
 116 

การศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา 
ในการทําประกันภัยรถยนตในเขตกรงุเทพฯ และปริมณฑล 

 
ปยะภา พรมแบน1* ธัญญาทิพ พิชิตการคา2 และ ชุลีวรรณ โชติวงษ3 

 
บทคัดยอ 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
และปจจัยดานความจงรักภักดีของลูกคา และ 2) ศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่มีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีของลูกคา ในการทําประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล โดยใชแนวคิด SERVQUAL ในการ
ดําเนินการศึกษาวิจัย กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล จํานวน 400 คน โดย
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใชในการวิเคราะหคาสถิติเชิงพรรณา ไดแก คาเฉลี่ย รอยละ คาความถี่ 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ไดแก  สถิติทดสอบที (T- test) ANOVA และการวิเคราะหถดถอยพหุ 
ผลการวิจัยพบวา 1) อาชีพและระยะเวลาในการทําประกันภัยของลูกคาที่แตกตางกัน สงผลใหความจงรักภักดีในการทํา
ประกันภัยรถยนตของลูกคาแตกตางกัน และ 2) ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาในดานพฤติกรรม ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความไววางใจ และการเขาถึงจิตใจ สวนในดานทัศนคติไดแก 
ลักษณะทางกายภาพ การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และการเขาถึงจิตใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 
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The Study of Employee Service Quality Factors Affecting Automotive 
Insurance Customer Loyalty in Bangkok and its Vicinity 
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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 
     การประกันภัยถือเปนธุรกิจอุตสาหกรรมประเภทหนึ่ง 
ซึ่งจัดแบงตามโครงสรางการจัดกลุมอุตสาหกรรมและ
หมวดธุรกิจของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย โดย
การประกันภัยนั้นถือเปนธุรกิจทางการเงิน (Financials) 
คือกลุมอุตสาหกรรมท่ีเกี่ยวของกับผูใหบริการทางการเงิน
ประเภทตาง ๆ  [1] 

 การประกันภัยรถยนต คือ การประกันความเสียหาย
อันเกิดจากการใชรถยนต ซึ่งไดแก ความเสียหายท่ีเกิดข้ึน
แกรถยนต ความเสียหายท่ีรถยนตไดกอใหเกิดขึ้นแก
รางกายและทรัพยสินของบุคคลภายนอกรวมท้ังบุคคลท่ี
โดยสารอยูในรถยนตนั้น [2] การทําประกันภัยรถยนตจะ
ชวยบรรเทาความเดือดรอนในเบื้องตนตอผูเอาประกันภัย 
สามารถเปนหลักประกันวามีสถานพยาบาลรองรับเพื่อ
การรักษาพยาบาล ทําใหไดรับการชวยเหลืออยางทันทวงที
หากมีการเจ็บปวยกรณีประสบอุบัติเหตุทางรถยนต การ
ดําเนินการซอมแซมรถยนตใหกลับคืนสูสภาพเดิมเพื่อให
ใชการได หรือการไดรับคาสินไหมทดแทนซึ่งเปนการแบง
เบาภาระคาเสียหายตอทรัพยสินทั้งของลูกคาหรือคูกรณี  

 ในปจจุบันมีบริษัทประกันวินาศภัยที่มีนโยบาย
เปดเผยขอมูลบริษัท และอยูภายใตการควบคุมดูแลของ
สํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบ
ธุรกิจประกันภัย (คปภ.) อยู 62 บริษัท [3] จากการที่มี
การขายประกันภัยรถยนตหลากหลายบริษัท ทําใหเกิด
การแขงขันกันอยางรุนแรง เพราะนอกจากแตละบริษัท
จะตองทําใหลูกคารายใหมสนใจในความคุมครองที่เสนอ
และหันมาซื้อประกันภัยรถยนตกับบริษัทของตนเองแลว 
ก็ยังตองรักษาฐานลูกคาเกาที่มีอยูเอาไว ดังนั้นสิ่งที่บริษัท
ควรใหความสนใจเปนอยางมาก คือ การทําใหลูกคาเกิด
ความพอใจสูงสุด และนํามาซึ่งความจงรักภักดีกับบริษัท
ในระยะยาว [4] กลยุทธหนึ่งที่มีความสําคัญ คือการให 
บริการลูกคาโดยใชแบบวัดคุณภาพของบริการที่เรียกวา 
SERVQUALประกอบดวย 1) ลักษณะทางกายภาพ 
(Tangibles) 2) ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) 
3) การตอบสนองความตองการของผู รั บบริ การ 
(Responsiveness) 4) ความไววางใจ (Assurance) 5) 
การเขาถึงจิตใจ (Empathy) ซึ่งจะมีผลใหผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจและเกิดเปนความจงรักภักดใีนที่สดุ โดยจะ
สามารถวัดความจงรักภักดีไดเปน 2 มิติ คือ 1) มิติเชิง

