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บทคัดยอ

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงคศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการแกลูกคาประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด 

(มหาชน) เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามจากผูใชบริการประกันกลุมของ บริษัท ไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) จํานวน 
400 ราย การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนาที่ใชในการศึกษาไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมติฐานทางสถิติ โดย 
F – test และทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียเปนรายคู วิธีการทดสอบ LSD (Least Significant Difference) ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 ผลการวิจัยพบวาผูใชบริการประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) สวนใหญมีระดับความคิดเห็น
ตอคุณภาพการใหบรกิารโดยรวมอยูในระดบัมาก โดยเรยีงลําดบัจากมากไปนอย ไดแก ดานความเปนรปูธรรม ดานความเอาใจใส ดาน
การตอบสนอง ดานการสรางความม่ันใจ และดานความนาเช่ือถือ 

คําสําคัญ: คุณภาพการใหบริการ  ประกันกลุม  ลูกคา

Abstract

 The Objective of this study about service quality to group insurance customers of ABC Insurance 
Public Company Limited. The tool for collecting data was questionnaires. There were 400 samples from 
customers. The statistics used the data is value percentage, average, standard deviation, F-test, and LSD test, are 
used to analyze the data at the significance level of 0.05. The result of this research found that the group 
insurance customers most of the reviews on the overall service quality at a high level. In the top five at the most. 
In descending order from most to least include Tangible, Empathy, Responsiveness, Assurance and Reliability.

Keywords: Service Quality, Group Insurance, Customer
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
การแขงขนัในธุรกจิประกันกลุมท่ีมมีากข้ึน อกีทัง้ประกันกลุมเปนประกันทีส่ามารถสรางรายไดใหกบับริษทั

อีกทางหน่ึง ทําใหบริษัทประกันตองพัฒนาศักยภาพเพ่ือสรางความแข็งแกรงใหกับธุรกิจ ดังนั้นในยุคปจจุบันนี้จึง
ไมไดมองแคเร่ืองของผลิตภัณฑแตจําเปนตองมองเรื่องการใหบริการ ภาพลักษณที่นาเช่ือถือและไววางใจได  โดย
การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมีความหลากหลาย พรอมท้ังอํานวยความสะดวกรวดเร็ว เพ่ือใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ ประทับใจในการบริการ

ดังนั้นทําใหผูศึกษาสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบริการแกลูกคาประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกัน
ชีวิต จํากัด (มหาชน) เพื่อตองการทราบระดับคุณภาพการใหบริการของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) 
ผลทีไ่ดจากการทาํวจิยัครัง้น้ีจะเปนแนวทางแกผูบรหิารใชในการบรหิารจดัการพฒันาองคกร เพือ่ใหเกดิการปรบัปรงุ
กระบวนการและพัฒนากลยทุธคณุภาพการใหบรกิารทีด่ ีและมีประสิทธภิาพยิง่ขึน้ตอลกูคาตอไป ซึง่เปนประโยชน
ตอการดําเนินงานของบริษัท

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการศึกษา
ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูทําการวิจัยไดเลือกแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman, Berry and 

Zeithaml (1988) [1] ประกอบดวย 5 ดานหลัก คือ ดานความเปนรูปธรรม (Tangibles) ดานความนาเช่ือถือ 
(Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานการสรางความม่ันใจ (Assurance) และดานความความ
เอาใจใส (Empathy)

ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
สราวธุ ตาละซอน (2557) ไดศกึษาเรือ่งคณุภาพการใหบรกิารแกลกูคาสนิเชือ่เพือ่ทีอ่ยูอาศยัธนาคารกรงุ

ไทยจังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา ดานรูปลักษณทางกายภาพเปนดานที่ลูกคามีความคิดเห็นนอยที่สุด 

