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บทคัดยอ

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงคศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการแกลูกคาประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด 

(มหาชน) เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามจากผูใชบริการประกันกลุมของ บริษัท ไทยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) จํานวน 
400 ราย การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนาที่ใชในการศึกษาไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมติฐานทางสถิติ โดย 
F – test และทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียเปนรายคู วิธีการทดสอบ LSD (Least Significant Difference) ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 ผลการวิจัยพบวาผูใชบริการประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) สวนใหญมีระดับความคิดเห็น
ตอคุณภาพการใหบรกิารโดยรวมอยูในระดบัมาก โดยเรยีงลําดบัจากมากไปนอย ไดแก ดานความเปนรปูธรรม ดานความเอาใจใส ดาน
การตอบสนอง ดานการสรางความม่ันใจ และดานความนาเช่ือถือ 

คําสําคัญ: คุณภาพการใหบริการ  ประกันกลุม  ลูกคา

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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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
การแขงขนัในธุรกจิประกันกลุมท่ีมมีากข้ึน อกีทัง้ประกันกลุมเปนประกันทีส่ามารถสรางรายไดใหกบับริษทั

อีกทางหน่ึง ทําใหบริษัทประกันตองพัฒนาศักยภาพเพ่ือสรางความแข็งแกรงใหกับธุรกิจ ดังนั้นในยุคปจจุบันนี้จึง
ไมไดมองแคเร่ืองของผลิตภัณฑแตจําเปนตองมองเรื่องการใหบริการ ภาพลักษณที่นาเช่ือถือและไววางใจได  โดย
การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมีความหลากหลาย พรอมท้ังอํานวยความสะดวกรวดเร็ว เพ่ือใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ ประทับใจในการบริการ

ดังนั้นทําใหผูศึกษาสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบริการแกลูกคาประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกัน
ชีวิต จํากัด (มหาชน) เพื่อตองการทราบระดับคุณภาพการใหบริการของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) 
ผลทีไ่ดจากการทาํวจิยัครัง้น้ีจะเปนแนวทางแกผูบรหิารใชในการบรหิารจดัการพฒันาองคกร เพือ่ใหเกดิการปรบัปรงุ
กระบวนการและพัฒนากลยทุธคณุภาพการใหบรกิารทีด่ ีและมีประสิทธภิาพยิง่ขึน้ตอลกูคาตอไป ซึง่เปนประโยชน
ตอการดําเนินงานของบริษัท

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการศึกษา
ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูทําการวิจัยไดเลือกแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman, Berry and 

Zeithaml (1988) [1] ประกอบดวย 5 ดานหลัก คือ ดานความเปนรูปธรรม (Tangibles) ดานความนาเช่ือถือ 
(Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานการสรางความม่ันใจ (Assurance) และดานความความ
เอาใจใส (Empathy)

ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
สราวธุ ตาละซอน (2557) ไดศกึษาเรือ่งคณุภาพการใหบรกิารแกลกูคาสนิเชือ่เพือ่ทีอ่ยูอาศยัธนาคารกรงุ

ไทยจังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา ดานรูปลักษณทางกายภาพเปนดานที่ลูกคามีความคิดเห็นนอยที่สุด 

โดยขอที่ควรปรับปรุงเปนลําดับแรกคือขอท่ีวาดานธนาคารมีอุปกรณที่ทันสมัย เชน คอมพิวเตอร เครื่องพริ้นต 
เปนตน จงึควรเสนอผูบรหิารใหเปล่ียนคอมพิวเตอร เคร่ืองพร้ินตใหม เพ่ือใหมคีวามทันสมัยมากย่ิงข้ึน รองลงมาคือ 
ดานอุปกรณและเคร่ืองใชสํานักงานมีสภาพพรอมใชงานไดเปนอยางดี จึงควรใหหัวหนาหนวยงานท่ีมีความรับผิด
ชอบเกี่ยวกับอุปกรณและเครื่องใชสํานักงานคอยควบคุมดูแลเบิกจายอุปกรณดังกลาวอยูเสมอ และดานธนาคารมี
แผนพบัสนิเชือ่เพือ่ทีอ่ยูอาศยัทีช่ดัเจน เขาใจงายควรประสานงานไปยงัหนวยงานทีร่บัผดิชอบเกีย่วกบัแผนพบัเพือ่

ใหปรับปรุงแผนพับสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยใหมีเนื้อหาที่ชัดเจนเขาใจงาย [2]
วลัยพรรณ เตชะเบญจรัตน (2551) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท 

ไอ เอ็น จี ประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี 

ประกันชีวิต
ในจังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความเช่ือมั่นวางใจไดดานความ

สามารถในการตอบสนองความตองการของผูรบับรกิาร ดานสมรรถภาพในการใหบรกิาร ดานการเขาถงึบรกิาร ดาน
ความมีอัธยาศัยไมตรี ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดานความม่ันคงปลอดภัย ดานความเขาใจและรูจักรับ
บริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ในระดับมากทุกดาน [3]
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จากการศึกษาแนวคิดและงานวิจยัทีเ่กีย่วของทีไ่ดกลาวมา ผูทาํการวิจยัสามารถกําหนดตัวแปรเพ่ือศกึษา
คุณภาพการใหบริการแกลูกคาประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ดังกรอบแนวคิดการวิจัย 
ในภาพที่ 1

วัตถุประสงค 
เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) แกลูกคาประกันกลุมของ บริษทั เอบีซีประกันชีวิต 

จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 5 ดานหลัก คือ ดานความเปนรูปธรรม (Tangibles) ดานความนาเช่ือถือ (Reliabil-
ity) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานการสรางความม่ันใจ (Assurance) และดานความความเอาใจใส 
(Empathy) 

วิธีดําเนินงาน   
ประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาผูใชบริการประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด 

(มหาชน) ซึง่ซือ้ประกนัผาน 3 ชองทาง ไดแก ผานโบรกเกอร/บรษิทันายหนาประกนัชวีติ, ผานตวัแทนประกนัชวีติ, 
ตดิตอโดยตรงกับบริษทั เนือ่งจากประชากรมีมากกวา 1,284 ราย จงึเลือกกลุมตวัอยางท่ีใชในการวิจยัคร้ังนีเ้ทากบั 
400 ราย โดยสมมุติที่ระดับความเช่ือมั่น 0.95 มีความคลาดเคล่ือนในการสุมตัวอยาง 0.05 ตามหลักการของ Taro 
Yamane [4]

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถามแบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) โดยแบงเปน

2 สวน
สวนที่ 1 ลักษณะของบริษัทท่ีทําประกันกลุม
สวนที่ 2 คุณภาพการใหบริการแกลูกคาประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) 

ประกอบดวย 5 ดานหลัก คือ ดานความเปนรูปธรรม (Tangibles) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดานการตอบ
สนอง (Responsiveness) ดานการสรางความมั่นใจ (Assurance) และดานความความเอาใจใส (Empathy)

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
ดาํเนนิการทดสอบคาความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม โดยทําการสุมตวัอยางจาํนวน 30 ราย เพือ่ใชทดสอบ

คาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชสตูรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s Alpha) พบวาภาพรวมของแบบสอบถาม
ไดเทากับ 0.965 [5]

การวิเคราะหขอมูล

วิเคราะหขอมูลและประเมินผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS Statistics สถิติที่ใชในการเก็บ
ขอมูล ไดแก การแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาความแปรปรวนทางเดียว (One way 
analysis of variance : One way  ANOVA) โดยสถิติ F – test และทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียเปนราย

คู (Multiple Comparison) โดยวิธีการทดสอบ LSD (Least Significant Difference) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05
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ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะของบริษัทที่ทําประกันกลุม
ลักษณะของบริษัทท่ีทําประกันกลุม ไดแก ลักษณะธุรกิจที่ทําประกันกลุม ระยะเวลาที่เปนลูกคาประกัน

