
 
บทที่  2 

วรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

ประวัติของการประกันภัยในประเทศไทย 

  กิจการประกันภัยเร่ิมในยุโรปมานานแลว เม่ือมีชาวตางชาติเขามาคาขายในสมัยกรุงศรี
อยุธยา อาจมีการประกันภัยกันบางแลว โดยเฉพาะการประกันทางทะเล และขนสง แตเปนการท่ี
ชาวตางชาติทําประกันกันเอง ไมเกี่ยวมาถึงไทย  
        การประกันภัยเร่ิมข้ึนในประเทศไทย ปรากฏข้ึนสมัยรัตนโกสินทร ประมาณป พ.ศ.2368 
สมัยพระบาทสมเด็จพระนั่งเกลาเจาอยูหัวรัชกาลท่ี 3 พระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว ซ่ึงยัง
ทรงผนวชอยู ไดทรงส่ังซ้ือเคร่ืองพิมพ จากประเทศอังกฤษ และโดยท่ีเกรงวาจะเกิดความเสียหาย
ข้ึนในระหวางทาง จึงไดส่ังใหเอาเคร่ืองพิมพดังกลาวประกันภัยระหวางการขนสงในนามของ
พระองคเองแสดงวาการประกันภัยนั้นไดเร่ิมแผเขามาถึงเมืองไทยแลว และอาจกลาวไดวาไทยได
รูจักวิธีการประกันภัย หรือการประกันภัยทางขนสงสินคาของไดเร่ิมต้ังแตสมัยรัชกาลท่ี 3  
       การประกันภัยท่ีควรจะนับวาเกิดข้ึนในประเทศไทยโดยตรงไดเร่ิมจากสมัยรัชกาลท่ี 4 
เปนตนมา คือในรัชกาลนี้มีฝร่ังเศสเขามาต้ังหางคาขายมาก หางฝร่ังเศสเหลานี้ปรากฏวา บางหางได
เปนตัวแทนของบริษัทประกันภัยตางประเทศดวย เทาท่ีปรากฏมีดังนี้  
       1.  หองบอเนียว ซ่ึงต้ังข้ึนเม่ือ พ. ศ. 2399 เปนตัวแทนของ Netherlands Inde^a Sea and 
Fire Insurance Company รับประกันทางทะเล และประกันอัคคีภัย กับเปนตัวแทนของ North China 
Insurance Company  
      2.  หางสกอต ต้ังข้ึนเม่ือ พ. ศ. 2399 เหมือนกัน เปนตัวแทนของ Ocean Marine Insurance 
Company  
       3. หางบิกเกนแบ็ก ซ่ึงต้ังข้ึนเม่ือ พ. ศ. 2401 เปนตัวแทนของ Colonial Sea and Fire 
Insurance Company  
           สมัยรัชกาลท่ี 5 คณะทูตจากประเทศอังกฤษไดขอพระบรมราชานุญาตใหบริษัทอ๊ิสเอเซีย
ติก จํากัด ของชาวอังกฤษดําเนินธุรกิจรับประกันชีวิตประชาชนคนไทยและชาวตางประเทศใน
ประเทศไทย ในฐานะตัวแทนของบริษัทเอควิตาเบิลประกันภัยแหงกรุงลอนดอน ซ่ึง
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พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวไดทรงอนุญาต โดยมีสมเด็จพระยาบรมมหาศรีสุริยวงศ
เปนผูถือกรมธรรมเปนคนแรก  
         หลังจากนั้นมาธุรกิจประกันชีวิตก็ไมประสบผลสําเร็จ เพราะกรมธรรมตองสงมาจาก
ประเทศอังกฤษและคนไทยก็ยังไมมีความสนใจ ธุรกิจประกันชีวิตตองหยุดชะงักไปเองในปลาย
รัชกาลท่ี 5 นั่นเอง แตในสมัยรัชกาลท่ี 5 นั้นกิจการประกันภัยในดานท่ีไมใชประกันชีวิต ก็ยังคง
ดําเนินอยูตอไป หางฝรั่งท่ีต้ังในเมืองไทยสวนมากเปนตัวแทนของบริษัทรับประกันตางประเทศ
หลายแหง และนอกจากบริษัทอ๊ิสเอเซียติก จํากัดแลว ก็ยังมีหลายหางท่ีเปนตัวแทนของบริษัท
ประกันชีวิตของตางประเทศ เชน  
      - หางสยามฟอเรสต เปนตัวแทนของ Commercial Union Assurance Company  
      - หางเบนเมเยอร เปนตัวแทนของ Nordstern Life Insurance Company of Berlin  
      - หางหลุยส ที เลียวโนเวนส เปนตัวแทนของ China Mutual Life Insurance Company  
        สมัยนั้นบริษัทหรือหางท่ีจะต้ังกิจการประกันภัยโดยตรงข้ึนในเมืองไทยยังไมมี เวนแต
บริษัทเรือเมลจีนสยามไดรับอํานาจพิเศษใหดําเนินกิจการรับประกันอัคคีภัยและรับประกันภัยทาง
ทะเลดวย อยางไรก็ตามนับไดวา การประกันภัยนับวาไดมีมาแลวนับแตการประกันอัคคีภัย การ
ประกันทางทะเล การประกันชีวิตและการประกันรถยนต ก็ไดมีมาในเวลาไลเล่ียกัน เชน หาง
สยามอิมปอรต เปนตัวแทนของ Motor Union Insurance Company รับประกันรถยนตแสดงวาการ
ประกันภัยตาง ๆ ไมใชเปนของใหมสําหรับเมืองไทยเลย เคยมีมาต้ังแตสมัยรัชกาลท่ี 4 และรัชกาลท่ี 
5 แลว  
         กฎหมายฉบับแรกเทาท่ีคนพบ ท่ีมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการประกันภัย คือพระราชบัญญัติ
ลักษณะเขาหุนสวนและบริษัท ร . ศ . 130 (พ.ศ. 2454) ซ่ึงมาตรา 115 บัญญัติวา “ บริษัทเดินรถไฟ 
รถราง บริษัทรับประกันตาง ๆ บริษัททําการคลังเงินเหลานี้ ทานหามมิใหต้ังข้ึนนอกจากไดรับพระ
บรมราชานุญาต ”  
         ในป พ.ศ. 2467 ไดมีการบัญญัติประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยข้ึน มีบรรพ 3 ลักษณะ 
20 เปนเร่ืองการประกันภัยรวมอยูดวย เปนการรับรูขอตกลงในเร่ืองประกันภัยวาเปนสัญญาท่ีผูกพนั
ชอบดวยกฎหมาย และไดมีบทบัญญัติลักษณะหางหุนสวนบริษัท มาตรา 1014 กลาวไววา หามมิให
ต้ังหางหุนสวนบริษัท เพื่อทําการประกันภัยข้ึน เวนแตจะไดรับพระราชทานพระบรมราชานุญาต
เปนพิเศษ ซ่ึงเทากับวาเปนการเร่ิมควบคุมการกอต้ังบริษัทประกันภัยไมใหต้ังโดยเสรี แตยังมิได 
ควบคุมการดําเนินกิจการโดยตรง 
       ชาวตางประเทศในขณะน้ันไดติดตอขออนุญาตประกอบธุรกิจประกันภัยกับกระทรวง
พาณิชยและคมนาคม แตทางกระทรวงพาณิชยและกระทรวงคมนาคมยังไมพรอมท่ีจะรับการ จด
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ทะเบียนประกอบธุรกิจประกันภัยในทันที เพราะเห็นวาการประกันภัยเปนธุรกิจท่ีตองดําเนินโดยมี
สวนเกี่ยวพันถึงสาธารณชนในดานความผาสุกและปลอดภัย จึงไดมีการกําหนดธุรกิจประกันภัยไว
ในกฎหมายท่ีวาดวยความผาสุกและปลอดภัยแหงสาธารณชน ท้ังจําเปนตองกําหนดระเบียบการ
ปฏิบัติในการควบคุมธุรกิจใหมีมาตรฐานและปลอดภัยดวย  
        สําหรับประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย บรรพ 3 ป พ.ศ. 2467 ดังกลาวขางตนไดถูก
ยกเลิก และใชบทบัญญัติบรรพ 3 ท่ีตรวจชําระใหม ต้ังแตวันท่ี 1 เมษายน 2472 ซ่ึง บรรพ 3 ท่ีตรวจ
ชําระใหมก็มีบทบัญญัติลักษณะ 20 วาดวยประกันภัยต้ังแตมาตรา 861 ถึงมาตรา 897 และมีผล
บังคับใชอยูในปจจุบัน (ประวัติของการประกันภัยในประเทศไทย, ออนไลน, 2552) 
 

