
  

ความพงึพอใจของลูกค้าประกนัวินาศภัย บริษัท สินม่ันคงประกนัภัย  
จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษา ลูกค้าจากทุกช่องทางขาย ส านักงานใหญ่1 

Non-life insurance customer satisfaction Syn Munkong Insurance Public Company 
Limited. Case studies of customers from all sales channels of the head office. 
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บทคัดย่อ 

 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) 
กรณีศึกษา ลูกคา้จากทุกช่องทางขาย ส านกังานใหญ่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้
บริการบริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) โดยเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจ โดยจ าแนกตาม เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการจ านวน 5 ดา้น คือ ดา้นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส 
โดยเก็บขอ้มูลจากสถิติลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และซ้ือประกนัวินาศภยัท่ีส านกังานใหญ่ทุกช่องทาง ตั้งแต่วนัท่ี 
20 - 30 กนัยายน 2565 ระยะเวลา 10 วนั จ านวน 20,174 คน สามารถคิดเป็นค่าเฉล่ียต่อวนัไดจ้ านวน 2,017 
คน ซ่ึงจ านวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ีไดม้ากจากการค านวณโดยใชสู้ตร Taro Yamane (1970) กรณี
ทราบจ านวนประชากรก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี ±5% จึงไดผ้ลลพัทเ์ท่ากบั
จ านวน 350 ตวัอย่าง และไดรั้บความร่วมมือจากลูกคา้ในการตอบแบบสอบถามครบถว้น และไดท้ าการ
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ดว้ย
สถิติ t-test, One-way ANOVA, ทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยวิธี Fisher's 
Least - Significant Different (LSD) และการวิเคราะห์ดว้ยสถิติความสัมพนัธ์ (Multiple Regression) จากการ
วิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า เพศ ท่ีมีจ านวนมากสุด คือ เพศหญิง มีจ านวน 207 ตวัอย่าง คิดเป็นร้อยละ 59.14 อายุ 
ท่ีมีจ านวนมากสุด คือ ช่วงอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 106 ตวัอย่าง คิดเป็นร้อยละ 30.29 การศึกษา ท่ีมีจ านวน
มากสุด คือ ระดับปริญญาตรี มีจ านวน 158 ตวัอย่าง คิดเป็นร้อยละ 45.14 อาชีพ ท่ีมีจ านวนมากสุด คือ 
พนกังานบริษทัเอกชน มีจ านวน 120 ตวัอยา่ง คิดเป็นร้อยละ 34.29 รายได ้ท่ีมีจ านวนมากสุด คือ ช่วง 10,001 
- 20,000 บาท มีจ านวน 109 ตวัอย่าง คิดเป็นร้อยละ 31.14 จ านวนค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ

 
1 บทความน้ีเรียบเรียงจากการคน้ควา้อิสระ เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) 
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ความพึงพอใจของลูกคา้ของบริษทั สินมัน่คงประกันภยั จ ากัด (มหาชน) ต่อคุณภาพการให้บริการ ด้าน
รูปธรรมของบริการ พบวา่ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (  = 3.16, S.D. = 0.78) ดา้นความน่าเช่ือถือพบวา่ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง (  = 3.37, S.D. = 0.73) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการพบวา่ ภาพรวมอยู่

ในระดบัปานกลาง (  = 3.32, S.D. = 0.74) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจพบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก  (  = 

3.43, S.D. = 0.74) ดา้นการดูแลเอาใจใส่พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก (  = 3.45, S.D. = 0.73) การ

ทดสอบตามสมมุติฐานพบวา่ สมมติฐานท่ี 1.1. เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้

ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีไม่แตกต่างกนั สมมติฐานท่ี 1.2. อายท่ีุ

แตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั 

(มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั สมมติฐานท่ี 1.3. การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้

ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั สมมติฐานท่ี 1.4. อาชีพท่ี

แตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั 

(มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั สมมติฐานท่ี 1.5. รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนั

วินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีไม่แตกต่างกนั การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 

(Multiple Linear Regression) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ประกนั

วินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) กบั คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นรูปธรรมของบริการ มี

นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการศึกษา (Sig. = 0.00* ß = 0.18) เพียงดา้นเดียว ดา้นความ

น่าเช่ือถือ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการศึกษา (Sig. = 0.00* ß = 0.10) เพียงดา้นเดียว ดา้น

