
 
บทที่  2 

วรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

ประวัติของการประกันภัยในประเทศไทย 

  กิจการประกันภัยเร่ิมในยุโรปมานานแลว เม่ือมีชาวตางชาติเขามาคาขายในสมัยกรุงศรี
อยุธยา อาจมีการประกันภัยกันบางแลว โดยเฉพาะการประกันทางทะเล และขนสง แตเปนการท่ี
ชาวตางชาติทําประกันกันเอง ไมเกี่ยวมาถึงไทย  
        การประกันภัยเร่ิมข้ึนในประเทศไทย ปรากฏข้ึนสมัยรัตนโกสินทร ประมาณป พ.ศ.2368 
สมัยพระบาทสมเด็จพระนั่งเกลาเจาอยูหัวรัชกาลท่ี 3 พระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว ซ่ึงยัง
ทรงผนวชอยู ไดทรงส่ังซ้ือเคร่ืองพิมพ จากประเทศอังกฤษ และโดยท่ีเกรงวาจะเกิดความเสียหาย
ข้ึนในระหวางทาง จึงไดส่ังใหเอาเคร่ืองพิมพดังกลาวประกันภัยระหวางการขนสงในนามของ
พระองคเองแสดงวาการประกันภัยนั้นไดเร่ิมแผเขามาถึงเมืองไทยแลว และอาจกลาวไดวาไทยได
รูจักวิธีการประกันภัย หรือการประกันภัยทางขนสงสินคาของไดเร่ิมต้ังแตสมัยรัชกาลท่ี 3  
       การประกันภัยท่ีควรจะนับวาเกิดข้ึนในประเทศไทยโดยตรงไดเร่ิมจากสมัยรัชกาลท่ี 4 
เปนตนมา คือในรัชกาลนี้มีฝร่ังเศสเขามาต้ังหางคาขายมาก หางฝร่ังเศสเหลานี้ปรากฏวา บางหางได
เปนตัวแทนของบริษัทประกันภัยตางประเทศดวย เทาท่ีปรากฏมีดังนี้  
       1.  หองบอเนียว ซ่ึงต้ังข้ึนเม่ือ พ. ศ. 2399 เปนตัวแทนของ Netherlands Inde^a Sea and 
Fire Insurance Company รับประกันทางทะเล และประกันอัคคีภัย กับเปนตัวแทนของ North China 
Insurance Company  
      2.  หางสกอต ต้ังข้ึนเม่ือ พ. ศ. 2399 เหมือนกัน เปนตัวแทนของ Ocean Marine Insurance 
Company  
       3. หางบิกเกนแบ็ก ซ่ึงต้ังข้ึนเม่ือ พ. ศ. 2401 เปนตัวแทนของ Colonial Sea and Fire 
Insurance Company  
           สมัยรัชกาลท่ี 5 คณะทูตจากประเทศอังกฤษไดขอพระบรมราชานุญาตใหบริษัทอ๊ิสเอเซีย
ติก จํากัด ของชาวอังกฤษดําเนินธุรกิจรับประกันชีวิตประชาชนคนไทยและชาวตางประเทศใน
ประเทศไทย ในฐานะตัวแทนของบริษัทเอควิตาเบิลประกันภัยแหงกรุงลอนดอน ซ่ึง
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พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวไดทรงอนุญาต โดยมีสมเด็จพระยาบรมมหาศรีสุริยวงศ
เปนผูถือกรมธรรมเปนคนแรก  
         หลังจากนั้นมาธุรกิจประกันชีวิตก็ไมประสบผลสําเร็จ เพราะกรมธรรมตองสงมาจาก
ประเทศอังกฤษและคนไทยก็ยังไมมีความสนใจ ธุรกิจประกันชีวิตตองหยุดชะงักไปเองในปลาย
รัชกาลท่ี 5 นั่นเอง แตในสมัยรัชกาลท่ี 5 นั้นกิจการประกันภัยในดานท่ีไมใชประกันชีวิต ก็ยังคง
ดําเนินอยูตอไป หางฝรั่งท่ีต้ังในเมืองไทยสวนมากเปนตัวแทนของบริษัทรับประกันตางประเทศ
หลายแหง และนอกจากบริษัทอ๊ิสเอเซียติก จํากัดแลว ก็ยังมีหลายหางท่ีเปนตัวแทนของบริษัท
ประกันชีวิตของตางประเทศ เชน  
      - หางสยามฟอเรสต เปนตัวแทนของ Commercial Union Assurance Company  
      - หางเบนเมเยอร เปนตัวแทนของ Nordstern Life Insurance Company of Berlin  
      - หางหลุยส ที เลียวโนเวนส เปนตัวแทนของ China Mutual Life Insurance Company  
        สมัยนั้นบริษัทหรือหางท่ีจะต้ังกิจการประกันภัยโดยตรงข้ึนในเมืองไทยยังไมมี เวนแต
บริษัทเรือเมลจีนสยามไดรับอํานาจพิเศษใหดําเนินกิจการรับประกันอัคคีภัยและรับประกันภัยทาง
ทะเลดวย อยางไรก็ตามนับไดวา การประกันภัยนับวาไดมีมาแลวนับแตการประกันอัคคีภัย การ
ประกันทางทะเล การประกันชีวิตและการประกันรถยนต ก็ไดมีมาในเวลาไลเล่ียกัน เชน หาง
สยามอิมปอรต เปนตัวแทนของ Motor Union Insurance Company รับประกันรถยนตแสดงวาการ
ประกันภัยตาง ๆ ไมใชเปนของใหมสําหรับเมืองไทยเลย เคยมีมาต้ังแตสมัยรัชกาลท่ี 4 และรัชกาลท่ี 
5 แลว  
         กฎหมายฉบับแรกเทาท่ีคนพบ ท่ีมีบทบัญญัติเกี่ยวกับการประกันภัย คือพระราชบัญญัติ
ลักษณะเขาหุนสวนและบริษัท ร . ศ . 130 (พ.ศ. 2454) ซ่ึงมาตรา 115 บัญญัติวา “ บริษัทเดินรถไฟ 
รถราง บริษัทรับประกันตาง ๆ บริษัททําการคลังเงินเหลานี้ ทานหามมิใหต้ังข้ึนนอกจากไดรับพระ
บรมราชานุญาต ”  
         ในป พ.ศ. 2467 ไดมีการบัญญัติประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยข้ึน มีบรรพ 3 ลักษณะ 
20 เปนเร่ืองการประกันภัยรวมอยูดวย เปนการรับรูขอตกลงในเร่ืองประกันภัยวาเปนสัญญาท่ีผูกพนั
ชอบดวยกฎหมาย และไดมีบทบัญญัติลักษณะหางหุนสวนบริษัท มาตรา 1014 กลาวไววา หามมิให
ต้ังหางหุนสวนบริษัท เพื่อทําการประกันภัยข้ึน เวนแตจะไดรับพระราชทานพระบรมราชานุญาต
เปนพิเศษ ซ่ึงเทากับวาเปนการเร่ิมควบคุมการกอต้ังบริษัทประกันภัยไมใหต้ังโดยเสรี แตยังมิได 
ควบคุมการดําเนินกิจการโดยตรง 
       ชาวตางประเทศในขณะน้ันไดติดตอขออนุญาตประกอบธุรกิจประกันภัยกับกระทรวง
พาณิชยและคมนาคม แตทางกระทรวงพาณิชยและกระทรวงคมนาคมยังไมพรอมท่ีจะรับการ จด
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ทะเบียนประกอบธุรกิจประกันภัยในทันที เพราะเห็นวาการประกันภัยเปนธุรกิจท่ีตองดําเนินโดยมี
สวนเกี่ยวพันถึงสาธารณชนในดานความผาสุกและปลอดภัย จึงไดมีการกําหนดธุรกิจประกันภัยไว
ในกฎหมายท่ีวาดวยความผาสุกและปลอดภัยแหงสาธารณชน ท้ังจําเปนตองกําหนดระเบียบการ
ปฏิบัติในการควบคุมธุรกิจใหมีมาตรฐานและปลอดภัยดวย  
        สําหรับประมวลกฎหมายแพงและพาณิชย บรรพ 3 ป พ.ศ. 2467 ดังกลาวขางตนไดถูก
ยกเลิก และใชบทบัญญัติบรรพ 3 ท่ีตรวจชําระใหม ต้ังแตวันท่ี 1 เมษายน 2472 ซ่ึง บรรพ 3 ท่ีตรวจ
ชําระใหมก็มีบทบัญญัติลักษณะ 20 วาดวยประกันภัยต้ังแตมาตรา 861 ถึงมาตรา 897 และมีผล
บังคับใชอยูในปจจุบัน (ประวัติของการประกันภัยในประเทศไทย, ออนไลน, 2552) 
 

