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บทคดัยอ่ 

 การศึกษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อวิเคราะห์ระดบัความไว้วางใจของผู้รบับริการประกนัภัยรถยนต์ต่อ 

บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราชและ 2) เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบความไวว้างใจของผูร้บับรกิาร

ประกนัภยัรถยนต์ต่อ บรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช จําแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เป็นการ

ศกึษาวจิยัแบบเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ประชากรวจิยัคอื ผู้ที่ใช้บรกิารของ  บรษิัท ทพิยประกนัภยั จํากดั 

(มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช ประจาํเดอืน เดอืนเมษายน 2567 จาํนวน 192 คน เครื่องมอืทีใ่ช่ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) 

 ผลการศกึษาพบว่า 1. ระดบัความไว้วางใจของผู้รบับรกิารประกนัภยัรถยนต์ต่อ บรษิัท ทพิยประกนัภยั จํากดั 

(มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช มคีวามไวว้างใจในระดบัมากทีสุ่ด โดย 1) ดา้นความเชื่อมัน่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึเชื่อมัน่

ในชื่อเสยีงของบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราชและการเป็นทีย่อมรบั อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 

รองลงมาคอื ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึปลอดภยัในดา้นการเงนิของบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช 2) 

ดา้นความไวว้างใจต่อการรบับรกิารประกนัภยัรถยนตข์อง บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช มี

ความเชื่อมัน่ในการใหบ้รกิารของพนักงานมากทีสุ่ด รองลงมา พนักงานมกีารชีแ้จงรายละเอยีดใหท้ราบทุกขัน้ตอน 3) ดา้น

ความไวว้างใจต่อการรบับรกิารประกนัภยัรถยนตข์อง บรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช ดา้น

ผลติภณัฑ ์มคีวามไวว้างใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมา บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช มี

เงือ่นไขความคุม้ครองชดัเจนและเขา้ใจงา่ย 

 2. เปรยีบเทยีบความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตต์่อ บรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช พบว่า ผูร้บับรกิารทีม่ ีเพศ อายุ รายได ้อาชพี สถานภาพ และระดบัการศกึษา ต่างกนัมคีวามไวว้างใจต่อ

บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช ไม่แตกต่างกนั 
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คาํสาํคญั : การไวว้างใจ; ความเชื่อถอื; ความเชื่อมัน่ 

 

ABSTRACT 

 The objectives of this study are 1) to analyze the trust level of car insurance service recipients in Dhipaya 

Insurance Public Company Limited, Nakhon Si Thammarat Branch and 2) to study and compare the trust of car 

insurance service recipients in Dhipaya Insurance Company Limited (Dhipaya Insurance Public Company Limited). 

Public Company Limited, Nakhon Si Thammarat Branch, is classified according to personal factors. It is a 

quantitative research study. (Quantitative Research) The research population is people who used the services of 

Dhipaya Insurance Public Company Limited, Nakhon Si Thammarat Branch, for April 2024, totalling 192 people, 

which were the tools used in this research. The researcher used a questionnaire. (Questionnaire) 

   The study's results found that: 1. The level of trust of automobile insurance service recipients in Dhipaya 

Insurance Public Company Limited, Nakhon Si Thammarat Branch. Have the highest level of trust by 1) confidence 

Users feel confident in the company's reputation. Dhipaya Insurance Public Company Limited, Nakhon Si 

Thammarat Branch and being accepted is at the highest level, followed by service users feeling safe in the 

company's finances Dhipaya Insurance Public Company Limited, Nakhon Si Thammarat Branch 2) Trust in receiving 

car insurance services from Dhipaya Insurance Public Company Limited, Nakhon Si Thammarat Branch They have 

the highest confidence in the service of employees, followed by employees explaining details at every step. 3) Trust 

in receiving car insurance services from Dhipaya Insurance Public Company Limited, Nakhon Si Thammarat branch. 

The product side has the highest level of trust, followed by Dhipaya Insurance Public Company Limited, Nakhon 

Si Thammarat Branch. The coverage conditions are clear and easy to understand. 

   2. Comparing the trust of car insurance service recipients of Dhipaya Insurance Public Company Limited, 

Nakhon Si Thammarat branch, it was found that service recipients with gender, age, income, occupation, status, 

and educational level Different people have trust in the company. This diversity in trust levels based on personal 

factors adds a layer of complexity to the research, making it more comprehensive and insightful. Dhipaya Insurance 

Public Company Limited, Nakhon Si Thammarat Branch, no different 

 

Keywords : Trust; Reliability; Confidence 

 

บทนํา 

 ปัจจุบนัรถยนต์เป็นปัจจยัสําคญัและมคีวามจําเป็นอย่างยิง่ในการดําเนินดําเนินชวีติของมนุษย์ทัง้น้ีเป็นเพราะ

รถยนต์เป็นพาหนะทีใ่ชใ้นการขนส่งทางบกเพื่อขนส่งผูค้นและสิง่ของจากแหล่งหน่ึงไปอกีแหล่งหน่ึง ในปัจจุบนัเหน็ไดว้่า

ปรมิาณรถยนต์ มีจํานวนมากขึน้เรื่อย ๆ ก่อให้เกิดปัญหาในด้านต่างๆมากมาย เพราะการเดินทางโดยรถยนต์มคีวาม

สะดวก คล่องตวั รวดเรว็และสามารถเชื่อมต่อไดท้ัง้ในประเทศและต่างประเทศ ทาํใหจ้าํนวนรถยนตบ์นทอ้งถนนในประเทศ

ไทยมจีํานวนเพิม่มากขึ้นทุกปี และยงัคงมแีนวโน้มเพิม่มากขึน้อย่างต่อเน่ือง เมื่อดูจากยอดจดทะเบยีนรถใหม่ ประจําปี 

2566 มยีอดจดทะเบยีนรวม 1,247,128 คนั (กรมการขนส่งทางบก, 2566) เมื่อศกึษาถงึจํานวนอุบตัเิหตุจราจร ปี 2565 มี

จํานวน 62,869 ครัง้ (กระทรวงคมนาคม, 2566) ความเสยีหายทีเ่กดิขึน้กบับุคคล รวมถงึมูลค่าทรพัย์สนิ แสดงใหเ้หน็ถึง
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ปัญหาสาธารณะที่สําคญัในแต่ละปี ซึ่งการที่รถยนต์มจีํานวนเพิม่มากขึ้นน้ีส่งผลให้เกิดปัญหาการจราจรติดขดั และเกิด

อุบตัิเหตุบนท้องถนนขึ้น สาเหตุมกัเกิดจากความประมาท การเมาสุรา และการไม่ปฏิบตัิตามกฎจราจร ซึ่งสร้างความ

เสยีหายอย่างมากต่อผูท้ีป่ระสบอุบตัเิหตุและความเสยีหายในเชงิเศรษฐกจิ นอกจากการเกดิอุบตัเิหตุแล้ว การโจรกรรมก็

เป็นอกีปัญหาหน่ึงของผูท้ีม่รีถยนต ์ดว้ยเหตุดงักล่าวจงึ ทําใหธุ้รกจิประกนัวนิาศภยัทางรถยนตเ์กดิขึน้ ธุรกจิประกนัวนิาศ

ภยัเป็นธุรกจิทีช่ว่ยอํานวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารและยงัชว่ยบรรเทาแบง่เบาความเสยีหายหรอืความสญูเสยีใหก้บัผูท้ี่

เกี่ยวขอ้ง ซึ่งปัจจุบนัธุรกจิประกนัภยัเขา้มามบีทบาท เป็นทางเลอืกหน่ึงทีส่ามารถรองรบัความเสยีหายดงักล่าว ถงึแมก้าร

ประกนัภยัรถยนตไ์ม่สามารถป้องกนัการเกดิอุบตัเิหตุได ้แต่กส็ามารถบรรเทาภาระค่าใชจ้่าย จากความเสยีหายทีเ่กดิขึน้ได้

