษณ์จะกระทําจนกว่าจะได้ข้อมูลที่ซ้ําๆกันไม่มีข้อมูลใหม่เพ่ิมเติมและ
ได้ข้อมูลเพียงพอในการนําไปวิเคราะห์ข้อมูลต่อไปจึงหยุดการสัมภาษณ์ 
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4. ประโยชน์ที่ได้รับ 
4.1 ทําให้ทราบถึงวิถีชีวิตผู้ขาย เกิดความเข้าใจและรับรู้ความจริงจากเร่ืองเล่า

ประสบการณ์ของผู้ขายต้ังแต่จุดเริ่มต้นจนถึงปัจจุบัน ทําให้เกิดความเข้าใจอย่างลึกซึ้งเกี่ยวกับตัว
บุคคลและบริบททางสังคมท่ีปรากฏออกมาทางด้านสังคมและครอบครัว และทางด้านการทํางานเพ่ือ
ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงและการพัฒนาวิถีชีวิตที่ดีขึ้น สามารถเข้าใจวิถีชีวิตบุคคลได้อย่างเป็นระบบ 
เป็นแนวทางในการส่งเสริมในการพัฒนาในด้านการประกอบอาชีพเก่ียวกับผู้ขายผลิตภัณฑ์ธนาคาร
ประเภทประกันภัย 

4.2 ทําให้ทราบถึงความสําเร็จของผู้ขาย ทราบรูปแบบการดําเนินงานแนวทางและ
หลักการบริหารงานให้ประสบความสําเร็จ ทราบถึงบทบาทหน้าที่ของผู้ขาย ทราบพฤติกรรมและการ
อยู่ร่วมกันของมนุษย์ในสังคม เพ่ือเป็นแนวทางในการทํางานของสังคมอ่ืน 

4.3 ทําให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคของผู้ขายตลอดจนนําเสนอแนวทางแก้ปัญหาของ
ผู้ขาย ทราบหลักการและแนวคิดในการแก้ปัญหาและนําพาตนเองให้พ้นอุปสรรคในการทํางาน 

4.4 เพ่ือนําผลวิจัยไปใช้ประโยชน์และพัฒนาหน่วยงานหรือองค์กรที่เกี่ยวข้องในด้านการ
ประกันวินาศภัย 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมทีเ่ก่ียวข้อง 
 

การศึกษาเรื่อง วิถีชีวิตและเรื่องเล่าความสําเร็จของผู้ขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย ธนาคาร
ธนชาต สาขานครนครปฐม ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ตลอดจนผลงานวิจัยที่เก่ียวข้อง โดยแบ่งประเด็น
การศึกษาออกเป็นข้อ ดังน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการขาย 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
3. ทฤษฎีแรงจูงใจ 
4. ข้อมูลพ้ืนฐานด้านประกันวินาศภัย 
5. แนวคิดเก่ียวกับวิถีชีวิต 
6. ข้อมูลด้านพ้ืนที่วิจัย 
7. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการขาย 
ความหมายของการขายโดยบุคคล  
“การขายโดยบุคคล” (personal selling) เป็นการขายที่ผู้ขายติดต่อกับผู้ซื้อที่มุ่งหวังหน่ึง

คนหรือมากกว่า โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือเสนอขายสินค้าหรือบริการ เพ่ือตอบข้อซักถามและเพ่ือให้ได้รับ
ใบสั่งซื้อ (Kotler, 1997: 604)  

การขายโดยบุคคล เป็นการขายโดยอาศัยกระบวนการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลแบบตัว
ต่อตัว อันเป็นการสื่อสารที่มีลักษณะแตกต่างจากการติดต่อสื่อสารแบบอ่ืนๆ ในแง่ที่ว่าข่าวสารจะไหล
ผ่านจากผู้ส่งข่าวคนหนึ่ง (หรือเป็นกลุ่มบุคคล) ไปยังผู้รับสารคนหนึ่ง (หรือกลุ่มบุคคล) โดยตรง 
โดยท่ัวไปจะเป็นแบบเผชิญหน้ากัน และเนื่องจากเป็นการติดต่อสื่อสารโดยตรงระหว่างบุคคล ผู้ส่ง
ข่าวสารจึงสามารถท่ีจะรับข้อมูลและประเมินการตอบสนองจากผู้รับสารได้ในทันที ซึ่งกระบวนการ
สื่อสารแบบนี้เรียกว่า “การติดต่อสื่อสาร 2 ทาง” ผู้ขายสามารถเสนอหรือปรับข้อมูลข่าวสารให้
เหมาะสมกับผู้ซื้อแต่ละรายโดยเฉพาะได้ รวมท้ังสามารถสร้างความเป็นสว่นตัวได้มากกว่าการติดต่อ 
สื่อสารผ่านสื่ออ่ืน  
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คุณลักษณะของนักขายที่ดี  
ลักษณะ คุณสมบัติ ความถนัด ทัศนคติ และความสามารถอ่ืนๆที่รวมกันทาให้เป็นนักขาย

ที่มีคุณภาพน้ัน มาจากหลักความจริงที่ว่าบุคลิกภาพในการขายที่ดีน้ันไม่ได้มีสูตรสําเร็จอย่างเดียว คน
ที่มีขอบเขตบุคลิกภาพอย่างกว้างๆ จะมีโอกาสที่จะที่ประสบความสาํเร็จในการขาย จึงไม่มีความจา
เป็นที่จะต้องบังคับตนเองเข้าสู่แม่พิมพ์เดียวกัน อย่างไรก็ตามผู้มีลักษณะเฉพาะบางอย่างที่ดีจะช่วยให้
มีโอกาสท่ีจะประสบความสําเร็จในการขายมากขึ้น ลักษณะต่างๆ เหล่าน้ันได้แก่  

ลักษณะท่าทาง (Appearance)  
ความประทับใจแต่แรกเป็นสิ่งที่สําคัญ นักขายที่เก่งจะต้องพยายามทาให้ผู้คาดว่าจะเป็น

ลูกค้าเกิดความประทบัใจต้ังแต่แรกเห็น เพราะเขาอาจจะไม่ได้โอกาสเป็นครั้งที่สอง การสร้างความ
ประทับใจแต่แรกพบนั้นจะเกิดจากลักษณะท่าทางการแสดงออกจากบุคลิกภาพภายนอกของนักขาย 
เช่น เสื้อผ้า การแต่งตัว การแสดงออกทางสีหน้า ซึ่งจะก่อให้เกิดความเช่ือมั่นนักขายจะต้องสามารถ
นาเสนอลักษณะท่าทางที่ดีของตนหรือสามารถขายตนเองได้ดีน่ันเอง  

เสื้อผ้าเคร่ืองแต่งกาย  
เสื้อผ้ามีความสําคัญต่อนักขายเช่นเดียวกับบรรจุภัณฑ์มีความสําคัญต่อผลิตภัณฑ์ การ

แต่งกายอย่างมีรสนิยมและรู้จักกาลเทศะเป็นกุญแจสําคัญไปสู่ความสําเร็จในการขาย เสื้อผ้าที่จะสวม
ใส่จะต้องเหมาะสมกับประเภทของงานขายและประเภทของลูกค้าที่นักขายจะไปพบ เช่น พนักงาน
ขายอาหารสัตว์ที่ไปเย่ียมเกษตรกรเจ้าของฟาร์มจะแต่งกายค่อนข้างแตกต่างจากพนักงานขายยาที่ไป
พบแพทย์หรือเภสัชกร เสื้อผ้าที่เด่นจะสามารถดึงดูดความสนใจในตัวของพนักงานขายได้ดีขึ้น สาหรับ
นักขายสตรีอาจมีปัญหายุ่งยากมากกว่านักขายผู้ชาย แต่โดยทั่วไปจะยึดหลักการแต่งกายให้สุภาพ
เรียบร้อยหรือเป็นแบบฟอร์มของบริษัท  

การแต่งตัว (Grooming)  
การแต่งตัวมีความสําคัญเช่นเดียวกับเสื้อผ้าในการที่จะสร้างความประทับใจแต่แรกพบ 

น้าหอม ทรงผม การแต่งหน้า เหล่าน้ีควรจะได้มีการเลือกใช้ให้เหมาะสม เพ่ือบ่งถึงรสนิยมที่ดี เพราะ
โดยทั่วไปลูกค้าไม่ได้เพียงแต่มองเห็นและได้ยินนักขายพูด แต่เขายังได้กลิ่นด้วย แนวทางในการแต่งตัว
ให้เหมาะสมน้ันก็คือ การพิจารณาจากลูกค้าเป็นหลัก จงอย่าสร้างอุปสรรคต่อการติดต่อสื่อสารโดย
การมีลักษณะท่าทางที่น่ารําคาญหรือน่ารังเกียจแก่ผู้อ่ืน  

นํ้าเสียงและนิสัยการสนทนา  
นํ้าเสียงในการพูดและคาพูดที่รื่นรมย์จะช่วยเสริมการเสนอขายให้มีประสิทธิภาพ ในทาง

ตรงข้ามนํ้าเสียงที่แย่และคาพูดท่ีไม่เหมาะสมจะเป็นอุปสรรคต่อการขาย ดังน้ันน้าเสียงของนักขายจึง
เป็นสื่อในการติดต่อต้ังแต่เบ้ืองต้น โดยเฉพาะอย่างย่ิงถ้าเป็นการขายทางโทรศัพท์ น้าเสียงของนักขาย
จะมีความสําคัญมาก เพราะถ้าลูกค้าไม่เห็นตัวพนักขายแต่ได้ยินเสียง ในขณะท่ีลักษณะท่าทางเป็น
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ส่วนหน่ึงที่จะสร้างความประทับใจแต่แรกน้าเสียงและอุปนิสัยในการสนทนาเป็นสิ่งสําคัญที่จะให้ได้รับ
การยอมรับ  

น้ําเสียงที่ใช้ในการพูดกับลูกค้าควรแสดงความอบอุ่นและเป็นมิตร และพนักงานขายควร
ระลึกไว้เสมอว่า โดยท่ัวไปเสียงพูดในระดับตํ่ากว่าจะสื่อความอบอุ่นกว่าเสียงสูง บางคนชอบเปล่งเสียง
ให้สูงขึ้นเพ่ือยํ้าบางจุด แต่ถ้าเพ่ิมระดับเสียงสูงขึ้นเร่ือยๆ จนเสียงแหลมข้ึนขึ้นก็จะลดความประทับใจ
ลงมา และอาจจะทาให้ลูกค้ารู้สึกว่านักขายมีความเครียดและเกิดความเครียดตามไปด้วย และ
ถึงแม้ว่าผู้พูดจะไม่สามารถเปลี่ยนน้าเสียงได้ แต่ก็สามารถควบคุมความดัง ระดับเสียง และออกเสียง
ให้ชัดเจนได้ หลักในการพูดให้เป็นที่พอใจได้แก่ ประการแรกต้องไม่พูดเร็วหรือช้าเกินไป ประการที่สอง 
หลีกเลี่ยงจากการพูดในรูปแบบที่น่าเบ่ือ และมีระดับเสียงเดียวกันตลอด และประการที่สามหลีกเลี่ยง
จากการพูดเสียงดังหรือค่อยเกินไป นอกจากน้ีน้าเสียงในการพูดจะต้องแสดงความกระตือรือร้นด้วย  

นิสัยในการพูดสามารถทาลาย/ลดคุณค่าประสิทธิภาพของกาขายได้ การพูดอ้อมแอ้ม 
กํากวม ออกเสียงผิดๆ และใช้คาแสลงสมารถทาให้ลูกค้าเกิดความรําคาญ 

กิริยามารยาทและธรรมเนียมปฏิบัติ (Manners and Mannerisms)  
คนจานวนมากอาจมีอุปนิสัยที่ทาให้ผู้อ่ืนรําคาญเล็กน้อย เช่น ชอบเอาน้ิวมือเคาะเบาๆ 

บนโต๊ะ เกาศีรษะบ่อยๆ ถูมือไปมาหรือเอามือลูบคาง เหล่าน้ีเป็นต้น การกระทาเหล่าน้ีอาจจะเป็นการ
แสดงออกถึงความต่ืนเต้นหรือขาดประสบการณ์หรือการปรับตัวเท่าที่ควร ซึ่งอาจทาให้ลูกค้ารําคาญ
หรือไม่พอใจจนอาจจะต้องตัดการทาเสนอขายให้สั้นลง ดังนั้น นักขายจะต้องระมัดระวังรูปแบบ
พฤติกรรมการแสดงออกอยู่เสมอ ความสุภาพและกิริยามารยาทเป็นสิ่งที่เป็นประโยชน์ที่พิเศษและทุก
คนทราบดี แม้ว่ากิริยามารยาทที่ดีโดยลาพังแล้วอาจจะไม่สามารถทาการขายได้ให้เกิดขึ้นได้ แต่
มารยาทที่ไม่ดีก็สามารถทาลายโอกาสที่จะขายได้ การเป็นผู้ฟังที่ดีไม่ขัดจังหวะลูกค้าบ่อยๆตลอดจน
การพูดและการกระทาที่เป็นธรรมชาติ มีความสุภาพนิ่มนวลจะช่วยเสริมภาพลักษณ์ของนักขายใน
สายตาของลูกค้า สิ่งต่อไปนี้เป็นสิ่งที่นักขายไม่ควรกระทาคือ  

ประการแรกทาการเย่ียมลูกค้าโดยไม่นัดหมาย ประการที่สองการใช้เวลาของลูกค้า
มากกว่าที่จาเป็น และประการที่สามไม่กล่าวคาขอบคุณที่ลูกค้าสละเวลาให้เข้าพบและซื้อสินค้า 
นอกจากน้ีบางสิ่งบางอย่างที่ง่ายๆ เช่น การให้การต้อนรับที่ดีหรือการจาวันเกิดลูกค้าได้ เหลา่น้ีไม่มี
ค่าใช้จ่ายใดๆ และสามารถให้ผลกลับมามหาศาล อย่างไรก็ตามส่วนที่สําคัญของการขายก็คือการทา
ให้ลูกค้าพอใจซึ่งมักจะเริ่มต้นจากวิธีการที่นักขายปฏิบัติต่อเขาเหล่าน้ัน  

การแสดงความเคารพโดยการยกมือไหว้ด้วยความอ่อนน้อม สามารถสร้างความประทับใจ
แก่ลูกค้าต้ังแต่พบพนักงานขายได้ และในกรณีลูกค้าต่างชาติก็ควรใช้การจับมอื(Handshake) ซึ่งการ
จับมือ โดยทั่วไปจะเป็นสิ่งแรกและสิ่งเดียวของการสัมผัสกันระหว่างนักขายและลูกค้าดังน้ันจึงควรสื่อ
ความอบอุ่น ความเอาใจใส่ ความเข้มแข็งและมั่นคง เป็นการแสดงความยินดีต้อนรับไม่ใช่การทดสอบ
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ความแข็งแรง ยิ่งไปกว่าน้ันการจับมือไม่ควรจะสั้นเกินไปหรือนานเกินไป และเป็นสิ่งที่ดีที่นักขายควร
ใช้สายตาสบตาลูกค้าในระหว่างการจับมือไปด้วย  

ทักษะในการติดต่อสื่อสาร  
คุณลักษณะด้านบุคลิกภาพที่กล่าวมาแล้วน้ันเป็นส่วนสําคัญ ที่นาไปสู่ทักษะในการสื่อสาร

ที่ดี นักพูดที่ดีทุกคนจะสามารถสื่อสารด้วยความกระตือรือร้น ความเช่ือมั่น การมองโลกในแง่ดี และ
ความจริงใจ  

การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ต้องการวิธีการพูดและไวยากรณ์ที่ดี วิธีการพูดนั้น
เก่ียวข้องกับการใช้คาที่ถูกต้องและการออกเสียงชัดเจน เพราะการพูดจะแสดงถึงวิธีการ อันดับแรก ที่
พนักงานขายจะส่งข่าวสาร จึงเป็นสิ่งสําคัญ ที่ต้องมีการใช้คาที่ถูกต้องและลูกค้าสามารถเข้าใจได้ถึงสิ่ง
ที่ได้มีการ 

การใช้ไวยากรณ์ที่ไม่ดีอาจสร้างความไม่ประทับใจได้ ซึ่งไม่เพียงแต่จะนาไปสู่ความไม่
เข้าใจเท่าน้ันแต่ยังเป็นสาเหตุให้ลูกค้าสงสัยเก่ียวกับความรู้และความสามารถของผู้พูด 

สิ่งต่อไปนี้จะเป็นเคร่ืองช้ีอย่างง่าย ๆ ในการปรับปรุงทักษะในการติดต่อสื่อสาร  
1. ใช้คาพูดที่เข้าใจได้ง่าย  
2. ใช้คํา ''ท่านหรือคุณ'' มากกว่า ‘‘ผมหรือดิฉัน’’ พูดในแง่มุมของลูกค้ามากกว่าในความ 

คิดของนักขาย  
3. อย่าพูดซ้ําเมื่อนัดหมายแล้วก็ดาเนินการต่อไป ลูกค้าจะได้ไม่เกิดความเบ่ือหน่ายจาก

การได้ยินข่าวสารเดียวกันซ้ําแล้วซ้ําอีก  
4. พูดสั้นๆ กะทัดรัด พูดให้ตรงจุด อย่าปล่อยให้เวลาลูกค้าเสียเปลา่โดยพูดเปะปะเรื่อยเป่ือย  
5. จงมีความคิดสร้างสรรค์ พยายามค้นหาวิธีใหม่ๆ เป็นพิเศษของการแสดงความคิด

มากกว่าใช้คาและตัวอย่างเหมือนกับที่ทุกๆ คนทา เพราะลูกค้ามักจะจาความคิดเห็นที่แสดงมาในการ
ริเร่ิมสร้างสรรค์ 

ทัศนคติของนักขาย  
การที่มีทัศนคติในทางบวกจะนามาซึ่งลักษณะที่จาเป็นความสําเร็จในการขายร่วมกัน 

ทัศนคติในทางบวกจะเป็นเสมอืนส่วนผสมที่กระตุ้นเมื่อนามารวมเข้ากับความสามารถพิเศษอ่ืนๆ จะ
ช่วยให้ประสบความสําเร็จในการขาย นักจิตวิทยากล่าวว่าการมีทัศนคติในทางบวกเป็นส่วนหน่ึงของ
คุณสมบัติที่สําคัญที่สุด คือ ความสําเร็จของแต่ละคน การที่จะประสบความสําเร็จนักขายต้องมี
ทัศนคติในทางบวกต่อชีวิต โดยทั่วไปและงานที่ทาโดยเฉพาะอย่างย่ิงในการขายซึ่งความสําเร็จขึ้นกับ
ความพยายาม นักขายที่ดีมักจะมองโลกในแง่ดีเสมอ ทัศนคติในทางบวกเป็นส่วนประกอบของความ
กระตือรือร้น การมีจุดมุ่งหมายที่แน่นอนและความเช่ือมั่นในตัวเอง  
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ขั้นแรกของการที่จะเป็นผู้ที่มีทัศนคติในทางบวก กระตือรือร้น และเช่ือมั่นในตัวเองก็คือ
การระลึกไว้ในใจดังต่อไปนี้  

1. ท่านเป็นบุคคลที่ประสบความสําเร็จมาก  
2. บริษัทของท่านไม่สามารถดาเนินการไค้สําเร็จโดยปราศจากพนักงานขายที่ดี  
3. ลูกค้าของท่านไม่สามารถดาเนินการโดยปราศจากความช่วยเหลือและแนะนาของท่าน  
4. ประเทศของเราไม่สามารถปฏิบัติงานได้สําเร็จในตลาดโลกโดยปราศจากนักขาย 

ลักษณะเฉพาะของบุคลิกภาพท่ีนักขายควรต้องมี  
1. ความเพียรพยายาม (Perseverance)  
 พนักงานขายท่ีต้องการประสบความสําเร็จในการขายจาเป็นต้องมีความบากบ่ัน

อุตสาหะไม่ท้อถอยง่าย เพราะจากผลการวิจัยพบว่าโดยทั่วไปพนักงานขายที่ทาการเยี่ยมเยียนลูกค้า 
เฉลี่ย 5 คร้ัง จึงจะสามารถปิดการขายได้ ดังน้ันถ้าพนักงานขายยอมรับคาปฏิเสธในครั้งแรกถือเป็นขั้น
สุดท้ายและยุติการเย่ียมลูกค้า พนักงานขายก็จะไม่สามารถปิดการขายจานวนมากได้สําเร็จ ดังน้ันการ
พยายามทางานหนักขึ้นเล็กน้อย ใช้เวลาในการขายมากข้ึน หรือทาการสาธิตการขายให้มากขึ้นมักจะ
เป็นสิ่งที่จาเป็นที่จะเปลี่ยนดังที่ลูกค้ากล่าวว่า ''ไม่" เป็น “ตกลง”  

2. ความกระตือรือร้น (Enthusiasm)  
 ความกระตือรือร้น หมายถึง ความสนใจและความพยายามอย่างเต็มที่ในการทางาน

เป็นสิ่งสําคัญอย่างย่ิงในการขาย เพราะถ้านักขายขาดความกระตือรือร้นในสิ่งที่กาลังขายแล้วจะไม่
สามารถจูงใจลูกค้าได้เท่าที่ควร ความกระตือรือร้นน้ันสามารถถ่ายทอดไปยังลูกค้าได้ โดยกระตุ้นให้
เขาเกิดความกระตือรือร้นต่ืนเต้นในสิ่งที่พนักงานขายกาลังทาการเสนอขาย ผู้จัดการขายจานวนมาก
จัดคุณลักษณะข้อน้ีเป็นหน่ึงในคุณลักษณะที่สําคัญมากซึ่งนักงานขายจะต้องมีเพราะผลต่อ
ความสําเร็จในอาชีพนักขาย  

3. ความเช่ือถือไว้ใจได้ (Dependability)  
 ความสําเร็จในการขายอาจพิจารณาได้จากการที่ลูกค้ามีการซื้อซ้ํา ซึ่งการซื้อซ้ําจะ

เกิดข้ึนได้จากการที่ลูกค้ามีความเช่ือมั่นเป็นพ้ืนฐาน ความเช่ือถือไว้วางใจได้เป็นปัจจัยที่สําคัญมากใน
การท่ีลูกค้าจะเลือกติดต่อกับพนักงานขายคนใด โดยทั่วไปผลิตภัณฑ์ที่ขายไม่จาเป็นต้องมีคุณภาพสูง
สุดหรือมีมาตรฐานสูงสุดตราบเท่าที่ผลิตภัณฑ์เป็นไปตามส่ิงที่พนักงานขายกล่าวไว้ ในทานองเดียวกัน
การบริการขนส่งสินค้าไม่จาเป็นต้องเร็วที่สุดตราบเท่าที่ลูกค้าได้รับของที่จัดส่งตามเวลาที่กําหนด 
ดังน้ันจงอย่าสัญญาอะไรที่ไม่สามารถทาได้  

4. ความซื่อสัตย์และจริงใจ (Honesty and Sincerity)  
 คุณลักษณะที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิดกับความเช่ือถือไว้วางใจให้ก็คือ ความซื่อสัตย์และ

จริงใจ ความซื่อสัตย์จะต้องมาก่อนความจริงใจ ซึ่งหมายความถึงการให้ความสนใจแก่ลูกค้าอย่าง
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แท้จริง พนักงานขายสามารถแสดงความจริงใจได้ โดยการดูแลให้ความช่วยเหลือลูกค้าอย่างละเอียด
รอบคอบ และคิดอยู่เสมอว่าทาอย่างไรจะให้ลูกค้าพอใจ 

5. อุปนิสัยใจคอหรือคุณสมบัติ (Character)  
 การสร้างความศรัทธาเชื่อถือเป็นสิ่งสําคัญ ถ้านักขายมีอุปนิสัยรักความอิสระ ความ

ซื่อสัตย์และจริงใจ แสดงว่าเขาได้สร้างความเช่ือถือแล้ว คุณสมบัติน้ันจะแสดงโดยผ่านการปฏิบัติงาน
ที่ตรงไปตรงมา พิถีพิถัน และการกระทาบางอย่างให้มากกว่าที่คาดหวัง  

6. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  
 ความเห็นอกเห็นใจเป็นความสามารถที่นักขายจะเข้าใจถึงความรู้สึก ความต้องการ

และปัญหาของลูกค้าดีขึ้นเท่าใดก็จะสามารถทาให้ลูกค้าพอใจมากเท่านั้น ความเห็นอกเห็นใจจะมี
ความสัมพันธ์กับความสนใจซึ่งหมายถึง การคิดในรูปผลประโยชน์ของลูกค้า โดยทั่วไปลูกค้าจะชื่น
ชอบที่นักขายให้ความสนใจและมีการตอบสนองด้วยดี  

7. การยกย่องนับถือ (Respect)  
 ลูกค้าส่วนมากสมควรจะได้รับการยกย่องนับถือจากนักขาย ซึ่งหมายความว่าเขาควร

จะให้การเคารพนับถือให้เกียรติลูกค้าอย่างเหมาะสมตลอดเวลา  
8. ความร่าเริง (Cheerfulness)  
 การขายให้กับลูกค้าที่อยู่ในอารมณ์ที่ดีจะง่ายกว่าการขายให้กับลูกค้าที่มีอารมณ์ไม่ดี 

ดังน้ันการที่นักขายย้ิมแย้มและให้การต้อนรับอย่างร่าเริงจะช่วยให้ติดต่อลูกค้าได้ง่ายขึ้น ยิ่งไปกว่าน้ัน
การที่นักขายมีทัศนคติในทางบวกและให้ความเป็นมิตรน้ันเป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้จากการ
ติดต่อใกล้ชิด  

9. ความเช่ือมั่นในตัวเอง (Self-confidence)  
 ความเช่ือมั่นในตัวเองคือการที่นักขายเชื่อถือตนเองซึ่งก็จะทาให้ผู้อ่ืนเช่ือมั่นในตัวนัก

ขายด้วย โดยอาจเกิดจากประสบการณ์เมื่อนักขายประสบความสําเร็จความเช่ือมั่นก็จะเกิดขึ้น เมื่อนัก
ขายสื่อความเชื่อมั่นไปให้ลูกค้า เขาจะยินดีและชื่นชมในการแนะนาความเชื่อมั่นในตนเองเป็น
สิ่งที่สามารถพัฒนาได้ โดยการเร่ิมต้นมีทัศนคติในทางบวกในแต่ละวัน ก่อนที่นักขายจะไปเย่ียมลูกค้า
แต่ละคร้ังก็ต้องบอกตัวเองว่าเขาจะสามารถปิดการขายได้และทาการกําหนดเป้าหมาย ในระยะแรกๆ 
เพียงเล็กน้อยเมื่อความเช่ือมั่นเกิดขึ้นก็ค่อยกําหนดเป้าหมายให้สูงข้ึนต่อไป  

10. ความสามารถด้านสติ ปัญญา (Mental ability)  
 ความสามารถด้านสติปัญญารวมทั้งเชาว์ไหวพริบและความสามารถพิเศษในการคิด

ได้อย่างรวดเร็ว การมีเชาว์ไหวพริบดีอาจให้ประโยชน์ในสถานการณ์การขายจานวนมาก อย่างไรก็
ตามไม่จาเป็นว่านักขายจะต้องประสบความสําเร็จในงานขายทุกคร้ัง การทางานหนัก เอาใจใส่ใน
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รายละเอียด และการมีทักษะในการขายที่ดีสามารถทาให้พนักงานขายที่มีสติปัญญาในระดับเฉลี่ยและ
ทางานอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น  

 การท่ีจะคิดหรือตัดสินใจได้อย่างรวดเร็วน้ัน นักขายจะต้องมีข้อมูลข้อเท็จจริงมาก
พอและสามารถที่จะไปเยี่ยมเยียนลูกค้าได้เมื่อจาเป็น การท่ีจะสามารถคิดอะไรได้ว่องไวน้ัน เพียงแต่
นักขายจะต้องมีการเตรียมตัวที่ดี มีความรู้เกี่ยวกับธุรกิจของลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์ และบริษัท
อย่างละเอียด จะทาให้สามารถตอบสนองต่อลูกค้าได้ดีและตอบคาถามของลูกค้าได้อย่างแคล่วคล่อง
ว่องไวอีกด้วย  

11. จินตนาการ (Imagination)  
 จินตนาการ เป็นความสามารถที่นักขายจะนาความคิดริเริ่มสร้างสรรค์เข้ามาใช้

ในกระบวนการขาย โดยทั่วไปนักขายคนใดคนหนึ่งสามารถได้รับคาสั่งซื้อติดตามการแนะนา 
และปฏิบัติงานประจา แต่อย่างไรก็ตามการที่จะให้ประสบความสําเร็จอย่างแท้จริงน้ัน นักขายควร
จะต้องมีจินตนาการด้วยซึ่งจะช่วยให้สามารถมองเห็นปัญหาในแง่มุมของลกูค้าได้และมีการนาวิธีการ
ใหม่มาใช้แก้ไขปัญหา เช่นเดียวกับการมีจินตนาการในการนาวิธีการใช้ใหม่ๆ สาหรับผลิตภัณฑ์ใหม่ 
และวิธีการใหม่ๆ สาหรับการจัดแสดงสินค้า  

ลักษณะด้านบุคลิกภาพท่ีนักขายไม่ควรมี  
1. การไม่ฟังผู้อ่ืน  
 นักขายบางคนมักจะรู้สึกอยู่บ่อยๆ ว่าตนจะต้องพูดเพื่อรักษาการควบคุมสถานการณ์

การขายจึงมีการผิดพลาดที่จะแบ่งการพูดให้เหมาะสม แม้การพูดจะเป็นสิ่งจาเป็นที่จะต้องให้
ข้อเท็จจริงต่างๆ แก่ลูกค้า แต่การฟังก็มีความสําคัญเท่ากัน ถ้านักขายมีการตอบสนองต่อความ
ต้องการและเรื่องของลูกค้า ลูกค้าก็ต้องมีโอกาสท่ีจะพูดบ้าง การฟังสิ่งที่ลูกค้าพูดเป็นวิธีเดียวที่
พนักงานขายจะสามารถเข้าใจและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม  

2. ชอบวิพากษ์วิจารณ์  
 การวิพากษ์วิจารณ์หรือนินทาผู้อ่ืนจะทาให้ไม่ได้รับความเช่ือถือจากลูกค้าลูกค้าอาจจะ

คิดว่าเมื่อวิจารณ์คนอ่ืนกับเขาได้ก็อาจจะวิจารณ์เขากับคนอ่ืนได้เช่นกัน ทุกคนย่อมทาผิดพลาดได้แต่
ไม่มีใครต้องการให้ผู้อ่ืนสาธยายถึงสิ่งน้ัน  

3. ชอบโต้แย้ง  
 นักขายจะไม่สามารถขายได้โดยการถกเถียงกับลูกค้าแม้การโต้แย้งน้ันจะไม่เก่ียวข้อง

กับการเสนอขาย เช่น เกี่ยวกับเรื่องการเมืองหรือกีฬา ก็อาจจะเป็นสาเหตุให้เสียความรู้สึกและมีผล
ต่อการสูญเสียลูกค้า ดังน้ันถ้าลูกค้ากล่าวถึงบางสิ่งบางอย่างที่พนักงานขายอาจจะไม่เห็นด้วย ก็อย่า
เพ่ิงโต้แย้งทันที แต่ให้ค่อยๆ คิดเก่ียวกับสิ่งที่เขาพูดและค่อยๆ โต้แย้งอย่างมีเหตุผลและด้วยความสงบ 
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ได้เป็นที่ยอมรับกันว่าการปรับตัวและการมีไหวพริบของ นักขายโดยทั่วไปจะช่วยทาให้จิตใจลูกค้า
อ่อนลงได้ 

4. กระทาการตามอารมณ์  
 แม้ว่าการทาตามความคิดอาจจะสามารถนามาใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพก็ตาม แต่การ

ที่นักขายเจ้าอารมณ์ก็อาจจะทาให้สูญเสียการขายได้ นักขายอาจจะเช่ือว่าการตอบคาถามลูกค้าอย่าง
ฉลาดแสดงถึงปัญญาที่เฉลียวฉลาด แต่ลูกค้าอาจจะไม่เห็นด้วย ในทานองเดียวกันพึงระวังเร่ืองตลกที่
เป็นที่วิพากษ์วิจารณ์ของกลุ่มชนชาติใด หรือศาสนาใดโดยเฉพาะ เพราะอาจจะเป็นที่ลูกค้าไม่พอใจได้  

5. มีความเกียจคร้าน  
 นักขายมักจะได้รับความอิสระในการทางาน ไม่มีใครทาการควบคุมการปฏิบัติงาน ก็

อาจจะงีบหลับ เลิกงานไว หรือใช้เวลาทางานดูภาพยนตร์ เป็นต้น นักขายที่มีพฤติกรรมแบบนี้จะไม่
ประสบความสําเร็จ เพราะการขายเป็นงานที่ยากและต้องอาศัยความขยันขันแข็งและเพียรพยายาม
ให้มากพอ  

