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บทคดัย่อ 

                    การวิจยัในครั3 งนี3 มีจุดประสงคเ์พื;อ ศึกษาคุณภาพของการบริการว่ามีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการที;เขา้มาใชบ้ริการลูกคา้เมืองไทยประกนัชีวิต โดยใชห้ลกัการ

และรูปแบบจําลอง  SERVQUAL เ พื;อประเมินและปรับปรุงคุณภาพการบริการ  รูปแบบ 

SERVQUAL นี3ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ ความน่าเชื;อถือ (Reliability), ความมั;นใจ 

(Assurance), ความรับผดิชอบ (Responsiveness), ความเอาใจใส่ (Empathy), และความเป็นรูปธรรม 

(Tangibles) ซึ; งถูกใชเ้พื;อวดัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ โดย

กลุ่มตวัอยา่งที;ใชใ้นการวิจยัเป็นกลุ่มลูกคา้ที;เขา้ใชบ้ริการในเขตพื3นที;กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 

คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 25 - 35 ปี โดยมีการศึกษาในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาที;ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ได้แก่  จํานวน  ค่าร้อยละ  (Percentage) ค่าเฉลี;ย  (Means) ส่วนเบี;ยงเบนมาตรฐาน  (Standard 

Deviation) และสถิติเชิงอนุมานที;ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ

(Multiple Regression) 

ผลการวิจยัพบว่าการบริการที;มีคุณภาพ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ

ลูกคา้เมืองไทยประกนัชีวิต ในเขตพื3นที;กรุงเทพมหานคร โดยวดัจากสถิติที;ใช ้ไดแ้ก่ ค่าเฉลี;ยและ

ส่วนเบี;ยงเบนมาตรฐาน ซึ; งจากการตอบแบบสอบถามพบว่าระดับคุณภาพการให้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้เมืองไทยประกนัชีวิต ในเขตพื3นที;กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก 

(M = 3.88, S.D = 0.74) โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี;ยมากที;สุด (M = 4.01, 

S.D = 0.84) รองลงมาคือ ความสร้างความมั;นใจให้แก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ (M  = 3.90, S.D = 0.74) การ

ตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ (M = 3.87, S.D = 0.71) และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (M  = 3.87, 

S.D = 0.73) ตามลาํดบั 

 

คาํสาํคญั : คุณภาพการบริการ 
 



ABSTRACT 

          This research aimed to study the service quality that influences the satisfaction of service 

users who come to use Muang Thai Life Assurance customer service by using the principles and 

model of SERVQUAL to evaluate and improve service quality. The SERVQUAL model consists 

of 5 main components: Reliability, Assurance, Responsiveness, Empathy, and Tangibles, which 

are used to measure the expectations and perceptions of service users towards service quality. The 

sample group used in the research was 400 customers who used the service in Bangkok, most of 

whom were male, aged 25-35 years, with a bachelor's degree or equivalent. A questionnaire was 

used to collect data. Descriptive statistics were used to analyze the data, including numbers, 

percentages, means, and standard deviations, and inferential statistics used to test the hypothesis, 

including multiple regression analysis.  

 

           The results of the research found that quality service affects the satisfaction of service 

users of Muang Thai Life Assurance customer service centers in Bangkok, as measured by the 

statistics used, including means and standard deviations. From the questionnaire, it was found that 

the level of service quality of the users of Muang Thai Life Assurance customer service centers in 

the Bangkok area was at a high level (M = 3.88, S.D = 0.74). The aspect of tangibility of service 

had the highest average value (M = 4.01, S.D = 0.84), followed by building confidence for users 

(M = 3.90, S.D = 0.74), responding to service needs (M = 3.87, S.D = 0.71), and knowing and 

understanding customers (M = 3.87, S.D = 0.73), respectively. 
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ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

             ในปัจจุบนัธุรกิจ หรือการประกอบกิจการในประเภทต่างๆ มีการแข่งขนัที;สูงมากขึ3นเรื;อยๆ 

การดาํเนินการใหธุ้รกิจยงัสามารถดาํเนินการต่อไปไดห้รือใหส้ามารถสู้กบัคู่แข่งขนัได ้ผูป้ระกอบ

ธุรกิจหรือกิจการจาํเป็นตอ้งมีกลยทุธ์ที;เหมาะสมที;สามารถนาํมาประยกุตใ์ชก้บัประเภทธุรกิจหรือ

กิจการของตนได ้นอกเหนือจากการนาํกลยทุธ์มาใชเ้พื;อความอยูร่อดของธุรกิจและสู้กบัคู่แข่งขนั