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการศึกษา (Sig. = 0.01* ß = 0.09) 

เพียงดา้นเดียว ดา้นการให้ความมัน่ใจ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีมากกวา่ 0.05 ทุกปัจจยั และดา้นการดูแลเอาใจ

ใส มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีมากกวา่ 0.05 ทุกปัจจยั 
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ABSTRACT 
 

Non-life Insurance Customer Satisfaction Study Syn Mun Kong Insurance Public Company 
Limited Case Study Customers from all sales channels Head office. The purpose is to study the satisfaction 
of customers who use the company's services. Syn Mun Kong Insurance Public Company Limited by 
comparing with satisfaction classified by gender, age, education level, occupation and income of customers 
towards the service in 5 aspects, namely the concrete aspect of the service; reliability Responding to service 
recipients aspect of confidence aspect of caring by collecting data from customer statistics who come to use 



  

the service and buy non-life insurance at the head office through all channels From September 20  -  30 , 
2022, a period of 10 days, the number of 20,174 people can be calculated as an average per day of 2,017 
people, which the number of samples used in this research was calculated using the Taro Yamane (1970) 
formula. The number of population is known, the confidence level is 95%, the degree of error is ±5%. As a 
result, the results were equal to 3 5 0  samples and received cooperation from customers in answering 
complete questionnaires. And analyzed the data by statistics, frequency, percentage, mean, standard 
deviation. and test the hypothesis by t-test, one-way ANOVA, multiple comparison by Fisher's Least - 
Significant Different (LSD) method and analysis by correlation (Multiple Regression).  From data analysis, 
it was found that the sex with the highest number was female with 207 samples, representing 59.14%. The 
age with the highest number was 31-40 years old with 106 samples, representing 30.29%. The highest 
number is Bachelor's degree with 158 samples, representing 45.14%. The highest number of occupations is 
private company employees with 120 samples, representing 34.29%. The highest number of income is in 
the range of 10,001 - 20,000 baht, with 109 samples, representing 31.14%. Average number and the standard 
deviation of the company's customer satisfaction Syn Man Kong Insurance Public Company Limited on 
service quality, The physical aspect of the service It was found that the overall score was moderate (  = 
3.16, S.D. = 0.78). The overall level was moderate (  = 3.37, S.D. = 0.73). The overall score was moderate 
(  = 3.32, S.D. = 0.74). The overall level was at a high level (  = 3.43, S.D. = 0.74). The overall score is at 
a high level (  = 3.45, S.D. = 0.73). Hypothesis testing found that Hypothesis 1.1. Affecting the satisfaction 
of non-life insurance customers, Syn Mun Kong Insurance Public Company Limited is not different. 
Hypothesis 1.2. Age difference Affecting the satisfaction of non-life insurance customers, Syn Mun Kong 
Insurance Public Company Limited is different. Hypothesis 1.3. Different Studies Affecting the satisfaction 
of non-life insurance customers, Syn Mun Kong Insurance Public Company Limited is different. Hypothesis 
1.4. Different professions Affecting the satisfaction of non-life insurance customers, Syn Mun Kong 
Insurance Public Company Limited is different. Hypothesis 1.5. Different income Affecting the satisfaction 
of non-life insurance customers, Syn Mun Kong Insurance Public Company Limited is no different. Multiple 
Linear Regression analysis to find the relationship between Demographic factors of non-life insurance 
customers of Syn Mun Kong Insurance Public Company Limited and service quality The physical aspect of 
the service There was a statistical significance at 0.05, including educational factors (Sig. = 0.00* ß = 0.18) 
on one side. Reliability There was a statistical significance at 0.05, including educational factors (Sig. = 
0.00* ß = 0.10) on one side. Responding to service recipients There was a statistical significance at 0.05, 
including educational factors (Sig. = 0.01* ß = 0.09) on one side. aspect of confidence with statistical 



  

significance greater than 0.05 for all factors and caring There was a statistical significance greater than 0.05 
for all factors. 
Keywords: Satisfaction; Service; Non-life insurance; Syn Mun Kong Insurance; Head office 