ประกันรถยนต (ภาคสมัครใจ) 

         เปนประกันภัยรถที่กฎหมายไมไดบังคับใหทํา เจาของรถมีสิทธ์ิเลือกวาจะทําหรือไมก็ได 
แตเนื่องจาก พ.ร.บ. จะคุมครองเพียงผูประสบภัยเทานั้นตัวรถและทรัพยสินของบุคคลภายนอกจะ
ไมไดรับการคุมครอง เพราะฉะน้ันเพื่อเปนการแบงเบาภาระความสูญเสียท่ีอาจจะเกิดข้ึนกับ
ทรัพยสินของทาน (รวมท้ังชีวิตดวย) ซ่ึงอันท่ีจริงเราสามารถปองกันปญหากอนท่ีจะไดรับอุบัติเหตุ 
โดยหามประมาท พักผอนพอเพียง ความเร็วพอประมาณ รักษากฎและอานปายจราจร ระวังมุมอับ 
เมาไมขับ อยาจอดในท่ีเปล่ียว แตคงไมมีใครคาดเดาเหตุการณในอนาคตได และไมมีใครอยากให
เกิดเหตุการณเหลานั้นยิ่งกับคนหรือรถท่ีคุณรัก  

การประกันภัยรถตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถภาคบังคับ 
 การที่รัฐออกกฎหมายกําหนดใหรถทุกคันตองจัดใหมีประกันภัย อยางนอยท่ีสุด คือ การ
ทําประกันภัยตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535 โดยมีวัตถุประสงค คือ 
  - เพื่อคุมครองและใหความชวยเหลือแกประชาชนผูประสบภัยจากรถ ท่ีไดรับส
บาดเจ็บ/ เสียชีวิต เพราะเหตุประสบภัยจากรถ โดยใหไดรับ 
           การรักษาพยาบาลอยางทันทวงทีกรณีบาดเจ็บ หรือชวยเปนคาปลงศพกรณีเสียชีวิต 
          - เปนหลักประกันใหกับโรงพยาบาล/ สถานพยาบาลวาจะไดรับคารักษาพยาบาล ใน
การรับรักษาพยาบาลผูประสบภัยจากรถ 
  - สงเสริมและสนับสนุนใหการประกันภัยเขามามีสวนรวมในการบรรเทาความเดือน
รอน แกผูประสบภัยและครอบครัว 
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ประเภทของการคุมครอง  