6. ขาดความอดทน  
 การท่ีนักขายประสบความสําเร็จในการขายได้ก็ต้องใช้เวลาและความพยายามพอควร 

เพราะเทคนิคการขาย และความเข้าใจลูกค้าของพนักงานขายจะค่อยๆ พัฒนาปรับปรุงดีขึ้นและ
เพ่ิมขึ้นตามประสบการณ์ จงอย่าเพ่ิงท้อถอย ถ้าความสําเร็จยังไม่เกิดข้ึนทันทีหลายสิ่งหลายอย่างต้อง
ใช้เวลาที่จะเจริญเติบโต ดังน้ันนักขายจะต้องอย่างเพ่ิงคิดเลิกอาชีพในระยะสั้นเพราะขาดความอดทน
เท่าที่ควร 

สรุปได้ว่า การขายคือกระบวนการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลแบบตัวต่อตัว อันเป็นการ
สื่อสารที่มีลักษณะแตกต่างจากการติดต่อสื่อสารแบบอ่ืนๆ ในแง่ที่ว่าข่าวสารจะไหลผ่านจากผู้ส่งข่าว
คนหน่ึง (หรือเป็นกลุ่มบุคคล) ไปยังผู้รับสารคนหน่ึง (หรือกลุ่มบุคคล) โดยตรง โดยทั่วไปจะเป็นแบบ
เผชิญหน้ากัน และเน่ืองจากเป็นการติดต่อสื่อสารโดยตรงระหว่างบุคคล ผู้ส่งข่าวสารจึงสามารถท่ีจะ
รับข้อมูลและประเมินการตอบสนองจากผู้รับสารได้ในทันที โดยผู้ขายที่ดี จะต้องมีลักษณะท่าทาง
และการแต่งกายที่ มีบุคลิกภาพที่ดีแต่งกายถูกกาลเทศะ สุภาพ การใช้คําพูดและนํ้าเสียงต้องรื่นรมย์ 
อัธยาศัยดี รู้จักใช้คําพูด มีความอ่อนน้อมถ่อมตน ไม่กระทําการใดตามอารมณ์ตน ไม่พูดถึงสิ่งไม่ดีหรือ
วิพากษ์วิจารณ์ผู้อ่ืน เพ่ือรักษาสภาพแวดล้อมในการสนทนา ผู้วิจัยได้นําแนวคิดน้ีมาวิเคราะห์ประเภท
การดําเนินงาน ลักษณะวิธีการดําเนินงานให้ประสบความสําเร็จ ปัญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 
และวิเคราะห์คุณสมบัติของผู้ดําเนินงาน  
 
 
 



14 

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
Lovelock and Wright (อ้างใน อดุลย์ จาตุรงคกุล, 2546: 4) ให้นิยามบริการไว้ 2 แบบ

ได้แก่ 
บริการ เป็นการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหน่ึงเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่ากระบวนการ อาจผูกพันกับ

ตัวสินค้า แต่การปฏิบัติงานน้ันเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และไม่สามารถครอบครองได้ และ
บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหาคุณประโยชน์ (Benefits) ให้แก่ลูกค้าในเวลา
และสถานที่เฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการที่ผู้รับบริการหรือผู้แทนนําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให้ 

การบริการ คือกิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมท่ีโดยท่ัวไปมิอาจจับต้องได้ ซึ่งตามปกติ
มักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดต่อกันระหว่างลูกค้ากับพนักงานผู้ให้บริการ และ/หรือทรัพยากรที่มีตัวตน
หรือ สินค้า และ/หรือระบบของผู้ให้บริการน้ัน ซึ่งเป็นการแก้ปัญหาให้กับลูกค้าน่ันเอง (Gronroos, 
1990, อ้างใน ธีรกิติ, 2547: 6) 

การบริการ หมายถึงกิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่จัดทําขึ้นเพ่ือเสนอขาย หรือ
กิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินค้า (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2548: 14) 

การบริการคือการกระทําหรือกระบวนการผลิตใดๆที่ฝ่ายหน่ึงนําเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึงซึ่ง
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่เกิดผลในความเป็นเจ้าของ โดยกระบวนการน้ันอาจจะเก่ียวข้อง
กับสินค้าทางกายภาพหรือไม่ก็ได้ (Kotler, 2003: 444) 

จากความหมายของคําว่า “การบริการ” ข้างต้นอาจสรุปได้ว่า การบริการคือการที่ ผู้
ให้บริการ (ผู้นําเสนอกิจกรรม) นําเสนอกิจกรรมหน่ึงให้แก่ผู้รับบริการ (ผู้บริโภคหรือลูกค้า) เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ และความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งกิจกรรมที่นําเสนอในกระบวนการน้ี
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ 

ลักษณะของการบริการ 
การศึกษาเก่ียวกับการบริการน้ันจําเป็นจะต้องศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 

Characteristics) เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างจากสินค้า (Product) อยู่หลาย
ประการ โดยมีนักการตลาดหลายท่านได้ศึกษาในเร่ืองลักษณะของการบริการ ซึ่งสามารถสรุปออกมา
ได้ทั้งหมด 4 ประการ ดังน้ี (ศริิวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 432) 

1. การบริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการน้ันต่างจากสินค้าตรงที่
สินค้าสามารถจับต้องได้แต่บริการไม่สามารถจับต้องได้ หรืออาจจะหมายความว่าบริการโดยทั่วไปมี
ลักษณะที่ค่อนข้างเป็นนามธรรม ไม่มีตัวตน ไม่มีรูปร่าง ดังน้ันจึงเป็น การยากที่จะสามารถรับรู้ถึงการ
บริการผ่านประสาทสัมผัสต่าง ๆ ของเราได้ ทําให้ผู้บริโภคเกิดความเสี่ยงในการเลือกซื้อบริการนักการ
ตลาดจึงต้องหาวิธีลดความเสี่ยงให้กับผู้บริโภคโดยการสร้าง หลักฐานทางกายภาพ (Physical 
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Evidence) ซึ่งสามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมข้ึนมา เพ่ือเป็นสัญลักษณ์แทนการบริการท่ีไม่สามารถจับ
ต้องได้ เช่น การผ่าตัดเป็นบริการจึงไม่สามารถจับต้องได้ ทําให้ต้องใช้การสร้างหลักฐานทางกายภาพ 
เช่น สถานที่ที่สะอาด แพทย์ที่น่าเช่ือถือ มาช่วยให้เกิดความม่ันใจในการบริการ 

2. การบริการไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได้ 
(Inseparability) เนื่องจากโดยทั่วไปการบริการมักจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลาเดียวกัน โดย
ลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อบริการมักจะต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นด้วย ยกตัวอย่างเช่น
กระบวนการในการตัดผม หรือกระบวนการในการผ่าตัด เป็นต้น แต่ถ้ามองในมุมของสินค้าการผลิต
และการบริโภคจะถูกแยกออกจากกันโดยสิ้นเชิง 

3. คุณภาพการบริการไม่คงที่/ไม่มีมาตรฐานในการบริการที่แน่นอน (Variability/ 
Heterogeneity) ซึ่งอาจจะเกิดได้จากหลายสาเหตุ ยกตัวอย่างเช่น พนักงานที่ให้บริการ เวลาที่
ให้บริการ สถานที่ที่ให้บริการ และวิธีการในการให้บริการ ในขณะที่สินค้าจะมีมาตรฐานแน่นอนใน
การผลิตสินค้าแต่ละช้ินให้ออกมาเหมือนกัน ดังน้ันธุรกิจบริการควรให้ความสําคัญกับบุคลากรท่ี
ให้บริการเป็นพิเศษ 

4. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish ability) เนื่องจากโดยทั่วไปผู้ให้
บริการไม่สามารถเก็บรักษาบริการไว้ในรูปของสินค้าคงคลังเหมือนสินค้าได้ ทําให้บริษัทเสียโอกาสใน
การขายบริการไปถ้าไม่มีลูกค้ามาซื้อบริการน้ัน ยกตัวอย่างเช่น ห้องพักของโรงแรม หรือที่นั่งบน
เครื่องบิน ถ้าไม่มีแขกเข้าพักหรือไม่มีผู้โดยสารใช้บริการ ก็จะต้องเสียต้นทุนในการบริการส่วนน้ันไป
อย่างหลีกเลี่ยงไมไ่ด้ 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
ความหมายของคุณภาพ (Quality) 
คุณภาพ คือสิ่งที่เกิดจากการท่ีลูกค้ารับรู้ (Gronroos, 1990; Buzzell and Gale, 1987, 

อ้างใน ธีรกิติ, 2548: 179) 
คุณภาพของสินค้า (Product Quality) คือระดับของคุณประโยชน์แห่งคุณสมบัติของ

สินค้าที่เอ้ืออํานวยต่อผู้ใช้สอยและตอบสนองความต้องการที่ต้ังใจ หรือความคาดหวังก่อนใช้สอย
สินค้า หรือผลิตภัณฑ์น้ันๆ (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 14) 

ความหมายของคุณภาพของบริการ (Service Quality) 
คุณภาพของบริการคือ ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ระดับความสามารถ

ของบริการในการบําบัดความต้องการของลูกค้า หรือระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับ
บริการไปแล้ว (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 14) 
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คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นระดับของการให้บริการซ่ึงไม่มีตัวตนท่ี
นําเสนอให้กับลูกค้าที่คาดหวัง ซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการให้บริการ (Etzel, Walker and Stanton, 
2001, อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 437) 

คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เช่ือว่าคุณภาพบริการข้ึนอยู่กับช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้รับบริการเก่ียวกับบริการที่ได้รับจริง ซึ่งความคาดหวังของ
ผู้รับบริการเป็นผลจากคําบอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของผู้รับบริการเอง และประสบการณ์
ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผู้ให้บริการท้ังโดยตรงและโดยอ้อมส่วนการรับรู้ของ
ผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการและการสื่อสารจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ถ้าบริการท่ี
ได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการน้ันมีคุณภาพ (Parasuraman et al., 1985, 
1988) 

นักการตลาดได้นําแนวคิดด้านการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการ ให้เท่ากับหรือ
มากกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง เมื่อลูกค้าได้รับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีได้รับกับคุณภาพ
การบริการที่คาดหวังไว้ ถ้าผลที่ได้พบว่าคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงน้อยกว่าที่คาดหวังไว้ ลูกค้าจะ
ไม่พอใจและไม่มาใช้บริการอีก ในทางตรงกันข้ามถ้าการบริการที่ได้รับจริงเท่ากับหรือมากกว่าที่
คาดหวัง ลูกค้าจะพอใจและกลับมาใช้บริการอีก (Kotler, 2003: 455) 

แนวทางที่ผู้บริโภคใชป้ระเมินคุณภาพของการบริการ 
การศึกษาทางด้านคุณภาพการบริการที่สําคัญคืองานของ Gronroos และ งานของ

Parasuraman และคณะ 
1. การศึกษาของ Gronroos 
 การศึกษาเชิงคุณภาพที่เน้นทางด้านการบริการอย่างจริงจังเริ่มจากผลงานของ 

Gronroos (1982, 1983, 1984, 1990, อ้างใน ธีรกิติ, 2548: 182) 
 Gronroos เสนอแนวความคิดที่สําคัญเก่ียวกับคุณภาพของการบริการที่เรียกว่า 

“คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คุณภาพที่ลูกค้า
รับรู้ทั้งหมด” (Total Perceived Quality) ซึ่งเป็นแนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผู้บริโภคและผลกระทบที่เกิดจาก “ความคาดหวัง” ของลูกค้าเก่ียวกับคุณภาพของสินค้าที่มีต่อ “การ
ประเมินคุณภาพ” ของสินค้าหลังจากการบริโภคสินค้าน้ัน 

 Gronroos อธิบายแนวความคิดเรื่อง “คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่า
คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้จะเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที่สําคัญ 2 ประการ 
คือคุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง (Expected Quality) และคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้
บริการของลูกค้า (Experienced Quality)  
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 โดยทั่วไปลูกค้าจะทําการประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบคุณภาพ
ที่คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ (Experienced 
Quality) ว่าคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคล้องกันหรือไม่ ซึ่งเมื่อนํามาพิจารณารวมกันเป็น
คุณภาพที่รับรู้ทั้งหมด ก็จะทําให้ได้ผลสรุปเป็น คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ได้ (PSQ) นั่นเอง ถ้าจากการ
พิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกล่าวพบว่าคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพ
ที่คาดหวังจะทําให้ลูกค้ามีการรับรู้ว่าคุณภาพของการบริการไม่ดีอย่างที่คาดหวัง 

2. การศึกษาของ Parasuraman และคณะ 
 Parasuraman และคณะ ได้ทําการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการ พบว่าปัจจัย 

พ้ืนฐานที่ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ด้าน โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 
ด้าน คือด้านการรับรู้และด้านการคาดหวัง มีรายละเอียด ดังน้ี (Parasuraman et al., 1985: 47) 

1. ความไว้วางใจได้ (Reliability) เกี่ยวข้องกับความถูกต้องในกระบวนการให้บริการ 
ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องต้ังแต่แรก และสามารถให้บริการแก่
ลูกค้าได้ตามที่สัญญาไว้อย่างครบถ้วน 

2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือความต้ังใจและความพร้อมที่
จะให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย เช่น พนักงานจะต้อง
ให้บริการและแก้ปัญหาของลูกค้าอย่างรวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า 

3. ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบัติในการมีทักษะ
และความรู้ความสามารถในการให้บริการ นั่นคือ พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีความรู้ความชํานาญ 
และความสามารถในงานที่ให้บริการ 

4. การเข้าถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร เช่น 
สามารถโทรศัพท์ติดต่อได้ตลอดเวลา การบริการที่มอบแก่ลูกค้าต้องอํานวยความสะดวกในด้านเวลา
และ สถานที่ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทําเลที่ต้ังต้องมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 

5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีอัธยาศัยไมตรี มี
ความสุภาพ และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี รวมไปถึงการแต่งกายที่สุภาพและเหมาะสมของพนักงานด้วย 

6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกค้าให้เข้าใจ
อย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ รวมทั้งอัตราค่าบริการ
และส่วนลด 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ได้แก่ ช่ือเสียงขององค์กร ลักษณะที่น่าเช่ือถือของ
พนักงานท่ีติดต่อกับลูกค้า ความซื่อสัตย์ น่าไว้วางใจ ความเช่ือถือได้และการนําเสนอบริการท่ีดีที่สุด
ให้แก่ลูกค้า 
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8. ความปลอดภัย (Security) การบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้าไม่มีอันตราย ความเสี่ยง 
และปัญหาต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ ความปลอดภัยของร่างกาย ทรัพย์สิน และความเป็นส่วนตัว 

9. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing the customer) การ
เข้าใจความต้องการของลูกค้า และเรียนรู้เก่ียวกับความต้องการส่วนตัว ให้ความสนใจลูกค้าเฉพาะ
บุคคล และสามารถจําช่ือลูกค้าได้ 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ
ขององค์กร ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อํานวยความสะดวกในการให้บริการต่างๆ 

ต่อมา Parasuraman และคณะ ได้นําปัจจัยทั้ง 10 ด้านไปพัฒนาเป็นเครื่องมือ
ประเมินคุณภาพบริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการ
ให้เหลือเพียง 5 ด้าน (Dimensions) ดังน้ี (Parasuraman et al., 1988: 23) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผู้รับบริการต้องแสดงให้
เห็นว่าผู้รับบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได้ชัดเจน เช่น สถานที่ที่ให้บริการมีความ
สะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ สวยงาม ทันสมัย เป็นต้น 

2. ความน่าเช่ือถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability) ผู้ให้บริการมีความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ทําให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจได้ว่า การให้บริการมีความถูกต้องเที่ยงตรง 

3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ผู้ให้บริการมีความพร้อมและ
เต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามต้องการ 

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้และมีอัธยาศัยที่ดีในการ
ให้บริการ และความสามารถของผู้ให้บริการส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเช่ือมั่นในการใช้บริการ 

5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) ผู้ให้บริการให้บริการ
โดยคํานึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผู้รับบริการตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นสําคัญ 
(Wong Ooi Mei, 1999: 139; Lopez and Serrano, 2004: 772) 

สรุปได้ว่า บริการ เป็นการปฏิบัติงานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กับฝ่ายอ่ืน แม้ว่ากระบวนการ 
อาจผูกพันกับตัวสินค้า แต่การปฏิบัติงานน้ันเป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และไม่สามารถ
ครอบครองได้ และ บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สร้างคุณค่าและจัดหาคุณประโยชน์ ให้แก่
ลูกค้าในเวลาและสถานที่เฉพาะแห่ง อันเป็นผลมาจากการที่ผู้รับบริการหรือผู้แทนนําเอาความ
เปลี่ยนแปลงมาให้ ผู้วิจัย นําแนวคิดน้ีมาวิเคราะห์วิธีการดําเนินงาน คุณภาพในการให้บริการ ซึ่งแต่
ละคนอาจมีพ้ืนฐานแตกต่างกัน ดังน้ันจึงทําให้ความสามารถในการให้บริการและวิธีการดําเนินงาน
แตกต่างกันไป 
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3. ทฤษฎีแรงจูงใจ 
แรงจูงใจ เป็นสิ่งชักนําพฤติกรรมของบุคคลให้ปฏิบัติตามวัตถุประสงค์ พฤติกรรมของ

มนุษย์จะเกิดขึ้นได้จะต้องมีแรงจูงใจ เพ่ือกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการ นักการตลาดจึง
พยายามกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการอย่างรุนแรง จากน้ันผู้บริโภคจะค้นหาวิธีมาตอบสนอง
ความต้องการน้ัน 

สาเหตุของการเกิดแรงจูงใจ 
สาเหตุของการเกิดแรงจูงใจมีหลายกรณี พิบูล ทีปะปาล (2549) กล่าวถึง สาเหตุของการ

เกิดแรงจูงใจไว้ดังน้ี 
1. แรงจูงใจที่เกิดจากตัวผลิตภัณฑ์ (Product buying motives) ได้แก่ แรงจูงใจที่เกิด

ขึ้นกับผู้บริโภคที่จะต้องซื้อสินค้า และบริการอย่างใดอย่างหน่ึงมาเพ่ือสนองความต้องการของตนให้
ได้รับความพอใจ เน่ืองจากสินค้าและบริการท่ีนํามาสนองความต้องการน้ันมีเป็นจํานวนมาก แต่เงินที่
จะนํามาซื้อสินค้าเหล่าน้ันมีจํากัด ผู้บริโภคจึงจําเป็นต้องตัดสินใจซื้อสินค้าอย่างใดอย่างหน่ึงตามกําลัง
อํานาจซื้อของเขา 

2. แรงจูงใจที่เกิดจากเหตุผล (Rational buying motives) เป็นแรงจูงใจที่เกิดจากการ
ใคร่ ครวญพินิจพิจารณาของผู้ซื้ออย่างมีเหตุผลก่อนว่าเหตุใดจึงซื้อสินค้าชนิดน้ัน แรงกระตุ้นประเภท
น้ี ในที่น้ีจะยกตัวอย่างเป็นรถยนต์ ได้แก่ 

2.1 ความประหยัด (Economy) หมายถึง ความประหยัดในการซื้อและใช้ เช่น ใน
ปัจจุบันผู้บริโภคนิยมใช้รถยนต์ขนาดเล็กมากกว่ารถยนต์ขนาดใหญ่ เพราะรถยนต์ขนาดเล็กถูกกว่า
และประหยัดค่าน้ํามันได้มากกว่า เป็นต้น 

2.2 ประสิทธิภาพและสมรรถภาพในการใช้ (Efficiency and Capacity) เช่น 
ผู้บริโภคนิยมใช้ยางเรเดียล เน่ืองจากมีประสิทธิภาพในการยึดเกาะถนนที่ดีกว่ายางรถยนต์ธรรมดา 
หรือผู้บริโภคเลือกซื้อนาฬิกาโอเมก้าเพราะเช่ือว่ามีความเที่ยงตรงในการรักษาเวลาที่ดี เป็นต้น 

2.3 ความเช่ือถือได้ (Dependability) เป็นแรงจูงใจในการซื้อที่มีความสําคัญมาก
อย่างหน่ึง ปกติผู้ผลิตหรือผู้ขายมักจะมีการให้การรับประกันสินค้า เช่น รับประกันภายใน 1 ปี หรือ
จะซ่อมให้ฟรีเมื่อชํารุด เป็นต้น 

2.4 ความทนทานถาวร (Durability) เช่น ผู้บริโภคบางคนนิยมใช้ผลิตภัณฑ์ที่ทํามา
จากสหรัฐอเมริกาหรือจากประเทศทางตะวันตกมากกว่าผลิตภัณฑ์ที่ผลิตมาจากประเทศจีน เพราะคิด
ว่าผลิตภัณฑ์จากประเทศจีนมักเป็นสินค้าคุณภาพต่ํา และไม่ค่อยคงทนถาวร เป็นต้น 

2.5 ความสะดวกในการใช้ (Convenience) เช่น การนิยมใช้รถยนต์เกียร์อัตโนมัติ 
เน่ืองจากไม่ยุ่งยากในการเข้าเกียร์เมื่อทําการขับข่ี เป็นต้น 

3. แรงจูงใจที่เกิดจากอารมณ์ (Emotional buying motive) แบ่งออกได้ดังน้ี 
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3.1 การเอาอย่างแข่งดีกัน (Emulation) เช่น เมื่อเห็นเพ่ือนฝูงญาติมิตร หรือเพ่ือน
บ้านใกล้เคียงมีอะไรเด่น ตนเองก็พยายามไปขวนขวายหาซื้อมาบ้างเพ่ือไม่ให้น้อยหน้าผู้อ่ืน เป็นต้น 

3.2 ต้องการจุดเด่นเป็นเอกเทศ (Individuality) เช่น ต้องการแต่งตัวด้วยเสื้อผ้าที่
ทันสมัยหรือนําแฟช่ันเพ่ือแสดงจุดเด่นไม่ซํ้าแบบใคร เป็นต้น 

3.3 ต้องการอนุโลมคล้อยตามผู้อื่น (Conformity) เป็นลักษณะตรงข้ามกับผู้ที่
ต้องการจุดเด่นเป็นเอกเทศ บุคคลกลุ่มน้ีจะรอคอยจนกว่าผู้อ่ืนทําการซื้อ หรือซื้อตามบุคคลท่ีมี
ช่ือเสียงที่ตนช่ืนชอบ เป็นต้น 

3.4 ต้องการความสะดวกสบาย (Comfort) เป็นแรงจูงใจที่เกิดข้ึนเมื่อผู้ซื้อต้องการ
ความสะดวกสบายในการทํางานที่เป็นอยู่ การผ่อนแรง หรือการพักผ่อน เป็นต้น 

3.5 ต้องการความสําราญเพลิดเพลินใจ (Entertainment and Pleasure) เป็น
แรงจูงใจที่เกิดจากผู้ซื้อที่ต้องการความสนุกสนานเพลิดเพลิน เช่น การซื้อวิทยุมาฟัง เป็นต้น 

3.6 ความทะเยอทะยานมักใหญ่ใฝ่สูง (Ambition) เป็นความหยิ่ง ถือดี หรือความ
ปรารถนาเกี่ยวกับศักด์ิศรี เกียรติคุณ เช่น ชอบซื้อรถขนาดใหญ่ เพ่ือให้สังคมยอมรับว่าเป็นคนมี
เกียรติ เป็นต้น 

4. แรงจูงใจที่เกิดจากการอุปถัมภ์ร้านค้า (Patronage buying motives) เกิดจากสาเหตุ
ดังต่อไปนี้ 

4.1 ให้บริการดีเป็นที่พอใจ (Satisfactory services) 
4.2 ราคาย่อมเยาสมเหตุสมผล (Reasonable prices) 
4.3 ทําเลที่ต้ังของร้านสะดวกในการที่จะไปซื้อ (Good access to location) 
4.4 มีสินค้าให้เลือกได้หลายอย่าง (Abundance of assortments) เช่น ห้างสรรพสินค้า 

เซ็นทรัล เป็นต้น 
4.5 ช่ือเสียงของร้าน (Goodwill or Image) ดีเป็นที่เช่ือถือได้ 
4.6 ความเคยชินเกี่ยวกับนิสัยการซื้อ (Buying habits) เช่น การเคยซื้อสินค้าจาก

ร้านใดร้านหน่ึงมาเป็นเวลานานแล้ว เป็นต้น 

ธรรมชาติของแรงจูงใจ 
แรงจูงใจเป็นสิ่งที่อยู่เบ้ืองหลังการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ธรรมชาติของแรงจูงใจ 

(Nature of motive) ของมนุษย์ (เสรี วงษ์มณฑา, 2542, อ้างถึงใน นิโลบล ตรีเสน่ห์จิต, 2553) 
ประกอบด้วย 

1. แรงจูงใจที่มีพ้ืนฐานมาจากความต้องการ (Based on needs) คือ มีแรงจูงใจเกิดข้ึน
จากความต้องการ เมื่อใดที่ความต้องการมีความรุนแรงขึ้น จนเกิดความตึงเครียดก็จะกลายเป็น
แรงจูงใจขึ้นมา 
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2. แรงจูงใจที่เป็นความหงุดหงิด หรือความตึงเครียด (Frustration) คือ แรงจูงใจที่เกิด
จากความต้องการที่ยังไม่ได้รับการเติมเต็ม เกิดเป็นความหงุดหงิดและผลักดันให้พยายามกระทําในสิ่ง
ต่างๆ เพ่ือให้บรรลุความต้องการที่ยังไม่ได้รับการเติมเต็มน้ัน 

3. การมุ่งหมายความสําคัญไปที่เป้าหมาย (Goal-directed) คือ การพยายามท่ีจะแก้ไข
ปัญหาต่างๆ ซึ่งจะต้องมีทิศทางที่แน่ชัด อีกทั้งทิศทางที่ว่าน้ันจะต้องมุ่งตรงเข้าสู่เป้าหมายของชีวิต 

4. การรวบรวมความพยายาม (Muster up all the efforts) คือ การรวมความพยายาม
ต่างๆ ทั้งหลายเพ่ือจะบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ อาจกล่าวได้ว่าเป็นแรงจูงใจท่ีเกิดจากความพยายาม
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่กําหนดไว้ 
 
4. ข้อมูลพื้นฐานด้านประกันวินาศภัย 

ความหมายของการประกันวินาศภัย 
สรพลจ์ สุขทรรศนีย์ (2556: 55) ได้ให้ความหมายของการประกันวินาศภัย ไว้ว่า การ

ประกัน วินาศภัย คือ การประกันภัยเพ่ือความเสียหายอันพึงประมาณราคาเป็นเงินได้ ผู้เอา
ประกันภัยจะได้รับ ค่าสินไหมทดแทนในกรณีที่เกิดวินาศภัยข้ึนตามสัญญา ไม่เกินความเสียหายที่
แท้จริง ภายในจานวนเงิน ซึ่งได้เอาประกันภัยไว้ ซึ่งตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 
869 บัญญัติว่า วินาศภัย หมายรวมเอาความเสียหายอย่างใด ๆ บรรดาซึ่งจะพึงประมาณเป็นเงินได้ 
คาว่า พึงประมาณเป็นเงินได้ หมายถึง ความเสียหายที่สามารถกําหนดราคาหรือตีราคาเป็นเงินจริง ๆ 
ได้ เช่น ถูกรถยนต์ชนบาดเจ็บ ค่ายา ค่ารักษาพยาบาล ค่าขาดประโยชน์เพราะไม่สามารถทางานได้ 
เป็นต้น  

จิตรา เพียรล้าเลิศ (2555: 57) ได้ให้ความหมายของวินาศภัย ไว้ว่า หมายถึง ความ
เสียหาย อย่างใดๆ ซึ่งจะพึงประมาณเป็นเงินได้ ดังน้ันความเสียหายที่จะเอาประกันวินาศภัยได้จึงต้อง
เป็นความ เสยีหายที่สามารถคํานวณเป็นราคาเงินตราได้  

เมธา สุพงษ์ (2554: 103) ได้ให้ความหมายของการประกันวินาศภัย ไว้ว่า หมายถึง 
สัญญา ชดใช้ค่าสินไหมทดแทน (Indemnity Contract) ตามจานวนความเสียหายที่เกิดข้ึนจริงแต่ไม่
เกินกว่า จานวนที่ได้ระบุไว้ในสัญญา กรณีหากเกิดวินาศภัยในอนาคตตามเง่ือนไขในสัญญาประกันภัย  

พินิจ ทิพย์มณี (2550: 55) ได้ให้ความหมายของการประกันวินาศภัยไว้ว่า การประกันภัย
เป็น การประกันภัยประเภทหน่ึงอันมีวัตถุประสงค์เพ่ือชดใช้ค่าเสียหายอันเป็นลักษณะทดแทนสิ่งที่
ต้องสูญเสียไป ตามสัญญา และต้องเป็นค่าเสียหายที่แท้จริงเท่าน้ัน การประกันวินาศภัย ได้แก่ การ
ประกันอัคคีภัย การ ประกันวาตภัย การประกันอุบัติเหตุ การประกันภัยทางทะเล การประกันภัยใน
การรับขน หรือการ ประกันภัยค้าจุน เป็นต้น 
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จากความเห็นของนักวิชาการหลายท่านที่ให้คาจากัดความของการประกันวินาศภัย 
สามารถ สรุปความหมายของคาว่า การประกันวินาศภัย ได้ว่าหมายถึง การประกันภัยประเภทหน่ึง 
มุ่งเน้นการลด ภาระที่จะเกิดขึ้นจากภัยอันตราย ซึ่งสามารถพึงประเมินเป็นมูลค่าเงินได้ โดย
ครอบคลุมภัยอันเกิดจาก อุบัติภัย ได้แก่ การประกันภัยทรัพย์สิน การประกันภัยทางทะเลและขนส่ง 
การประกันภัยรถยนต์ และ การประกันภัยเบ็ดเตล็ด  

หลักการสําคัญของการประกันวินาศภัย คือ ความเสียหายที่เกิดข้ึนจะถือว่าเป็นวินาศภัย
ตาม มาตรา 869 แห่งประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 4 ก็ต่อเมื่อเป็นความเสียหายที่
สามารถ ประเมินเป็นมูลค่าได้ เช่น การถูกรถยนต์ชนได้รับบาดเจ็บ บรรดาความเสียหายที่เกิดขึ้น
เน่ืองถูกรถชน อาทิเช่น ค่ารถนาผู้บาดเจ็บส่งโรงพยาบาล ค่ายา ค่ารักษาพยาบาล รวมท้ังค่าเสียเวลา
เน่ืองจากการได้รับ บาดเจ็บไม่สามารถทางานได้ เหล่าน้ีล้วนแต่เป็นความเสียหายที่พึงประมาณหรือ
คํานวณเป็นเงินได้ทั้งสิ้น จึงถือเป็นวินาศภัย แต่ความเจ็บป่วยที่ได้รับเน่ืองจากการบาดเจ็บ ถือเป็น
ความเสียหายที่ไม่อาจประมาณ ค่าเป็นจานวนเงินได้ ความเสียหายดังกล่าวถึงแม้ว่าตามกฎหมายจะ
บัญญัติให้ผู้เสียหายมสีิทธิเรียกร้อง เอาจากผู้ทาละเมิดได้ และศาลอาจวินิจฉัยกําหนดให้ชดใช้กันตาม
ควรแก่พฤติการณ์และความร้ายแรง แห่งการละเมิดได้ก็ตาม แต่เมื่อถือว่าเป็นความเสียหายซึ่งไม่อาจ
พึงประมาณเป็นเงินได้ ก็ย่อมไม่เป็น วินาศภัยที่จะเอาประกันภัยได้  

ส่วนได้เสียในการประกันวินาศภัยจะมีลักษณะของความสัมพันธ์ที่ผู้เอาประกันภัยมีอยู่กับ 
ทรัพย์สินที่เอาประกันภัยน้ันซึ่งเมื่อเกิดวินาศภัยขึ้นและเกิดความเสียหายแก่ทรัพย์สินน้ันแล้วย่อมมี 
ผลกระทบด้านเศรษฐกิจของผู้เอาประกันภัยอันอาจประมาณราคาเป็นเงินได้ นอกจากนี้ความหมาย
ของ วินาศภัย หมายความว่า ความเสียหายอย่างใด บรรดาที่พึงประมาณเป็นเงินได้ และหมายความ
รวมถึง ความสูญเสียในสิทธิ ผลประโยชน์ หรือรายได้ด้วย (พระราชบัญญัติประกันวินาศภัย พ.ศ.
2535 มาตรา 4) เมื่อนํามาประกอบกับการพิจารณาในเรื่องของส่วนได้เสียที่จะสามารถทําประกัน
วินาศภัยได้ สามารถสรุป ได้ 2 ลักษณะ คือ  