ธุรกจิการประกนัภยั เป็นธุรกจิทีเ่กดิจากการตกลงกนัระหว่างบุคคล 2 ฝ่าย คอื บรษิทัประกนัภยั (ผูร้บัประกนัภยั) และผูซ้ื้อ

ประกนัภยั (ผูเ้อาประกนัภยั) โดยม ี2 รปูแบบ ไดแ้ก่ “สญัญาประกนัชวีติ” ซึง่ จะเน้นไปทีก่ารคุม้ครองชวีติและการออมเงนิ 

“สญัญาประกนัวนิาศภยั” ซึง่จะเน้นไปทีก่ารคุม้ครองภยั พบิตัติ่าง ๆ เช่น ไฟไหม ้น้ําท่วม อุบตัเิหตุบนทอ้งถนน และหากมี

ความเสียหายเกิดขึ้น ผู้ร ับประกันภยัก็ จะต้องชดเชยตามรายละเอียดความคุ้มครองให้แก่ผู้เอาประกันภัย หรือผู้รบั

ผลประโยชน์ (สาํนักงานคณะกรรมการกํากบั และส่งเสรมิการประกอบธุรกจิประกนัภยั (คปภ., 2567)  

 ในดา้นของการประกนัภยัรถยนต ์สภาพการแขง่ขนัทีเ่กดิขึน้ในปัจจบุนัมกีารแขง่ขนัทางดา้น ผลติภณัฑแ์ละการ

บรกิารค่อนขา้งสงู ซึง่บรษิทัประกนัวนิาศภยัต่าง ๆ กพ็ยายามออกผลติภณัฑใ์หม่ ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้รโิภคใหไ้ดม้ากทีสุ่ด  ภายใตร้าคาทีผู่บ้รโิภคยอมรบัไดใ้หม้ากทีสุ่ด ทาํใหเ้กดิช่องทางรบับรกิารประกนัภยัรถยนตใ์หม่ๆ

เกดิหลากลายช่องทาง เช่น ช่องทางออนไลน์ ช่องทางโบรกเกอรซ์ื้อขายประกนัภยั ทาํใหป้ระชาชนเขา้ถงึประกนัภยัหลาย

บรษิทัภายในทีเ่ดยีวยิง่ทาํใหต้ลาดการแขง่ขนัยิง่สงูมากขึน้ 

 บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) ก่อตัง้ขึน้เมื่อวนัที ่9 พฤศจกิายน พ.ศ. 2494ภายใตช้ื่อ บรษิทั ประกนัภยั 

เอเชยีติก๊ จํากดั (ต่อมาเปลี่ยนชื่ออกีครัง้เป็นรชัตประกนัภยั ในปี 2495)โดยจอมพลสฤษดิ ์ธนะรชัต์ ดว้ยเงนิลงทุนจํานวน 

2,000,000 บาท มวีตัถุประสงคเ์พื่อเป็นบรษิทัประกนัภยัแก่กจิการและสนิทรพัยข์องบรษิทัหลายแห่งทีจ่อมพลสฤษดิกํ์ากบั

ดแูลอยู่ในขณะนัน้ต่อมาในปี พ.ศ. 2507 ไดม้กีารโอนหุน้บางส่วนของจอมพลสฤษดิ ์กบัส่วนของท่านผูห้ญงิวจิติรา ธนะรชัต ์

ไปเป็นของกระทรวงการคลงั กระทัง่ในปี พ.ศ. 2518 ไดม้กีารโอนหุน้บางส่วนใหก้ระทรวงการคลงั รวมจาํนวนทัง้สิน้รอ้ยละ 

55.6 จงึส่งผลใหท้พิยประกนัภยั มสีถานะเป็นรฐัวสิาหกจิในสงักดักระทรวงการคลงัต่อมาในปี พ.ศ. 2537 คณะรฐัมนตรไีดม้ี

มตใิหแ้ปรรปูบรษิทัจากการเป็นรฐัวสิาหกจิมาเป็นบรษิทัมหาชน เพื่อสนับสนุนนโยบายของรฐับาลตามแผนพฒันาเศรษฐกจิ

และสงัคมแห่งชาติ ฉบบัที่ 7 จากนัน้นับตัง้แต่วนัที่ 18 ตุลาคม พ.ศ. 2538 จึงได้เปลี่ยนชื่อเป็น "บริษัทมหาชน" อย่าง

สมบูรณ์ โดยมกีระทรวงการคลงั ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ธนาคารออมสนิ และการปิโตรเลยีมแห่งประเทศไทย 

เป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่เมื่อวนัที ่7 กนัยายน พ.ศ. 2564 บรษิทั ทพิย กรุ๊ป โฮลดิง้ส ์จาํกดั (มหาชน) เป็นวนัแรกที ่ทพิย กรุ๊ป โฮล

ดิ้งส์ เขา้ซื้อขายแทนหุ้นบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) โดยตอนน้ี มทีุนจดทะเบยีนจํานวน 600,000,000 บาท 

มลูค่าบรษิทั 8,645,627,599 บาท (1440.94% ของทุน) และมรีายไดร้วม15,148,686,689 บาท และเป็นบรษิทัประกนัวนิาศ

ภยั อนัดบัที ่3 ของประเทศ โดยอนัดบัที ่1 ไดแ้ก่ บรษิทั วริยิะประกนัภยั จํากดั (มหาชน) มรีายไดท้ัง้สิน้ 47,010,618,027 

บาท อนัที ่2 บรษิทั คุม้ภยัโตเกยีวมารนีประกนัภยั (ประเทศไทย) จํากดั (มหาชน) มรีายไดท้ัง้สิน้ 18,216,990,000 บาท 

และบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) มรีายไดร้วม 15,148,686,689 บาท   (กรมพฒันาธุรกจิการคา้ภายใน, 2566) 

ซึง่จะเหน็ไดว้่าบรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน)ยงัไดร้บัความไวว้างใจจากผูเ้อาประกนัภยั 

 บรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) มสีาขาใหบ้รกิารทัว่ประเทศ จํานวน 30 สาขา โดยสาขานครศรธีรรมราช 

เปิดให้บริการเป็นสาขาที่ 26 ของประเทศไทย ซึ่งมียอดขายเบี้ยประกันภัยรถยนต์ เติบโตทุกปี โดยมียอดขายเบี้ย

ประกนัภยัรถยนต ์ประจาํปี 2564 รายไดท้ัง้สิน้ 51,755,788.67 บาท ยอดขายเบีย้ประกนัภยัรถยนต ์ประจาํปี 2565 รายได้
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ทัง้สิน้66,747,238.67  บาท และพบว่า ยอดขายเบี้ยประกนัภยัรถยนต์ ประจําปี 2566 รายไดท้ัง้สิน้ 59,114,299.81 บาท 

พบว่ามกีารลดลงจากปีก่อนหน้า จํานวน 7,632,938.86 บาท หรอื คดิเป็นรอ้ยละ 11.435 เมื่อเทยีบกบัปี 2565แต่ยอดขาย

เบี้ยประกนัภยัรถยนต์ในปีก่อนๆทีผ่่านมายอดขายประกนัภยัรถยนต์ ของบรษิัท ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช มกีารเตบิโตเพิม่ขึ้นตลอด แต่เมื่อปี 2566 กลบัพบว่ายอดขายบรษิัท ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) 

สาขานครศรธีรรมราช ตกลงถงึ รอ้ยละ 11.435 (บรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน), 2566) จงึเป็นเหตุผลดงักล่าวทาํ

ให้ผู้วจิยัสนใจทีจ่ะทําวจิยั เรื่องความไว้ใจของผู้รบับรกิารประกนัภยัรถยนต์ต่อ บรษิัท ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) 

สาขานครศรีธรรมราช1.เพื่อวิเคราะห์ความไว้วางใจของผู้ร ับบริการส่งผลต่อการซื้อประกันภัยรถยนต์ บริษัท ทิพย

ประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช 2.เพื่อพฒันาความไวว้างใจของทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช  

