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บทคัดยอ 

บทความน้ีมีวัตถุประสงค มี 2 วัตถุประสงคหลัก ไดแก 1) เพ่ือศึกษาวาผูซื้อประกันโควิด-19 ประสบปญหาและ

อุปสรรคอะไรในการเคลมประกันและมีประสบการณอยางไรเมื่อเผชิญสถานการณดังกลาว และ 2)เพ่ือศึกษากลยุทธและการ

ตอรองของผูซื้อประกันโควิด-19 เมื่อพบกับอุปสรรคในการเคลมประกัน งานวิจัยน้ีใชแนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(qualitative  research) โดยเบ้ืองตนผูวิจัยใชวิธีการศึกษาจากกลุมเปาหมายหลักจำนวน 9 คนจากผลการวิจัยพบปญหาและ

อุปสรรคหลัก 2 ประการหลักคือ 1) การติดตอกับบริษัทประกันท่ีทางบริษัทไมยอมรับสาย ระยะเวลาในการดำเนินการไมวา

จะเปนเรื่องการดำเนินการของบริษัทเองหรือแมแตการปดตัวลงของบริษัท บริษัทไมดำเนินการการตามสัญญา ผูซื้อประกัน

สวนใหญจึงมีปญหาจากการติดตอกับบริษัทผานชองทางท่ีบริษัทกำหนด และไมมีระบบตอบรับวาไดรับเอกสารการเคลม

ประกันหรือไม และ 2) ผูซื้อประกันสวนใหญไมมีความไมเขาใจในขอกฎหมายเบ้ืองตนในการเคลมประกันท่ีซื้อไป โดยมีกล

ยุทธการตอรองซึ่งแบงออกเปน 5 แนวทางหลัก คือ 1) การติดตามบริษัทประกันโดยการโทรศัพทอยางตอเน่ือง 2) การรวม

กลุมบนโซเชียลมีเดียเพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูล 3) การรวมตัวไปเรียกรองท่ีสำนักงานของหนวยงานท่ีเก่ียวของ  4) การเดินทางไป

ติดตามท่ีบริษัทดวยตนเอง และ 5) การขอความรวมมือของภาครัฐในการชวยเหลือ 

 

คำสำคัญ :  ประกันโควิด-19 กลยุทธการตอรอง การดิน้รน การเคลมประกัน โควิด-19 

 

Abstract 

This article has two main objectives: firstly, to study how Covid-19 insurance buyers have 

encountered difficulties, including making claims to the insurance coverage, and secondly, to study what 

tactics and negotiating strategies they use when facing obstacles to making a claim. This research adopted 

a qualitative research method and interviewed nine Covid-19 insurance buyers. Research findings show 

that all the buyers faced two main problems. First, they have had difficulties in contacting the insurance 

firms and the communication has been protracted and time consuming. One reason for this is the 

insurance companies closing their offices. Second, insurance claimants had limited knowledge in relation  
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to regulations and laws regarding an insurance claims. In consequence, Covid-19 insurance buyers have 

created five negotiating strategies to manage the situation: 1. continually and persistently contacting the  

insurance companies, 2. establishing a group on social media to exchange knowledge and information, 3. 

gathering as a collective group and presenting their problem at the related agencies, 4. traveling to the 

insurance companies’ offices to claim the benefits in person, and 5. requesting assistance from state 

agencies. 

 

Keywords : Covid-19 Insurance Negotiating strategies Struggling Insurance claim Covid-19  

   

บทนำ 

 ตอนน้ันท่ีเริ่มตรวจเจอการตรวจโควิดของท่ีรานลูกนอง พ่ีเจอกอน 2 คนแรก ทีน้ีพ่ีกับพ่ีปาน (นามสมมุติ) 

เลยกักตัว แตตรวจกันเองไมพบเช้ือนะ ผานไป 2 วันปานเริ่มมีอาการไอ เจ็บคอ มีเสมหะ ไมรับกลิ่น ไมรับรส เลยไป

ตรวจท่ีโรงพยาบาลกันหมดรอบแรก แปงพบเช้ือเลย แตของพ่ีผลบอกไมแนนอนตองสงแลบ สุดทายก็ไมเจอเช้ือนะ 

แตพ่ีมีอาการทุกอยางแถมผลตรวจ (เอทีเค หรือ ATK-Antigen Test Kit-ชุดตรวจหาโควิด-19 แบบบเรงดวน) เองพ่ี

ก็ข้ึน 2 ขีดแตผลแลบบอกพ่ีไมติด พ่ีเลยคิด;jkทำไมคนอ่ืนไมมีประกัน (โควิด-19) ถึงเจอหมด แตพ่ีท้ังๆ ท่ี ATK ก็ข้ึน

สองขีดแตผลทางโรงพยาบาลบอกไมพบเช้ือ ทีน้ีพ่ีเลยยื่นเรื่องตรวจอีกรอบถึงไดพบเช้ือ สวนการยื่นเรื่องประกันฯ น่ี

ขนาดทำเรื่องนานแลวนะ พ่ีเตรียมเอกสารไวกอนเปนอาทิตย พ่ีทำเรื่องเดือนสิงหาคม (2563) พ่ีไดเงินประกันเดือน

มกราคม (2564) อะ ตองคอยหมั่นคุยถามไลนสวนตัวกับนายหนาดวย ไมง้ันเรื่องจะเงียบ” 

 (กุง[นามสมมต]ิ, สัมภาษณวันท่ี 2 กุมภาพันธ 2565) 

การเปดเผยขางตนเปนบทสัมภาษณจากญาติของผูวิจัยท่ีไดเจอประสบการณท่ีไมนาไววางใจจากการซื้อประกันโค

วิด-19 ในรูปแบบ “เจอ-จาย-จบ” และปญหาความลาชาในการยื่นเรื่องเพ่ือท่ีจะเคลมประกัน โดยการตัดสินใจทำประกันกับ

บริษัทท่ีเลือกน้ัน กุงพิจารณาจากความเหมาะสมของเบ้ียประกัน ความคุมคาในการทำประกัน ผลประโยชนท่ีไดรับหากติดเช้ือ

โควิด และความมั่นคงของบริษัท แตการจายเงินของบริษัทท่ีลาชาอาจจะเปนเพราะเห็นผลท่ีมีคนติดเช้ือจำนวนมากข้ึนและ

นำไปสูการยื่นเคลมประกันในชวงเวลาพรอม กันสงผลใหบริษัทประกันประสบปญหาในการจายเบ้ียประกันใหกับผูซื้อ 

โดยประกันโควิด-19 แบบ “เจอ-จาย-จบ” น้ันมีเง่ือนไขของบริษัทประกันจำนวนหน่ึงเสนอขายประกันคุมครองผูซื้อ

ประกันในกรณีท่ีตรวจพบวาปวยดวยโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19- โควิด-19) หมายความวาหากแพทยตรวจ

พบวาติดโควิด-19 ข้ึนมา ก็สามารถขอใบรับรองแพทยไปเคลมประกันเพ่ือรับเงินกอนครั้งเดียว ท้ังน้ีในแตละแผน “เจอ-จาย-

จบ” ของแตละบริษัทมีเง่ือนไขใหความคุมครองแตกตางกันไปและแตกตางกันในแตละชวงของการระบาดท่ีผลตอการทำ

สัญญา เชนประกันโควิด-19 “เจอ-จาย-จบ” ณ ชวงเมษายน 2564 จะเนนใหเงินกอนเพียงครั้งเดียวเมื่อตรวจพบเช้ือ และมัก

ไมไดใหคารักษาพยาบาลพวงมาดวย แตก็มีบางกรมธรรมท่ีใหคารักษาพยาบาลเปนหลัก ใหเงินชดเชยรายไดเมื่อตองนอน

รักษาตัวในโรงพยาบาล (IPD) รวมท้ังประเภทท่ีคุมครองการแพวัคซีน หรือถาใครตองการใหครอบคลุมโรคอ่ืน ๆ นอกจากโค

วิด-19 ดวย (เดลินิวส, 2564)  

แตในชวงการแพรระบาดรอบแรกหรือประมาณตนป 2563 ท่ีผานมาซึ่งเปนหวงเวลาท่ีสถานการณแพรระบาดใน

ประเทศไทยมีระดับรุนแรง มีบริษัทประกันหลายแหงท่ีออกแพกเกจมาใหผูท่ีตองการซื้อประกันไดเลือกทำสัญญา ขณะท่ี

ปจจุบันท่ีสถานการณโควิบด-19 เริ่มกลับมาระบาดรอบใหม (ชวงเดือนกุมภาพันธ – มีนาคม 2565)  ทำใหเห็นวาธุรกิจ

ประกันโควิด-19 น้ันยังคงดำเนินไปตอแมวาจะมีขาวคราวท่ีผูซื้อประกันในการเคลมประกันอยางตอเน่ืองก็ตาม โดยสำนักขาว 
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ทีเอ็นเอ็น ออนไลน (TNN ONLINE) (2563) ไดนำขอมูลจาก 6 บริษัทมานำมาเปรียบเทียบมูลคาประกันชีวิตท่ีมีการเสนอขาย

ในชวงการการแพรระบาดโควิด-19 ไตรมาสท่ี 1 และไตรมาสท่ี 4 ของป 2563 มาเปรียบเทียบดังท่ีปรากฏในตาราง 1 

 

ตาราง 1 ขอมูลเปรียบเทียบเบ้ียประกันภัยของบริษัทประกันระหวางเดือนมีนาคม 2563 และเดือน 

ธันวาคม 2563 (ท่ีมา: สำนักขาวทีเอ็นเอ็น ออนไลน, 2563)35  

 

 

จากตารางขางตนและจากการท่ีพิจารณาจากสถานการณปจจบัุน ผูวิจัยเห็นวาการเพ่ิมมากข้ึนของสถานการณโควิด-

19 น้ันทำใหประชาชนเกิดการวิตกกังวลเปนอยางมาก จึงเริ่มท่ีจะมองหาประกันท่ีครอบคลุมการรักษาโควิด-19 ท่ีมีราคาเบ้ีย

ประกันท่ีไมแพงจนเกินกำลังท่ีจะจายไหว ยิ่งประชาชนซื้อประกันเพ่ิมมากข้ึนอัตราการจายเบ้ียประกันยิ่งสูงข้ึน จนทำใหเกิด

การจายเบ้ียประกันท่ีลาชา และบางบริษัทเริ่มปดทำการลง สำนักขาวประชาชาติธุรกิจ ออนไลน (2564) เผยวาในชวงการ

ระบาดของโควิด-19 ท่ีเกิดข้ึนในชวงตนป 2563 มีผูซื้อประกันภัยโควิด-19 ประมาณ 9 ลานกรมธรรม ขณะท่ีป 2563 มีผูติด

เช้ือโควิด-19 ท่ีมาขอเคลมประกัน 6,884 คน จนในชวงตนป 2564 โควิด-19 เริ่มกลับมาระบาดอีกครั้ง ทำใหมีคนสนใจซื้อ

ประกันภัยโควิด-19 จำนวนเพ่ิมมากข้ึน โดยไตรมาส 1 มีประมาณ 1.8 ลานกรมธรรม, ไตรมาส 2 ประมาณ 13 ลานกรมธรรม 

รวม 14.8 ลานกรมธรรม ในชวง 2 ไตรมาสแรก อยางไรก็ตาม เมื่อเห็นแนวโนมจำนวนผูติดเช้ือเพ่ิมข้ึน ทุกบริษัทประกันภัยจึง 

 

 

 
35 ขอมูลจาก สํานักขาวทีเอ็นเอ็น ออนไลน (TNN Online).(2563). เทียบประกันโควิดตนป-ปลายป จายเบ้ียแคหลักรอย.

สืบคนเมื่อวันท่ี 25 กุมภาพันธ 2565,จาก https://www.tnnthailand.com/news/tnnexclusive/66482/ 
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ตัดสินใจหยุดขายประกันโควิด-19 แบบ “เจอ-จาย-จบ” ในเดือนมิถุนายน 2564  แตในชวงไตรมาส 3 ของป 2564 ประเทศ

ไทยพบผูติดเช้ือโควิด-19 หลักหมื่นรายตอวัน ทำใหยอดเคลมประกันโควิด-19 แบบ “เจอ-จาย-จบ” ท่ีมีการซื้อกอนหนาน้ี

สูงข้ึนตามไปดวย สมาคมประกันวินาศภัยไทยไดคาดตัวเลขเคลมประกันจนถึงสิ้นเดือนธันวาคม 2564 นาจะสูงถึง 40,000 

ลานบาท 

สำหรับปญหาการเคลมประกันของผูซื้อประกันโควิด-19 น้ัน ไทยรัฐออนไลน (17 กรกฎาคม 2564) ไดรายงานวา

นาจะมาจากการท่ีประกันโควิด-19 น้ันคนจายจำนวนเบ้ียประกันนอย แตมีการเคลมประกันจากคนติดเช้ือมาก ทำใหบริษัท

แบกรับความเสี่ยงไมไหว โดยในรายงานไดใหขอมูลของบริษัท สินมั่นคงประกันภัย จำกัด(มหาชน) ท่ีไดออกมายกเลิกประกัน

โควิด-19 และโอนเรื่องใหทางคณะกรรมการกำกับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) ดำเนินการตอ โดย

ตัวแทนบริษัท (ไมไดปรากฏนามในรายงานขาว) ไดใหเหตุผลวา  

การระบาดของโควิด-19 เปนสถานการณฉุกเฉินท่ีทวีความรุนแรงอยางตอเน่ือง และมีจำนวนผูติดเช้ือรายใหม

เพ่ิมข้ึนในอัตราท่ีสูงจนไมสามารถคาดการณไดวา สถานการณจะพัฒนาไปสูจุดใด การตัดสินใจบอกเลิกกรมธรรมน้ี 

โดยบริษัทไดมีการพิจารณาอยางรอบคอบและเฝาติดตามสถานการณการระบาดของโควิดดวยความหวงใยมาอยาง

ตอเน่ือง รวมถึงการทบทวนผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนกับการดำเนินธุรกิจ และการใชมาตรการตางๆ ท่ีจะชวยใหบริษัท

ฯ สามารถบริหารทรัพยากรไดอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ือใหสามารถคุมครองและดูแลลูกคาในกลุมผลิตภัณฑและ

บริการท้ังหมดของบริษัทฯ ไดอยางดีท่ีสุดและยั่งยืนในระยะยาว  

กลาวคือปญหาของผูซื้อประกันโควิด-19 ท่ีไดรับการเคลมและจายเงินจากบริษัทประกันลาชาหรือยังไมไดรับภายใต

กรอบเวลาท่ีกำหนดในสัญญาน้ัน เกิดจากยอดการเคลมประกันโควิดสูงกวาท่ีบริษัทประกันฯประเมินไว และรัฐบาลหรือ

หนวยงานท่ีเก่ียวของไมไดสรางความมั่นใจในการควบคุมการระบาดของโควิดอยางมีประสิทธิภาพ เปนเหตุใหบริษัทประกันภยั

หลายแหงตองปรับรูปแบบการขายประกันโควิด-19 ใหม เลิกขายแบบ “เจอ-จาย-จบ” ท่ีสวนใหญผูซื้อประกันจายเบ้ียท่ีใน

ราคาต่ำ เริ่มตนเพียงฉบับละ 199 บาท เงินสวนหน่ึงถูกหักใหกับตัวแทนประกันฯ และเหตุใดบริษัทประกันจึงเลือกท่ียังขาย

ประกันท้ังท่ีเสี่ยงขาดทุน แตเน่ืองจากการระบาดรอบแรกบริษัทเช่ือวาการติดเช้ือไมนามีจำนวนมาก แตแนวคิดน้ีก็เริ่ม

สั่นคลอนเพราะการแพรระบาดของโควิดพุงหรือเพ่ิมสูงข้ึนตั้งแตเดือนเมษายน 2564 

ปญหาท่ีเกิดข้ึนของบริษัทประกันในการจายคาชดเชยใหกับผูซื้อประกันเปนเหตุการณท่ีปรากฏในสื่ออยางตอเน่ือง 

หลังจากท่ีประชาชนออกมาทวงเงินเคลมประกันโควิด “เจอ-จาย-จบ” เปนจำนวนมาก โดยสำนักขาวมติชนออนไลน (2564) 

รายงานในวันท่ี 2 กันยายน 2564 วาผูเอาประกันภัยกวา 100 รายเดินทางมาเรียกรองขอความชัดเจนในการจายคาสินไหม

จากการติดเช้ือโควิด-19 กับบริษัท เดอะ วัน ประกันภัย จำกัด (มหาชน)  ท่ีไดเปลีย่นช่ือจากบริษัท สินทรัพยประกันภัย จำกัด 

(มหาชน) ท่ีไดขายประกันแบบ “เจอ-จาย-จบ” ไว แตผูซือ้ประกันยังไมไดรับเงินคาสินไหม รวมท้ังไมสามารถติดตอทางบริษัท

ได พรอมเรียกรองใหทางบริษัททำหนังสือช้ีแจงถึงความชัดเจนเก่ียวกับกำหนดวันท่ีจะไดรับเงิน ซึ่งมีผูเอาประกันบางรายยื่นเค

ลมตั้งแตเดือนพฤษภาคม 2564 แตขณะน้ียังไมไดรับเงินแตอยางใด (เดือนมกราคม 2565) และยงัมีหลายรายท่ีพบวา สถานะ

ในระบบมีการเปลี่ยนยอนกลับ จากท่ีตกลงเรื่องวันท่ีจะจายเงินเปนวันท่ี 31สิงหาคม 2564 แตเมื่อถึงวันดังกลาวพบวา 

นอกจากเงินไมไดรับการโอนเขาบัญชีแลว สถานะในระบบยังถูกเปลี่ยนเปนอยูระหวางพิจารณา ทางดานบริษัทประกันภัยได

ยืนยันวาลาสุดมีผูยื่นเอาประภัยภัยโควิด-19 ขอยื่นเคลมประกันท้ังหมด 6,000 ราย มูลคาสินไหม 500 ลานบาท โดยบริษัทฯ 

จะโอนเงินใหกับผูท่ียื่นเอกสารเคลมและยังไมไดรับเงินเคลมตั้งแตเดือนพฤษภาคม – กรกฎาคม 2564 โดยจะโอนเขาวันท่ี 3, 

7 และ 17 กันยายน 2564  น้ี จำนวน 2,000 คน มูลคา 200 ลานบาท ซึ่งบริษัทยืนยันวาไมไดจายลาชาและมีสถานะการเงิน

ท่ีแข็งแกรง 
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ขณะเดียวกัน สำนักขาวพีพีทีวี ออนไลน (PPTV Online) (20 กันยายน 2564) ไดลงพ้ืนท่ีตรวจสอบบริษัท เอเชีย

ประกันภัย จำกัด(มหาชน) พบวา มีผูซื้อประกันภัยท่ียังไมไดรับเงินชดเชยตามกรมธรรมราว 20-30 คนมารวมตัวกันท่ีหนา

บริษัท โดยตัวแทนผูเสียหายเลาใหฟงวาตอนน้ีมีผูเสียหายมากกวา 1,700 คน ท่ียังประสบปญหาโดนเลื่อนการจายเงินบาง 

จายลาชาบางท้ังท่ียื่นเรื่องเคลมประกันไปตั้งแตเดือนพฤษภาคม-มิถุนายน 2564 จนรอบลาสุดไดรับการนัดในวัน 15 เดือน

กันยายน ผูเสียหายอางวาการนัดหมายถูกเลื่อนไปอีกโดยอางวาระบบเอสเอ็มเอสมีปญหา ผูเสียหายรายเดิมกลาววายิ่งมีขาว

คราววาบริษัทมีการเลิกจางพนักงานก็ยิ่งกังวลวาจะตนเองถูกท้ิงและไมไดรับการดูแล จึงมาขอพูดคุยกับเจาหนาท่ี ผูเสียหาย 

อีกหลายคนยังบอกตรงกันวา ระบบการจายเงินของบริษัทแหงน้ี ไมมีความชัดเจน ระยะเวลาการจายเงินนานเกินไป ติดตอไป

ก็ไมเคยตอบกลับ บางคนไปแจง คปภ.ก็ไดรับเงินเร็วข้ึน ทำใหทุกอยางไมมีความชัดเจนเลย 

อยางไรก็ตาม ทางคณะกรรมการกำกับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัยก็ไมไดน่ิงนอนใจ นางสาวฟตรีนา 

อาลี เจาหนาท่ีศนูยพิทักษสิทธิผูบริโภค ไดออกมาบอกวาผูบริโภคท่ีพบปญหาเรื่องบริษัทประกันจายคาสินไหมประกันโควิด-

19 ลาชาเกิน 15 วัน สามารถรองเรียนมาท่ีมูลนิธิเพ่ือผูบริโภค ซึ่งกอนหนาน้ีมูลนิธิฯ รวบรวมรายช่ือผูรองเรียนไปยื่นใหกับ 

คปภ. แลวในวันท่ี 10 กันยายน 2564 เพ่ือใหชวยประสานและติดตามเรื่องกับแตละบริษัทใหรีบดำเนินการแกไขปญหา และ

จะรวบรวมรายช่ือผูรองและเอกสารท่ีสงมาภายหลัง สงใหกับ คปภ. รอบท่ี 2 ในวันจันทรท่ี 27 กันยายน 2564 เน่ืองจากมี

ผูเสยีหายทยอยรองเรียนเขามาเรื่อยๆ สำหรับเรื่องความคืบหนาของผูรองท่ีสงรายช่ือไปแลว ผูรองรายหน่ึงของบริษัทเดอะวัน

ประกันภัย ไดรับเงินคาสินไหมหลังจากท่ีไปพบ คปภ. 7 วัน ผูรองอีกคนทำประกันโควิด-19 กับบริษัทสินทรัพยประกันภัย เมื่อ

โทรไปถาม วันท่ี 20 กันยายน 2564 ผูรองแจงวาตนและแมไดรับคาสินไหมแลว แตขณะน้ีก็ยังมีผูรองท่ีสงรายช่ือไปพรอมกัน

รอบแรกแลวยังไมไดเงินคาชดเชยอยูเปนจำนวนมากกวาครึ่งหน่ึงท่ีสงรายช่ือไป ซึ่งใกลจะครบ 15 วันท่ียื่นเรื่องไปกับ คปภ. 