 
บทน า 

 
ความเป็นมา และความส าคัญของปัญหา 

บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) เร่ิมด าเนินธุรกิจมาตั้งแต่วนัท่ี 27 มกราคม พ.ศ. 2494 
ซ่ึงเป็นบริษทัประกนัวินาศภยัดา้นรถยนต์เป็นหลกั และเป็นบริษทัประกนัวินาศภยัแห่งแรกท่ีไดรั้บความ
ไวว้างใจใหจ้ดทะเบียนเขา้เป็นบริษทัรับอนุญาตในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยในปี พ.ศ. 2534 และใน
ปี พ.ศ. 2537 ได้รับอนุญาตให้จดทะเบียนเป็น บริษทัมหาชนเพื่อเป็นการรองรับการขยายตัว และเพิ่ม
ศกัยภาพในการบริการของบริษทัฯ ให้สูงขึ้น ปัจจุบนับริษทัฯ ด าเนินธุรกิจรับประกนัวินาศภยั 4 ประเภท 
ไดแ้ก่ การประกนัภยัรถยนต ์การประกนัภยัเบ็ดเตล็ด การประกนัอคัคีภยั และการประกนัภยัทางทะเลและ
ขนส่ง บริษทัฯ ด าเนินธุรกิจพร้อมทั้งรองรับการขยายตวัของธุรกิจจนปัจจุบนั และ ยงัด าเนินธุรกิจ ตาม
ภารกิจท่ีไดต้ั้งไว ้ดงัน้ี   

1. รับผิดชอบต่อความเส่ียงท่ีเกิดขึ้นจากการรับประกนัภยัดว้ยความเป็นธรรม 
2. มีความรับผิดชอบท่ีดีต่อลูกคา้ ผูถื้อหุ้น พนักงาน พนัธมิตรทางธุรกิจ คู่คา้ และผูมี้ส่วนได้เสีย

อ่ืนๆ 
3. สร้าง และรักษาความมัน่คงขององคก์รใหเ้ป็นท่ีน่าเช่ือถือของประชาชนอยา่งต่อเน่ือง และยัง่ยนื 
4. มอบบริการท่ีดีใหแ้ก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ และพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการอยา่งต่อเน่ือง 
5. มีจิตส านึกท่ีดีต่อสังคมส่วนรวม มีส่วนร่วมในการช่วยเหลือและพฒันาสังคม 
6. มีส่วนร่วมในการสนบัสนุนและส่งเสริมธุรกิจประกนัวินาศภยัใหมี้ความมัน่คง 
เน่ืองจากปัจจุบนัมีการใช้รถยนต์เป็นจ านวนมาก และมีบริษทัประกนัวินาศภยัเพิ่มมากขึ้น ท าให้

การตลาดของแข่งขนัสูง และรุนแรงมากขึ้น บริษทัฯ จึงมีการคิดคน้ผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการ และเป็นทางเลือกให้แก่ผูบ้ริโภคเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงนอกจากท่ีมีผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดแ้ลว้นั้น การบริการก็เป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีส าคญัสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดเ้ช่นกนั บริษทัฯ จึงไดข้ยายสาขา และศูนยบ์ริการลูกคา้อย่างต่อเน่ืองมีสาขา และมีศูนยบ์ริการลูกคา้
รวม 175 แห่งทัว่ประเทศ เพื่อรองรับการให้บริการแก่ลูกคา้ไดม้ากขึ้น และยงัสามารถให้บริการลูกคา้ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ และใหเ้กิดประโยชน์ทั้งต่อลูกคา้ และภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทัฯ อีกดว้ย  

ซ่ึงกระบวนการให้บริการลูกคา้ประกนัวินาศภยั มีองคป์ระกอบท่ีหลากหลาย อาจส่งผลกระทบต่อ
การให้บริการลูกคา้ เช่น การให้บริการท่ีรวดเร็ว สะดวกสบาย การแจง้ขอ้มูลประกนัภยัท่ีถูกตอ้ง การสนใจ 



  

ดูแลเอาใจใส่ รวมถึงการบริการด้วยความเต็มใจ ปัจจยัท่ีไดก้ล่าวมาลว้นแต่เป็นปัจจยัด้านบริการลูกคา้ท่ี
บริษทัฯ ควรศึกษา วิเคราะห์ถึงปัญหา และอุปสรรคต่างๆ เพื่อท่ีจะน าไปปรับปรุงการบริการให้ส ามารถ
สร้างจุดเด่นในการแข่งขนักบับริษทัประกนัวินาศภยัอ่ืนๆในธุรกิจเดียวกนัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึง
เป็นการสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ในระยะยาวไดอี้กดว้ย   