 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

1. เพื่อวเิคราะห์ระดบัความไวว้างใจของผู้รบับรกิารประกนัภยัรถยนต์ต่อ บรษิัท ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช  

2. เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตต์่อ บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

1. แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมผู้รบับริการ 

พฤตกิรรมผูร้บับรกิาร เป็นการกระทําทีผู่ร้บับรกิารแสดงออก ไม่ว่าจะเป็นการคน้หา การซื้อ การใช ้การประเมนิผล หรอื

การบรโิภค ซึง่ผูร้บับรกิารแต่ละบุคคลย่อมมคีวามคาดหวงัว่าทรพัยากรทีพ่วกเขามอียู่ทัง้เงนิ และเวลา จะช่วยตอบสนอง

ความตอ้งการของพวกเขาได ้ฉะนัน้การตดัสนิใจของผูร้บับรกิารอนัประกอบดว้ย ซื้ออะไร ทาํไมจงึซื้อ ซื้อเมื่อไร อย่างไร ที่

ไหน และบ่อยแค่ไหน สิง่เหล่าน้ีจงึเป็นสิง่ทีต่ราใหค้วามสนใจ อย่างมากในการวเิคราะห์พฤตกิรรมของผูร้บับรกิารเพื่อจะ

นําไปสู่การซื้อทีย่ ัง่ยนื (Schiffman & Kanuk, 2007 อา้งใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2550, หน้า 68) 

กรอนรสู (Gronroos, 1982 อา้งจาก ประวร ไชยอา้ย, 2561) ไดเ้สนอแนวคดิไวว้่า คุณภาพ เชงิเทคนิค (Technical Quality) 

และคุณภาพเชงิหน้าที ่(Functional Quality) เป็นภาพแห่งมติ ิของคุณภาพทีส่่งผลกระทบไปถงึทัง้ความคาดหวงัและการ

รบัรูต้่อคุณภาพการใหบ้รกิาร และคุณภาพ การใหบ้รกิารจะมมีากน้อยเพยีงใด ขึน้อยู่กบัระดบัของ คุณภาพเชงิเทคนิค และ

คุณภาพเชงิหน้าที ่นัน่เอง ทัง้น้ี กรอนรูสได้กล่าวถงึเกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการบรกิารว่าสามารถสร้างใหเ้กดิขึน้ได้ 

ตาม หลกั 6 ประการ กล่าวคอื 

 1) การเป็นมอือาชพีและการมทีกัษะของผูใ้หบ้รกิาร (Professionalism and Skill) เป็นการ พจิารณาว่า ผูร้บับรกิาร

สามารถรบัรูไ้ดจ้ากการเขา้รบับรกิารจากผูใ้หบ้รกิารทีม่คีวามรูแ้ละทกัษะในงานบรกิาร ซึ่งสามารถดําเนินการแกไ้ขปัญหา

ต่างๆ ไดอ้ย่างมรีะบบและแบบแผน 

 2) ทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูใ้หบ้รกิาร (Attitude and Behavior) ผูร้บับรกิารจะเกดิ ความรูส้กึไดจ้ากการทีผู่ใ้ห้

บรกิารสนใจทีจ่ะดาํเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ทีเ่กดิขึน้ดว้ยท่าททีีเ่ป็นมติร และดาํเนินการแกไ้ขปัญหาอย่างเร่งด่วน 

  3) การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and Flexibility) ผู้ร ับบริการจะ

พจิารณาจากสถานที่ตัง้ไว้ให้บริการและเวลาที่ได้รบับรกิารจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการบรกิารที่จดัเตรยีมไว้ เพื่อ

อํานวยความสะดวกใหก้บัผูร้บับรกิาร 
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 4) ความไวว้างใจและความเชือ่ถอืได ้(Reliability and Trustworthiness) ผูร้บับรกิารจะทําการพจิารณาหลงัจากที่

ไดร้บับรกิารเป็นทีเ่รยีบรอ้ยแลว้ ซึง่การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งปฏบิตั ิตามทีไ่ดร้บัการตกลงกนั 

 5) การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้บัสู่ภาวะปกต ิ(Recovery) พจิารณาจากการเกดิเหตุการณ์ทีไ่ม่ไดค้าดการณ์ล่วงหน้า

เกดิขึน้หรอืเกดิเหตุการณ์ทีผ่ดิปกต ิและผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขสถานการณ์ นัน้ ๆ ไดท้นัท่วงทดีว้ยวธิกีารทีเ่หมาะสม ซึง่

ทาํใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกต ิ

 6) ชื่อเสยีงและความน่าเชื่อถอื (Reputation and Credibility) ผูร้บับรกิารจะเชื่อถอืใน ชื่อเสยีงของผูใ้หบ้รกิารจาก

การทีผู่ใ้หบ้รกิารดาํเนินกจิการดว้ยดมีาตลอด 

2. แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกบัการไว้วางใจ   

ความไว้วางใจ ถือเป็นพืน้ฐานในการสร้างความสมัพนัธ์ที่ดใีนการตดิต่อสื่อสารกบัผู้รบับรกิารตราจงึม ีความจําเป็นต้อง

เรยีนรูท้ฤษฎีความสมัพนัธ์ใกล้ชดิ ความคุน้เคยเพื่อครองใจผูร้บับรกิารประกอบดว้ย (Davis, Schoorman, Mayer & Tan, 

2000, pp. 563-576) 

 1. การสื่อสาร (Communication) คอืการทีต่ราสื่อสารกบัผู้รบับรกิาร ใหผู้ร้บับรกิารเกดิความรูส้กึมัน่ใจ ดงันัน้ ผู้

ใหบ้รกิารควรแสดงความจรงิใจ และพรอ้มทีจ่ะใหค้วามช่วยเหลอืแก่ผูร้บับรกิาร เพื่อสรา้งความรูส้กึให ้ผูร้บับรกิารอยากใช้

บรกิาร หรอืเกดิความประทบัใจในตรา 

 2. ความใส่ใจ และการให้ (Caring and Giving) คอื ความสมัพนัธ์ที่ประกอบด้วยความเอื้ออาทร ความเอาใจใส่ 

ความอบอุ่น และความรูส้กึปกป้องผลประโยชน์ของผูร้บับรกิาร ซึง่มผีลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความรูส้กึด ี

 3. การให้ความผูกพัน (Commitment) ที่เกี่ยวพันกับผู้ร ับบริการ บางครัง้ตราควรจะยอมเสีย ผลประโยชน์

บางอย่าง เพื่อคงไวซ้ึง่ความสมัพนัธอ์นัดกีบัผูร้บับรกิาร 

 4. การใหค้วามสะดวกสบาย (Comfort) หรอืความเอาใจใส่ผูร้บับรกิาร จะทาํใหพ้วกเขารูส้กึถงึความ สะดวกสบาย 

ความมัน่ใจทีไ่ดร้บับรกิาร ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่ประเมนิความสะดวกสบายจากการไดร้บับรกิารที ่ดขีองตรา 

 5. การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ (Conflict Resolution) หากผูร้บับรกิารรูส้กึสบายใจ เกดิความ ไวว้างใจในตรา นัน่

เป็นสิง่ทีด่กีว่าการทีต่ราตอ้งแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้กบัผูร้บับรกิาร แต่หากเกดิความ ขดัแยง้ ตราควรจะแสดงความ

รบัผดิชอบ ก่อนทีผู่ร้บับรกิารจะรูส้กึโกรธ หรอืไม่พงึพอใจในตรา 

ความไวว้างใจสามารถวดัไดจ้ากความเชือ่มัน่ของผูร้บับรกิารซึง่ตราแต่ละตราจะไดร้บัความเชือ่มัน่ จากผูร้บับรกิารทีต่่างกนั 

และจะประเมนิความไวว้างใจของผูร้บับรกิารได ้เมื่อผูร้บับรกิารไดร้บัสนิคา้หรอืบรกิารนัน้แลว้ (Morgan & Hunt, 1994, pp. 