ทัศนคติ และ 2) มิติเชิงพฤติกรรม [5] โดยความหมาย
ของความภักดีของลูกคา คือ พันธสัญญาหรือขอผูกพัน
ระหวางผูที่ใหบริการกับผูรับบริการท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือ
หรือใชบริการอยางสม่ําเสมอดวยความยินดี จนกลายเปน
ความสัมพันธเชิงบวก และผูรับบริการเกิดความตั้งใจ
กลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป โดยความสัมพันธที่ดีนั้น
เปนกําแพงสําคัญปองกันไมใหลูกคาสนใจคูแขงรายอื่น 
ถึงแมวาสินคาหรือบริการของคูแขงจะเหนือกวาก็ตาม 
เนื่องจากลูกคายังมั่นใจในสินคาและบริการเดิมอยูเสมอ 
เพราะสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาได จึงทําใหเกิดความภักดีตอสินคาหรือ
บริการนั้น ๆ ความภักดีในการบริการ (Service Loyalty) 
เปนความสมัครใจของลูกคาที่ยังคงใชบริการจากผูใหบริการ
รายเดิมเปนประจํา และตัดสินใจเลือกใชบริการเดิมเปน
ตัวเลือกแรก ถึงแมวาจะมีชองทางหรือโอกาสเลือกใช
บริการอ่ืนก็ตาม ความภักดีนี้เปนผลจากทัศนคติและ
พฤติกรรมเชิงบวกตอผูใหบริการ จึงทําใหลูกคามีความ
ซื่อสัตยตอบริการนั้น และทําใหรักษาความสัมพันธที่ดี
ของลูกคาไมใหเปลี่ยนไปใชบริการรายอื่น [6] 

จากท่ีมาและความสําคัญดังกลาว ผูวิจัยไดศึกษาถึง
ปจจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการของพนักงานท่ีสงผลกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัยรถยนต 
โดยใชกลยุทธการวัดคุณภาพของการบริการ SERVQUAL 
ซึ่งจะสามารถนําผลท่ีไดจากการศึกษา ไปปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการของบริษัทท่ีอยูในอุตสาหกรรม
การประกันภัยรถยนต เพื่อนําไปสูความพึงพอใจของลูกคา
อยางสูงสุดและเกิดเปนความจงรักภักดีของลูกคาตลอดไป 

 
2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 

2.1  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ปจจัย 
คุณภาพการใหบริการของพนักงานและปจจัยดานความ
จงรักภักดีของลูกคา ในการทําประกันภัยรถยนตในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑล 

2.2  เพื่อศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการของ 
พนักงานที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาในการ
ทําประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 
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3.  สมมติฐานของการวิจัย 
3.1  ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่แตกตางกันสงผลตอ  

ความจงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัยรถยนตใน
เขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลแตกตางกัน  

3.2  ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานมีอทิธิพล
ตอความจงรักภักดีของลูกคา ในการทําประกันภยัรถยนต
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

 
4.  ขอบเขตการวิจัย 

4.1  การศึกษาคร้ังนี้ไดประยุกตใชแบบวัดคุณภาพ
ของการบริการตามแนวคิด SERVQUAL [7] ที่จะสงผล
ถึงความจงรักภักดีของลูกคา ที่แสดงออกมาเปนพฤติกรรม
และทัศนคติ 