 ประเภท 1 ชีวิตบุคคลภายนอก คุมครองบาดเจ็บ-เสียชีวิตของบุคคลภายนอก (ผูขับข่ี-
ผูโดยสาร ในรถคูกรณี, ผูโดยสารในรถท่ีเอาประกัน ยกเวนผูขับข่ี คูสมรส บิดา มารดา บุตร และ
ลูกจางในทางท่ีใช) 
 ประเภท 2 ทรัพยสินบุคคลภายนอก คุมครองความเสียหาย บุบสลายของรถคูกรณี และ
ทรัพยสินของบุคคลอ่ืน เชน รานคาริมถนน ท่ีเกิดความเสียหายจากอุบัติเหตุทางรถยนต 
 ประเภท 3 รถคันท่ีเอาประกนัภัย คุมครองความเสียหาย บุบสลายของรถคันท่ีเอา
ประกันภัย 
 ประเภท 4 รถยนตสูญหาย ไฟไหม คุมครองการสูญหายของรถท้ังคัน การสูญหายของ
อุปกรณท่ีติดประจําอยูกับตัวรถ คุมครองความเสียหายท่ีมีสาเหตุโดยตรงและโดยออมของไฟไหม
รถทุกกรณี (ประเภทของการคุมครอง, ออนไลน, 2552) 
 ใครมีหนาท่ีตองทําประกันภัยรถ,โทษการไมทําประกันภัย 
          - ผูมีหนาท่ีตองทําประกันภัยรถไดแก เจาของรถผูครอบครองรถ ในฐานะผูเชาซ้ือรถและ
ผูนํารถที่จด ทะเบียนในตางประเทศเขามาใชในประเทศ 
          - การฝาฝนไมจัดใหมีการทําประกันภัยรถ พ.ร.บ. คุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535  
กําหนดใหระวางโทษปรับไมเกิน 10,000.-บาท (หนึ่งหม่ืนบาท) 

ผูท่ีไดรับความคุมครองตาม พ.ร.บ. 
 ผูประสบภัย อันไดแก ประชาชนทุกคนท่ีประสบภัยจากรถ ไมวาจะเปนผูขับข่ี ผูโดยสาร
คนเดินเทาหากไดรับความเสียหายแกชีวิต รางกาย อนามัย อันเนื่องมาจากอุบัติเหตุท่ีเกิดจากรถ กจ็ะ
ไดรับความคุมครองตาม พ.ร.บ. นี้ 
 - ทายาทของผูประสบภัยขางตน กรณีผูประสบภัยเสียชีวิต 
 - บริษัทใดฝาฝนไมรับประกันภัยรถตาม พ.ร.บ. คุมครอง ฯ ตองระวางโทษปรับต้ังแต 
50,000 บาท ถึง 25,000 บาท (ผูท่ีไดรับความคุมครองตาม พ.ร.บ., ออนไลน, 2552) 
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ขอควรคํานึงในการทําประกันรถภัยรถยนต 