ประกันรถยนต (ภาคสมัครใจ) 

         เปนประกันภัยรถที่กฎหมายไมไดบังคับใหทํา เจาของรถมีสิทธ์ิเลือกวาจะทําหรือไมก็ได 
แตเนื่องจาก พ.ร.บ. จะคุมครองเพียงผูประสบภัยเทานั้นตัวรถและทรัพยสินของบุคคลภายนอกจะ
ไมไดรับการคุมครอง เพราะฉะน้ันเพื่อเปนการแบงเบาภาระความสูญเสียท่ีอาจจะเกิดข้ึนกับ
ทรัพยสินของทาน (รวมท้ังชีวิตดวย) ซ่ึงอันท่ีจริงเราสามารถปองกันปญหากอนท่ีจะไดรับอุบัติเหตุ 
โดยหามประมาท พักผอนพอเพียง ความเร็วพอประมาณ รักษากฎและอานปายจราจร ระวังมุมอับ 
เมาไมขับ อยาจอดในท่ีเปล่ียว แตคงไมมีใครคาดเดาเหตุการณในอนาคตได และไมมีใครอยากให
เกิดเหตุการณเหลานั้นยิ่งกับคนหรือรถท่ีคุณรัก  

การประกันภัยรถตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถภาคบังคับ 
 การที่รัฐออกกฎหมายกําหนดใหรถทุกคันตองจัดใหมีประกันภัย อยางนอยท่ีสุด คือ การ
ทําประกันภัยตามพระราชบัญญัติคุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535 โดยมีวัตถุประสงค คือ 
  - เพื่อคุมครองและใหความชวยเหลือแกประชาชนผูประสบภัยจากรถ ท่ีไดรับส
บาดเจ็บ/ เสียชีวิต เพราะเหตุประสบภัยจากรถ โดยใหไดรับ 
           การรักษาพยาบาลอยางทันทวงทีกรณีบาดเจ็บ หรือชวยเปนคาปลงศพกรณีเสียชีวิต 
          - เปนหลักประกันใหกับโรงพยาบาล/ สถานพยาบาลวาจะไดรับคารักษาพยาบาล ใน
การรับรักษาพยาบาลผูประสบภัยจากรถ 
  - สงเสริมและสนับสนุนใหการประกันภัยเขามามีสวนรวมในการบรรเทาความเดือน
รอน แกผูประสบภัยและครอบครัว 
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ประเภทของการคุมครอง  