4.2  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือผูใชบริการ
ประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยถูก
เลือกดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) ซึ่งไดจํานวนของกลุมตัวอยางโดยใชตาราง
สําเร็จรูปของเครซ่ี มอรแกน โดยกําหนดใหระดับความ
เชื่อมั่น 95% หรือระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 จะตอง
เลือกตัวอยาง 384 คน ดังนั้นผูวิจัยจึงกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางเทากับ 400 คน 

 
5.  วิธีดําเนินการวิจัย 

5.1  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือแบบสอบถาม 
โดยกําหนดเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของ
ผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนแบบสอบถามแบบ
ตัวเลือก (Check List) สอบถามดาน เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ และระยะเวลาใน
การทําประกันภัยรถยนตกับบริษัทประกันวินาศภัย 
 สวนที่ 2 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจของลูกคา
ที่ทําประกันภัยรถยนตกับบริษัทที่มีตอคุณภาพการ
บริการของบริษัทและพนักงานและขอคําถามดานความ
จงรักภักดีของลูกคา มีลักษณะเปนแบบมาตราสวน
ประเมินคา (Rating Scale) กําหนดระดับสัดสวนที่เปน
ขอความใหเปนน้ําหนักตัวเลข กําหนดคาน้ําหนักตามวิธี
ของลิเคิรท (Likert Scale) (5 ระดับ) 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
เปนแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open-Ended) 

5.2  การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 ผูวิจัยศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํา  
มาสรางขอคําถามของแบบสอบถาม จากน้ันไดนํา
แบบสอบถามมาตรวจสอบคุณภาพดวยการหาคาความ
เท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity) โดยผูเชี่ยวชาญ
จํานวน 3 ทาน พิจารณาคา IOC จากน้ันไดนําแบบสอบถาม
ไปทดลองใช (Try-Out) กับกลุมที่มีลักษณะคลายคลึงกับ
กลุมตัวอยางที่ตองการศึกษา จํานวน 30 ชุด เพื่อนํามา
คํานวณหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) 
ซึ่งไดคาเทากับ 0.892 แสดงวาขอคําถามมีความเช่ือมั่น
ไดและสามารถนําไปเก็บขอมูลจริงจากกลุมตัวอยางตอไป 

5.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดทําการแจกแบบสอบถามกลุมตัวอยางที่ใช
บริการประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล
และเก็บรวบรวมแบบสอบถาม เพื่อนํามาวิเคราะหขอมูล
ดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งไดแบบสอบถาม
กลับมาท้ังสิ้น 400 ชุด 

5.4 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ และระยะ 
เวลาในการทําประกันภัยรถยนตกับบริษัทประกันวินาศภัย 
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา ไดแก การหาคา 
ความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 
(Mean) และการหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก ANOVA และ 
การวิเคราะหถดถอยพหุ โดยกําหนดคานัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 
 
6.  ผลการวิจัย 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง อายุ  
41-50 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดมากกวา 50,000 บาทข้ึนไป 
และทําประกันภัยรถยนตดวยระยะเวลา 5 ปขึ้นไป 

6.1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล พบวา 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนของ
ลูกคาที่แตกตางกัน สงผลตอความจงรักภักดีในการทํา
ประกันภัยรถยนตของลูกคาไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคญั
ทางสถิติที่ระดับ .05 
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อาชีพ และระยะเวลาในการทําประกันภัยของลูกคาที่
แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในการทําประกันภัย
รถยนตของลูกคาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 
ระดบั .05  
ตารางท่ี 1 คุณภาพการใหบริการของพนักงานที่มีผลตอ 
    ความจงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัย
    รถยนตในเขตกรงุเทพฯ และปริมณฑล 

คุณภาพการใหบริการ  S.D. แปลคา ระดับ
สําคัญ 

ลักษณะทางกายภาพ 3.98 0.660 มาก 5 
ความนาเชื่อถือของบริการ 4.20 0.654 มาก 3 
การตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 