และก็คาดหวังวาคปภ.จะมีแนวทางใหบริษัทประกัน เคลมประกันใหงายและรวดเร็ว เพ่ือลดภาระของผูเอาประกัน และลด

ปญหาการรองเรียน ผูท่ีมีปญหาเก่ียวกับประกันสามารถรองเรียนไปท่ี คปภ. เน่ืองจากเปนนายทะเบียนประกันท่ีมีหนาท่ีกำกับ

จัดการบริษัทประกันท่ีเกิดปญหา ในกรณีท่ีบริษัทประกันเกิดปญหาเรื่องเคลมประกันโควิด-19 ลาชาเกิน 15 วันตามท่ีกำหนด

ไว ตองดำเนินการทางกฎหมายกับบริษัทประกันน้ัน และเมื่อมีผูรองเรียนยื่นเรื่องไปจะรับเรื่องแลวดำเนินการเรงรัดไปท่ีบริษัท

ประกันภัยแตละบริษัทใหจายคาสินไหมกับผูรอง (มูลนิธิเพ่ือผูบริโภค , 2564) 

เมื่อติดตามการรายงานขาวของสถานการณโควิด-19 ทางผูวิจัยก็เล็งเห็นเชนเดียวกับทางประชาชาติธุรกิจ (2564) ท่ี

รายงานคำใหสัมภาษณของอานนท วังวสุ นายกสมาคมประกันวินาศภัยไทย ท่ีเห็นวาการกลายพันธุของโควิดสายพันธุใหม 

“โอไมครอน” จะยิ่งสงกระทบโดยตรงตอกรมธรรมประกันภัยโควิดแบบ “เจอ-จาย-จบ” ท่ีสถานะยังมีความคุมครองผูเอา

ประกันอยูอีกกวา 7 ลานกรมธรรม หลังจากท่ีผานมา สายพันธุเดลตาก็ทำใหบริษัทประกันตองปดตัวไปแลวถึง 2 บริษัท

ดวยกันนอกจากน้ี นักวิจัยของบริษัท ไทยรับประกันภัยตอ จำกัด (มหาชน) หรือ THRE ไดเปดเผยรายงานการศึกษาใน

ตางประเทศ กอนหนาน้ี โควิดสายพันธุเดลตาไดกอใหเกิดผลกระทบตอธุรกิจประกันวินาศภัยอยางมาก โดยสมาคมประกัน

วินาศภัยไทยคาดวาจนถึงสิ้นป 2564 ธุรกิจประกันวินาศภัยจะตองจายคาสินไหมประกันภัยโควิดราว 40,000 ลานบาท ใน

จำนวนน้ีเปนประเภท “เจอ-จาย-จบ” สูงถึง 34,000 ลานบาท โดยผูวิจัยไดประมาณคาสินไหม กรณีอัตราการตดิเช้ือของผูมี

ประกันโควิดโดยรวมเพ่ิมข้ึนจากรอยละ 3.8 เปนรอยละ 4.2 เทากับอัตราการติดเช้ือของผูถือกรมธรรม “เจอ-จาย-จบ” ของ

บริษัทประกันวินาศภัยท่ีเปนในอันดับ 5 ของบริษัทท่ีขายประกันแบบ “เจอ-จาย-จบ” 

งานวิจัยน้ีจึงเปนความพยายามท่ีจะสะทอนใหเห็นถึงปญหาการเคลมประกันโควิด-19 ซึ่งถือเปนประเด็นทางสังคมท่ี

มีความปจจุบันทันดวน เน่ืองจากผูวิจัยประสบพบเจอปญหาน้ีจากบุคคลท่ีอยูใกลตัวของผูวิจัย อีกท้ังสถานการณท่ีเกิดข้ึนเปน

ประเดน็ทางสังคมรวมสมัย เน่ืองจากเพราะเปนปญหาท่ีเกิดข้ึนท่ัวโลก อีกท้ังทางผูวิจัยยังไดรับรูวาท่ีผานมามีงานวิจัยท่ีศึกษา 
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เรื่องของกลยุทธในการเคลมประกันน้ันมีนอยมาก เน่ืองจากแทบไมพบปญหาการเคลมประกันประเภทอ่ืนๆ ของผูบริโภค จึง

ยังขาดงานศึกษาในการท่ีจะนำมาเปนแนวทางในการจัดการปญหาเรื่องน้ี นอกจากน้ี ยังพบวางานศึกษาสวนใหญเก่ียวกับ

ธุรกิจประกันน้ันเปนงานวิจัยเชิงปริมาณท่ีเนนศึกษาปจจัยในการซื้อประกันและความพึงพอใจของผูซื้อประกัน แตยังขาดงาน

ศึกษาท่ีแสดงใหเห็นปญหาของการเคลมประกันจากมุมมองของงานวิจยัเชิงคุณภาพผานประสบการณผูติดเช้ือโควิด-19 จึงทำ

ใหผูวิจัยเลือกวิจัยประเด็นดังกลาวโดยตั้งคำถามวิจัยดังน้ี 

 

คำถามการวิจัย 

1) ผูซื้อประกันโควิด-19 ประสบปญหาและอุปสรรคอะไรในการเคลมประกันและมีประสบการณอยางไรเมื่อเผชิญ 

สถานการณดังกลาว 

2) ผูบริโภคหรือผูซื้อประกันน้ันมีกลยุทธในการตอรองกับบริษัทประกันภัยอยางไร เมื่อพบอุปสรรคในการเคลมประกัน 

โควิด-19 

 

วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

1) ขอกฎหมายท่ีเกี่ยวของกับการเคลมประกันจากสถานการณโควิด-19 

 ในสวนของขอบังคับและขอกฎหมายท่ีเก่ียวของสำหรับผูท่ีซื้อประกันโควิด-19 และตองการเคลมประกันน้ันมี

หนวยงานท่ีเขามากำกับคือ สำนักงานคณะกรรมการกำกับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (2564) โดยออกระเบียบ

และขอปฏิบัติตามรายละเอียด ดังน้ี 

นายทะเบียนออกคำสั่งนายทะเบียนท่ี 45/2564  เรื่องการใชเอกสารประกอบการจายผลประโยชนตามกรมธรรม

ประกันโควิด-19 สำหรับบริษัทประกันชีวิต และคำสั่งนายทะเบียนท่ี 46/2564 เรื่อง การใชเอกสารประกอบการจาย

ผลประโยชนตามกรมธรรมประกันโควิด-19 สำหรับบริษัทประกันวินาศภัย  

โดยกำหนดใหบริษัทประกันภัยใชเอกสารการตรวจพบเช้ือโควิด-19  ซึ่งสามารถยืนยันตัวตนของผูท่ีไดรับการ

ตรวจหาเช้ือไดจากหองปฏิบัติการท่ีผานการรับรองจากกรมวิทยาศาสตรการแพทย โดยวิธี RT-PCR แทนใบรายงานหรือ

รับรองจากแพทย สำหรับการจายผลประโยชนตามกรมธรรมประกันโควิด-19 กรณีผูเอาประกันภัยเจ็บปวยหรือตรวจพบเช้ือ

โควิด-19 เปนจำนวนเงินท่ีกำหนดไว (แบบ “เจอ-จาย-จบ”)   

นอกจากน้ีแลวการพิจารณาการเคลมประกันโควิด-19 ยังเปนไปตามพระราชบัญญัติวาดวยขอสัญญาท่ีไมเปนธรรม 

พ.ศ. 2540 กำหนดความหมายของคำวา “ขอสัญญา” หมายความวาขอตกลง ความตกลง และความยินยอมรวมท้ังประกาศ 

และคำแจงความเพ่ือยกเวนหรือจำกัดความรับผิดดวย (มาตรา 3) 

โดยขอสัญญาท่ีไมเปนธรรมภายใตพระราชบัญญัติ มีดังตอไปน้ี 

(1) ขอตกลงในสัญญาสำเร็จรูประหวางผูบริโภคกับผูประกอบธุรกิจการคา หรือวิชาชีพ ท่ีทำใหผูประกอบธุรกิจ

การคา หรือวิชาชีพ หรือผูกำหนดสัญญาสำเร็จรูปไดเปรียบ ]คูสัญญาอีกฝายเกินสมควร (มาตรา 4 วรรค 1) 

(2) ขอตกลงในสัญญาขายฝากระหวางผูบริโภคกับผูประกอบธุรกิจการคา หรือวิชาชีพ ท่ีทำใหผูประกอบธุรกิจ

การคา หรือวิชาชีพ หรือผูกำหนดสัญญาสำเร็จรูปไดเปรียบคูสัญญาอีกฝายเกินสมควร (มาตรา 4 วรรค 1) 

(3) ขอตกลงจำกัดสิทธิหรือเสรีภาพในการประกอบอาชีพการงาน หรือนิติกรรมท่ีเก่ียวกับการประกอบธุรกิจการคา

หรือวิชาชีพท่ีไมเปนโมฆะ แตเปนขอตกลงท่ีทำใหผูถูกจำกัดสิทธิหรือเสรีภาพตองรับภาระมากกวาท่ีจะพึงคาดหมายได

ตามปกต ิ(มาตรา 5 วรรค 1)  

 

http://web.krisdika.go.th/data/lawabout/lawdetail/lawdetail_115.htm#_ftn2


P a g e  | 371 
รายงานสืบเนื่องจากการประชุมวิชาการ การพฒันาชุมชน ทองถิ่นและสังคม ระดับชาติ (CSD สัมพันธ) คร้ังที่ 21 

1-4 February 2023  at Buriram Rajabhat University 

 

(4) สัญญาระหวางผูบริโภคกับผูประกอบธุรกิจการคาหรือวิชาชีพท่ีมีการชำระหน้ีดวยการสงมอบทรัพยสินใหแก

ผูบริโภค จะมีขอตกลงยกเวนหรือจำกัดความรับผิดของผูประกอบธุรกิจการคาหรือวิชาชีพเพ่ือความชำรุดบกพรองหรือเพ่ือ

การรอนสิทธิไมได เวนแตผูบริโภคไดรูถึงความชำรุดบกพรองหรือเหตุแหงการรอนสิทธิอยูแลวในขณะทำสัญญา (มาตรา 6 

วรรค 1) 

(5) สัญญาท่ีมีการใหสิ่งใดไวเปนมัดจำ และมัดจำน้ันสูงเกินสวน (มาตรา 7) 

(6) ขอตกลง ประกาศ หรือคำแจงความท่ีไดทำไวลวงหนา เพ่ือยกเวนหรือจำกัดความรับผิดเพ่ือละเมิดหรือผดิสัญญา

ในความเสียหายตอชีวิต รางกาย หรืออนามัยของผูอ่ืน อันเกิดจากการกระทำโดยจงใจหรือประมาทเลินเลอของผูตกลง ผู

ประกาศ ผูแจงความ หรือของบุคคลอ่ืน (มาตรา 8 วรรค 1) 

(7) ความตกลงหรือความยินยอมของผูเสียหายสำหรับการกระทำท่ีตองหามชัดแจงโดยกฎหมาย หรือขัดตอความ

สงบเรียบรอยหรือศีลธรรมอันดีของประชาชน (มาตรา 9) 

(8) ขอสัญญาท่ีมิใหนำบทบัญญัติแหงพระราชบัญญัติน้ีใชบังคับไมวาท้ังหมดหรือบางสวน ขอสัญญาน้ันเปนโมฆะ 

หากขอสัญญาใดไมเขาลักษณะ (1) - (8) ใหบังคับตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยไทย ดังน้ันการพิจารณาขอ

สัญญาเปนธรรมหรอืไม ใหพิจารณาดูลักษณะขอสัญญาตามพระราชบัญญัติวาดวยขอสัญญาท่ีเปนธรรม พ.ศ. 2540 กอน หาก

ไมเขาลักษณะดังกลาวใหพิจารณาตามประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยไทย 

นิติกรรมหรือสัญญาท่ีทำข้ึนกอนวันท่ีพระราชบัญญัติน้ีใชบังคับมิใหใชพระราชบัญญัติน้ีใชบังคับ (มาตรา 12) 

การตีความขอสัญญาในกรณีมีขอสงสัย ใหตีความไปในทางท่ีเปนคุณแกฝายซึ่งมิไดกำหนดสัญญาสำเร็จรูปน้ัน 

(มาตรา 4 วรรค 2) 

การพิจารณาขอสัญญาตามพระราชบัญญัติน้ี ใหอำนาจศาลพิจารณาพิพากษาใหขอสัญญาหรือขอตกลงท่ีไมเปน

ธรรมน้ันมีผลใชบังคับเพียงเทาท่ีเปนธรรมและพอสมควรแกกรณี ซึ่งการพิจารณาของศาลน้ันจะพิเคราะหถึงพฤติการณท้ังปวง 

รวมท้ัง 

(1) ความสุจริต อำนาจตอรอง ฐานะทางเศรษฐกิจ ความรูความเขาใจ ความสันทัดจัดเจน ความคาดหมาย แนวทาง

ท่ีเคยปฏิบัติ ทางเลือกอยางอ่ืน และทางไดเสียทุกอยางของคูสัญญาตามสภาพท่ีเปนจริง 

(2) ปกติประเพณีของสัญญาชนิดน้ัน 

(3) เวลาและสถานท่ีในการทำสัญญาหรือในการปฏิบัติตามสัญญา 

(4) การรับภาระท่ีหนักกวามากของคูสัญญาฝายหน่ึงเมื่อเปรียบเทียบกับคูสัญญาอีกฝายหน่ึง (มาตรา 10) 

ในการดำเนินกระบวนการพิจารณาคดีตามพระราชบัญญัติน้ีเมื่อคูความรองขอหรือศาลเห็นสมควร ศาลอาจขอให

ผูทรงคุณวุฒิหรือผูเช่ียวชาญมาใหความเห็นเพ่ือประกอบการพิจารณาพิพากษาได (มาตรา 13) 

2) แนวทางในการการเคลมประกัน 

 ในสวนน้ีจะเปนการนำเสนอมิติของการเคลมประกันในฐานะผูซื้อประกัน โดยครอบคลุมประเด็นท่ีผูวิจัยพิจารณา

เห็นวาเก่ียวของกับการเคลมประกันโควิด-19 ดังน้ี 

การประกันชดเชยรายได คือความคุมครองเก่ียวกับรายไดของผูเอาประกันภัยระหวางการรักษาตัวท่ีโรงพยาบาลโดย

บริษัทประกันจะจายเงินชดเชยคาสินไหมทดแทนเปนรายวันใหกับผูเอาประกันภัยเพ่ือเปนการชดเชยรายไดใหกับผูเอา

ประกันภัยท่ีไมสามารถทำงานไดจากการรักษาตัว ซึง่จำนวนเงินชดเชยรายไดเปนเงินชดเชยท่ีบริษัทประกันกำหนดไว เทาน้ัน

จะไมไดครอบคลุมถึงการชดเชยคาใชจายในการรักษาพยาบาลของผูเอาประกัน (สำนักงานคณะกรรมการกำกับและสงเสริม

การประกอบธุรกิจประกันภัย, 2562) 

 



P a g e  | 372 
รายงานสืบเนื่องจากการประชุมวิชาการ การพัฒนาชุมชน ทองถิ่นและสังคม ระดับชาติ (CSD สัมพันธ) คร้ังที่ 21 
1-4 February 2023  at Buriram Rajabhat University 

 

การสงมอบหลักฐานในการเรียกรองผลประโยชน ในการเรียกรองผลประโยชนท่ีไดรบัการคุมครองตามเง่ือนไขกรม

ธรรมน้ัน นอกจากการท่ีผูเอาประกันภัยหรือผูรับประโยชนจะตองแจงใหบริษัทประกันชีวิตได ทราบถึงการสูญเสียท่ีเกิดข้ึน

และอยูในความคุมครองของกรมธรรมภายในระยะเวลาท่ีกำหนดแลว ฝายผูเอาประกันภัย ยังมีหนาท่ีท่ีจะตองดำเนินการ

จัดหาเอกสาร หลักฐานเพ่ิมเติมใหกับบริษัทประกันชีวิต โดยเปนผูออกคาใชจายในการ ดำเนินการเอง รวมท้ังการท่ีจะตอง 

ยินยอมและใหความรวมมือในการพิสูจนศพผูเอาประกันภัย เมื่อบริษัทเห็นวามีความจำเปนและไมขัดตอกฎหมายหรือหลัก

ศาสนา โดยผูเอาประกันภัยหรือผูรับประโยชนจะอางการไมปฏิบัติ หนาท่ีของนายหนาประกันชีวิตมาเพ่ือปฏิเสธการทำหนาท่ี

รวบรวมเอกสาร หรือใชเปนเง่ือนไขใหบริษัทประกันชีวิตดำเนินการจายเงินผลประโยชนตามท่ีเรียกรองโดยไมสงมอบเอกสาร

ประกอบการเรียกรองเงินผลประโยชนตามกรมธรรมไมได (ปรีชา ไพบูลยวุฒิโชค, ม.ป.ป.) 