 1.  ความยากงายในการเคลม: อยาลืมพิจารณาเร่ืองนี้เพราะเปนเร่ืองสําคัญมาก เปนเร่ืองท่ี
นาปวดหัวท่ีสุดสําหรับบางท่ีท่ีเนนราคาถูกอยางเดียว แตเวลาเกิดมีปญหา แลวเคลมยากมาก  
หรือเคลมไมไดในหลายกรณี หรือเคลมไดแตเลนใหซอมอยางเดียว ไมยอมเปล่ียนใหท้ังท่ีควรจะ
เปล่ียน เปนเร่ืองท่ีนาปวดหัวจริง ๆ  
                2.  อูในเครือ: จํานวนและคุณภาพของอูในเครือเปนส่ิงสําคัญ ในยามท่ีเกิดปญหา ตองเอา
รถเขาอู เราก็ตองเปนหวงรถวา ซอมออกมาจะดีไหม สีจะเพี้ยนรึเปลา อะไหลใชของแทหรือไม จะ
ถอดอะไรในรถไปหรือไม จอดไวอุปกรณจะหายหรือไม ปลอดภัยมากนอยแคไหน เขาไปตรวจ
งานยากงายเพียงใด ใกลไกลแคไหน ควรจะมีรายช่ือของอู คราว ๆ ไวตรวจดูบาง  
                3.  สายตัวแทนท่ีทานทําประกัน: บางกรณีเปนเร่ืองยากท่ีจะบอกวา ซอมออกมาแบบนี้
ใชไดแลว บางคร้ังถาเราไมพอใจ ก็เปนเร่ืองท่ีหาเหตุผลมาพูดยากแตดูแลวรูสึกวา มันไมสวย
เหมือนเดิม อันนี้นอกจากบริษัทท่ีดีมีความรับผิดชอบแลว ยังข้ึนอยูกับสายตัวแทนของทานดวยวา 
แข็งเพียงใด สายตัวแทนท่ีแข็งจะตองอยูขางลูกคาและส่ังเปล่ียนอูใหได ถางานออกมาแลวลูกคาไม
พอใจ  
                 4.  ประวัติการจายเงิน: ในชวงเศรษฐกิจไมดีเงินทองแตละท่ีก็หมุนกันไมทัน บางบริษัท 
ยืดเวลาการจายใหอู ออกไป ทําใหอูไมอยากรับงานของบริษัทนั้น หรือรับแลวดองไว และอางวา
อะไหลขาดตลาด รออะไหล รอคิว งานเยอะ สารพัดตางๆนานา ทําใหเราเดือดรอนไปดวย ทานอยา
ลืมเลียบ ๆ เคียง ๆ ลอง ถามอูไหนดูก็ไดวา ประกันท่ีไหนจายชาหรือเบ้ียวบาง ทานอาจจะได
คําตอบท่ีแปลกใจก็ได  
                 5.  ราคา: สวนมากแลวราคาจะเปนปจจัยแรกท่ีทําใหสนใจ แตอยาลืมวาธุรกิจประกันมี
กฎหมายควบคุม โอกาสจะตางกันมากมายน้ันไมมีทาง บางที่ถูกแตเคลมยาก หรือมีปญหาอื่น ๆ
ซอนอยู บางที่แพงแตเคลมไดเต็มท่ีคุม ยิ่งถาเปนรถของคุณสุภาพสตรี หรือลูกสางทานละก็ดูเร่ือง
อ่ืนเปนหลักดีกวา เชนความสุภาพของพนักงาน การบริการ และอ่ืน ๆ จะหาท่ีถูกท่ีสุดแลวดีท่ีสุด
เห็นทีจะยาก แตถาราคาพอดี ๆ แลวดีท่ีสุดนี่เปนไปได แลวจริง ๆ ท่ีวาถูกกับแพงนี่มันตางกันแค
ไมกี่รอย หรือพัน เชน ทานสนใจของท่ี ประกัน X .... 15,000 บาท แต บริการไมดีและมีประวัติ 
เคลมยาก สวนประกัน A .... 17,000 บาท มีช่ือเสียง บริการดี เคลมงาย อูเยอะและดี กรณีนี้ถามี
ปญหาข้ึนมา เงินท่ีตางกัน 2,000 จะหมดความหมายไปทันทีถาทานได อะไหลแท เปล่ียนช้ินใหม สี
คุณภาพของแท แคนี้ 17,000 ก็คุมกวาแลวครับ ถาตองจาย 15,000 แลวเกือบไมมีความหมายตองมา
เหนื่อย หัวเสียอีก จาย 17,000 แลว เคลมงาย คุยงาย อะไหลดี อูอยากรับงานเพราะจายดี ดีกวา แลว
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ยังความสบายใจนอนหลับ ไมตองกังวลวาจะงัดไมไหนไปคุยกับประกัน ทานท่ีเคยเจอปญหาคงซ้ึง
ใจพะยะคะ! 
                6.  วงเงินประกัน: นี่ก็เปนอีกตัวท่ี เอาไปเลนเร่ืองราคาเพราะฉะน้ันทานตองดูใหดีวา คา
เบ้ียประกันเทานี้ ใหวงเงินประกันเทาไหร ถาบอกวาคาเบ้ียประกันถูกแตวงเงินประกันตํ่ามันก็ไม
เรียกวาถูก แตถาคาประกัน สูงแตวงเงินประกันสูงก็ไมเรียกวาแพงเชนกัน ตองดูใหดี นอกจากนั้น 
บางท่ีก็ยืดหยุนตรงนี้ได เชน.ยกตัวอยางจากขอท่ีแลว ถาทานอยากทําประกันกับ บริษัทดีอยาง
บริษัท A แตคาเบ้ีย 17,000 ซ่ึงตรงนี้ ใหวงเงินประกัน 80% ของมูลคารถ แตทานคิดวาไมจําเปน
ตองการวงเงินถึงเทานี้ (ซ่ึงการซอมจากกรณีท่ัว ๆ ไปก็ใชไมถึง 1 ใน 4 ของวงเงินดวยซํ้า) แตอยาก
ไดบริการดี ๆ จากบริษัท A อยู ทานก็ลดวงเงินประกันลงมาเหลือ 75% ของมูลคารถได และคาเบ้ียก็
จะลดลงมาอีก โดยท่ียังไดบริการดี ๆ เหมือนเดิม  
                7.  การบริการ: ใหความคุมครองเลยหรือไม ดูรถกันยากงายแคไหน มีเคล็ดลับสวนตัว
บอกกันหรือไม จายเงินสะดวกมากนอยแคไหน มีบริการพิเศษยังไงเอาใจเราดีไหม คุยงายเปน
กันเองไวใจไดหรือเปลา ใหขอมูลใหความม่ันใจ ไดเต็มท่ี ตอบทุกขอสงสัยและแนะนําเราได ยังไง
ประกันรถก็เปนเร่ืองท่ี ถามีปญหาคนจะตองติดตอกัน เพราะฉะน้ันทานควรจะรูวาทานติดตอใคร มี
ประสบการณแคไหน และเคาจะรับผิดชอบใหเราไดหรือไม เม่ือมีปญหา แมวาผูรับทําประกัน กับ
พนักงานไปรับเคลมในตอนเกิดเหตุจะคนละฝายกัน แตตัวแทนท่ีดีจะตองชวยทานไดในยามท่ี ทาน
ตองการ (สาระนารู ขอคํานึงในการทําประกันภัยรถยนต, ออนไลน, 2552) 
 