4.23 0.569 มากทีสุ่ด 2 

ความไววางใจ 4.39 0.571 มากทีสุ่ด 1 
การเขาถึงจิตใจ 4.02 0.689 มาก 4 

ภาพรวม 4.17 0.470 มาก  
 

จากตารางที่ 1 พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับ 
คุณภาพการใหบริการของพนักงานท่ีมีผลตอความจงรัก 
ภักดีของลูกคาในการทําประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ 
และปริมณฑล ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 
4.17 ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ดานความไววางใจ อยูใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.39 รองลงมาคือ ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ อยูในระดับ 
มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.23 ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.20 ดานการเขาถึงจิตใจอยู

ในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.02 และดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอย
ที่สุด คือ ดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมาก มี
คาเฉลี่ย 3.98 
ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับระดบัความ

จงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัย
รถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

ความจงรักภักดี
ของลูกคา  S.D. แปลคา ระดับ

สําคัญ 
1. ดานพฤติกรรม 4.08 0.867 มาก 1 
2. ดานทัศนคติ 3.90 0.855 มาก 2 

รวม 3.99 0.741 มาก  

จากตารางท่ี 2 พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับ
ระดับความจงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัย
รถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย 3.99 ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด 
คือ ดานพฤติกรรมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.08 
รองลงมาคือ ดานทัศนคติอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.90 

6.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยคุณภาพ การให 
บริการของพนักงานท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของ
ลูกคาในการทําประกันภัยรถยนต ในเขตกรุงเทพฯ และ
ปริมณฑล พบวา ตัวแปรปจจัยคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานที่มีอิทธพลตอความจงรักภักดีของลูกคาดาน
พฤติกรรม ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความไววางใจ 
และการเขาถึงจิตใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ตารางที่ 3 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่มีอิทธิพลตอความ  
 จงรักภักดีดานพฤตกิรรมของลกูคา ในการทําประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients 

t Sig 

B Std. Error Beta   
คาคงท่ี 0.037 0.338  0.109 0.914 

ลักษณะทางกายภาพ 0.205 0.068 0.156 3.033 0.003* 
ความนาเชื่อถือของบริการ 0.104 0.007 0.079 1.443 0.150 

การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 0.154 0.085 0.101 1.809 0.071 

ความไววางใจ 0.276 0.083 0.182 3.348 0.001* 
การเขาถึงจิตใจ 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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ซึ่งสามารถเขียนเปนสมการการวเิคราะหการถดถอย
พหุคูณดวยคะแนนมาตรฐาน ไดดังนี ้

ความจงรักภกัดใีนการใชบริการดานพฤติกรรมของ
ลูกคา = 0.109 + (0.156) (ลกัษณะทางกายภาพ)  
+ 0.183 (ความไววางใจ)  + 0.183 (การเขาถึงจติใจ) 

และตัวแปร ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่มี
อิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคา ดานทัศนคติของ
ลูกคา ไดแก ลักษณะทางกายภาพ การตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ และการเขาถึงจิตใจ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ตารางที่ 4 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่มีอิทธิพลตอความ  
 จงรักภักดีดานทัศนคติของลูกคาในการทําประกันภัยรถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 

Unstandardized 
coefficients 

Standardize
d 

coefficients 
t Sig 

B Std. Error Beta   
คาคงท่ี 0.234 0.337  0.696 0.487 

ลักษณะทางกายภาพ 0.267 0.067 0.206 3.967 0.000* 
ความนาเชื่อถือของบริการ 0.016 0.072 0.012 0.219 0.826 
การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 0.176 0.085 0.117 2.080 0.038* 
ความไววางใจ 0.116 0.082 0.077 1.410 0.159 
การเขาถึงจิตใจ 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 

 

ซึ่งสามารถเขียนเปนสมการการวิเคราะหการถดถอย
พหุคูณดวยคะแนนมาตรฐาน ไดดังนี้ 

ความจงรักภักดีในการใชบริการดานทัศนคติของ
ลูกค า = 0.696 + (0.206) (ลักษณะทางกายภาพ )  
+ 0.117 (การตอบสนองความตองการ) + 0.258 (การ
เขาถึงจิตใจ) 