ตามคูมือปฏิบัติงานสำหรับนายหนาประกันชีวิต (ม.ป.ป.) กลาววากรมธรรมประกันภัยจะมีผลบังคับโดยสมบูรณเมื่อ

มีการชำระเบ้ียประกันภัยอยางครบถวนตอเน่ืองตาม ขอกำหนดการชำระเบ้ียประกันภัย ท่ีไดพนชวงระยะเวลาผอนผันการชำ 

ระเบ้ียประกันภัยไปแลว และกรมธรรมยงัไมเกิดมูลคาเงินสดข้ึน ผลของการพิจารณาสินไหมก็จะเปนการปฏเิสธการจาย แตถา

เปนกรณีท่ีกรมธรรมไดมีการชำระเบ้ียประกันภัยตอเน่ืองเปนระยะเวลาหน่ึงท่ีกรมธรรมมีมูลคาเงินสดมากเพียงพอแลว การ

ขาดชำระเบ้ียประกันภัยท่ีแมพนระยะเวลาผอนผันการชำระเบ้ียประกันภัยแลว โดยเง่ือนไขของสัญญาก็จะเกิดการกูมูลคาเงิน

สดของกรมธรรมท่ีมีอยูไปชำระคาเบ้ียประกันภัยงวดท่ีถึงกำหนดชำระดังกลาวโดยอัตโนมัติ (auto premium loan policy) 

กรมธรรมน้ีก็จะยังมีผลบังคับอยู สวนจำนวนเงินของมูลคาเงินสดตามกรมธรรมท่ีไดมีการกูเพ่ือไปชำระคาเบ้ียประกันภัยในแต

ละงวดพรอมท้ังดอกเบ้ียท่ีเกิดข้ึนจะเปนหน้ีสินของกรมธรรมท่ีจะตองนำไปหักออกจากจำนวนเงินผลประโยชนตามความ

คุมครองของกรมธรรมท่ีผูเอาประกันภัยหรือผูรับประโยชนจะไดรับ 

ในกรณีท่ีการชำระเบ้ียประกันภัยหยุดลงเน่ืองจากผูเอาประกันภัยใชสิทธิในการแปลงเปนกรมธรรมขยายเวลา 

(extended term insurance) หากผูเอาประกันภัยเสียชีวิตลงภายในชวงระยะเวลาท่ีอยูในชวงของการขยายเวลา ดังกลาว 

กรมธรรมจะยังคงมีสถานะท่ีมีผลบังคับอยู ในกรณีน้ีบริษัทก็จะพิจารณาจายจำนวนเงินผลประโยชนตาม ความคุมครองท่ีผูเอา

ประกันภัยมีสิทธิท่ีจะไดรับ หรือหากกรมธรรมหยุดการชำระเบ้ียประกันภัยและไดแปลงเปนกรมธรรมใชมูลคาสำเร็จ 

(reduced paid-up policy) ในกรณี น้ีหากผู เอาประกันภัยเสียชีวิต เมื่อผู พิจารณาสินไหมไดพิจารณาการเรียกรอง

ผลประโยชนตามความคุมครอง และสรุปผลเปนอนุมัติเงินผลประโยชนตามกรมธรรมได จำนวนเงินคาสินไหมทดแทนก็จะ

เปนไปตามจำนวนเงินเอาประกันภัยของกรมธรรมท่ีไดมีการแปลงเปนทุนประกันใชเงินสำเร็จดังกลาว ซึ่งอาจจะเปนจำนวน

เงินท่ีลดลงจากจำนวนเงินเอาประกันภัยเริ่มตนของกรมธรรมฉบับดังกลาว 

การขาดชำระเบ้ียประกันภัยของกรมธรรมประกันภัย จะมีผลตอการเรียกรองผลประโยชนตามความคุมครอง ของ

กรมธรรมและจำนวนเงินผลประโยชนท่ีจะไดรับ ท้ังน้ีจะเปนไปตามสถานะของกรมธรรมท่ีเปนผลจากการขาด ชำระเบ้ีย

ประกันภัยดังกลาว และผลท่ีเกิดข้ึนอาจจะมีท้ังท่ีทำใหกรมธรรมขาดผลบังคับ หรือมีผลบังคับอยูภายใตการใชสิทธ์ิ

เปลี่ยนแปลงกรมธรรม ซึ่งนายหนาประกันชีวิตจะตองมีความเขาใจผลท่ีมีตอจำนวนเงินผลประโยชนท่ีผูเอาประกันภัยจะไดรับ 

และนายหนาจะตองสามารถอธิบายถึงผลดังกลาวใหกับฝายของผูเอาประกันภัยไดทราบอยางถูกตอง 

3) การซ้ือประกันภัยโควิด-19 

หลังจากท่ีทบทวนขอกฎหมายท่ีเก่ียวของกับประกันชีวิต การประกันวินาศภัย และขอกฎหมายหรือระเบียบท่ี

เก่ียวของกับการจายสินไหมทดแทนและการเคลมประกันแลว ในสวนน้ีผูวิจัยจะสรุปรายละเอียดและเง่ือนไขท่ีเก่ียวของกับ

ประกันภัยไวรัสโคโรนาซึ่งถือเปนรูปแบบการประกันภัยใหม ท่ีเปนการซื้อขายท่ีมูลคาสูงอยางมากตั้งแตชวงระบาดของโควิด-

19 รอบแรกในประเทศในชวงตนป 2563 ตามท่ีดร.สุทธิพล ทวีชัยการ เลขาธิการคณะกรรมการกำกับและสงเสริมการ 
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ประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) คนปจจุบันไดกลาวไววา  “ประกันภัยโควิด 19 ถือเปนครั้งแรกในโลกท่ีท้ังอุตสาหกรรมยังไม

เคยมีประสบการณมากอน แตเมื่อมีปญหาเกิดข้ึน สำนักงาน คปภ. ตองกลาออกคำสั่ง ตองเปนท่ีพ่ึงใหกับประชาชนใหได”  

โดยรายละเอียดเก่ียวกับสัญญาการซื้อประกันน้ันมีหลากหลายดังท่ีกลาวไป แตรูปแบบประกัน “เจอ-จาย-จบ” มี

เง่ือนไขโดยผูวิจัยอางอิงจาก ประกันภัยทิพยโควิด-19 (The Momentum, 2563) ซึง่มีรายละเอียดของสัญญา ดังน้ี 

1) คาสินไหมทดแทนกรณีตรวจเจอโรค บริษัทประกันจะจายเปนเงินกอนเดียวเมื่อตรวจพบเช้ือ จากน้ันความ 

คุมครองจะสิ้นสุดลงทันที น่ันหมายความวา “เจอ-จาย-จบ” 

2) คุมครองคารักษาพยาบาลหรือคาชดเชยรายวัน ลักษณะเดียวกันกับประกันสุขภาพท่ีคุมครองตามแผน

ผลประโยชนท่ีซื้อ 

3) คุมครองกรณีโคมา ผลประโยชนประเภทน้ีจะคุมครองก็ตอเมื่อผูเอาประกันอยูในภาวะโคมา หรือภาวะสมองตาย

และระบบประสาทลมเหลว หรือการเจ็บปวยระยะสุดทายรุนแรง และแพทยลงความเห็นวาไมมีวิธีปฏิบัติท่ีรักษาใหหายได 

หรือเปนสาเหตุทำใหเสียชีวิตโดยมีสาเหตุหลักจากการติดเช้ือโควิด-19 

4) คุมครองกรณีเสียชีวิต โดยจะคุมครองใหเปนเงิดชดเชยเมือ่เสยีชีวิตจากการติดเช้ือโควิด-19 เทาน้ัน หากเกิดวันใด

วันหน่ึงไดติดเช้ือโควิด-19 ข้ึนมา บริษัทประกันจะจายสินไหมทดแทนตามแผนผลประโยชนท่ีมีอยู เพราะโควิด-19 ถือเปนการ

เจ็บปวยจากโรคภัย  

อยางไรก็ตาม ดังท่ีกลาวแลววาสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 มีความรุนแรงข้ึนอยางตอนเอง จนทำให

บริษัทประกันภัยบางแหงมีทีทาวาจะยกเลิกกรมธรรมโควิด 19 หลังสถานการณการแพรระบาดทวีความรุนแรงข้ึน จน

สำนักงาน คปภ. ตองออกคำสั่งใหยกเลิกเง่ือนไขการใชสิทธิบอกเลิกกรมธรรมประกันภัยโควิด-19 และนำเทคโนโลยีและ

นวัตกรรมเขามาใชในการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ รวมถึงการสรางกลไกการกำกับดูแลท่ีเปนธรรมระหวางบริษัท

ประกันภัยและผูเอาประกันภัย  

สำหรับธุรกิจประกันชีวิตมีสวนแบงการตลาดในประกันโควิด-19 ไมมากนัก โดยจากการนำเสนอโครงการพัฒนา

ระบบฐานขอมูลการประกันภัย (2563) พบวาคนสนใจตองการคารักษาพยาบาลมากกวาไดเงินกอนจากการทำประกันชีวิต 

นอกจากน้ี บางคนท่ีมีประกันสุขภาพเดิม บางสัญญาก็ใหความคุมครองท่ีครอบคลุมโรคระบาดโควิด-19 อยูแลว จึงทำใหความ

ตื่นตัวในการซื้อประกัน โควิด-19 ของประชาชนในชวงน้ี ไมสงผลบวกตอธุรกิจประกันชีวิตมากนัก  

4) การเขาถึงหลักประกันสุขภาพ 

การทบทวนวรรณกรรมในสวนน้ีเก่ียวของกับการเขาถึงหลักประกันสขุภาพ ซึ่งสัมพันธกับการซื้อประกันโควิด-19 ใน

แงของการใชบริการสาธารณสุขในการตรวจโควิด-19 และการรับการรักษา โดยประเทศไทยมีระบบประกันสุขภาพของ

ประเทศไทย ประกอบดวย 3 ระบบหลักท่ีสำคัญ คือ 1) ระบบสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ 2) ระบบประกันสังคม และ 

3) ระบบประกันสุขภาพแหงชาติ ระบบประกันสุขภาพท้ัง 3 ระบบใหความคุมครองกลุมประชาชนในสดัสวนท่ีตางกัน ระบบ

สวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการใหความคุมครองแกขาราชการและครอบครัว ประมาณ 5 ลานคน ระบบประกันสังคมให

ความคุมครองแกลูกจางหรือผูประกันตน จำนวน 10 ลานคน ในขณะท่ีระบบหลักประกันสุขภาพแหงชาติใหความคุมครองแก

ประชาชนท่ีนอกเหนือจากสิทธิความคุมครองของ สวัสดิการขาราชการและระบบประกันสังคม จำนวน 48 ลานคน (กองทุน

หลักประกันสขุภาพ, 2555) 

นอกจากระบบประกันสุขภาพท้ัง 3 ระบบแลว ยังมีระบบประกันสุขภาพท่ีเปนรัฐ สวัสดิการสำหรับขาราชการ

กรุงเทพมหานคร สวัสดิการพนักงานสวนทองถ่ิน ระบบประกันสุขภาพสำหรับแรงงานตางดาว ซึ่งเปนระบบท่ีจัดตั้งข้ึนตาม

นโยบายของคณะรัฐมนตรีในการ จัด ระบบแรงงานตางดาวในประเทศ สวัสดิการสำหรับพนักงานบริษัทเอกชน และสวัสดิการ 

พนักงานรัฐวิสาหกิจซึ่งเปนสวัสดิการของหนวยงานโดยข้ึนอยูกับขอตกลงภายในหนวยงานเอง (กนิษฐา และคณะ,2562) 
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จากระบบและการเขาถึงหลักประกันสุขภาพขางตน วรรณวดี พูลพอกสิน (2563) ไดสะทอนภาพระบบบริการ

สุขภาพท่ีเปนฐานรากของประเทศไทยแตเดิม เน่ืองจากกอนหนาการแพรระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีมีจุดกําเนิดในประเทศจีน 

ในเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2562 มีขอมูลเผยแพรวาประเทศไทยไดรับการยอมรับและถูกประกาศวาเปนประเทศหน่ึงท่ีมีความ 

มั่นคงทางสุขภาพอยู ในลําดับท่ี 6 ของโลก Nuclear Threat Initiative and John Hopkins Bloomberg School of 

Public Health, Center for Health Security (2019) โดยความมั่นคงน้ีถูกนํามาเช่ือมโยง เขากับสถานการณการแพร 

ระบาดของโควิด-19 ของประเทศไทย ซึ่งสถานการณลาสุดตามท่ีไดกลาวไวขางตน สะทอนใหเห็นวาประเทศไทยสามารถ

ควบคุมการแพรเช้ือของโรคน้ีและปจจุบันอยูในขาลงของการแพรระบาด โดยมีอัตราการปวยและตายท่ีไมสูงมากเมื่อเทียบกับ

ประเทศพัฒนาอ่ืนๆ 

ชลธิชา ชุมอินทร และคณะ (2564) เล็งเห็นวาสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเช้ือโควิด-19 ในทุกภูมิภาคท่ัว

โลก สงผลใหหนวยงานดานสุขภาพมีการปรับเปลี่ยนการใหบริการเพ่ือรับมือกับสถานการณการแพรระบาดท่ี เกิดข้ึน โดย

ศึกษากลไกการใหบริการในวิกฤตโควิด-19 กรณีโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตาบล บานคลองมวน ตำบลหนองปรือ อำเภอ

รัษฎา จังหวัดตรัง ผลการวิจัยน้ีพบวาโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตำบลบานคลองมวนยังจัดใหมีชองทางการติดตอสื่อสารกับ 

ผูรับบริการอยางหลากหลายท้ังการ ประกาศเสียงตามสาย การติดตอทางไลน (LINE) รวมถึงกลุมเพจเฟสบุกของโรงพยาบาล

สงเสริมสุขภาพตำบลบานคลองมวน เพ่ือใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการแพรระบาดของเช้ือโควิด-19 สอดคลองกับขอเสนอแนะ

ของ World Health Organization Western Pacific Region (2021) ท่ี แนะนำหนวยบริการสุขภาพข้ันปฐมภูมิใหมีการ

สื่อสารกับผูรับบริการอยางชัดเจนถึงแนวทางในการ ใหบริการและการใหคำแนะนำท่ีถูกตองเก่ียวกับการปฏิบัติตัวใน

สถานการณโควิด-19 สอดรับกับงานของขวัญดาว กล่ำรัตน และคณะ (2556) ท่ีพบวาการสนับสนุนดานขอมูลขาวสารแก

ผูรับบริการทำใหผูรับบริการมีสุขภาพท่ีดีข้ึนเน่ืองจากไดรับขอมูลขาวสารท่ีถูกตอง 

5) งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับประกนั 

 ในสวนน้ีเปนการทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับประกันในเรื่องตางๆ ไมวาจะเปนปจจัยและความพึงพอใจในการ

ตัดสินใจซื้อประกัน การเขาถึงหลักประกันสุขภาพ แนวทางในการตอรองการเคลมประกัน และเง่ือนไขการซื้อประกันตางๆ ซึ่ง

ในชวงแรกเปนการพูดถึงขอกฎหมายของประกันโดยท่ัวไป  

5.1) ปจจัยและพึงพอใจในการตัดสินใจซ้ือประกนั 

 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับปจจัยและความพึงพอใจในการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตน้ันมอียูมากโดยสวนใหญจะเก่ียวของ

กับแนวคิดสวนประสมทางการตลาดเพ่ือสรางความพึงพอใจของลูกคา โดยความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) 

หมายถึงความรูสึกชอบ หรือพอใจท่ีมีตอเรื่องใดเรื่องหน่ึง หรือตอองคประกอบ และ ยิ่งจูงใจในดาน ตาง ๆ ซึ่งเปนผลมาจาก

ความสนใจ สงผลใหมีทัศนคติท่ีดีเมื่อไดรับการตอบสนองตาม ความตองการของตนเอง และความพึงพอใจของลูกคาสวนใหญ

มักจะเก่ียวของกับการประเมินผลจาก คุณภาพ คุณลักษณะของสินคา และประสบการณท่ีผานมาในอดีต ซึ่งความพึงพอใจ

ของลูกคามี ความสัมพันธทางบอกตอแรงจูงใจในการกลับมาซื้อซ้ำ สงผลดีระยะยาวใหกับองคกร (ดิเรก, 2528) 

จากการทบทวนวรรณกรรม มีงานท่ีเก่ียวของดังน้ี รัฐฎา อนุกิจ (2552) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกทำประกัน

ชีวิต และศึกษาถึงพฤติกรรมในการเลือกใชบริการกับประกันชีวิต ของประชาชนในเขตพ้ืนท่ี อำเภอกบินทรบุรี จังหวัด

ปราจีนบุรี พบวารายไดตอเดือนเปนปจจัยท่ีสงผลในการตัดสินใจซื้อประกันโดยผูมีรายไดสงูจะซื้อประกันท่ีมีคุณภาพดี ราคา

สูง สวนผูท่ีมีรายไดปานกลาง จะนิยมซื้อประกันท่ีคำนึงถึงความคุมคาของเบ้ียประกันเปนหลัก สอดคลองกับงานวิจัยของ กมล

ภัทร นิยมนา (2554) ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการเลือกซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในเขตเทศบาล นครราชสีมา 

พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวม มีผลตอการเลือกซื้อประกันชีวิตของผูบริโภค อยูในระดับมากท่ีสุดท้ังในดาน

ราคา ดานการจัดจำหนาย ดานการสงเสริมการตลาด และจากการทดสอบสมติฐานพบวาอายุ เพศ อาชีพ รายได ระดับ 
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การศึกษาสถานภาพ โรคทางพันธุกรรมท่ีแตกตางมีผลตอพฤติกรรมการเลอืกซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคไมแตกตางกันมากนัก

ตลอดจนงานวิจัยท่ีใชกรอบแนวคิดและแนวทางการศึกษาใกลเคียงกันแตแตกตางกันในพ้ืนท่ีและกลุมประชากรท่ีศึกษา เชน 

เพ็ญนภา ณ พัทลุง (2554) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตของผูบริโภคในเขตจังหวัดชลบุรีพบวาปจจัย

สวนประสมทางการตลาดและปจจัยอ่ืนๆ เชน ทัศนคติมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตของผูบริโภคในเขต

จังหวัดชลบุรี และจุฑาทิพย เลิศอาวุธ (2561) ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทาง

โทรศัพท (telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยคุณภาพการใหบริการ ซึ่งประกอบดวย ดาน

ความนาเช่ือถือและไววางใจได ดานการตอบสนองความ ตองการ และดานการใหความเช่ือมั่น มีผลตอความไววางใจตอการ

ขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท สวนปจจัยการรับรูความเสี่ยง ประกอบดวย ดานการเงิน ดานความปลอดภัย มีผลตอ

ความไววางใจตอการขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท และดานขอมูลสวนตัวของผูบริโภคน้ันไมมีผลตอความไววางใจตอ 

การขายประกันสุขภาพผานทางโทรศัพท  ซึ่งถือวาการซื้อประกันผานทางตลาดน้ันถือวาเปนตัวเลือกหน่ึงท่ีผูบริโภคเลือกใช 

ชุติกาญจน มิ่งรัตนติกรณ (2559) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ ความ ไววางใจ และความซื่อสัตย

ภักดี ของลูกคาประกันภัยรถยนตของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จำกัด (มหาชน) ทำใหพบวา ความซื่อสัตยภักดีตอการ

ประกันภัยของผูบริโภค ตองเริ่มจากสราง ความพึงพอใจกอนเปนอันดับแรก ดวยการพัฒนาผลิตภณัฑ และบริการใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจ อยางสม่ำเสมอมากยิ่งข้ึน อันเปนการตอกย้ำใหเกิดความไววางใจ และนำไปสูความซื่อสัตยภักดีในท่ีสุด 

นอกจากน้ี วราพร วรเนตร (2554) ไดศึกษาเรื่องการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ และ ความตั้งใจซื้อประกันภัยผาน

อินเทอรเน็ต พบวาผูบริโภคใหความสําคัญกับเรื่องของขอมูลสวนบุคคลมากกวาเรื่องอ่ืนๆ และผูบริโภคคิดวาการบอกขอมูล

สวนบุคคลใหกับคนท่ีไมรูจักทราบผานทางอินเตอรเน็ตเปนเรื่องท่ีไมสมควรทําอยางยิ่ง และรูสึกวากําลังถูกละเมิดสิทธิสวน

บุคคลอยู อีกท้ังยังรูสึกวาการซื้อกรมธรรมประกันภัยผานชองทางอินเตอรเน็ตน้ันทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกเสี่ยงสูง 

คงพัฒน เคาอน (2560) ไดศึกษาราคา ความไววางใจ คุณคาการโฆษณา และการสื่อสารแบบปากตอปาก

อิเล็กทรอนิกส ท่ีสงผลตอความตั้งใจซื้อประกันภัยการเดินทางของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวาราคาและคุณคาการ

โฆษณาน้ันสงผลตอการตั้งใจซื้อประกัน โดยการตั้งราคาใหเหมาะสมน้ันสามารถดึงดูดความสนใจของผูบริโภคไดเปนอยางดี 

และการโฆษณาท่ีดี รวมท้ังมีความนาเช่ือถือสามารถกระตุนความตองการซื้อประกันของผูบริโภคได โดยงานวิจัยเรื่องน้ีไม

สอดคลองกับอีกหลายๆ งานวิจัยในดานความไววางใจ คุณคาการโฆษณา และการสื่อสารแบบปากตอปากอิเล็กทรอนิกส ท่ี

