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การศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา 
ในการทําประกันภัยรถยนตในเขตกรงุเทพฯ และปริมณฑล 

 
ปยะภา พรมแบน1* ธัญญาทิพ พิชิตการคา2 และ ชุลีวรรณ โชติวงษ3 

 
บทคัดยอ 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
และปจจัยดานความจงรักภักดีของลูกคา และ 2) ศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่มีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีของลูกคา ในการทําประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล โดยใชแนวคิด SERVQUAL ในการ
ดําเนินการศึกษาวิจัย กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล จํานวน 400 คน โดย
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใชในการวิเคราะหคาสถิติเชิงพรรณา ไดแก คาเฉลี่ย รอยละ คาความถี่ 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ไดแก  สถิติทดสอบที (T- test) ANOVA และการวิเคราะหถดถอยพหุ 
ผลการวิจัยพบวา 1) อาชีพและระยะเวลาในการทําประกันภัยของลูกคาที่แตกตางกัน สงผลใหความจงรักภักดีในการทํา
ประกันภัยรถยนตของลูกคาแตกตางกัน และ 2) ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาในดานพฤติกรรม ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความไววางใจ และการเขาถึงจิตใจ สวนในดานทัศนคติไดแก 
ลักษณะทางกายภาพ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และการเขาถึงจิตใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 
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The Study of Employee Service Quality Factors Affecting Automotive 
Insurance Customer Loyalty in Bangkok and its Vicinity 

 
     Piyapa Promban1* Thanyathip Pichitkarnkar2 and Chuleewan Chotiwong3 

 
Abstract 

This research’s purposes were: 1) to study customers’ personal factors, employee service quality 
factors, and customer loyalty factors and 2)  to study effects of employee service quality factors on 
customer loyalty at automotive insurance companies in Bangkok and its vicinity.  The concept of 
SERVQUAL.  was applied to the research.  The sample was 400 customers at automotive insurance 
companies in Bangkok and its vicinity.  The research instrument used to questionnaire. Descriptive 
statistical analysis included mean, percentage, frequency and standard deviation. Inference statistical 
analysis was T- test ANOVA and multiple regression analysis.  The research results were as follows: 1) 
customers’ occupations and the duration of insurance coverage affected customer loyalty at automotive 
insurance companies. 2) The employee service quality factors affecting customer loyalty in term of 
behavior included tangibles, reliability, and empathy. In term of attitude, it included tangibles, 
responsiveness, and empathy. These results had statistically significant evidence at a significance level of 
.05. 
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1.  บทนํา 
     การประกันภัยถือเปนธุรกิจอุตสาหกรรมประเภทหนึ่ง 
ซึ่งจัดแบงตามโครงสรางการจัดกลุมอุตสาหกรรมและ
หมวดธุรกิจของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย โดย
การประกันภัยนั้นถือเปนธุรกิจทางการเงิน (Financials) 
คือกลุมอุตสาหกรรมท่ีเกี่ยวของกับผูใหบริการทางการเงิน
ประเภทตาง ๆ  [1] 

 การประกันภัยรถยนต คือ การประกันความเสียหาย
อันเกิดจากการใชรถยนต ซึ่งไดแก ความเสียหายท่ีเกิดข้ึน
แกรถยนต ความเสียหายท่ีรถยนตไดกอใหเกิดขึ้นแก
รางกายและทรัพยสินของบุคคลภายนอกรวมท้ังบุคคลท่ี
โดยสารอยูในรถยนตนั้น [2] การทําประกันภัยรถยนตจะ
ชวยบรรเทาความเดือดรอนในเบื้องตนตอผูเอาประกันภัย 
สามารถเปนหลักประกันวามีสถานพยาบาลรองรับเพื่อ
การรักษาพยาบาล ทําใหไดรับการชวยเหลืออยางทันทวงที
หากมีการเจ็บปวยกรณีประสบอุบัติเหตุทางรถยนต การ
ดําเนินการซอมแซมรถยนตใหกลับคืนสูสภาพเดิมเพื่อให
ใชการได หรือการไดรับคาสินไหมทดแทนซึ่งเปนการแบง
เบาภาระคาเสียหายตอทรัพยสินทั้งของลูกคาหรือคูกรณี  