 ประเภท 1 ชีวิตบุคคลภายนอก คุมครองบาดเจ็บ-เสียชีวิตของบุคคลภายนอก (ผูขับข่ี-
ผูโดยสาร ในรถคูกรณี, ผูโดยสารในรถท่ีเอาประกัน ยกเวนผูขับข่ี คูสมรส บิดา มารดา บุตร และ
ลูกจางในทางท่ีใช) 
 ประเภท 2 ทรัพยสินบุคคลภายนอก คุมครองความเสียหาย บุบสลายของรถคูกรณี และ
ทรัพยสินของบุคคลอ่ืน เชน รานคาริมถนน ท่ีเกิดความเสียหายจากอุบัติเหตุทางรถยนต 
 ประเภท 3 รถคันท่ีเอาประกนัภัย คุมครองความเสียหาย บุบสลายของรถคันท่ีเอา
ประกันภัย 
 ประเภท 4 รถยนตสูญหาย ไฟไหม คุมครองการสูญหายของรถท้ังคัน การสูญหายของ
อุปกรณท่ีติดประจําอยูกับตัวรถ คุมครองความเสียหายท่ีมีสาเหตุโดยตรงและโดยออมของไฟไหม
รถทุกกรณี (ประเภทของการคุมครอง, ออนไลน, 2552) 
 ใครมีหนาท่ีตองทําประกันภัยรถ,โทษการไมทําประกันภัย 
          - ผูมีหนาท่ีตองทําประกันภัยรถไดแก เจาของรถผูครอบครองรถ ในฐานะผูเชาซ้ือรถและ
ผูนํารถที่จด ทะเบียนในตางประเทศเขามาใชในประเทศ 
          - การฝาฝนไมจัดใหมีการทําประกันภัยรถ พ.ร.บ. คุมครองผูประสบภัยจากรถ พ.ศ. 2535  
กําหนดใหระวางโทษปรับไมเกิน 10,000.-บาท (หนึ่งหม่ืนบาท) 

ผูท่ีไดรับความคุมครองตาม พ.ร.บ. 
 ผูประสบภัย อันไดแก ประชาชนทุกคนท่ีประสบภัยจากรถ ไมวาจะเปนผูขับข่ี ผูโดยสาร
คนเดินเทาหากไดรับความเสียหายแกชีวิต รางกาย อนามัย อันเนื่องมาจากอุบัติเหตุท่ีเกิดจากรถ กจ็ะ
ไดรับความคุมครองตาม พ.ร.บ. นี้ 
 - ทายาทของผูประสบภัยขางตน กรณีผูประสบภัยเสียชีวิต 
 - บริษัทใดฝาฝนไมรับประกันภัยรถตาม พ.ร.บ. คุมครอง ฯ ตองระวางโทษปรับต้ังแต 
50,000 บาท ถึง 25,000 บาท (ผูท่ีไดรับความคุมครองตาม พ.ร.บ., ออนไลน, 2552) 
 
 
 
 
 
 