กลาววาในดานท่ีกลาวมาขางตนน้ันไมสงผลตอการตั้งใจซื้อประกัน 

ศศิพัชญ ธำรงจิระพันธ (2562) ศึกษาถึงปจจัยการรับรูคุณคาของลูกคาในแตละกลุม ลักษณะประชากรและเพ่ือหา

ความแตกตางในการใหคาของแตละปจจัย ของการรับรูคุณคาของลูกคาในบริบทของการประกันสุขภาพรวมถึงศึกษาวาปจจัย

เรื่องจํานวนกรมธรรมมีความสัมพันธกับปจจัยของการรับรูคุณคาของลกูคา ผลจากการสํารวจเรื่องการรับรูคุณคาของลูกคาท้ัง 

4 มิติคือ 1) ภาพลักษณขององคกร 2) ตัวแทนขายประกันสุขภาพ 3) ผลิตภัณฑประกันสุขภาพ และ 4) การใหบริการของ

บริษัทประกันสุขภาพ มีความสําคัญทางสถิติอยูท่ีความสำคัญระดับมาก 

5.2) ความพึงพอใจและปจจัยเสีย่งในการซ้ือประกันโควิด-19 

 สำหรับการซื้อประกันโควิด-19 ในชวง 2 ปของการแพรระบาดของโควิด-19 ผูวิจัยพบงานวิจัยท่ีศึกษาความพึง

พอใจในการซื้อประกันจำนวนหน่ึง เชนจาตุรนต สุรินิจ (2563) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการซื้อประกันชีวิตในสถานการณ

โรคระบาดไวรัสโคโรนาของบุคลากรศาลอาญา พบวาความมีช่ือเสียง ความมั่นคงของบริษัท มีความทันสมัยในเทคโนโลยีดาน

ตางๆ เปนท่ียอมรับของบุคคลท่ัวไป ดำเนินงานดวยความโปรงใส เปดเผยขอมูลมีความชัดเจน และมีตัวแทนและสาขากระจาย

อยูท่ัวประเทศ ตามลำดับ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ มณีรัตน บุญยงค อังศุภา ขุนเจง และ มยุรี มารยาท (2556) ศึกษา

เรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อกรมธรรม ประกันชีวิตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ตามท่ีกลาวไปขางตน 
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เชนเดียวกับงานวิจัยของ ทรงศักดิ์ ชมบุญ (ม.ป.ป.) ท่ีศึกษาความพึงพอใจและศึกษาพฤติกรรมของการซื้อประกันโค

วิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานคร พบวา คนกรุงเทพมหานครรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันทำให ความพึงพอใจในการ

เลือกซื้อประกันโควิด-19 แตกตางกันและคนกรุงเทพมหานคร ท่ีมีปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ

การศึกษา ตางกัน ทำใหความพึงพอใจในการ เลือกซื้อประกันโควิด-19 ไมตางกันและพฤติกรรมของการซื้ออประกันโควิด-19  

ท่ีสงผลตอความพึงพอในการเลือกซื้อประกันโควิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ดานความคุมครอง ดานภาพลักษณ 

ดานชองการทางการจัดจำหนาย มีผลตอความพึงพอในการเลือกซื้อประกันโควิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 

ในเรื่องการรับรูความเสี่ยงในการซื้อประกันโควิด-19 น้ัน มีงานของวิภาดา เถาธรรมพิทักษ และคณะ (2564) ได

ศึกษาผลกระทบจากโควิด-19 ท่ีมีผลตอการรับรูความเสี่ยงและความตองการซื้อประกันของประชาชน จังหวัดตรัง พบวาการ

รับรูความเสี่ยงมีผลตอความตองการซื้อท้ังประกันชีวิต ประกันอุบัติเหตุสวนบุคคล และประกันสุขภาพ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ นอกจากน้ี ผลกระทบจากโควิด-19 มีอิทธิพลเฉพาะตอการรับรูความเสี่ยงและความตองการซื้อประกันชีวิต และประกัน 

สุขภาพ ทำใหงานวิจัยน้ีเสนอวาควรมีการสงเสริมการรับรูความเสี่ยงของประชาชน ท่ีสัมพันธกับการเพ่ิมความตองการซื้อ

ประกันภัยและการสรางหลักประกันของประชาชนผานมุมมองทางดานการประกันภัย  

สอดคลองกับงานวิจัยของพณีพรรณ สมบัติ (2564) ท่ีศึกษาการยอมรับความเสี่ยงในการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพ

ออนไลน ในเขตกรุงเทพมหานคร หลังสถานการณการระบาดของ Covid-19 โดยพิจารณาปจจัยท่ีมีอิทธิพลในการยอมรับ

ความเสี่ยงจากการตัดสินใจซื้อประกันสุขภาพออนไลน ผลการวิจัยพบวามี 5 ปจจัยท่ีสงผลตอการซื้อประกันสุขภาพ

ประกอบดวย 1) การรับรูการใชประโยชน 2) การรับรูความงายในการใชงาน 3) ความเสี่ยงดานประสิทธิภาพ 4) ความเสี่ยง

ดานความเปนสวนตัว และ 5) ความเสี่ยงดานเวลา สวนปจจัยความเสี่ยงท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อประกันสขุภาพออนไลน 

ไดแก ปจจัยความเสี่ยงดานประสิทธิภาพ ปจจัยความเสี่ยงดานเวลา และปจจัยการรับรูความงายในการใชงานซึ่งอยูในระดับ

มากท่ีสุด สวนปจจัยการรับรูการใชประโยชนอยูในระดับมาก และปจจัยความเสี่ยงดานความเปนสวนตัวอยูในระดับปานกลาง

ตามลําดับ  

 

กรอบแนวคิดและทฤษฎี 

 เน่ืองจากผูวิจัยประสงคท่ีจะศึกษาแนวทางของผูซื้อประกันในการตอรองในการเคลมประกันของผูซื้อประกันแบบ 

“เจอ-จาย-จบ” ท่ีประสบปญหาในการเคลมประกัน จึงเลือกใชกรอบแนวคิดและทฤษฎีดงัน้ี 

 1) การด้ินรน/การตอรอง 

 ความหมายของการเจรจาตอรองน้ัน พอพันธ วัชจิตพันธ (2538) ไดใหความหมายไววา คือ การหารือเพ่ือท่ีจะได

ขอตกลงในการบรรลุความตองการ กระบวนการในการ มีอิทธิพลตอพฤติกรรม กระบวนการในการเปลี่ยนแปลงความสัมพันธ 

วิธีการทำใหสำเร็จ การใหไดสิ่งท่ีตองการ โดยตองพ่ึงผูอ่ืน กระบวนการท่ีฝายตางๆท่ีมีวัตถุประสงคขัดแยงกันตั้งขอกำหนด

ข้ึนมาเพ่ือใหความรวมมือกัน การสื่อความโดยมีวัตถุประสงคเฉพาะเจาะจง นอกจากน้ีสมชาย ภคภาสนวิวัฒน (2551)  ไดให

ความหมายการเจรจา ตอรองวา หมายถึงกระบวนการแกไขปญหา หรือความขัดแยงระหวางผูท่ีเก่ียวของมากกวา 2 ฝายข้ึน

ไป โดยมี วัตถุประสงคของผูท่ีเขารวมเจรจาตอรองน้ันตองการท่ีจะหาขอสรุปท่ีเปนท่ียอมรับของทุกฝาย 

 นอกจากน้ันแลว วิชัย โถสุวรรณ (2554) ยังสรุปไดวา แนวคิดทฤษฎีในการเจรจาตอรอง ผูท่ีเขาสูการเจรจาตอรอง 

จะตองมีวัตถุประสงค เพ่ือจะใหไดตามขอเสนอของตน ซึ่งผูเจรจาตอรองจะตองมีทางเลอืกอ่ืนท่ีดีกวาหากไดขอสรปุท่ีไมเปนไป

ตามท่ีตองการ อะไรคือจุดขอตกลงท่ีเราพึงพอใจนอยท่ีสุด ผูเจรจาตอรองตองรูวาจุดชวงของการเจรจาชวงใดท่ีพอจะมโีอกาส

หา ขอสรุปท่ีพึงพอใจของท้ังสองฝายได หรือการปรับจุดยืน โดยการแลกเปลี่ยนขอเสนอใหมพรอมกับสิ่งท่ีฝายตน ตองการท่ี

สามารถจะสรางคุณคาในความตองการ เปนท่ีพอใจของแตละฝายได 
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 2) กลยุทธการตอรอง 

 กลยุทธในการเจรจาตอรองหมายถึงเทคนิคในการท่ีจะทำใหการเจรจาตอรองไดบรรลุเปาหมายอัน เปนประโยชนตอ

คูเจรจา มีการวิเคราะหคูเจรจา จุดออน จุดแข็งของคูเจรา การประเมินทางเลือก สถานการณ และสิ่งแวดลอม ท้ังน้ีเพ่ือใหเกิด

ประโยชนสูงสุดแกคูเจรจา ซึ่งไดมีนักวิชาการไดกลาวถึงกลยุทธในการเจรจา ตอรองไวหลายทาน ยกตัวอยาง เชน วัตก้ิน 

(Watkins, 2003 อางถึง สุคนธ มณีรัตน,2560) สรปุไดดังน้ี 1) การยอมรับฝายตรงขามสูโตะเจรจา (getting the other side  

 

to the table) และอาจจะไดรับเสียหายหากไมเจรจา 2) การเริ่มตนท่ีดี (making a good start) การใหเกียรติฝายตรงขาม

วางกรอบการเจรจาในเชิงบวก อยามองขามความสำคัญของอาหารวาง เริ่มตนดวยเรื่องเล็กๆ นอยๆ เพ่ือใหผอนคลาย หาก

ฝายตรงขามพูดจาเปนทางการมาก เราก็ไมควรพูดเปนกันเองมากเกินไป 3) การเจรจาตอรองแบบแพ-ชนะ (tactics for win- 

lose negotiation) ซึ่งมีการสรางจุดอางอิง โดยเสนอขอแรกน้ันจะเปนจุดอางอิงท่ีเขมแข็งในเชิงจิตวิทยา การตอบโต

จุดอางอิงกรณีท่ีฝายตรงขามเปนผูเสนอกอน ควรจะถามอยางสุภาพถึงการสมเหตุสมผลของราคาท่ีจะตอบโตเตรียมพรอมท่ีจะ

ผอนปรน เสนอหลายๆ ทางเลือกเพ่ือใหไดขอตกลงท่ีดี 4) การเจรจาตอรองแบบบูรณาการ (tactics for integrative  

negotiations) เริ่มตนดวยการสรางบรรยากาศท่ีดี วางกรอบการเจรจาในเชิงบวก ไมควรใหขอเสนอท่ีเร็วเกินไป สอบถาม

ผลประโยชนท่ีสำคัญของท้ัง 2 ฝาย เปนนักฟงท่ีดี พยามยามใหมีการแลกเปลี่ยนขอมูลแบบสองทาง มีความยืดหยุน คนหา

ทางเลือกท่ีใชความแตกตางใหเกิดประโยชน 5) การวางกรอบการเจรจาและการประเมินอยางตอเน่ือง (framing and 

continual evaluation) กำหนดกรอบการเจรจาเปนการกำหนดทิศทางใหแตละฝาย 

 ชาติชาย คงเพ็ชรดิษฐ (2559, น.25) กลาวถึงทักษะการเจรจาตอรองวาการพัฒนาทักษะการสื่อสาร เพ่ือการเจรเชิง

ผลไดของบุคลากรน้ันมีความสาคัญอยางมากตอการเจรจา ตอรอง ท้ังภาษาพูด ภาษาเขียน รวมถึงการแสดงออกทางทาทาง 

การแตงกาย สีหนา และแววตาของผูพูด นอกจากน้ัน การสื่อสารยังเปนปจจัยท่ีชวยใหการเจรจาตอรองประสบความสำเร็จ

หรือลมเหลวได การเปนนักเจรจาตอรองท่ีดีจำเปนตองพัฒนาทักษะการสื่อสารใหสามารถใชสรางความประทับใจ และใช

ภาษาในการโนมนาวใจอีกฝายหน่ึงใหไดรับขอตกลงท่ีดี รวมถึงการระมัดระวังการเลือกใชการสื่อสาร ท่ีไมกอใหเกิดการ

กระทบกระเทือนความรูสึกของอีกฝายดวย 

 การเจรจาตอรองในระบบการใหบริการสุขภาพและสาธารณสุขเปนวิธีการหน่ึงของทางเลือกในการระงับความ

ขัดแยงแทนการฟองรอง โดยคูกรณีจะไดรับการชวยเหลือจากบุคคลท่ี 3 ซึ่งเปนคนกลางท่ีไดรับการ ฝกฝนและมีทักษะ

ประสบการณ คนกลางจะชวยใหคูกรณีสื่อสารกันโดยไมเปดเผยตอบุคคลภายนอก ชวยฟน ความสัมพันธท่ีดีตอกันและเกิด

การเจรจาตอรองกันเองจนเกิดขอตกลงท่ีตางฝายตางพึงพอใจ โดยไมถูกบังคับ ซึ่งประกอบดวย 5 ข้ันตอน คือ 1) การ

เผชิญหนากับความขัดแยงอยางสรางสรรค 2) ทำความเขาใจสถานภาพของแตละฝายดวยการรับฟงท่ีดี 3) ระบุปญหา 4) 

แสวงหาทางเลือกและประเมินทางเลือก และ 5) สรุปแนวทางและนำทางเลือกท่ีเหมาะสมไปใช  

ปจจุบันมีการนำวิธีการเจรจาตอรอง มาใชในขอบเขตท่ีกวางขวางข้ึนโดยใชเปนมาตรการปองกันปญหา ไมใหเปน

กรณีขัดแยงหรือเปนกรณีพิพาท คนกลางดานสุขภาพและสาธารณสุขทำหนาท่ีชวยใหการสื่อสารรับรูผลประโยชนของผูท่ี

เก่ียวของไดอยางท่ัวถึง และเมื่อคนกลาง ใชกระบวนการมักจะเกิดภาวะท่ีตางฝายตางพึงพอใจตอผลประโยชนท่ีไดรับและตก

ลงกันไดในท่ีสุด ประเด็นสำคัญ อยูท่ีวาการเจรจาไมใชเพ่ือการเอาชนะของฝายใดฝายหน่ึงแตเปนการเจรจาท่ีจะแสดงถึงความ

ตั้งใจท่ีจะใหเกิด ขบวนการเจรจา ทำใหท้ังสองฝายรูสึกเห็นดวยและมีสวนรวมกับนักเจรจา เพ่ือนำไปสูความสำเร็จและ

ปรองดอง รวมกันไดเปนอยางดี หลักการเจรจาตอรองแบบ Win-Win ตองเริ่มตนจากการตั้งใจฟงเพ่ือรวบรวมขอมูลและความ

ตองการของคูกรณี นักเจรจาจะตองวิเคราะหความตองการท่ีแทจริงของแตละฝาย เพ่ือหาทางในการใชประสบการณ ความรู 

ความเช่ียวชาญในการสรางขอไดเปรียบใหแตละฝาย 
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3) ปรากฎการณวิทยา (Phenomenology) 

 เน่ืองจากงานวิจัยน้ีมีเปาหมายศึกษาปญหาและอุปสรรคของผูเคลมประกันโควิด-19 ท่ีตองดิ้นรนและตอรองเพ่ือให

ไดมาซึ่งการคุมครองตามเง่ือนไขของการซื้อประกัน โดยผูวิจัยพิจารณาวาเปนประสบการณท่ีเฉพาะเจาะจงของคนกลุมหน่ึงท่ี

ตองเผชิญกับปญหาในชวงสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 โดยการศึกษาและทำความเขาใจประสบการณของคน

กลุมน้ีน้ันอยูภายใตกระบวนทัศนปรากฏการณวิทยา หรือ Phenomenology ในภาษาอังกฤษ ซึ่งมีรากมาจากภาษากรีกวา 

Phenomenon หมายถึง การ ปรากฏข้ึน (appearance) และคําวา Logos ท่ีหมายถึงการพิจารณาท่ีมีเหตุผล โดยกระบวน 

 

ทัศนทางปรากฏการณวิทยา มุงใหความสนใจเก่ียวกับ ระสบการณชีวิตของมนุษย เนนการคิดท่ีเก่ียวกับประสบการณชีวิตของ

คนท่ีเหมือนกัน และใหความหมายของเรื่องท่ีตนเองพบ โดยนักปรากฏการณวิทยามักถามวา “อะไรคือสาระสําคัญของ

ประสบการณของผูคนเหลาน้ี” หรือ “อะไรคือความหมายของ ปรากฏการณของผูท่ีมีประสบการณน้ันๆ” (อัญญา ปลดเปลื้อง

, 2556) 

การศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยาเริ่มตนในศตวรรษท่ี 20 ป มีนักปรัชญา 2 ทาน คือ เอ็ทมุนท ฮุสเซิรล (Edmund 

Husserl) และมารติน ไฮเดกเกอร (Martin Heidegger) เปนผูสรางแนวคิดพ้ืนฐานการศึกษาเชิงปรากฏการณวิทยา แนวคิด

ของฮุสเซิรลเนนโครงสรางของการรับรูและประสบการณ ของมนุษย โดยเช่ือวามนุษยตีความประสบการณของตนโดยผาน

จิตสำนึก เพราะจิตสำนึกท่ีกำลังคิดถึงสิ่งตาง ๆ สามารถเรียกรองสิ่งท่ีเปนชีวิตกลับมาเปนประสบการณชีวิตได ท้ังน้ี คำวา

ประสบการณหมายรวมถึงอารมณ ความรูสึก จินตนาการ ความฝน ความคาดหวัง และความเช่ือ ผูศึกษาสามารถทำความ

เขาใจจิตสำนึกโดยมุงความสนใจไปในสิ่งท่ีตองการศึกษา ซึ่งไมจำเปนตองเปนสิ่งท่ีมีอยูในโลกกายภาพเทาน้ันแตสามารถเปน

สิ่งท่ีมีอยูในจินตนาการและความทรงจำไดการศึกษาท่ีปราศจากอคติใด ๆ จะทำใหไดความจริงท่ีบริสุทธ์ิ ( Moran, 2005 อาง

ถึงใน สรายุทธ เลิศปจฉมินันท และคำแหง วิสุทธางกูร, ม.ป.ป. )  

 สวนชาย โพธิสิตา (2554) กลาวถึงแนวคิดการศึกษาปรากฏการณวิทยาวามุงทำความเขาใจหรือเขาถึงความหมาย

ของประสบการณชีวิตแบบตาง ๆ (lived experiences) ในโลกของผูท่ีไดรับประสบการณเหลาน้ัน โดยเปาหมายสำคัญใน

การศึกษาคือการหาคำตอบวาประสบการณหรือเหตุการณน้ัน ๆ มีความหมายอยางไรตอผูท่ีประสบหรือกำลังประสบอยู โดย

นักวิจัยตองถือเอาความหมาย ความรูสึกของผูท่ีไดประสบเปนสำคัญ เพ่ือเขาถึงความหมายท่ีแทจริงของประสบการณท่ีศึกษา 

อันจะนำไปสูการคนพบแกนของประสบการณ ในเรื่องน้ัน ๆ ลักษณะของผูวิจัยแนวปรากฏการณวิทยาตองเปนผูท่ีมีสติและ

ตระหนักในตนเองตลอดเวลา เพ่ือไมใหเปนการแทรกแซงความคิดและสามารถเขาใจปรากฏการณท่ีศึกษาไดอยางลึกซึ้ง 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

การวิจัยเรื่อง เจอ-ไมจาย-ไมจบ: ประกันโควิด-19 กับกลยุทธการตอรองของผูซื้อประกัน ใชแนวทางในการวิจัยเชิง

คุณภาพ โดยผูวิจัยใชวิธีการศึกษาจากเอกสาร ตำราตางๆ และสื่อสังคมออนไลนตางๆ ยกตัวอยางเชน สื่อขาวออนไลน เฟ

ซบุก ยูทูป พระราชบัญญัติประกันชีวิต พระราชบัญญัติประกันวินาศภัย พระราชกำหนด ขอกฎหมายท่ีเก่ียวของ เปนตน ใน