20-38) องคป์ระกอบของความไวว้างใจ มคีวามเกีย่วขอ้งกบัผูใ้หบ้รกิาร ในการสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บั ผูร้บับรกิาร ไม่ว่าจะ

เป็นความซื่อสตัย ์ความจรงิใจ ความตรงไปตรงมา การใหข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูร้บับรกิาร (Bourdeau, 2005, p. 125) 

เลอวิกกี้; และบนัเคอร์ (Lewicki; & Bunker. 1996: 114-139) ได้กล่าวถึงรูปแบบพื้นฐาน ของความไว้วางใจ คือ ความ

ไว้วางใจบนพื้นฐานการป้องกนั (deterrence-based trust) เป็นรูปแบบ ของความไว้วางใจน้ีต้องอยู่บนพื้นฐานของความ

มัน่คงในพฤติกรรมที่บุคคลทําในสิง่ที่เขาพูด และม ีการกระทําต่อกนั พฤติกรรมของบุคคลขึ้นอยู่กบัทฤษฎีการลงโทษ  

ความไวว้างใจทีค่งอยู่นัน้ต้องม ีระดบัของการลงโทษทีช่ดัเจน จะต้องมมีาตรการป้องกนัการเกิดความไม่ไวว้างใจ ดงันัน้ 

การลงโทษ จะมคีวามสําคญัต่อผูจู้งใจมากกว่าสญัญาจะใหร้างวลัเมื่อไม่สามารถทีจ่ะทําตามคํามัน่สญัญานัน้ได ้พืน้ฐานที่

สอง คอื ความไว้วางใจบนพื้นฐานจากความรู้ (knowledge-based trust) เป็นความ ไว้วางใจทีม่พีืน้ฐาน ในการคาดคะเน

บุคคลอื่น รู้จกัผู้อื่นดเีพยีงพอ เพื่อที่จะรู้ถึงพฤติกรรมของผู้อื่น ความไว้วางใจที่มรีากฐานจากความรู้ข ึน้อยู่กบัการไดร้บั

ขอ้มูลมากกว่าการลงโทษ และเป็นการ ทํานายพฤติกรรมของบุคคลอื่นที่กระทําด้วยความจรงิใจ และสุดท้าย คอื ความ

ไวว้างใจบนพืน้ฐาน จากการวนิิจฉยั (identification-based trust) เป็นความไวว้างใจทีม่คีวามรูส้กึร่วมในอารมณ์กบั ความ
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ปรารถนาและความตัง้ใจของผูอ้ื่นโดยกลุ่มคนตอ้งมคีวามเขา้ใจอย่างมปีระสทิธภิาพ ม ีขอ้ตกลงร่วมกนั การตระหนักร่วมกนั 

และเหน็คุณค่าซึง่กนัและกนั เน่ืองจากมคีวามเกีย่วโยงของ อารมณ์ระหว่างกนั 

 3. แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการ 

แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการจากการศึกษาของ 

Parasuraman และคณะ พบว่าผลลพัธ์ทีเ่กดิขึน้จากการทีผู่ร้บับรกิารประเมนิคุณภาพของการบรกิารทีเ่ขาไดร้บั เรยีกว่า 

"คุณภาพของการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรู"้ (Perceived Service Quality) กบั "บรกิารทีร่บัรู"้ (Perceived Service) ซึ่งกค็อื

ประสบการณ์ทีเ่กดิขึน้หลงัจากทีเ่ขาไดร้บับรกิารแลว้นัน่เอง ในการประเมนิคุณภาพของการบรกิารดงักล่าวนัน้ ผูร้บับรกิาร

มกัจะพจิารณาจากเกณฑท์ีเ่ขาคดิว่ามคีวามสาํคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี (ธรีกติ ินวรตัน ณ อยุธยา, 2547, หน้า 183-186) 

 1. Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถทีจ่ะใหบ้รกิารตามทีไ่ดส้ญัญากบัผูร้บับรกิารไวไ้ดอ้ย่างถูกตอ้ง โดย

ทีม่ติอ้งมผีูช้่วยเหลอื 

 2. Tangibles (สิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิง่อํานวยความสะดวก พนักงานและ

วสัดุทีใ่ชใ้นการสื่อสารต่าง ๆ และยนิดทีีจ่ะช่วยเหลอืผูร้บับรกิาร 

 3. Responsiveness (การสนองตอบผูร้บับรกิาร) ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ 

 4. Credibility (ความน่าเชือ่ถอื) ความซื่อสตัยเ์ชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร 

 5. Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเสีย่งและความลงัเลสงสยั 

 6. Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถงึไดโ้ดยสะดวก และสามารถตดิต่อสื่อสารไดอ้ย่างงา่ย 

 7. Communication (การสื่อสาร) กรรับฟังผู้ร ับบริการและให้ข้อมูลที่จําเป็นแก่ผู้ร ับบริการโดยใช้ภาษาที่

ผูร้บับรกิารสามารถเขา้ใจได ้

 8. Understanding the Customer (ความเขา้ใจผูร้บับรกิาร) พยายามทีจ่ะทําความรูจ้กัและเรยีนรูค้วามต้องการ

ของผูร้บับรกิาร 

 9. Competence (ความสามารถ) ความรูแ้ละทกัษะทีจ่าํเป็นของพนักงาน ในการใหบ้รกิารผูร้บับรกิาร 

 10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมติร) คุณลกัษณะของพนักงานทีต่ดิต่อกบัผูร้บับรกิารในการแสดงออก

ถงึความสุภาพ เป็นมติร เกรงใจ และใหเ้กยีรตผิูร้บับรกิาร 
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กรอบแนวคิด 

ผู้วจิยัได้ใช้แนวคดิของสราล ีโรมรตันพนัธ์ (2561) ที่ได้ศกึษาความไว้วางใจ คุณภาพการให้บรกิาร การรบัรู้คุณค่า และ

ภาพลกัษณ์ ส่งผลต่อความพงึพอใจ และการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําของสายการบนิตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ โดยสามารถนํามา

กําหนดเป็นกรอบแนวคดิไดด้งัน้ี  

 

ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

วิธีการวิจยั 

 การศกึษาความไวว้างใจของผูร้บับรกิารส่งผลต่อการซื้อประกนัภยัรถยนต ์บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

สาขานครศรธีรรมราชในครัง้น้ี ใชว้ธิวีจิยัเชงิปรมิาณ 

 1. ประชากร  

ประชากรกลุ่มตวัอย่างทีท่าํการวจิยัในคอืผูท้ีใ่ชบ้รกิารของ  บรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช 

ประจาํเดอืน เดอืนเมษายน 2567 จาํนวน 192 คน 

 2. การสรา้งและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอื 

  (1) การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้ง (Literature review) เพื่อรวบรวมและศกึษาแนวคดิทฤษฎี เอกสารและ

งานวจิยัที ่

  (2) นําประเดน็ทีไ่ดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมมากําหนดเป็นประเดน็คาํถาม และสรา้งเป็นเครื่องมอืแบบสอบถาม

เพื่อนําไปใชส้าํหรบัการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

ปจจัยสวนบุคคล 

- เพศ  

- อายุ  

- ระดับการศึกษามากสุด  

- สถานภาพการสมรส  

- อาชีพ  

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน  

- จำนวนครั้งในการเขาใชการบริการ 

ความไววางใจของผูรับบริการตอประกันภัยรถยนต 

บริษัท ทิพยประกันภัย จำกัด (มหาชน) สาขา

นครศรีธรรมราช 

ประกอบดวย 

1.ดานความเช่ือถือและไววางใจ 

2.ดานความเช่ือมั่น  

3.ดานผลติภณัฑ  

4.ดานความเอาใจใสของพนักงานท่ีมีตอผูรับบริการ  

5.ดานการตอบสนองตอความตองการของ

ผูรับบริการ  
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   (3) นําแบบสอบถามที่สรา้งขึน้ไปให้ผูเ้ชี่ยวชาญ จํานวน 3 ท่าน ช่วยตรวจสอบความตรงเชงิเน้ือหา (Content 