 11 

ขอควรคํานึงในการทําประกันรถภัยรถยนต 

 1.  ความยากงายในการเคลม: อยาลืมพิจารณาเร่ืองนี้เพราะเปนเร่ืองสําคัญมาก เปนเร่ืองท่ี
นาปวดหัวท่ีสุดสําหรับบางท่ีท่ีเนนราคาถูกอยางเดียว แตเวลาเกิดมีปญหา แลวเคลมยากมาก  
หรือเคลมไมไดในหลายกรณี หรือเคลมไดแตเลนใหซอมอยางเดียว ไมยอมเปล่ียนใหท้ังท่ีควรจะ
เปล่ียน เปนเร่ืองท่ีนาปวดหัวจริง ๆ  
                2.  อูในเครือ: จํานวนและคุณภาพของอูในเครือเปนส่ิงสําคัญ ในยามท่ีเกิดปญหา ตองเอา
รถเขาอู เราก็ตองเปนหวงรถวา ซอมออกมาจะดีไหม สีจะเพี้ยนรึเปลา อะไหลใชของแทหรือไม จะ
ถอดอะไรในรถไปหรือไม จอดไวอุปกรณจะหายหรือไม ปลอดภัยมากนอยแคไหน เขาไปตรวจ
งานยากงายเพียงใด ใกลไกลแคไหน ควรจะมีรายช่ือของอู คราว ๆ ไวตรวจดูบาง  
                3.  สายตัวแทนท่ีทานทําประกัน: บางกรณีเปนเร่ืองยากท่ีจะบอกวา ซอมออกมาแบบนี้
ใชไดแลว บางคร้ังถาเราไมพอใจ ก็เปนเร่ืองท่ีหาเหตุผลมาพูดยากแตดูแลวรูสึกวา มันไมสวย
เหมือนเดิม อันนี้นอกจากบริษัทท่ีดีมีความรับผิดชอบแลว ยังข้ึนอยูกับสายตัวแทนของทานดวยวา 
แข็งเพียงใด สายตัวแทนท่ีแข็งจะตองอยูขางลูกคาและส่ังเปล่ียนอูใหได ถางานออกมาแลวลูกคาไม
พอใจ  
                 4.  ประวัติการจายเงิน: ในชวงเศรษฐกิจไมดีเงินทองแตละท่ีก็หมุนกันไมทัน บางบริษัท 
ยืดเวลาการจายใหอู ออกไป ทําใหอูไมอยากรับงานของบริษัทนั้น หรือรับแลวดองไว และอางวา
อะไหลขาดตลาด รออะไหล รอคิว งานเยอะ สารพัดตางๆนานา ทําใหเราเดือดรอนไปดวย ทานอยา
ลืมเลียบ ๆ เคียง ๆ ลอง ถามอูไหนดูก็ไดวา ประกันท่ีไหนจายชาหรือเบ้ียวบาง ทานอาจจะได
คําตอบท่ีแปลกใจก็ได  
                 5.  ราคา: สวนมากแลวราคาจะเปนปจจัยแรกท่ีทําใหสนใจ แตอยาลืมวาธุรกิจประกันมี
กฎหมายควบคุม โอกาสจะตางกันมากมายน้ันไมมีทาง บางที่ถูกแตเคลมยาก หรือมีปญหาอื่น ๆ
ซอนอยู บางที่แพงแตเคลมไดเต็มท่ีคุม ยิ่งถาเปนรถของคุณสุภาพสตรี หรือลูกสางทานละก็ดูเร่ือง
อ่ืนเปนหลักดีกวา เชนความสุภาพของพนักงาน การบริการ และอ่ืน ๆ จะหาท่ีถูกท่ีสุดแลวดีท่ีสุด
เห็นทีจะยาก แตถาราคาพอดี ๆ แลวดีท่ีสุดนี่เปนไปได แลวจริง ๆ ท่ีวาถูกกับแพงนี่มันตางกันแค
ไมกี่รอย หรือพัน เชน ทานสนใจของท่ี ประกัน X .... 15,000 บาท แต บริการไมดีและมีประวัติ 
เคลมยาก สวนประกัน A .... 17,000 บาท มีช่ือเสียง บริการดี เคลมงาย อูเยอะและดี กรณีนี้ถามี
ปญหาข้ึนมา เงินท่ีตางกัน 2,000 จะหมดความหมายไปทันทีถาทานได อะไหลแท เปล่ียนช้ินใหม สี
คุณภาพของแท แคนี้ 17,000 ก็คุมกวาแลวครับ ถาตองจาย 15,000 แลวเกือบไมมีความหมายตองมา
เหนื่อย หัวเสียอีก จาย 17,000 แลว เคลมงาย คุยงาย อะไหลดี อูอยากรับงานเพราะจายดี ดีกวา แลว
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ยังความสบายใจนอนหลับ ไมตองกังวลวาจะงัดไมไหนไปคุยกับประกัน ทานท่ีเคยเจอปญหาคงซ้ึง
ใจพะยะคะ! 
                6.  วงเงินประกัน: นี่ก็เปนอีกตัวท่ี เอาไปเลนเร่ืองราคาเพราะฉะน้ันทานตองดูใหดีวา คา
เบ้ียประกันเทานี้ ใหวงเงินประกันเทาไหร ถาบอกวาคาเบ้ียประกันถูกแตวงเงินประกันตํ่ามันก็ไม
เรียกวาถูก แตถาคาประกัน สูงแตวงเงินประกันสูงก็ไมเรียกวาแพงเชนกัน ตองดูใหดี นอกจากนั้น 
บางท่ีก็ยืดหยุนตรงนี้ได เชน.ยกตัวอยางจากขอท่ีแลว ถาทานอยากทําประกันกับ บริษัทดีอยาง
บริษัท A แตคาเบ้ีย 17,000 ซ่ึงตรงนี้ ใหวงเงินประกัน 80% ของมูลคารถ แตทานคิดวาไมจําเปน
ตองการวงเงินถึงเทานี้ (ซ่ึงการซอมจากกรณีท่ัว ๆ ไปก็ใชไมถึง 1 ใน 4 ของวงเงินดวยซํ้า) แตอยาก
ไดบริการดี ๆ จากบริษัท A อยู ทานก็ลดวงเงินประกันลงมาเหลือ 75% ของมูลคารถได และคาเบ้ียก็
จะลดลงมาอีก โดยท่ียังไดบริการดี ๆ เหมือนเดิม  
                7.  การบริการ: ใหความคุมครองเลยหรือไม ดูรถกันยากงายแคไหน มีเคล็ดลับสวนตัว
บอกกันหรือไม จายเงินสะดวกมากนอยแคไหน มีบริการพิเศษยังไงเอาใจเราดีไหม คุยงายเปน
กันเองไวใจไดหรือเปลา ใหขอมูลใหความม่ันใจ ไดเต็มท่ี ตอบทุกขอสงสัยและแนะนําเราได ยังไง
ประกันรถก็เปนเร่ืองท่ี ถามีปญหาคนจะตองติดตอกัน เพราะฉะน้ันทานควรจะรูวาทานติดตอใคร มี
ประสบการณแคไหน และเคาจะรับผิดชอบใหเราไดหรือไม เม่ือมีปญหา แมวาผูรับทําประกัน กับ
พนักงานไปรับเคลมในตอนเกิดเหตุจะคนละฝายกัน แตตัวแทนท่ีดีจะตองชวยทานไดในยามท่ี ทาน
ตองการ (สาระนารู ขอคํานึงในการทําประกันภัยรถยนต, ออนไลน, 2552) 
 