ประเด็นทางสังคมท่ีเก่ียวของกับการเรียกรองสิทธ์ิในการซื้อประกันของผูซื้อประกันโควิด-19  รวมไปถึงแนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับงานวิจัยช้ินน้ี โดยงานวิจัยช้ินน้ีใชแนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative  research) โดยเลือกใช

การศึกษากลุมเปาหมายโดยวิธีการแบบเจาะจง โดยเลือกจากผูท่ีประสบปญหาการจายเบ้ียประกันท่ีลาชา ผูท่ีไมไดรับการจาย

เบ้ียประกัน และผูท่ีถูกปฏิเสธการจายเบ้ียประกันจากการขาดคุณสมบัติท่ีไมตรงกับท่ีบริษัทกำหนด จำนวนท้ังสิ้น 9 คน โดย

เริ่มการสัมภาษณจากบุคคลใกลตัวท่ีประสบปญหาการเคลมประกันท่ีลาชา และการสัมภาษณจากบุคคลท่ีออกมาเรียกรอง

สิทธ์ิบนพ้ืนท่ีออนไลน 
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ตาราง 2 ตารางแสดงจำนวนประชากรกลุมตัวอยาง 

กลุมประชากร ประเภท จำนวน หมายเหตุ 

ผูท่ีไดรับพบอุปสรรค

และปญหาจากการซื้อ

ประกันโควิด-19  

1. ผูท่ีประสบปญหาการจายเบ้ียประกันท่ีลาชา 2 มี 1 ทาน ท่ีไมไดอยูใน

ประกันเจอ-จาย-จบ 

2. ผูท่ียังไมไดรับเบ้ียประกัน 4  

3. ผูท่ีถูกปฏิเสธการจายเบ้ียประกันเน่ืองจากขาด

คุณสมบัติท่ีไมตรงกับท่ีบริษัทกำหนด 

3  

รวมท้ังสิ้น 9  

 

ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 ผลการศึกษาเรื่อง เจอ-ไมจาย-ไมจบ: ประกันโควิด-19 กับกลยุทธการตอรองของผูซื้อประกัน สามารถจำแนกผล

การศึกษาไดดังน้ี 

1) ขอมูลของกลุมผูใหสัมภาษณ 

1.1) กลุมผูซื้อประกันสุขภาพท่ีคุมครองการติดโควิด-19 

คุณจา (นามสมมติ) ปจจุบันอาศัยอยูท่ีจังหวัดกรุงเทพมหานคร เพศหญิง อายุ 32 ป รายไดตอเดือนไมแนนอน โดย

เลือกซื้อประกันของบริษัท กรุงไทย-แอกซาประกันชีวิต จำกัด (มหาชน) ชวงเวลาท่ีติดโควิดตั้งแตเดือนกุมภาพันธ (2565) มี

สาเหตุท่ีไมสามารถเคลมประกันไดคือโดนบริษัทประกันปฏิเสธการจาย 

1.2) กลุมผูไดประกันลาชาในการเคลม 

คุณปอ (นามสมมติ) ปจจุบันอาศัยอยูท่ีจังหวัดปทุมธานี เพศหญิง อายุ 29 ป รายไดตอเดือนไมแนนอน โดยเลือกซื้อ

ประกันของบริษัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มหาชน) ชวงเวลาท่ีติดโควิดตั้งแตเดือนสิงหาคม (2563) มีสาเหตุท่ีไมสามารถเคลม

ประกันไดคือบริษัทประกันจายเบ้ียลาชากวากำหนด (ลาชา 6 เดือน ) 

1.3) กลุมผูท่ียังไมไดประกันในการเคลม 

คุณเอ (นามสมมติ) ) ปจจบัุนอาศัยอยูท่ีจังหวัดกรุงเทพมหานคร เพศชาย อายุ 45 ป รายไดตอเดือนไมแนนอน โดย

เลือกซื้อประกันของบริษัท ไทยประกันภัย จำกัด (มหาชน) ชวงเวลาท่ีติดโควิดตั้งแตเดือนกุมภาพันธ (2565) มีสาเหตุท่ีไม

สามารถเคลมประกันไดคือบริษัทประกันจายเบ้ียลาชา (ยังไมมีกำหนดการท่ีแนชัด) 

คุณบี (นามสมมติ) ปจจุบันอาศัยอยูท่ีจังหวัดกรุงเทพมหานคร เพศทางเลือก อายุ 30 ป รายไดตอเดือน 40,000 

บาทโดยเลือกซื้อประกันของบริษัท เดอะวัน ประกันภัย จำกัด (มหาชน) ชวงเวลาท่ีติดโควิดตั้งแตเดือนสิงหาคม (2563) มี

สาเหตุท่ีไมสามารถเคลมประกันไดคือบริษัทประกันจายเบ้ียลาชา (ยังไมมีกำหนดการท่ีแนชัด) 

คุณมิ้น (นามสมมติ) ปจจุบันอาศัยอยูท่ีจังหวัดตาก เพศทางเลือก อายุ 24 ป รายไดตอเดือน 15,000 บาท โดยเลือก

ซื้อประกันของบริษัท สินมั่นคงประกันภัย จำกัด (มหาชน) ชวงเวลาท่ีติดโควิดตั้งแตเดือน กุมภาพันธ (2565) มีสาเหตุท่ีไม

สามารถเคลมประกันไดคือบริษัทจายเบ้ียลาชาเน่ืองจากการข้ึนศาล (ไมมีกำหนดการท่ีแนชัด) 

คุณเอ้ือย (นามสมมติ) ปจจุบันอาศัยอยูท่ีจังหวัดพิษณุโลก เพศหญิง อายุ 24 ป รายไดตอเดือน 15,000 บาท โดย

เลือกซื้อประกันของบริษัท สินมั่นคงประกันภัย จำกัด (มหาชน) ชวงเวลาท่ีติดโควิดตั้งแตเดือน มีนาคม (2565)มี ส าเหตุ ท่ี ไม

สามารถเคลมประกันไดคือบริษัทจายเบ้ียลาชาเน่ืองจากการข้ึนศาล (ไมมีกำหนดการท่ีแนชัด) 
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1.4) กลุมผูโดนบริษัทประกันปฏิเสธการเคลม 

คุณพลอย (นามสมมติ) ปจจุบันอาศัยอยูท่ีจังหวัดกรุงเทพมหานคร เพศหญิง อายุ 24 ป รายไดตอเดือน 15,000 

บาท โดยเลือกซื้อประกันของบริษัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มหาชน) ชวงเวลาท่ีติดโควิดตั้งแตเดือน มีนาคม (2565) มีสาเหตุ

ท่ีไมสามารถเคลมประกันไดคือบริษัทปฏิเสธการจายประกัน 

คุณปลา (นามสมมติ) ปจจุบันอาศัยอยูท่ีจังหวัดราชบุรี เพศหญิง อายุ 37 ป รายไดตอเดือน ไมแนนอน บาท โดย

เลือกซื้อประกันของบริษัท เดอะวันประกันภัย จำกัด (มหาชน) ชวงเวลาท่ีติดโควิดตั้งแตเดือน ตุลาคม (2564) สาเหตุท่ีไม

สามารถเคลมประกันไดคือบริษัทปฏิเสธการจายประกัน  

คุณน้ำ (นามสมมติ) ปจจุบันอาศัยอยูท่ีจังหวัดลพบุรี เพศหญิง อายุ 41 ป รายไดตอเดือน 15,000 ปโดยเลือกซื้อ

ประกันของบริษัท เดอะวัน ประกันภัย จำกัด (มหาชน) ชวงเวลาท่ีติดโควิดตั้งแตเดือน เมษายน (2565) สาเหตุท่ีไมสามารถเค

ลมประกันไดคือบริษัทประกันปฏิเสธการจายประกัน(เน่ืองจากบริษัทปดตัว) 

2) ปญหาและอุปสรรคในการเคลมประกัน 

จากการท่ีผูวิจัยไดสัมภาษณผูใหขอมูลหลักถึงปญหาและอุปสรรคของการเคลมประกัน “เจอ-จาย-จบ”" และประกัน

สุขภาพท่ีครอบคลุมติดโควิด-19 ท้ังหมด 9 คน พบวาปญหาหลักคือ 

2.1) นอกจากการเพ่ิมมากข้ึนของยอดผูติดเช้ือโควิด-19 ท่ีเปนเหตุทำใหมีผูยื่นการเคลมประกันจำนวนมาก ทำให

เกิดการลาชาในการเคลมประกันน้ัน สิ่งท่ีตามมาซึ่งผูใหสัมภาษณใหเสียงตอบรับเปนเสียงเดียวกันวาการติดตอกับทางบริษัท

ประกันภัยท่ีทำไดยากมากตั้งแตเริ่มตน คือการติดตอผานเบอรโทรศัพทของทางตัวแทนประกันเปนอันดับแรกและทำใหตอง

ติดตอไปทางตัวบริษัทใหญในภายหลัง ผูท่ีใหสัมภาษณไมวาจะเปนคุณบี, คุณมิ้น, คุณพลอย, คุณปลา และคุณน้ำ ตางกลาว

ตรงกันวาในตอนท่ีโทรติดตอ ทางบริษัทไมมีการรับสายเลย และ/หรอืมีการยกหูโทรศัพทท้ิง ทำใหเกิดความรูสึกไมดีตอทางตัว

บริษัทอีกแลว บางคนอยางคุณบี, คุณน้ำ และคุณพลอยน้ันบอกทางผูวิจัยเลยวามีการเสียคาโทรศัพทไมต่ำกวา 1,000 บาท ใน

การติดตอกับตัวแทนและบริษัทประกัน อยางคุณน้ำบอกออกมาดวยน้ำเสียงเบ่ือหนาย 

ดวยความท่ีเปนประกันท่ีซื้องาย ซื้อท่ีไหนก็ไดราคาถูก แตเวลาจะเคลมเคลมไมไดเลยติดตอไมไดโทรไปก็สายไมวาง 

พอวางรับก็พูดไมฟงเรา โทรทุกวัน โทรจนคาโทรแพงมาก โทรแลวก็จะเปนสายอัตโนมัติใชไหม มันก็จะใหรอสายรอ

สายจนครึ่งวันก็ไมมีคนรับสายโทร 1-2 อาทิตยเลยจนมีคนรับสาย ทางบริษัทก็ใหเราสงทางอีเมล เราก็ตามทางเมล 

2 อาทิตย จนหมดไปหลายบาทคือมันเสียท้ังเงินเสียท้ังเวลาของเราดวย หลังจากน้ันก็มีการใหติดตอทางเมล ซึ่งทาง

เมลน้ันก็ใชระยะเวลาถึง 1 เดือนในการดำเนินเรื่องเลยทีเดียว…เราตามแตตามแลวเราสามารถติดตอไดแค 2 ครั้ง มี

รับสายอยู 2 ครั้งเทาน้ันเอง แลวก็เปน sms สงแจงกลับมา วาจะโอนวันไหนเทาน้ันเอง คือเราเปนคนรอเราแคกังวล

วาเงินจะโอนเขาวันไหนเราแคอยากรูความคืบหนา 

คุณน้ำ, สมัภาษณวันท่ี 8 กรกฎาคม 2565 

อุปสรรคสำคัญของคุณน้ำคือการท่ีบริษัทมันประกาศปดตัวกอนท่ีคุณบีจะติดโควิดและยื่นเรื่องเพ่ือดำเนินการ แมวา

กอนหนาน้ันทางบริษัทมีการสงขอความมาใหทำเรื่องคืนเงินประกันไดบางสวนหรือตัวเงินท่ีจายไป หมายความวาหักในสวนท่ี

คุมครองออกไปดวยก็นาจะเหลือไมก่ีรอยบาทจาก เบ้ียประกัน 399 คุณน้ำคาดวาจะเหลือประมาณ 200 บาท แตทางคุณน้ำ

ไมไดมีการไมไดยื่นเรื่องคืน ในตอนน้ันคุณน้ำคิดวายังไมขอเงินคืนเพราะหากติดโควิดข้ึนมาก็ยังมีการคุมครองของประกันอยู 

และสามารถยื่นเรื่องเคลมประกันได และชวงท่ีบริษัทประกาศปดตัวและขอใหยื่นเงินคืนเปนชวงเวลาท่ีสั้นมาก ทำใหไม

สามารถตัดสินใจไดทันและก็ไมคิดวาตนเองจะติดโควิดในเวลาตอมา  

การท่ีผูบริโภคติดตอกับทางบริษัทประกันไดลาชาน้ัน ทางผูจัดทำเล็งเห็นวาสวนหน่ึงมาจากการท่ีทางบริษัทประกัน 

ไดเจอปญหาการเพ่ิมมากข้ึนของโรคโควิด-19 ทำใหยอดผูติดเช้ือมีจำนวนสูงมากยิ่งข้ึนเปนผลทำใหมีผูติดตอเขามาจำนวนมาก  
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จนเกิดกรณีสายซอนและสายไมวางผูท่ีติดตอเขามาจึงไมสามารถติดตอได แตถึงอยางไรเรื่องเชนน้ีก็ไมควรเกิดกับทางบริษัท

ประกันซึ่งถือวาเปนธุรกิจขนาดใหญท่ีสงผลกระทบกับทางผูบริโภคเอง และทางผูประกอบการ 

การติดตอกับบริษัทประกันท่ีทางบริษัทไมยอมรับสาย ระยะเวลาในการดำเนินการไมวาจะเปนเรื่องการดำเนินการ

ของบริษัทเองหรือแมแตการปดตัวลงของบริษัท บริษัทไมดำเนินการการตามสัญญา ผูซื้อประกันสวนใหญจึงมีปญหาจากการ

ติดตอกับบริษัทผานชองทางท่ีบริษัทกำหนด และไมมีระบบตอบรับวาไดรับเอกสารการเคลมประกันหรือไม การปดตัวลงของ

บริษัทจากการเพ่ิมข้ึนของผูปวยโควิด-19 ทำใหบริษัทเลือกท่ีจะปดตัวลงเพ่ือหนีปญหาตางๆ แตทางคปภ. ยังไมมีการสั่งให

หยุดการรับประกันภัย และไมไดสั่งใหมีการหยุดการจายเคลมแตอยางใด เพราะการจะดำเนินการดังกลาวตองมีข้ันตอนการ

ดำเนินการตามระเบียบท่ีชัดเจน ทางสำนักงานคปภ. จะยึดถือประโยชนของประชาชนผูเอาประกันภัยเปนสำคัญ อยางไรก็

ตามหากบริษัทไปหยุดทำการเองโดยไมไดรับอนุญาตจากทางคปภ. ก็ถือวามีความผิด และมีบทลงโทษ รวมท้ังหากบริษัท

ดำเนินการใดๆ ท่ีฝาฝนกฎหมาย สำนักงาน คปภ. จะดำเนินการบังคับใชกฎหมายอยางเครงครัด 

2.2) ผูซื้อประกันสวนใหญไมมคีวามไมเขาใจในขอกฎหมายเบ้ืองตนในการเคลมประกันท่ีซื้อไป ขณะท่ีประสบปญหา

ท่ีทางผูบริโภคมปีระสบการณคือบริษัทประกันมีพฤติการณท่ีเขาขายประวิงเวลาในการเคลมคาสินไหม โดยกำหนดเง่ือนไขให

สงเอกสารตนฉบับท่ีตองลงลายมือช่ือของผูเอาประกันทางไปรษณีย ทำใหลาชา เพ่ิมภาระใหผูบริโภค และเกิดอุปสรรคตอการ

จัดสงเอกสารถึงบริษัทประกัน จึงเปนการซ้ำเติมความเดือดรอนของพวกเขามากข้ึน ทามกลางความยากลำบากในสถานการณ

วิกฤติโรคระบาด ขณะท่ีบางคนท่ีพอเขาถึงแหลงขอมูลความรูบนโลกออนไลน อาจสามารถเขาถึงแหลงขอมูลและความ

ชวยเหลือทางกฎหมายท่ีทำใหตนเองสามารถไดรับคาชดเชยและประโยชนอ่ืนๆ ได โดยเฉพาะการฟองอนุญาโตตุลาการ แตก็

ไมทุกคนท่ีสามารถใชชองทางกฎหมายเฉพาะเจาะจงไดเน่ืองจากมีคาใชจายท่ีคอนขางสูงตามมา 

จากการสัมภาษณพบวามีเพียงคุณจาเทาน้ันท่ีมีการใชกฎหมายในการตอรองกับอำนาจของบริษัทประกัน และมี

ตัวแทนบริษัทประกันเขาใจและก็แนะนำใหทางลูกคาสูดำเนินคดี เธอจึงติดตอและทำเรื่องฟองผานทนายตออนุญาโตตุลาการ 

เธอเรียนรูประเด็นน้ีจากทางอินเทอรเน็ต และไดรับคำแนะนำจากทนาย ซึ่งคนสวนใหญจะไมรูขอมูลในสวนน้ี วาหากเรียกรอง

กับบริษัทแลวหากไดรับคาชดเชยแลวยังไดดอกเบ้ียดวย เธอยืนฟองบริษัทประกันตอคปภ. และไมไดรับการติดตอกลับมา จึง

หาวิธีอ่ืนเพ่ิมเติมและไดรับรูอีกวาบุคคลท่ีบริษัทประกันปฏิเสธโควิดตามเง่ือนไข 5 ขอตามท่ีสมาคมประกันชีวิตไทยแจงไว ท่ี

ทางบริษัทปฏิเสธการจายไปจำนวนหลายคน ถาใครสูบริษัทก็จายใหในท่ีสุด แตถาใครไมสูบริษัทก็จะปฏิเสธ ซึ่ง 5 ขอท่ีปรากฏ

ข้ึนมาน้ันเปนเง่ือนไขท่ีทางสมาคมประกันเขาตั้งข้ึนมาเอง โดยท่ีทางคปภ.ไมไดรับรู หลังจากน้ันคุณจาเลยยื่นเรื่องวาการซื้อ

ประกันเง่ือนไขเน่ียมันไมใชแบบน้ีแลวอยูๆเง่ือนไข 5 ขอก็ปรากฏข้ึนมา เพราะฉะน้ันคุณจาเลยพยายามสูในสวนน้ี ทางตัวแทน

ท่ีขายประกันก็เขาใจ เขาก็สูใหทางลูกคาแตทางบริษัทก็คือปฏิเสธการจาย ซึ่งทางบริษัทไมรูวาทางทางคุณจาไปรองทนายให

ยื่นฟอง เพราะวาสวนนอยมากท่ีคนจะรูวามีการยื่นฟองอนุญาโตตุลาการ การใชแนวทางน้ีทำใหเธอยอมเสียคาทนาย ซึ่ง

คาธรรมเนียมในการยื่นฟองอนุญาโตตุลาการเปนเงิน 15,000 บาท 

พอยื่นคปภ. แลวเราก็ไมคอยเห็นการตอบกลับของทางน้ันเราก็หาวิธีทางอ่ืนแลวก็คนหาเจอวามีวิธีน้ีเราก็เลยติดตอ

ทางคุณทนายใหดำเนินเรื่องใหจะไดไมเสียเวลา... แลวการฟองและรอการตัดสินทำใหเราไดดอกเบ้ีย ก็ไดรูวาเรา

สามารถฟองไดแลวคือเราจะเรียกรองไดดวยแลวเราก็จะไดดอกเบ้ียท่ีเราเสียไป อยากเผยแพรตรงน้ีใหคนอ่ืนไดรับรู

วาเราสามารถยื่นฟองไดดีกวาไปฟองศาลมันจะไมไดดอกเบ้ีย...ซึ่งการยื่นแบบอนุญาโตตุลาการข้ันตอนน้ีเราตองรอ

ประมาณ 5-6 เดือนเลยคะ แตวาทางทนายบอกวายิ่งเรารอนานเทาไหรเราก็จะยิ่งไดดอกเบ้ียมาเทาน้ัน ก็เลยรอ 

เพราะวาอยากไดดอกเบ้ียเยอะ ซึ่งดอกเบ้ียถึง 15% ตอป 

คุณจา, สัมภาษณวันท่ี 20 เมษายน 2565 
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ขอกฎหมายท่ีทางคุณจาเลือกท่ีจะใชในการตอรองกับทางบรษัิทประกันน้ัน คือการยื่นฟองแบบอนุญาโตตุลาการทำ

การพิจารณาช้ีขาด เพ่ือระงับขอพิพาทท่ีคูกรณีตกลงกันเสนอขอพิพาทท่ีเกิดข้ึนแลวหรือท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตให

บุคคลภายนอก โดยคูกรณีผูกพันท่ีจะปฏิบัติตามคำช้ีขาดของอนุญาโตตุลาการ สาเหตุ ท่ีตองมีหรือใชกระบวนการ

อนุญาโตตุลาการเน่ืองจากความรวดเร็ว เน่ืองจากการฟองคดีตอศาลน้ันมีข้ันตอนมากและคูความยังสามารถอุทธรณ ฎีกา

ตอไปไดทำใหเสียเวลามาก แตกระบวนการอนุญาโตตุลาการจะสิ้นสุดรวดเร็วและไมมีข้ันตอนยุงยาก ในสวนน้ีคุณจาไดบอก

กับทางผูสัมภาษณวา ระยะเวลาในการเรียกรองน้ันทางคณุจาไมไดเรงรีบนักเพราะยิ่งใชเวลานานในการไกลเกลี่ยเทาไหร เบ้ีย

ชดเชยท่ีทางบริษัทประกันจะใหกับทางคุณจาน้ันก็จะยิ่งมากข้ึน 

ขอดีของการฟองแบบอนุญาโตตุลาการยังลดความยุงยากและสลับซับซอนของคดี เน่ืองจากโดยปกติผู ท่ีเปน

อนุญาโตตุลาการ โดยเฉพาะท่ีคูกรณีเลือกมักจะเปนผูท่ีมีความรูมีความเช่ียวชาญในเรื่องท่ีพิพาทเปนอยางดี สงผลใหการช้ีขาด

ขอพิพาททำไดรวดเร็วและยุติธรรม รวมถึงการใชพยานผูเช่ียวชาญมาเบิกความ ทำใหการพิจารณาคดีเปนไปอยางงายดาย ถา

เปนการฟองแบบข้ันพ้ืนฐานจะมีการเบิกตัวพยานท่ัวไปมาใหการอาจมีปญหาในการรับฟงพยานหลักฐาน เพราะตองข้ึนอยูกับ

วาพยานเบิกความอธิบายไดชัดเจนถูกตองมากนอยเพียงใด 

ท้ังน้ีการพิจารณาแบบอนุญาโตตุลาการยังชวยการรักษาช่ือเสียงและความลับ เฉพาะคูกรณีและผูท่ีเก่ียวของเทาน้ัน

ท่ีมีสิทธิเขารวมการพิจารณา บุคคลภายนอกไมมีโอกาสรูขอเท็จจริงโดยตรง ทำใหเราน้ันรับรูขาวสารในเรื่องน้ีนอยมาก แต

ทางคุณจาไดใหสัมภาษณวาลูกความท่ีเลือกจะยื่นฟองแบบอนุญาโตตุลาการในเครือขายของคุณทนายของคุณจาน้ัน มีจำนวน

มาก แตสวนมากจะเปนการฟองเคลมของประกันมอเตอรไซคและการเคลมเน่ืองจากเกิดอุบัติเหตุบาดเจ็บ ในสวนของการ

ยื่นเคลมของของประกันโควิดน้ันมีเกือบ 200 ทานโดยประมาณ หลักการดังกลาวจึงแตกตางแนวทางการพิจารณาคดีของศาล

น้ันเปนการตอสูคดีกัน ทำใหคูกรณีมีความรูสึกเปนศัตรูกัน อีกท้ังยังใชเวลาตอสูกันยาวนาน เพราะคดีสามารถอุทธรณ ฎีกา

ตอไปได ซึ่งสงผลเสียตอความสัมพันธทางธุรกิจ (Thaibma,ม.ป.ป.) 

3) กลยุทธการตอรองของผูซ้ือประกัน 

จากการศึกษากลยุทธการตอรองของผูซื้อประกันซึ่งเปนผูใหขอมูลหลักในงานวิจัยน้ี ผูวิจัยสามารถแบงกลยุทธการตอรอง

ออกเปน 5 แนวทางหลักดังน้ี 1) การติดตามบริษัทประกันโดยการโทรศัพทอยางตอเน่ือง 2) การรวมกลุมบนโซเชียลมีเดียเพ่ือ

แลกเปลี่ยนขอมูล 3) การรวมตัวไปเรียกรองท่ีสำนักงานของหนวยงานท่ีเก่ียวของ  4) การเดินทางไปติดตามท่ีบริษัทดวย

ตนเอง และ 5) การขอความรวมมือของภาครัฐในการชวยเหลือ 

3.1) การติดตามบริษัทประกันโดยการโทรศัพทอยางตอเนื่อง 

ทางดานคุณมิ้น, คุณเอ้ือย และคุณพลอยน้ันมีกลยุทธในการเรียกรองคือการโทรศัพทไปหาทางบริษัทสินมั่นคงหลาย

สายจนกวาบริษัทจะยอมรับโทรศัพทและสื่อสารตอ กรณีของคุณมิ้นน้ัน บริษัทอยูในระยะกระบวนการช้ันศาลซึ่งไมมี

ระยะเวลาแนชัดในการจายคาเคลมประกัน เน่ืองจากไดรับการแจงวายื่นเอกสารไมครบ ซึ่งเธอมองวาบริษัทดึงเวลาไปเรื่อยๆ 

จนสุดทายมีคนแนะนำใหเธอไปตามในเว็บของคปภ.วาไมไดรับความเปนธรรมนในการเคลมประกัน ซึ่งทางคปภ.ก็สงเรื่อง

ใหกับทางบริษัทสินมั่นคงซึ่งเปนบริษัทท่ีเธอซื้อประกัน แตเธอก็มีเอกสารตีกลับวาสงเอกสารไมครบแมวาเธอจะสงครบแลวก็

ตาม จนในท่ีสุดทางคปภ.ดำเนินการใหมีการออกหมายศาลเรียกใหบริษัทมาช้ีแจงวาทำไมทางผูเสียหายถึงไดรับเบ้ียประกัน

ลาชา ทางบริษัทช้ีแจงวาสถานการณทางบริษัทการเงินย่ำแยไมมีเงินมาจาย ทางบริษัทจึงขอฟนฟูธุรกิจของบริษัทตอศาล

เพ่ือใหศาลเขามาชวยเหลือในสวนท่ีเปนประกันแบบเจอ-จาย-จบเทาน้ัน พอคุณมิ้นดำเนินเรื่องเสร็จก็มีเอกสารสงมาท่ีบาน

เรื่อยๆ โดยมีคปภ.ติดตามเรื่องใหเปนหลักโดยสงเอกสารมาใหเรื่อยๆ ทุกเดือนเพ่ือแสดงใหเห็นวาวา “ฉันตามใหคุณแลวนะ” 

เเลวพอเรื่องน้ีอยูในศาล ทางบริษัทก็เลยยื่นกลับมาวาจะตองรอจนถึงประมาณวันท่ี 17-18 สิงหาคม 2564 ท่ีศาลจะตัดสิน 

แลวพอศาลตัดสินอยางไรเขาถึงจะกลับมาคืนประกันใหเราไดเหมือนเดิม แตสุดทายทางบริษัทก็ไมมีเงินมาจายเพราะวาเหมอืน 
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เงินในคลงัหมด ทำใหยื่นเรื่องประวิงเวลาการจายไปอีก 7-8 เดือน เพราะทางบริษัทเพ่ิงสงเอกสารเดือนพฤษภาคมวาจะไมหนี 

จายเหมือนเดิมแตขอใหฟนฟูกิจการ และใหรัฐมาชวยจาย  

แตสุดทายถึงรัฐจะไมไดชวยจาย ทางผูเสียหายเน่ียคือเหมือนจะตองไดหรือเปลาเพราะประกันนะข้ึนเคลมวาจะได มี

ประกันตัวหน่ึงท่ีขอลมละลายขอปดกิจการนะทางรัฐบาลก็ไมใหปดนะ ศาลไมใหปด เพราะศาลบอกวาคุณตอง

รับผิดชอบตรงน้ี ไมรูเหมือนกันนะวาใชไหม คือมีชวงหน่ึงท่ีทางสินมั่นคงขอผอนชำระนะผอนจาย สมมุติ 100,000 

บาท ตองผอนจายเดือนละ 20,000–30,000 บาท 

คุณมิ้น, สัมภาษณวันท่ี 26 กรกฎาคม 2565 

3.2) การรวมกลุมบนโซเชียลมีเดียเพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูล 

จากท่ีผูวิจัยศึกษาพบวา ผูใหสัมภาษณทุกทานเลือกท่ีจะเรียกรองสิทธิ มีกลยุทธในการตอรองเมื่อพบปญหาในการเค

ลมประกันท่ีเหมือนกัน คือการออกมาเรียกรองสิทธิผานทางกลุมทางเฟสบุค ไดแก “กลุมเคลมประกันโควิด”  “กลุม “เคลม

ประกันโควิด แบงปน แชรประสบการณการเคลมสินไหมประกันโควิดและสุขภาพ”  “ กลุม “รวมคนรอเคลมประกันเจอจาย

จบอาคเนย/ไทยประกัน”  “กลุมตามเคลมเจอจายจบ#(พ่ีชาง)ไทยประกันภัย#อาคเนย”  และ “กลุมเรียกสินไหมทดแทน ทำ

เรื่องคปภ.อนุญาโตตุลาการ”  นอกจากการแสดงเจตจำนงผานทางกลุมทางเฟสบุคแลว ทางผูวิจัยไดพบเห็นผูใหสัมภาษณใช 

กลยุทธการเรียกรองสิทธ์ิโดยการโพสตผานหนาเฟสบุคของตัวเอง และการโทรศัพทเพ่ือพูดคุยกับทางตัวบริษัทโดยตรง โดย

ผูวิจัยจะกลาวถึงกลยุทธท่ีผูใหสัมภาษณเลือกใชในการเรียกรองสิทธ์ิเพ่ือเปนการเผยแพรประสบการณตอสูของแตละทานให

ผูอานไดรับรูถึงปญหาและแนวทางการตอสูตอไป 

ผูวิจัยเห็นวาการนำเสนอประสบการณผานสือ่น้ันทำใหประเด็นปญหาชัดเจนข้ึน จากการวิเคราะหผานเฟสบุคของ

คุณจา ท่ีเธอโพสตผานหนาเฟสบุคของตัวเองและแท็กไปทางเพจของบริษัทประกันภัย พอโพสตน้ันมียอดแชรสูงข้ึนทำใหทาง

บริษัทติดตอมาพูดคุยกับทางคุณจาไวข้ึน โดยจุดเริ่มตนเกิดจากเธอไมรูจะทำเชนไร จนไดไปเจอเพจในเฟสบุคของทนายคน

หน่ึงเลยไดมีการติดตอไป จนไดขอมูลตอสูดวยการฟองอนุญาโตตุลาการดังท่ีไดกลาวไป โดยทนายคนน้ีทำเพจเปนกลุม

ชวยเหลือคนท่ีมีปญหากับทางบริษัทประกัน พอหลังจากไดติดตอพูดคุยกับทนายแลวก็มีการโพสตเพ่ือบอกเลาเหตุการณผาน

เฟสบุกสวนตัว ทางบริษัทพอรับรูก็รีบติดตอมาทันทีผานทางตัวแทนประกันบอกใหลบโพสต ทางตัวแทนก็บอกกับไปทันทีเลย

วาลูกคาไมลบโพสต ถายังมีการปฏิเสธการจายอยูแบบน้ี 

นอกจากน้ี ผูเรียกรองการจายเงินประกันตามเง่ือนไขเปนการออกมาโพสตในกลุมเพ่ือหาความเห็นวาเมื่อไหรทาง

บริษัทประกันภัยจะมีการออกมาพูดอยางแนชัดเรื่องเก่ียวกับการจายเบ้ียประกัน การสอบถาม หารือวาทางคปภ.จะมีการ

อนุมัติเมื่อใด หรือแมแตการสอบถามวิธีการยื่นเคลมก็มีการถามในกลุมเกิดข้ึน โดยจากท่ีผูวิจัยไดสัมภาษณน้ันจะแบงไดดังน้ี 

คุณจามีการโพสตหนาเฟสบุคสวนตัวและมีการคอมเมนใหความรูและแนวทางการปฏิบัตผิานทางกลุมเรยีกสนิไหมทดแทน คุณ

บี, คุณน้ำ, คุณกุง และคุณปลา มีการโพสตสอบถามวาทางบริษัทจะมีการออกมาแสดงความชัดเจนการจายเงินเมื่อใด มีการ

สอบถามเรื่องเก่ียวกับความคืบหนา และไดมีการแสดงความคิดเห็นและบอกเลาเรื่องราวของตนเองลงในกลุมอีกดวย 

3.3) การรวมตัวไปเรียกรองท่ีสำนักงานของหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

นอกจากการวมกลุมทางชองทางโซเชียลมีเดียแลว ผูใหสัมภาษณโดยสวนมากตางเลือกท่ีจะตอสูดวยตนเองโดยการ

รวมตัวกันเปนกลุมข้ึนเพ่ือหาแนวรวมในการเรียกรองความเปนธรรม และใชกฎหมายในการเขาสู ดังกรณีของคุณเอ ชายวัย 

45 ป ท่ีเปนแกนนำท่ีมีการแสดงจุดยนื และนำกลุมคนไปทวงสิทธ์ิท่ีหนาสำนักงานคปภ. โดยเปนการใหทางคปภ. ไปเรงรดักับ

ทางบริษัทประกันภัยและทวงถามสิทธ์ิท่ีพวกเขาควรจะไดรับ โดยรับการสนับสนุนจากทางทนายและทางสื่อขาวตางๆ ทำให

การดำเนินเรื่องน้ันมีความรวดเร็วและชัดเจนข้ึน เน่ืองจากการถูกกดดันหลายทาง โดยทางคุณเอน้ันเปนแกนนำใหญในการพา

ผูท่ีเจอปญหาท่ีโดยทางบริษัทไมจาย คุณเอเริ่มประทวงครั้งแรกเมื่อวันท่ี 15 มีนาคม 2565 โดยไปกับ “กลุมตามเคลม(พ่ีชาง)  
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ไทยประกันภัย” โดยมีการนัดหมายผูเอาประกันภัยโควิดของบริษัทอาคเนยประกันภัยและไทยประกันภัยใสชุดดำ ไป

สำนักงานใหญของคปภ.บนถนนรัชดาภิเษก โดยเปนการไปรวมตัวแบบสันติ ไมไดตะโกนรองเรียนใดๆ ท้ังสิ้น เปนการไปยื่น

หนังสือรองเรียนและเจรจากับทางคปภ. วายังไมพอใจ เน่ืองจากคำถามท่ีถามไปก็ยังไมไดรับคำตอบ โดยเฉพาะประเด็นท่ีวา

จะสามารถจายเงินใหกับผูเสียหายไดเมื่อไหร  

อยางไรก็ตาม คุณเอแสดงความผิดหวังท่ีคปภ.ไมไดเชิญบริษัทประกันมาช้ีแจงและรวมเจรจาในวันท่ีไปประทวงดวย 

ทำใหวันน้ันทางกลุมกำหนดกรอบระยะเวลาใหกับทางคปภ. 15 วัน ในการทำงาน ติดตามความคืบหนา เพ่ือความชัดเจน และ

การประทวงอีกครั้งในวันท่ี 21 มีนาคม 2565 ท่ีตึกบริษัทอาคเนย สาขาสุรวงค การประทวงครั้งน้ีเปนเหมือนการยกระดับครั้ง

ท่ี 2 เพราะทางคปภ.น้ันไมสามารถใหคำตอบท่ีแนชัดและชวยเหลืออะไรไดเลย ถามทางคปภ.ทางคปภ.ก็โยนความรับผิดชอบ

ไปทางบริษัทประกัน ถามทางบริษัทประกันก็โยนความผิดชอบไปใหทางคปภ. ในการออกมาพูดอธิบายใหกับผูเสียหาย ในท่ีสุด

คุณเอเสนอกับทางบริษัทวาจะยื่นขอรายช่ือกับทางบริษัทสำหรับคนท่ีสถานะขอมูลไมข้ึนแตก็ยังไมไดรับคำตอบท่ีแนนอน คุณ

เอไมไดตองการใหเรื่องถึงกองทุนประกันวินาศภัย (กปว.) เพราะเรื่องจะดำเนินการลาชา แตทางคปภ.ก็ออกมาบอกวาจะไมมี

การเงียบหายแนนอน  

สวนการประทวงครั้งท่ี 3 คือวันท่ี 4 เมษายน 2565 คุณเอรูวาทุกคนตางเหน่ือยแตก็ยืนยันวาจะชวยจนถึงท่ีสุด 

เพราะยังมอีีกหลายชีวิตหลายครอบครัวท่ีตองการความหวังอยู ในวันน้ันทางบรษัิทประกัน ก็พูดใหความหวังวาจะไดในเร็ววัน 

ขอแคใหทุกคนตองรอเทาน้ัน ซึ่งเปนการตอบเหมือนทุกครั้งท่ีผานมา แตทางคปภ.หาทางออกโดยประสานงานกับกปว. 

สำหรับคนท่ีไปประทวงก็สามารถยื่นไดโดยท่ีคุณชวยเปนกระบอกเสียงคุณเอจะตามไปทุกท่ีท่ีมีผูคนรวมตัวกันถึงจะนอยนิดก็

ตาม บางท่ีผูเสียหายรอตั้งแต 9 โมงวันอาทิตยเพ่ือท่ีจะรับคิวยื่นเรื่องเอกสารวันจันทร นอนตากแดดตากลมโดยเปนการยื่นกับ

ทางกปว. เปนสิ่งท่ีคุณเอรับไมไดเปนอยางมาก การท่ีคุณเอออกมาเปนกระบอกเสียงเชนน้ี เพราะทำตามเจตนารมณเดิมอยาก

ชวยเหลือผูท่ีไมกลาออกมา และถึงกลาออกมาเรียกรองเสียงก็ดงัไมถึงทางบริษัทใหญ ไมอยากเห็นผูคนทุกตองทุกใจทุกคนมี

สิทธ์ิไดรับความเปนธรรม ในเงินท่ีทุกคนเสียไปในการซื้อประกัน 

ผมจะทำตามเจตนารมณเดิมของผมทำวิธีการข้ันตอนกระบวนการตางๆ ซึ่งผมไดปรึกษาทีมแอดมินและทีมหลังบาน 

ผมไมไดเกง แตผมมีทีมท่ีปรึกษาดีและทีมคอยซัพพอท (สนับสนุน) ตลอดเวลาครับจึงทำใหงานออกมาดี และทุกครั้ง

ท่ีไปก็ไดสำเร็จ ผมไมทราบวาใครรักผม ใครเกลียดผม ใครไมชอบข้ีหนาผม ผมไมสนใจนะครับ 

คุณเอ, สมัภาษณวันท่ี 10 สิงหาคม 2565 

3.4) การเดินทางไปติดตามท่ีบริษทัดวยตนเอง 

ทางดานของคุณพลอยเปนเพียงคนเดียวท่ีเลือกท่ีจะไมรอทางบริษัทประกัน คุณพลอยเลาวาชวงน้ันเปนชวง

ประมาณระลอก 3 หรือประมาณเดือนกุมภาพันธ-มีนาคม 2565 ตอนเธอท่ีติดโควิด และรัฐบาลไดประกาศใหกลายเปนโรคท่ี

ไมอันตรายแลว ผูติดเช้ือสามารถกักตัวท่ีบานได ตอนเคลมก็คือใชผล RT-PCR แคน้ันเลย หลังจากท่ีพบผลเปนบวกดวยการ

ตรวจแบบ ATK โดยบริษัทใหแนบหลักฐานผล ATK ไปทางอีเมลหรือทางไปรษณียไปกอน ซึ่งคุณพลอยก็เลยถามไปวาไดเงิน 

10,000 บาทเลยหรือไม แตทางบริษัทกลับบอกวาจะจายตามคาใชจายท่ีเสียไป ไมใชยอดวงเงินประกันท่ีตกลงกัน ซึ่งดูเหมือน

ทางบริษัทหลอกลวง ทำใหเธอไมพอจใจและไมสนใจท่ีไดเงินจนวางโทรศัพทไป สักพักทางบริษัทโทรกลับมาบอกเง่ือนไขวาถา