1. บุคคลที่เอาประกันภัยมคีวามสัมพันธ์อยู่กับทรัพย์ สิทธิ ผลประโยชน์หรือรายได้ ซึ่งถ้า
มี เหตุการณ์อย่างหน่ึงอย่างใดเกิดขึ้นจะทาให้ผู้นั้นต้องเสียหายทางเศรษฐกิจหรือต้องรับผิด 

2. ความเสียหายที่ผู้นั้นจะได้รับต้องประมาณเป็นเงินได้ สาหรับความสัมพันธ์ของผู้เอา
ประกันภัยกับทรัพย์สิน สิทธิ ผลประโยชน์ หรือรายได้อ่ืนใด ที่จะเอาประกันภัย หากผู้เอาประกันภัยมี
ความสัมพันธ์ในฐานะเป็นผู้มีสิทธิตามกฎหมาย หรือจะต้องรับ ผิดตามกฎหมายถือว่ามีส่วนได้เสียตาม
กฎหมายแล้ว ไม่ว่าจะเป็นบุคคลสิทธิหรือทรัพยสิทธิ เช่น ผู้ถือ กรรมสิทธ์ิ ผู้มีสิทธิครอบครอง ผู้ทรง
สิทธิในภาระจํายอม สิทธิอาศัย สิทธิเหนือพ้ืนดิน ผู้จานอง ผู้รับจานอง ผู้ทรงบุริมสิทธิพิเศษ ถือว่ามี
ส่วนได้เสียที่สามารถทาสัญญาประกันภัยได้ รวมตลอดทั้ง ผู้ครอบครองทรัพย์ เช่น ครอบครองใน
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ฐานะเจ้าของ ผู้เช่า ผู้เช่าซื้อ ผู้รับฝาก ผู้รับขน เป็นต้น กรณี ผู้ครอบครองอสังหาริมทรัพย์ในฐานะผู้
อยู่อาศัยยังไม่ถือว่ามีส่วนได้เสียเพียงพอที่จะทําประกันภัยได้ 

ตัวอย่าง นายกวี ไม่ได้เป็นเจ้าของหรือผู้ครองครองรถยนต์ที่ทาประกันภัยในขณะที่ทา
สัญญา ประกันภัย นายกวี จึงไม่มีส่วนได้เสียในรถยนต์คันดังกล่าว กรมธรรม์ประกันภัยระหว่าง 
นายกวี กับผู้รับ ประกันภัยจึงไม่มีผลผูกพันตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 863 ดังน้ี
หากเกิดกรณีใดขึ้น นายกวี จึงไม่มีอํานาจฟ้องผู้รับประกันภัย  

ความเป็นมาของการประกันวินาศภัย 
สาหรับในประเทศไทยน้ัน การประกันวินาศภัยเป็นที่รู้จักคร้ังแรกในสมัยกรุงศรีอยุธยา ซึ่ง

เป็น ผลสืบเน่ือง มาจากการค้าขายกับต่างประเทศ ในอดีตนิยมใช้การขนส่งสินค้าทางทะเลเป็นสําคัญ 
จึงเกิด มีการประกันภัยทางทะเลและขนส่งเป็นการประกันภัยประเภทแรก ขณะน้ันชาวต่างชาติได้
เริ่มเดินทาง เข้ามาติดต่อค้าขายในประเทศไทยมากขึ้น การประกอบธุรกิจประกันวินาศภัยจึงดาเนิน
การโดย ชาวต่างประเทศเป็นส่วนใหญ่ แต่ก็ยังมิได้มีการจดทะเบียนการค้าหรือขอรับใบอนุญาตใดๆ 
คร้ันต่อมา ในสมัยกรุงรัตนโกสินทร์ รัชสมัยพระบาทสมเด็จพระน่ังเกล้าเจ้าอยู่หัว (รัชกาลที่ 3) ได้ทรง
สั่งซื้อ เครื่องพิมพ์ดีดจากประเทศอังกฤษ และทรงเกรงว่าจะเกิดความเสียหายระหว่างทาง จึงได้ทรง
ประกันภัย ระหว่างการขนส่งไว้ ซึ่งขณะน้ันมีตัวแทนของบริษัทประกันภัยต่างประเทศเข้ามาดาเนิน
กิจการใน ประเทศไทยบ้างแล้ว ได้แก่ บริษัทอีสต์เอเชียติก ห้างบอร์เนียว ห้างสก๊อต ฯลฯ เดิมทีการ
ควบคุมการ จัดต้ังบริษัทประกันภัยมีเพียงการขออนุญาตจัดต้ังตามพระราชบัญญัติลักษณะห้าง
หุ้นส่วนและบริษัท ร.ศ.130 เท่าน้ัน ต่อมาได้มีพระราชบัญญัติประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ว่า
ด้วยการประกันภัยขึ้นใช้ เมื่อ พ.ศ.2467 ซึ่งกฎหมายดังกล่าวได้ระบุเก่ียวกับการควบคุมการก่อต้ัง
บริษัทประกันภัยมิให้จัดต้ังได้ โดยเสรี แต่ไม่ได้เป็นกฎหมายเก่ียวกับการประกันวินาศภัยโดยเฉพาะ 
กระท่ังเมื่อวันที่ 15 เมษายน 2510 ได้มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติประกันวินาศภัยและประกัน
ชีวิตขึ้น จึงนับเป็นกฎหมาย ควบคุมธุรกิจประกันวินาศภัยโดยตรง หลังจากที่มีการประกาศ
พระราชบัญญัติดังกล่าวเป็นกฎหมาย กําหนดให้ผู้ที่จะประกอบธุรกิจด้านการประกันภัยต้องขอรับ
อนุญาตจัดต้ังเป็นบริษัทจากัดแล้ว ได้มี บริษัทต่าง ๆ เข้าขอรับอนุญาตจัดต้ัง ขณะน้ันมีจานวนท้ังสิ้น 
26 บริษัท โดยทั้งหมดที่ดาเนินงานโดย ชาวต่างชาติทั้งสิ้น ซึ่งจํานวนทั้งหมดน้ันมีเพียง 5 บริษัท เป็น
บริษัทประกันชีวิต ส่วนที่เหลือเป็นบริษัท ประกันวินาศภัย 

ลักษณะของการประกันวินาศภัย  
วินาศภัยที่สามารถเอาประกันภัยได้ ต้องเป็นวินาศภัยในอนาคตอันไม่แน่นอนและตาม

ประมวล กฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 869 ได้ให้ความหมายของคาว่า วินาศภัย ไว้ว่า หมายถึง 
ความเสียหาย อย่างใด ๆ ซึ่งจะพึงประมาณเป็นเงินได้ ดังน้ัน ความเสียหายที่สามารถเอาประกัน
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วินาศภัยได้ จึงต้อง เป็นความเสียหายที่สามารถคํานวณเป็นมูลค่าได้เท่าน้ัน ส่วนความเสียหายที่ไม่
อาจประมาณเป็นจํานวน เงินเพ่ือการชดใช้ค่าสินไหมทดแทนตามความเสียหายที่แท้จริงได้ ไม่อาจถือ
ว่าเป็นวินาศภัย เช่น การสูญเสีย ชีวิต หรืออวัยวะของบุคคล ซึ่งไม่สามารถเอาประกันวินาศภัยได้ แต่
จะถูกระบุไว้ในสาระสําคัญของการ ประกันชีวิต นอกจากน้ีอาจจัดอยู่ในกลุ่มของการประกันวินาศภัย
เฉพาะอย่าง ได้แก่ ประกันภัยในการ รับขน ประกันภัยค้าจุน ซึ่งเป็นการประกันวินาศภัยประเภทหน่ึง 
แต่มีกฎหมายเฉพาะซึ่งใช้บังคับแก่ ประกันวินาศภัยเฉพาะเป็นพิเศษนอกเหนือไปจากการประกัน
วินาศภัยทั่วไป 

ประเภทของกรมธรรม์ประกันวินาศภัย 
การประกันวินาศภัย โดยทั่วไปแบ่งออกได้เป็น 4 ประเภท ได้แก่ 
1. การประกันอัคคีภัย (Fire Insurance) หรือการประกันความเสียหายหรือความสูญเสีย 

ที่เกิดขึ้นจากไฟ หรือวัตถุที่ก่อให้เกิดประกายไฟ โดยให้ความคุ้มครองทรัพย์สินต่างๆ เช่น สิ่งปลูก
สร้าง อาคาร สินค้า เคร่ืองจักร เครื่องใช้ เครื่องตกแต่ง ติดต้ัง หรือถูกตึงตราไว้อยู่กับที่ แล้วได้รับ
ความเสียหาย เน่ืองจากอัคคีภัย ฟ้าผ่า และสามารถขยายความคุ้มครองถึงภัยธรรมชาติ การขาด
รายได้หรือกาไร ที่เกิดขึ้นอันมีสาเหตุต่อเนื่องจากอัคคีภัย 

2. การประกันภัยรถยนต์ (Motor Insurance) แบ่งความคุ้มครองออกเป็นภาคบังคับ 
และ ภาคสมัครใจ หรือประกันช้ัน 1 ช้ัน 2 และช้ัน 3 ให้ความคุ้มครองความเสียหายของรถยนต์ที่เอา 
ประกันภัยอันเน่ืองมาจากอุบัติเหตุการขนกัน รถควํ่า ไฟไหม้ ถูกโจรกรรมทั้งคัน รวมคุ้มครองความ 
รับผิดชอบต่อทรัพย์สินและชีวิตของบุคคลภายนอกรวมถึงอุบัติเหตุของผู้ขับขี่และผู้โดยสาร ส่วนการ 
ประกันภัยรถยนต์ภาคบังคับ คือ การประกันภัยรถยนต์ตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้ประสบภัยจาก
รถ พ.ศ . 2535 ให้ความคุ้มครองความเสียหายที่เกิดขึ้นต่อร่างกาย ชีวิต หรือทรัพย์สินของ
ผู้ประสบภัย เน่ืองจากรถที่ใช้ในทาง หรือเน่ืองจากส่ิงที่บรรทุก หรือติดต้ังในรถนั้น และรวมถึงผู้ขับขี่
และผู้โดยสาร ซึ่งประสบภัยซึ่งถึงแก่ชีวิตหรือบาดเจ็บ 

3. การประกันภัยทางทะเลและขนส่ง (Marine Insurance) แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดังน้ี  
3.1 การประกันภัยตัวเรือ (Hull Insurance) ให้ความคุ้มครองตัวเรือ เครื่องจักร 

และ อุปกรณ์ส่วนควบของเรือซึ่งระบุไว้ในการประกันภัยอันเน่ืองมาจากอุบัติเหตุหรือภัยต่างๆ อันเป็น
สาเหตุ ทาให้เกิดความเสียหายแก่ตัวเรือ เช่น เรือชนหินโสโครก เรือชนกัน เรือจม ไฟไหม้ ความ
สูญเสียโดย สิ้นเชิงหรือเสมือนหน่ึงสูญเสียโดยสิ้นเชิงของตัวเรือ อันเกิดจากภัยที่ระบุไว้ในกรมธรรม์
และค่าใช้จ่ายใน การช่วยเหลือจากการกู้เรือ ภัยสงคราม  

3.2 การประกันภัยขนส่งสินค้า (Cargo Insurance) ให้ความคุ้มครองภัยระหว่างการ 
ขนส่งสินค้าไม่ว่าการขนส่งน้ันจะขนส่งด้วยยานพาหนะประเภทใดและไม่ว่าจะเป็นการขนส่งทางทะเล 
ทางบก และทางอากาศ ที่อาจเกิดมาจากเหตุการณ์อันไม่อาจคาดคิดขึ้น เหตุการณ์เหล่าน้ัน ได้แก่ 
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พายุ มรสุม เรือจม เกยต้ืน ชนกัน อัคคีภัย ภัยจากโจรสลัด การทิ้งสินค้าลงทะเล ขณะที่เรือประสบ
ภัยทาง ทะเล หรือภัยสงครามจลาจลและการนัดหยุดงาน 

4. การประกันภัยเบ็ดเตล็ด (Miscellaneous Insurance) การประกันภัยเบ็ดเตล็ด มี
การรับ ประกันภัยจากสาเหตุต่างๆ หลายประเภท สามารถจําแนกได้ดังต่อไปนี้  

4.1 การประกันภัยอุบัติเหตุส่วนบุคคล (Personal Accident Insurance) ให้ความ
คุ้มครอง กรณีการเสียชีวิต การสูญเสียอวัยวะ และทุพพลภาพอันเน่ืองมาจากอุบัติเหตุ สามารถ
จําแนกได้ดังน้ี 

4.1.1 การประกันภัยแบบรายบุคคลสาหรับบุคคลทั่วไปโดยให้ความคุ้มครอง
กรณี เสียชีวิต การสูญเสียอวัยวะ และทุพพลภาพ อันเน่ืองมาจากอุบัติเหตุ และสามารถขยายความ
คุ้มครองถึง ค่ารักษาพยาบาล การฆาตกรรม และการขับข่ีหรือโดยสารรถจักรยานยนต์ เป็นต้น 

4.1.2 การประกันภัยอุบัติเหตุกลุ่มสาหรับพนักงานของบริษัท ห้างร้าน โรงงาน 
โดยให้ ความคุ้มครองเช่นเดียวกับกรณีการประกันภัยรายบุคคล 

4.1.3 การประกันภัยอุบัติเหตุการเดินทางเป็นการประกันภัยอุบัติเหตุเฉพาะช่วง 
ระยะเวลา โดยมากเป็นช่วงระยะเวลาสั้นๆ อาจเป็นการเดินทางในประเทศหรือการเดินทางระหว่าง 
ประเทศ 

4.1.4 การประกันภัยนักเรียน เป็นการประกันภัยอุบัติเหตุสาหรับนักเรียน นิสิต 
นักศึกษา โดยให้ความคุ้มครองตลอด 24 ช่ัวโมง ต้ังแต่การเดินทางไปและกลับจากโรงเรียนรวมถึง
ในช่วงประกอบ กิจกรรมภายในโรงเรียนด้วย  

4.2 การประกันภัยสุขภาพ (Health Insurance) ให้ความคุ้มครองสาหรับกรณี
เจ็บป่วยที่ ผู้เอาประกันภัยต้องเข้ารับการรักษาตัวในโรงพยาบาล ซึ่งมีค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล 
ดังน้ี ค่าห้องพัก และค่าอาหารระหว่างที่พักรักษาในโรงพยาบาล ค่าใช้จ่ายเบ็ดเตล็ด เช่น ค่ารักษา ค่า
ห้องผ่าตัด ค่าเอ็กซเรย์ ค่าวางยาสลบ ค่าบริการทางการแพทย์และพยาบาล ฯลฯ ค่าใช้จ่ายในการ
ผ่าตัด ซึ่งหมายถึงค่าบริการ ต่าง ๆ ของศัลยแพทย์ที่ทาการผ่าตัด ค่าใช้จ่ายการดูแลโดยแพทย์ใน
โรงพยาบาลของแพทย์ ในระหว่าง ที่พักรักษาตัวในโรงพยาบาล และค่าใช้จ่ายกรณีผู้ป่วยนอก  

4.3 การประกันภัยโจรกรรม (Burglary Insurance) ให้ความคุ้มครองต่อการสูญเสีย
หรือ ความเสียหายของทรัพย์สินที่เอาประกันภัยสาหรับบ้านพักอาศัยหรือสินค้าที่เก็บอยู่ในโกดัง หรือ
เครื่องใช้ สานักงานอันเน่ืองมาจากการโจรกรรม รวมถึงคุ้มครองความเสียหายของตัวอาคารบ้านเรือน
ซึ่งเกิดจาก การใช้กาลังงัดแงะ และการบุกรุกเข้าไปโจรกรรม  

4.4 การประกันภัยเงินทดแทนแรงงาน (Workmen’s Compensation Insurance) 
ให้ความ คุ้มครองด้านค่ารักษาพยาบาล ค่าทาศพ และค่าทดแทนกรณีประสบอันตราย หรือเจ็บป่วย 
หรือเจ็บป่วย จนถึงแก่ชีวิต ให้แก่ลูกจ้างของผู้เอาประกันภัย หากประสบอุบัติเหตุ หรือเป็นโรคซึ่ง
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เกิดข้ึนเน่ืองจากการ ปฏิบัติงาน และยังให้การคุ้มครองความรับผิดชอบของนายจ้างต่อลูกจ้าง 
(Employer’s Liability Insurance)  

4.5 การประกันภัยความรับผิดต่อบุคคลภายนอก (Public Liability Insurance) ให้
ความ คุ้มครองความรับผิดตามกฎหมายต่อสาธารณชนกรณีการเสียชีวิต ความบาดเจ็บต่อร่างกาย 
และ ความเสียหายต่อทรัพย์สิน ซึ่งเกิดจากอุบัติเหตุ ความบกพร่อง ของสถานประกอบการหรือเกิด
จาก ความประมาทเลินเล่อของผู้เอาประกันภัย หรือลูกจ้างของผู้เอาประกันภัยซึ่งเกี่ยวข้องกับการดา
เนินงาน ของผู้เอาประกันภัย  

4.6 การประกันภัยสัมภาระในการเดินทาง (Travel Baggage Insurance) ให้ความ
คุ้มครอง ต่อทรัพย์สิน ยกเว้นเงินสดและของมีค่าบางประเภท ซึ่งผู้เดินทางนาติดตัวไประหว่าง
เดินทาง หรือพักแรม ไม่ว่าเป็นการเดินทางโดยทางบก ทางน้า หรือทางอากาศ  

4.7 การประกั น ภั ยความรั บผิ ดของผู้ ป ระกอบ วิชา ชีพแพทย์  ( Doctor’s 
Professional Indemnity Insurance) ให้ความคุ้มครองความรับผิดตามกฎหมายสาหรับผู้ประกอบ
อาชีพแพทย์ ต่อคนไข้ ซึ่งได้รับความบาดเจ็บ ทางร่างกาย หรือความเจ็บป่วยจากโรคภัย รวมถึงการ
เสียชีวิต อันเน่ืองมาจากการผ่าตัดหรือการให้การรักษาพยาบาลในระหว่างปฏิบัติงานในอาชีพ หรือ
ตามใบ ประกอบโรคศิลป์  

4.8 การประกันภัยกระจก (Plate Glass Insurance) ให้ความคุ้มครองต่อแผ่นกระจก 
ที่ติดต้ังอยู่กับอาคาร ร้านค้า ซึ่งได้รับความเสียหายจากอุบัติเหตุ โดยบุคคลภายนอกเป็นผู้กระทา 

4.9 การประกันภัยผู้เล่นกอล์ฟ (Golfer’s Indemnity Insurance) ให้ความคุ้มครอง
ความ รับผิดต่อบุคคลภายนอก ความบาดเจ็บทางร่างกายของผู้เอาประกันภัย ความสูญเสียหรือความ
เสียหาย ต่ออุปกรณ์การเล่นกอล์ฟ และให้รางวัลพิเศษสาหรับ “โฮล อิน วัน”  

4.10 การประกันภัยสาหรับเงิน (Money Insurance) ให้ความคุ้มครองความสูญเสีย 
หรือ ความเสียหายของเงินสด เงินเหรียญ หรือพันธบัตร อันเกิดจากการชิงทรัพย์ หรือปล้นทรัพย์ 
หรือ พยายามกระทาการดังกล่าว ไม่ว่าเงินน้ันจะเก็บอยู่ภายในสานักงานหรือในตู้นิรภัย หรืออยู่
ระหว่างการ ขนส่ง  

4.11 การประกันโดยรวม (Industrial All Risk Insurance) คุ้มครองความสูญเสีย 
หรือ ความเสียหายต่อทรัพย์สินที่เอาประกันภัย อันเกิดจากสาเหตุซึ่งมิได้ระบุไว้ในข้อยกเว้นของ
กรมธรรม์ ความคุ้มครองเช่นเดียวกับกรมธรรม์ประกันอัคคีภัยมาตรฐานรวมถึงเพ่ิมเติม อาทิ การ
ระเบิด ลมพายุ จลาจล และนัดหยุดงาน การกระทาป่าเถ่ือนและเจตนาร้าย ภัยจากยวดยานพาหนะ 
ภัยอากาศยาน รวมถึงการโจรกรรมการปล้นทรัพย์ และความเสียหายที่เกิดจากอุบัติเหตุจากปัจจัย
ภายนอก เป็นต้น  
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4.12 การประกันภัยความซื่อสัตย์ (Fidelity Guarantee Insurance) ให้ความ
คุ้มครอง การยักยอกทรัพย์ของลูกจ้างโดยการฉ้อฉล หรือโกงต่อทรัพย์สิน ตัวเงิน หรือเอกสารที่เรียก
เก็บเงินได้ ซึ่งเป็นของผู้เอาประกันภัย หรือซึ่งผู้เอาประกันภัยต้องรับผิดตามกฎหมาย  

4.13 การประกันภัยอิสรภาพ (Bail Insurance) จําแนกออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
4.13.1 กรมธรรม์ประกันภัยอิสรภาพก่อนกระทาความผิด (กรณีประชาชน

ทั่วไป) ให้ความคุ้มครองกรณีที่ผู้เอาประกันภัยถูกดาเนินคดีและถูกควบคุมตัวในคดีอาญาในฐาน
ความผิด อันเน่ืองมาจากการกระทาโดยประมาท ผู้รับประกันภัยจะออกหนังสือรับรองตามจํานวนเงิน
เอาประกันภัย พร้อมกับกรมธรรม์ประกันภัย เพ่ือให้ผู้เอาประกันภัยนาไปใช้เป็นหลักประกันในการ
ขอประกันตัวต่อ เจ้าพนักงานและหากผู้เอาประกันภัยได้ใช้หนังสือรับรองเพ่ือประกันตัวไปแล้ว แต่ยัง
ไม่เต็มวงเงินที่ระบุไว้ ในตารางกรมธรรม์ประกันภัย ผู้เอาประกันภัยสามารถขอหนังสือรับรองฉบับ
ใหม่ซึ่งมีวงเงินประกันตัว เท่ากับจํานวนเงินเอาประกันภัยที่คงเหลืออยู่จากผู้รับประกันภัยได้ 

4.13.2 กรมธรรม์ประกันอิสรภาพหลังกระทาความผิด (ใช้กับบุคคลผู้ตกเป็น 
ผู้ต้องหาหรือจาเลย) ให้ความคุ้มครองกรณีผู้เอาประกันภัยถูกดาเนินคดีและถูกควบคุมตัวในคดีอาญา 
ทุกลักษณะฐานความผิด ผู้รับประกันภัยจะออกหนังสือรับรองตามจํานวนเงินเอาประกันภัยเพ่ือนาไป
ใช้ เป็นหลักประกันในการขอประกันตัวต่อเจ้าพนักงานตามคดีที่ระบุไว้ในตารางของกรมธรรม์
ประกันภัย 

4.14 การประกันภัยวิศวกรรม (Engineer Insurance) จําแนกเป็นประเภทได้ดังต่อไปน้ี 
4.14.1 การประกันภัยการปฏิบัติงานตามสัญญา (Contract Works Insurance) 

ให้ความคุ้มครองทางด้านวิศวกรรมโยธา และการก่อสร้างรวมท้ังวัสดุที่ใช้ในการก่อสร้างและ 
เครื่องจักรกล ที่ใช้ในการก่อสร้างซึ่งได้รับความเสียหาย อันเน่ืองมาจากอัคคีภัย ฟ้าผ่า แผ่นดินยุบ 
การระเบิด แผ่นดินไหว การโจรกรรม รวมถึงอุบัติเหตุอ่ืน ระหว่างการก่อสร้าง ส่วนเคร่ืองจักรที่จะทา
การ ติดต้ัง โดยให้ความคุ้มครอง รวมถึงการชารุดหรือเกิดความเสียหายจากการขัดข้องจากเคร่ืองจักร
เอง หรือความเสียหายน้ันเป็นผลมาจากการทดสอบ หรือทดลองเคร่ือง หลังจากการติดต้ังเรียบร้อย
แล้ว การ ประกันภัยจะให้ความคุ้มครองเฉพาะเครื่องจักรใหม่ในระยะเวลาทดสอบไม่เกิน 4 สัปดาห์ 
สาหรับความ รับผิดตามกฎหมายต่อบุคคลภายนอก อันเน่ืองมาจากความผิดพลาดในการดาเนินงาน
ของผู้เอา ประกันภัย หรือลูกจ้างของผู้เอาประกันภัย ซึ่งเป็นเหตุให้บุคคลภายนอกได้รับบาดเจ็บหรือ
ทรพัย์สินของ บุคคลภายนอกได้รับความเสียหาย 

4.14.2 การประกันภัยเคร่ืองจักร (Machinery Insurance) ให้ความคุ้มครอง
ต่อ เครื่อง ซึ่งได้ติดต้ังหลังการทดลองเครื่องเสร็จสมบูรณ์แล้ว ผู้รับประกันภัยจะชดใช้ค่าสินไหม
ทดแทนให้ ในกรณีที่เครื่องจักรน้ันวินาศหรือบุบสลายทันทีโดยไม่อาจคาดการณ์ได้ล่วงหน้า โดยความ
เสียหายถึงข้ัน ต้องซ่อมแซมหรือเปลี่ยนในทันที เช่น ความชารุดบกพร่องในการหล่อ การใช้วัสดุที่ไม่มี



28 

 

คุณภาพ ความผิดพลาดในการออกแบบ ความบกพร่องมาจากโรงงานหรือจากการติดต้ัง การไร้ฝีมือ
ของแรงงาน ความสะเพร่า การกลั่นแกล้ง การขาดน้าในหม้อน้า การระเบิดในทางฟิสิกส์ ฯลฯ 

4.14.3 การประกันภัยหม้อกําเนิดไอน้า (Boiler Insurance) คุ้มครองความ
เสียของ หม้อกําเนิดไอน้า และถังอัดความดัน อันเน่ืองมาจากการระเบิดหรือการยุบแฟบ 

4.14.4 การประกันภัยคุ้มครองเครื่องมือก่อสร้าง (Contractor’s Equipment 
Insurance) คุ้มครองความสูญเสียหรือความเสียหายของเคร่ืองมือ เครื่องจักรที่ใช้ในการก่อสร้าง อัน
เกิด จากอัคคีภัย ฟ้าผ่า ภัยลมพายุ การระเบิด การชนกัน พลิกควํ่า ตกราง ของยานพาหนะ ขณะที่
ทรัพย์สิน ที่เอาประกันภัยกาลังถูกขนส่งไป 

4.14.5 การประกันภัยเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิคส์ (Electronic Equipment 
Insurance) ความคุ้มครองจะครอบคลุมความสูญเสียหรือความเสียหายอันเกิดจากสาเหตุซึ่งมิได้ระบุ
ไว้ ในข้อยกเว้นของกรมธรรม์ ได้แก่ อัคคีภัย ฟ้าผ่า น้าท่วม ความช้ืน ความเสียหายจากการเปียกน้า 
หรือ การดับเพลิง เป็นต้น 

สิทธิและหน้าท่ีของผู้เก่ียวข้องกับการประกันวินาศภัย  
การประกันวินาศภัย มีบุคคลที่เกี่ยวข้องหลายฝ่าย แต่ละฝ่ายมีสิทธิและหน้าที่ที่แตกต่าง

กัน ดังต่อไปนี้ 
1.  สิทธิของผู้รับประกันวินาศภัยผู้รับประกันวินาศภัยย่อมมีสิทธิต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

1.1 สิทธิรับเบ้ียประกันภัย เมื่อผู้ เอาประกันภัยตกลงจะส่งเงินซึ่งเรียกว่าเบ้ีย
ประกันภัย เป็นการตอบแทนการเสี่ยงภัยของผู้รับประกันภัยแล้วสัญญาประกันภัยย่อมเกิดข้ึน
สมบูรณ์ และก่อให้ เกิดหน้ี หรือหน้าที่ของผู้เอาประกันภัยที่จะต้องชําระเงินเบ้ียประกันภัยให้แก่ผู้รับ
ประกันภัย หากผู้เอา ประกันภัยไม่ชําระเบี้ยประกันผู้รับประกันภัยก็มีสิทธิที่จะฟ้องเรียกร้องให้ผู้เอา
ประกันภัยชําระเบ้ีย ประกันภัยได้ ภายในอายุความ 2 ปี นับแต่วันที่สิทธิที่จะเรียกให้ชําระเบี้ย
ประกันภัยถึงกําหนด และ เน่ืองจากสัญญาประกันวินาศภัยเป็นสัญญาต่างตอบแทน ผู้รับประกันภัย
จึงอาจปฏิเสธไม่จ่ายเงิน ค่าสินไหมทดแทนเมื่อเกิดวินาศภัย หากผู้เอาประกันภัยไม่ชําระเบ้ียประกัน 
(ประมวลกฎหมายแพ่งและ พาณิชย์ มาตรา 861)  

1.2 สิทธิลดค่าสินไหมทดแทน กรณีคู่สัญญาได้กําหนดราคาแห่งมูลประกันภัยซึ่งก็คือ 
ราคา แห่งส่วนได้เสียไว้ หากผู้รับประกันภัยสามารถพิสูจน์ได้ว่า ราคาแห่งมูลประกันภัยตามที่ได้ตกลง
กําหนด กันไว้น้ันเป็นจํานวนสูงเกินกว่าราคาส่วนได้เสียตามความเป็นจริงมาก ผู้รับประกันภัยย่อมมี
สิทธิได้ลด จํานวนค่าสินไหมทดแทน ขณะเดียวกันก็มีหน้าที่คืนเบ้ียประกันภัยให้แก่ผู้เอาประกันภัย
ตามส่วนของ จํานวนค่าสินไหมทดแทนที่ลดลง พร้อมชําระดอกเบ้ียในจํานวนเบ้ียประกันภัยที่จะต้อง
คืนในอัตราร้อยละ 7.5 ต่อปี หากมิได้ตกลงกันไว้เป็นอย่างอ่ืน” (ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 
มาตรา 874) 
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ตัวอย่าง นายประเสริฐ รับจานองบ้านหลังหนึ่งไว้เป็นการประกันหน้ี 1,000,000 
บาท นายประเสริฐ ผู้รับจานองจึงมีส่วนได้เสียที่จะเอาประกันวินาศภัยบ้านหลังดังกล่าว ได้กําหนด
ราคาแห่ง มูลประกันภัยไว้เท่ากับจํานวนหน้ีจานองที่ค้างชําระ ต่อมาภายหลังทาสัญญาประกันภัย 
ลูกหน้ีได้ชําระ จานองไปเป็นจํานวนมาก ดังน้ี ราคาแห่งมูลประกันภัยที่ได้กําหนดไว้นั้น จึงสูงกว่าส่วน
ได้เสียที่ นายประเสริฐ ผู้รับจานองมีอยู่ ผู้รับประกันภัยย่อมมีสิทธิลดค่าสินไหมทดแทนลงเท่าส่วนได้
เสียที่มีอยู่จริง และคืนเบ้ียประกันให้นายประเสริฐ ผู้เอาประกันภัยตามส่วนพร้อมทั้งดอกเบ้ีย  

ตัวอย่าง นายเอ เอาบ้านของตนไปประกันอัคคีภัยไว้ โดยกาหนดวงเงินเอา
ประกันภัย จํานวน 2,500,000 บาท แต่มิได้ระบุราคาบ้านไว้ จัดอยู่ในกรณีที่คู่สัญญามิได้กําหนด
ราคาแห่งมูลประกันไว้ กรณีน้ีจึงไม่อยู่ในบังคับตามกฎหมาย ต่อมาบ้านหลังดังกล่าวเกิดเพลิงไหม้
เสียหายทั้งหลัง ซึ่งตีราคาค่าเสียหายเท่ากับราคาบ้านขณะเกิดวินาศภัยเป็นเงินจํานวน 1,000,000 
บาท เท่าน้ัน ดังน้ันผู้รับประกัน ย่อมจ่ายเงินค่าสินไหมทดแทนให้นายเอ เป็นจํานวน 1,000,000 บาท 
ตามความเสียหายที่แท้จริงโดยไม่ต้อง คืนเบ้ียประกันภัยตามส่วนพร้อมดอกเบ้ียแต่อย่างใด  

1.3 กรณีผู้เอาประกันภัยล้มละลาย ตามกฎหมายระบุว่าหากผู้เอาประกันภัยถูกศาล
พิพากษา ให้เป็นบุคคลล้มละลาย ไม่มีสิทธิในการจัดการทรัพย์สินของตนเอง กฎหมายให้สิทธิผู้รับ
ประกันภัย ดังน้ี 

1.3.1 เรียกให้ผู้เอาประกันภัยหาประกันอันสมควรให้แก่ตนประกันอันสมควร 
หมายถึง หลักประกันท่ีพอสมควรแก่จํานวนหน้ีที่ฝ่ายผู้เอาประกันภัยจะต้องชําระเบ้ียประกันภัย
นั่นเอง 