Validity) และใหค้าํแนะนําในการปรบัแกไ้ข  

  (4) นําแบบสอบถามที่ปรับแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญเรียบร้อยแล้วไปตรวจสอบความเชื่อมัน่ 

(Reliability) โดยการนําแบบสํารวจไปทดลองเก็บขอ้มูลจากบุคลากรที่บรษิัท ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขา สุ

ราษฎรธ์านี จาํนวน 30 ชุด 

   (5) นําแบบสอบถามทัง้หมดที่ได้นําไปทดลองเก็บรวบรวมข้อมูล มาคํานวณหาค่าความเชื่อมัน่ 

(Reliability) ด้วยค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟา ของคอนบราช ได้ค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟาเท่ากบั 0.80 ซึ่งแสดงถงึระดบัความเชื่อมัน่

ของเครื่องมอืแบบสอบถามทีอ่ยู่ในระดบัสงู มคีวามเหมาะสมทีจ่ะนําไปเกบ็รวบรวมขอ้มลูได ้

 3. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

 เครื่องมือที่ใช่ในการวิจัยครัง้น้ี ผู้วิจ ัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สร้างขึ้นโดยศึกษาจากเอกสาร 

แนวความคดิ ทฤษฎี และผลงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง จงึครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงค์ในการวจิยั โดยมส่ีวนประกอบ 2 

ส่วน 

 ส่วนที ่1 คาํถามเกีย่วกบัลกัษณะประชากร (Demographics) ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 2 แบบการประเมนิระดบัความไวว้างใจของผู้รบับรกิารต่อบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช 

 4. การเกบ็รวมรวมขอ้มลู 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในครัง้น้ีผู้วจิยัได้วางแผนเก็บรวมรวมขอ้มูลด้วยตนเอง โดยขอความร่วมมอืในการตอบ

แบบสอบถามจากกลุ่มผูใ้ชป้ระกนัภยัรถยนตข์องบรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช ในการแจก

แบบสอบถาม ในเดอืนเมษายน 2567 โดยรวบรวมแบบสอบถามกบักลุ่มผู้ใช้ประกนัภยัรถยนต์ บรษิัท ทพิยประกนัภยั 

จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช ทางช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ และผูว้จิยัสามารถเกบ็รวบรวมรวมขอ้ขอ้มลูทีม่ี

ความสมบูรณ์ไดจ้าํนวนทัง้สิน้ 192 ชุด 

 5. การวเิคราะหข์อ้มลู 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลแต่ละส่วนเพื่อใหไ้ดค้ําตอบตามวตัถุประสงค์ของการวจิยั1. เพื่อวเิคราะห์ระดบัความไวว้างใจ

ของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตต์่อ บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช และ 2. เพื่อศกึษา

เปรยีบเทยีบปัจจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อความไวว้างใจซื้อประกนัภยัรถยนตต์อ่ บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช มวีธิกีารดงัน้ี 

  (1) ข้อมูลส่วนที่ 1 : เป็นแบบสอบถามที่เกี่ยวขอ้งกับข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้วิธีการจําแนก

ประเภทของขอ้มูล และการเปรยีบเทยีบขอ้มูล ในการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชงิพรรณนาเพื่ออธบิายลกัษณะขอ้มูล 

ไดแ้ก่ ค่าความถีแ่ละค่ารอ้ยละ   

   (2) ขอ้มูลส่วนที่ 2 : การประเมนิระดบัความไวว้างใจของผู้รบับรกิารต่อบรษิัท ทพิยประกนัภยั จํากดั 

(มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช ใชว้ธิกีารวเิคราะห์ขอ้มูลหาค่าตวัแปรเพื่อหาความสมัพนัธ์ระหว่างขอ้มูล โดยใชส้ถติเิชงิ

พรรณนาเพื่ออธบิายลกัษณะขอ้มลู ไดแ้ก่ ค่าPearson Correlation 
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ผลการวิจยั 

1. ระดบัความไว้วางใจของผู้รบับริการประกันภัยรถยนต์ต่อ บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช  

ระดบัความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนต์ต่อ บรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช 

พบว่า ความไวว้างใจต่อการรบับรกิารประกนัภยัรถยนตข์อง บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช 

ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช มคีวามไวว้างใจ

ในระดบัมากที่สุด ( X  = 4.48, SD = 0.52) เมื่อพิจารณาในรายละเอียด สรุปได้ดงัน้ี ผู้ใช้บริการมคีวามรู้สกึเชื่อมัน่ใน

ชื่อเสยีงของบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราชและการเป็นทีย่อมรบั อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X  

= 4.54 , SD = 0.55) รองลงมาคอื ผู้ใช้บรกิารรู้สกึปลอดภยัในดา้นการเงนิของบรษิัท ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) 

สาขานครศรีธรรมราช อยู่ในระดบัมากที่สุด ( X = 4.52, SD = 0.51) บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช มปีระวตัทิีใ่สสะอาดและสรา้งการยอมรบัใหก้บัท่าน อยู่ในระดบัมาก ( X  = 4.49, SD = 0.54) พนักงาน

ใหบ้รกิารตรงไปตรงมาตามความตอ้งการของท่าน เช่น รูปแบบประกนัภยัตามทีท่่านตอ้งการ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X  = 

4.44, SD = 0.51) และพนักงานใหข้อ้มูลทีแ่ทจ้รงิแก่ท่านไดอ้ย่างถูกต้อง เช่นการแนะนําตวั / เลขทีใ่บอนุญาตตวัแทน อยู่

ในระดบัมากทีสุ่ด ( X  = 4.41, SD = 0.50) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

 ความไว้วางใจต่อการรับบริการประกันภัยรถยนต์ของ บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช ดา้นความเชื่อมัน่มส่ีวนร่วมในการปฏบิตักิารในระดบัมากทีสุ่ด( X  = 4.41 , SD = 0.52) เมื่อพจิารณาใน

รายละเอยีด สรุปไดด้งัน้ี การสรา้งความมัน่ใจของพนักงานในการใหบ้รกิารแก่ท่าน เช่น  การใชถ้อ้ยคาํทีสุ่ภาพ อยู่ในระดบั

มากทีสุ่ด ( X  = 4.45, SD = 0.54) รองลงมาคอื พนักงานมกีารชี้แจงรายละเอยีดต่างๆ ใหท้่านทราบทุกขัน้ตอนของการ

ใหบ้รกิารของท่าน ( X  = 4.44, SD = 0.47) ความสามารถของพนักงานในการตอบและแกไ้ขปัญหา หรอืขอ้สงสยัต่างๆ ที่

เกี่ยวข้องกับบริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขานครศรีธรรมราช( X  = 4.41, SD = 0.51) .บริษัท ทิพย

ประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช มศีูนย์รบัแจง้เหตุทีส่ามารถใหบ้รกิารไดต้ลอดเวลา ( X  = 4.40, SD = 

0.55) และความรูข้องพนักงานทีนํ่าเสนอผลติภณัฑ์ประกนัภยัรถยนต์ ของบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช มคีวามชาํนาญและตอบสนองต่อความตอ้งการของท่าน( X  = 4.38 , SD = 0.56) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

 ความไว้วางใจต่อการรับบริการประกันภัยรถยนต์ของ บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช ดา้นผลติภณัฑ ์มคีวามไวว้างใจอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X  = 4.44, SD = 0.48) เมื่อพจิารณาในรายละเอยีด 

สรุปได้รูปแบบของกรมธรรม์มใีหเ้ลอืกหลากหลาย ตามความต้องการของท่าน อยู่ในระดบัมากที่สุด ( X  = 4.50, SD = 

0.45) รองลงมาคอื บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช มเีงือ่นไขความคุม้ครองชดัเจนและเขา้ใจ

ง่าย ( X  = 4.47, SD = 0.43) เงื่อนไขความคุม้ครองของประกนัภยั ครอบคลุมตรงตามความต้องการ( X  = 4.44, SD = 