มีคนท่ีพาคนติดไปดวยก็สามารถจายคืนคาตรวจใหดวย อยางคุณพลอยไปกับแฟนไปตรวจท่ีโรงพยาบาล ทางบริษัทสามารถ

จายใหแฟนคุณพลอยดวยไดในวงเงิน 10,000 บาท ซึ่งประเด็นท่ีทำใหคุณพลอยรูสึกแยคือจากตอนแรกในสัญญาระบุวา ถา

เจอแลวจะจาย 10,000 กลายเปนวาจะจายคารักษาพยาบาลในวงเงิน 10,000 บาทแทนซึ่งบริษัทเขียนเปนขอแรกเลยนะ 

แลวอีก 100,000 เปนการเยียวยา ทางบริษัทไดสงไปทางอีเมลก็คือไดแคคารักษา 3,500 คุณพลอยเลือกท่ีจะจายเองเพราะคิด

วามันเสียเวลาถาจะตองตามการดำเนินการของบริษัทใหเปนไปตามเง่ือนไข  
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เพราะวาตอนน้ันสอบถามแลวเหมือนวาทางบรษัิทจะไมให 100,000 บาท เลยไมไดตองการตดิตามเพราะคิดวาไมนาจะได “ณ 

ตอนน้ันจำไดวาคุยจนเหน่ือยเสียงก็ไมมีก็เลยไมคิดวาอยากตามแลว” ซึ่งตอนน้ันเธอเปรียบเทียบกับเพ่ือนคุณพลอยท่ีติดตาม

การดำเนินการเพราะเขาคิดวาจะไดเบ้ียประกัน แตของคุณพลอยทางบริษัทยืนยันแลววาจะไมจาย  
 

เหมือนตอนน้ันทางบริษัทระบุบอกวาสมมติเจอขอแรกจาย 10,000 บาท วงเงินตัวน้ีเปนวงเงินท่ีใชในการตรวจ RT-

PCR คะ อยางสมมติวาตรวจ RT-PCR 3,000 บาทหรือ 5,000 บาท ก็จะจายตามน้ันหรือวาจะใหคนอ่ืนดวยได ถา

เปน 2 คนก็อาจจะเปนคนในครอบครัวหรือคนนอกคือไดหมด แตในวงเงิน 10,000 บาท ทางบริษัทพูดอยางเน่ีย คือ

เคาไมไดเขียนแบบน้ันไงเลยไมรูสึกดีท่ีเจอแบบน้ี 

คุณพลอย, สัมภาษณวันท่ี 26 กรกฎาคม 2565  

จากเน้ือหาขางตนทางผูวิจัย เล็งเหน็วาแนวทางและกลยุทธการตอรองท่ีแตละทานเลือกใชน้ันแตละคน ก็คิดวาการ

ทำแบบน้ีจะสามารถเรงการจายเบ้ียประกันของทางบริษัทได ซึ่งกลยุทธตางๆ ท่ีเลือกใชมีตั้งแตระดับข้ันพ้ืนฐานซึ่งก็คือการ

โทรศัพทติดตาม ระดับตอมาคือการยื่นเรื่องไปทางคปภ. ไปตอท่ีระดับการยื่นฟองดวยกฎหมายอนุญาโตตุลาการผานทนาย

สวนตัว และระดับท่ีสูงข้ึนมาคือการรวมตัวไปเรียกรองและประทวงหนาบริษัท จากงานวิจัยของชาติชาย คงเพ็ชรดิษฐ (2559, 

น.25) ไดระบุไววาการเจรจาตอรองในระบบการใหบริการสุขภาพและสาธารณสุขเปนอีกวิธีการหน่ึงของทางเลือกในการระงับ

ความขัดแยงแทนการฟองรองโดยคูกรณีจะไดรับการชวยเหลือจากบุคคลท่ี 3 (โดยบุคคลท่ี 3 ท่ีผูใหสัมภาษณสวนมากเลือกใช

น้ันคือทาง คปภ.) ซึ่งเปนคนกลางท่ีไดรับการ ฝกฝนและมีทักษะประสบการณ คนกลางจะชวยใหคูกรณีสื่อสารกันโดยไม

เปดเผยตอ บุคคลภายนอก ชวยฟนความสัมพันธท่ีดีตอกัน เกิดการเจรจาตอรองกันเองจนเกิดขอตกลงท่ีตาง ฝายตางพึงพอใจ 

โดยไมถูกบังคับน่ันเอง 

3.5) การขอความรวมมือจากภาครัฐเพ่ือใหความชวยเหลือ 

บริษัทประกันภัยถือวาเปนนายทุนใหญท่ีมีเม็ดเงินมหาศาลในการหมุนเวียน สำหรับคนท่ีทำประกันเพราะอยากท่ีจะ

มีสิ่งยืนยันวาถาเราปวยก็ยังจะมีหนวยงานมาดูแล หรือถาเกิดอาการเราเปนหนักข้ึนถึงเสียชีวิตก็จะมีเงินจากเบ้ียประกันน้ีมา

ดูแลคนในครอบครัวของเราตอไป แตหากวันหน่ึงตองมาเจอกับสถานการณท่ีบริษัทประกันจายเบ้ียประกันไมไหว สิ่งท่ีจะ

เรียกรองความเปนธรรมใหเราไดก็คงมีแคกฎหมายเทาน้ัน แตคนธรรมดากฎหมายถือวาเปนสิ่งท่ีเขาถึงไดยากมาก จึงทำใหเกิด

การขอความรวมชวยเหลือจากทางภาครัฐข้ึนคือคปภ.และกปว. ซึ่งถือเปนหนวยงานทางภาครัฐท่ีเก่ียวของกับกรณีน้ี  

ผูใหสัมภาษณทุกคนยกเวนคุณแปง, คุณพลอย และคุณจา ไดมีการยื่นขอความชวยเหลือจากทางคปภ. โดย

ทางคปภ. น้ันมีหนาท่ี คอยดูแลและพัฒนาธุรกิจประกันภัยใหมีความเขมแข็งมั่นคง ชวยสงเสริมสนับสนุนใหธุรกิจประกันภัยมี

บทบาทในสังคมรวมถึงสรางความแข็งแกรงใหแกระบบเศรษฐกิจของสังคม ดูแลและคุมครองสิทธิประโยชนของประชาชน

ทางดานประกันภัย หรือยกตัวอยางงายๆ ถาหาก คปภ. พบวา บริษัทประกันภัย พยายามท่ีจะหลอกลวงลูกคา หรือ ลูกคาโดน

หลอกลวงไปแลว ทาง คปภ. ก็จะเขาไปจัดการใหทันที และหากพบวาบริษัทประกันภัยทำผิดจริง ก็จะถูกยึดใบอนุญาต หรือ

หากในกรณีท่ีไมไดรับความเปนธรรม หรือตองการความรูและคำแนะนำเก่ียวกับ ประกันภัยประเภทตางๆ รวมถึงลักษณะ

ความคุมครอง ก็สามารถสอบถามไปท่ีคปภ. (Mask Simplified Comparison, 2020) 

จากท่ีผูวิจัยไดสัมภาษณน้ันไดความเห็นวาทางคปภ. เปนฝายประสานงานกับทางบริษัทประกันภัยถาทางบริษัทไม

ติดตอกับผูซื้อประกัน โดยหลักในการรับเรือ่งรองเรียนและพิจารณาใหความเปนธรรมแกประชาชนเก่ียวกับการประกันภัย โดย

ประชาชนสามารถรองเรียนผานชองทางตางๆ โดยไมมีคาใชจาย 3 วิธีดวยกันคือ เริ่มจากการยื่นเรื่องไปทางระบบการรับและ

พิจารณาขอรองเรียนเก่ียวกับการประกันภัยและการระงับขอพิพาทดวยวิธีอนุญาโตตุลาการในเว็บไซตของสำนักงาน คปภ. 

และอีกทางเลือกคือประชาชนสามารถยื่นผานทางไปรษณียมายังสำนักงาน คปภ. หรือรองเรียนดวยตนเองท่ี ศูนยรับเรื่อง 

https://complaintportal.oic.or.th/ppms/home
https://complaintportal.oic.or.th/ppms/home
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รองเรียนดานการประกันภัย ตั้งอยูท่ีสำนักงาน คปภ.ในสวนกลาง และสำนักงาน คปภ.ของแตละจังหวัด หลังจากน้ันทางคปภ. 

จะมีการตรวจสอบขอมูลและติดกลับมาทันที และทางคปภ. จะเปนผูทำเรื่องใหช่ือผูขอความชวยเหลือไปอยูในกลุมผูรอ

ประกัน แตก็จะตองรอทางคปภ.อนุมัติวาจะมีการจายเบ้ียประกันให โดยสามารถเช็คไดท่ีเว็บไซตของคปภ.น่ันเอง 

 

พ่ีก็ตองรออยางเดียว พ่ีทำไรไมไดอยูแลว 

คุณมิ้น, สัมภาษณวันท่ี 26 กรกฎาคม 2565 

เสียงของคุณมิ้นทำใหผูวิจัยตระหนักไดวา บุคคลท่ัวไปน้ันถาจะใหตอสูกับทางบริษัทใหญน้ัน ถาไมมีเงินทุนเปนไป

ไมไดเลยท่ีคุณจะสามารถจางทนายดีๆ มาเรียกรองสิทธิให การยื่นเรื่องไปใหทางภาครัฐชวยเหลือน้ันก็เปนอีกสิ่งท่ีจะสามารถ

เยียวยาความรูสึกได แตถึงอยางไรภาครัฐก็ไมสามารถเขามาดูแลแบบตัวตอตวัไดดีเชนทนาย ทำใหผูท่ียื่นไปทางภาครัฐคือการ

รอในสิ่งท่ีพวกเขาไดรับ แตก็ทำใหมั่นใจไดวาทางบริษัทน้ันจะจายเบ้ียใหอยางแนนอนเพราะมีการใชกฎหมายในการจัดการกับ

ทางบริษัทอยางสมเหตุสมผล 

 

ขอเสนอแนะของผูประสบปญหาตอรัฐบาล 

ตามท่ีกลาวขางตน ภาครัฐถือเปนสิ่งท่ีชวยยึดเหน่ียวใหประชาชนน้ันสามารถใชเปนแนวหนาใหประชาชนสามารถใช

กฎหมายเขาสูกับทางบริษัทประกัน ถึงแมวาเสียงสวนมากจะเปนการติติงเรื่องการทำงานของทางภาครัฐมีความความลาเปน

อยางมาก เน่ืองจากจำนวนของบุคลากรน้ันไมเหมาะกับการชวยเหลือจำนวนผูเสียหาย เชนคำสัมภาษณของคุณบีท่ีวา  

 

ทำไมทางน้ัน (หนวยงานรัฐ) เขาถึงไมมีการพัฒนาการทำงานอะไรเง้ียคะแลวของพ่ีคือโอเค ตอนท่ีเคายื่นเรื่องไปเน่ีย

พ่ีลองดูประมาณ 1,000,000 กวาคน แลวคุณบอกวาคนจำนวนแค 10 กวาคนในการทำงานเน่ียพ่ีดูแลวมันไมมีเมก

เซนส (ไมสมเหตุสมผล) มันดูไมพอแลวมันจะไปจบท่ีปไหน  

คุณบี, สมัภาษณวันท่ี 19 มิถุนายน 2565 

ท้ังน้ี เสียงสวนมากใหความเห็นไปทางเดียวกันวารัฐบาลควรเขามาดูแลมาตรการและเง่ือนไขสัญญาของแตละบริษัท

ใหชัดเจน โดยผูท่ีถูกบริษัทประกันปฏิเสธการจายเบ้ียประกันน้ันลงความเห็นวาเพราะชวงการเซ็นสัญญามีขอบางขอท่ีสามารถ

ทำใหทางบริษัทประกันสามารถพลิกคำพูดได และการเพ่ิมข้ึนของเง่ือนไขหลักจากการเซ็นสัญญาก็เปนสิ่งสำคัญเพราะมี

ประเด็นการเพ่ิมเง่ือนไข 5 ประการข้ึนหลังจากการเพ่ิมมากข้ึนของผูติดเช้ือ ทำใหมีผูไมตรงตามเง่ือนไขจำนวนมากท่ีขัดตอ

เง่ือนไขท่ีเพ่ิม 5 ขอดังกรณีของคุณจาท่ีซื้อประกันจากกรุงไทยแอ็กซา รวมถึงสิทธิพิเศษอ่ืนๆ ท่ีมีการโฆษณาเกินจริง 

 

พวกโฆษณาอยางอะมันเกินจริงแบบวาใหดูพวกเง่ือนไข ย้ำเลยเง่ือนไขวาอยาแบบอยาหลอกลวง ผูบริโภคนะขอเปน

ความจริงขอมูลเปนความจริงเพราะวาท่ีพ่ีดูอะมันโอเวอรไปเยอะมาก 

คุณพลอย, สัมภาษณวันท่ี 26 กรกฎาคม 2565 

ภาครัฐอะก็ควรเขามาดูสัญญา แบบเพ่ือนพ่ีอะเคาข้ึนวาติดโควิดแลวจะจายแตพอไปอานสัญญาดีดีอะเคาก็แบบเจา

เลหมันไมใชสัญญาแบบน้ี 

คุณมิ้น, สัมภาษณวันท่ี 26 กรกฎาคม 2565 

ความคิดเห็นขางตนสอดคลองกับงานวิจัยของคงพัฒน เคาอน (2560) ท่ีไดศึกษาราคา ความไววางใจ คุณคาการ

โฆษณา และการสื่อสารแบบปากตอปากอิเล็กทรอนิกส ท่ีสงผลตอความตั้งใจซื้อประกันภัยการเดินทางของผูบริโภคใน 
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กรุงเทพมหานคร พบวาราคาและคุณคาการโฆษณาน้ันสงผลตอการตั้งใจซื้อประกันโดยการตั้งราคาให เหมาะสมน้ันสามารถ

ดึงดูดความสนใจของผูบริโภคไดเปนอยางดี และการโฆษณาท่ีดี รวมท้ังมีความนาเช่ือถือสามารถกระตุนความตองการซื้อ

ประกันของผูบริโภคไดนับวาเปนสิ่งท่ีภาครัฐควรดูแลมากท่ีสุดอีกสิ่งหน่ึงก็วาไดไมเชนน้ันจะทำใหเกิดขอกังขาดังท่ีกลาวมา 

อยางไรก็ตาม ผูซื้อประกันท่ีประสบปญหาบางสวนก็หมดความไววางใจตอการทำงานของภาครัฐ 

 

เอาจริงพ่ีอะไมคอยเช่ือวารัฐมันจะควบคุมไรไดเลย  

คุณปอ, สัมภาษณวันท่ี 2 เมษายน 2565 

คุณปอยังกลาวอีกวาถาภาครัฐสามารถแกปญหาในจุดน้ีไดจริงจะไมเกิดการประทวงข้ึน หรือแมแตการท่ีไมจายเบ้ีย

ประกันน้ันก็ไมควรเกิดข้ึนเลย ผูคนเปนจำนวนไมนอยท่ีประสบปญหาเรื่องการจายเบ้ียประกัน ซึ่งเปนปญหาลุกลามเปนเวลา

ถึง 2 ปดวยกัน โดยตลอด 2 ป น้ีก็ยังมีการพิจารณาไตสวนตลอด ท้ังจากทางบริษัทท่ีปดตัวไปแลวและบริษัทท่ียังคงดำรงอยู 

รวมถึงนโยบายดานการรักษาท่ีเก่ียวของ 

พ่ีคิดวาดวยความท่ีพ่ีเปนคนหาเชากินค่ำอะ การท่ีรัฐบาลจะมาชวย ควรชวยในเรื่องของการ

ตรวจรักษาท่ีควรจะตรวจรักษาฟรี พ่ีคิดวาการรักษาทีนึงอะมันแพงมาก 

คุณปลา, สัมภาษณวันท่ี 10 สิงหาคม 2565 

ขางตนคือความคิดเห็นของคุณปลาท่ีมีความรูสึกเชนเดียวกับคุณเอ้ือยท่ีวาดวยเรื่องการตรวจท่ีมีราคาสูงมาก และ

การยื่นเคลมประกันน้ันตองใชผลการตรวจแบบ RT-PCR ท่ีตองตรวจท่ีโรงพยาบาล โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชน เพราะมีคน

ติดโควิด-19 มาก ทำใหโรงพยาบาลของรัฐปฏิเสธไมรับตรวจ แตถารับตรวจก็จะมีการเสียคาตรวจเชนเดียวกับทางเอกชน 

ถึงแมวาจะมีราคาต่ำกวาครึ่งหน่ึง แตถาเปนบุคคลท่ีหาเชากินค่ำอยางคุณปลาก็อาจจะไมพรอมในทางการเงินดังท่ีกลาวไป 

 

บทสรุป 

งานวิจัยน้ีสรุปผลการวิจัยออกเปน 2 ประเด็น ดังน้ี 1) ปญหาและอุปสรรคในการเคลมประกัน และ 2) กลยุทธการ

ตอรองของผูซื้อประกัน 

 ในสวนของปญหาและอุปสรรคในการเคลมประกันน้ัน จากการท่ีผูวิจัยไดสัมภาษณผูใหขอมูลหลักถึงปญหาและ

อุปสรรคของการเคลมประกัน “เจอ-จาย-จบ”" และประกันสุขภาพท่ีครอบคลุมติดโควิด-19 ท้ังหมด 9 คน พบวาปญหาหลัก

คือ  

1) การติดตอกับบริษัทประกันท่ีทางบริษัทไมยอมรับสาย ระยะเวลาในการดำเนินการไมวาจะเปนเรื่องการ

ดำเนินการของบริษัทเองหรือแมแตการปดตัวลงของบริษัท บริษัทไมดำเนินการการตามสัญญา ผูซื้อประกันสวนใหญจึงมี

ปญหาจากการติดตอกับบริษัทผานชองทางที่บริษัทกำหนด และไมมีระบบตอบรับวาไดรับเอกสารการเคลมประกัน

หรือไม การปดตัวลงของบริษัทจากการเพ่ิมข้ึนของผูปวยโควิด-19 ทำใหบริษัทเลือกท่ีจะปดตัวลงเพ่ือหนีปญหาตางๆ แต

ทางคปภ. ยังไมมีการสั ่งใหหยุดการรับประกันภัย และไมไดสั ่งใหม ีการหยุดการจายเคลมแตอยางใด เพราะการจะ

ดำเนินการดังกลาวตองมีขั ้นตอนการดำเนินการตามระเบียบที่ชัดเจน ทางสำนักงานคปภ. จะยึดถือประโยชนของ

ประชาชนผูเอาประกันภัยเปนสำคัญ อยางไรก็ตามหากบริษัทไปหยุดทำการเองโดยไมไดรับอนุญาตจากทางคปภ. ก็ถือวามี

ความผิด และมีบทลงโทษ รวมทั้งหากบริษัทดำเนินการใดๆ ที่ฝาฝนกฎหมาย สำนักงาน คปภ. จะดำเนินการบังคับใช

กฎหมายอยางเครงครัด 

 2) ผูซื้อประกันสวนใหญไมมีความไมเขาใจในขอกฎหมายเบ้ืองตนในการเคลมประกันท่ีซื้อไป ขณะท่ีประสบปญหาท่ี

ทางผูบริโภคมีประสบการณคือบริษัทประกันมีพฤติการณท่ีเขาขายประวิงเวลาในการเคลมคาสินไหม โดยกำหนด 
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เง่ือนไขใหสงเอกสารตนฉบับที่ตองลงลายมือช่ือของผูเอาประกันทางไปรษณีย ทำใหลาชา เพิ่มภาระใหผูบริโภค และ

เกิดอุปสรรคตอการจัดสงเอกสารถึงบริษัทประกัน จึงเปนการซ้ำเติมความเดือดรอนของพวกเขามากขึ้น ทามกลาง

ความยากลำบากในสถานการณวิกฤติโรคระบาด ขณะที่บางคนที่พอเขาถึงแหลงขอมูลความรูบนโลกออนไลน อาจ

สามารถเขาถึงแหลงขอมูลและความชวยเหลือทางกฎหมายที่ทำใหตนเองสามารถไดรับคาชดเชยและประโยชนอ่ืนๆ 

ได โดยเฉพาะการฟองอนุญาโตตุลาการ แตก็ไมทุกคนที่สามารถใชชองทางกฎหมายเฉพาะเจาะจงไดเนื่องจากมี