 ในปจจุบันมีบริษัทประกันวินาศภัยที่มีนโยบาย
เปดเผยขอมูลบริษัท และอยูภายใตการควบคุมดูแลของ
สํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบ
ธุรกิจประกันภัย (คปภ.) อยู 62 บริษัท [3] จากการที่มี
การขายประกันภัยรถยนตหลากหลายบริษัท ทําใหเกิด
การแขงขันกันอยางรุนแรง เพราะนอกจากแตละบริษัท
จะตองทําใหลูกคารายใหมสนใจในความคุมครองที่เสนอ
และหันมาซื้อประกันภัยรถยนตกับบริษัทของตนเองแลว 
ก็ยังตองรักษาฐานลูกคาเกาที่มีอยูเอาไว ดังนั้นสิ่งที่บริษัท
ควรใหความสนใจเปนอยางมาก คือ การทําใหลูกคาเกิด
ความพอใจสูงสุด และนํามาซึ่งความจงรักภักดีกับบริษัท
ในระยะยาว [4] กลยุทธหนึ่งที่มีความสําคัญ คือการให 
บริการลูกคาโดยใชแบบวัดคุณภาพของบริการที่เรียกวา 
SERVQUALประกอบดวย 1) ลักษณะทางกายภาพ 
(Tangibles) 2) ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) 
3) การตอบสนองความตองการของผู รั บบริ การ 
(Responsiveness) 4) ความไววางใจ (Assurance) 5) 
การเขาถึงจิตใจ (Empathy) ซึ่งจะมีผลใหผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจและเกิดเปนความจงรักภักดใีนที่สดุ โดยจะ
สามารถวัดความจงรักภักดีไดเปน 2 มิติ คือ 1) มิติเชิง

ทัศนคติ และ 2) มิติเชิงพฤติกรรม [5] โดยความหมาย
ของความภักดีของลูกคา คือ พันธสัญญาหรือขอผูกพัน
ระหวางผูที่ใหบริการกับผูรับบริการท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือ
หรือใชบริการอยางสม่ําเสมอดวยความยินดี จนกลายเปน
ความสัมพันธเชิงบวก และผูรับบริการเกิดความตั้งใจ
กลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป โดยความสัมพันธที่ดีนั้น
เปนกําแพงสําคัญปองกันไมใหลูกคาสนใจคูแขงรายอื่น 
ถึงแมวาสินคาหรือบริการของคูแขงจะเหนือกวาก็ตาม 
เนื่องจากลูกคายังมั่นใจในสินคาและบริการเดิมอยูเสมอ 
เพราะสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาได จึงทําใหเกิดความภักดีตอสินคาหรือ
บริการนั้น ๆ ความภักดีในการบริการ (Service Loyalty) 
เปนความสมัครใจของลูกคาที่ยังคงใชบริการจากผูใหบริการ
รายเดิมเปนประจํา และตัดสินใจเลือกใชบริการเดิมเปน
ตัวเลือกแรก ถึงแมวาจะมีชองทางหรือโอกาสเลือกใช
บริการอ่ืนก็ตาม ความภักดีนี้เปนผลจากทัศนคติและ
พฤติกรรมเชิงบวกตอผูใหบริการ จึงทําใหลูกคามีความ
ซื่อสัตยตอบริการนั้น และทําใหรักษาความสัมพันธที่ดี
ของลูกคาไมใหเปลี่ยนไปใชบริการรายอื่น [6] 

จากท่ีมาและความสําคัญดังกลาว ผูวิจัยไดศึกษาถึง
ปจจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการของพนักงานท่ีสงผลกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัยรถยนต 
โดยใชกลยุทธการวัดคุณภาพของการบริการ SERVQUAL 
ซึ่งจะสามารถนําผลท่ีไดจากการศึกษา ไปปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการของบริษัทท่ีอยูในอุตสาหกรรม
การประกันภัยรถยนต เพื่อนําไปสูความพึงพอใจของลูกคา
อยางสูงสุดและเกิดเปนความจงรักภักดีของลูกคาตลอดไป 

 
2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 

2.1  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ปจจัย 
คุณภาพการใหบริการของพนักงานและปจจัยดานความ
จงรักภักดีของลูกคา ในการทําประกันภัยรถยนตในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑล 

2.2  เพื่อศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการของ 
พนักงานที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการ
ทําประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
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3.  สมมติฐานของการวิจัย 
3.1  ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่แตกตางกันสงผลตอ  

ความจงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัยรถยนตใน
เขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลแตกตางกัน  

3.2  ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานมีอทิธิพล
ตอความจงรักภักดีของลูกคา ในการทําประกันภยัรถยนต
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

 
4.  ขอบเขตการวิจัย 

4.1  การศึกษาคร้ังนี้ไดประยุกตใชแบบวัดคุณภาพ
ของการบริการตามแนวคิด SERVQUAL [7] ที่จะสงผล
ถึงความจงรักภักดีของลูกคา ที่แสดงออกมาเปนพฤติกรรม
และทัศนคติ 

4.2  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือผูใชบริการ
ประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยถูก
เลือกดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) ซึ่งไดจํานวนของกลุมตัวอยางโดยใชตาราง
สําเร็จรูปของเครซ่ี มอรแกน โดยกําหนดใหระดับความ
เชื่อมั่น 95% หรือระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จะตอง
เลือกตัวอยาง 384 คน ดังนั้นผูวิจัยจึงกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางเทากับ 400 คน 

 
5.  วิธีดําเนินการวิจัย 

5.1  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือแบบสอบถาม 
โดยกําหนดเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของ
ผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนแบบสอบถามแบบ
ตัวเลือก (Check List) สอบถามดาน เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ และระยะเวลาใน
การทําประกันภัยรถยนตกับบริษัทประกันวินาศภัย 
 สวนที่ 2 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจของลูกคา
ที่ทําประกันภัยรถยนตกับบริษัทที่มีตอคุณภาพการ
บริการของบริษัทและพนักงานและขอคําถามดานความ
จงรักภักดีของลูกคา มีลักษณะเปนแบบมาตราสวน
ประเมินคา (Rating Scale) กําหนดระดับสัดสวนที่เปน
ขอความใหเปนน้ําหนักตัวเลข กําหนดคาน้ําหนักตามวิธี
ของลิเคิรท (Likert Scale) (5 ระดับ) 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
เปนแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open-Ended) 

5.2  การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 ผูวิจัยศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํา  
มาสรางขอคําถามของแบบสอบถาม จากน้ันไดนํา
แบบสอบถามมาตรวจสอบคุณภาพดวยการหาคาความ
เท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity) โดยผูเชี่ยวชาญ
จํานวน 3 ทาน พิจารณาคา IOC จากน้ันไดนําแบบสอบถาม
ไปทดลองใช (Try-Out) กับกลุมที่มีลักษณะคลายคลึงกับ
กลุมตัวอยางที่ตองการศึกษา จํานวน 30 ชุด เพื่อนํามา
คํานวณหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) 
ซึ่งไดคาเทากับ 0.892 แสดงวาขอคําถามมีความเช่ือมั่น
ไดและสามารถนําไปเก็บขอมูลจริงจากกลุมตัวอยางตอไป 

5.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดทําการแจกแบบสอบถามกลุมตัวอยางที่ใช
บริการประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล
และเก็บรวบรวมแบบสอบถาม เพื่อนํามาวิเคราะหขอมูล
ดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งไดแบบสอบถาม
กลับมาท้ังสิ้น 400 ชุด 

5.4 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ และระยะ 
เวลาในการทําประกันภัยรถยนตกับบริษัทประกันวินาศภัย 
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา ไดแก การหาคา 
ความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 
(Mean) และการหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก ANOVA และ 
การวิเคราะหถดถอยพหุ โดยกําหนดคานัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 
 
6.  ผลการวิจัย 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง อายุ  
41-50 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดมากกวา 50,000 บาทข้ึนไป 
และทําประกันภัยรถยนตดวยระยะเวลา 5 ปขึ้นไป 

6.1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล พบวา 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนของ
ลูกคาที่แตกตางกัน สงผลตอความจงรักภักดีในการทํา
ประกันภัยรถยนตของลูกคาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคญั
ทางสถิติที่ระดับ .05 
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อาชีพ และระยะเวลาในการทําประกันภัยของลูกคาที่
แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในการทําประกันภัย
รถยนตของลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 
ระดบั .05  
ตารางท่ี 1 คุณภาพการใหบริการของพนักงานที่มีผลตอ 
    ความจงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัย
    รถยนตในเขตกรงุเทพฯ และปริมณฑล 