1.3.2 บอกเลิกสัญญา แต่ในการใช้สิทธิบอกเลิกสัญญาในกรณีน้ี กฎหมาย
บัญญัติ ไว้ว่า ถ้าผู้เอาประกันภัยได้ส่งเบ้ียประกันภัยไปแล้วจํานวนเพ่ืออายุประกันภัยเป็นเวลามาก
น้อยเท่าใด ห้ามมิให้ผู้รับประกันภัยบอกเลิกสัญญาก่อนระยะเวลาน้ันสิ้นสุด 

1.4 สิทธิเรียกให้ผู้เอาประกันภัยหรือผู้รับประโยชน์ใช้ค่าสินไหมทดแทน เมื่อมีความ
วินาศ เกิดขึ้นเพราะภัยดังระบุในสัญญา หากผู้เอาประกันภัยหรือผู้รับประโยชน์ทราบความวินาศภัย
แล้ว ไม่ได้ มีการแจ้งเหตุวินาศภัยแก่ผู้รับประกันภัยโดยไม่ชักช้าตามหน้าที่ของผู้เอาประกันภัยเป็น
เหตุให้ผู้รับ ประกันภัยได้รับความเสียหายอย่างเช่น การแจ้งเหตุวินาศภัยล่าช้าทาให้สภาพของทรัพย์
ที่ถูกวินาศภัยน้ัน แปรสภาพจนไม่สามารถตรวจพิสูจน์ด้วยวิธีการธรรมดาได้ ผู้รับประกันภัยจึงต้อง
เสียค่าใช้จ่ายในการ ประเมินราคา ความเสียหายเพ่ิมขึ้นกว่าปกติมาก หรือการแจ้งเหตุวินาศภัยล่าช้า 
ทาให้รถยนต์ที่เอา ประกันภัยถูกขโมยไปเป็นเวลานาน ผู้รับประกันภัยต้องเสียค่าใช้จ่ายมากข้ึนในการ
สืบหาติดตามรถยนต์ คันดังกล่าวคืน เป็นต้น กฎหมายบัญญัติให้ผู้เอาประกนภัยหรือผู้รับประโยชน์
แล้วแต่กรณี ต้องรับผิด ชดใช้ค่าสินไหมทดแทนให้แก่ผู้รับประกันภัยเพ่ือความเสียหายอย่างใด ๆ อัน
เกิดจากการแจ้งเหตุวินาศภัย ล่าช้าน้ัน เว้นแต่ผู้เอาประกันภัยหรือผู้รับประโยชน์น้ันจะพิสูจน์ได้ว่า ไม่
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สามารถจะแจ้งเหตุโดยไม่ชักช้า ได้จึงจะไม่ต้องรับผิดชดใช้ค่าสินไหมทดแทน(ประมวลกฎหมายแพ่ง
และพาณิชย์ มาตรา 881)  

ตัวอย่าง นายแก้ว เป็นเจ้าของรถยนต์ส่วนบุคคลซึ่งได้เอาประกันภัยรถยนต์ไว้
กับผู้รับ ประกันภัยแห่งหนึ่ง ต่อมารถยนต์ของนายแก้วหายไป นายแก้วซึ่งเป็นเจ้าของไม่ได้ดาเนินการ
ใด ๆ กระทั่งระยะเวลาล่วงเลยไป นายแก้วจึงได้แจ้งต่อผู้รับประกันภัย เหตุน้ีผู้รับประกันภัยมีค่าใช้ 
จ่ายที่ เพ่ิมขึ้นมาเป็นจํานวนมากประกอบกับการล่าช้าไม่แจ้งเหตุของนายแก้วซึ่งเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
ดังน้ัน ผู้รับประกันภัยสามารถไม่ต้องรับผิดชอบต่อการสูญหายของรถยนต์ของนายแก้วย่อมทําได้  

1.5 สทิธิบอกเลิกสัญญา ผู้รับประกันภัยมีสิทธิบอกเลิกสัญญา 2 กรณี ต่อไปนี้ 
1.5.1 สิทธิบอกเลิกสัญญาตามท่ีระบุไว้ในกรมธรรม์ประกันภัย ผู้รับประกันภัย

ย่อมมี สิทธิบอกเลิกสัญญาได้ หากกรมธรรม์ประกันภัยมีข้อกําหนดให้สิทธิแก่ผู้รับประกันภัยที่จะบอก
เลิกสัญญาได้ โดยการบอกเลิกสัญญาต้องเป็นไปตามเง่ือนไขและวิธีการที่ระบุไว้ในกรมธรรม์
ประกันภัย 

1.5.2 สิทธิบอกเลิกสัญญาตามกฎหมาย เมื่อผู้เอาประกันภัยต้องคาพิพากษาให้
เป็นบุคคลล้มละลาย ผู้รับประกันอาจใช้สิทธิเลิกสัญญาประกันภัยเสียก็ได้ หากผู้เอาประกันภัยได้ส่ง
เบ้ียประกันภัยแล้วเพ่ืออายุประกันภัยเป็นระยะเวลาเท่าใด ห้ามมิให้ผู้รับประกันภัยใช้สิทธิบอกเลิก
สัญญาก่อนพ้นระยะเวลานั้น (ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 876) 

ตัวอย่าง นาย บี นาบ้านของตนซึ่งมีมูลค่า 5,000,000 บาท ไปประกัน
อัคคีภัยไว้ เป็นจํานวนเงินเอาประกันภัย 5,000,000 บาท มีกําหนดระยะเวลา 5 ปี โดยตกลงให้ส่ง
เบ้ียประกันภัย รายปี เป็นระยะเวลา 5 ปี เริ่มต้ังแต่วันที่ 31 กรกฎาคม 2555 หากขาดส่งงวดใด
กรมธรรม์ไม่คุ้มครอง ในงวดน้ัน หากนาย บี ส่งเบ้ียประกันภัยงวดแรกไปแล้วเมื่อวันที่ 31 กรกฎาคม 
2555 ต่อมา นาย บี ถูกศาลสั่งให้เป็นบุคคลล้มละลายเม่ือวันท่ี 28 ตุลาคม 2555 ยังไม่ครบกําหนด
ชําระเบ้ียประกันภัย งวดต่อไป ดังน้ันผู้รับประกันภัยมีสิทธิบอกเลิกสัญญาได้ต้ังแต่วันที่ 31 กรกฎาคม 
2556 เป็นต้นไป 

1.6 สิทธิรับช่วงสิทธิ ถ้าความวินาศภัยน้ันได้เ กิดขึ้นเพราะการกระทาของ
บุคคลภายนอกไซร้ ผู้รับประกันภัยได้ใช้ค่าสินไหมทดแทนไปจํานวนเพียงใด ผู้รับประกันภัยย่อมเข้า
รับช่วงสิทธิของผู้เอา ประกันภัยและของผู้รับประโยชน์ซึ่งมีต่อบุคคลภายนอกเพียงน้ัน ถ้าผู้รับ
ประกันภัยได้ใช้ค่าสินไหม ทดแทนไปแต่เพียงบางส่วน ห้ามไม่ให้ผู้รับประกันภัยนั้นใช้สิทธิของตนให้
เสื่อมเสียสิทธิของผู้เอา ประกันภัยหรือผู้รับผลประโยชน์ ในการท่ีเขาจะเรียกร้องเอาค่าสินไหม
ทดแทนจากบุคคลภายนอก เพ่ือเศษแห่งจํานวนวินาศภัยน้ัน (ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 
มาตรา 880) กล่าวคือ หากเกิด เหตุการณ์วินาศภัยขึ้นจากการกระทาของบุคคลภายนอก ผู้เอา
ประกันภัยมีสทิธิเลือกที่จะเรียกร้องเอา จากบุคคลภายนอก หรือเรียกร้องเอาจากผู้รับประกันภัย ตาม
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สัญญาประกันภัยก็ได้ แต่ถ้าผู้เอาประกันภัย ใช้สิทธิเรียกร้องเอาจากผู้รับประกันภัยตามสัญญา
ประกันภัยซึ่งสะดวกกว่าแล้วผู้รับประกันภัยก็รับช่วง สิทธิของผู้เอาประกันภัยไปเรียกร้องเอาจาก
บุคคลภายนอกน้ันต่อไปได้  

1.7 หน้าที่ส่งมอบกรมธรรม์ประกันภัย ผู้รับประกันภัยมีหน้าที่จะต้องส่งมอบ
กรมธรรม์ ประกันภัยให้แก่ผู้เอาประกันภัย โดยข้อความถูกต้องตามสัญญาประกันภัยและต้องระบุ
รายการตามท่ี กฎหมายกําหนด ถึงแม้กรมธรรม์ประกันภัยจะระบุรายการไม่ครบตามที่กฎหมาย
กําหนดไว้กรมธรรม์ ประกันภัยน้ันก็มิได้เสียไปแต่อย่างใด (ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 
867) 

1.8 หน้าที่คืนเบ้ียประกันภัย ผู้รับประกันภัยมีหน้าที่ต้องคืนเบ้ียประกันภัย ตามกรณี 
ดังต่อไปนี้ 

1.8.1 การคืนเบ้ียประกันภัยตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ ว่าด้วย
ประกันภัยคือ 

1.8.1.1 กรณีผู้เอาประกันภัยขอเลิกสัญญาก่อนเริ่มเสี่ยงภัย ตามกฎหมาย 
ผู้รับประกันภัยต้องคืนเบ้ียประกันภัยให้กึ่งหนึ่ง 

1.8.1.2 กรณีผู้เอาประกันภัยขอลดจํานวนเงินซึ่งเอาประกันภัย เนื่องจาก 
มูลประกันภัยลดน้อยถอยลงไปมาก ระหว่างอายุสัญญาประกันภัย กฎหมายบัญญัติให้ผู้รับประกันภัย 
ต้องคืนเบ้ียประกันภัยตามส่วนเฉพาะที่ยังมิได้เสี่ยงภัยในอนาคต 

1.8.1.3 กรณีผู้ รับประกันภัยขอลดจํานวนค่าสินไหมทดแทน  อัน
เน่ืองมาจาก ราคาแห่งมูลประกันภัยตามที่ได้ตกลงกันไว้นั้นมีจํานวนสูงเกินกว่าความเป็นจริงมาก 
หากเป็นเช่นน้ี กฎหมายกําหนดให้ผู้รับประกันภัยต้องคืนเบ้ียประกันภัยตามส่วนของจํานวนค่าสินไหม
ทดแทนที่ขอลด พร้อมทั้งเสียดอกเบ้ียด้วย 

1.8.2 การคืนเบ้ียประกันภัยตามเง่ือนไขที่ระบุไว้ในสัญญา กรณีบอกเลิกสัญญา
ตาม เง่ือนไขของสัญญา โดยมีเง่ือนไขให้คืนเบ้ียประกันภัยด้วย 

1.8.3 การคืนเบ้ียประกันภัยตาม พ.ร.บ.ประกันวินาศภัย พ.ศ.2535 ในกรณี
ดังต่อไปนี้ 

1.8.3.1 กรณีผู้เอาประกันภัยขอเลิกสัญญา เน่ืองจากผู้รับประกันภัยออก
กรมธรรม์ ประกันภัยโดยใช้ข้อความที่นายทะเบียนประกันวินาศภัยมิได้เห็นชอบ ผู้รับประกันภัยต้อง
คืนเบ้ียประกันภัย ทั้งสิ้นที่ได้รับชําระไว้แล้วให้แก่ผู้เอาประกันภัย 

1.8.3.2 กรณีผู้เอาประกันภัยขอเลิกสัญญา เน่ืองจากพนักงานเจ้าหน้าที่ 
ตรวจพบว่ามีการกําหนดจํานวนเงินซึ่งเอาประกันภัยไว้เกินกว่าราคาของทรัพย์สินที่เอาประกันภัย จึง
ได้รายงานไปยังนายทะเบียน เพ่ือมีคาสั่งให้ลดจํานวนเงินซึ่งเอาประกันภัยลงตามที่เห็นสมควร แต่
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ต้องไม่ตํ่ากว่าราคาทรัพย์สินที่เอาประกันภัย จากกรณีน้ี กฎหมายให้สิทธิผู้เอาประกันภัยซึ่งต้องเสีย 
สิทธิที่จะได้รับความคุ้มครองตามจํานวนเงินที่ได้เอาประกันภัยไว้แต่เดิม ก่อนบอกเลิกสัญญา
ประกันภัย ได้ภายใน 3 วันนับแต่วันรับแจ้งคาสั่งจากนายทะเบียน และให้ผู้รับประกันภัยคืนเบ้ีย
ประกันภัยให้แก่ ผู้เอาประกันภัยตามส่วนเฉลี่ยของระยะเวลาที่เอาประกันภัยน้ัน  

1.9 หน้าที่ใช้ค่าสินไหมทดแทน ผู้รับประกันภัยจะต้องรับผิดชดใช้ค่าสินไหมทดแทน 
เมื่อเกิดวินาศภัยขึ้นดังระบุไว้ในสัญญา 

ตัวอย่าง บ้านพักอาศัยของนางสมสวยได้เอาประกันอัคคีภัยไว้ เกิดความเสียหาย 
เน่ืองจากการระเบิดของแก๊สที่ใช้สาหรับทาอาหารเพ่ือจาหน่ายที่ร้านอาหารตามสั่ง ซึ่งอยู่ติดกับบ้าน
ของ นางสมสวย การระเบิดของแก๊สที่เกิดข้ึนน้ีมิใช่การระเบิดของแก๊สที่ใช้สาหรับทาแสงสว่างหรือใช้
ประโยชน์ เพ่ือการอยู่อาศัย ดังน้ันความเสียหายของทรพัย์สินที่เกิดขึ้นกับนางสมสวย ผู้รับประกันภัย
จึงไม่ต้องรับ ผิดใช้ค่าสินไหมทดแทนแก่นางสมสวยตามกรมธรรม์ประกันภัย 

1.9.1 บุคคลผู้ที่มีสิทธิได้รับค่าสินไหมทดแทน ผู้รับประกันภัยจะต้องชดใช้ค่า
สินไหม ทดแทนแก่บุคคลซึ่งมีสิทธิรับค่าสินไหมทดแทน ได้แก่ 

1.9.1.1 ผู้เอาประกันภัย โดยปกติผู้รับประกันภัยต้องใช้ค่าสินไหมทดแทน 
ให้แก่ผู้เอาประกันภัย 

1.9.1.2 ผู้ รับผลประโยชน์  กรณีผู้ เอาประกันภัยระบุในกรมธรรม์
ประกันภัย ให้บุคคลภายนอกเป็นผู้รับประโยชน์ สัญญาประกันภัยน้ันย่อมเป็นสัญญาเพ่ือประโยชน์
ต่อ บุคคลภายนอก ดังน้ันบุคคลภายนอกจะมีสิทธิรับค่าสินไหมทดแทนตามสัญญาประกันภัยได้ก็
ต่อเมื่อ บุคคลภายนอกได้แสดงเจตนาถือเอาประโยชน์จากสัญญาประกันภัยแล้ว และผู้เอาประกันภัย
จะเปลี่ยนแปลง หรือระงับสิทธินั้นอีกไม่ได้ 

1.9.1.3 ผู้รับช่วงทรัพย์ตามกฎหมาย ประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ 
มาตรา 231 กล่าวว่า กรณีทรัพย์ที่จานอง จานา หรืออยู่ในบุริมสิทธิอย่างอ่ืนน้ันเป็นทรัพย์ที่ได้ เอา
ประกันภัยไว้ กฎหมายให้สิทธิจานอง จานา หรือบุริมสิทธินั้นครอบคลุมถึงสิทธิในการเรียกค่าสินไหม 
ทดแทนจากผู้รับประกันภัยตามสัญญาประกันภัยด้วย 

1.9.2 ค่าสินไหมทดแทนที่ผู้รับประกันวินาศภัยจะต้องใช้ ได้แก่ 
1.9.2.1 ค่าสินไหมทดแทนเพ่ือจํานวนวินาศภัยอันแท้จริง ผู้รับประกันมี

หน้าที่ ใช้ค่าสินไหมทดแทนไม่เกินจํานวนความเสียหายอันแท้จริงที่ผู้เอาประกันภัยได้รับจากวินาศภัย
ที่เกิดขึ้น ตามหลักการชดใช้ค่าสินไหมทดแทน (Principle of Indemnity) ซึ่งเป็นหลักการสําคัญของ
สัญญา ประกันวินาศภัย ทั้งน้ีเน่ืองจากกฎหมายมีวัตถุประสงค์เพ่ือป้องกันมิให้ผู้เอาประกันภัยได้กาไร
จากการ ทาสัญญาประกันภัย 
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ตัวอย่างที่ 1 นายมดดา เอาประกันอัคคีภัยบ้านของตนซ่ึงมี
มูลค่า 7,000,000 บาท จํานวนเงินเอาประกันภัยมูลค่า 7,000,000 บาท เท่าราคาบ้าน หากบ้านหลัง
ดังกล่าวเกิดเพลิงไหม้ ทั้งหลัง ผู้รับประกันภัยต้องชดใช้ค่าสินไหมทดแทนเป็นจํานวน 7,000,000 
บาท แต่หากเพลิงไหม้นั้น สร้างความเสียหายเพียงบางส่วนให้แก่ตัวบ้านซึ่งสามารถประเมินมูลค่าได้
เป็นจํานวน 2,500,000 บาท ผู้รับประกันก็จะชดใช้ค่าสินไหมทดแทนเพียง 2,500,000 บาท เท่ากับ
จํานวนความเสียหายที่แท้จริง 

ตัวอย่างที่ 2 หากบ้านของนายมดดา มีมูลค่า 7,000,000 บาท 
แต่ได้เอาประกัน อัคคีภัยไว้เป็นจํานวนเงิน 10,000,000 บาท ซึ่งมีมูลค่าสูงกว่าราคาบ้าน ถือเป็นการ
ประกันเกินส่วนได้เสีย (Over Insurance) หากเกิดเพลิงไหม้และบ้านได้รับความเสียหายทั้งหลัง ผู้รับ
ประกันจะชดใช้ค่าสินไหม ทดแทนให้แก่นายมดดาเป็นมูลค่า 7,000,000 บาท ตามมูลค่าความ
เสียหายที่แท้จริงมิใช่ตามจํานวนเงิน ซึ่งเอาประกันภัยไว้ 

การตีราคาความเสียหายอันแท้จริง ในการพิจารณาว่าผู้เอา
ประกันภัยได้รับ ความเสียหายคิดเป็นมูลค่าเท่าไร โดยสันนิษฐานไว้เพ่ือเป็นประโยชน์เบ้ืองต้นแก่ผู้
เอาประกันภัยจํานวนเงินซึ่งเอาประกันภัยตามที่ตกลงกันไว้เป็นราคาความเสียหายที่เกิดแก่ผู้เอา
ประกันภัย หากผู้รับ ประกันภัยอาจพิสูจน์หักล้างข้อสันนิษฐานของกฎหมายว่าความเสียหายอัน
แท้จริงตํ่ากว่าจํานวนเงิน เอาประกัน ผู้รับประกันภัยต้องมีการตีราคาหาความเสียหายอันแท้จริง ณ 
สถานที่ และเวลาที่เหตุวินาศภัย ได้เกิดข้ึน โดยผู้รับประกันภัยต้องเป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายในการตีราคา
วินาศภัย 

1.9.2.2 ค่าสินไหมทดแทนเพ่ือความบุบสลายอันเกิดแก่ทรัพย์ที่ เอา
ประกันภัย วินาศภัยน้ัน ผู้รับประกันภัยยังมีหน้าที่ต้องใช้ค่าสินไหมทดแทนความบุบสลายอันเกิดแก่
ทรัพย์ที่เอาประกัน วินาศภัยไว้ เพราะได้จัดการตามสมควรเพ่ือปัดป้องวินาศภัยอันจะเกิดแก่ทรัพย์
ด้วย ตัวอย่าง นายบี ทาประกันอัคคีภัยบ้านของตนไว้ ต่อมาเกิดเพลิงไหม้บ้าน ข้างเคียง นายบีจึงได้
รื้อหลังคา ฝาบ้าน ซึ่งเป็นส่วนติดกับบ้านหลังที่เกิดเพลิงไหม้เพ่ือป้องกันมิให้ไฟ ลุกลามมาถึงบ้านของ
ตน เหตุนี้ย่อมถือว่าความบุบสลายท่ีเกิดขึ้นกับทรัพย์ที่เอาประกันภัยไว้ มาจากการ จัดการตาม
สมควรเพ่ือเป็นการปัดป้องวินาศภัย ซึ่งผู้รับประกันภัยต้องใช้ค่าสินไหมทดแทนเพ่ือความ บุบสลาย
ดังกล่าว 

1.9.2.3 ค่าสินไหมทดแทนสาหรับค่าใช้จ่ายอันสมควรซึ่งได้เสียไปเพ่ือ
รักษา ทรัพย์สินที่เอาประกันภัยไว้มิให้วินาศ ตัวอย่าง เกิดเพลิงไหม้บ้านข้างเคียงของบ้านที่ได้เอา
ประกันอัคคีภัยไว้ ผู้เอา ประกันภัยซึ่งเป็นเจ้าของบ้านหลังดังกล่าวจึงรีบหยิบเอาเคร่ืองดับเพลิงของ
เพ่ือนบ้าน มาฉีดดับไฟมิให้ ลุกลามมาถึงบ้านของตน ดังน้ีผู้รับประกันภัยต้องชดใช้ค่าสินไหมทดแทน
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สาหรับค่าใช้จ่ายดังกล่าว เพราะถือว่าเป็นค่าใช้จ่ายที่เกิดจากการรักษาทรัพย์สินที่เอาประกันภัยไว้
ไม่ให้วินาศ 

1.9.3 วิธีการชดใช้ค่าสินไหมทดแทน อาจทาได้ดังน้ี 
1.9.3.1 การจ่ายเป็นเงิน (Cash Payment) ผู้รับประกันภัยมักใช้วิธีจ่าย

เป็นเงิน ตามจํานวนที่ประเมินมูลค่าความเสียหาย 
1.9.3.2 การซ่อมแซม (Repair) กรณีทรัพย์ที่เอาประกันภัยไว้เสียหาย

บางส่วน สามารถซ่อมแซมให้สู่สภาพเดิมได้ เมื่อผู้รับประกันภัยได้ดาเนินการให้มีการซ่อมแซมทรัพย์
ที่เอาประกันภัย และส่งมอบให้แก่ผู้เอาประกันภัยแล้ว ย่อมถือว่าได้ชดใช้คา่สินไหมทดแทนแล้ว เช่น 
ซ่อมรถยนต์ที่ เสียหายเน่ืองจากการเฉี่ยวชน เป็นต้น 

1.9.3.3 การจัดหาสิ่งทดแทน (Replacement) มักใช้ในกรณีที่ทรัพย์ที่
เอาประกันภัย สูญหายหรือเสียหายทั้งหมด ไม่สามารถซ่อมแซมให้กลับคืนสภาพเดิมได้ ต้องทดแทน
โดยการหาทรัพย์ใหม่ ที่มีชนิด ประเภท คุณภาพ ราคาเท่าเทียมกันมาทดแทน 

1.9.3.4 การทาให้กลับสู่สภาพเดิม (Reinstatement) กรณีทรัพย์ที่เอา
ประกันภัย ไว้เสียหายสิ้นเชิง เมื่อผู้รับประกันภัยทาให้ทรัพย์กลับคืนสภาพเดิมโดยการสร้างขึ้นใหม่
ทั้งหมดถือเป็น การชดใช้ค่าสินไหมทดแทนได้ เช่น กรณีทาสัญญาประกันอัคคีภัยโกดังเก็บสินค้าโดยมี
ข้อตกลงในสัญญา ประกันภัยว่า ให้ชดใช้ค่าสินไหมทดแทนวิธีนี้หากโกดังเก็บสินค้าถูกเพลิงไหม้
ทั้งหมด 

1.9.4 การใช้ค่าสินไหมทดแทน กรณีทาสัญญาประกันวินาศภัยไว้หลายรายการ 
ประกันภัยหลายราย หมายถึง การที่ผู้เอาประกันภัยนาทรัพย์อย่างเดียวกันน้ันไปประกันวินาศภัยไว้
กับ ผู้รับประกันภัยมากกว่าหน่ึงราย สามารถพิจารณาสาระสําคัญของการประกันภัยหลายรายได้ดังน้ี 

1.9.4.1 ผู้เอาประกันภัยต้องเป็นคนเดียวกัน 
1.9.4.2 วัตถุที่เอาประกันภัยต้องเป็นสิ่งเดียวกัน 
1.9.4.3 เหตุแห่งความวินาศหรือความเสียหายต้องเป็นชนิดเดียวกัน 

1.9.5 กรณียกเว้นที่ผู้รับประกันวินาศภัยไม่ต้องใช้ค่าสินไหมทดแทน ตาม
กฎหมาย ผู้รับประกันภัยไม่ต้องรับผิดใช้ค่าสินไหมทดแทนให้แก่ผู้เอาประกันภัยหรือผู้รับประโยชน์ 2 
กรณี ดังน้ี 

1.9.5.1 กรณีวินาศภัยเกิดข้ึนเพราะความทุจริตหรือความประมาท
เลินเล่อ อย่างร้ายแรงของผู้เอาประกันภัยหรือผู้รับประโยชน์ หากวินาศภัยเกิดข้ึนเน่ืองมาจากความ
ทุจริตหรือ ความประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรงของบุคคลอ่ืนๆ ซึ่งแม้จะเป็นผู้ที่ใกล้ชิด เช่น ทายาท
ของผู้เอาประกันภัย หรือผู้รับประโยชน์ เป็นต้น ผู้รับประกันภัยก็ยังคงต้องรับผิด ไม่อาจอ้างข้อยกเว้น
ความรับผิดตามท่ี กฎหมายระบุไว้ได้ 
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ตัวอย่าง นายหนูเล็ก เอาประกันอัคคีภัยบ้านพักอาศัยของตน
เอาไว้กับผู้รับ ประกันภัยรายหน่ึง ต่อมาวันหน่ึงนางหนูหริ่ง ภรรยาได้เปิดเตาแก๊สอุ่นอาหารไว้แล้ว
ออกไปทาธุระ ภายนอก ทาให้เกิดอัคคีภัย เพลิงไหม้บ้านพักของนายหนูเล็ก ด้วยเหตุน้ีผู้รับประกันภัย
ต้องดาเนินการ ชดใช้ค่าสินไหมให้แก่นายหนูเล็กตามข้อตกลงที่ได้ระบุไว้ในกรมธรรม์ 

ตัวอย่าง นายมงคล ได้เอาประกันภัยรถยนต์ไว้แต่ตนไม่ได้เป็นผู้
ขับรถยนต์คัน ดังกล่าว นายดนัย บุตรชายเป็นผู้ใช้รถ ต่อมาเกิดอุบัติเหตุกับรถยนต์คันที่เอา
ประกันภัยไว้ กรณีเช่นน้ี ยังถือไม่ได้ว่าเหตุได้เกิดขึ้นเพราะความประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรงของผู้
เอาประกันภัย ผู้รับประกันภัย จึงต้องรับผิดชอบชดใช้ค่าสินไหมตามท่ีระบุไว้ในกรมธรรม์ 

1.9.6 กรณีวินาศภัยเกิดขึ้นเป็นผลโดยตรงจากความไม่สมประกอบในเนื้อแห่ง
วัตถุที่เอา ประกันภัยมิใช่เกิดจากเหตุภายนอก ผู้รับประกันภัยไม่ต้องรับผิดในการชดใช้ค่าสินไหม
ทดแทน 

ตัวอย่าง เจ้าของฟาร์มโคนม ได้ประกันภัยโคนมไว้ ต่อมาปรากฏว่าโคนม
ที่ได้เอาประกันภัยไว้นั้นป่วยตายเน่ืองจากติดเช้ือโรคระบาด กรณีเช่นน้ีถือว่าความตายของโคนม
ดังกล่าวเกิดจากเหตุภายนอก มิได้เกิดจากสภาพตามธรรมชาติหรือความไม่สมประกอบในเน้ือของ
วัตถุที่เอาประกันภัย ผู้รับประกันภัย จึงไม่ต้องรับผิดในการชดใช้ค่าสินไหมทดแทนตามประมวล
กฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 879 วรรคสอง เว้นแต่คู่สัญญาได้ตกลงกันเป็นอย่างอ่ืน 

2. สิทธิและหน้าท่ีของผู้เอาประกันวินาศภัย 
สิทธิและหน้าที่ของผู้ เอาประกันวินาศภัยซึ่งพึงปฏิบัติกรณีประสบวินาศภัย มี

ดังต่อไปนี้  
2.1 สิทธิเรียกค่าสินไหมทดแทน เมื่อเกิดวินาศภัยขึ้นดังระบุไว้ในสัญญาประกันวินาศ

ภัยแล้ว ผู้เอาประกันภัยมีสิทธิเรียกให้ผู้รับประกันภัยชดใช้ค่าสินไหมทดแทนตามกฎหมาย  
2.2 สิทธิขอลดจํานวนเงินเอาประกันภัย กรณีที่มูลประกันภัยหรือส่วนได้เสียลดลงไป 

อย่างมาก ระหว่างอายุสัญญาประกันภัย เช่น ลดลงถึงคร่ึงหน่ึง กฎหมายให้ผู้เอาประกันภัยมีสิทธิขอ
ลด จํานวนเงินที่เอาประกันภัยลดตามส่วนของมูลประกันภัยหรือส่วนได้เสียที่ลดลง เมื่อลดจํานวนเงิน 
เอาประกันภัยลงแล้ว กฎหมายจึงให้สิทธิผู้เอาประกันภัยในการขอลดจํานวนเบ้ียประกันภัยที่จะต้อง
ชําระ ตามส่วนของจํานวนเงินเอาประกันภัยซึ่งได้ลดลงไปด้วย เนื่องจากการลดจานวนเบ้ียประกันภัย 
กฎหมาย กําหนดให้มีผลต่อไปในอนาคต หมายความว่า การคิดลดจานวนเบ้ียประกันภัยให้เริ่มนับแต่
ได้กําหนด จํานวนเงินเอาประกันภัยใหม่ และให้คิดลดจํานวนเบ้ียประกันภัยได้เฉพาะเบ้ียประกันภัยที่
จะต้องส่งชําระ ในอนาคตเท่าน้ัน ดังน้ันเบ้ียประกันภัยที่ครบกําหนดชําระ ก่อนการลดจานวนเงินเอา
ประกันภัยต้อง ชําระไปตามจานวนหรือหากชําระไปแล้วจะขอคืนไม่ได้ ยกเว้นกรณีที่ได้มีการชําระ 
เบ้ียประกันภัย ทั้งหมดล่วงหน้าไปก่อนแล้ว อาจเรียกขอคืนเบ้ียประกันภัยได้ 
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2.3 สิทธิขอลดเบ้ียประกันภัย ตามกฎหมายบัญญัติว่าผู้เอาประกันภัยมีสิทธิขอลด
เบ้ีย ประกันภัยได้ 2กรณีดังน้ี 

2.3.1 กรณีคู่สัญญายกเลิกเอาภัยใดโดยเฉพาะขึ้นมาเป็นข้อพิจารณาในการ
กําหนดจํานวนเบ้ียประกันภัย และต่อมาภัยโดยเฉพาะนั้นได้หมดสิ้นไป แต่ยังคงมีความเสี่ยงภัย
ตามปกติ ประมวลกฎหมายแพ่งละพาณิชย์ มาตรา 864 ให้สิทธิผู้เอาประกันภัยขอลดเบ้ียประกันลง
ตามส่วน นับต้ังแต่ภัยโดยเฉพาะนั้นหมดไป 

 ตัวอย่าง เอาประกันวินาศภัยรถยนต์ซึ่งใช้เป็นรถแข่ง ภัยโดยเฉพาะคือ
โอกาสเกิดอุบัติเหตุจากการแข่งรถ ซึ่งผู้รับประกันภัยย่อมกําหนดเบี้ยประกันภัยไว้สูงกว่าปกติ ถ้า
ต่อมารถยนต์คันดังกล่าวถูกเลิกใช้เป็นเป็นรถแข่งเพียงแต่ใช้ในการขับขี่ปกติเท่าน้ัน ภัยโดยเฉพาะ
ย่อมหมดไปคงมีแต่การเสี่ยงภัยจากการขับขี่ปกติ ดังน้ันผู้เอาประกันภัยจึงมีสิทธิขอลดเบ้ียประกันภัย
ได้ตามสดัส่วน 

2.3.2 กรณีมูลประกันภัยหรือส่วนได้เสียลดลงไปมาก ระหว่างอายุสัญญา
ประกันภัยเมื่อผู้เอาประกันภัยใช้สิทธิขอลดจํานวนเงินซึ่งเอาประกันภัยไว้แล้ว ผู้เอาประกันภัยย่อมมี
สิทธิขอลดจํานวนเงินเบ้ียประกันภัยในอนาคตได้ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 873 