โดยขอที่ควรปรับปรุงเปนลําดับแรกคือขอท่ีวาดานธนาคารมีอุปกรณที่ทันสมัย เชน คอมพิวเตอร เครื่องพริ้นต 
เปนตน จงึควรเสนอผูบรหิารใหเปล่ียนคอมพิวเตอร เคร่ืองพร้ินตใหม เพ่ือใหมคีวามทันสมัยมากย่ิงข้ึน รองลงมาคือ 
ดานอุปกรณและเคร่ืองใชสํานักงานมีสภาพพรอมใชงานไดเปนอยางดี จึงควรใหหัวหนาหนวยงานท่ีมีความรับผิด
ชอบเกี่ยวกับอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานคอยควบคุมดูแลเบิกจายอุปกรณดังกลาวอยูเสมอ และดานธนาคารมี
แผนพบัสนิเชือ่เพือ่ทีอ่ยูอาศยัทีช่ดัเจน เขาใจงายควรประสานงานไปยงัหนวยงานทีร่บัผดิชอบเกีย่วกบัแผนพบัเพือ่

ใหปรับปรุงแผนพับสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยใหมีเนื้อหาที่ชัดเจนเขาใจงาย [2]
วลัยพรรณ เตชะเบญจรัตน (2551) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท 

ไอ เอ็น จี ประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี 

ประกันชีวิต
ในจังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความเช่ือมั่นวางใจไดดานความ

สามารถในการตอบสนองความตองการของผูรบับรกิาร ดานสมรรถภาพในการใหบรกิาร ดานการเขาถงึบรกิาร ดาน
ความมีอัธยาศัยไมตรี ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความม่ันคงปลอดภัย ดานความเขาใจและรูจักรับ
บริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ในระดับมากทุกดาน [3]
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จากการศึกษาแนวคิดและงานวิจยัทีเ่กีย่วของทีไ่ดกลาวมา ผูทาํการวิจยัสามารถกําหนดตัวแปรเพ่ือศกึษา
คุณภาพการใหบริการแกลูกคาประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ดังกรอบแนวคิดการวิจัย 
ในภาพที่ 1

วัตถุประสงค 
เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) แกลูกคาประกันกลุมของ บริษทั เอบีซีประกันชีวิต 

จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 5 ดานหลัก คือ ดานความเปนรูปธรรม (Tangibles) ดานความนาเช่ือถือ (Reliabil-
ity) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานการสรางความม่ันใจ (Assurance) และดานความความเอาใจใส 
(Empathy) 

วิธีดําเนินงาน   
ประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาผูใชบริการประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด 

(มหาชน) ซึง่ซือ้ประกนัผาน 3 ชองทาง ไดแก ผานโบรกเกอร/บรษิทันายหนาประกนัชวีติ, ผานตวัแทนประกนัชวีติ, 
ตดิตอโดยตรงกับบริษทั เนือ่งจากประชากรมีมากกวา 1,284 ราย จงึเลือกกลุมตวัอยางท่ีใชในการวิจยัคร้ังนีเ้ทากบั 
400 ราย โดยสมมุติที่ระดับความเช่ือมั่น 0.95 มีความคลาดเคล่ือนในการสุมตัวอยาง 0.05 ตามหลักการของ Taro 
Yamane [4]

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถามแบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) โดยแบงเปน

2 สวน
สวนที่ 1 ลักษณะของบริษัทท่ีทําประกันกลุม
สวนที่ 2 คุณภาพการใหบริการแกลูกคาประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) 

ประกอบดวย 5 ดานหลัก คือ ดานความเปนรูปธรรม (Tangibles) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดานการตอบ
สนอง (Responsiveness) ดานการสรางความมั่นใจ (Assurance) และดานความความเอาใจใส (Empathy)

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
ดาํเนนิการทดสอบคาความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม โดยทําการสุมตวัอยางจาํนวน 30 ราย เพือ่ใชทดสอบ

คาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชสตูรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s Alpha) พบวาภาพรวมของแบบสอบถาม
ไดเทากับ 0.965 [5]

การวิเคราะหขอมูล

วิเคราะหขอมูลและประเมินผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS Statistics สถิติที่ใชในการเก็บ
ขอมูล ไดแก การแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาความแปรปรวนทางเดียว (One way 
analysis of variance : One way  ANOVA) โดยสถิติ F – test และทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียเปนราย

คู (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบ LSD (Least Significant Difference) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05
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ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะของบริษัทที่ทําประกันกลุม
ลักษณะของบริษัทท่ีทําประกันกลุม ไดแก ลักษณะธุรกิจที่ทําประกันกลุม ระยะเวลาที่เปนลูกคาประกัน