0.46) และบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช มจีํานวนอู่ซ่อมหรอืศูนย์บรกิารทีใ่หบ้รกิารอย่าง

ครอบคลุมทัว่ประเทศ ( X  = 4.34, SD = 0.60)  เป็นอนัดบัสุดทา้ย 



43 

 

 ความไว้วางใจต่อการรับบริการประกันภัยรถยนต์ของ บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขา

นครศรีธรรมราช ด้านความเอาใจใส่ของพนักงานที่มีต่อผู้ร ับบริการ มีความไว้วางใจอยู่ ในระดับมากที่ สุด  

( X   = 4.42, SD = 0.41) เมื่อพจิารณาในรายละเอยีด สรุปไดด้งัน้ี พนักงานบรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช มบีุคลกิภาพทีส่รา้งความน่าเชือ่ถอืใหแ้ก่ท่าน อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X   = 4.48 , SD = 0.43) รองลงมา

คอื พนักงานของบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช อธัยาศยัด ีมคีวามเป็นมติรกบัผูร้บับรกิาร

อย่างเท่าเทยีมกนั ( X  = 4.44, SD = 0.56) .พนักงานของบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช 

ใหบ้รกิารดว้ยความกระตอืรอืรน้และรวดเรว็ ( X  = 4.42 , SD = 0.52) พนักงานบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) 

สาขานครศรธีรรมราช ใหค้วามช่วยเหลอืและแก้ปัญหาในการบรกิารอย่างมปีระสทิธภิาพและรวดเรว็ ( X  = 4.40, SD = 

0.53)  และพนักงานใหบ้รกิารท่านดว้ยความเอาใจใส่ และแสดงความจรงิใจ ( X  = 4.40, SD = 0.51)  เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

 ความไว้วางใจต่อการรับบริการประกันภัยรถยนต์ของ บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร มคีวามไวว้างใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X  = 4.39, SD 

= 0.53) เมื่อพิจารณาในรายละเอียด สรุปได้ดงัน้ี ขัน้ตอนในการให้บรกิารมคีวามรวดเร็วและทนัสมยั เช่น การต่ออายุ

ประกนัภยัผ่านทางโทรศพัท์หรอืระบบออนไลน์ อยู่ในระดบัมากที่สุด ( X  = 4.39 , SD = 0.53) รองลงมาคอื พนักงาน

บรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช มกีารแจง้ใหผู้ร้บับรกิารทราบทุกขัน้ตอนทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการ

ใหบ้รกิาร เช่น การแจง้สถานะการต่ออายุประกนัภยั ก่อนครบกําหนดวนัคุม้ครองประกนัภยัประสทิธภิาพและรวดเรว็( X  = 

4.44, SD = 0.46) พนักงานบรษิทั ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช ใหบ้รกิารตรงต่อเวลา ( X  = 

4.41 , SD = 0.53) 23.การประสานงานเมื่อท่านตอ้งการความชว่ยเหลอื เช่นการแจง้เคลมประกนัภยัรถยนต ์มคีวามรวดเรว็ 

( X  = 4.34, SD = 0.56)  และพนักงานไดม้กีารรบัฟังและแก้ไขปัญหาใหก้บัท่าน ตรงจุด รวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพ ( X  

= 4.33, SD = 0.58)  เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

 ความไว้วางใจต่อการรับบริการประกันภัยรถยนต์ของ บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช โดยภาพรวม พบว่ามคีวามไว้วางใจอยู่ในระดบัมากที่สุด ( X  = 4.48, SD = 0.52) รองลงมาคอื ด้าน

ผลติภณัฑ์ ( X  = 4.44, SD = 0.48) ด้านความเอาใจใส่ของพนักงานทีม่ตี่อผู้รบับรกิาร ( X  = 4.42 , SD = 0.53) ด้าน

ความเชื่อมัน่ ( X  = 4.41, SD = 0.52)  และพนักงานได้มกีารรบัฟังและแก้ไขปัญหาให้กบัท่าน ตรงจุด รวดเร็ว และมี

ประสทิธภิาพ ( X  = 4.33, SD = 0.58)  เป็นอนัดบัสุดทา้ย 

2. เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตต์่อ บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขา

นครศรธีรรมราช จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

1) ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามเพศ 
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 ความไว้วางใจของผู้รบับริการประกนัภยัรถยนต์ 

เพศ Pearson Sig. 
ทิศทาง 

ระดบั 
  

Correlation (2 - tailed) ความสมัพนัธ ์   

    

ชาย        0.313 0.000                     เดยีวกนั          ปานกลาง  

หญงิ 0.325 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

LGBQ+ 0.302 0.000 เดยีวกนั ตํ่า 

     

ภาพรวม 0.31 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง  

 

ตารางท่ี 1 ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามเพศ 

 

 จากสมติฐานความไว้วางใจของผู้รบับรกิารประกนัภยัรถยนต์แตกต่างไปตามเพศ พบว่า เพศหญิงจะส่งผลต่อ

ความไวว้างใจของผู้รบับรกิารประกนัภยัรถยนต์ โดยมรีะดบัปานกางและมทีศิทางเดยีวกนัPearson Correlationเท่ากบั

0.325 และรองลงมาเป็นเพศชายและเพศLGBQ+ ตามลําดบัโดยมรีะดบัปานกลางและทศิทางเดยีวกนัทัง้สองเพศ และ มคี่า

Pearson Correlationเท่ากบั0.313และ0.302 ตามลําดบั 

2) ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารต่อการเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามอาย ุ

 

 

ความไว้วางใจของผู้รบับริการประกนัภยัรถยนต์ 

อายุ Pearson Sig. 
ทิศทาง 

ระดบั 
  

Correlation (2 - tailed) ความสมัพนัธ ์   

    

2.1  อายุ 18 ปี-24 ปี 0.313 0.860                     เดยีวกนั          ปานกลาง 
2.2  อายุมากกว่า 25 ปี-35 ปี 0.325 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

2.3  อายุมากกว่า 36 ปี-50 ปี 0.302 0.000 เดยีวกนั ตํ่า 

2.5  อายุมากกว่า 61 ปีขึน้ไป 0.334 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

     

ภาพรวม 0.318 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

 

ตารางท่ี 2 ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารตอ่การเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามอาย ุ



45 

 

 

จากสมตฐิานความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามเอายุจากพบการทดสอบพบว่าโดยพบรวมอยู่

ในทศิทางเดยีวกนัอยู่ในระดบัปานกลางโดยมค่ีาPearson Correlationเท่ากบั 0.318  เมื่อดตูามรายอายุพบว่า อายุมากกว่า 

61 ปีขึ้นไป จะส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้รบับริการประกันภัยรถยนต์ โดยมีระดบัปานกลางและมีทิศทางเดียวกัน 

Pearson Correlationเท่ากบั0.334 รองลงมาคอืกลุ่มอายุ อายุมากกว่า 25 ปี-35 ปี และ อายุ 18 ปี-24 ปี โดยทัง้2กลุ่มจะ

ส่งผลต่อความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนต ์โดยมรีะดบัปานกลางและมทีศิทางเดยีวกนั Pearson Correlation

เท่ากับ0.325และ0.313ตามลําดบั และลําดบัสุดท้ายคืออายุมากกว่า 36 ปี-50 ปี กลุ่มอายุส่งผลต่อความไว้วางใจของ

ผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนต ์โดยมรีะดบัตํ่าและมทีศิทางเดยีวกนั Pearson Correlationเท่ากบั0.302 

3) ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารต่อการเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 ความไว้วางใจของผู้รบับริการประกนัภยัรถยนต์ 

รายได ้ Pearson Sig. 
   ทิศทาง 

ระดบั 
  

Correlation (2 - tailed) ความสมัพนัธ ์   

    

6.1  ตํ่ากว่า 10,000 บาท 0.313 0.000 เดยีวกนั              ปานกลาง 
6.2  10,001-20,000 บาท 0.325 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