2.4 สิทธิกรณีผู้รับประกันภัยล้มละลาย กฎหมายกล่าวไว้ว่า กรณีผู้รับประกันภัยต้อง
คําพิพากษาให้เป็นบุคคลล้มละลาย กฎหมายให้สิทธิผู้เอาประกันภัยในการเรียกผู้รับประกันภัยเพ่ือหา
ประกันอันสมควรแก่หน้ีที่ผู้รับประกันภัยชะต้องชําระมาให้แก่ตน หรือจะบอกเลิกสัญญาประกันภัยก็ได้ 

2.5 สิทธิบอกเลิกสัญญา จําแนกออกเป็น 
2.5.1 สิทธิบอกเลิกสัญญาตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ ว่าด้วยการ

ประกันภัย ได้แก่ 
2.5.1.1 กรณีผู้รับประกันภัยต้องคําพิพากษาให้เป็นบุคคลล้มละลาย ผู้เอา

ประกันภัยอาจใช้สิทธิบอกเลิกสัญญา 
2.5.1.2 กรณีก่อนเร่ิมเสี่ยงภัย กฎหมายให้สิทธิผู้เอาประกันภัยบอกเลิก

สัญญาได้ กรณีน้ีมีผู้รับประกันภัยย่อมมีสิทธิที่จะได้รับเบ้ียประกันภัยครึ่งหน่ึง เช่น สัญญาประกันภัย
ขนส่ง แต่เมื่อยังไม่ได้เร่ิมการขนส่ง การเสี่ยงภัยก็ยังไม่เร่ิม ดังน้ันผู้เอาประกันภัยจึงมีสิทธิบอกเลิก
สัญญาได้ ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 872 ทั้งน้ีกฎหมายยังให้ผู้รับประกันภัยมี
สิทธิได้เบ้ียประกันภัยคร่ึงหน่ึง ซึ่งหมายถึงกึ่งหน่ึงของเบ้ียประกันภัยทั้งหมดที่ต้องเสียเต็มอายุสัญญา 
เมื่อสัญญาประกันภัยเกิดขึ้นผู้รับประกันภัยก็มีค่าใช้จ่ายในการบริหารจัดการประกันภัยแล้ว จึงควร
ได้รับค่าเบ้ียประกันภัยเป็นการตอบแทนบ้าง 

2.5.2 สิทธิบอกเลิกสัญญาตามที่กรมธรรม์ประกันภัยระบุไว้ ผู้เอาประกันภัยมี
สิทธิบอกเลิกสัญญาได้ ตามเง่ือนไขและวิธีการดังที่ระบุไว้ในกรมธรรม์ประกันภัย 
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2.5.3 สิทธิบอกเลิกสัญญาตาม พ.ร.บ. ประกันวินาศภัย พ.ศ.2535 ได้แก่ 
2.5.3.1 กรณีผู้รับประกันภัยออกกรมธรรม์โดยใช้ข้อความซ่ึงไม่ได้รับ

ความเห็นชอบจากนายทะเบียนประกันวินาศภัยก่อน ผู้เอาประกันภัยมีสิทธิที่จะบอกเลิกสัญญา
ประกันภัยได้ และให้ผู้รับประกันภัยคืนเบ้ียประกันภัยทั้งสิ้นที่ได้ชําระไว้แล้ว (พ.ร.บ.ประกันวินาศภัย 
พ.ศ.2535 มาตรา 29 วรรค 3) 

2.5.3.2 กรณีเจ้าหน้าที่พบว่า ราคาทรัพย์ที่เอาประกันภัยตํ่ากว่าจํานวน
เงินซึ่งเอาประกันภัยมากเกินสมควร จึงรายงานนายทะเบียนเพ่ือมีคําสั่งให้ลดจํานวนเงินซึ่งเอา
ประกันภัยลงตามที่เห็นสมควร แต่ต้องไม่ตํ่ากว่าราคาทรัพย์สินที่เอาประกันภัย กรณีนี้กฎหมายให้
สิทธิผู้เอาประกันภัยในการบอกเลิกสัญญาประกันภัยได้ใน 3 วัน นับจากวันที่ได้รับแจ้งคําสั่งนาย
ทะเบียน และให้ผู้รับประกันภัยใหผู้้เอาประกันภัยตามส่วนเฉลี่ยนของระยะเวลาที่เอาประกันภัยน้ัน 

2.6 การโอนวัตถุที่เอาประกันภัย ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 
875 แยกออกเป็น 2 กรณี ได้แก่ 

2.6.1 กรณีวัตถุที่ เอาประกันภัยไว้ เปลี่ยนมือไปจากผู้ เอาประกันภัยโดย
พินัยกรรม หรือบทบัญญัติของกฎหมาย มาตรา 875 วรรคแรก บัญญัติให้สิทธิของผู้เอาประกันภัย
อันมีอยู่ตามสัญญาประกันภัยย่อมโอนตามไปด้วย 

 ตัวอย่าง นายเอเอาประกันภัยบ้านของตนไว้ เปลี่ยนมือไปจากผู้เอา
ประกันภัยโดยพินัยกรรมยกบ้านที่เอาประกันภัยไว้ให้นายบี นายบีย่อมได้โอนสิทธิตามสัญญา
ประกันภัยน้ันทุกประการ 

 ตัวอย่าง นายดํา เอาประกันภัยบ้านของตนไว้ ต่อมานายแดง ได้
กรรมสิทธ์ิในบ้านหลังดังกล่าวโดยการครอบครองปรปักษ์ ถือว่า กรรมสิทธ์ิในบ้านซึ่งเอาประกันภัยไว้
ได้โอนเปลี่ยนมือไปยังนายแดง ดังน้ันนายแดงจึงได้รับโอนสิทธิตามสัญญาประกันภัยบ้านหลังดังกล่าว
ตามไปด้วย 

 ตัวอย่าง นายพี ผู้เช่าซื้อรถยนต์บรรทุกคันเกิดอุบัติเหตุถึงแก่ความตาย 
นายพงษ์ ซึ่งเป็นบุตรของนายพี และเป็นทายาทผู้มีสิทธิรับมรดกได้เข้าเป็นผู้รับมรดกสิทธิการเช่าซื้อ
ต่อมาสิทธินายพงษ์ ตามกฎหมายทําให้นายพงษ์ เข้าเป็นผู้เอาประกันภัยแทนผู้เอาประกันภัยรานเดิม 

2.6.2 กรณีผู้ เอาประกันภัยโอนวัตถุที่ เอาประกันภัยไปโดยทางนิติกรรม 
กฎหมายบัญญัติให้สิทธิผู้เอาประกันภัยตามสัญญาประกันภัยย่อมโอนตามไปยังผู้รับโอนทรัพย์ด้วย
ต่อเมื่อผู้เอาประกันภัยได้บอกกล่าวการโอนวัตถุที่เอาประกันภัยไปยังผู้รับประกันภัย เมื่อกฎหมาย
ไม่ได้บังคับว่าจะต้องบอกกล่าวเป็นหนังสือ ดังน้ันผู้เอาประกันภัยอาจบอกกล่าวด้วยวาจาได้ 

 เมื่อผู้เอาประกันภัยได้บอกกล่าวการโอนรถท่ีเอาประกันภัยไว้กับผู้รับ
ประกันภัยให้แก่ตัวแทนของผู้รับประกันภัยทราบแล้ว แม้เป็นการบอกกล่าวด้วยวาจาก็ถือว่าผู้รับ
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ประกันภัยทราบแล้วเช่นเดียวกัน สิทธิอันมีอยู่ในสัญญาประกันภัยย่อมโอนตามไปยังผู้รับโอนด้วย 
ดังน้ันตามกฎหมายผู้รับประกันภัยต้องรับผิดชอบตามสัญญาประกันภัย 

2.7 หน้าที่เปิดเผยข้อความจริงอันเป็นสาระสําคัญ 
2.8 หน้าที่ชําระเบ้ียประกันภัย หลังจากทําสัญญาประกันภัย ผู้เอาประกันภัยจะต้อง

มีหน้าที่ชําระเบ้ียประกันภัยเพ่ือเป็นการตอบแทนท่ีผู้รับประกันภัยเข้ารับเสี่ยงภัยแทนผู้เอาประกันภัย 
ผู้เอาประกันภัยต้องชําระเบ้ียประกันภัยตามจํานวน กําหนดเวลา และวิธีการที่ได้ตกลงไว้ในสัญญา
ประกันภัยหรือตามที่กรมธรรม์ประกันภัยระบุไว้ หากผู้เอาประกันภัยไม่ชําระเบ้ียประกันภัย ผู้รับ
ประกันภัยมีสิทธิฟ้องเรียกให้ผู้เอาประกันภัยชําระเบ้ียประกันภัยได้ และผู้รับประกันภัยชอบที่จะ
ปฏิเสธไม่ชําระค่าสินไหมทดแทนให้จนกว่าผู้เอาประกันภัยจะชําระเบ้ียประกันภัย ถ้าผู้รับประกันภัย
ได้ชําระค่าสินไหมทดแทนไปแล้ว ผู้รับประกันภัยมีสิทธิเรียกคืนได้ 

2.9 หน้าที่บอกกล่าวเมื่อเกิดวินาศภัย ผู้เอาประกันภัย หรือผู้รับประโยชน์มีหน้าที่
ต้องบอกกล่าวการเกิดวินาศภัยให้แก่ผู้รับประกันภัยทราบโดยไม่ชักช้า เพ่ือวัตถุประสงค์ที่จะให้ผู้รับ
ประกันภัยมีโอกาสติดตามหรือเข้าจัดการทรัพย์สินที่วินาศได้ทันท่วงที อีกทั้งยังเป็นประโยชน์แก่ผู้รับ
ประกันภัยในการตีราคาความเสียหายที่แท้จริงซึ่งเกิดวินาศภัยในเวลาเกิดวินาศภัยหรือใกล้เคียงเวลา
เกิดวินาศภัยที่สุด 

3. สิทธิและหนา้ท่ีของผู้รับประโยชน์ 
สิทธิและหน้าที่ของผู้รับประโยชน์กรณีประสบวินาศภัย มีดังต่อไปนี้ 
3.1 สิทธิของผู้รับประโยชน์ กรณีผู้เอาประกันภัยทําสัญญากับประกันวินาศภัย โดย

ระบุช่ือให้บุคคลอ่ืนเป็นผู้รับประโยชน์ตามสัญญาประกันภัยน้ัน สัญญาประกันภัยดังกล่าวย่อมเป็น
สัญญาเพื่อประโยชน์ของบุคคลภายนอก ผู้รับประโยชน์มีสิทธิตามสัญญาประกันภัยอย่างเดียวคือสิทธิ
ได้รับค่าสินไหมทนแทนจากผู้รับประกันภัย โดนสิทธิดังกล่าวจะมีขึ้นต่อเมื่อผู้รับประโยชน์ได้แสดง
เจตนาไปยังผู้รับประกันภัยว่า ตนจะถือเอาประโยชน์ตามสัญญาและเมื่อผู้รับประโยชน์แสดงเจตนา
แล้ว ผู้เอาประกันภัยจะยกเลิกหรือเปลี่ยนแปลงสิทธิของผู้รับประโยชน์อีกไม่ได้ 

3.2 หน้าที่ของผู้รับประโยชน์ ผู้รับประโยชน์มีหน้าที่ต้องบอกกล่าวการเกิดวินาศภัย
ให้แก่ผู้รับประกันภัยทราบโดยไม่ชักช้า หากผู้รับประโยชน์ไม่ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวเป็นเหตุให้ผู้รับ
ประกันภัยเสียหาย ผู้รับประกันภัยมีสิทธิเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนจากผู้รับประโยชน์เพ่ือความ
เสียหายได้ เว้นแต้ผู้รับประโยชน์จะพิสูจน์ได้ว่าตนไม่อยู่ในฐานะจะปฏิบัติหน้าที่ได้ 

สรุปได้ว่า การประกันวินาศภัย คือการที่ผู้รับประกันภัยทําสัญญายินยอมท่ีจะชดใช้ค่า
สินไหมทดแทน หรือชดใช้เงินจํานวนหน่ึงในกรณีเกิดความเสียหายกับทรัพย์สินที่เอาประกันภัย โดยที่
ผู้เอาประกันภัยตกลงจ่ายค่าเบ้ียประกันภัยให้แก่ผู้รับประกันภัย แบ่งประเภทของการประกันวินาศภัย
ออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ การประกันอัคคีภัย การประกันภัยรถยนต์ แบ่งเป็นประเภทความคุ้มครอง
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รวม (Comprehensive Cover) และประเภทคุ้มครองความรับผิดชอบต่อบุคคลภายนอก (Liability 
to Third Party) การประกันภัยทางทะเลและขนส่ง และการประกันภัยเบ็ดเตล็ด ผู้วิจัยนําแนวคิดน้ี
มาวิเคราะห์ข้อมูลด้านการขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย ซึ่งแต่ละคนมีพ้ืนฐานและความรู้ด้านประกัน
วินาศภัยแตกต่างกัน ดังน้ันจึงทําให้ความเช่ียวชาญและความน่าเช่ือถือในตัวผู้ขายแตกต่างกันไป 

 
5. แนวคิดเก่ียวกับวิถีชีวิต 

คูลบอก, เอิร์นส์, และมองโกเมอรี่ (Kulbok, Earls, and Mongomery, 1988: 25) ให้
ความหมายว่า วิถีชีวิต หมายถึงการที่บุคคลแสดงออกถึงพฤติกรรม การดําเนินชีวิต ซึ่งบุคคลน้ัน ได้
เลือกแล้ว โดยที่มีผลกระทบต่อสุขภาพของคนน้ัน ในด้านดีหรือไม่ดีก็ได้ 

ซิงเกอร์ (Singer, 1982: 303 - 315) ให้ความหมายของวิถีชีวิตว่า เป็นแนวทางการดําเนิน
ชีวิตหรือแบบแผนของการปฏิบัติของประชาชนในเรื่องการทํากิจกรรมต่างๆ ในแต่ละวัน 

Eysench et al. (อ้างถึงใน ธัญชุลี เข็มเพ็ชร, 2551) ได้ให้ความหมายของวิถีชีวิตว่า 
หมายถึง พฤติกรรมต่างๆ ของบุคคลที่เกิดจากการฝึกฝนจนกลายเป็นพฤติกรรมต่างๆ ของแต่ละบุคคล 
ซึ่งกระทําจนเป็นกิจวัตรประจําวัน Eysench เน้นพฤติกรรมต่างๆ ของบุคคล ซึ่งกระทําเป็นกิจวัตร
ประจําวัน โดยไม่ได้เน้นที่มาของการฝึกฝนพฤติกรรมน้ันๆ ว่ามาจากค่านิยมหรือการกําหนดของ
บุคคล 

องค์กรอนามัยโลก (WHO, Health Education Unit, 1986: 118) ให้ความหมายของวิถี
ชีวิตว่า หมายถึง แบบแผนของการแสดงพฤติกรรมของบุคคลซึ่งเป็นไปตามสภาพสังคม เศรษฐกิจและ
ความสามารถในการเลือกพฤติกรรมน้ัน 

ประเวศ วะสี (2538: 19 - 24) ได้กล่าวถึงการดํารงชีวิตที่มีคุณค่าหรือมีวิธีที่ถูกต้องทุกคน
ควรจะพัฒนาศักยภาพของตนเอง โดยการดํารงชีวิตที่มีคุณค่า 5 ประการ คือ เบญจวิถี ดังน้ี 

1. ปลุกมโนสํานึกแห่งความเป็นมนุษย์ จุดเริ่มต้นของการดํารงชีวิตอย่างมีคุณค่า อยู่ที่
การปลุกมโนสํานึกแห่งความเป็นมนุษย์ของตนเองให้ตระหนักรู้ว่า เรามีศักยภาพที่จะเรียนรู้ที่จะรัก 
และที่จะเป็นอิสระ คือพ้นจากความบีบคั้นได้ มโนสํานักทําให้เกิดพลังอํานาจแห่งเจตจํานง พลังน้ี
ก่อให้เกิดพลังชีวิต ช่วยให้ชีวิตดํารงอยู่ได้ และมีความสําเร็จ 

2. สัมผัสเพ่ือนมนุษย์และธรรมชาติ ในสังคมสมัยใหม่ วิถีชีวิตและการทํางานของคน อยู่
กับความเทียม ทําให้แปลกแยกจากธรรมชาติและเพ่ือนมนุษย์ ชีวิตมนุษย์ที่แปลกแยกจากธรรมชาติ
และจากเพ่ือนมนุษย์ทําให้เกิดปัญหาทางจิต สังคม และปัญญา อันเป็นต้นเหตุแห่งปัญหา ต่างๆ เป็น
อันมาก ในสังคมปัจจุบันชีวิตที่มีคุณค่า ต้องพยายามให้สัมผัสกับธรรมชาติและสัมผัสกับชีวิตเพ่ือน
มนุษย์ไว้เสมอๆ เพ่ือพัฒนาจิตใจให้ละเอียดอ่อน และพัฒนาจิตวิญญาณให้สูงขึ้น ซึ่งจะทําให้ชีวิตมี
คุณค่าย่ิงนัก 
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3. ขยายความรักเพ่ือนมนุษย์และความรักธรรมชาติออกไปอย่างกว้างขวางโดยปราศจาก
เง่ือนไขทางลัทธิ อุดมการณ์ หรือชนช้ันใดๆ ให้จิตใจเต็มไปด้วยมิตรไมตรีและเอ้ืออาทรต่อสรรพสิ่ง
ทั้งหลาย มีความรักสากล เมื่อทําได้ดังน้ีมากข้ึนเรื่อยๆ จิตใจจะสงบ ประสบความงามความสุขและ
อิสรภาพ ทําให้อยู่ในฐานะที่พร้อมจะเรียนรู้จากทุกสิ่งทุกอย่าง ทุกสถานการณ์ ตามความเป็นจริง 
ตามปกติมนุษย์เรียนรู้ได้ยากเพราะมัวไปข้องติดอยู่ในอารมณ์ แต่เมื่อมีความรักสากลแล้ว สามารถ
เรียนรู้ได้จากทุกคนและจากทุกสถานการณ์จะทําให้มีศักยภาพมาก 

4. รวมกลุ่มทําให้เกิดความเป็นชุมชน การรวมกลุ่มของบุคคลจํานวนหน่ึงที่มีวัตถุประสงค์
ร่วมกันมีความเอ้ืออาทรต่อกัน มีการเรียนรู้และกระทําร่วมกัน และมีองค์กรจัดการ จะเกิดความ
อบอุ่นและความสุขอย่างท่วมท้น มีพลังการเรียนรู้และพลังการสร้างสรรค์สูงมาก เมื่อเกิดสภาพ
ดังกล่าวขึ้นเรียกว่า มีความเป็นชุมชนและเครือข่ายของชุมชน จะทําให้แก้ปัญหาได้ทุกชนิด 

5. การเป็นบุคคลเรียนรู้ ในยุคสมัยแห่งความสลับซับซ้อนและความเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็ว คนทุกคนต้องเป็นบุคคลเรียนรู้และมีกระบวนการเรียนรู้ที่เหมาะสม สามารถเรียนรู้จากทุกคน
และทุกสถานการณ์ การรู้อะไรแจ่มแจ้งทําให้เกิดความสุข เพราะทําให้เกิดอิสรภาพหรือการหลุดพ้น
จากความไม่รู้ ความไม่รู้ทําให้เกิดความบีบคั้น การเรียนรู้ที่ถกูต้องทําให้รู้ความจริง เกี่ยวกับธรรมชาติ 
มนุษย์และสังคมท้ังทางวัตถุธรรมและรามธรรม รวมไปจนถึงทางวิญญาณ การรู้ความจริงทําให้มี
ศักยภาพสังคมเรียนรู้ และบุคคลจะต้องเป็นบุคคลเรียนรู้ การเรียนรู้ทําให้ชีวิตมีคุณค่าย่ิง 

สัญญา สัญญาวิวัฒน์ (2544: 41 - 42) ได้กล่าวถึงแนวคิดวิถีชีวิตที่จะดํารงคุณค่าหรือเพ่ิม
คุณค่าให้กับชีวิตไว้ดังน้ี 

1. การสร้างสมดุลทางกายภาพ คือการทําให้ร่างกายแข็งแรง สุขภาพดี 
2. สร้างความสมดุลทางจิต คือ การทําให้จิตมีความมันคง สุขภาพจิตดี 9 
3. สร้างความสมดุลทางสังคม คือ การทําให้ครอบครัวมีความอบอุ่น กลุ่มเพ่ือนมั่นคง 
4. สร้างความสมดุลทางเศรษฐกิจ คือ การทําให้ฐานะทางเศรษฐกิจมั่นคง 
5. สร้างความสมดุลทางจิตวิญญาณ คือ การมีคุณธรรมจริยธรรม ทําประโยชน์ตน 

พร้อมๆ ไปกับประโยชน์ท่านด้วย 
6. ส่งเสริมสมดุลทางธรรมชาติ คือ การทําให้ธรรมชาติคงความหลากหลาย สามารถ

รักษาความสมดุลในระบบนิเวศน์ 
จากแนวคิดพอสรุปได้ว่า วิถีชีวิตเป็นพฤติกรรมหรือลักษณะนิสัยการดํารงชีวิตของบุคคล

ที่ประพฤติเป็นแนวทางในการดําเนินชีวิตประจําวัน โดยมีผลต่อคุณภาพชีวิตของบุคคลน้ันๆ มนุษย์
ทุกคนล้วนมีศักยภาพในตนเองและมีเป้าหมายในการดําเนินชีวิตแตกต่างกันไป ขึ้นอยู่กับ
องค์ประกอบต่างๆ ของแต่ละบุคคล แต่เป้าหมายที่แท้จริงของมนุษย์อาจไม่แตกต่างกัน น่ันก็คือชีวิตมี
ความเจริญงอกงามและมีความสุข ต่างก็เพียงแต่วิธีการหรือวิธีการดําเนินชีวิตซึ่งแต่ละคนเลือกที่จะ
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เดินไปสู่เป้าหมายของตนเอง การดําเนินชีวิตหรือวิถีชีวิตของแต่ละบุคคลย่อมเป็นผลมาจากแนวคิด
เก่ียวกับวิถีชีวิตหรือประสบการณ์การเรียนรู้ของบุคคลน้ันๆ ผู้วิจัยได้นําแนวคิดน้ีมาวิเคราะห์ศึกษา
ข้อมูลด้านวิถีชิตของผู้ขายในการดํารงชีวิตประจําวัน และพฤติกรรมที่แสดงออกต่อสังคมตลอดจน
แนวคิดในการดําเนินชีวิต ประสบการในการดําเนินงาน 

 
6. ข้อมูลด้านพื้นที่วิจัย 

ความเป็นมาของธนาคารธนชาต 
ก่อนมาเป็น ธนาคารธนชาต ในปี พ.ศ. 2541 กระทรวงการคลัง ประกาศออกใบอนุญาต

ประกอบการธนาคารพาณิชย์แบบจํากัดขอบเขตธุรกิจ แทน ใบอนุญาตประกอบการ Super Finance 
ตามนโยบายสนับสนุนการรวมกิจการระหว่างสถาบันการเงิน โดยธนาคารพาณิชย์ที่จะย่ืนขอจะต้อง
เกิดจากการรวมกิจการอย่างน้อย 5 แห่ง และมีเงินกองทุนไม่ตํ่ากว่า 10,000 ล้านบาท (หลังหัก
สํารองค่าเผื่อหน้ีสงสัยจะสูญแล้ว) ต่อมาในปี 2542 บริษัท ทุนธนชาต จํากัด (มหาชน) ได้ยื่นต่อ
ธนาคารแห่งประเทศไทยเพื่อขออนุมัติใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชย์แบบจํากัดขอบเขต
ธุรกิจ จากน้ันธนาคาร ธนชาตก็ได้เร่ิมเปิดให้บริการเป็นวันแรกในวันที่ 22 เมษายน และในวันที่ 1 
มีนาคม พ.ศ. 2547 ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็ได้รับใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชย์
เต็มรูปแบบ หลังจากน้ัน ธนาคารแห่งโนวาสโกเทีย (สโกเทียแบงค์) ธนาคารที่ได้รับการยอมรับ
โดยท่ัวไปว่าเป็นธนาคารที่มีความมั่นคงอันดับต้นๆ ของโลก ได้เข้ามาร่วมถือหุ้นธนาคารธนชาตอยู่
ร้อยละ 49 เมื่อวันที่ 3 ก.พ.2552 และเมื่อวันที่ 11 มี.ค.53 ธนาคารธนชาตได้รับเลือกจากกองทุน
ฟ้ืนฟูฯ ให้เข้าซื้อหุ้นธนาคารนครหลวงไทย จํานวน 1,005,330,950 หุ้น (47.58%) ในราคาหุ้นละ 
32.50 บาท ซึ่งจะทําให้ธนาคารธนชาตเป็นธนาคารพาณิชย์อันดับ 5 ของไทย มีสินทรัพย์ 8.57 แสน
ล้านบาท มีสาขารวม 687 แห่งทั่วประเทศ มีเครื่องเอทีเอ็มจํานวน 2,101 เครื่อง 

บริษัท ทุนธนชาต จํากัด (มหาชน) หรือช่ือเดิมคือ บริษัท เงินทุนธนชาติ จํากัด (มหาชน) 
ได้จดทะเบียนจัดต้ังบริษัทในช่ือ บริษัท ลีกวงมิ้ง จํากัด ต้ังแต่วันที่ 17 พฤศจิกายน 2502 โดยได้รับ
อนุญาตจากกระทรวงการคลังให้ประกอบธุรกิจเงินทุนและธุรกิจหลัก ทรัพย์ในปี 2517 และ เข้าเป็น
สมาชิกตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยหมายเลข 16 ในปี 2522 และเข้าเป็นบริษัทจดทะเบียนใน
ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ในวันที่ 1 เมษายน 2525 ปี 2541 กระทรวงการคลังได้ประกาศ
นโยบายเกณฑ์การกํากับแบบรวมกลุ่มในการสนับสนุนการรวม กิจการระหว่างบริษัทเงินทุนต่าง ๆ 
โดยการอนุมัติใบอนุญาต ประกอบการธนาคารพาณิชย์แบบจํากัดขอบเขตธุรกิจแทนใบ อนุญาตแบบ 
Super Finance ที่ประกาศใช้ก่อนหน้าน้ีซึ่งจากนโยบายดังกล่าว บริษัทฯ ได้ย่ืนขออนุมัติใบอนุญาต
ประกอบการธนาคารพาณิชย์แบบจํากัดขอบเขตธุรกิจ จากธนาคารแห่งประเทศไทย โดย กําหนดให้
บริษัทเงินทุนเอกชาติ จํากัด (มหาชน) เป็นบริษัทหลักเพ่ือย่ืนขอจัดต้ัง ธนาคารธนชาต จํากัด 



42 

 

(มหาชน) หลังจากน้ันในปี 2545 กระทรวงการคลังได้อนุมัติใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชย์
แบบจํากัดขอบเขต ธุรกิจแก่ บริษัทเงินทุนเอกชาติ จํากัด (มหาชน) โดยท้ังน้ี บริษัทเงินทุนเอกชาติ 
ได้ทําการคืนใบอนุญาตประกอบธุรกิจเงินทุน ให้แก่ทางการ พร้อมทั้งเปลี่ยนช่ือเป็น ธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) ปี 2547 ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ได้รับใบอนุญาตประกอบการธนาคาร
พาณิชย์เต็มรูปแบบ และในปีเดียวกันน้ี ธนาคารแห่งประเทศไทยพร้อมกับกระทรวงการคลังได้
ประกาศ แผนพัฒนาระบบสถาบันการเงินเพ่ือให้เกิดความมีประสิทธิภาพในระบบสถาบันการ เงิน 
โดยการปรับโครงสร้างและบทบาทของสถาบันการเงิน ซึ่ง บริษัทฯ และธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) ได้ปฏิบัติตามแผนการปรับโครงสร้างตามแนวนโยบายสถาบันการเงิน 1 รูปแบบ 9 เมษายน 
2553 ธนาคารธนชาต ได้ดําเนินการซื้อหุ้นสามัญของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน
ร้อยละ 47.58 ของจํานวนหุ้นที่ออกจําหน่ายและชําระแล้วทั้งหมดของธนาคารนครหลวงไทย จาก
กองทุนเพ่ือการฟ้ืนฟูและพัฒนาระบบสถาบันการเงิน ต่อมาในเดือนมิถุนายน และเดือนพฤศจิกายน 
ธนาคารธนชาตได้ทําคําเสนอซื้อหลักทรัพย์ที่เหลือทั้งหมดของธนาคารนครหลวงไทยจากผู้ถือหุ้นราย
ย่อยอ่ืน (Tender offer) เพ่ิมเติม ทําให้ธนาคารธนชาตถือหุ้นในธนาคารนครหลวงไทยรวมทั้งสิ้นเป็น
สัดส่วนร้อยละ 99.95 ของจํานวนหุ้นที่ออกจําหน่ายและชําระแล้วทั้งหมดของธนาคารนครหลวงไทย 

สังกัดสํานักงานภาคกลาง 3 
ธนาคารธนชาต มีสํานักงานภาคในแต่ละภูมิภาค ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

(Hub) ทั้งหมด 22 แห่งทั่วประเทศ เพ่ือการบริหารงานและการสั่งการเชิงนโยบายที่มีความคล่องตัว
และรวดเร็ว สํานักภาคและสํานักงานเครือข่ายแต่ละแห่ง ก็จะมีความแตกต่างกันไปตามความต้องการ
หรือวัฒนธรรมในท้องถ่ินน้ัน ๆ โดยกิจกรรมที่แต่ละแห่งได้มีการศึกษาสํารวจความต้องการในพ้ืนที่
และริเร่ิมโครงการเอง โดยการดูแลและอนุมัติจากทางส่วน กลาง ซึ่งมีคณะกรรมการพิจารณา
กิจกรรมเป็นผู้รับผิดชอบ โดยบุคลากรที่ประจําแต่ละธนาคารจะได้รับการดูแลจากสํานักงานภาคท่ี
ตนเองสังกัดและขยายไปสู่ส่วนกลาง ซึ่งสํานักงานภาคกลาง 3 ต้ังอยู่ที่จังหวัดนครปฐม ทําการดูแล
บริหารงานธนาคารในสังกัดจํานวนทั้งหมด 50 สาขา ครอบคลุมพ้ืนที่ 7 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัด 
นครปฐม ราชบุรี ประจวบคีรีขันธ์ เพชรบุรี กาญจนบุรี สมุทรสาคร สมุทรสงคราม มีพนักงานท้ังสิ้น 
492 คน 

 
7. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

ขวัญชัย กิตติไพศาลกุล(2543: 62-65) ได้ศึกษา พฤติกรรมของผู้ทําประกันภัยรถยนต์โดย 
สมคัรใจในเขตอ.เมือง จ. เชียงใหม่ โดยอาศัยวิธีการเก็บตัวอย่างจากผู้ทําประกันภัยรถยนต์ภาคสมัคร
ใจของบริษัทประกันภัยหนึ่งจํานวนทั้งสิ้น 200 ตัวอย่าง การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามได้ 
ใช้วิธีการทางสถิติได้แก่ ร้อยละ ความถี่ ค่าเฉล่ีย และวิเคราะห์เชิงอนุมาน โดยการหาค่าไคสแควร์ ผล
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การศึกษาวิเคราะห์พบว่า ผู้บริโภคที่เลือกทําประกนภัยรถยนต์ภาคสมัครใจประเภท 1 ส่วนใหญ่มี
รายได้เฉลี่ยส่วนบุคคลอยู่ระหว่าง 15,001-20,000 บาทต่อเดือน โดยเสียค่าเบี้ยประกนภัยอยู่ 
ระหว่าง 10,001 - 15,000 บาทต่อปี และผู้บริโภคท่ีเลือกทําประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจประเภท 
3 ส่วน ใหญ่มีรายได้เฉลี่ยส่วนบุคคลอยู่ระหว่าง 10,001-15,000 บาทต่อเดือน โดยเสียค่าเบ้ียประกน
ภัยเป็น จํานวนเงินไม่เกิน 5,000 บาทต่อปี การทําประกันภัยรถยนต์ของผู้บริโภคส่วนใหญ่จะติดต่อ
กบบริษัทประกันภัยโดยตรง โดยได้รับอิทธิพลจากการแนะนําของเพ่ือน บุคคลที่รู้จักและญาติเป็น
ส่วนใหญ่ ผลการศึกษาเกี่ยวกบปัจจัยที่เป็นมูลเหตุจูงใจในการทําประ กันภัยรถยนต์ภาคสมัคร  ั ใจทั้ง 
ประเภท 1 และประเภท 3 พบวาอัตราค่าเบ้ียประกนภัย ความคุ้มครอง และการบริการเป็นปัจจัย
สําคัญที่ส่งผลต่ออุปสงค์ของผู้ทําประกันภัยในการที่จะโอนภาระความเสี่ยงให้แก่บริษัทประกันภัย 
ตามความสามารถในการจ่ายค่าเบ้ียประกนภัยจากรายได้ของแต่ละบุคคล  