 
7.  สรุปและการอภิปรายผล 

7.1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก ปจจัยดานเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน
สงผลตอความจงรักภักดีในการทําประกันภัยรถยนตของ
ลูกคาไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับเดนนภา และ 
ชนะเกียรติ [8] กลาววา ลักษณะทางดานประชากรศาสตร 
ที่แตกตางกัน ไมทําใหผูใชบริการมีความภักดีตอองคกร
แตกตางกัน และสอดคลองกับ ศิมาพร [9] ที่กลาววา 
ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ มีความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาไมแตกตางกัน  

ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพและระยะเวลาในการทํา
ประกันภัยของลูกคาที่แตกตางกัน  สงผลใหความ

จงรักภักดีในการใชบริการแตกตางกัน สอดคลองกับ  
ณัฐิกานต และสุพิศ [10] กลาววา ลูกคาที่มีระดับการศกึษา 
รายไดตอเดือน อาชีพ และระยะที่เปนลูกคาแตกตางกัน 
มีความภักดีแตกตางกัน 

ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานมีความ 
สัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา ในการทําประกันภัย
รถยนตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ทั้งในดานพฤติกรรม
ของลูกคาและดานทัศนคติของลูกคา สอดคลองกับ 
ศิมาพร [9] พบวาปจจัยที่ใชวัดความภักดีของลูกคา มี 2 
ปจจัย คือ พฤติกรรมและทัศนคติ ดานพฤติกรรม มี
ความสัมพันธในทิศทางบวกและอยูในระดับสูงกับความ
จงรักภักดีของลูกคา  ดานทัศนคติ มีความสัมพันธในทิศ
ทางบวกและอยูในระดับสูงที่สุดกับความจงรักภักดีของ
ลูกคา สอดคลองกับ Suthat [11] ไดศึกษาเรื่อง การรับรู
คุณภาพการบริการของธนาคารทหารไทยที่มีผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคา ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางการ
รับรูคุณภาพบริการของธนาคารทหารไทยกับความภักดี
ของลูกคา ผลการศึกษาพบวา ความสัมพันธระหวางการ
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รับรูคุณภาพบริการของธนาคารทหารไทยกับความภักดี
ของลูกคาในภาพรวม มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญ 

7.2  ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่สงผล
ตอความจงรักภักดีของลูกคาในการทําประกันภัยรถยนต
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ซึ่งความจงรักภักดีของ
ลูกคาจะประกอบดวยดานพฤติกรรม และดานทัศนคติ  

ปจจัยคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่สงผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคา ดานพฤติกรรม ไดแก ลักษณะ
ทางภายภาพ ความไววางใจ และการเขาถึงจิตใจ ดาน
ทัศนคติไดแก ลักษณะทางการภาพ การตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ และการเขาถึงจิตใจ  

เมื่อพิจารณารายดาน ดังตอไปนี้ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ลูกคารับรูถึงการใหบริการท่ีสื่อออกมาเปน
รูปแบบที่สัมผัสได เชน มีสิ่งอํานวยความสะดวกตอการ
เขารับบริการ มีที่จอดรถมากเพียงพอ มีที่นั่งรอรับบริการ
ที่สะดวกสบาย เปนตน สอดคลองกับ ณัฐิกานต และ 
สุพิศ  [10] ไดศึกษาเรื่ อง ความภักดีของลูกคาตอ
ผลิตภัณฑและบริการอินเตอรเน็ตประเภท FTTx ของ
บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่ศูนยบริการ
ลูกคา ทีโอที สาขาสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา 
คุณภาพบริการดานสิ่งที่สัมผัสได มีความสัมพันธทางบวก
ในระดับสูงกับความภักดีของลูกคา ซึ่งแสดงใหเห็นวา 
หากพนักงานมีการแตงการที่ดี มีมนุษยสัมพันธดี มี
อุปกรณที่มีความพรอมในการใชงานไดดี ก็จะสงผลให
ลูกคามีความภักดีตอผลิตภัณฑและบริการเพิ่มมากขึ้น  

ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ เชน 
พนักงานสามารถใหคําแนะนําที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคา สามารถขอรับการบริการชวยเหลือจากพนักงานได
ตลอด 24 ชั่วโมง สอดคลองกับ ณัฐิกานต และสุพิศ [10] 
ไดศึกษาเรื่อง ความภักดีของลูกคาตอผลิตภัณฑและ
บริการอินเตอรเน็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่ศูนยบริการลูกคา ทีโอที 
สาขาสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา คุณภาพบริการ
ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มี
ความสัมพันธทางบวกในระดับสูงกับความภักดีของลูกคา 
ซึ่งแสดงใหเห็นวา หากพนักงานสามารถที่จะตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดตามเวลา มีการติดตอสื่อสาร
กับลูกคาเปนระยะ ๆ อยางสม่ําเสมอ ก็จะสงผลใหลูกคา
มีความภักดีตอผลิตภัณฑและบริการเพิ่มมากขึ้น 

ดานความไววางใจ เชน พนักงานบริษัทฯมีความซื่อสัตย
สุจริต มีชื่อเสียงเปนที่รูจักของคนสวนมากและมีชื่อเสียง
ของการประกอบกิจการอยูในอันดับตน ๆ ทําใหลูกคา
ไววางใจ สอดคลองกับ Aurathai and Nak [12] ไดศึกษา
เรื่อง คุณภาพการใหบริการและความภักดีดานพฤติกรรม
ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ตอการทองเที่ยวเชิง
สุขภาพทางการแพทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบวา ความพึงพอใจและความไววางใจ เปน
ปจจัยที่มีผลทางตรงตอความภักดีดานพฤติกรรม 

ดานการเขาถึงจิตใจ เชน พนักงานเขาใจความตองการ
ของลูกคา และนําเสนอเงื่อนไขที่มีความนาสนใจ สอดคลอง
กับ Thatchaphon [4] ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความภักดีของลูกคา
บริษัทหลักทรัพย ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดผลสรุปวา 
ความภักดีคือ ความสัมพันธที่ลูกคามีตอบริษัท ทั้งดาน
ทัศนคติและพฤติกรรม ซึ่งดานทัศนคติคือ การท่ีลูกคาคิด
หรือพูดแตในสิ่งที่ดีเกี่ยวกับบริษัท รวมถึงพูดใหคนที่รูจัก
หรือผูอื่ นรับรู ถึ งบริษัทในทางท่ีดีอีกดวย ในดาน
พฤติกรรมคือ การท่ีลูกคาซื้อสินคากับบริษัทแบบสม่ําเสมอ 
และไมซื้อสินคาของคูแขง แมวาบริษัทคูแขงจะมีสิ่งท่ีดีกวา 
เพราะลูกคาเชื่อมั่นวา บริษัทจะสนองตอบความปรารถนา
ของพวกเขาไดดีที่สุดทั้งปจจุบันและอนาคต ซึ่งบริษัทจะ
นําเสนอส่ิงตาง ๆ ไดแบบรูใจ โดยท่ีไมตองรองขอ และ
ตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็วและสมํ่าเสมอ ทําใหลูกคา
รูสึกวาเขาเปนคนสําคัญ และนํามาซึ่งความภักดีในที่สุด 
ดานทัศนคติ มีความสัมพันธในทิศทางบวกและอยูใน
ระดับสูงที่สุดกับความจงรักภักดีของลูกคา สอดคลองกับ 
Kirati [13] พบวา การรับรูคุณภาพบริการรายดานทุกดาน 
มีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีในการใชบริการ
ของลูกคา ดานทัศนคติของลูกคาในระดับปานกลาง 
 
8.  ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

8.1  ขอเสนอแนะในครั้งนี้ 
ควรศึกษาเพิ่มเติมดานความคาดหวังของลูกคาในการ

ทําประกันภัยรถยนต เพื่อสามารถนําไปปรับปรุงบริการ
ใหดียิ่งขึ้น 

8.2  ขอเสนอแนะในครั้งตอไป 
ควรขยายขอบเขตการวิจัยไปยังเขตจังหวดัอื่น ๆ เพื่อ
เปรียบเทียบขอมูลของแตละทองที่หรือแตละภูมิภาค ใน
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เรื่องของคุณภาพการบริการของพนักงานที่สงผลตอ
ความจงรักภกัดขีองลูกคา ในการทําประกันภัยรถยนต 
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