การบริการ กลยุทธพิชิตใจลูกคา 

 ในปจจุบัน ธุรกิจมีการแขงขันเพิ่มสูงข้ึนตางฝายตางงัดเอายุทธวิธีทางการตลาดข้ึนมาใช
ไมวาจะเปนการลดแลกแจกแถม การคิดคนสรางสรรคสินคาใหม ๆ แตส่ิงหนึ่งท่ีทุกธุรกิจจะขาด
เสียไมไดคือ กลยุทธของการบริการ ซ่ึงหมายถึงวิธีชนะใจลูกคาดวยการบริการ เบ้ืองหลัง
ความสําเร็จทางธุรกิจ เรามักพบวางานบริการเปนเคร่ืองมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ เชนงาน
ประชาสัมพันธ งานตอนรับ งานฝายการตลาด เปนตนเพราะถาบริการดี ลูกคาเกิดความประทับใจ 
ยอดขายก็จะเพ่ิมข้ึน อีกท้ังการบริการยังถือเปนหนาเปนตาขององคกร วาการบริการจะดีหรือไม
สวนหนึ่งข้ึนอยูกับตัวของพนักงาน และอีกสวนข้ึนกับความใสใจขององคกรท่ีจะพัฒนางานดาน
บริการนี้ข้ึนมา 
 วิธีสรางนักบริการมืออาชีพองคกรตองสรรหาบุคลากรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภาพท่ี
เหมาะสม จากนั้น จึงพัฒนาเทคนิคการบริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแตละเร่ือง มีรายละเอียด ดังนี้
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 คุณสมบัติของผูใหบริการ ส่ิงท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรกคือความเปนคนท่ีรักใน
งานบริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอลูกคามีความ
กระตือรือรนท่ีจะชวยเหลือลูกคายิ้มแยมแจมใสและเอาใจใสดูแลลูกคาอดทนอดกล้ันเม่ือถูกลูกคา
ตําหนิตอวา นอกจากนี้ พนักงานท่ีใหบริการควรเปนผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย
 บุคลิกภาพท้ังลักษณะการแตงกายท่ีแลดูสะอาดเรียบรอยรวมไปถึงอากัปกิริยาท่ี
แสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด ส่ิงเหลานี้ควรเปนไปโดย
ธรรมชาติ 
 เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปนส่ือกลาง
ระหวางลูกคากับผูใหบริการการสนทนาใหลูกคาเกิดความประทับใจ มีวิธีการงาย ๆ ดังนี้ สราง
ความเปนกันเอง เพื่อใหลูกคาเกิดความอุนใจ แสดงความเปนมิตรโดยอาจแสดงออกทางสีหนา แวว
ตา กิริยาทาทางหรือน้ําเสียงท่ีสุภาพ ออนโยน มีหางเสียง อาทิเชน ขอประทานโทษครับ (คะ) มี
อะไรใหผม (ดิฉัน) ชวยประสานงานไดบางครับ (คะ) กรุณารอสักครูนะครับ (คะ) เปนตน การ
พูดจาตองชัดเจนงายตอการเขาใจ และไมเร็วหรือรัวจนลูกคาไมรูเร่ือง 
 เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรต้ังใจฟงดวยความอดทนขณะท่ีลูกคาพูดไมควร
แสดงอาการที่ไมพอใจออกมาสบตากับลูกคาเปนระยะพรอมกิริยาตอบรับ 

ทวนคําพูด เพือ่แสดงใหลูกคาทราบวาผูใหบริการกําลังต้ังใจฟงในเรื่องท่ีลูกคาพูดอยู  

องคกรเปนเยี่ยม บริการเปนยอด 

 องคกรมีสวนสําคัญท่ีจะชวยพัฒนางานดานบริการเปนอยางมากเพราะองคกรถือเปนแกน
หลักในการกําหนดแนวทางการใหบริการเพื่อตอบสนอง ตอความพึงพอใจของลูกคาและเทคนิค
การพัฒนาระบบงานขององคกรใหเกิดความสะดวกสบายตอผูใชบริการ มีดังนี้ จัดระบบการทํางาน
ใหเกิดความคลองตัว องคกรควรปรับลดข้ันตอนท่ียุงยากใหงายข้ึน เพื่อสรางการบริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว จัดทําลําดับข้ันตอนการใหบริการองคกรควรจัดทําข้ันตอนการบริการใหงายและไม
ซับซอนเพื่อเปนแนวทางใหลูกคาสามารถทําตามไดอยางถูกตองและไมสับสน เรียนรูความตองการ
ของลูกคาผานชองทางตาง ๆ เชน ตูรับความคิดเห็น การสอบถามพูดคุยจากคําตําหนิติเตียนและคํา
ชมเชยตาง ๆ เพื่อใชเปนแนวทางปรับปรุงงานบริการในคร้ังตอไป ฝกอบรมพนักงานใหเกิดทักษะ
การบริการที่ดีเพื่อนําไปปรับใชกับสวนงานท่ีตนปฏิบัติหนาท่ีอยู (องคกรเปนเยี่ยมบริการเปนยอด, 
ออนไลน, 2552) 
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แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจตอบริการ  

ความพึงพอใจตอบริการ  
อเดยและแอนเดอรเซน (Aday and Andersen, 1974, pp.208-220) เปนนักวิจัย ทาง

พฤติกรรมศาสตร ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการรักษาพยาบาลใน
สหรัฐอเมริกา เม่ือป ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณความคิดเห็นของประชาชนตอศูนยบริการทางสุขภาพ 
จํานวน 4,966 ราย พบวาเร่ืองท่ีประชาชนไมพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกในการรับบริการและ
คาใชจายในการรับบริการ และในป ค.ศ. 1971 อเดยและแอนเดอรเซนไดช้ีปจจัยท่ีเกี่ยวของกับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการในการรักษาพยาบาลและความรูสึกท่ีผูปวยไดรับจากการบริการเปน
ส่ิงสําคัญท่ีจะชวยประเมินระบบบริการทางการแพทยวาไดมีการเขาถึงประชาชนและความพึง
พอใจ 4 ประเภท ไดแก ความพึงพอใจ  

 1.  ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแบงออกเปน  
 1.1  การใชเวลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time) 
 1.2  การไดรับการรักษาดูแลเม่ือมีความตองการ (Availability or care when need)  
 1.3  ความสะดวกท่ีไดรับในสถานบริการ (Base of getting to care)  

 2.  ความพึงพอใจตอการประสานบริการ (Coordination) ซ่ึงแบงออกเปน  
 2.1  การไดรับบริการทุกประเภทในสถานท่ีหนึ่ง (Getting all needs at one place) 
  2.2  แพทยไดใหความสนใจสุขภาพท้ังหมดของผูปวยอันไดแก ดานรางกายและดาน

จิตใจ (Concern of Doctors for Overall Health)  
 2.3  แพทยไดมีการติดตามผลการรักษา (Follow - care)  
 3.  ความพึงพอใจตออัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแก การ