การบริการ กลยุทธพิชิตใจลูกคา 

 ในปจจุบัน ธุรกิจมีการแขงขันเพิ่มสูงข้ึนตางฝายตางงัดเอายุทธวิธีทางการตลาดข้ึนมาใช
ไมวาจะเปนการลดแลกแจกแถม การคิดคนสรางสรรคสินคาใหม ๆ แตส่ิงหนึ่งท่ีทุกธุรกิจจะขาด
เสียไมไดคือ กลยุทธของการบริการ ซ่ึงหมายถึงวิธีชนะใจลูกคาดวยการบริการ เบ้ืองหลัง
ความสําเร็จทางธุรกิจ เรามักพบวางานบริการเปนเคร่ืองมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ เชนงาน
ประชาสัมพันธ งานตอนรับ งานฝายการตลาด เปนตนเพราะถาบริการดี ลูกคาเกิดความประทับใจ 
ยอดขายก็จะเพ่ิมข้ึน อีกท้ังการบริการยังถือเปนหนาเปนตาขององคกร วาการบริการจะดีหรือไม
สวนหนึ่งข้ึนอยูกับตัวของพนักงาน และอีกสวนข้ึนกับความใสใจขององคกรท่ีจะพัฒนางานดาน
บริการนี้ข้ึนมา 
 วิธีสรางนักบริการมืออาชีพองคกรตองสรรหาบุคลากรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภาพท่ี
เหมาะสม จากนั้น จึงพัฒนาเทคนิคการบริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแตละเร่ือง มีรายละเอียด ดังนี้
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 คุณสมบัติของผูใหบริการ ส่ิงท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรกคือความเปนคนท่ีรักใน
งานบริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอลูกคามีความ
กระตือรือรนท่ีจะชวยเหลือลูกคายิ้มแยมแจมใสและเอาใจใสดูแลลูกคาอดทนอดกล้ันเม่ือถูกลูกคา
ตําหนิตอวา นอกจากนี้ พนักงานท่ีใหบริการควรเปนผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย
 บุคลิกภาพท้ังลักษณะการแตงกายท่ีแลดูสะอาดเรียบรอยรวมไปถึงอากัปกิริยาท่ี
แสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด ส่ิงเหลานี้ควรเปนไปโดย
ธรรมชาติ 
 เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปนส่ือกลาง
ระหวางลูกคากับผูใหบริการการสนทนาใหลูกคาเกิดความประทับใจ มีวิธีการงาย ๆ ดังนี้ สราง
ความเปนกันเอง เพื่อใหลูกคาเกิดความอุนใจ แสดงความเปนมิตรโดยอาจแสดงออกทางสีหนา แวว
ตา กิริยาทาทางหรือน้ําเสียงท่ีสุภาพ ออนโยน มีหางเสียง อาทิเชน ขอประทานโทษครับ (คะ) มี
อะไรใหผม (ดิฉัน) ชวยประสานงานไดบางครับ (คะ) กรุณารอสักครูนะครับ (คะ) เปนตน การ
พูดจาตองชัดเจนงายตอการเขาใจ และไมเร็วหรือรัวจนลูกคาไมรูเร่ือง 
 เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรต้ังใจฟงดวยความอดทนขณะท่ีลูกคาพูดไมควร
แสดงอาการที่ไมพอใจออกมาสบตากับลูกคาเปนระยะพรอมกิริยาตอบรับ 

ทวนคําพูด เพือ่แสดงใหลูกคาทราบวาผูใหบริการกําลังต้ังใจฟงในเรื่องท่ีลูกคาพูดอยู  

องคกรเปนเยี่ยม บริการเปนยอด 

 องคกรมีสวนสําคัญท่ีจะชวยพัฒนางานดานบริการเปนอยางมากเพราะองคกรถือเปนแกน
หลักในการกําหนดแนวทางการใหบริการเพื่อตอบสนอง ตอความพึงพอใจของลูกคาและเทคนิค
การพัฒนาระบบงานขององคกรใหเกิดความสะดวกสบายตอผูใชบริการ มีดังนี้ จัดระบบการทํางาน
ใหเกิดความคลองตัว องคกรควรปรับลดข้ันตอนท่ียุงยากใหงายข้ึน เพื่อสรางการบริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว จัดทําลําดับข้ันตอนการใหบริการองคกรควรจัดทําข้ันตอนการบริการใหงายและไม
ซับซอนเพื่อเปนแนวทางใหลูกคาสามารถทําตามไดอยางถูกตองและไมสับสน เรียนรูความตองการ
ของลูกคาผานชองทางตาง ๆ เชน ตูรับความคิดเห็น การสอบถามพูดคุยจากคําตําหนิติเตียนและคํา
ชมเชยตาง ๆ เพื่อใชเปนแนวทางปรับปรุงงานบริการในคร้ังตอไป ฝกอบรมพนักงานใหเกิดทักษะ
การบริการที่ดีเพื่อนําไปปรับใชกับสวนงานท่ีตนปฏิบัติหนาท่ีอยู (องคกรเปนเยี่ยมบริการเปนยอด, 
ออนไลน, 2552) 
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แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจตอบริการ  

ความพึงพอใจตอบริการ  
อเดยและแอนเดอรเซน (Aday and Andersen, 1974, pp.208-220) เปนนักวิจัย ทาง

พฤติกรรมศาสตร ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการรักษาพยาบาลใน
สหรัฐอเมริกา เม่ือป ค.ศ. 1970 โดยสัมภาษณความคิดเห็นของประชาชนตอศูนยบริการทางสุขภาพ 
จํานวน 4,966 ราย พบวาเร่ืองท่ีประชาชนไมพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกในการรับบริการและ
คาใชจายในการรับบริการ และในป ค.ศ. 1971 อเดยและแอนเดอรเซนไดช้ีปจจัยท่ีเกี่ยวของกับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการในการรักษาพยาบาลและความรูสึกท่ีผูปวยไดรับจากการบริการเปน
ส่ิงสําคัญท่ีจะชวยประเมินระบบบริการทางการแพทยวาไดมีการเขาถึงประชาชนและความพึง
พอใจ 4 ประเภท ไดแก ความพึงพอใจ  

 1.  ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแบงออกเปน  
 1.1  การใชเวลารอคอยในสถานบริการ (Office waiting time) 
 1.2  การไดรับการรักษาดูแลเม่ือมีความตองการ (Availability or care when need)  
 1.3  ความสะดวกท่ีไดรับในสถานบริการ (Base of getting to care)  

 2.  ความพึงพอใจตอการประสานบริการ (Coordination) ซ่ึงแบงออกเปน  
 2.1  การไดรับบริการทุกประเภทในสถานท่ีหนึ่ง (Getting all needs at one place) 
  2.2  แพทยไดใหความสนใจสุขภาพท้ังหมดของผูปวยอันไดแก ดานรางกายและดาน

จิตใจ (Concern of Doctors for Overall Health)  
 2.3  แพทยไดมีการติดตามผลการรักษา (Follow - care)  
 3.  ความพึงพอใจตออัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแก การ