6.3  20,001-30,000 บาท 0.302 0.000 เดยีวกนั ตํ่า 

 6.4  30,001-40,000 บาท 0.342 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

 6.5  40,001-50,000 บาท 0.324 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

ภาพรวม 0.321 0.000 เดยีวกนั สงู 

 

ตารางท่ี 3 ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารตอ่การเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 

 จากสมตฐิานความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามรายไดจ้ากพบการทดสอบพบว่าโดย

ภาพรวมอยู่ในทศิทางเดยีวกนัอยู่ในระดบัปานกลางโดยมค่ีาPearson Correlationเท่ากบั 0.321  เมื่อดตูามรายกลุ่มรายได้

พบว่า 30,001-40,000 บาท จะส่งผลต่อความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนต ์โดยมรีะดบัปานกลางและมทีศิทาง

เดยีวกนั Pearson Correlationเท่ากบั0.342 รองลงมาคอืกลุ่มรายได ้10,001-20,000 บาท, 40,001-50,000 บาท และ ตํ่า

กว่า 10,000 บาท โดยทัง้3กลุ่มจะส่งผลต่อความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนต์ โดยมรีะดบัปานกลางและมี

ทศิทางเดยีวกนั Pearson Correlationเท่ากบั0.325 0.324 และ0.313 ตามลําดบั และลําดบัสุดท้ายคอืรายได้ 20,001-
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30,000 บาท ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้รบับรกิารประกันภยัรถยนต์ โดยมีระดบัตํ่าและมทีศิทางเดียวกัน Pearson 

Correlationเท่ากบั0.302 

 4) ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารต่อการเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามอาชพี 

 

 

 ความไว้วางใจของผู้รบับริการประกนัภยัรถยนต์ 

อาชพี Pearson Sig. 
ทิศทาง 

ระดบั 
  

Correlation (2 - tailed) ความสมัพนัธ ์   

    

5.1  ขา้ราชการ 0.313 0.000 เดยีวกนั              ปานกลาง 
5.2  พนักงานรฐัวสิาหกจิ 0.325 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

5.3  ธุรกจิส่วนนตวั/คา้ขาย 0.302 0.000 เดยีวกนั ตํ่า 

5.4  พนักงานบรษิทัเอกชน 0.342 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

5.5  เกษตรกรรม/เลีย้งสตัว ์ 0.312 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

5.6  รบัจา้ง 0.316 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

5.7   อื่นๆ 0.332 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

ภาพรวม 0.272 0.000 เดยีวกนั ตํ่า 

 

ตารางท่ี 4 ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารตอ่การเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามอาชพี 

 

 จากสมตฐิานความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามอาชพีจากการทดสอบพบว่าโดยภาพ

รวมอยู่ในทิศทางเดยีวกนัอยู่ในระดบัตํ่า โดยมีค่าPearson Correlationเท่ากบั 0.272  เมื่อดูตามรายกลุ่มอาชพีพบว่า 

พนักงานบรษิัทเอกชน จะส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้รบับรกิารประกนัภยัรถยนต์ โดยมรีะดบัปานกลางและมทีศิทาง

เดยีวกนั Pearson Correlationเท่ากบั0.342 รองลงมาคอืกลุ่มอาชพี อื่นๆ,พนักงานรฐัวสิาหกจิ, รบัจา้ง ,ขา้ราชการ และ 

เกษตรกรรม/เลีย้งสตัว ์โดยทัง้5กลุ่มจะส่งผลต่อความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนต ์โดยมรีะดบัปานกลางและมี

ทศิทางเดยีวกนั Pearson Correlationเท่ากบั0.332 0.325 0.316 0.313 และ0.312 ตามลําดบั และลําดบัสุดท้ายธุรกิจ
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ส่วนนตวั/คา้ขายส่งผลต่อความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนต์ โดยมรีะดบัตํ่าและมทีศิทางเดยีวกนั Pearson 

Correlationเท่ากบั0.302 

 5) ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารต่อการเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามสถานภาพ 

 

 

 

 

 ความไว้วางใจของผู้รบับริการประกนัภยัรถยนต์ 

สภาพ Pearson Sig. 
ทิศทาง 

ระดบั 
  

Correlation (2 - tailed) ความสมัพนัธ ์   

    

4.1  โสด 0.313 0.860                     เดยีวกนั              ปานกลาง 
4.2  สมรส 0.325 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

4.3 หมา้ย/ หย่ารา้ง/  

แยกกนัอยู่ 0.322 0.000 เดยีวกนั ตํ่า 

     

ภาพรวม 0.319 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

 

ตารางท่ี 5 ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารตอ่การเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามสถานภาพ 

 

 จากสมตฐิานความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามสถานภาพจากพบการทดสอบพบว่า

โดยพบรวมสถานสภาพอยู่ในทศิทางเดยีวกนัอยู่ในระดบัปานกลางโดยมค่ีาPearson Correlationเท่ากบั 0.319  เมื่อดตูาม

รายสถานสภาพพบว่า สถานสภาพสมรสจะส่งผลต่อความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนต ์โดยมรีะดบัปานกลาง

และมทีศิทางเดยีวกนัPearson Correlationเท่ากบั0.325 และรองลงมาเป็นสถานภาพ หม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกนัอยู่ และ 

สถานสภาพโสด ตามลําดบัโดยมรีะดบัปานกลาง ตํ่า และทศิทางเดยีวกนัทัง้สองสถานภาพ และ มค่ีาPearson Correlation

เท่ากบั0.322และ0.313 ตามลําดบั 

 6) ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารต่อการเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามระดบัการศกึษา 

 ความไว้วางใจของผู้รบับริการประกนัภยัรถยนต์ 

การศกึษา Pearson Sig. 
ทิศทาง 

ระดบั 
  

Correlation (2 - tailed) ความสมัพนัธ ์   

    

3.1 ตํ่ากว่าระดบัปรญิญาตร ี 0.313 0. 000                    เดยีวกนั             ปานกลาง 
3.2 ระดบัปรญิญาตร ี 0.325 0.000   เดยีวกนั ปานกลาง 
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3.3  ปรญิญาโท 0.302 0.000 เดยีวกนั ตํ่า 

3.4  ระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ี 0.342 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

ภาพรวม 0.32 0.000 เดยีวกนั ปานกลาง 

 

ตารางท่ี 6 ความไวว้างใจของผูร้บับรกิารตอ่การเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามระดบัการศกึษา 

 

 จากสมตฐิานความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนตแ์ตกต่างไปตามสถานภาพจากพบการทดสอบพบว่า

โดยพบรวมระดบัการศกึษาอยู่ในทศิทางเดยีวกนัอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมค่ีาPearson Correlationเท่ากบั 0.32  เมื่อดู

ตามรายระดบัการศกึษา พบว่า ระดบัสูงกว่าปรญิญาตร ีจะส่งผลต่อความไวว้างใจของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนต ์โดยมี

ระดบัปานกลางและมทีศิทางเดยีวกนัPearson Correlationเท่ากบั0.342 และรองลงมาเป็นระดบัปรญิญาตร ีตํ่ากว่าระดบั

ปรญิญาตรแีละ ปรญิญาโท ตามลําดบัโดยมรีะดบัปานกลาง ปานกลาง และ ตํ่า ตามลําดบั และทศิทางเดยีวกนัทัง้สามระดบั

การศกึษา และ มคี่าPearson Correlationเท่ากบั0.325 0.313 และ 0.302 ตามลําดบั 

 

อภิปรายผลและข้อเสนอแนะการวิจยั 

จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจของผู้รบับรกิารประกนัภยัรถยนต์ บรษิัท ทพิย

ประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราชผูว้จิยัสามารถนําเสนอการอภปิรายผล ดงัน้ี 

 1. จากการวเิคราะห์ปัจจยัด้านความเชื่อถือไว้วางใจ พบว่า ผู้ใช้บรกิารบรษิัททพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) 