ลดาวัลย์ คุณมงคล(2547: 66-68) ศึกษาอุปสงค์ต่อการทําประกนภัยรถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
ภาคสมัครใจภายใต้โครงสร้างกรมธรรม์ฉบับใหม่ของประชาชนในกรุงเทพมหานครกรณีศึกษา ณ. 
พ้ืนที่เขตบางขุนเทียน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าไคสแควร์  

ผลการวิจัยสรุปได้ดังน้ี เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้สุทธิต่อ
เดือน พฤติกรรมการทําประกันภัยก่อนและหลังการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างกรมธรรม์ฉบับใหม่ การ
รับรู้ข้อมูลเบ้ืองต้นและ ความคิดเห็นที่มีต่อกรมธรรม์ฉบับใหม่ในด้านการคํานวณเบ้ียประกนภัยมี
ความสัมพันธ์กับอุปสงค์ต่อ การทําประกนภัยรถยนต์นั่งส่วนบุคคลภาคสมัครใจภายใต้โครงสร้าง
กรมธรรม์ฉบับใหม่ อย่างไม่มี นัยสําคัญทางสถิติ ณ.ระดับ 0.05 ในขณะที่ความคิดเห็นที่มีต่อ
กรมธรรม์ฉบับใหม่ในด้านการกําหนดความเสียหายส่วนแรกและด้านความคุ้มครองมีความสัมพันธ์กบ
อุปสงค์ต่อการ ทําประกันภัยรถยนต์น่ังส่วนบุคคลภาคสมัครใจภายใต้โครงสร้างกรมธรรม์ฉบับใหม่
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.05  

เทวัญ วิชิตะกุล (2545: 94-95) ศึกษาการวิเคราะห์โครงสร้างตลาดและปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อ การทําประกนภัยรถยนต์น่ังส่วนบุคคลภาคสมัครใจในเขตกรุงเทพมหานคร สํานักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ Central Library Srinakharinwirot University 23 จากการเก็บ
รวบรวมข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามและนํามาวิเคราะห์ข้อมูล โดย วิธีการทางสถิติในการ
อธิบายลักษณะต่างๆของข้อมูลโดยนําเสนอในรูปตารางการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย
ถ่วงนํ้าหนัก นอกจากน้ันได้หาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่มีผลกระทบกับการทําประกันภัยรถยนต์ 
โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Window ในการคํานวณ  

ผลการทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้ค่าสถิติไคสแคว์ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการ 
ทําประกันภัยรถยนต์ไม่ขึ้น อยู่กับ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และประสบการณ์ขับรถแต่จะขึ้นกับ 



44 

 

การศึกษา รายได้ และทําพรบ. ในส่วนของความรู้พ้ืนฐานเกี่ยวกบการประกันภัยของกลุ่มตัวอย่างอยู่
ในระดับพอใช้ ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นความรู้ที่เกี่ยวข้องหรือเคยมีประสบการณ์มาก่อน แต่ในส่วน 
รายละเอียดปลีกย่อยบางประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างยังไม่มีความเข้าใจและความรู้ที่ดีพอ เช่น ในเรื่องของ 
การเพ่ิมเบ้ียประกันภัย เมื่อมีการเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนเกินกวา 2 เท่าของเบ้ียประกันภัย 

สุภัคจิตร อุ่นใจ (2547: 116-134) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมในการ
ตัดสินใจ เลือกต่ออายุกรมธรรม์ประกนภัยรถยนต์ภาคสมัครใจของบริษัททิพยะประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) โดย ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที ความแปรปรวนทางเดียวและการวิเคราะห์ความ 
สัมพันธ์ใช้สถิติ สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 

ผลการวิจัย พบว่าสํานักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ Central Library 
Srinakharinwirot University 24 ผู้ตัดสินใจเลือกต่ออายุกรมธรรม์ประกนภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ
ของบริษัททิพยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 36-50 ปี การศึกษาระดับ
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
สถานภาพสมรสอยู่ด้วยกัน และทําประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจประเภท 1 ผู้ทําประกนภัยรถยนต์
ภาคสมัครใจกับบริษัททิพยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) มีพฤติกรรมการ ซื้อในอดีตด้านการต่ออายุ
กรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์โดยตรงจากบริษัทเลือกต่ออายุกรมธรรม์ ประกนภัยทางโทรศัพท์และเคย
เรียกร้องค่าสินไหมทดแทนกับทางบริษัท มีความถี่ในการขับขี่รถยนต์ ไปต่างจังหวัดไม่รวมเขต
ปริมณฑลสัปดาห์ละครั้งโดยมีผู้ร่วมเดินทางไปด้วยกันในรถยนต์สําหรับ บุคคลที่เลือกต่ออายุ
กรมธรรม์ประกันภัยคือ ความมีช่ือเสียง นิยมซ่อมรถที่อู่ในเครือของบริษัทฯและ ทําประกันภัยรถยนต์
กับบริษัททิพยะประกันภัย จํากัด (มหาชน) เป็นเวลา 4 ป ี 

ธัญชุลี เข็มเพ็ชร (2551) ได้วิจัยเรื่อง “วิถีชีวิตและสิ่งแวดล้อมของผู้สูงอายุชาวเขาเผ่า
ลีซอที่มีอายุยืนยาว” ศึกษาย้อนหลังวิถีชีวิตและสิ่งแวดล้อมตั้งแต่ ในอดีตจนถึงในปัจจุบัน โดยกลุ่ม
ตัวอย่างประกอบด้วยกลุ่มผู้สูงอายุชาวเขาเผ่าลีซอชายที่มีอายุ ต้ังแต่ 68 ปีขึ้นไป และผู้สูงอายุชาวเขา
เผ่าลีซอหญิงที่มีอายุตั้งแต่ 76 ปีขึ้นไป ในตําบลสบป่อง อําเภอปางมะผ้า จังหวัดแม่ฮ่องสอน เก็บ
รวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ การสังเกตแบบมีส่วนร่วม การวิเคราะห์และ
ตรวจสอบข้อมูลกระทําควบคู่ไปกับการเก็บข้อมูล ภาคสนาม จากนั้นนําข้อมูลที่วิเคราะห์แล้วมา
จัดหมวดหมู่ ตีความ เช่ือมโยงข้อมูลและสร้าง ข้อสรุป ผลการศึกษาด้านวิถีชีวิตพบว่ากลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่สามารถปฏิบัติกิจวัตรประจําวัน ด้วยตนเองได้ในการอาบนํ้า สระผม แปรงฟันด้วยวิธีการใช้
มือหรือผ้าขัดถูฟัน แต่กลับไม่พบ ปัญหาฟันผุ สามารถเคลื่อนไหวเพ่ือทํากิจวัตรต่างๆได้คล่องแคล่ว มี
การปรับเปลี่ยนพฤติกรรม มาขับถ่ายในห้องส้วมแทนการขับถ่ายในป่า กลุ่มตัวอย่างนิยมปรุงอาหาร
ด้วยวิธีการแกงและ ป้ิงย่าง รับประทานอาหารครบทั้ง 3 มื้อ นิยมด่ืมชา วัตถุดิบในการปรุงอาหารซื้อ
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มาจากตลาด มากกว่ามาจากในท้องถิ่น กลุ่มตัวอย่างในอดีตส่วนใหญ่มีการออกกําลังกายโดยการทํา
ไร่ ปัจจุบันออกกําลังกายโดยการทํางานบ้านและเดินเล่น เข้านอนต้ังแต่หัวคํ่า ต่ืนนอนแต่เช้าตรู่ นอน
พักหลังมื้อเที่ยง ปัจจุบันกลุ่มตัวอย่างมีความเครียดมากขึ้นจากการท่ีไม่มีเงินและกลัว ลูกหลาน
ทอดทิ้งแต่ก็มีแนวทางการลดความเครียดของตนเองความสัมพันธ์ในระดับครอบครัว และเครือญาติ
ค่อนข้างแน่นแฟ้น ช่วยเหลือเกื้อกูลกัน รักษาอาการเจ็บป่วยด้วยสมุนไพรและ หมอผีแต่ปัจจุบันหัน
มานิยมการรักษาแผนปัจจุบันและหมอผี ผลการศึกษาด้านสิ่งแวดล้อมพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
อาศัยอยู่ในครอบครัวขยาย มีการปฏิบัติตามขนบธรรมเนียมและประเพณีในด้านต่างๆท่ีสําคัญอย่าง
เคร่งครัดเชื่อในเรื่องผี หรือวิญญาณ การเลือกพื้นที่ตั้งชุมชนตามหลักความเชื่อให้มีความมั่นคง
ปลอดภัย อาศัยอยู่ใน พ้ืนที่ที่มีลักษณะอากาศท่ีบริสุทธ์ิปราศจากมลภาวะ ระบบสาธารณูปโภคยังไม่
ค่อยดีนักแต่ก็ สามารถปรับตัวได้ในอดีตมีผู้นําตามธรรมชาติทําหน้าที่ปกครอง แต่ในปัจจุบันชุมชนมี
การ ปกครอง 2 ลักษณะผสมผสานกัน คือผู้นําอย่างเป็นทางการและผู้นําตามธรรมชาติ 

สุรตัน์ รุ่งอารี (2545) ทําการศึกษาปัจจัยที่กําหนดการทําประกันภัยตาม พระราชบัญญัติ
คุ้มครองผู้ประสบภัยจากรถ พ.ศ.2535  

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่กําหนดการทํา ประกันภัยตามพระราชบัญญัติคุ้มครอง
ผู้ประสบภัยจากรถ พ.ศ.2535 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับความเช่ือมั่น 99% ได้แก่ราคาหรือ
ค่าเบ้ียประกันภัย ซึ่งกําหนดขึ้นตามพิกัดอัตราเบี้ย ประกันภัย โดยกรมประกันภัยกระทรวงพาณิชย์
ภายใต้ทฤษฎีการประกันภัย และความเข้มงวด ของสํานักงานขนส่งจังหวัดเชียงใหม่ในการกําหนดให้
มีการจัดทําประกันภัยตามพระราชบัญญัติ ก่อนอนุญาตให้ทําการต่อทะเบียนภาษีรถจักรยานยนต์
ประจําปีในส่วนของปัจจัยอื่นๆ ที่มีผลต่อ การทําประกันภัยอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความ
เช่ือมั่น 99 % ได้แก่อาชีพของผู้ใช้ รถจักรยานยนต์ความคุ้มค่าของกรมธรรม์หรืออรรถประโยชน์ที่ได้
รับจากการทําประกันภัยตาม พระราชบัญญัติส่วนปัจจัยที่ไม่มีความเกี่ยวข้องกับการทําประกันภัย
ตามพระราชบัญญัติคุ้มครอง ผู้ประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535 ได้แก่รายได้ของผู้ใช้รถจักรยานยนต์
ความรู้ในสิทธิประโยชน์และ เง่ือนไขของกรมธรรม์ประกันภัยตามพระราชบัญญัติฯในด้านต่างๆ ได้แก่
จํานวนเงินตามความ คุ้มครองของกรมธรรม์ผู้ที่มีสิทธิได้รับความคุ้มครองตามกรมธรรม์การได้รับสิทธิ
จาก รถจักรยานยนต์์คันที่ทําประกันภัยแล้วนําไปเกิดเหตุโดยที่ผู้ขับขี่ไม่จําเป็นต้องเป็นเจ้าของรถ 
รวมถึงการมีใบขับขี่หรือไม่มีก็ได้รับความคุ้มครองตามเง่ือนไขของกรมธรรม์การใช้สิทธิฯจาก กองทุน
ทดแทนผู้ประสบภัยจากรถ ซึ่งต้ังอยู่ ณ สํานักงานประกันภัยจังหวัดทุกจังหวัดกรณีรถคันที่ ก่อให้เกิด
เหตุไม่มีการจัดทําประกันภัยความเข้มงวดในการตรวจจับและปรับของเจ้หน้าที่ตํารวจ 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 

การวิจัยคร้ังน้ีใช้แนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยวิธีวิทยาการ
วิจัยทางพฤติกรรมศาสตร์และสังคมศาสตร์ เป็นกระบวนการแสวงหาความจริงที่ค้นพบหรือ
สร้างสรรค์ขึ้นมีจุดมุ่งหมายเพ่ืออธิบาย และทําความเข้าใจปรากฏการณ์ทางสังคมและพฤติกรรมของ
มนุษย์อันสลับซับซ้อนที่เกิดขึ้นได้อย่างละเอียดลุ่มลึก ถูกต้องแม่นยํา (องอาจ นัยพัฒน์, 2548: 16-17) 
การทําความเข้าใจกับชีวิตของบุคคลในฐานะที่เป็นส่วนหน่ึงของสังคมและวัฒนธรรมต้องให้ความ
สนใจกับเร่ืองราวที่สร้างจากเหตุการณ์ต่างๆ ที่เกิดข้ึนในชีวิตบุคคลนํามาถักทอผ่านการเล่าเรื่องช่วย
ให้เกิดความเข้าใจอย่างลึกซึ้งเก่ียวกับตัวบุคคลและบริบททางวัฒนธรรมที่แวดล้อมเหตุการณ์นั้นๆ 
เร่ืองเล่าจึงถูกมองว่าเป็นวิธีการสําคัญในการสร้างความรู้ทางด้านสังคมศาสตร์ (นภาภรณ์ หะวานนท์, 
2552: 5-6) นําไปสู่การคิดค้นวิธีวิทยาในการศึกษาทางด้านสังคมศาสตร์ท่ีเช่ือว่าค้นพบความรู้อันเป็น
กฎหรือทฤษฎีที่มีความเป็นสากล และสามารถอธิบายเก่ียวกับพฤติกรรมและการอยู่ร่วมกันของมนุษย์
ในสังคมได้อย่างชัดเจน (นภาภรณ์ หะวานนท์, 2552: 2) 

วิธีการศึกษาเร่ืองเล่าให้ความสําคัญกับการแสดงออกด้วยภาษาและการสื่อสารต่างๆ ที่
คนใช้ในชีวิตประจําวัน เป็นการบอกเล่าถึงสิ่งที่ผู้เล่าปรารถนาให้ผู้ฟังได้รับรู้ การเรื่องราวถือเป็นการ
ผลิตวาทกรรมอย่างหนึ่งในการเล่าเร่ืองราว เหตุการณ์และการกระทําถูกนํามาเช่ือมโยงและจัด
ระเบียบผ่านการวางโครงร่างของเรื่องเป็นแบบแผนมโนทัศน์ที่มีความหมายของเหตุการณ์นั้นๆ 
การศึกษาเร่ืองเล่าพยายามจับภาพของเรื่องราวทั้งหมด แทนการมุ่งไปที่การทําความเข้าใจเฉพาะใน
หัวข้อที่ศึกษาหรือปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น ณ จุดๆ หน่ึง รวมท้ังเป็นการศึกษาปัญหาในรูปแบบของการ
เล่าเรื่องราวที่เกี่ยวข้องทั้งเรื่องราวส่วนตัวของผู้เล่าและเรื่องราวของสังคม เป็นความพยายามในการ
เข้าถึงสิ่งที่อยู่เบ้ืองหลังความเช่ือพ้ืนฐานที่เป็นตัวกําหนดการวางโครงเร่ืองเล่า วิธีการศึกษาเร่ืองเล่า
เป็นการนําเสนอมุมมองใหม่ว่าการวิจัยเป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นหรือการนําเร่ืองราวส่วนตัวและเรื่องราว
สังคมกลับมาสร้างใหม่อีกคร้ัง (นภาภรณ์ หะวานนท์, 2552: 8-10) 

โครงร่างเร่ืองเล่า (Narrative Plot) เป็นตัวเช่ือมชุดของการกระทํา ให้เหตุผลและสร้าง
ความคาดหวังจากการกระทําน้ันๆ แนวคิดของเร่ืองเล่าให้ความสนใจกับวิธีการท่ีคนใช้ภาษาในฐานะ
เป็นวาทกรรมทั้งทําเพ่ือความเข้าใจและสร้างความสมเหตุสมผลให้กับชีวิตของตนเองในการวิเคราะห์
เรื่องเล่าไม่ได้มุ่งไปท่ีการพยายามตรวจสอบให้ได้ว่าข้อความหรือสิ่งที่คนพูดถึงเป็นความจริงหรือไม่ 
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แต่เป็นการพยายามหาความหมายจากคําพูดหรือข้อความท่ีคนเลือกใช้เป็นความสนใจว่าตัวบทสร้าง
ความหมายขึ้นมาอย่างไร (นภาภรณ์ หะวานนท์, 2552: 11-15) 

การวิจัยคร้ังน้ีใช้วิธีการศึกษาประวัติชีวิตและเรื่องเล่า (Life History and Narrative 
Approach) เป็นวิธีการศึกษาที่อยู่ภายใต้กระบวนการทัศน์สร้างสรรค์สังคม (Social Constructivism) 
ซึ่งเช่ือว่าความจริงมิใช่สิ่งที่ดํารงอยู่ในลักษณะทีเป็นวัตถุวิสัย และการวิจัยคือการพยายามค้นพบ
ความรู้ มนุษย์คือผู้สร้างความจริงน้ี (นภาภรณ์ หะวานนท์, 2554: 4) โดยการดําเนินการวิจัยด้วยการ
สัมภาษณ์ประวัติชีวิตผู้ขายของธนาคารธนชาตและผู้ที่เกี่ยวข้อง กับการให้ความหมายประสบการณ์ที่
เข้ามาในชีวิต และกระบวนการเรื่องราวทางสังคมที่ถูกหล่อหลอมสร้างขึ้นมาจนกลายเป็นวัฒนธรรมที่
ปฏิบัติสืบต่อกันมาจันถึงปัจจุบัน จากจุดเริ่มต้นของการประกอบอาชีพจนกระทั่งประสบความสําเร็จ 
ตลอดจนศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ในการประกอบอาชีพ และใช้วิธีการสังเกตแบบไม่มีส่วน
ร่วม (Non-participant Observation) โดยมีรายละเอียดการวิจัยดังน้ี 

 
พื้นที่ศึกษา 

การศึกษาครั้งน้ีเลือกธนาคารธนชาต สาขานครปฐม ซึ่งเป็นที่ที่มียอดขายประกันภัยเป็น
อันดับต้นๆของประเทศ และมีผู้ขายที่มีสถิติการทําค่าเบ้ียประกันภัยสูงสุดในสํานักงานภาคกลาง เป็น
พ้ืนที่ง่ายต่อการเก็บข้อมูลภาคสนามเน่ืองจากผู้วิจัยเป็นพนักงานในสังกัดบริษัทธนชาตประกันภัย มี
หน้าที่ประสานงานด้านการขายกับผู้ขายธนาคารธนชาต สํานักงานภาคกลาง 3 เขตนครปฐม อย่าง
สม่ําเสมอทําให้มีความสะดวกในการสัมภาษณ์ เน่ืองจากมีความคุ้นเคยและได้รับความเป็นกันเองกับ
ผู้ให้สัมภาษณ์ สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ดีและเก็บข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
ประชากรและผู้ให้ข้อมูล 

ประชากรท่ีศึกษาหรือกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักผู้วิจัยเลือกสัมภาษณ์ในพ้ืนที่อัตราการค่าเบ้ีย
ประกันภัยต่อผู้ขายสูง คือ ธนาคารธนชาต สาขานครปฐม ผู้ให้ข้อมูลหลัก จํานวน 15 คน ประกอบด้วย 

ผู้ขายของธนาคารธนชาต คือ ตําแหน่งเจ้าหน้าที่บริการลูกค้า ที่มีหน้าที่หลักในการขาย
ผลิตภัณฑ์ให้กับธนาคาร มุ่งไปในด้านการเสนอขายให้กับลูกค้าที่มาทําธุรกรรม จํานวน 1 คน 

เจ้าหน้าที่ธนาคารธนชาต คือ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานที่ธนาคารธนชาตสาขานครปฐม 
จํานวน 4 คน 

ผู้ที่เก่ียวข้องกับผู้ขายของธนาคารธนชาต คือ คนในครอบครัวหรือญาติ ที่อยู่อาศัยบ้าน
เดียวกับผู้ขายของธนาคารธนชาต จํานวน 2 คน 

ลูกค้าที่ใช้บริการกับผู้ขาย คือ ลูกค้าที่เคยใช้บริการจากผู้ให้ข้อมูลหลักและเป็นลูกค้าที่ใช้
ประกันภัยกับทางธนาคารธนชาตอยู่ในปัจจุบัน จํานวน 8 คน 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมโดยตรงจากกลุ่มผู้ให้ข้อมูล

หลักจํานวน 15 คน โดยการสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้างใช้แนวคําถามปลายเปิด และการสังเกตแบบ
ไม่มีส่วนร่วม การเก็บข้อมูลมีทั้งการนัดหมายและไม่ได้นัดหมายผู้ให้ข้อมูลหลักไว้ล่วงหน้า มีการวาง
แผนการเก็บข้อมูลและลงมือเก็บข้อมูลด้วยตนเอง ทําให้ผู้วิจัยสามารถควบคุมและดําเนินการเก็บ
ข้อมูลในสิ่งที่ต้องการได้อย่างถูกต้องและครบถ้วนเพ่ือนําไปวิเคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า การรวบรวม
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง หนังสือ บทความทางวิชาการ รายงาน วารสาร และข้อมูลทางอินเตอร์เน็ตเพ่ือ
เป็นส่วนประกอบในเน้ือหา และนําไปใช้วิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลการวิจัย 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

การดําเนินการวิจัยคร้ังน้ี เป็นวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยวิธี
วิทยาการศึกษาประวัติชีวิตและเร่ืองเล่า โดยการสัมภาษณ์ผู้ขายของธนาคารธนชาต และบุคคลที่
เก่ียวข้องกับผู้ขายของธนาคารธนชาต มีเครื่องมือในการวิจัยประกอบด้วย 

ผู้วิจัยเองนับเป็นเครื่องมือสําคัญที่สุด เพราะการวิจัยเชิงคุณภาพเป็นการสัมผัสกับผู้ให้
ข้อมูลหลักโดยตรง ดังน้ันผู้วิจัยจึงได้เตรียมตัวก่อนการลงพื้นที่เก็บข้อมูลเน่ืองจากผู้วิจัยคือผู้เก็บ
ข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยตนเอง โดยเร่ิมจากการแนะนําตนเองกับผู้ให้ข้อมูลให้ความสําคัญสร้าง
บรรยากาศที่เป็นกันเอง ทักทายด้วยอัธยาศัยอันดี บอกวัตถุประสงค์ในการสัมภาษณ์ และขออนุญาต
บันทึกข้อมูลเสียงจากการสัมภาษณ์ พร้อมทั้งในขณะสัมภาษณ์ผู้วิจัยได้สังเกตพฤติกรรมต่างๆ เช่น สี
หน้า ท่าทาง นํ้าเสียง และความรู้สึกของผู้ให้สัมภาษณ์ เพ่ือนํามาประกอบการวิเคราะห์ข้อมูล 

แนวคําถามในการสัมภาษณ์ เป็นคําถามแบบไม่มีโครงสร้าง ลักษณะคําถามเกี่ยวกับข้อมูล
พ้ืนฐานทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์อันประกอบด้วย ช่ือ นามสกุล (ถ้าผู้ให้สัมภาษณ์ไม่ขัดข้อง) พร้อมทั้ง
ป้อนคําถามปลายเปิดเกี่ยวกับชีวประวัติ เรื่องเล่าชีวิตของการเป็นผู้ขายของธนาคารธนชาต การ
ประสบความสําเร็จ ปัญหาและอุปสรรคในการประกอบอาชีพ ตลอดจนแนวทางแก้ไขปัญหา 

เครื่องบันทึกเสียง เพ่ือใช้บันทึกข้อมูลระหว่างการสัมภาษณ์ เน่ืองจากผู้วิจัยไม่สามารถจด
บันทึกได้ทั้งหมด เพ่ือให้สามารถเก็บข้อมูลได้มากท่ีสุดโดยไม่ตกหล่นและเพ่ือตรวจสอบความ
คลาดเคลื่อนของข้อมูลจําเป็นต้องมีเครื่องบันทึกเสียงที่มีคุณภาพ 

กล้องถ่ายภาพดิจิตอล เพ่ือเก็บข้อมูลภาพในบรรยากาศ ขั้นตอนและกระบวนการที่
ดําเนินการในการสัมภาษณ์ผู้ขายของธนาคารธนชาต และบุคคลที่เก่ียวขอ้ง 



49 

 

เครื่องมือช่วยจดบันทึก คือ สมุดและปากกา สําหรับจดบันทึกข้อมูลที่ได้รับจากการ
สัมภาษณ์ ซึ่งช่วยในการบันทึกคําพูดที่สําคัญ สภาพแวดล้อม บรรยากาศ บุคลิกภาพ และพฤติกรรม
ของผู้ให้ข้อมูล 
 
การตรวจสอบความน่าเชื่อถือข้อมูล 

การตรวจสอบข้อมูลของการวิจัย เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือของผลการวิจัย โดยใช้วิธีการ
ตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) เป็นวิธีการท่ีสะท้อนให้เห็นว่าข้อมูลหลักฐานและ
ผลการวิจัยที่วิเคราะห์จากข้อมูลหลักฐานที่เก็บรวบรมได้มีความถูกต้อง น่าเช่ือถือ ตรงกับความเป็น
จริงมีการเปรียบเทียบจากมุมมองหลายๆด้าน เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลผลการวิเคราะห์ 
ตลอดจนผลของการวิจัย โดยการตรวจสอบความถูกต้องการเปรียบเทียบจากแหล่งข้อมูลหลายแหล่ง 
ทําให้ผู้วิจัยมั่นใจได้ว่าข้อมูลมีความน่าเช่ือถือสูง ข้อมูลด้านบุคคลตรวจสอบว่าบุคคลที่ให้ข้อมูล
เปลี่ยนไปข้อมูลจะเหมือนเดิมหรือไม่ เปรียบเทียบจากการใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลหลายๆวิธีทั้ง
วิธีการเก็บข้อมูลจากเอกสาร การสัมภาษณ์ การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม โดยพิจารณา ท่าทาง 
พฤติกรรม บรรยากาศต่างๆ ที่เก่ียวกับผู้ให้ข้อมูล เพื่อมาประกอบการแปลความหมายร่วมกับการ
ถอดเทป และการเปรียบเทียบจากการใช้ทฤษฎีแนวคิดหลายๆชุดเพ่ือเป็นกรอบแนวคิดหรือเป็น
พ้ืนฐานของการทําความเข้าใจกับปัญหา การวางแผนการเก็บข้อมูล ตลอดจนการวิเคราะห์และ
อภิปรายผลเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สําคัญและเพียงพอในการนําไปวิเคราะห์ ทําให้ข้อมูลมีความน่าเช่ือถือ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ที่นํามาใช้ในการศึกษาครั้งน้ีคือ การนําเร่ืองเล่ามาวิเคราะห์ (Analysis of 
Narrative) และการสร้างเรื่องเล่าจากการนําเรื่องเล่ามาวิเคราะห์ มักใช้ข้อมูลจากเรื่องเล่าของ
เรื่องราวหลายๆเรื่อง และเกิดขึ้นกับบุคคลหลายๆ และเกิดขั้นกับบุคคลหลายๆ คนมาสร้างเป็นมโน
ทัศน์ต่างๆ และเช่ือมโยงมโนทัศน์เข้าด้วยกันตามประเด็นของเร่ืองที่กําลังศึกษา บางคร้ังเรียกการ
วิเคราะห์แบบนี้ว่าการวิเคราะห์เพ่ือสร้างต้นแบบ (Paradigmatic Analysis) เป็นการสร้างข้อเสนอเชิง
ทฤษฎีจากข้อมูล โดยอาศัยความไวเชิงทฤษฎี การตีความ และการให้ความหมายกับข้อมูล (นภาภรณ์ 
หะวานนท์, 2552: 16) โดยการตรวจสอบข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลการสังเกต และการ
สัมภาษณ์ การถอดเทปคําสัมภาษณ์เรื่องเล่าที่เป็นตัวบท ซึ่งประกอบด้วยประโยคต่างๆ ที่ถูกนํามา
เช่ือมโยงหรือร้อยเรียงในรูปแบบของถ้อยแถลง (Statement) ถือเป็นวาทกรรมอย่างหน่ึงเรียกว่าตัว
บทของเรื่องเล่า (Narrative Text) การเข้าถึงของเร่ืองราว (Storied Narrative) โดยการนําเร่ืองเล่า
ของเรื่องราวผู้ให้ข้อมูลหลักหลายๆคนมาสร้างเป็นมโนทัศต่างๆ และเช่ือมโยงมโนทัศน์เข้าด้วยกันตาม
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ประเด็นของเรื่องที่กําลังศึกษาแล้วตีความ และให้ความหมายกับข้อมูลโดยการเขียนแบบเร่ืองเล่า 
(Narrative) ให้ทราบถึงข้อเท็จจริงของประเด็นที่ศึกษาโดยมีขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี 

การเตรียมข้อมูลจากการถอดเทป ผู้วิจัยถอดเทปด้วยตนเองโดยการถอดเทปข้อมูลจาก
การบันทึกการสัมภาษณ์ถอดออกมาทุกคําพูดเพ่ือความครอบคลุมเน้ือหาสาระของข้อมูลให้มากที่สุด 
รวมถึงข้อมูลที่ได้จากการบันทึกข้อมูลการปฏิสัมพันธ์ที่ไม่ได้ใช้คําพูด เช่น กริยา ท่าทาง ขณะ
สัมภาษณ์ที่ได้บันทึกด้วยมือไว้บ้างแล้ว ซึ่งทําให้การวิเคราะห์ทําได้เต็มที่ 

การวางแผนการวิเคราะห์ข้อมูล ทําความคุ้นเคยกับข้อมูลการสัมภาษณ์ทั้งหมดโดยการ
อ่านข้อมูลจากการสัมภาษณ์ทั้งหมดที่ได้มาอย่างรวดเร็วก่อนเป็นคร้ังแรกเพ่ือให้มองเห็นภาพรวมของ
ข้อมูลทั้งหมด เมื่ออ่านจบเริ่มเห็นแนวทางในการวิเคราะห์และสามารถกําหนดหมวดหมู่ของข้อมูลดี
ยิ่งข้ึน 

การลงรหัสรอบที่หน่ึง เมื่อถอดเทปบทสัมภาษณ์ เมื่อถอดเทปบทสัมภาษณ์และอ่าน
ทบทวนในครั้งแรกแล้วผู้วิจัยทําการลงรหัสข้อมูลในรอบแรกโดยการกําหนดของชุดของความหมายที่
พบ และจัดเข้าเป็นหมวดหมู่ กําหนดรหัสให้กับหมวดหมู่ที่สร้างขึ้น โดยตัดสินใจว่าข้อมูลชุดใดมี
ความหมายใกล้เคียงกันสอดคล้องกันสามารถนํามาวางไว้ภายใต้หมวดหมู่เดียวกันได้ 

การลงรหัสรอบที่สอง เป็นการตีความหมายจากข้อมูลที่มีการจัดหมวดหมู่ในรอบแรกไป
แล้ว การลงรหัสรอบแรกเป็นการกําหนดหน่วยหรือชุดข้อมูล แล้วจัดวางไปในหมวดหมู่โดยการ
เปรียบเทียบระหว่างชุดหรือหน่วยข้อมูลเป็นหลัก การลงรหัสรอบที่สองเป็นการเปรียบเทียบระหว่าง
หมวกหมู่ที่มีการจัดเอาไว้แล้วในรอบแรกโดยการผสมผสานเอาหมวกหมู่หลายๆหมวดหมู่เข้าไว้ใน
ประเด็นหลัก (Themes) และประเด็นย่อย (Sub-themes) ตามคุณสมบัติของหมวดหมู่ 

การแปลความหมายและการนําเสนอผลการวิเคราะห์ เป็นข้ันตอนที่ให้ผลการวิเคราะห์ที่
สําคัญที่สุด การวิจัยเชิงคุณภาพเป็นการสะท้อนความสัมพันธ์ระหว่างประเด็นหลักทั้งหมดที่นักวิจัย
พบในข้อมูล การเข้าใจความสัมพันธ์ต้องพัฒนาแนวความคิดการตีความหมายของประเด็นหลักที่
สอดคล้องกับการจัดหมวดหมู่และชุดของความหมายทั้งหมดที่ได้ดําเนินการมาต้ังแต่ต้น แล้วนํามา
สรุปผลการวิจัยโดยการบรรยายเป็นแม่แบบเล่าเรื่องให้ทราบประเด็นหลักเรียงตามประเด็นที่ศึกษา 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจัยเรื่อง เรื่องเล่าความสําเร็จผู้ขายผลิตภัณฑ์ประกันภัยธนาคารธนชาต สาขา
นครปฐม ครั้งน้ีเป็นวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยวิธีวิทยาการศึกษาประวัติ
ชีวิตและเรื่องเล่า (Life History and Narrative Approach) โดยการสัมภาษณ์ผู้ขายผลิตภัณฑ์
ประกันภัย ธนาคารธนชาต เพ่ือนร่วมงาน และบุคคลที่เก่ียวของกับผู้ขาย ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบ
อัตชีวประวัติ (Autobiography) และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participant Observation) 
ผู้ให้ข้อมูลหลักจํานวน 15 คน จากน้ันนําข้อมูลมาวิเคราะห์ในด้านวิถีชีวิตความเป็นอยู่ของผู้ขาย 
ความเป็นอัตลักษณ์ตัวตนและอัตลักษณ์ของสังคม ประสบการณ์ทํางาน จุดเริ่มต้นและเหตุผลในการ
ประกอบอาชีพ ความสําเร็จของการเป็นผู้ขาย หลักการดําเนินงาน ปัญหาและอุปสรรคในการ
ประกอบอาชีพตลอดจนนําเสนอแนะแนวทางแก้ปัญหาต่างๆ ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธี นําเร่ือง
เล่ามาวิเคราะห์ (Analysis of Narrative) โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ส่วนตามวัตถุประสงค์
การวิจัย ดังน้ี 