คุณภาพการใหบริการ  S.D. แปลคา ระดับ
สําคัญ 

ลักษณะทางกายภาพ 3.98 0.660 มาก 5 
ความนาเชื่อถือของบริการ 4.20 0.654 มาก 3 
การตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 

4.23 0.569 มากทีสุ่ด 2 

ความไววางใจ 4.39 0.571 มากทีสุ่ด 1 
การเขาถึงจิตใจ 4.02 0.689 มาก 4 

ภาพรวม 4.17 0.470 มาก  
 

จากตารางที่ 1 พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับ 
คุณภาพการใหบริการของพนักงานท่ีมีผลตอความจงรัก 
ภักดีของลูกคาในการทําประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ 
และปริมณฑล ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 
4.17 ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ดานความไววางใจ อยูใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.39 รองลงมาคือ ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ อยูในระดับ 
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.23 ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.20 ดานการเขาถึงจิตใจอยู

ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.02 และดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอย
ที่สุด คือ ดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ย 3.98 
ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดบัความ

จงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัย
รถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

ความจงรักภักดี
ของลูกคา  S.D. แปลคา ระดับ

สําคัญ 
1. ดานพฤติกรรม 4.08 0.867 มาก 1 
2. ดานทัศนคติ 3.90 0.855 มาก 2 

รวม 3.99 0.741 มาก  

จากตารางท่ี 2 พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ
ระดับความจงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัย
รถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย 3.99 ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด 
คือ ดานพฤติกรรมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.08 
รองลงมาคือ ดานทัศนคติอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.90 

6.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยคุณภาพ การให 
บริการของพนักงานท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาในการทําประกันภัยรถยนต ในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล พบวา ตัวแปรปจจัยคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานที่มีอิทธพลตอความจงรักภักดีของลูกคาดาน
พฤติกรรม ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความไววางใจ 
และการเขาถึงจิตใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ตารางที่ 3 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่มีอิทธิพลตอความ  
 จงรักภักดีดานพฤตกิรรมของลกูคา ในการทําประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients 

t Sig 

B Std. Error Beta   
คาคงท่ี 0.037 0.338  0.109 0.914 

ลักษณะทางกายภาพ 0.205 0.068 0.156 3.033 0.003* 
ความนาเชื่อถือของบริการ 0.104 0.007 0.079 1.443 0.150 

การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 0.154 0.085 0.101 1.809 0.071 

ความไววางใจ 0.276 0.083 0.182 3.348 0.001* 
การเขาถึงจิตใจ 0.230 0.064 0.183 3.572 0.000* 
                       F = 30.496    R  = 0.528                   Adjusted  R2 = 0.270 
                                          R2 = 0.279                                SE = 0.741 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ซึ่งสามารถเขียนเปนสมการการวเิคราะหการถดถอย
พหุคูณดวยคะแนนมาตรฐาน ไดดังนี ้

ความจงรักภกัดใีนการใชบริการดานพฤติกรรมของ
ลูกคา = 0.109 + (0.156) (ลกัษณะทางกายภาพ)  
+ 0.183 (ความไววางใจ)  + 0.183 (การเขาถึงจติใจ) 

และตัวแปร ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่มี
อิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคา ดานทัศนคติของ
ลูกคา ไดแก ลักษณะทางกายภาพ การตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ และการเขาถึงจิตใจ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ตารางที่ 4 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่มีอิทธิพลตอความ  
 จงรักภักดีดานทัศนคติของลูกคาในการทําประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 

Unstandardized 
coefficients 

Standardize
d 

coefficients 
t Sig 

B Std. Error Beta   
คาคงท่ี 0.234 0.337  0.696 0.487 

ลักษณะทางกายภาพ 0.267 0.067 0.206 3.967 0.000* 
ความนาเชื่อถือของบริการ 0.016 0.072 0.012 0.219 0.826 
การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 0.176 0.085 0.117 2.080 0.038* 
ความไววางใจ 0.116 0.082 0.077 1.410 0.159 
การเขาถึงจิตใจ 0.319 0.064 0.258 4.980 0.000* 
                            F = 28.439   R = 0.515                   Adjusted   R2 = 0.256 
                                              R2 = 0.265                                SE = 0.738 

 