สาขานครศรธีรรมราช มคีวามไว้วางใจในระดบัมากที่สุด ซึ่งจะเห็นได้ว่าด้านความเชื่อถือแสดงให้เห็นว่า บรษิัท ทพิย

ประกนัภยั จํากดั (มหาชน) มชีื่อเสยีงในการสร้างความไว้วางใจเพราะการมหีน่วยงานของรฐับาลถือหุ้นอยู่ทําให้ความ

เชื่อมัน่ของผูใ้ช้บรกิารมคีวามเชื่อมัน่ในการให้บรกิารค่อยขา้งสูงโดยคํานึงถึงผลประโยชน์ที่ผู้รบับรกิารจะได้รบั ในทาง

เดยีวกนั ซึ่งเป็นสิง่จําเป็นอย่างมากในการรกัษาความสมัพนัธ์อนัดีระหว่างผู้รบับรกิาร และตราในระยะ ยาว เน่ืองจาก

ผู้รบับรกิารมกัจะมพีฤติกรรมการตดัสนิใจซื้อ ก่อนที่พวกเขาจะได้สมัผสักบัการรบับรกิารจรงิ Berry และ Parasuraman 

(1991) อธบิายเพิม่เติมด้านความไวว้างใจว่า เมื่อผู้รบับรกิารเกิดความพงึพอใจ หรอืสิง่ที่ผู้รบับรกิารได้รบันัน้เกินความ

คาดหวงัทีต่ัง้ไว ้ กจ็ะยิง่เพิม่ความแขง็แกร่งในส่วนของความน่าเชื่อถอืของ ตรา และทาํใหเ้กดิเป็นความซือ่สตัยภ์กัดตี่อตรา

ในทีสุ่ด สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Ganesan (1994) ได ้ทาํการทดสอบสมมตฐิานไว ้

 2. จากการวิเคราะห์ปัจจัย ด้านความเชื่อมัน่มีส่วนร่วมในการปฏิบัติการในระดับมากที่สุดเมื่อพิจารณาใน

รายละเอยีด สรุปไดด้งัน้ี การสรา้งความมัน่ใจของพนักงานในการใหบ้รกิารแก่ท่าน เช่น  การใชถ้อ้ยคาํทีสุ่ภาพ อยู่ในระดบั

มากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ศรณัย์กร อคัรนนท์จริเมธ (2557, หน้า 19) กล่าวคอื หากผู้รบับรกิารเกิดความ

ประทบัใจ และพึงพอใจต่อคุณภาพ มาตรฐานการบริการ ด้านความเอาใจใส่ของพนักงานที่มีต่อผู้รบับริการ  ค่าเบี้ย

ประกนัภยั ของบรษิัท ทพิยประกนัภยั จํากดั (มหาชน) จะทําให้ผู้รบับรกิารเกิด ความไว้วางใจ และมแีนวโน้มที่จะซื้อ

ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน) อย่างต่อเน่ืองในอนาคต จึงสามารถสรุปได้ว่า หาก

ผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจที่เพิม่มากขึ้น กจ็ะส่งผลใหเ้กดิความไวว้างใจในตรา และทําใหเ้กดิการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา 

เกดิเป็นความซื่อสตัยภ์กัดใีนตรา 

 3. จากการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ์ มคีวามไวว้างใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาในรายละเอยีด สรุป

ไดร้ปูแบบของกรมธรรมม์ใีหเ้ลอืกหลากหลาย ตามความตอ้งการของท่าน อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ 

Kotler (1991) กล่าวคอื หากผูร้บับรกิารไวว้างใจใจในผลติภณัฑ์ ไวว้างใจในประกนัภยัรถยนต์ของทพิยประกนัภยั จํากดั 
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(มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช กจ็ะส่งผลใหผู้ร้บับรกิารแนะนํา คนอื่นใหม้าใชบ้รกิารประกนัภยัรถยนตข์องทพิยประกนัภยั 

จํากดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช และหากในภาพรวมผูร้บับรกิารเกิดความพงึ พอใจในประกนัภยัรถยนต์ของทพิย

ประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช กจ็ะส่งผลใหผู้ร้บับรกิารพจิารณาประกนัภยัรถยนตข์อง ทพิยประกนัภยั 

จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช 

 4.จากการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ของพนักงานทีม่ตี่อผูร้บับรกิาร มคีวามไวว้างใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 

ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศรณัยก์ร อคัรนนทจ์ริเมธ (2557, หน้า 19) กล่าวคอื หากผูร้บับรกิารเกดิความประทบัใจ และ

พงึพอใจต่อคุณภาพ มาตรฐานการบรกิาร ดา้นความเอาใจใส่ของพนักงานทีม่ตี่อผูร้บับรกิาร  ค่าเบีย้ประกนัภยั ของบรษิทั 

ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) จะทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิ ความไวว้างใจ และมแีนวโน้มทีจ่ะซื้อประกนัภยัรถยนตข์องบรษิทั 

ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต จงึสามารถสรุปไดว้่า หากผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจทีเ่พิม่มาก

ขึน้ กจ็ะส่งผลใหเ้กดิความไวว้างใจในตรา และทาํใหเ้กดิการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา เกดิเป็นความซื่อสตัยภ์กัดใีนตรา 

 5.จากการวเิคราะหปั์จจยันครศรธีรรมราช ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับรกิาร มคีวามไวว้างใจอยู่

ในระดบัมากทีสุ่ด ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ ธราภรณ์ เสอืสุรยิ์ (2557, หน้า 58-60) ซึ่งพบว่า คุณภาพการให้บรกิารมี

อทิธพิลทางบวกต่อด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รบับรกิาร ส่วนคุณภาพการให้บรกิาร และความพงึพอใจ 

ส่งผลต่อความไวว้างใจของผูร้บับรกิาร และความไวว้างใจมอีทิธพิลทางบวกต่อการบอกต่อการกลบัมาซื้อซ้ําของผูร้บับรกิาร 

 

ข้อเสนอแนะ 

 1. เชงินโยบาย 

   1) ต้องมนีโยบายใหพ้นักงานได้มกีารรบัฟังและแก้ไขปัญหาใหก้บัผู้รบับรกิารที่ตรงจุด รวดเร็ว และมี

ประสทิธภิาพ  

  2) บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช ตอ้งมกีารปรบัปรุงหรอืเปลี่ยนกลยุทธิ ์

เพื่อตอบสนองความตอ้งการใหผู้ร้บับรกิาร มคีวามไวว้างใจสงูสุด เช่น การประชาสมัพนัธอู่์ในเครอืครอบคลุมทุกจงัหวดั  

 2. เชงิปฏบิตักิาร 

  1) สมควรทีจ่ะทาํการตลาดใหเ้ชงิรุกยิง่ขึน้หรอืการปรบัปรุงเงือ่นไขในการคุม้ครองผูร้บับรกิาร เช่นการมี

ประกนัภยัทีส่ามารถช่วยเหลอืฉุกเฉินตลอด 24 ชัว่โมง ในทุกเพศและทุกวยั 

  2) บรษิทั ทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาขานครศรธีรรมราช ควรสรา้งกลยุทธก์ารตลาดใหม่ๆ เพื่อ

กระตุน้ยอดขาย เช่น ผ่านช่องทางออนไลน์ หรอื ลงพืน้ทีเ่ขา้สู่กลุ่มประชาชนมากยิง่ขึน้ 

 3. การวจิยัครัง้ต่อไป 

  1) ในการวจิยัครัง้ต่อไป ควรศกึษาปัจจยัในการเลอืกทําประกนัภยัรถยนต์ในเชงิลกึคอืศกึษาวจิยั เชงิ

คุณภาพพรอ้มทัง้วจิยัดา้นการตลาดของบรษิทัประกนัดว้ยในจงัหวดันครศรธีรรมราช 

  2) ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรศกึษาความไวใ้จของผูร้บับรกิารประกนัภยัรถยนต ์บรษิทั ทพิยประกนัภยั 

จาํกดั (มหาชน) สาขาอื่นๆ เช่น จงัหวดัสงขลา จงัหวดัภูเกต็ 
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