1. วิถีชีวิตความเป็นอยู่ของผู้ขาย 
2. ความสําเร็จของผู้ขาย 
3. ปัญหาและอุปสรรคในการประกอบอาชีพ และแนวทางแก้ปัญหาของผู้ขาย 
 

1. วิถีชีวิตความเปน็อยู่ของผู้ขาย 
จากผลวิจัยพบว่า ธนาคารธนชาต สาขานครปฐม ซึ่งเป็นที่ที่มียอดขายประกันภัยเป็น

อันดับต้นๆของธนาคารธนชาตทั่วประประเทศ และมีผู้ขายที่มีสถิติการทําค่าเบ้ียประกันภัยสูงสุดใน
สํานักงานภาคกลาง ซึ่งสํานักงานภาคกลาง 3 ดูแลบริหารงานธนาคารในสังกัดจํานวนทั้งหมด 50 
สาขา มีพนักงานทั้งสิ้น 492 คน ในพ้ืนที่เหล่าน้ีมีผู้ขายที่เป็นนายหน้าประกันวินาศภัยจํานวนหลาย
ราย ผู้ขายถือว่ามีความสําคัญในการสร้างผลกําไรให้กับธนาคารเป็นอย่างมาก การศึกษาวิถีชีวิตความ
เป็นอยู่ของผู้ขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย ธนาคารธนชาต สาขานครปฐมขอนําเสนอตามมุมมองดังน้ี 

1.1 มุมมองด้านครอบครัว 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าการดําเนินชีวิตของผู้ขายเป็นไปอย่างเรียบง่าย ในช่วง

เยาว์วัยมีความเป็นอยู่ที่ค่อนข้างดี พ่อแม่มีธุรกิจส่วนตัว อยู่กันเป็นครอบครัวใหญ่ ฐานะครอบครัวอยู่
ในระดับปานกลาง สามารถส่งลูกเรียนจนถึงจบปริญญาตรี ซึ่งในสมัยก่อนช่วงเวลาที่ธุรกิจของ
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ครอบครัวไม่สามารถแข่งขันกับผู้ขายรายใหญ่ในพ้ืนที่ได้จึงต้องเดินทางออกหาลูกค้าในต่างจังหวัด 
โดยในช่วงวัยเยาว์ได้รับประสบการณ์ด้านการขายจากการติดตามพ่อแม่ไปติดต่อลูกค้าในต่างจังวัด ได้
ซึมซับวิธีการนําเสนอสินค้า การพูดคุยเจรจาต่อรองกับลูกค้า จวบจนการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้า และได้ฝึกฝนการขายด้วยตนเองในระหว่างศึกษาในระดับ ปวช. และปริญญาตรี โดยการช่วย
ครอบครัวหาลูกค้าในบริเวณรอบสถานศึกษา ทําให้ได้รับประสบการณ์และเกิดความชํานาญ เป็น
พ้ืนฐานให้กับอาชีพหลักในปัจจุบัน จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า 

 “ระหว่างเรียน ปวช. พ่อแม่ได้ให้ช่วยหาลูกค้า เดินสอบถามตามร้านค้าทั่วไปที่มี
สินค้าประเภทเดียวกับทางบ้านขาย และนําเสนอสินค้า ด้วยวิธีที่ได้เรียนรู้จากพ่อแม่” (น้ํา 
นามสมมติ, 2558) 

 

 เมื่อศึกษาจบในระดับปริญญาตรีด้านการเงินและการธนาคาร ได้เริ่มทํางานด้าน
ธนาคารมาจนถึงปัจจุบัน แม้มิได้สืบทอดกิจการของครอบครัว แต่เมื่อมีเวลาจะคอยช่วยกิจการ
ครอบครัวและคอยหาลูกค้าใหม่อยู่เสมอ เมื่อแต่งงานได้ใช้ชีวิตคู่อยู่กับครอบครัวตน ครอบครัวผู้ขาย
อาศัยอยู่รวมกันเป็นแบบเครือญาติขนาดใหญ่ ปลูกบ้านบริเวณใกล้กัน ให้การช่วยเหลือเก้ือกูลกันเมื่อ
เกิดปัญหา ผู้ขายมีบุตร 2 คน ปัจจุบันกําลังศึกษาในระดับช้ันประถมศึกษา เมื่อมีโอกาสในยามที่ผู้ขาย
ช่วยกิจการครอบครัวหาลูกค้าหรือติดต่อกับลูกค้า ผู้ขายมักให้ลูกๆติดตามไปด้วยเพ่ือได้รับรู้และซึม
ซับสิ่งที่ตนทํา ผู้ขายวางแผนอนาคตหลังเกษียณอายุว่าจะกลับมาสืบทอดกิจการของครอบครัวจึงไม่
ละทิ้งสิ่งที่ตนมีเพ่ือสร้างความมั่นคงให้กับตนเองและกิจการของครอบคัวและวางรากฐานที่ดีให้กับลูก
ในอนาคต ไม่อยากให้ลูกลําบากเหมือนตนเองจึงพยามด้ินรนทํางานหนัก อดออมเพ่ือสร้างอนาคตให้
ลูกได้รับความสุขสบาย ผู้ขายและภรรยาพยามสอนให้ลูกได้เรียนรู้การทํางานเพื่อเป็นอาชีพในการ
ดําเนินชีวิตต่อไป หากลูกคนไหนต้องการสืบทอดกิจการต่อสามารถดําเนินการต่อได้ทันทีเพราะพ่อแม่
ได้สร้างรากฐานไว้ให้แล้ว 

 ผู้ขายเป็นชาวไทย เช้ือสายจีน นับถือศาสนาพุทธ เข้าร่วมและให้ความช่วยเหลือ
กิจกรรมทางสังคมอยู่เสมอ เช่น งานมงคลสมรส งานอุปสมบท งานศพ เป็นต้น เมื่อมีงานบุญหรือ
กิจกรรมต่างๆในชุมชนท่ีตนอยู่ ตลอดจนของลูกค้าของกิจการในครอบครัวหรือลูกค้าธนาคารของตน 
ผู้ขายมักให้ความช่วยเหลืออยู่เสมอ สังคมต่างๆในที่น้ีส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธมีวัดเป็นศูนย์กลางใน
การยึดเหน่ียวจิตใจ และประกอบพิธีกรรมทางศาสนา เข้าวัดเพ่ือถือศีล ปฏิบัติธรรม ทําให้ผู้ขายรู้สึก
ว่าตนเองมีคุณค่าได้รับการยอมรับทางสังคมมากขึ้น รวมถึงทําให้เกิดมุมมองและแง่คิดที่ดี สามารถ
นําไปปรับใช้ในการทํางานได้เป็นอย่างดี จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า 

 “น้าพบผู้ขายในงานบุญของทางหมู่บ้านอยู่บ่อยครั้ง เมื่อมีโอกาสได้ไปใช้บริการกับ
ทางธนาคาร จึงคุ้นหน้าคร่าตาและเลือกที่จะใช้บริการกับเขา” (ใจ นามสมมติ, 2559) 
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 กิจกรรมในสังคมเหล่าน้ีถือเป็นวัฒนธรรมทางชุมชนที่ปฏิบัติสืบทอกันมารุ่นต่อรุ่น 
โดยส่วนมากคนที่มีตําแหน่งหน้าที่การงาน มีเงินและมีความเป็นอยู่ที่ดีกว่าต้องให้ความช่วยเหลือและ
สนับสนุนหน่วยงานหรือองค์กรที่สร้างประโยชน์ให้แก่ชุมชุมและชาวบ้านที่มีความเป็นอยู่ลําบากกว่า
ตามความเหมาะสมที่สามารถช่วยเหลือได้ 

1.2 มุมมองด้านการทํางาน 
 ผู้ขายประกอบอาชีพพนักงานธนาคารต้ังแต่จบการศึกษาจนถึงปัจจุบัน ประสบการณ์

ทํางานด้านการธนาคาร 18 ปี โดยเริ่มต้นจากการเป็นพนักงานบัญชีของธนาคารศรีนครทําหน้าที่ดูแล
ให้บริการเปิด-ปิดบัญชี และให้ข้อมูลด้านเงินฝากและบัญชีต่างๆกับลูกค้า เป็นสมัยที่สังคมนับหน้าถือ
ตาผู้คนที่ทํางานธนาคาร ลูกค้าเป็นฝ่ายเดินเข้าหาธนาคารเพ่ือฝากเงินหวังผลกับไรจากดอกเบ้ียเงิน
ฝาก การขายยังไม่เข้ามามีส่วนร่วมมาก ผู้ขายได้เห็นการเปลี่ยนแปลงและวิวัฒนาการของการธนาคาร
มาโดยตลอด ในปี พ.ศ.2545 ธนาคารศรีนครได้ควบรวมกับธนาคารนครหลวงไทย การควบรมของ
ธนาคารเป็นการควบรวมเพื่อความก้าวหน้าและมีเงินทุนที่มากข้ึน หวังสร้างผลกําไรเพ่ิมเพ่ือความอยู่
รอดของกิจการธนาคาร ผู้ขายได้เปลี่ยนตําแหน่งมาเป็นเจ้าหน้าที่บริการลูกค้า มีหน้าที่รับฝาก-ถอน 
ดูแลบัญชี และเสนอผลิตภัณฑ์ของธนาคาร เช่น บัตรเครดิต ประกันชีวิต และประกันอุบัติเหตุ เป็น
ต้น ในช่วงน้ีการขายเริ่มเข้ามามีส่วนกับการทํางานมากขึ้น ต่อมาในปี พ.ศ.2553 มีการเปลี่ยนแปลง
อีกครั้งเมื่อธนาคารธนชาตเข้ามาเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ ผู้ขายจึงเป็นพนักงานธนาคารของธนาคารธนชา
ตจากบัดน้ันถึงปัจจุบัน ผู้ขายได้เลื่อนมาทําตําแหน่งเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ มีหน้าที่บริการลูกค้าทั้ง
ด้าน การเปิด-ปิดบัญชี รับฝาก-ถอน บริการด้านสินเช่ือต่างๆ ตลอดจนเสนอขายผลิตภัณฑ์ทุกอย่าง
ของธนาคารตามความเหมาะสมต่อลูกค้า เป็นช่วงที่มีความกดดันและความเครียดสูงขึ้น นอกจากต้อง
ทํางานหลักของตนในการบริการลูกค้าที่มาทําธุรกรรมด้านต่างๆแล้ว ยังต้องทํายอดขายผลิตภัณฑ์ของ
ธนาคารให้บรรลุเป้าหมายที่ได้รับ บริษัทในเครือธนชาตมีหลากหลายบริษัททําให้มีผลิตภัณฑ์ที่มีการ
ขายผ่านช่องทางธนาคารเป็นจํานวนมาก ด้วยประสบการณ์ทํางาน ความมุ่งมั่น ทะเยอทะยาน 
ต้องการมีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น และต้องการสร้างอนาคตให้กับลูกหลานได้สุขสบายไม่ลําบากเหมือนตน 
ด้วยความมีใจรักในการบิการ ยอมรับการเปลี่ยนแปลง การปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงเป็นสิ่ง
สําคัญ ผู้ขายได้ศึกษาผลิตภัณฑ์ทุกๆผลิตภัณฑ์เป็นอย่างดี เพ่ือสามารถนําเสนอให้เหมาะสมกับความ
ต้องต้องการของลูกค้า จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า 

 “วิวัฒนาการของธนาคารที่ต้องการกําไรมากขึ้น เราจึงต้องปรับตัวให้ทันเข้าสู่การ
ขายมากขึ้นตามไป หากไม่สร้างผลประโยชน์ให้ธนาคาร ธนาคารคงไม่จ้างเราต่อ” (น้ํา นาม
สมมติ, 2558) 
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2. ความสาํเรจ็ของผู้ขาย 
การประกอบอาชีพผู้ขายของธนาคาร เป็นรูปแบบการทํางานที่เน้นการบริการเป็นหลัก 

การบริการท่ีดีและครบวงจรส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไว้เนื้อเช่ือใจ เปิดใจรับฟัง และให้ความช่วยเหลือ
ซึ่งกันและกัน ครอบครัวเป็นแรงบัลดาลใจหลักในการประกอบอาชีพ กําลังใจจากครอบครัวเป็นสิ่ง
สําคัญให้บากบ่ัน อดทนต่อแรงกดดัน หลังแต่งงานแนวคิดและการวางแผนเปล่ียนไปจากเดิมคือ
ต้องการมีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น เพ่ือสร้างอนาคตให้ลูก จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักกว่าว่า 

“สามีเครียดพอสมควร กับการเปล่ียนแปลงในระยะแรก เราพยามช่วยเหลือในส่ิงที่ช่วย
ได้ ทัศนะคติในการขายที่ดี และการดูแลลูกค้าอย่างดี ทําให้ประสบความสําเร็จได้ในทุกวันนี้” 
(อ้อย นามสมมติ, 2558) 

 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ความสําเร็จของผู้ขายออกเป็นด้านต่างๆ รายละเอียดดังน้ี 
2.1 ด้านการบริการ 
 การประกอบอาชีพพนักงานธนาคาร จําเป็นต้องมีความชํานาญและมีประสบการณ์

ในหลายแขนง โดยเริ่มจากการบริการลูกค้า การรู้จัดพูดคุยสังเกตและวิเคราะห์ถึงความต้องการลูกค้า 
ก่อนที่จะบริการลูกค้าได้ดีผู้ขายต้องหมั่นศึกษาข้อมูลอย่างละเอียดถี่ถ้วนและปรับปรุงฐานความรู้
ข้อมูลเดิมอยู่เสมอ เมื่อมีการจัดการอบรมจะเข้ารับการอบรมอยู่เสมอเพ่ือพัฒนาตัวเอง เป็นการอบรม
ที่ไม่มีค่าใช้จ่ายและนําความรู้ที่ได้มาปรับใช้กับการทํางาน ผู้ขายต้องรู้ลึกและรู้จริงในสิ่งที่ทํา จึง
สามารถให้คําปรึกษาและนํานําลูกค้า การให้บริการไม่เพียงทําเฉพาะในหน้าที่ แต่ต้องบริการให้ครบ
วงจร เริ่มต้นจากการขายประสานงานตามขั้นตอนจนกว่าการขายเสร็จสิ้น ตลอดจนบริการหลังการ
ขาย ประสานงานขั้นต้นให้กับลูกค้าทุกขั้นตอน ต้องสามารถอํานวยความสะดวกให้ลูกค้ามากที่สุด 
เน่ืองจากการติดต่อประสานงานกับส่วนงานต่างๆของธนาคารมีขั้นตอนในการดําเนินการมาก เมื่อ
ลูกค้ามีปัญหาสิ่งแรกบุคคลแรกที่ลูกค้านึกถึงคือผู้ขาย ผู้ขายจึงจําเป็นต้องทราบถึงข้ันตอนการ
ดําเนินงานของสายพาลผลิตภัณฑ์ต่างๆเป็นอย่างดีเพ่ือสามารถแนะนําและเป็นที่พ่ึงของลูกค้า 
ตลอดจนคอยติดตามเรื่องให้ลูกค้ารายงานและสอบถามลูกค้าถึงความต้องการอย่างต่อเนื่องจนจบ
กระบวนการ การบริการท่ีดียังช่วยให้ได้รับการบอกต่อจากลูกค้าส่งผลให้มีผู้ติดต่อเข้ามาใช้บริการกับ
ตนมากข้ึนโดยไม่ต้องออกหาลูกค้าภายนอก จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า 

“การรู้ขั้นตอนอย่างดีสําคัญมากต่อการบริการทําให้งานจบเร็ว ลูกค้าพอใจมาก 
เช่นหากลูกค้าประสบอุบัติเหตุรถชน ประสานงานให้ลูกค้า ลูกค้ารู้ สึกสะดวกสบายใจ 
ประสานงานกับเจ้าหน้าที่ส่วนงานอื่นเข้าใจกันง่ายกว่าส่งผลให้งานดําเนินไปเร็ว แนะนําลูกค้า
ให้กับทางอู่ซ่อมส่งผลให้อู่ซ่อมได้งาน สามารถติดตามงานและเร่งงานให้ลูกค้าได้” (น้ํา นาม
สมมติ, 2558) 

 



55 

 

“เมื่อลูกค้าเกิดเหตุคนแรกที่ลูกค้าจะนึกถึงคือผู้ขาย จะดําเนินการแจ้งเหตุให้ลูกค้า
ทุกเวลา ติดต่อลูกค้าอย่างต่อเนื่องจนกว่าเจ้าหน้าที่สํารวจภัยจะไปถึง เพื่อให้ลูกค้าที่กําลังตื่น
ตระหนกรู้สึกอุ่นใจ ตลอดจนการประสานงานด้านการซ่อมและรายงานลูกค้าอย่างต่อเนื่อง” 
(น้ํา นามสมมติ, 2558) 

 
“พี่ประสบอุบัติเหตุต่างจังหวัดตอนเวลาประมาณตี 5 ตกใจมาก ติดต่อหาผู้ขาย 

ผู้ขายดําเนินการให้หมด และคอยติดต่อมาสอบถามตลอดจนเจ้าหน้าที่มา รู้สึกอุ่นใจ จึง
เลือกใช้บริการกับผู้ขายมาตลอด และแนะนําให้คนรู้จักที่มาใช้บริการด้วย” (สายไหม นาม
สมมติ, 2559) 

  
2.2 ด้านการทํางาน 
 การประกอบอาชีพพนักงานธนาคาร การวางแผนการทํางานและทัศนคติที่ดีมีส่วน

ให้การประกอบอาชีพประสบความสําเร็จ พ้ืนที่ที่ปฏิบัติงานมีความสําคัญอย่างมากในการสร้างโอกาส
ในการขาย ธนาคารธนชาตสาขานครปฐม นอกจากเป็นที่ ต้ังของธนาคารแล้ว ยังเป็นที่ ต้ังของ
สํานักงานเขต จึงลูกค้ามาติดต่อในด้านอ่ืน ทําให้มีลูกค้าแวะเวียนมาใช้บริการเป็นจํานวนมากกว่า
สาขาอ่ืนเปิดโอกาสทางการขายมากกว่า ค่าตอบแทนจาการขายถือเป็นสิ่งจูงใจอีกหน่ึงอย่าง ธนาคาร
ธนชาตให้ผลตอบแทนสูง อย่างไรก็ตามผู้ขายไม่เพียงมองแต่ผลิตภัณฑ์ที่ให้ค่าตอบแทนสูงแต่ต้อง
คํานึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นหลัก ถึงแม้ว่าผลิตภัณฑ์บางผลิตภัณฑ์ให้ผลตอบแทนน้อยหรือไม่
ให้ผลตอบแทน หากผลิตภัณฑ์นั้นมีความเหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า ผู้ขายสมควรเสนอ
ผลิตภัณฑ์นั้นให้แก่ลูกค้า โดยมีมุมมองด้านค่าตอบแทนว่าเป็นการสร้างรายได้เสริมระหว่างงานหลักที่
ตนปฏิบัติ มองทุกผลิตภัณฑ์ในแง่ดีเพ่ือการนําเสนอผลิตภัณฑ์จะถูกตีแผ่ออกมาในแง่ดีให้ลูกค้ารู้สึก
เช่นเดียวกัน การแสดงศักยภาพเป็นสิ่งสําคัญในการประกอบอาชีพ ผู้ขายทํางานมานานมีค่าตอบแทน
หลักจากการทํางานสูง แต่ไม่เพียงทํางานเพ่ือบรรลุเป้าหมายที่ได้รับ เมื่อได้รับค่าตอบแทนหลักสูง
สมควรสร้างผลตอบแทนให้กับผู้ว่าจ้างให้คุ้มค่ากับเงินเดือนที่ได้รับ ธนาคารมีการปรับเปล่ียน
โครงสร้างการปรับลดปรับเพ่ิมอัตราจ้างอยู่ตลอด พนักงานใหม่ที่รับเงินเดือนตํ่ากว่าสามารถเข้ามา
และทํางานบรรลุตามเป้าหมายได้เช่นกัน เช่นน้ันผู้ขายในฐานะผู้ที่มีความชํานาญกว่า มีฐานลูกค้า
มากกว่าจึงสมควรทําผลงานให้มากกว่าเป้าหมายท่ีได้รับ เพ่ือแสดงศักยภาพว่าเหมาะสมและสมควร
ได้รับการจัดจ้างต่อไป จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า 

“ลุงเข้าไปทําประกันภัยรถยนต์ ตอนแรกลุงอยากทําแค่ประเภท 2+เพราะลุงมั่นใจ
ว่าขับรถดี แต่เมื่อคุยกันลุงบอกรถลุงให้ลูกใช้ขับไปมหาลัยด้วย ผู้ขายจึงแนะนําให้ทําประเภท 
1 อธิบายให้เห็นความเส่ียงที่มากกว่า แต่ตอนน้ันลุงไม่ได้ทําตามที่แนะนํา จนกระทั่งลูกลุงเกิด
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อุบัติเหตุ รถตู้ตัดหน้าหักหลบไปชนเสาไฟฟ้า ลุงซ่อมรถหมดไปเกือบหน่ึงแสน ตั้งแต่นั้นลุงเชื่อ
คําแนะนําของผู้ขายตลอด” (กันต์ นามสมมติ, 2559) 

 
“ค่าตอบแทนเป็นแรงจูงใจหลักของพี่ ยิ่งการขายประกันรถยนต์ลูกค้าต้องมาต่อ

ประกันทุกปี เป็นเหมือนฐานรายได้ที่สร้างทีเดียวได้รับเรื่อยๆ บางเดือนพี่ได้ค่าตอบแทน
มากกว่าเงินเดือน” (เก๋ นามสมมติ, 2558) 

 
“หลักการทํางาน ต้องเอาใจใส่จริงจัง สามารถดูแลลูกค้าได้ตลอดเวลา วางแผนการ

ทํางานอย่างเป็นระบบ พยายามศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ์ให้ดี และนําความรู้จากการอบรมที่
ธนาคารจัดให้อบรมฟรี ไม่มีค่าใช้จ่าย มาพัฒนาตัวเอง มีทีมงานที่คอยช่วยเหลือที่เชื่อใจได้ 
และค่าตอบแทนจากการขายเป็นอีกแรงจูงใจในการขาย เปรียบเสมือนได้ทํางานเสริมใน
ระหว่างทํางานหลักไปในตัว” (น้ํา นามสมมติ, 2558) 

 

3. ปัญหาและอุปสรรคในการประกอบอาชพี และแนวทางการแก้ปัญหาของผูข้าย 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ปัญหาในการประกอบอาชีพออกเป็นด้านต่างๆ ตลอดจนนําเสนอแนว

ทางการแก้ปัญหาของผู้ขาย โดยส่วนใหญ่เป็นปัญหาที่ควบคุมไม่ได้แต่ผู้ขายมีวิธีการหลีกเลี่ยงและแก้ 
ปัญหา ทําให้ปัญหาและอุปสรรคน้อยลงจนนําไปสู่ความสําเร็จในการประกอบอาชีพ รายละเอียดดังน้ี 

3.1 ด้านความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ของลูกค้า 
 ด้านความรู้และเข้าใจในผลิตภัณฑ์ของลูกค้า ถือเป็นปัญหาที่สําคัญที่สุดของผู้ขาย

ผลิตภัณฑ์ประกันภัย ลูกค้าส่วนใหญ่มักมีปัญหาเมื่อเกิดอุบัติเหตุแล้วไม่ได้รับความคุ้มครองตามที่
คาดหวัง เน่ืองจากผิดเง่ือนไงของกรมธรรม์ หรือต้องมีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเพ่ือรับความคุ้มครองตามเง่ือนไข
กรมธรรม์ เช่น ค่าเสียหายส่วนแรก ส่วนต่างค่าซ่อมหรือค่าบริการท่ีเกินจากเง่ือนไขในกรมธรรม์ และ
การสํารองจ่ายค่าสินไหม เป็นต้น กรณีประกันภาคสมัครใจ จะมีค่าสินไหมทดแทนส่วนแรกตกลง
รับภาระเองโดยจะระบุไว้เป็นข้อตกลงในกรมธรรม์ ลูกค้าส่วนใหญ่มักเข้าใจว่าการทําประกันภัยต่างๆ
เมื่อเกิดอุบัติเหตุใดๆก็ตามบริษัทประกันจะต้องเป็นผู้รับผิดชอบค่าเสียหายท่ีเกิดทั้งหมด เมื่อมีการ
เรียกเก็บค่าใช้จ่ายเพ่ิมลูกค้าส่วนใหญ่ไม่เข้าใจเง่ือนไขส่วนน้ี และมองว่าพนักงานหรือบริษัทเอาเปรียบ
ลูกค้าตลอดจนมองว่าเจ้าหน้าที่ที่เรียกเก็บน้ันแสวงหาผลประโยชน์ให้ตนเอง ลูกค้าจึงเกิดความไม่
พอใจและมองบริษัทประกันภัยและเจ้าหน้าที่ในมุมมองที่ไม่ดี หากเจ้าหน้าที่ในส่วนงานที่เกี่ยวข้องไม่
อธิบายให้ลูกค้าได้รับทราบและเข้าใจ ลูกค้าบางรายเลือกที่จะสอบถามข้อมูลดังกล่าวกับเจ้าหน้าที่
บริษัทประกันภัยอ่ืนหรือสืบค้นข้อมูลด้วยตนเองและอาจได้ข้อมูลที่บิดเบือนจากความจริงเพ่ือหวังผล
ให้ลูกค้าไปใช้บริการเป็นผลให้ลูกค้าตัดสินใจไม่ใช้บริการต่อและเปลี่ยนไปใช้บริการกับบริษัทอ่ืนต่อไป 
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 กรณีประกันอุบัติเหตุ ผู้ขายมักพบปัญหากับลูกค้าที่เมื่อประสบอุบัติเหตุแล้วต้อง
สํารองจ่ายค่าสินไหมก่อนนํามาต้ังเบิกกับบริษัทประกันภัยภายหลัง การต้องสํารองจ่ายของลูกค้าที่
พบประกอบด้วย 2 เร่ืองหลักรายละเอียดดังน้ี 

1. ลูกค้าไม่ทราบถึงสถานพยาบาลที่สามารถเข้าใช้บริการได้โดยไม่ต้องสํารองจ่าย 
ประกันอุบัติเหตุส่วนใหญ่ ลูกค้าสามารถเข้ารับการรักษาพยาบาลได้ในโรงพยาบาลช้ันนําทั่วประเทศ 
แต่มิได้หมายความว่าสามารถเข้ารับการรักษาได้ทุกสถานพยาบาล ลูกค้าประสบปัญหาด้านนี้ส่วนมาก
มีความเข้าใจว่าเมื่อเกิดอุบัติเหตุสามารถเข้ารับการรักษาได้ทุกสถานพยาบาลตลอดจนคลีนิคต่างๆ  

2. เหตุที่เกิดตามลูกค้าแจ้งอ่านไม่ผ่านการพิจารณาว่าเป็นอุบัติเหตุจากทางสถาน 
พยาบาล เมื่อลูกค้าเกิดอุบัติเหตุและจะใช้ประกันที่มีเพ่ือเข้ารับการรักษา ผู้พิจารณาเบ้ืองต้นคือสถาน 
พยาบาลเนื่องจากอุบัติเหตุบางคร้ังเกิดจากผลของสุขภาพก่อให้เกิดอุบัติเหตุ เช่น กรณีผู้เอาประกัน
รายหน่ึงประสบอุบัติเหตุรถจักรยานยนต์ล้ม เมื่อเข้ารับการรักษาแพทย์ตรวจพบว่าเกิดจากความดัน
ทําให้เกิดอาการวูบ เป็นลม เหตุน้ีสถานพยาบาลจะแจ้งให้สํารองจ่ายและนํามาต้ังเบิกกับบริษัท
ประกันภัยเพ่ือให้บริษัทพิจาณาการจ่ายสินไหม 

ปัญหาที่ผู้ขายพบในความไม่เข้าใจในผลิตภัณฑ์ของลูกคา้ ลูกค้าส่วนใหญ่จะติดต่อมา
ทั้งสอบถามและต่อว่าใจประเด็นที่เกิดขึ้น ต้องพยายามใจเย็นให้มาก ค่อยๆสอบถามและอธิบายลูกค้า
โดยระเอียดในแต่ละประเด็น ลูกค้าที่เข้ามาติดต่อสอบถามมีทั้งศึกษาข้อมูลมาก่อนและไม่ศึกษามา ผู้
ที่ศึกษาข้อมูลมาก่อนส่วนใหญ่เข้าใจยากกว่า และส่วนใหญ่อ้างอิงถึงบริษัทประกันภัยอ่ืนมา
เปรียบเทียบ เน่ืองจากเมื่อเกิดปัญหาลูกค้าส่วนใหญ่มักเกิดความไม่เช่ือใจในบริษัทประกันที่ตนทํา
ประกันอยู่ทันที จะหาข้อมูลใหม่จากแหล่งข้อมูลอ่ืนรวมถึงบริษัทประกันอ่ืน การแก้ปัญหาผู้ขายหมั่น
ศึกษาข้อมูลและปัญหาโดยละเอียด ประสบการณ์ทํางานและประสบการณ์ในการพบเจอปัญหาและ
หาวิธีแก้ให้ลูกค้าโดยตลอดเป็นสิ่งสําคัญในการแก้ปัญหาในปัจจุบัน จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก
กล่าวว่า 

“พี่เสียค่าประกันนับหมื่นบาทต่อปีเพื่อความสบายใจ แต่กลับต้องชําระเพิ่มอีก 
5000บาททุกครั้ง ไม่พอใจอย่างมาก แต่เมื่อได้ศึกษาและสอบถามคําอธิบายจากผู้ขายแล้วจึง
เข้าใจ” (เหมียว นามสมมติ, 2559) 

 
“ลุงรักรถมาก มีรอยนิดหน่อยแจ้งเคลมตลอด ลุงก็แปลกใจ เก็บลุงเพิ่มทุกครั้ง ค่า

เบี้ยปีต่อไปก็ยังเพิ่มอีก จึงไปถามผู้ขาย พอเข้าใจจึงเปล่ียนการใช้ประกันใหม่ไปเลย” (อาจ 
นามสมมติ, 2559) 

 
“ป้าทําประกันให้ลูกเพราะลูกไปเรียนต่างจังหวัด แต่เมื่อเกิดอุบัติเหตุ ต้องสํารอง

จ่ายดึกแล้วป้าไม่รู้จะโอนเงินให้ลูกอย่างไร เป็นห่วงกลัวลูกรักษาไม่ได้ สอบถามผู้ขาย ผู้ขายได้
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แนะนําโรงพยาบาลอีกแห่งที่ใกล้เคียงที่เป็นโรงพยาบาลในเครือ เพื่อเข้ารักษาป้าก็สบายใจ
ขึ้น” (แอ๊ด นามสมมติ, 2559) 

 

3.2 ด้านการทําธุรกรรมออนไลน์ 
 ปัจจุบันทุกธนาคารผลักดันองค์กรของตนเปล่ียนเข้าสู่ระบบอิเล็กทรอนิกส์ให้มาก

ที่สุดเพ่ือลดค่าใช้จ่าย ทําให้เกิดความรวดเร็วและสะดวกสบายในการทําธุรกรรมมากขึ้นและประหยัด
ทรัพยากร ในบางธนาคารเร่ิมการทําธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ โดยท้ังสาขาธนาคารใช้พนักงานเพียง 2 
คน อีกทั้งเป็นการปรับตัวขององค์กรเพ่ือให้ก้าวทันสังคมอิเล็กทรอนิกส์ 