ซึ่งสามารถเขียนเปนสมการการวิเคราะหการถดถอย
พหุคูณดวยคะแนนมาตรฐาน ไดดังนี้ 

ความจงรักภักดีในการใชบริการดานทัศนคติของ
ลูกค า = 0.696 + (0.206) (ลักษณะทางกายภาพ )  
+ 0.117 (การตอบสนองความตองการ) + 0.258 (การ
เขาถึงจิตใจ) 

 
7.  สรุปและการอภิปรายผล 

7.1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก ปจจัยดานเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน
สงผลตอความจงรักภักดีในการทําประกันภัยรถยนตของ
ลูกคาไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับเดนนภา และ 
ชนะเกียรติ [8] กลาววา ลักษณะทางดานประชากรศาสตร 
ที่แตกตางกัน ไมทําใหผูใชบริการมีความภักดีตอองคกร
แตกตางกัน และสอดคลองกับ ศิมาพร [9] ที่กลาววา 
ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ มีความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาไมแตกตางกัน  

ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพและระยะเวลาในการทํา
ประกันภัยของลูกคาที่แตกตางกัน  สงผลใหความ

จงรักภักดีในการใชบริการแตกตางกัน สอดคลองกับ  
ณัฐิกานต และสุพิศ [10] กลาววา ลูกคาที่มีระดับการศกึษา 
รายไดตอเดือน อาชีพ และระยะที่เปนลูกคาแตกตางกัน 
มีความภักดีแตกตางกัน 

ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานมีความ 
สัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา ในการทําประกันภัย
รถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ทั้งในดานพฤติกรรม
ของลูกคาและดานทัศนคติของลูกคา สอดคลองกับ 
ศิมาพร [9] พบวาปจจัยที่ใชวัดความภักดีของลูกคา มี 2 
ปจจัย คือ พฤติกรรมและทัศนคติ ดานพฤติกรรม มี
ความสัมพันธในทิศทางบวกและอยูในระดับสูงกับความ
จงรักภักดีของลูกคา  ดานทัศนคติ มีความสัมพันธในทิศ
ทางบวกและอยูในระดับสูงที่สุดกับความจงรักภักดีของ
ลูกคา สอดคลองกับ Suthat [11] ไดศึกษาเรื่อง การรับรู
คุณภาพการบริการของธนาคารทหารไทยที่มีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคา ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางการ
รับรูคุณภาพบริการของธนาคารทหารไทยกับความภักดี
ของลูกคา ผลการศึกษาพบวา ความสัมพันธระหวางการ
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รับรูคุณภาพบริการของธนาคารทหารไทยกับความภักดี
ของลูกคาในภาพรวม มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญ 

7.2  ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่สงผล
ตอความจงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัยรถยนต
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ซึ่งความจงรักภักดีของ
ลูกคาจะประกอบดวยดานพฤติกรรม และดานทัศนคติ  

ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่สงผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคา ดานพฤติกรรม ไดแก ลักษณะ
ทางภายภาพ ความไววางใจ และการเขาถึงจิตใจ ดาน
ทัศนคติไดแก ลักษณะทางการภาพ การตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ และการเขาถึงจิตใจ  

เมื่อพิจารณารายดาน ดังตอไปนี้ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ลูกคารับรูถึงการใหบริการท่ีสื่อออกมาเปน
รูปแบบที่สัมผัสได เชน มีสิ่งอํานวยความสะดวกตอการ
เขารับบริการ มีที่จอดรถมากเพียงพอ มีที่นั่งรอรับบริการ
ที่สะดวกสบาย เปนตน สอดคลองกับ ณัฐิกานต และ 
สุพิศ  [10] ไดศึกษาเรื่ อง ความภักดีของลูกคาตอ
ผลิตภัณฑและบริการอินเตอรเน็ตประเภท FTTx ของ
บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่ศูนยบริการ
ลูกคา ทีโอที สาขาสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา 
คุณภาพบริการดานสิ่งที่สัมผัสได มีความสัมพันธทางบวก
ในระดับสูงกับความภักดีของลูกคา ซึ่งแสดงใหเห็นวา 
หากพนักงานมีการแตงการที่ดี มีมนุษยสัมพันธดี มี
อุปกรณที่มีความพรอมในการใชงานไดดี ก็จะสงผลให
ลูกคามีความภักดีตอผลิตภัณฑและบริการเพิ่มมากขึ้น  

ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ เชน 
พนักงานสามารถใหคําแนะนําที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคา สามารถขอรับการบริการชวยเหลือจากพนักงานได
ตลอด 24 ชั่วโมง สอดคลองกับ ณัฐิกานต และสุพิศ [10] 
ไดศึกษาเรื่อง ความภักดีของลูกคาตอผลิตภัณฑและ
บริการอินเตอรเน็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่ศูนยบริการลูกคา ทีโอที 
สาขาสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา คุณภาพบริการ
ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มี
ความสัมพันธทางบวกในระดับสูงกับความภักดีของลูกคา 
ซึ่งแสดงใหเห็นวา หากพนักงานสามารถที่จะตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดตามเวลา มีการติดตอสื่อสาร
กับลูกคาเปนระยะ ๆ อยางสม่ําเสมอ ก็จะสงผลใหลูกคา
มีความภักดีตอผลิตภัณฑและบริการเพิ่มมากขึ้น 

ดานความไววางใจ เชน พนักงานบริษัทฯมีความซื่อสัตย
สุจริต มีชื่อเสียงเปนที่รูจักของคนสวนมากและมีชื่อเสียง
ของการประกอบกิจการอยูในอันดับตน ๆ ทําใหลูกคา
ไววางใจ สอดคลองกับ Aurathai and Nak [12] ไดศึกษา
เรื่อง คุณภาพการใหบริการและความภักดีดานพฤติกรรม
ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ตอการทองเที่ยวเชิง
สุขภาพทางการแพทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบวา ความพึงพอใจและความไววางใจ เปน
ปจจัยที่มีผลทางตรงตอความภักดีดานพฤติกรรม 

ดานการเขาถึงจิตใจ เชน พนักงานเขาใจความตองการ
ของลูกคา และนําเสนอเงื่อนไขที่มีความนาสนใจ สอดคลอง
กับ Thatchaphon [4] ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคา
บริษัทหลักทรัพย ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดผลสรุปวา 
ความภักดีคือ ความสัมพันธที่ลูกคามีตอบริษัท ทั้งดาน
ทัศนคติและพฤติกรรม ซึ่งดานทัศนคติคือ การท่ีลูกคาคิด
หรือพูดแตในสิ่งที่ดีเกี่ยวกับบริษัท รวมถึงพูดใหคนที่รูจัก
หรือผูอื่ นรับรู ถึ งบริษัทในทางท่ีดีอีกดวย ในดาน
พฤติกรรมคือ การท่ีลูกคาซื้อสินคากับบริษัทแบบสม่ําเสมอ 
และไมซื้อสินคาของคูแขง แมวาบริษัทคูแขงจะมีสิ่งท่ีดีกวา 
เพราะลูกคาเชื่อมั่นวา บริษัทจะสนองตอบความปรารถนา
ของพวกเขาไดดีที่สุดทั้งปจจุบันและอนาคต ซึ่งบริษัทจะ
นําเสนอส่ิงตาง ๆ ไดแบบรูใจ โดยท่ีไมตองรองขอ และ
ตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็วและสมํ่าเสมอ ทําใหลูกคา
รูสึกวาเขาเปนคนสําคัญ และนํามาซึ่งความภักดีในที่สุด 
ดานทัศนคติ มีความสัมพันธในทิศทางบวกและอยูใน
ระดับสูงที่สุดกับความจงรักภักดีของลูกคา สอดคลองกับ 
Kirati [13] พบวา การรับรูคุณภาพบริการรายดานทุกดาน 
มีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีในการใชบริการ
ของลูกคา ดานทัศนคติของลูกคาในระดับปานกลาง 
 
8.  ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

8.1  ขอเสนอแนะในครั้งนี้ 
ควรศึกษาเพิ่มเติมดานความคาดหวังของลูกคาในการ

ทําประกันภัยรถยนต เพื่อสามารถนําไปปรับปรุงบริการ
ใหดียิ่งขึ้น 

8.2  ขอเสนอแนะในครั้งตอไป 
ควรขยายขอบเขตการวิจัยไปยังเขตจังหวดัอื่น ๆ เพื่อ
เปรียบเทียบขอมูลของแตละทองที่หรือแตละภูมิภาค ใน
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เรื่องของคุณภาพการบริการของพนักงานที่สงผลตอ
ความจงรักภกัดขีองลูกคา ในการทําประกันภัยรถยนต 
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