กลุม ความคุมครองทีท่าํประกนักลุม จาํนวนพนกังานทัง้หมดในองคกร และชองทางในการทาํประกนักลุม โดยแสดง
ผลเปนจาํนวนความถีแ่ละรอยละ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนบรษิทัเอกชน รอยละ 87.75 มรีะยะเวลา
ทีเ่ปนลกูคาประกนักลุม 1 ป รอยละ 38.00 มคีวามคุมครองประกนัชีวติ ประกนัอบุตัเิหต ุประกนัทพุพลภาพ ประกนั
สุขภาพ รอยละ 42.00 มีจํานวนพนักงาน 51 – 200 คน รอยละ 33.25 และมีชองทางผานโบรกเกอร/บริษัทนาย
หนาประกันชีวิต รอยละ 60.00

การวเิคราะหขอมลูความคดิเหน็ของลกูคาทีม่ตีอคณุภาพการใหบรกิารประกนักลุมของ บรษิทั เอบีซี
ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)

ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการประกันกลุมของ บริษัท เอบีซี
ประกนัชวีติ จาํกดั (มหาชน) ทัง้ 5 ดาน อยูในระดบัมาก มคีาเฉล่ีย 3.96 เมือ่พจิารณาเปนรายดานพบวาระดับความ
คิดเห็นมากที่สุดคือ ดานความเปนรูปธรรม มีคาเฉลี่ย 4.08 รองลงมา ดานความเอาใจใส 3.98 ดานการตอบสนอง 
3.93 ดานการสรางความมั่นใจ 3.92 และนอยที่สุดคือ และดานความนาเช่ือถือไวใจได 3.90 ตามลําดับ ดังตาราง
ที่ 1

การเปรียบเทียบลกัษณะของบริษทัทีท่าํประกันกลุมตอระดับความคิดเหน็ท่ีมตีอคณุภาพการใหบริการ
ประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) พบวา

ลักษณะธุรกิจที่ทําประกันกลุมแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการแกลูกคา
ประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 

ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาประกันกลุมแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการแก
ลูกคาประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน

ความคุมครองท่ีทาํประกันกลุมแตกตางกัน มรีะดับความคิดเห็นทีม่ผีลตอคุณภาพการใหบรกิารแกลกูคา
ประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ยกเวน ดานความเปนรูปธรรม ดานการ
สรางความม่ันใจ และดานความเอาใจใส 

จํานวนพนักงานขององคกรท่ีทําประกันกลุมท่ีแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีผลตอคุณภาพการให
บริการแกลูกคาประกนักลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ยกเวน ดานความเปนรูป

ธรรม ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง และดานความเอาใจใส 
ชองทางในการทําประกันกลุมกันแตกตางกัน มรีะดับความคิดเห็นทีม่ผีลตอคณุภาพการใหบรกิารแกลกูคา

ประกันกลุมของ บริษัท เอบีซปีระกันชีวิต จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน

สรุป 
ผลการศึกษาในคร้ังนี้ชี้ใหเห็นวาลักษณะของบริษัทที่ทําประกันกลุม ไมวาจะเปน ระยะเวลาที่เปนลูกคา

ประกันกลุม ความคุมครองท่ีทําประกันกลุม จํานวนพนักงานในองคกร และชองทางในการทําประกันกลุมที่แตก

ตางกนั มคีวามคิดเหน็ตอคณุภาพการใหบรกิารทีแ่ตกตางกนั สะทอนใหเหน็วาการใหบรกิารของพนกังานตอลกูคา
มีความแตกตางกัน ซึ่งบริษัทตองมีการพัฒนาพนักงานใหมีความเปนมาตรฐานในการใหบริการ ตลอดจนลูกคาให

ความสําคัญในดานความนาเชื่อถือของบริษัทมากกวาดานอื่นๆ ซึ่งประกอบไปดวย บริษัทใหบริการแกลูกคาตรง
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จตามเวลาท่ีกําหนด บริษัทมีการบันทึกรายละเอียดขอมูลอยางถูกตอง บริษัทใหบริการถูกตองตั้งแตครั้งแรกที่มาใช

บริการ บริษัทใหบริการตามกําหนดเวลาที่ไดสัญญาไว บริษัทแกไขปญหาของลูกคาไดอยางถูกตอง