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) 
2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ประกันวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกันภยั จ ากัด 

(มหาชน) จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

สมมุติฐานการวิจัย 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สิน
มัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั 

ขอบเขตการวิจัย  

ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวิจยัในเร่ืองน้ีมุ่งเนน้ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั 
บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) โดยวิจยัตามแนวความคิดของ Parasuraman et al. (1988) ซ่ึงมี
ตวัแปรท่ีน ามาใชป้ระกอบการวิจยัในคร้ังน้ี โดยประกอบดว้ยตวัแปร ดงัน้ี  

1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ด้านรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส 

             ขอบเขตด้านประชากร การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ลูกคา้ประกันวินาศภยัของ
บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) จากสถิติการซ้ือประกนัวินาศภยัท่ีส านักงานใหญ่ทุกช่องทาง 
ตั้งแต่วนัท่ี 20 - 30 กนัยายน 2565 ระยะเวลา 10 วนั จ านวน 20,174 คน ซ่ึงสามารถคิดเป็นค่าเฉล่ียต่อวนัได้
จ านวน 2,017 คน 

ขอบเขตดา้นพื้นท่ี บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) เลขท่ี 313 ถนนศรีนครินทร์ แขวง
หวัหมาก เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ 10240 

ขอบเขตดา้นระยะเวลา การวิจยัในคร้ังน้ี ด าเนินการศึกษาตามกรอบความพึงพอใจของลูกคา้ประกนั
วินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ในช่วงเดือน กนัยายน พ.ศ. 2565 ถึงเดือนมกราคม 
พ.ศ. 2566 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 5 เดือน  

 



  

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  ตวัแปรตน้        ตวัแปรตาม 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีการด าเนินการวิจัย 

 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) 

กรณีศึกษา ลูกค้าจากทุกช่องทางขาย ส านักงานใหญ่ ซ่ึงผูว้ิจัยได้เลือกวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

research) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษากลุ่มตวัอย่างลูกค้าประกันวินาศภยัของบริษทัฯ จากสถิติการซ้ือ

ประกนัวินาศภยัท่ีส านักงานใหญ่ทุกช่องทาง ตั้งแต่วนัท่ี 20 - 30 กนัยายน 2565 ระยะเวลา 10 วนั จ านวน 

20,174 คน ซ่ึงสามารถคิด เ ป็นค่ า เฉ ล่ียต่อวันได้จ านวน 2,017 คน ด้วยวิ ธีการใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้

ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ประกนัวินาศภยัของบริษทั สินมัน่คงประกันภยั จ ากัด 

(มหาชน) จากสถิติการซ้ือประกนัวินาศภยัท่ีส านักงานใหญ่ทุกช่องทาง ตั้งแต่วนัท่ี 20 - 30 กนัยายน 2565 

ระยะเวลา 10 วนั จ านวน 20,174 คน ซ่ึงสามารถคิดเป็นค่าเฉล่ียต่อวนัไดจ้ านวน 2,017 คน โดยใชสู้ตร Taro 

Yamane (1970) กรณีทราบจ านวนประชากรก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี ±5% 

ซ่ึงผลการค านวณเท่ากบั 333.80 เพื่อป้องกนัขอ้ผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามท่ีอาจเกิดขึ้น ผูวิ้จยัจึง

ความพงึพอใจของลูกค้าประกนั

วินาศภัย บริษัท สินมั่นคง

ประกนัภัย จ ากดั (มหาชน)  

     1.  เพศ 

     2.  อาย ุ

     3.  ระดบัการศึกษา 

     4.  อาชีพ 

     5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าประกนัวินาศ

ภัย บริษัท สินมั่นคงประกนัภัย จ ากดั 

(มหาชน) 

  1. ดา้นรูปธรรมของบริการ 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 

3. ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส 

A. Parsu Parasuraman (1988) 



  

เพิ่มตวัอย่างส ารองอีก 5 % เท่ากับจ านวน 16 ตวัอย่าง รวมกลุ่มตวัอย่างท่ีจะท าการศึกษาในคร้ังน้ีทั้งส้ิน

จ านวน 350 ตวัอยา่ง  

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

วิธีการสุ่มตวัอย่าง (Sampling Procedure) ในการท าวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัใช้ไดเ้ลือกวิธีการสุ่มตวัอย่าง

โดยไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยเลือกสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก 

(Convenience Sampling)  ผูว้ิจยัจะใชเ้วลาในการรวบรวมขอ้มูลเป็นระยะเวลา 10 วนั วนัละ 35 ตวัอย่าง ซ่ึง

เป็นลูกคา้จากทุกช่องทางขายส านกังานใหญ่   

การสร้างเคร่ืองมือการเกบ็รวบรวมข้อมูล และการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิ้จัยเลือกใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล ซ่ึงมีขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือส าหรับใชใ้นงานวิจยัในคร้ังน้ีจากการศึกษาในเอกสารต่างๆ 

ได้แก่ แนวความคิดทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้

ครอบคลุมตามวตัถุประสงคใ์นการศึกษาวิจยั โดยสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี   

 ส่วนท่ี 1 เก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ส่วนท่ี 2 เก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย ด้านรูปธรรมของบริการ ด้านความ

น่าเช่ือถือดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส โดยลกัษณะ

ของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่า 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ย

ท่ีสุด 

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีผ่านการออกแบบสอบถามส าหรับหรับ

ส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกันภยั จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา 

ลูกคา้จากทุกช่องทางขายส านักงานใหญ่ จ านวน 350 ตวัอย่าง ซ่ึ งผูว้ิจยัจะด าเนินการรวบรวมขอ้มูลตาม

ขั้นตอน ดงัน้ี  

1. ด าเนินการแจกแบบสอบถามท่ีอยู่ในรูปแบบของ Google Form ให้แก่ลูกคา้ของบริษทัฯ จากทุก

ช่องทางขายส านกังานใหญ่ เป็นระยะเวลา 10 วนั วนัละ 35 ตวัอยา่ง      

2. เม่ือไดรั้บขอ้มูลจ านวน 350 ตวัอย่างครบถว้นแลว้ ผู ้วิจยัจะตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของ

ขอ้มูล  



  

3. เม่ือขอ้มูลมีความถูกตอ้งครบถว้นเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ จึงน าขอ้มูลท่ีไดม้าบนัทึกเป็นไฟล ์Excel   

4. น าไฟล์ Excel ไปวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for Social 

Science) 

แหล่งข้อมูลทุติยภู มิ (Secondary Data) คือ ข้อมูลท่ีผู ้วิจัยได้รวบรวมจากหนังสือ บทความ 

วิทยานิพนธ์ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต เพื่อน ามาใชป้ระกอบการท าวิจยัในคร้ังน้ี 

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

1. วิเคราะห์ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามด้วยค่าร้อยละ 

(Percentage) และความถี่ (Frequency) 

2. วิเคราะห์ระดับของความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ด้วยร้อยละ (Percentage) ความถ่ี 

(Frequency) ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) 

1. วิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการให้บริการส าหรับ ขอ้มูลท่ีจ าแนกเป็น 2 

กลุ่ม โดยใชก้ารทดสอบที (t-test) 

 2. วิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใหบ้ริการส าหรับขอ้มูลท่ีสามารถจ าแนก

ไดม้ากกว่า 2 กลุ่ม โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ซ่ึงหากพบว่ามีความ

แตกต่างจะด าเนินการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยวิธี  Fisher's Least - Significant 

Different (LSD) 

 การวิเคราะห์ดว้ยสถิติความสัมพนัธ์ (Multiple Regression) 

 1.  วิเคราะห์คุณภาพการบริการ โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear 

Regression) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตามจ านวน 1 ตวักบัตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไป 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า เพศ ท่ีมีจ านวนมากสุด คือ เพศหญิง มีจ านวน 207 ตวัอย่าง คิดเป็น
ร้อยละ 59.14 อายุ ท่ีมีจ านวนมากสุด คือ ช่วงอายุ 31-40 ปี มีจ านวน 106 ตวัอย่าง คิดเป็นร้อยละ 30.29 
การศึกษา ท่ีมีจ านวนมากสุด คือ ระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 158 ตวัอย่าง คิดเป็นร้อยละ 45.14 อาชีพ ท่ีมี
จ านวนมากสุด คือ พนกังานบริษทัเอกชน มีจ านวน 120 ตวัอยา่ง คิดเป็นร้อยละ 34.29 รายได ้ท่ีมีจ านวนมาก
สุด คือ ช่วง 10,001 - 20,000 บาท มีจ านวน 109 ตวัอย่าง คิดเป็นร้อยละ 31.14 จ านวนค่าเฉล่ีย และส่วน