แสดงอัธยาศัยทาทางท่ีดี เปนกันเองของผูใหบริการและปฏิบัติตอผูรับบริการดวยทาทีท่ีเหมาะสม
กับวัย  

 4.  ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ (Medical information)  
 4.1  ขอมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย (Information about what was wrong)  
 4.2  ขอมูลเกี่ยวกับการรักษาแกผูปวย (Information about treatment) เชนการปฏิบัติ

ตนของผูปวยและการใชยา เปนตน  
มิลเลทท (Millett, 1954, pp. 397 - 400) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในบริการ จะตองมี

ลักษณะท่ีสําคัญ 5ประการ  
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1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) หมายถึงผูรับบริการจะไดรับการ
ดูแลอยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงพรรคแบงพวก โดยใชมาตรฐานการบริการเดียวกัน  

2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely) หมายถึง การใหบริการที่ตรงเวลา ตรงตาม ความ
ตองการ  

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการอยางเพียงพอและ
เหมาะสม ดังนั้นการใหบริการท่ีเทาเทียมกันและตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถาบริการท่ีใหไม
เพียงพอ  

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการที่เปนไป
อยางสมํ่าเสมอและดูแลจนกวาจะหาย  

5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการที่มี การ
ปรับปรุงคุณภาพใหเกิดการพัฒนาตอไป 

 

หามิติแหงการเปนเจาธุรกิจบริการ 

การบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีสําคัญก็คือการผลิตการบริการและการบริโภคการบริการ
เกิดข้ึนพรอมกัน (Simultaneously produced and consumed) ดังนั้นหากบริการไมดีก็จะไมมีโอกาส
แกตัว ไมมี Take 2 หรือ Take 3 เหมือนการถายภาพ หรือการถายวิดีทัศน ดังนั้นการบริการที่ดีจึง
ตองอาศัยบุคลากรท่ีมีความพรอมท้ังดานทัศนคติ นิสัยในการทํางาน ความสามารถในการสื่อสาร 
ความรูเกี่ยวกับงานและทักษะท่ีชํานาญ ผูบริหารองคกรตองใหความสําคัญกับการคัดเลือกพนักงาน 
และตองมีระบบการทํางานท่ีสนับสนุนการใหบริการของพนักงานทุกๆคนเปนอยางดี การบริการที่
ดีเร่ิมตนท่ีความมุงม่ันของผูบริหารระดับสูงที่จะแสดงออกไดดวยการกระทําดังตอไปนี้ 

1.  ประกาศเปนนโยบายชัดเจนวาองคกรใหความสําคัญกับการใหบริการลูกคา ยึดม่ันใน
ปรัชญา “ลูกคาตองมากอน (Customerimages first policy) 

2.  วางรูปแบบขององคกรใหมีโครงสรางท่ีเอ้ือตอการใหบริการที่ดี 
3.  จัดสรรอุปกรณใหพรอม เพื่อใหพนักงานมีอุปกรณท่ีเหมาะสมครบถวนในการสส

ใหบริการ 
4.  พัฒนาเทคโนโลยีท่ีจะทําใหม่ันใจไดวาจะสามารถใหประสบการณท่ีประทับใจแกส

ลูกคาได 
5.  คัดเลือกพนักงานท่ีมีมนุษยสัมพันธสูง มีวิญญาณบริการ และมีคุณลักษณะเหมาะสมท่ี

จะเปนทูตของ Brand สามารถปฏิบัติหนาท่ีในการสะทอนคุณคาหลัก (Core value) ของ Brand ได 
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6.  สรางวัฒนธรรมองคกรใหพนักงานภายในมีการบริการซ่ึงกันและกันเปนอยางดี เพื่อ
ปลูกฝงวิญญาณการบริการที่ดีใหกับพนักงานทุกคน 

7.  มีการบริหารจัดการท่ีทําใหพนักงานมีความสุขในการทํางานเพื่อท่ีพวกเขาจะไดมี
ความสุขไปแบงปนใหลูกคา 

เม่ือมีความมุงม่ันของผูบริหารระดับสูงเปนรากฐานเบ้ืองตนแลว ผูบริหารจะตองม่ันใจวา
ในการใหบริการที่จะสะทอนคุณคาของ Brand ไดเปนอยางดีนั้น ผูบริหารจะตองใหความ สําคัญกบั
มิติของการจัดการดานการบริการทั้ง 5 มิติ ดังตอไปนี้ 

1.  การบริการที่ดีจะตองเปนท่ีไววางใจของลูกคาวาจะไดรับส่ิงท่ีถูกตองเปนไปตามคําม่ัน
สัญญา (Reliability) การบริการท่ีดีคือการทําตามสัญญา และทําส่ิงตาง ๆ ใหกับลูกคาไดถูกตอง
ครบถวน ไมมีความผิดพลาด 

2.  การบริการที่ดีตองมีความกลาในการรับประกันส่ิงท่ีพูดกับลูกคา เพื่อใหลูกคาม่ันใจวา
จะไดรับส่ิงท่ีผูขายกลาวอาง และควรจะแสดงความรับผิดชอบวาหากไมเปนไปตามท่ีรับประกันไว
จะชดเชยใหแกลูกคาอยางไร สินคาบางอยางอาจจะมีการรับประกันในลักษณะ Warranty หมายถึง
การมีใบรับประกันเปนสัญญาวาจะแกไขหรือชดเชยอยางไร ในกรณีท่ีสินคามีขอบกพรองหรือไม
สามารถทํางานไดตามท่ีเอยอางไวในการตกลงซ้ือขาย แตสินคาบางอยางแมวาจะไมมีใบ Warranty 
แตในการใหบริการที่ดีนั้น ผูใหบริการควรท่ีจะใหความม่ันใจดวยวาจาวาจะทําอะไรใหแกลูกคา
เม่ือใด ดวยคุณภาพระดับใด ดวยความถูกตองครบถวนอยางไร และถาหากไมอาจท่ีจะทําตามท่ีได
เอยปากตกปากรับคําไวจะดําเนินการอยางไร ท่ีทําใหลูกคารูสึกวาไดรับการชดเชยจากความ
ผิดพลาดดังกลาว 