แสดงอัธยาศัยทาทางท่ีดี เปนกันเองของผูใหบริการและปฏิบัติตอผูรับบริการดวยทาทีท่ีเหมาะสม
กับวัย  

 4.  ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ (Medical information)  
 4.1  ขอมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย (Information about what was wrong)  
 4.2  ขอมูลเกี่ยวกับการรักษาแกผูปวย (Information about treatment) เชนการปฏิบัติ

ตนของผูปวยและการใชยา เปนตน  
มิลเลทท (Millett, 1954, pp. 397 - 400) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในบริการ จะตองมี

ลักษณะท่ีสําคัญ 5ประการ  
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1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) หมายถึงผูรับบริการจะไดรับการ
ดูแลอยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงพรรคแบงพวก โดยใชมาตรฐานการบริการเดียวกัน  

2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely) หมายถึง การใหบริการที่ตรงเวลา ตรงตาม ความ
ตองการ  

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการอยางเพียงพอและ
เหมาะสม ดังนั้นการใหบริการท่ีเทาเทียมกันและตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถาบริการท่ีใหไม
เพียงพอ  

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการที่เปนไป
อยางสมํ่าเสมอและดูแลจนกวาจะหาย  

5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการที่มี การ
ปรับปรุงคุณภาพใหเกิดการพัฒนาตอไป 

 

หามิติแหงการเปนเจาธุรกิจบริการ 

การบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีสําคัญก็คือการผลิตการบริการและการบริโภคการบริการ
เกิดข้ึนพรอมกัน (Simultaneously produced and consumed) ดังนั้นหากบริการไมดีก็จะไมมีโอกาส
แกตัว ไมมี Take 2 หรือ Take 3 เหมือนการถายภาพ หรือการถายวิดีทัศน ดังนั้นการบริการที่ดีจึง
ตองอาศัยบุคลากรท่ีมีความพรอมท้ังดานทัศนคติ นิสัยในการทํางาน ความสามารถในการสื่อสาร 
ความรูเกี่ยวกับงานและทักษะท่ีชํานาญ ผูบริหารองคกรตองใหความสําคัญกับการคัดเลือกพนักงาน 
และตองมีระบบการทํางานท่ีสนับสนุนการใหบริการของพนักงานทุกๆคนเปนอยางดี การบริการที่
ดีเร่ิมตนท่ีความมุงม่ันของผูบริหารระดับสูงที่จะแสดงออกไดดวยการกระทําดังตอไปนี้ 

1.  ประกาศเปนนโยบายชัดเจนวาองคกรใหความสําคัญกับการใหบริการลูกคา ยึดม่ันใน
ปรัชญา “ลูกคาตองมากอน (Customerimages first policy) 

2.  วางรูปแบบขององคกรใหมีโครงสรางท่ีเอ้ือตอการใหบริการที่ดี 
3.  จัดสรรอุปกรณใหพรอม เพื่อใหพนักงานมีอุปกรณท่ีเหมาะสมครบถวนในการสส

ใหบริการ 
4.  พัฒนาเทคโนโลยีท่ีจะทําใหม่ันใจไดวาจะสามารถใหประสบการณท่ีประทับใจแกส

ลูกคาได 
5.  คัดเลือกพนักงานท่ีมีมนุษยสัมพันธสูง มีวิญญาณบริการ และมีคุณลักษณะเหมาะสมท่ี

จะเปนทูตของ Brand สามารถปฏิบัติหนาท่ีในการสะทอนคุณคาหลัก (Core value) ของ Brand ได 
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6.  สรางวัฒนธรรมองคกรใหพนักงานภายในมีการบริการซ่ึงกันและกันเปนอยางดี เพื่อ
ปลูกฝงวิญญาณการบริการที่ดีใหกับพนักงานทุกคน 

7.  มีการบริหารจัดการท่ีทําใหพนักงานมีความสุขในการทํางานเพื่อท่ีพวกเขาจะไดมี
ความสุขไปแบงปนใหลูกคา 

เม่ือมีความมุงม่ันของผูบริหารระดับสูงเปนรากฐานเบ้ืองตนแลว ผูบริหารจะตองม่ันใจวา
ในการใหบริการที่จะสะทอนคุณคาของ Brand ไดเปนอยางดีนั้น ผูบริหารจะตองใหความ สําคัญกบั
มิติของการจัดการดานการบริการทั้ง 5 มิติ ดังตอไปนี้ 

1.  การบริการที่ดีจะตองเปนท่ีไววางใจของลูกคาวาจะไดรับส่ิงท่ีถูกตองเปนไปตามคําม่ัน
สัญญา (Reliability) การบริการท่ีดีคือการทําตามสัญญา และทําส่ิงตาง ๆ ใหกับลูกคาไดถูกตอง
ครบถวน ไมมีความผิดพลาด 

2.  การบริการที่ดีตองมีความกลาในการรับประกันส่ิงท่ีพูดกับลูกคา เพื่อใหลูกคาม่ันใจวา
จะไดรับส่ิงท่ีผูขายกลาวอาง และควรจะแสดงความรับผิดชอบวาหากไมเปนไปตามท่ีรับประกันไว
จะชดเชยใหแกลูกคาอยางไร สินคาบางอยางอาจจะมีการรับประกันในลักษณะ Warranty หมายถึง
การมีใบรับประกันเปนสัญญาวาจะแกไขหรือชดเชยอยางไร ในกรณีท่ีสินคามีขอบกพรองหรือไม
สามารถทํางานไดตามท่ีเอยอางไวในการตกลงซ้ือขาย แตสินคาบางอยางแมวาจะไมมีใบ Warranty 
แตในการใหบริการที่ดีนั้น ผูใหบริการควรท่ีจะใหความม่ันใจดวยวาจาวาจะทําอะไรใหแกลูกคา
เม่ือใด ดวยคุณภาพระดับใด ดวยความถูกตองครบถวนอยางไร และถาหากไมอาจท่ีจะทําตามท่ีได
เอยปากตกปากรับคําไวจะดําเนินการอยางไร ท่ีทําใหลูกคารูสึกวาไดรับการชดเชยจากความ
ผิดพลาดดังกลาว 