กลุม ความคุมครองทีท่าํประกนักลุม จาํนวนพนกังานทัง้หมดในองคกร และชองทางในการทาํประกนักลุม โดยแสดง
ผลเปนจาํนวนความถีแ่ละรอยละ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนบรษิทัเอกชน รอยละ 87.75 มรีะยะเวลา
ทีเ่ปนลกูคาประกนักลุม 1 ป รอยละ 38.00 มคีวามคุมครองประกนัชีวติ ประกนัอบุตัเิหต ุประกนัทพุพลภาพ ประกนั
สุขภาพ รอยละ 42.00 มีจํานวนพนักงาน 51 – 200 คน รอยละ 33.25 และมีชองทางผานโบรกเกอร/บริษัทนาย
หนาประกันชีวิต รอยละ 60.00

การวเิคราะหขอมลูความคดิเหน็ของลกูคาทีม่ตีอคณุภาพการใหบรกิารประกนักลุมของ บรษิทั เอบีซี
ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)

ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการประกันกลุมของ บริษัท เอบีซี
ประกนัชวีติ จาํกดั (มหาชน) ทัง้ 5 ดาน อยูในระดบัมาก มคีาเฉล่ีย 3.96 เมือ่พจิารณาเปนรายดานพบวาระดับความ
คิดเห็นมากที่สุดคือ ดานความเปนรูปธรรม มีคาเฉลี่ย 4.08 รองลงมา ดานความเอาใจใส 3.98 ดานการตอบสนอง 
3.93 ดานการสรางความมั่นใจ 3.92 และนอยที่สุดคือ และดานความนาเช่ือถือไวใจได 3.90 ตามลําดับ ดังตาราง
ที่ 1

การเปรียบเทียบลกัษณะของบริษทัทีท่าํประกันกลุมตอระดับความคิดเหน็ท่ีมตีอคณุภาพการใหบริการ
ประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) พบวา

ลักษณะธุรกิจที่ทําประกันกลุมแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการแกลูกคา
ประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน 

ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาประกันกลุมแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการแก
ลูกคาประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน

ความคุมครองท่ีทาํประกันกลุมแตกตางกัน มรีะดับความคิดเห็นทีม่ผีลตอคุณภาพการใหบรกิารแกลกูคา
ประกันกลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ยกเวน ดานความเปนรูปธรรม ดานการ
สรางความม่ันใจ และดานความเอาใจใส 

จํานวนพนักงานขององคกรท่ีทําประกันกลุมท่ีแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีผลตอคุณภาพการให
บริการแกลูกคาประกนักลุมของ บริษัท เอบีซีประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน ยกเวน ดานความเปนรูป

ธรรม ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง และดานความเอาใจใส 
ชองทางในการทําประกันกลุมกันแตกตางกัน มรีะดับความคิดเห็นทีม่ผีลตอคณุภาพการใหบรกิารแกลกูคา

ประกันกลุมของ บริษัท เอบีซปีระกันชีวิต จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน

สรุป 
ผลการศึกษาในคร้ังนี้ชี้ใหเห็นวาลักษณะของบริษัทที่ทําประกันกลุม ไมวาจะเปน ระยะเวลาที่เปนลูกคา

ประกันกลุม ความคุมครองท่ีทําประกันกลุม จํานวนพนักงานในองคกร และชองทางในการทําประกันกลุมที่แตก

ตางกนั มคีวามคิดเหน็ตอคณุภาพการใหบรกิารทีแ่ตกตางกนั สะทอนใหเหน็วาการใหบรกิารของพนกังานตอลกูคา
มีความแตกตางกัน ซึ่งบริษัทตองมีการพัฒนาพนักงานใหมีความเปนมาตรฐานในการใหบริการ ตลอดจนลูกคาให

ความสําคัญในดานความนาเชื่อถือของบริษัทมากกวาดานอื่นๆ ซึ่งประกอบไปดวย บริษัทใหบริการแกลูกคาตรง
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จตามเวลาท่ีกําหนด บริษัทมีการบันทึกรายละเอียดขอมูลอยางถูกตอง บริษัทใหบริการถูกตองตั้งแตครั้งแรกที่มาใช

บริการ บริษัทใหบริการตามกําหนดเวลาที่ไดสัญญาไว บริษัทแกไขปญหาของลูกคาไดอยางถูกตอง