  

เบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ของบริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ต่อคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นรูปธรรมของบริการ พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.16, S.D. = 0.78) ดา้น
ความน่าเช่ือถือพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับ ปานกลาง  (  = 3.37, S.D. = 0.73) ด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.32, S.D. = 0.74) ด้านการให้ความมั่นใจพบว่า 
ภาพรวมอยู่ในระดบั มาก  (  = 3.43, S.D. = 0.74) ดา้นการดูแลเอาใจใส่พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบั มาก (  
= 3.45, S.D. = 0.73) การทดสอบตามสมมุติฐานพบว่า สมมติฐานท่ี 1.1. เพศท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความ
ความพึงพอใจของลูกคา้ประกันวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกันภยั จ ากัด (มหาชน) ท่ีไม่แตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 1.2. อายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คง
ประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั สมมติฐานท่ี 1.3. การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความความพึง
พอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั สมมติฐานท่ี 1.4. 
อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั สมมติฐานท่ี 1.5. รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนั
วินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีไม่แตกต่างกนั การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Linear Regression) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ประกัน
วินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) กบั คุณภาพการให้บริการ ดา้นรูปธรรมของบริการ มี
นัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ได้แก่ ปัจจัยด้านการศึกษา (Sig. = 0.00* ß = 0.18) เพียงด้านเดียว ด้านความ
น่าเช่ือถือ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการศึกษา (Sig. = 0.00* ß = 0.10) เพียงดา้นเดียว ดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการศึกษา (Sig. = 0.01* ß = 0.09) 
เพียงดา้นเดียว ดา้นการให้ความมัน่ใจ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีมากกว่า 0.05 ทุกปัจจยั และดา้นการดูแลเอาใจ
ใส มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีมากกวา่ 0.05 ทุกปัจจยั 

 
การอภิปรายผล 

 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าประกันวินาศภัย บริษทั สินมั่นคงประกันภยั จ ากัด 

(มหาชน) กรณีศึกษา ลูกคา้จากทุกช่องทางขาย ส านกังานใหญ่ สามารถอภิปรายผลการวิจยัได ้ดงัน้ี  

 1. ผูท่ี้มีลักษณะประชากรศาสตร์ โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 

แตกต่างกนั มีผลต่อการเลือกซ้ือประกัน หรือ ใช้บริการท่ีบริษทั สินมัน่คงประกันภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ี

แตกต่างกนั โดยการตั้งสมมุติฐาน และทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได ้คือ 1. 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกันวินาศภัย บริษทั สินมัน่คง

ประกันภยั จ ากัด (มหาชน) ท่ีแตกต่างกัน จากการสรุปผลการทดสอบตามสมมุติฐาน สามารถอภิปราย

รายละเอียดได ้ดงัน้ี 



  

 - สมมติฐานท่ี 1.1. เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั 

สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีไม่แตกต่างกนั พบว่ามีความขดัแยง้กบัแนวคิดทฤษฎีของ ศิริวรรณ 

เสรีรัตน์, 2542 (อ้างถึงใน วุฐิรัตน์ ทองเพชรนิล , 2564 : หน้า 14) ได้สรุปว่า ตัวแปรด้านเพศมีการ

เปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค แต่สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ สุภาพร นาคประพนัธ์ (2563) ได้

สรุปว่า ลกัษณะดา้นประชากรเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมี

พฤติกรรมการใชป้ระโยชน์ และความพึงพอใจผ่านช่องทางการ ส่ือสาร Line Official Account ไม่แตกต่าง

กนั 

 - สมมติฐานท่ี 1.2. อายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั 

สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2542 

(อา้งถึงใน วุฐิรัตน์ ทองเพชรนิล, 2564 : หนา้ 14) ไดส้รุปวา่ อายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรท่ีแตกต่างกนัของ

ส่วนการตลาด และยงัสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) ไดส้รุปว่า ลูกคา้ท่ีมีเพศ และ

อายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 - สมมติฐานท่ี 1.3. การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั 

บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของอดุลย ์จาตุรงคกุล

, 2549 (อา้งถึงใน สมฤทยั ลิขิตกิจวรกุล, 2563 : หนา้ 14) ไดส้รุปว่า การศึกษา เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสะทอ้นถึง

ภูมิความรู้ หรือวิธีการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มบริโภคผลิตภณัฑ์หรือ

สินคา้ท่ีมีคุณภาพดีมากกว่าผูท่ี้มีการศึกษาน้อย และยงัสอดคลอ้งกับผลการวิจยัของ เกรียงไกร ธนากร

ไพศาล (2555) ได้สรุปว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่านทั้งสอง

ช่องทางคือ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได ้   

 - สมมติฐานท่ี 1.4. อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั 

สินมัน่คงประกันภยั จ ากัด (มหาชน) ท่ีแตกต่างกัน สอดคลอ้งกับกับผลการวิจยัของ เกรียงไกร ธนากร

ไพศาล (2555) ได้สรุปว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่านทั้งสอง

ช่องทางคือ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได ้และยงัสอดคลอ้งกบั ผลการวิจยัของ สมฤทยั ลิขิตกิจวรกุล 

(2563) ไดส้รุปว่า คนวยัท างานท่ีมีอายุ สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อ

แนวโนม้พฤติกรรมการซ้ือประกนัภยัการเดินทางต่างประเทศ  

 - สมมติฐานท่ี 1.5. รายได้ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ประกันวินาศภัย 

บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) ท่ีไม่แตกต่างกนั พบว่าขดัแยง้กบัแนวคิดทฤษฎีของ อดุลย ์จาตุ

รงคกุล, 2549 (อา้งถึงใน สมฤทยั ลิขิตกิจวรกุล, 2563 : หนา้ 14) ไดส้รุปวา่ นกัการตลาดตอ้งสนใจแนวโนม้

ของรายไดส่้วนบุคคล เน่ืองจากรายไดจ้ะมีผลต่ออ านาจการซ้ือ แต่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุภาพร นาค



  

ประพนัธ์ (2563) ไดส้รุปวา่ ลกัษณะดา้นประชากรเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้เฉล่ียต่อเดือน 

ท่ีแตกต่างกนัแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้ประโยชน์ และความพึงพอใจผ่านช่องทางการ ส่ือสาร Line 

Official Account ไม่แตกต่างกนั 

 

ข้อเสนอแนะ 

  
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) 

กรณีศึกษา ลูกคา้จากทุกช่องทางขาย ส านักงานใหญ่ เป็นการวิจยัเพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้

ประกนัวินาศภยั บริษทั สินมัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) รวมถึงยงัสามารถน าผลการวิจยัท่ีไดไ้ปเป็น

แนวทางในการพฒันา และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ ไดต้รงตามความตอ้งการกลุ่มของ

ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจากผลวิจยัในภาพรวมของดา้นคุณภาพ 5 ดา้น ส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงผูว้ิจยัขอ

เสนอให้ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการในแต่ละดา้นท่ีอยู่ในระดบัปานกลาง เพื่อเป็นพฒันาศกัยภาพใน

การบริการใหส้ามารถแข่งขนัในกลุ่มธุรกิจเดียวกนั รวมถึงยงัสามารถสร้างผลก าไรสูงสุดได้ 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. ในการวิจยัคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ประกันวินาศภยั บริษทั สิน

มัน่คงประกนัภยั จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษา ลูกคา้จากทุกช่องทางขาย ส านกังานใหญ่ อยา่งต่อเน่ือง เพื่อน า

ผลการวิจยัไปปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการใหต้รงความตอ้งการของลูกคา้มากยิง่ขึ้น 

 2. ในการวิจยัคร้ังต่อไป ควรเพิ่มตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ พฤติกรรมการซ้ือ ค่านิยมในการบริโภค และ

อ่ืนๆ เพื่อใหส้ามารถวิเคราะห์น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลไดห้ลากหลายมิติมากยิง่ขึ้น  

 3. ในการวิจยัคร้ังต่อไป ควรเลือกใชค้  าถามส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการให้เหมาะสมกบัยคุ

สมยั อาจเป็นค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลยีมากขึ้น เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงดา้นเทคโนโลยี และการ

ใหบ้ริการในอนาคต 
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