3.  การขานรับขอเรียกรองของลูกคาอยางรวดเร็ว ( Responsiveness) ไมวาจะเปนการสส
เสนอแนะ การเรียกรองใหมีการแกไขขอบกพรอง หรือการรองเรียนเร่ืองราวท่ีไมพอใจ การบริการ
ท่ีดีนั้นวัดไดจากการใหความสําคัญกับขอรองเรียนของลูกคา มองความสําคัญของปญหาของลูกคา
อยูในระดับเดียวกันกับท่ีลูกคามอง ไมคิดวาลูกคาทําเร่ืองเล็กใหเปนเร่ืองใหญ ตองใสใจความรูสึก
ของลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาท่ีมีขอรองเรียนเกี่ยวกับขอบกพรองของสินคาหรือบริการ หรือ
ลูกคาท่ีมีเหตุแหงความไมพอใจหรือความไมสบายใจ การขานรับขอรองเรียนของลูกคานี้ ตองทํา
ดวยความรวดเร็ว เต็มใจ สุภาพ ไมแสดงทาทีไมพอใจ โกรธเคือง หรือรําคาญลูกคา ตองคิดขอบคุณ
ลูกคาทุกคนท่ีทําใหเรามีโอกาสไดรับรูปญหา และมีโอกาสไดแกไขปญหาใหลูกคา 

 4.  ตองมีพนักงานท่ีเขาใจลูกคา รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา (Empathy) มองปญหาตาง ๆ
ดวยสายตาของลูกคา มองเร่ืองราวตาง ๆ จากมุมมองของลูกคา อยามองแตดานการรักษา
ผลประโยชนของบริษัทเทานั้น ตองทําใหลูกคามองเห็นวาเราพรอมท่ีจะยืนหยัดดูแลผลประโยชน
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ของลูกคา เร่ืองนี้จะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือนโยบายของบริษัทเนนการรักษาลูกคามากกวาเนนการ
ควบคุมงบประมาณ เพราะการเนนการควบคุมงบประมาณนั้นจะทําใหพนักงานไมกลาท่ีจะดูแล
รักษาผลประโยชนของลูกคา เพราะเกรงวาจะทําใหเกิดคาใชจายเพ่ิมข้ึน ในการสรางทัศนคติท่ีวา
ดวยการยืนหยัดดูแลผลประโยชนของลูกคานั้น ผูบริหารจะตองช้ีใหพนักงานทุกคนเขาใจวาใน
บางคร้ังความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการไมยอมเสียคาใชจายนั้นสูงกวาการยอมเสียคาใชจายหลายเทา 
อยางท่ีสุภาษิตไทยบอกวา “เสียนอยเสียยาก เสียมากเสียงาย” 

5.  การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได (Intangible) แตเราสามารถทําใหผูบริโภคสสสส
กลุมเปาหมายอนุมานไดวาบริการของเรานาจะดี โดยดูจากส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) เชนตัว
อาคาร การตกแตงสถานท่ี อุปกรณเคร่ืองใช ชุดพนักงาน หองน้ํา ท่ีจอดรถ เปนตน เพื่อใหผูบริโภค
เกิดความม่ันใจวาจะไดรับบริการที่ดีกอนท่ีจะมาใชบริการจริง ๆ ผูบริหารจะตองใหความสําคัญกับ
ส่ิงท่ีจับตองได และส่ิงตางๆท่ีจับตองไดนั้นเปนสัญญาณท่ีบงบอกกับผูบริโภควาเขานาจะไดรับ
บริการที่ดีจากเรา 

 สรางมิติแหงการบริการใหครบถวน เพื่อใหม่ันใจวาการบริการของเราน้ันดีพอท่ีจะทําให
ผูบริโภครูสึกวาไดรับคุณคาจาก Brand คุมกับตนทุนชีวิตท่ีตองใชจายออกไป ไมวาจะเปนเงิน เวลา 
และความพยายาม ทําใหลูกคารูสึกวาเขาเปนคนสําคัญทุกคร้ังท่ี ทําธุรกรรมกับเรา เพื่อสรางความ
ผูกพันระยะยาวใหกลายเปนความภักดี 

หกวิธีแกปญหาการบริการที่ผิดพลาด 
 เม่ือเกิดเหตุการณท่ีการบริการไมเปนไปอยางท่ีเราตองการ และทําใหลูกคาไมพอใจอยาง
ยิ่ง 6 ข้ันตอนนี้จะชวยใหสถานการณดีข้ึนได  
 1.  รับฟงลูกคาอยางต้ังใจ แสดงออกใหเหน็วาเราเขาใจความรูสึกเขา และรูสึกเสียใจ
กับเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 
 2.  หามโตแยง ไมวากรณีใดก็ตามหามโตแยงลูกคาโดยเดด็ขาด เพราะการโตแยงจะ
ทําใหลูกคาโกรธมากข้ึน  
 3.  กลาวขออภัยและขอบคุณท่ีไดใหขอมูล กลาวขอโทษอยางจริงใจหลาย ๆ คร้ัง และ
ขอบคุณท่ีเขาไดแจงเหตุการณใหเราไดรีบทราบ 
 4.  สรุปความตองการของลูกคาวาตองการใหแกไขอะไร พยายามสรปุประเด็นใหได
วาลูกคาตองการใหเราแกไขอะไร เพราะมีบอยท่ีลูกคาพดูออกมาไมชัดเจนวาจากปญหาท่ีเกิดข้ึน
ตองการใหมีการแกไขปญหาอยางไร 
 5.  ดําเนนิการแกไขอยางเรงดวน รีบดําเนนิการแกไขอยางรีบดวน ท้ิงงานอ่ืน ๆ ไว
กอน แสดงใหลูกคาเห็นวาปญหาของเขาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด จะชวยสรางความพึงพอใจลูกคาได 
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 6.  แจงใหลูกคาทราบพรอมเพ่ิมบริการ/ สินคาเสริมให เม่ือดําเนินการแกปญหาให
แลวแจงลูกคาทันทีวาเราดําเนินการแกปญหาอยางไรไปแลว บางบริษัทมีการใหของขวัญหรือสินคา
เพื่อแสดงความรับผิดชอบในเหตุการณท่ีเกิดขนดวย (หกวิธีแกปญหาการบริการที่ผิดพลาด, 
ออนไลน, 2552) 

ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 กิตติยา เหมังค (2547) การศึกษาเร่ือง “ปญหาพิเศษเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการรับ
ฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ี” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ
รับฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ี เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการ
ไปรษณียหลักส่ีในดานบริการหนาเคานเตอร เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน ดานสถานท่ีใหบริการ คุณภาพ
บริการ เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการ
ไปรษณียหลักส่ี ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุระหวาง 30-39 ป สวนใหญ
ประกอบอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชน และสวนใหญมีการศึกษา ในระดับปริญญาตรี มีรายไดตอ
เดือน 5,001 – 10,000 บาท ผลการศึกษา พบวา ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ
สวนใหญอยูในระดับมากในการใหบริการตามลําดับกอนและหลัง การตอนรับของพนักงาน ความ
รวดเร็วในการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานอยูในระดับมาก สวนใหญพอใจใน
เร่ืองการแตงกายของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน กิริยามารยาทความสุภาพของพนักงาน ความถูกตองใน
การปฏิบัติงาน ความพึงพอใจดานสถานท่ีใหบริการอยูในระดับมากสวนใหญพอใจ ในเร่ืองสถาน
ท่ีต้ัง/ ทําเล ความทันสมัย ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของท่ีทําการ ชวงเวลาในการ
เปดบริการ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการอยูในระดับมาก สวนใหญพอใจในข้ันตอน และวิธีการ
ใหบริการการตอบสนอง เม่ือผูใชบริการแจงความตองการ ความเพียงพอและความพรอม
แบบฟอรมหรือวัสดุอุปกรณท่ีจะอํานวยความสะดวก เชน ปากกา กาว โตะสําหรับเขียน 

 อดุลย หริรักษเสาวนีย (2541) การศึกษาคนควาคร้ังนี้ เพื่อศึกษาความพึงพอใจและสภาพ
ปญหาของลูกคาตอการใหบริการของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย เขตอําเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี 
ท้ังในภาพรวมและรายดาน ไดแก ดานสภาพแวดลอมภายนอก สภาพแวดลอมภายใน การจัดเตรียม
ความพรอมและอุปกรณอํานวยความสะดวก การใหบริการของพนักงาน และดานภาพลักษณ 
ภาพพจนของพนักงานและธนาคาร ผูศึกษาไดใชวิธีการศึกษาโดยการสัมภาษณลูกคาท่ีมาใชบริการ
ของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย เขตอําเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี กลุมตัวอยางจํานวน 50 คน ผล
การศึกษาพบวา ลูกคาของธนาคารสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังร้ือปรับระบบใน
ภาพรวม และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 1. ดานสภาพแวดลอมภายนอก จากการศึกษาพบวา
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ลูกคามีความพึงพอใจใน ทําเลที่ต้ัง มีความเหมาะสมและสะดวก ความสะอาดเรียบรอย ความ
ชัดเจนของปายช่ือและสัญลักษณ สวนท่ีพบวาไมคอยพึงพอใจ คือ ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ 
2. ดานสภาพแวดลอมภายใน จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในรูปแบบการตกแตง
ภายในทันสมัย ความสะอาดเรียบรอย ความชัดเจนของปายช้ีบอกจุดใหบริการ สวนท่ีพบวาไมคอย
พึงพอใจ คือ การรักษาความปลอดภัย สถานท่ีท่ีจัดใหลูกคาขณะรอรับบริการ และ ส่ิงอํานวยความ
สะดวกในการบริการดานตาง ๆ 3. ดานการจัดเตรียมความพรอมและอุปกรณอํานวยความสะดวก 
จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในความสะอาดและงายในการใชแบบฟอรม การบริการ
เคร่ืองรับฝากเช็คเรงดวนการบริการเคร่ืองเขียน การบริการเคร่ืองคํานวณเลข และจํานวน
แบบฟอรมมีอยางพอเพียง สวนท่ีพบวาไมคอยพึงพอใจ คือ การบริการเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ 4. 
ดานการใหบริการของพนักงาน จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในความสุภาพออนโยน
ของพนักงาน ความรวดเร็วในการใหบริการ ความกระตือรือรนของพนักงาน และความถูกตองไม
ผิดพลาดในการใหบริการ สวนท่ีพบวาไมคอยพึงพอใจ คือ การใหบริการอยางเทาเทียมกัน และการ
จัดบริการใหอยางเพียงพอ 5. ดานภาพลักษณ ภาพพจนของพนักงานและธนาคาร จากการศึกษา
พบวาลูกคามีความพึงพอใจ คือ การร้ือปรับระบบ ความนาเช่ือถือ การแตงกายสุภาพเรียบรอย การ
ทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ความซ่ือสัตย และการเก็บรักษาขอมูลของลูกคาไวเปนความลับ   