ขอเสนอแนะ 
ผูศกึษามีขอเสนอแนะตามทีไ่ดจากผลการวิจยั โดยเลือกดานทีล่กูคามรีะดบัความคดิเหน็ตอคุณภาพการ

ใหบรกิาร 3 ดาน จาก 5 ดานนอยที่สุดเรียงตามลําดับ 3 ลําดับดังนี้
ดานความนาเชือ่ถอื จากการศกึษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดบัคุณภาพการใหบรกิารประกนักลุม

ดานบริษัทใหบริการแกลูกคาตรงตามเวลาที่กําหนดนอยที่สุด รองลงมาดานบริษัทมีการบันทึกรายละเอียดขอมูล
อยางถูกตอง บริษัทควรทําโครงการ TQM (Total Quality Management) จัดการคุณภาพของกระบวนการออก
ใบเสนอราคา โดยมีเปาหมายเพื่อปรับปรุงเวลาและความถูกตองของขอมูล โดยเฉพาะขอมูลที่ผานตัวแทนประกัน
ชีวิตและโบรกเกอร/บริษัทนายหนาประกันชีวิต

ดานการสรางความมัน่ใจ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดบัคณุภาพการใหบรกิารประกัน
กลุมดานพนักงานมีกริยิาท่ีสภุาพ ออนนอมตอลกูคาเสมอนอยท่ีสดุ รองลงมาพนักงานมีความรูสามารถตอบคําถาม
ของลูกคาได บริษัทควรปรับปรุงโดยการอบรมพนักงานของโบรกเกอร/บริษัทนายหนาประกันชีวิต เพิ่มทักษะใน
เร่ืองของการตอนรับ การใหบริการที่ดีและการใหอํานาจหนาที่ (Empowerment) สงไปฝกอบรมภายนอกและฝก
อบรมภายในอยาง In-house Training อยางสมํา่เสมอ และจดัอบรมใหความรูเกีย่วกบัประกนักลุม พรอมทัง้ทดสอบ
เพือ่วัดความรูความเขาใจ เพือ่ใหเกิดการเรยีนรูอยางตอเนือ่งใหมคีวามชาํนาญสามารถทาํหนาทีเ่ปนท่ีปรกึษาใหกบั
ลูกคา

ดานการตอบสนอง จากการศกึษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดบัคุณภาพการใหบรกิารประกนักลุม
ดานพนักงานใหบริการแกลกูคาทันทีทีม่าใชบริการนอยท่ีสดุ รองลงมาพนักงานยินดีใหความชวยเหลือแกลกูคาเสมอ 
บริษัทควรปรับปรุงโดยการเพิ่มจํานวนตัวแทนประกันชีวิตและโบรกเกอร/บริษัทนายหนาประกันชีวิต ใหเพียงพอ
กับปริมาณงานบริการ ควรมีพนักงานท่ีสามารถทํางานแทนกันไดหลายๆ คน เพื่อความคลองตัวในการปฏิบัติงาน 
และทําใหงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
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จ ลักษณะของบริษัทท่ีทําประกันกลุม 

1. ลักษณะธุรกจิที่ทําประกันกลุม 

2. ระยะเวลาที่เปนลูกคาประกันกลุม 

3. ความคุมครองท่ีทําประกันกลุม 

4. จํานวนพนักงานท้ังหมดในองคกร 

5. ชองทางในการทําประกันกลุม 

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
1. ดานความเปนรูปธรรม (Tangible) 

2. ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 

3. ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

4. ดานการสรางความมั่นใจ (Assurance) 

5. ดานความเอาใจใส (Empathy) 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ตารางที ่1 ระดับความคิดเห็นทีม่ตีอคณุภาพการใหบรกิารประกันกลุมของ บรษิทั เอบีซปีระกันชวีติ จาํกดั (มหาชน)

คุณภาพการใหบริการ SD. แปลคา

ดานความเปนรูปธรรม 4.08 0.65 มาก

ดานความนาเช่ือถือ 3.90 0.70 มาก

ดานการตอบสนอง 3.93 0.61 มาก

ดานการสรางความม่ันใจ 3.92 0.74 มาก

ดานความเอาใจใส 3.98 0.67 มาก

รวม 3.96 0.57 มาก