3.  การขานรับขอเรียกรองของลูกคาอยางรวดเร็ว ( Responsiveness) ไมวาจะเปนการสส
เสนอแนะ การเรียกรองใหมีการแกไขขอบกพรอง หรือการรองเรียนเร่ืองราวท่ีไมพอใจ การบริการ
ท่ีดีนั้นวัดไดจากการใหความสําคัญกับขอรองเรียนของลูกคา มองความสําคัญของปญหาของลูกคา
อยูในระดับเดียวกันกับท่ีลูกคามอง ไมคิดวาลูกคาทําเร่ืองเล็กใหเปนเร่ืองใหญ ตองใสใจความรูสึก
ของลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาท่ีมีขอรองเรียนเกี่ยวกับขอบกพรองของสินคาหรือบริการ หรือ
ลูกคาท่ีมีเหตุแหงความไมพอใจหรือความไมสบายใจ การขานรับขอรองเรียนของลูกคานี้ ตองทํา
ดวยความรวดเร็ว เต็มใจ สุภาพ ไมแสดงทาทีไมพอใจ โกรธเคือง หรือรําคาญลูกคา ตองคิดขอบคุณ
ลูกคาทุกคนท่ีทําใหเรามีโอกาสไดรับรูปญหา และมีโอกาสไดแกไขปญหาใหลูกคา 

 4.  ตองมีพนักงานท่ีเขาใจลูกคา รูจักเอาใจเขามาใสใจเรา (Empathy) มองปญหาตาง ๆ
ดวยสายตาของลูกคา มองเร่ืองราวตาง ๆ จากมุมมองของลูกคา อยามองแตดานการรักษา
ผลประโยชนของบริษัทเทานั้น ตองทําใหลูกคามองเห็นวาเราพรอมท่ีจะยืนหยัดดูแลผลประโยชน
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ของลูกคา เร่ืองนี้จะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือนโยบายของบริษัทเนนการรักษาลูกคามากกวาเนนการ
ควบคุมงบประมาณ เพราะการเนนการควบคุมงบประมาณนั้นจะทําใหพนักงานไมกลาท่ีจะดูแล
รักษาผลประโยชนของลูกคา เพราะเกรงวาจะทําใหเกิดคาใชจายเพ่ิมข้ึน ในการสรางทัศนคติท่ีวา
ดวยการยืนหยัดดูแลผลประโยชนของลูกคานั้น ผูบริหารจะตองช้ีใหพนักงานทุกคนเขาใจวาใน
บางคร้ังความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการไมยอมเสียคาใชจายนั้นสูงกวาการยอมเสียคาใชจายหลายเทา 
อยางท่ีสุภาษิตไทยบอกวา “เสียนอยเสียยาก เสียมากเสียงาย” 

5.  การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได (Intangible) แตเราสามารถทําใหผูบริโภคสสสส
กลุมเปาหมายอนุมานไดวาบริการของเรานาจะดี โดยดูจากส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) เชนตัว
อาคาร การตกแตงสถานท่ี อุปกรณเคร่ืองใช ชุดพนักงาน หองน้ํา ท่ีจอดรถ เปนตน เพื่อใหผูบริโภค
เกิดความม่ันใจวาจะไดรับบริการที่ดีกอนท่ีจะมาใชบริการจริง ๆ ผูบริหารจะตองใหความสําคัญกับ
ส่ิงท่ีจับตองได และส่ิงตางๆท่ีจับตองไดนั้นเปนสัญญาณท่ีบงบอกกับผูบริโภควาเขานาจะไดรับ
บริการที่ดีจากเรา 

 สรางมิติแหงการบริการใหครบถวน เพื่อใหม่ันใจวาการบริการของเราน้ันดีพอท่ีจะทําให
ผูบริโภครูสึกวาไดรับคุณคาจาก Brand คุมกับตนทุนชีวิตท่ีตองใชจายออกไป ไมวาจะเปนเงิน เวลา 
และความพยายาม ทําใหลูกคารูสึกวาเขาเปนคนสําคัญทุกคร้ังท่ี ทําธุรกรรมกับเรา เพื่อสรางความ
ผูกพันระยะยาวใหกลายเปนความภักดี 

หกวิธีแกปญหาการบริการที่ผิดพลาด 
 เม่ือเกิดเหตุการณท่ีการบริการไมเปนไปอยางท่ีเราตองการ และทําใหลูกคาไมพอใจอยาง
ยิ่ง 6 ข้ันตอนนี้จะชวยใหสถานการณดีข้ึนได  
 1.  รับฟงลูกคาอยางต้ังใจ แสดงออกใหเหน็วาเราเขาใจความรูสึกเขา และรูสึกเสียใจ
กับเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 
 2.  หามโตแยง ไมวากรณีใดก็ตามหามโตแยงลูกคาโดยเดด็ขาด เพราะการโตแยงจะ
ทําใหลูกคาโกรธมากข้ึน  
 3.  กลาวขออภัยและขอบคุณท่ีไดใหขอมูล กลาวขอโทษอยางจริงใจหลาย ๆ คร้ัง และ
ขอบคุณท่ีเขาไดแจงเหตุการณใหเราไดรีบทราบ 
 4.  สรุปความตองการของลูกคาวาตองการใหแกไขอะไร พยายามสรปุประเด็นใหได
วาลูกคาตองการใหเราแกไขอะไร เพราะมีบอยท่ีลูกคาพดูออกมาไมชัดเจนวาจากปญหาท่ีเกิดข้ึน
ตองการใหมีการแกไขปญหาอยางไร 
 5.  ดําเนนิการแกไขอยางเรงดวน รีบดําเนนิการแกไขอยางรีบดวน ท้ิงงานอ่ืน ๆ ไว
กอน แสดงใหลูกคาเห็นวาปญหาของเขาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด จะชวยสรางความพึงพอใจลูกคาได 
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 6.  แจงใหลูกคาทราบพรอมเพ่ิมบริการ/ สินคาเสริมให เม่ือดําเนินการแกปญหาให
แลวแจงลูกคาทันทีวาเราดําเนินการแกปญหาอยางไรไปแลว บางบริษัทมีการใหของขวัญหรือสินคา
เพื่อแสดงความรับผิดชอบในเหตุการณท่ีเกิดขนดวย (หกวิธีแกปญหาการบริการที่ผิดพลาด, 
ออนไลน, 2552) 

ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 กิตติยา เหมังค (2547) การศึกษาเร่ือง “ปญหาพิเศษเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการรับ
ฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ี” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ
รับฝาก ณ ท่ีทําการไปรษณียหลักส่ี เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการ
ไปรษณียหลักส่ีในดานบริการหนาเคานเตอร เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน ดานสถานท่ีใหบริการ คุณภาพ
บริการ เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการรับฝาก ณ ท่ีทําการ
ไปรษณียหลักส่ี ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุระหวาง 30-39 ป สวนใหญ
ประกอบอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชน และสวนใหญมีการศึกษา ในระดับปริญญาตรี มีรายไดตอ
เดือน 5,001 – 10,000 บาท ผลการศึกษา พบวา ระดับคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผูใชบริการ
สวนใหญอยูในระดับมากในการใหบริการตามลําดับกอนและหลัง การตอนรับของพนักงาน ความ
รวดเร็วในการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานอยูในระดับมาก สวนใหญพอใจใน
เร่ืองการแตงกายของเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน กิริยามารยาทความสุภาพของพนักงาน ความถูกตองใน
การปฏิบัติงาน ความพึงพอใจดานสถานท่ีใหบริการอยูในระดับมากสวนใหญพอใจ ในเร่ืองสถาน
ท่ีต้ัง/ ทําเล ความทันสมัย ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของท่ีทําการ ชวงเวลาในการ
เปดบริการ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการอยูในระดับมาก สวนใหญพอใจในข้ันตอน และวิธีการ
ใหบริการการตอบสนอง เม่ือผูใชบริการแจงความตองการ ความเพียงพอและความพรอม
แบบฟอรมหรือวัสดุอุปกรณท่ีจะอํานวยความสะดวก เชน ปากกา กาว โตะสําหรับเขียน 

 อดุลย หริรักษเสาวนีย (2541) การศึกษาคนควาคร้ังนี้ เพื่อศึกษาความพึงพอใจและสภาพ
ปญหาของลูกคาตอการใหบริการของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย เขตอําเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี 
ท้ังในภาพรวมและรายดาน ไดแก ดานสภาพแวดลอมภายนอก สภาพแวดลอมภายใน การจัดเตรียม
ความพรอมและอุปกรณอํานวยความสะดวก การใหบริการของพนักงาน และดานภาพลักษณ 
ภาพพจนของพนักงานและธนาคาร ผูศึกษาไดใชวิธีการศึกษาโดยการสัมภาษณลูกคาท่ีมาใชบริการ
ของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย เขตอําเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี กลุมตัวอยางจํานวน 50 คน ผล
การศึกษาพบวา ลูกคาของธนาคารสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังร้ือปรับระบบใน
ภาพรวม และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 1. ดานสภาพแวดลอมภายนอก จากการศึกษาพบวา
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ลูกคามีความพึงพอใจใน ทําเลที่ต้ัง มีความเหมาะสมและสะดวก ความสะอาดเรียบรอย ความ
ชัดเจนของปายช่ือและสัญลักษณ สวนท่ีพบวาไมคอยพึงพอใจ คือ ความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ 
2. ดานสภาพแวดลอมภายใน จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในรูปแบบการตกแตง
ภายในทันสมัย ความสะอาดเรียบรอย ความชัดเจนของปายช้ีบอกจุดใหบริการ สวนท่ีพบวาไมคอย
พึงพอใจ คือ การรักษาความปลอดภัย สถานท่ีท่ีจัดใหลูกคาขณะรอรับบริการ และ ส่ิงอํานวยความ
สะดวกในการบริการดานตาง ๆ 3. ดานการจัดเตรียมความพรอมและอุปกรณอํานวยความสะดวก 
จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในความสะอาดและงายในการใชแบบฟอรม การบริการ
เคร่ืองรับฝากเช็คเรงดวนการบริการเคร่ืองเขียน การบริการเคร่ืองคํานวณเลข และจํานวน
แบบฟอรมมีอยางพอเพียง สวนท่ีพบวาไมคอยพึงพอใจ คือ การบริการเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ 4. 
ดานการใหบริการของพนักงาน จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในความสุภาพออนโยน
ของพนักงาน ความรวดเร็วในการใหบริการ ความกระตือรือรนของพนักงาน และความถูกตองไม
ผิดพลาดในการใหบริการ สวนท่ีพบวาไมคอยพึงพอใจ คือ การใหบริการอยางเทาเทียมกัน และการ
จัดบริการใหอยางเพียงพอ 5. ดานภาพลักษณ ภาพพจนของพนักงานและธนาคาร จากการศึกษา
พบวาลูกคามีความพึงพอใจ คือ การร้ือปรับระบบ ความนาเช่ือถือ การแตงกายสุภาพเรียบรอย การ
ทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ความซ่ือสัตย และการเก็บรักษาขอมูลของลูกคาไวเปนความลับ   