ขอเสนอแนะ 
ผูศกึษามีขอเสนอแนะตามทีไ่ดจากผลการวิจยั โดยเลือกดานทีล่กูคามรีะดบัความคดิเหน็ตอคุณภาพการ

ใหบรกิาร 3 ดาน จาก 5 ดานนอยที่สุดเรียงตามลําดับ 3 ลําดับดังนี้
ดานความนาเชือ่ถอื จากการศกึษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดบัคุณภาพการใหบรกิารประกนักลุม

ดานบริษัทใหบริการแกลูกคาตรงตามเวลาที่กําหนดนอยที่สุด รองลงมาดานบริษัทมีการบันทึกรายละเอียดขอมูล
อยางถูกตอง บริษัทควรทําโครงการ TQM (Total Quality Management) จัดการคุณภาพของกระบวนการออก
ใบเสนอราคา โดยมีเปาหมายเพื่อปรับปรุงเวลาและความถูกตองของขอมูล โดยเฉพาะขอมูลที่ผานตัวแทนประกัน
ชีวิตและโบรกเกอร/บริษัทนายหนาประกันชีวิต

ดานการสรางความมัน่ใจ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดบัคณุภาพการใหบรกิารประกัน
กลุมดานพนักงานมีกริยิาท่ีสภุาพ ออนนอมตอลกูคาเสมอนอยท่ีสดุ รองลงมาพนักงานมีความรูสามารถตอบคําถาม
ของลูกคาได บริษัทควรปรับปรุงโดยการอบรมพนักงานของโบรกเกอร/บริษัทนายหนาประกันชีวิต เพิ่มทักษะใน
เร่ืองของการตอนรับ การใหบริการที่ดีและการใหอํานาจหนาที่ (Empowerment) สงไปฝกอบรมภายนอกและฝก
อบรมภายในอยาง In-house Training อยางสมํา่เสมอ และจดัอบรมใหความรูเกีย่วกบัประกนักลุม พรอมทัง้ทดสอบ
เพือ่วัดความรูความเขาใจ เพือ่ใหเกิดการเรยีนรูอยางตอเนือ่งใหมคีวามชาํนาญสามารถทาํหนาทีเ่ปนท่ีปรกึษาใหกบั
ลูกคา

ดานการตอบสนอง จากการศกึษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดบัคุณภาพการใหบรกิารประกนักลุม
ดานพนักงานใหบริการแกลกูคาทันทีทีม่าใชบริการนอยท่ีสดุ รองลงมาพนักงานยินดีใหความชวยเหลือแกลกูคาเสมอ 
บริษัทควรปรับปรุงโดยการเพิ่มจํานวนตัวแทนประกันชีวิตและโบรกเกอร/บริษัทนายหนาประกันชีวิต ใหเพียงพอ
กับปริมาณงานบริการ ควรมีพนักงานท่ีสามารถทํางานแทนกันไดหลายๆ คน เพื่อความคลองตัวในการปฏิบัติงาน 
และทําใหงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
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จ ลักษณะของบริษัทท่ีทําประกันกลุม 

1. ลักษณะธุรกจิที่ทําประกันกลุม 

2. ระยะเวลาที่เปนลูกคาประกันกลุม 

3. ความคุมครองท่ีทําประกันกลุม 

4. จํานวนพนักงานท้ังหมดในองคกร 

5. ชองทางในการทําประกันกลุม 

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
1. ดานความเปนรูปธรรม (Tangible) 

2. ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 

3. ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

4. ดานการสรางความมั่นใจ (Assurance) 

5. ดานความเอาใจใส (Empathy) 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ตารางที ่1 ระดับความคิดเห็นทีม่ตีอคณุภาพการใหบรกิารประกันกลุมของ บรษิทั เอบีซปีระกันชวีติ จาํกดั (มหาชน)

คุณภาพการใหบริการ SD. แปลคา

ดานความเปนรูปธรรม 4.08 0.65 มาก

ดานความนาเช่ือถือ 3.90 0.70 มาก

ดานการตอบสนอง 3.93 0.61 มาก

ดานการสรางความม่ันใจ 3.92 0.74 มาก

ดานความเอาใจใส 3.98 0.67 มาก

รวม 3.96 0.57 มาก