 ธนาคารธนชาตได้เริ่มนําระบบการทําธุรกรรมออนไลน์ มาใช้ในต้นปี 2559 เพ่ือ
อํานวยความสะดวกแค่ลูกค้าและประหยัดทรัพยากร เมื่อเร่ิมนําเข้ามาใช้พนักงานบางตําแหน่งมอง
เป็นผลดีที่ช่วยลดปริมาณงานในระหว่างวันเน่ืองจากลูกค้าสามารถทําธุรกรรมต่างๆผ่านทาง
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าได้โดยไม่ต้องเข้ามาติดต่อใช้บริการท่ีธนาคาร แต่ตรงกันข้ามกับผู้ขายเมื่อมีผู้
มาใช้บริการน้อยลง โอกาสในการขายจึงลดลงตามไปด้วย เน่ืองจากตําแหน่งหน้าที่ของผู้ขายเป็นการ
บริการเชิงต้ังรับ รอรับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการเพียงเท่าน้ัน ซึ่งปัจจุบันการทําธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารธนชาตส่งผลกระทบต่อผู้ขายพอสมควร ลูกค้าที่มาใช้บริการน้อยลงส่วนใหญ่เป็นลูกค้าที่ใช้
บริการประเภทชําระค่าบริการการต่างๆ เช่น ค่าเบ้ียประกัน ค่างวดรถ เป็นต้น ลูกค้ากลุ่มเหล้าน้ีแม้
เป็นลกูค้าที่มีประกันกับทางธนาคารอยู่แล้ว แต่หากกลุ่มลูกค้าน้ีเข้ามาใช้บริการน้อยลง โอกาสที่ผู้ขาย
จะเสนอผลิตภัณฑ์อ่ืน ตลอดจนลดโอกาสการเสนอการปรับประเภทความคุ้มครองและผลิตภัณฑ์เสริม
ให้กับกลุ่มลูกค้าน้ีด้วย จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักกล่าวว่า 

“ลูกค้ามาทํารายการชําระน้อยลง ทําให้โอกาสในการติดตามและปรับปรุงข้อมูล
ลูกค้าน้อยลง โอกาสในการเสนอขายผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมกับสถานะปัจจุบันของลูกค้า
น้อยลง” (เอ้ นามสมมติ, 2558) 

 
“ลูกค้าที่เข้ามาชําระส่วนมากมีประกันกับเราแล้ว แต่บางครั้งเช่นใกล้ช่วงเดินทาง

หากลูกค้าเข้ามาใช้บริการกับทางธนาคารแทนพี่อาจเสนอประกันบางตัวที่ช่วยลดความเส่ียง
ในช่วงที่ลูกค้าเดินทางได้” (ต่าย นามสมมติ, 2558) 

 
“ปัจจุบันบางตําแหน่งงานได้รับผลกระทบอย่างเห็นได้ชัด เช่นเจ้าหน้าที่บริการ

ลูกค้า ที่มีหน้าที่รับฝาก ถอน รับชําระค่าบริการต่างๆ ลูกค้าทําธุรกรรมออนไลน์มากขึ้น ทําให้
ลูกค้าที่มาติดต่อน้อยลง โอกาสทางการขายจึงน้อยลงตามไป” (น้ํา นามสมมติ, 2559) 



59 

 
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจัยเรื่อง เร่ืองเล่าความสําเร็จผู้ขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย ธนาคารธนชาต สาขา
นครปฐม เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีวัตถุประสงค์ในการทําวิจัย 1) เพ่ือศึกษา
ถึงวิถีชีวิตผู้ขาย 2) เพ่ือศึกษาถึงความสําเร็จของผู้ขาย 3) เพ่ือศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคของผู้ขาย
ตลอดจนนําเสนอและแนะแนวทางแก้ไขปัญหา ผู้วิจัยศึกษาข้อมูลจาก แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการ
ขาย แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ  ข้อมูลพ้ืนฐานด้านประกันวินาศภัย และข้อมูลด้านพ้ืนที่
วิจัย กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักคือ ผู้ขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย ธนาคารธนชาต สาขานครปฐม เจ้าหน้าที่
สาขาธนาคาร ลูกค้า และผู้เก่ียวข้องกับผู้ขาย จํานวน 15 คน โดยใช้วิธีวิทยาการศึกษาประวัติชีวิต
และเร่ืองเล่า (Life History and Narrative Approach) ใชวิธีการสัมภาษณ์แบบอัตชีวประวัติ 
(Autobiography) และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-participant Observation) เก็บรวบรวม
ข้อมูลด้วยตนเองจากนั้นนําข้อมูลที่เก็บรวบรวมแยกประเภทจัดหมวดหมู่ วิเคราะห์ข้อมูลโดยการนํา
เรื่องเล่ามาวิเคราะห์ (Analysis of Narrative) ตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) 
สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังน้ี 
 
1. สรุปผลการวิจัย 

พ้ืนที่ศึกษางานวิจัย ธนาคารธนชาต สาขานครปฐม ซึ่งเป็นที่ที่มียอดขายประกันภัยเป็น
อันดับต้นๆของธนาคารธนชาตทั่วประประเทศ และมีผู้ขายที่มีสถิติการทําค่าเบ้ียประกันภัยสูงสุดใน
สํานักงานภาคกลาง ซึ่งสํานักงานภาคกลาง 3 ดูแลบริหารงานธนาคารในสังกัดจํานวนทั้งหมด 50 
สาขา มีพนักงานทั้งสิ้น 492 คน ในพ้ืนที่เหล่าน้ีมีผู้ขายที่เป็นนายหน้าประกันวินาศภัยจํานวนหลาย
ราย ผู้ขายถือว่ามีความสําคัญในการสร้างผลกําไรให้กับธนาคารเป็นอย่างมาก การศึกษาวิถีชีวิตความ
เป็นอยู่ของผู้ขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย ธนาคารธนชาต สาขานครปฐมขอนําเสนอตามมุมมองดังน้ี 

1.1 วิถีชีวิตผู้ขาย 
การดําเนินชีวิตของผู้ขายเป็นไปอย่างเรียบง่าย ในช่วงเยาว์วัยมีความเป็นอยู่ที่

ค่อนข้างดี พ่อแม่มีธุรกิจส่วนตัว อยู่กันเป็นครอบครัวใหญ่ ฐานะครอบครัวอยู่ในระดับปานกลาง 
สามารถส่งลูกเรียนจนถึงจบปริญญาตรี โดยในช่วงวัยเยาว์ได้รับประสบการณ์ด้านการขายจากการ
ติดตามพ่อแม่ไปติดต่อลูกค้าในต่างจังหวัด ได้ซึมซับวิธีการนําเสนอสินค้า การพูดคุยเจรจาต่อรองกับ
ลูกค้า ตลอดจนการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ฝึกฝนการขายด้วยตนเองในระหว่างศึกษาใน
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ระดับ ปวช. และปริญญาตรี โดยการช่วยครอบครัวหาลูกค้าในบริเวณรอบสถานศึกษา ทําให้ได้รับ
ประสบการณ์และเกิดความชํานาญ เป็นพ้ืนฐานให้กับอาชีพหลักในปัจจุบัน 

เมื่อศึกษาจบในระดับปริญญาตรีด้านการเงินและการธนาคาร ได้เริ่มทํางานด้าน
ธนาคารมาจนถึงปัจจุบัน แม้มิได้สืบทอดกิจการของครอบครัว แต่เมื่อมีเวลาจะคอยช่วยกิจการ
ครอบครัวและคอยหาลูกค้าใหม่อยู่เสมอ เมื่อแต่งงานได้ใช้ชีวิตคู่อยู่กับครอบครัวตน ครอบครัวผู้ขาย
อาศัยอยู่รวมกันเป็นแบบเครือญาติขนาดใหญ่ ปลูกบ้านบริเวณใกล้กัน ให้การช่วยเหลือเก้ือกูลกันเมื่อ
เกิดปัญหา ผู้ขายมีบุตร 2 เมื่อมีโอกาสในยามที่ผู้ขายช่วยกิจการครอบครัวหาลูกค้าหรือติดต่อกับ
ลูกค้า ผู้ขายมักให้ลูกๆติดตามไปด้วยเพ่ือได้รับรู้และซึมซับสิ่งที่ตนทํา ผู้ขายวางแผนอนาคตหลัง
เกษียณอายุว่าจะกลับมาสืบทอดกิจการของครอบครัวจึงไม่ละทิ้งสิ่งที่ตนมีเพ่ือสร้างความมั่นคงให้กับ
ตนเองและกิจการของครอบคัวและวางรากฐานที่ดีให้กับลูกในอนาคต ไม่อยากให้ลูกลําบากเหมือน
ตนเองจึงพยามด้ินรนทํางานหนัก อดออมเพ่ือสร้างอนาคตให้ลูกได้รับความสุขสบาย ผู้ขายและภรรยา
พยามสอนให้ลูกได้เรียนรู้การทํางานเพ่ือเป็นอาชีพในการดําเนินชีวิตต่อไป หากลูกคนไหนต้องการสืบ
ทอดกิจการต่อสามารถดําเนินการต่อได้ทันทีเพราะพ่อแม่ได้สร้างรากฐานไว้ให้แล้ว 

ผู้ขายเป็นชาวไทย เช้ือสายจีน นับถือศาสนาพุทธ เข้าร่วมและให้ความช่วยเหลือ
กิจกรรมทางสังคมอยู่เสมอ เช่น งานมงคลสมรส งานอุปสมบท งานศพ เป็นต้น เมื่อมีงานบุญหรือ
กิจกรรมต่างๆในชุมชนท่ีตนอยู่ ตลอดจนของลูกค้าของกิจการในครอบครัวหรือลูกค้าธนาคารของตน 
ผู้ขายมักให้ความช่วยเหลืออยู่เสมอ สังคมต่างๆในที่นี้ส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธมีวัดเป็นศูนย์กลางใน
การยึดเหน่ียวจิตใจ และประกอบพิธีกรรมทางศาสนา เข้าวัดเพ่ือถือศีล ปฏิบัติธรรม ทําให้ผู้ขายรู้สึก
ว่าตนเองมีคุณค่าได้รับการยอมรับทางสังคมมากขึ้น รวมถึงทําให้เกิดมุมมองและแง่คิดที่ดี สามารถ
นําไปปรับใช้ในการทํางานได้เป็นอย่างดี 

1.2 ความสาํเร็จของผู้ขาย 
1.2.1 ด้านการบริการ การประกอบอาชีพพนักงานธนาคาร จําเป็นต้องมีความ

ชํานาญและมีประสบการณ์ในหลายแขนง โดยเร่ิมจากการบริการลูกค้า การรู้จัดพูดคุยสังเกตและ
วิเคราะห์ถึงความต้องการลูกค้า ก่อนที่จะบริการลูกค้าได้ดีผู้ขายต้องหม่ันศึกษาข้อมูลอย่างละเอียดถี่
ถ้วนและปรับปรุงฐานความรู้ข้อมูลเดิมอยู่เสมอ เมื่อมีการจัดการอบรมจะเข้ารับการอบรมอยู่เสมอ
เพ่ือพัฒนาตัวเอง เป็นการอบรมที่ไม่มีค่าใช้จ่ายและนําความรู้ที่ได้มาปรับใช้กับการทํางาน ผู้ขายต้องรู้
ลึกและรู้จริงในสิ่งที่ทํา จึงสามารถให้คําปรึกษาและนํานําลูกค้า การให้บริการไม่เพียงทําเฉพาะใน
หน้าที่ แต่ต้องบริการให้ครบวงจร เริ่มต้นจากการขายประสานงานตามขั้นตอนจนกว่าการขายเสร็จ
สิ้น ตลอดจนบริการหลังการขาย ประสานงานขั้นต้นให้กับลูกค้าทุกขั้นตอน ต้องสามารถอํานวยความ
สะดวกให้ลูกค้ามากที่สุด เน่ืองจากการติดต่อประสานงานกับส่วนงานต่างๆของธนาคารมีขั้นตอนใน
การดําเนินการมาก เมื่อลูกค้ามีปัญหาสิ่งแรกบุคคลแรกที่ลูกค้านึกถึงคือผู้ขาย ผู้ขายจึงจําเป็นต้อง
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ทราบถึงขั้นตอนการดําเนินงานของสายพาลผลิตภัณฑ์ต่างๆเป็นอย่างดีเพ่ือสามารถแนะนําและเป็นที่
พ่ึงของลูกค้า ตลอดจนคอยติดตามเรื่องให้ลูกค้ารายงานและสอบถามลูกค้าถึงความต้องการอย่าง
ต่อเน่ืองจนจบกระบวนการ การบริการที่ดียังช่วยให้ได้รับการบอกต่อจากลูกค้าส่งผลให้มีผู้ติดต่อเขา้
มาใช้บริการกับตนมากขึ้นโดยไม่ต้องออกหาลูกค้าภายนอก 

1.2.2 ด้านการทํางาน การประกอบอาชีพพนักงานธนาคาร การวางแผนการทํางาน
และทัศนคติที่ดีมีส่วนให้การประกอบอาชีพประสบความสําเร็จ พ้ืนที่ที่ปฏิบัติงานมีความสําคัญอย่าง
มากในการสร้างโอกาสในการขาย ธนาคารธนชาตสาขานครปฐม เป็นที่ต้ังของธนาคาร และเป็นที่ต้ัง
ของสํานักงานเขต ทําให้มีลกูค้าแวะเวียนมาใช้บริการเป็นจํานวนมาก ค่าตอบแทนจาการขายถือเป็น
สิ่งจูงใจอีกหน่ึงอย่าง อย่างไรก็ตามผู้ขายไม่เพียงมองแต่ผลิตภัณฑ์ที่ให้ค่าตอบแทนสูงแต่คํานึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นหลัก ถึงแม้ว่าผลิตภัณฑ์บางผลิตภัณฑ์ให้ผลตอบแทนน้อยหรือไม่ให้
ผลตอบแทน หากผลิตภัณฑ์น้ันมีความเหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า ผู้ขายสมควรเสนอ
ผลิตภัณฑ์น้ันให้แก่ลูกค้า โดยมีมุมมองด้านค่าตอบแทนว่าเป็นการสร้างรายได้เสริมระหว่างงานหลักที่
ตนปฏิบัติ มองทุกผลิตภัณฑ์ในแง่ดีเพ่ือการนําเสนอผลิตภัณฑ์จะถูกตีแผ่ออกมาในแง่ดีให้ลูกค้ารู้สึก
เช่นเดียวกัน การแสดงศักยภาพเป็นสิ่งสําคัญในการประกอบอาชีพ ผู้ขายทํางานมานานมีค่าตอบแทน
หลักจากการทํางานสูง เมื่อได้รับค่าตอบแทนหลักสูงสมควรสร้างผลตอบแทนให้กับผู้ว่าจ้างให้คุ้มค่า
กับเงินเดือนที่ได้รับ ธนาคารมีการปรับเปลี่ยนโครงสร้างการปรับลดปรับเพิ่มอัตราจ้างอยู่ตลอด 
พนักงานใหม่ที่รับเงินเดือนตํ่ากว่าสามารถเข้ามาและทํางานบรรลุตามเป้าหมายได้เช่นกัน เช่นน้ัน
ผู้ขายในฐานะผู้ที่มีความชํานาญกว่า มีฐานลูกค้ามากกว่าจึงสมควรทําผลงานให้มากกว่าเป้าหมายที่
ได้รับ เพ่ือแสดงศักยภาพว่าเหมาะสมและสมควรได้รับการจัดจ้างต่อไป 

1.3 ปัญหาและอุปสรรคในการประกอบอาชีพและแนวทางการแก้ปัญหาของผู้ขาย 
1.3.1 ด้านความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ของลูกค้า ด้านความรู้และเข้าใจใน

ผลิตภัณฑ์ของลูกค้า ถือเป็นปัญหาที่สําคัญที่สุดของผู้ขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย ลูกค้าส่วนใหญ่มักมี
ปัญหาเมื่อเกิดอุบัติเหตุแล้วไม่ได้รับความคุ้มครองตามที่คาดหวัง เน่ืองจากผิดเง่ือนไงของกรมธรรม์ 
หรือต้องมีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเพ่ือรับความคุ้มครองตามเง่ือนไขกรมธรรม์ กรณีประกันภาคสมัครใจ จะมีค่า
สินไหมทดแทนส่วนแรกตกลงรับภาระเองโดยจะระบุไว้เป็นข้อตกลงในกรมธรรม์ ลูกค้าส่วนใหญ่มัก
เข้าใจว่าการทําประกันภัยต่างๆเม่ือเกิดอุบัติเหตุใดๆก็ตามบริษัทประกันจะต้องเป็นผู้รับผิดชอบ
ค่าเสียหายที่เกิดทั้งหมด เมื่อมีการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายเพ่ิมลูกค้าส่วนใหญ่ไม่เข้าใจเง่ือนไขส่วนน้ี ลูกค้า
จึงเกิดความไม่พอใจ หากเจ้าหน้าที่ในส่วนงานที่เก่ียวข้องไม่อธิบายให้ลูกค้าได้รับทราบและเข้าใจ 
ลูกค้าบางรายเลือกที่จะสอบถามข้อมูลดังกล่าวกับเจ้าหน้าที่บริษัทประกันภัยอ่ืนหรือสืบค้นข้อมูลด้วย
ตนเองและอาจได้ข้อมูลที่บิดเบือนจากความจริงเพ่ือหวังผลให้ลูกค้าไปใช้บริการเป็นผลให้ลูกค้า
ตัดสินใจไมใ่ช้บริการต่อและเปลี่ยนไปใช้บริการกับบริษัทอ่ืนต่อไป 
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 ปัญหาที่ผู้ขายพบในความไม่เข้าใจในผลิตภัณฑ์ของลูกค้า ลูกค้าส่วนใหญ่จะ
ติดต่อมาท้ังสอบถามและต่อว่าใจประเด็นที่เกิดขึ้น ต้องพยายามใจเย็นให้มาก ค่อยๆสอบถามและ
อธิบายลูกค้าโดยระเอียดในแต่ละประเด็น ลูกค้าที่เข้ามาติดต่อสอบถามมีทั้งศึกษาข้อมูลมากอ่นและ
ไม่ศึกษามา ผู้ที่ศึกษาข้อมูลมาก่อนส่วนใหญ่เข้าใจยากกว่า และส่วนใหญ่อ้างอิงถึงบริษัทประกันภัย
อ่ืนมาเปรียบเทียบ เน่ืองจากเม่ือเกิดปัญหาลูกค้าส่วนใหญ่มักเกิดความไม่เช่ือใจในบริษัทประกันที่ตน
ทําประกันอยู่ทันที จะหาข้อมูลใหม่จากแหล่งข้อมูลอ่ืนรวมถึงบริษัทประกันอ่ืน การแก้ปัญหาผู้ขาย
หมั่นศึกษาข้อมูลและปัญหาโดยละเอียด ประสบการณ์ทํางานและประสบการณ์ในการพบเจอปัญหา
และหาวิธีแก้ให้ลูกค้าโดยตลอดเป็นสิ่งสําคัญในการแก้ปัญหาในปัจจุบัน 

1.3.2 ด้านการทําธุรกรรมออนไลน์ ธนาคารธนชาตได้เริ่มนําระบบการทําธุรกรรม
ออนไลน์ มาใช้ในต้นปี 2559 เพ่ืออํานวยความสะดวกแค่ลูกค้าและประหยัดทรัพยากร เมื่อเริ่มนําเข้า
มาใช้พนักงานบางตําแหน่งมองเป็นผลดีที่ช่วยลดปริมาณงานในระหว่างวันเน่ืองจากลูกค้าสามารถทํา
ธุรกรรมต่างๆผ่านทางโทรศัพท์มือถือของลูกค้าได้โดยไม่ต้องเข้ามาติดต่อใช้บริการที่ธนาคาร แต่
ตรงกันข้ามกับผู้ขายเมื่อมีผู้มาใช้บริการน้อยลง โอกาสในการขายจึงลดลงตามไปด้วย เน่ืองจาก
ตําแหน่งหน้าที่ของผู้ขายเป็นการบริการเชิงต้ังรับ รอรับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการเพียงเท่าน้ัน ซึ่ง
ปัจจุบันการทําธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารธนชาตส่งผลกระทบต่อผู้ขายพอสมควร ลูกค้าที่มาใช้
บริการน้อยลงส่วนใหญ่เป็นลูกค้าที่ใช้บริการประเภทชําระค่าบริการการต่างๆ เช่น ค่าเบ้ียประกัน ค่า
งวดรถ เป็นต้น ลูกค้ากลุ่มเหล้าน้ีแม้เป็นลูกค้าที่มีประกันกับทางธนาคารอยู่แล้ว แต่หากกลุ่มลูกค้าน้ี
เข้ามาใช้บริการน้อยลง โอกาสท่ีผู้ขายจะเสนอผลิตภัณฑ์อ่ืน ตลอดจนลดโอกาสการเสนอการปรับ
ประเภทความคุ้มครองและผลิตภัณฑ์เสริมให้กับกลุ่มลูกค้าน้ี 
 
2. อภิปรายผลการวิจัย 

จากการวิจัยพบว่า ผู้ขายมีความสําคัญในการสร้างผลกําไรให้กับธนาคารจากการขาย
ผลิตภัณฑ์ต่างๆ โดยเร่ิมเรียนรู้การขายจากครอบครัว ทํางานในด้านงานธนาคารมาต้ังแต่แรก จนถึง
ปัจจุบัน เมื่อธนาคารต้องการผลกําไรที่มากข้ึน ผู้ขายจึงมีบทบาทหน้าที่ในการขายผลิตภัณฑ์ต่างๆเพ่ิม
มากข้ึน การสังเกตลูกค้าและเอาใจใส่ดูแลที่ดี ส่งผลในในการรักษาฐานลูกค้าเดิมและยังได้ลูกค้าใหม่
จากการบอกต่อ การปรับเปลี่ยนนามบัตรให้มีขนาดเล็กและบางลงลงเพ่ือความสะดวกในการเก็บเป็น
อีกหน่ึงกลยุทธ์ที่ทําให้ลูกค้าติดต่อกลับ ปัจจุบันแนวคิดการทํางานของผู้ขายเปลี่ยนไปเนื่องจากลูกค้า
ไม่เข้าใจในกรมธรรม์และขั้นตอน และเกิดความไม่พึงพอใจในบริการจากพนักงานอ่ืน โดยการบริการ
ลูกค้าทุกขั้นตอนต้ังแต่เร่ิมขายตลอดจนบริการหลังการขายอย่างเต็มรูปแบบ เพ่ือความพึงพอใจสูงสุด
ของลูกค้าเพ่ือรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ ในส่วนของค่าตอบแทนถือเป็นแรงจูงใจหลักให้การขาย
ผลิตภัณฑ์ประกันภัย มุมมองและแนวคิดที่ดีต่อการขายมีผลอย่างมาก ถึงแม้ค่าตอบแทนบางอย่าง
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น้อยแต่หากทําเยอะก็จะได้เยอะ โดยถือว่าค่าตอบแทนจากการขายเป็นการทํางานเสริมในระหว่าง
งานหลัก อีกทั้งการปรับตัวเพ่ือความอยู่รอดและการแข่งขันกับเทคโนโลยี ในการสร้างผลงานให้มาก
ขึ้นๆ มิใช่เพียงขายเพ่ือเอาตัวรอดจากเป้าหมายท่ีถูกกําหนดให้ แต่ทําให้ธนาคารเห็นว่ามีศักยภาพ
มากพอที่สมควรได้รับการจ้างงานต่อ แม้ว่าปัญหาและความกดดันจากการเป็นผู้ขายจะมีมากแต่การ
บริการด้วยใจรักและเอาใจใส่ประกอบกับประสบการณ์ในการขายประกันภัยด้วยความชํานาญ มีการ
วางแผนในการดําเนินงานท่ีดี ทําให้ปัญหาและอุปสรรคน้อยลงจนนําไปสู่ความสําเร็จในการประกอบ
อาชีพ คุณสมบัติสําคัญของผู้ขายปันกันภัยคือต้องมีใจรักในการบริการ ความชํานาญในผลิตภัณฑ์ สิ่ง
เหล่าน้ีเป็นจุดเริ่มต้นทําให้เกิดจุดเปลี่ยนในการประกอบอาชีพจนทําให้ผู้ขายมียอดขายดีขึ้นตาม
เป้าหมายที่ได้วางไว้และประสบความสําเร็จในที่สุด 
 
3. ข้อเสนอแนะ  

จากการศึกษาพบว่าธุรกิจประกันภัยมีแนวโน้มการเจริบโตมากขึ้นทุกปี และการบริการท่ี
ดีทําให้ได้ลูกค้าจากบอกต่อเป็นจํานวนมาก เน่ืองจากที่ผ่านมาโครงการอบรมเน้นการให้ความรู้ด้าน
การขาย แต่การบริการท่ีดีและเต็มรูปแบบส่งผลให้สามารถรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ได้ 
หากหน่วยงานที่เก่ียวข้องเล็งเห็นถึงข้อดีดังกล่าวและนําไปทําให้เกิดสังคมในองค์กรที่มีใจบริการจะ
ช่วยให้ผลประกอบการดีขึ้นโดยไม่จําเป็นต้อง เสียค่าส่งเสริมการขายมากนัก ผู้ขายมีองค์ความรู้เพ่ิม
ทําให้เกิดองค์กรแห่งการเรียนรู้ เป็นการสร้างรายได้เพ่ิมให้กับองค์กรอย่างย่ังยืน 

3.1 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป จากผลการวิจัยที่ได้รับครั้งน้ีผู้วิจัยเห็นควรว่า 
การดําเนินงานวิจัยในครั้งต่อไปสามารถศึกษาได้หลายด้านได้แก่ 

3.1.1 ควรมีการศึกษาด้านการให้ความรู้ด้านประกันภัยและประโยชน์โดยละเอียด
ให้กับผู้บริโภค เพ่ือให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกัน เป็นส่วนช่วยในการรักษาฐานลูกค้าเดิม และให้
ผู้บริโภคใหม่ตระหนักถึงความสําคัญของการทําประกันภัยเพ่ือลดความเสี่ยงในการใช้ชีวิต 

3.1.2 ควรมีการศึกษาด้านผลกระทบต่อการขายของการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีใน
องค์กร เพ่ือให้สอดคล้องกับการปฏิบัติงานของพนักงาน 
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แนวคําถามในการสัมภาษณ ์
 

ผู้ขายของธนาคารธนชาตสาขานครปฐม 
1. วิถีชีวิตความเป็นมาของผู้ขาย 

1.1 ภูมิหลังและลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ ช่ือ นามสกุล อายุ สถานภาพ 
การศึกษา ศาสนา ภูมิลําเนาเดิม  

1.2 เล่าประวัติส่วนตัวการดําเนินชีวิตและประสบการณ์การทาํงานในปัจจุบัน 
1.3 เล่าจุดเริ่มต้นการทํางาน 
1.4 เหตุผลที่ทํางานในตําแหน่งเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ 

2. ความสําเร็จในการเป็นผู้ขายผลิตภัณฑ์ประกันภัย 
2.1 รูปแบบการทํางาน 
2.2 หน้าที่ของผู้ขาย 
2.3 การให้ความหมายความสําเร็จของผู้ขายผลติภัณฑ์ประกันภัย 
2.4 หลักการดําเนินงานให้ประสบความสําเร็จ 

3. ปัญหาและอุปสรรคในการประกอบกิจการ 
3.1 เล่าถึงปัญหาและอุปสรรคในการทํางานของผู้ขาย 
3.2 บอกแนวทางในการแก้ปัญหาในการทํางานของผู้ขาย 
3.3 แนวคิดการทํางานในอนาคต 
 

เจ้าหน้าท่ีสาขาธนาคาร 
1. ประวัติส่วนตัวผู้ให้สมัภาษณ์ ได้แก่ ช่ือ นามสกุล อายุ สถานภาพ การศึกษา ศาสนา 

ภูมิลําเนาเดิม 
2. การประกอบอาชีพพนักงานธนาคาร 
3. ความคิดเห็นเก่ียวผู้ขายของธนาคารธนชาต 
4. สิ่งที่ต้องพ่ึงพาผู้ขายในการประกอบอาชีพ 
5. ปัญหาและอุปสรรคในการทาํงาน ประเด็นที่เก่ียวข้องกับผู้ขาย 
6. ข้อเสนอแนะและสิ่งที่ต้องการจากผู้ขาย 
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ลูกค้าท่ีเคยใชบ้ริการกับผู้ขาย 
1. ประวัติส่วนตัวผู้ให้สมัภาษณ์ ได้แก่ ช่ือ นามสกุล อายุ สถานภาพ การศึกษา ศาสนา 

ภูมิลําเนาเดิม 
2. สิ่งที่ได้รับบริการจากผู้ขาย 
3. ความคิดเห็นเกี่ยวผู้ขายของธนาคารธนชาต 
4. ข้อเสนอแนะและสิ่งที่ต้องการจากผู้ขาย 
 

ผู้เก่ียวข้องกับผู้ขาย 
1. ประวัติส่วนตัวผู้ให้สมัภาษณ์ ได้แก่ ช่ือ นามสกุล อายุ สถานภาพ การศึกษา ศาสนา 

ภูมิลําเนาเดิม 
2. ความสัมพันธ์กับผู้ขาย 
3. สิ่งที่ได้รับจากผู้ขาย 
4. การดําเนินชีวิตในสังคม 

 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
พระราชบญัญตัิประกันวินาศภัย พ.ศ. 2535 



71 

 



72 

 



73 

 



74 



75 



76 



77 



78 



79 



80 



81 



82 



83 



84 



85 



86 



87 



88 



89 



90 



91 



92 



93 



94 



95 



96 



97 



98 



99 



100 



101 



102 



103 



104 



105 



106 



107 



108 



109 



110 



111 



112 



113 



114 



115 



116 



117 



118 



119 



120 



121 



122 



123 



124 



125 



126 



127 



128 



129 



130 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค  
คําอภิธานศัพท์ 



132 

 
 

คําอภิธานศัพท์ 
 

 1. ผู้ขาย คือ บุคคลท่ีธนาคารทําสัญญาจัดจ้างให้ปฏิบัติหน้าที่เป็นผู้ดูแลลูกค้า และนําเสนอ
ผลิตภัณฑ์ต่างๆแก่ผู้มาใช้บริการ 
 
 2. ประกันภัย คือ การบริหารความเสี่ยงภัยวิธีหน่ึง ซึ่งจะโอนความเสี่ยงภัยของผู้เอา
ประกนัภัยไปสู่บริษัทประกันภัย เมื่อเกิดความเสียหายขึ้น บริษัทประกันภัยจะชดใช้ค่าสินไหมทดแทน
ตามที่ได้รับความคุ้มครองในกรมธรรม์ประกันภัยให้แก่ผู้เอาประกันภัย โดยที่ผู้เอาประกันภัยจะต้อง
เสียเบ้ียประกันภัยให้แก่บริษัทประกันภัยตามที่ได้ตกลงกันไว้ 
 
 3. ธนาคารพาณิชย์ คือ ธนาคารพาณิชย์นับเป็นสถาบันการเงินภาคเอกชนที่มีความสําคัญ
ที่สุดในประเทศไทย เพราะมีปริมาณเงินฝากและจํานวนเงินให้กู้สูงสุดเมื่อเทียบกับสถาบันการเงิน
อ่ืนๆ ตามพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย์ พ.ศ. 2505 และฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม กําหนดให้ธนาคาร
พาณิชย์เป็นบริษัทมหาชนจํากัด โดยยอมให้ไม่ต้องใช้คําว่า “บริษัท” นําหน้า แต่ให้มีคําว่า “จํากัด” 
ไว้ท้ายช่ือเท่าน้ัน เช่น ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ – สกุล   นายชัชวาลย์  บูรณาภา 
ที่อยู่    16/99  หมู ่2  ตําบลเขาน้อย  อําเภอปราณบุรี  

จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
    โทร 089 523 5609 
สถานทีท่ํางาน   ธนชาติประกันภัย เขตนครปฐม 
    ส่วนงานบริหารเครือข่ายสาขา ฝ่ายการตลาดประกันภัย  
    102,  ถ.ทรงพล,  ต.ลําพยา,  อ.เมือง  73000 
ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2555  สําเร็จการศึกษาปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิต 
    สาขาการจัดการธุรกิจและภาษาอังกฤษ คณะวิทยาการจัดการ
    มหาวิทยาลัยศลิปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 

พ.ศ. 2557  ศึกษาต่อระดับปริญญาศลิปศาสตรมหาบัณฑิต 
    สาขาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน คณะวิทยาการจัดการ 
    มหาวิทยาลัยศลิปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์ 
ประวัติการทํางาน 

พ.ศ. 2555  พนักงานขาย คอนโด เดอะซีเครซ หัวหิน 
พ.ศ. 2555-2556  พนักงานธุรการ บริษัท มันตาอีเวนท์ จํากัด 
พ.ศ. 2558-ปัจจุบัน เจ้าหน้าที่การตลาดประกันภัย ส่วนงานบริหารเครือข่ายสาขา 

    ฝ่ายการตลาดประกันภัย ธนชาตประกันภัย เขตนครปฐม 
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