คาใชจายท่ีคอนขางสูงตามมา 

ในสวนกลยุทธรการตอรอง ผูซื้อประกันซึ่งเปนผูใหขอมูลหลักในงานวิจัยน้ี ผูวิจัยสามารถแบงกลยุทธการตอรอง

ออกเปน 5 แนวทางหลักดังน้ี 1) การตดิตามบริษัทประกันโดยการโทรศัพทอยางตอเน่ือง 2) การรวมกลุมบนโซเชียลมีเดียเพ่ือ

แลกเปลี่ยนขอมูล 3) การรวมตัวไปเรียกรองท่ีสำนักงานของหนวยงานท่ีเก่ียวของ  4) การเดินทางไปติดตามท่ีบริษัทดวย

ตนเอง และ 5) การขอความรวมมือของภาครัฐในการชวยเหลือ โดยกลยุทธการตอรองเพ่ือเรียกรองสิทธ์ิน้ันแตละทานน้ันมีกล

ยุทธท่ีแตกตางกันออกไป เชนการติดตอผานโทรศัพทอยางตอเน่ืองน้ันไดผลแตมีระยะเวลาท่ีนานกวาทางบริษัทน้ันจะติดตอ

กลับมา การพูดคุยรวมตัวกันผานสื่อโซเชียลเพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูลกันวิธีน้ีมีผูเขาถึงเปนจำนวนมาก จากกลุมท่ีทางผูวิจัยได

เขาถึงน้ันมีผูเขารวมรวมกันโดยประมาณหลักแสนคน การเรียกรองตอบริษัทประกันและหนวยงานท่ีเก่ียวของยังรวมถึงการ

รวมตัวกันไปเรียกรองท่ีสำนักงานท่ีเก่ียวของ วิธีน้ีทางผูใหสัมภาษณน้ันเช่ือวาจะเปนวิธีการท่ีทำใหบริษัทตื่นตัวรับรูไว และ

นอกจากน้ันการชุมนุมยังถือวาเปนกระบอกเสียงใหสื่อขาวสารรับรูวายังมีปญหาแบบน้ีเกิดข้ึนในคนกลุมหน่ึงท่ีตองการ

เรียกรองสิทธ์ิใหตัวเอง การเดินทางไปติดตามท่ีบริษัทดวยตนเองวิธีน้ีอาจจะยากลำบากในกลุมผูเรียกรองบางราย บางคนมี

ขอจำกัดในหลายสวนเชนการเดินทางท่ียากลำบาก คาใชจายในการเดินทาง ชวงเวลาในการเรียกรอง เปนตน และวิธีสุดทาย

การขอความรวมมือจากทางภาครัฐ ซึ่งหนวยงานท่ีใหความชวยเหลือน้ันประกอบไปดวยสำนักงานคณะกรรมการกำกับและ

สงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) และกองทุนประกันวินาศภัย (กปว.) ท้ัง 2 หนวยงานน้ีทำหนาท่ีคลายกันโดยจะ 

สงเสริมธุรกิจประกันภัยในมีความเขมแข็ง และคุมครองสิทธิประโยชนในแกประชาชน ทำใหประชาชนมีท่ีพ่ึงในการเรียกรอง

สิทธ์ิ 

 

ขอเสนอแนะในการทำวิจัย  

1) ขอเสนอแนะตองานวิจัยในอนาคต 

 ดังท่ีกลาวแลววาอุปสรรคสำคัญตอการทำวิจัยน้ีคือการขาดความไวเน้ือเช่ือใจของผูใหสัมภาษณตอผูวิจัย ดังน้ัน งาน

ศึกษาในอนาคตจึงควรใชระยะเวลาท่ีนานข้ึนในการเขาถึงผูใหขอมูลเพ่ือใหไดขอมูลประสบการณเชิงลึก และมีโอกาสในการไป

สังเกตการณเมื่อพวกเขาเดินทางไปเรียกรองสิทธ์ิท่ีสำนักงานบริษัทประกันหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีลึกซึ้ง

มากข้ึน นอกจากน้ี เน่ืองดวยผูเคลมประกันบางรายยงัอยูในกระบวนการเคลมประกันไมเสร็จสิ้นซึ่งตองใชระยะเวลาท่ียาวนาน 

งานวิจัยในอนาคตอาจตอยอดงานศึกษาน้ีไดตอไปได เพ่ือดูวาผูท่ีมีปญหาในการเคลมประกันเหลาน้ีไดรับคาชดเชยหรือสินไหม

ตามท่ีบริษัทประกันไดสัญญาไวในท่ีสุดหรือไม ซึ่งคาดวากลุมผูมีปญหาดังกลาวอาจสรางกลยุทธตอรองในข้ันตอไปเพ่ือรักษา

สิทธ์ิและไดรับผลประโยชนและคาชดเชยในท่ีสุด 

2) ขอเสนอแนะในเชิงนโยบาย 

 จากสถานการณท่ีผูวิจัยไดสัมภาษณผูใหขอมูลดังกลาว แสดงใหเห็นวาบุคคลท่ีอยูในสังคมท่ีจำเปนตองดิ้นรนอยูรอด 

แตการเขาถึงกฎหมายแทบไมมี ซึ่งหนวยงานท่ีเก่ียวของควรใหความรูเก่ียวกับกฎหมายหรือเผยแพรผานสื่อออนไลนหรือทาง

เคเบิลทีวี หรือมีการใหความรูในแตละทองท่ีไดวาถาเกิดความไมเท่ียงตรงในการรักษาสิทธ์ิเราสามารถเรื่องรองได ทางผู

สัมภาษณไดเล็งเห็นวากฎหมายเปนบรรทัดฐานทางสังคมอยางหน่ึง ซึ่งเปนกฎเกณฑท่ีใชบังคับความประพฤติของสมาชิกใน 
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สังคมใหเปนไปในทำนองเดียวกัน  ทำใหสังคมมีระเบียบวินัยและสงบเรียบรอย หากไมมีกฎหมายเขาไปจัดการใหความเปน

ธรรม ในท่ีสุดสังคมน้ันประเทศน้ันก็จะลมสลายไมสามารถดำรงอยูได และกฎหมายยังเปนชองทางหน่ึงท่ีสามารถทำใหคน

ธรรมดาท่ีไรเสียงในการตอสูกับทางบริษัทใหญ สามารถท่ีจะชนะได  

 อยางไรก็ตาม การเขามามีบทบาทของภาครัฐในเรื่องของการชวยเหลือประชาชนน้ัน ทางผูวิจัยตระหนักไดวาเปน

เรื่องท่ีสมควรเปนอยางมาก เพราะนอยคนนักท่ีสามารถเขาถึงกฎหมายได หรือทางผูเสียหายสามารถเขาถึงกฎหมาย รับรู

กฎหมายไดแตก็ไมมีเบ้ียพอท่ีจะไปจายทนาย ในการชวยดำเนินการยื่นฟองตอทางบริษัท ภาครัฐจึงควรเปนท่ีพ่ึงท่ีทางผูบริโภค

สามารถมาขอความชวยเหลือ และควรยื่นมือชวย โดยจากท่ีไดสัมภาษณน้ันจากท่ีกลาวมาขางตนน้ัน การยื่นเรื่องไปทางคปภ.

คือวิธีการท่ีผูเสียหายเลือกใชมากท่ีสุด ตลอดจนการจัดเจาหนาท่ีใหเหมาะสมในการดำเนินเอกสารก็เปนอีกสิ่งหน่ึงท่ีควร

พิจารณา  

 

เอกสารอางอิง 

กนิษฐา สุขสมัย, พรชัย เทพปญญา และนรินทร สังขรักษา. (2562). ความเหลื่อมล้ำของระบบสุขภาพ 3 กอง 

ทุน.วารสารบัณฑิตศึกษามหาจุฬาขอนแกน, 6(2), 237-251.  

กมลภัทร นิยมนา.(2554). ปจจัยในการเลือกซ้ือประกันชีวิตของผูบริโภคในเขตเทศบาลนครศรีธรรมราช. 

(วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต). คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี. 

ขวัญดาว กล่ำรัตน, คีรีบูน จงวุฒิเวศย, ภัทรพล มหาขันธ และนวลฉวี ประเสริฐสุข. (2556). ปจจัยเชิงสาเหต ุ

ของพฤติกรรมสุขภาพของผูสูงอายุในเขตภูมภิาคตะวันตกของประเทศไทย. วารสาร BBU มนุษยศาสตรและ

สังคมศาสตร,7(3), 93-103. 

คงพัฒน เคาอน.(2560). ราคา ความไววางใจ คุณคาการโฆษณาและการสื่อสารแบบปากตอปาก 

อิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอ ความต้ังใจซ้ือประกันภัยการเดินทางของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร.(วิทยานิพนธ

บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ). คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

คําสั่งนายทะเบียนท่ี 45/2564 เร่ือง การใชเอกสารประกอบการจายผลประโยชนตามกรมธรรมประกันภัย 

โควิด-19 สำหรับบริษัทประกันชีวิต. 138 (ตอนพิเศษ 201 ง), น. 25-26. 

จาตุรนต สุริวินิจ. (ม.ป.ป). ปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือประกันชีวิตในสถานการณโรคระบาดไวรัสโคโรนาของ 

บุคลากรศาลอาญา.(บทความ). คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรามคำแหง. 

จุฑาทิพย  เลศิอาวุธ. (2561). ปจจัยท่ีมีผลตอความไววางใจตอการขายประกันสขุภาพผานทางโทรศัพท 

(Telemarketing) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. (สารนิพนธปริญญาการจดัการมหาบัณฑิต). วิทยาลัย

การจดัการ, มหาวิทยาลัยมหิดล. 

ชลธิชา ชุมอินทร, ศิริรัตน อินทรัตน, สุธิมาภรณ ว้ินฉวน, ธรภีัทร ปานดา, อภิษฎา นุยผุด, และฮาซัน อักริมดง 

นะเด็ง.(2564). กลไกการใหบริการในวิกฤตโควิด-19 กรณีศึกษา: โรงพยาบาลสงเสรมิสุขภาพตำบล บานคลองมวน 

ตำบลหนองปรือ อำเภอรัษฎา จังหวัดตรัง. วารสารการบริหารนิติบุคคลและนวัตกรรมทองถิ่น,7(5), 295-305. 

ชาย โพธิสิตา. (2562). ศาสตรและศิลปแหงการวิจัยเชิงคุณภาพ: คูมือนักศึกษาและนักวิจัยสังคมศาสตร.  

(พิมพครั้งท่ี 8). กรุงเทพมหานคร: อมรนิทรพริ้นติ้งแอนดพับลิชช่ิง. 

ชุติกาญจน มิ่งรัตนติกรณ. (2558). การศึกษาความววางใจ ความพึงพอใจ และความซ่ือสัตยภักดีตอตรา 

ของลูกคาประกันภัยรถยนต บริษัท กรุงเทพประกันภัย จำกัด (มหาชน). (วิทยานิพนธนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต. 

คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 



P a g e  | 390 
รายงานสืบเนื่องจากการประชุมวิชาการ การพัฒนาชุมชน ทองถิ่นและสังคม ระดับชาติ (CSD สัมพันธ) คร้ังที่ 21 
1-4 February 2023  at Buriram Rajabhat University 

 

ทรงศักดิ์ ชมบุญ. (ม.ป.ป.). ความพึงพอใจในการเลอืกซ้ือประกันโควิด-19ของประชากรใน 

กรุงเทพมหานคร. (บทความ). คณะบรหิารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยรามคำแหง. 

ปรีชา ไพบูลยวุฒิโชค. (ม.ป.ป.). การจัดการเรียกรองผลประโยชนตามกรมธรรมประกันภัย. สืบคนวันท่ี 25  

กุมภาพันธ 2565, จาก https://www.oic.or.th/sites/default/files/content/85945/bth4.pdf 

พณีพรรณ สมบัติ. (2564). การยอมรบัความเสี่ยงในการตัดสินใจซือ้ประกันสุขภาพออนไลน ในเขต 

กรุงเทพมหานคร หลังสถานการณการระบาดของ Covid-19. วารสารศิลปการจัดการ, 5(3), 812-826. 

พอพันธ วัชจิตพันธ. (2538). คูมือการเจรจาตอรองอยางมาประสิทธิภาพ. กรุงเทพฯ: จิกซอกราฟฟกดีไซน. 

มณีรตัน บุญยงค, อังศุภา ขุนเจง และมยรุี มารยาท. (2556). การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสนิใจซ้ือ  

กรมธรรมประกันชีวิตของผูบริโภคในเขตกรุเทพมหานคร. (การคนควาอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมหา) คณะ

บริหารธุรกิจ วิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร. 

มูลนิธิเพ่ือผูบริโภค. (2564). เมื่อผูรองกรณีเคลมประกันโควิด-19 ลาชา ไดรับคาสินไหมแลว หลงัมูลนธิิเพ่ือ 

ผูบริโภคพาย่ืนเร่ืองท่ี คปภ. (บทความ). สบืคนวันท่ี 25 กุมภาพันธ 2565. จาก 

https://www.consumerthai.org/finance-and-banking/4637-ffc-260964.html 

วรรณวดี พูลพอกสิน. (2561). หลักประกันสุขภาพเพ่ือการคุมครองแรงงานตางดาว:มุมมองจากตนทุนของ 

สังคมไทย Health Insurance for Protecting Migrant Workers : Points of View from Social Capital of 

Thailand. วารสารสังคมสงเคราะหศาสตร, 26(1), หนา 1-33. 

วราพร วรเนตร. (2554). การศึกษาการรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ และความต้ังใจซ้ือประกันภัยผาน 

อินเทอรเน็ต. (วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต) คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยักรุงเทพ. 

ศศิพัชญ ธำรงจิระพันธ. (2562). การศึกษาความแตกตางของลักษณะประชากรและการรับรูคุณคาของ 

ลูกคาในตลาด ประกันสขุภาพไทย. (สารนิพนธปรญิญาการจัดการมหาบัณฑิต). วิทยาลยัการจดัการ, 

มหาวิทยาลยัมหิดล. 

สมชาย ภคภาสนวิวัฒน. (2551). กลยุทธการเจรจาตอรอง. พิมพครั้งท่ี 5. กรุงเทพฯ: พัฒนวิจัย.สรายุทธเลิศ 

ปจฉมินันท และคำแหง วิสุทธางกูร.(ม.ป.ป.).ทาทีแบบปรากฏการณวิทยาในปรัชญาญี่ปุน.วารสาร 

มนุษยศาสตรสาร, 19(1), 179-207. 

สุคนธ มณรีัตน. (2560). การเจรจาตอรองสำหรับครู. วารสารวิชาการฉบับภาษาไทย สาขามนุษยศาสตร  

สังคมศาสตร และศิลปะ, 10(2), 2463-2474. 

สำนักขาวประชาชาติธุรกิจ ออนไลน.(2564).ประกันผวา “โอไมครอน” เสี่ยงดันเคลมโควิดทะลุแสนลาน. 

สืบคนเมื่อวันท่ี 25 กุมภาพันธ 2565, จาก 

https://archive.cm.mahidol.ac.th/handle/123456789/3201?mode=full 

สำนักขาวไทยรัฐ ออนไลน.(2564). ถอดบทเรียน “ประกนัโควิด” เบ้ียนอย เคลมเยอะ ถึงคราวบริษัทแบก 

ความเสี่ยงไมไหว.สืบคนเมื่อวันท่ี 25 กุมภาพันธ 2565, จาก 

https://www.thairath.co.th/business/feature/2142511 

สำนักขาวพีพีทีวี ออนไลน (PPTV Online). (2564). ลูกคาประกันโควิด “เจอ จาย จบ” รวมตัวทวงคา 

สินไหม. สืบคนวันท่ี 25 กุมภาพันธ 2565, จาก  

 https://www.pptvhd36.com/news/.เศรษฐกิจ/156744 

 

https://www.oic.or.th/sites/default/files/content/85945/bth4.pdf
https://www.consumerthai.org/finance-and-banking/4637-ffc-260964.html
https://archive.cm.mahidol.ac.th/handle/123456789/3201?mode=full
https://www.thairath.co.th/business/feature/2142511
https://www.pptvhd36.com/news/.%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%90%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88/156744


P a g e  | 391 
รายงานสืบเนื่องจากการประชุมวิชาการ การพฒันาชุมชน ทองถิ่นและสังคม ระดับชาติ (CSD สัมพันธ) คร้ังที่ 21 

1-4 February 2023  at Buriram Rajabhat University 

 

สำนักขาวทีเอ็นเอ็น ออนไลน (TNN Online).(2563). เทียบประกันโควิดตนป-ปลายป จายเบ้ียแคหลักรอย. 

สืบคนเมื่อวันท่ี 25 กุมภาพันธ 2565, จาก https://www.tnnthailand.com/news/tnnexclusive/66482/ 

สำนักขาวมติชนออนไลน. (2564). ลกูคานับรอย บุก ‘สนิทรัพยฯ’ ทวงเงินเคลมประกันโควิด ‘เจอจายจบ’  

โอด ต้ังแตพ.ค.ยังไมได. สืบคนวันท่ี 25 กุมภาพันธ 2565, จาก  

https://www.matichon.co.th/economy/news_2918540 

สำนักงานคณะกรรมการกำกับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย. (2562). Q&A การประกันภัยโควิด  

Covid-19. สืบคนวันท่ี 25 กุมภาพันธ 2565, จาก https://www.oic.or.th/sites/default/files/01.pdf 

สำนักงานคณะกรรมการกำกับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย. (2564). ประกาศหรือโฆษณาการ 

ฝาฝนหรือไมปฏิบัติตามกฎหมายวาดวยการประกันวินาศภัย.ประชุมบริษัทประกันภยัครั้งท่ี 2. สืบคนจาก 

https://www.oic.or.th/sites/default/files/content/91866/prakaasokhsnaabrisathprakanwinaasphay-

khrangthii2-63.pdf 

อัญญา ปลดเปลื้อง.(2556). การวิเคราะหขอมูลเชิงปรากฏการณวิทยา. วารสารพยาบาลกระทรวง 

สาธารณสุข, 23(2), 1-10. 

https://www.tnnthailand.com/news/tnnexclusive/66482/
https://www.matichon.co.th/economy/news_2918540
https://www.oic.or.th/sites/default/files/01.pdf
https://www.oic.or.th/sites/default/files/content/91866/prakaasokhsnaabrisathprakanwinaasphay-khrangthii2-63.pdf
https://www.oic.or.th/sites/default/files/content/91866/prakaasokhsnaabrisathprakanwinaasphay-khrangthii2-63.pdf

	3) การซื้อประกันภัยโควิด-19
	5) งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับประกัน
	5.2) ความพึงพอใจและปัจจัยเสี่ยงในการซื้อประกันโควิด-19
	1) การดิ้นรน/การต่อรอง
	2) กลยุทธ์การต่อรอง
	3) ปรากฎการณ์วิทยา (Phenomenology)
	3.3) การร่วมตัวไปเรียกร้องที่สำนักงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
	3.4) การเดินทางไปติดตามที่บริษัทด้วยตนเอง
	ทางด้านของคุณพลอยเป็นเพียงคนเดียวที่เลือกที่จะไม่รอทางบริษัทประกัน คุณพลอยเล่าว่าช่วงนั้นเป็นช่วงประมาณระลอก 3 หรือประมาณเดือนกุมภาพันธ์-มีนาคม 2565 ตอนเธอที่ติดโควิด และรัฐบาลได้ประกาศให้กลายเป็นโรคที่ไม่อันตรายแล้ว ผู้ติดเชื้อสามารถกักตัวที่บ้านได้ ...
	เพราะว่าตอนนั้นสอบถามแล้วเหมือนว่าทางบริษัทจะไม่ให้ 100,000 บาท เลยไม่ได้ต้องการติดตามเพราะคิดว่าไม่น่าจะได้ “ณ ตอนนั้นจำได้ว่าคุยจนเหนื่อยเสียงก็ไม่มีก็เลยไม่คิดว่าอยากตามแล้ว” ซึ่งตอนนั้นเธอเปรียบเทียบกับเพื่อนคุณพลอยที่ติดตามการดำเนินการเพราะเขาคิด...




	ข้อเสนอแนะในการทำวิจัย