แลว้ ยงัสามารถช่วยเพิ;มผลกาํไรและจาํนวนลูกคา้ให้กบัธุรกิจดว้ยเช่นกนั การเพิ;มขึ3นของธุรกิจ

ใหม่ๆไดมี้การเนน้ดา้นการบริการเป็นสาํคญั แตกต่างจากเดิมซึ; งดา้นการบริการจะเนน้ไปยงักลุ่ม

ประเภทธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร เป็นตน้ ทั3งนี3 ในปัจจุบนัการบริการเขา้มามีบทบาทที;สําคญัต่อ

ธุรกิจเป็นอยา่งมาก ธุรกิจจึงตอ้งมีการนาํกลยทุธ์การบริการเขา้มาเป็นส่วนหนึ; งในการดาํเนินการ 

ซึ; งการบริการที;มีคุณภาพไม่เพียงแต่รักษาฐานลูกคา้เดิมไวอี้กทั3งยงัช่วยเพิ;มฐานลูกคา้รายใหม่อีก

ดว้ย  

            การบริการ (Service) คือการดาํเนินการ หรือกระบวนการต่างๆที;บุคคลหรือหน่วยงานหนึ;ง

ไดอ้าํนวยความสะดวก โดยมีจุดประสงคเ์พื;อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลใดบุคคลหนึ;ง กลุ่ม

บุคคล หรือองค์กรใดองค์กรหนึ; ง (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551) โดยการบริการที;ดีนั3นต้อง

สามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลกลุ่มใหญ่ โดยตอ้งดาํเนินการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 

เสมอภาค และเท่าเทียมกนั และตอ้งมีขั3นตอนที;ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และปราศจากอคติ (กุลธน ธนา

พงศก์ร, 2530 อา้งอิงใน ทิพยว์รรณ ภูมิเพง็, 2551 หนา้ 12) ปัจจุบนัการให้บริการที;มีคุณภาพเป็น

ปัจจัยหนึ; งที; ช่วยเสริมสร้างให้องค์กรประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะองค์กรที;มีรูปแบบการ

ให้บริการในลกัษณะที;มีความเหมือนหรือคลา้ยคลึงกนั ทั3งนี3หากผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ความรู้สึก และความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะมีมากนอ้ยแตกต่าง

กนัออกไปตามทศันคติของแต่ละบุคคล (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2546) และเมื;อไดรั้บการบริการที;มี

คุณภาพกล่าวคือได้รับการบริการที;ตรงตามความต้องการหรือได้รับการบริการที; เกินความ

คาดหมายจนทาํให้เกิดเป็นความพึงพอใจและเกิดความจงรักภกัดี (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2549 

หนา้ 106) 

          บริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต จาํกดั(มหาชน) เป็นบริษทัเอกชนที;ดาํเนินธุรกิจประกนัชีวิต ที;

ใหค้วามสาํคญัในเรื;องของการบริการลูกคา้ เพื;อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ในช่วงระยะเวลา 

5 - 10 ปี ผ่านมาลูกคา้ในองค์กรไดเ้พิ;มจาํนวนขึ3นอย่างรวดเร็ว บริษทัฯจึงไดมี้การขยายจาํนวน

ศูนยบ์ริการลูกคา้มากกว่า 20 แห่ง (เมืองไทยประกนัชีวิต จาํกดั(มหาชน), 2555-2565) เพื;อรองรับ

ปริมาณลูกค้าที; เพิ;มขึ3 นตามอัตราการเติบโตของบริษทัและอุตสาหกรรมประกันชีวิต ในช่วง

ระยะเวลที;ผา่นมาศูนยบ์ริการลูกคา้ถือเป็นกลยทุธ์อีกอยา่งหนึ;งของบริษทัฯเพื;อเป็นขอ้พิจารณาให้

ลูกคา้ตดัสินใจเป็นลูกคา้ของบริษทัฯไดง่้ายมากขึ3นปัจจุบนัพฤติกรรมของลูกคา้ในปัจจุบนัมีการ



เปลี;ยนแปลงไปจากเดิมมาก ลูกคา้มีความคาดหวงัในการรับบริการที;สูงขึ3น ทั3งในเรื; องของการ

ได้รับบริการที;รวดเร็ว การได้รับการช่วยเหลือในการแก้ไขปัญหา การได้รับข้อมูลที;ถูกต้อง

ครบถว้น การไดรั้บการบริการที;เหนือความคาดหมาย ตั3งแต่ครั3 งแรกที;เขา้รับบริการ ดงันั3นการ

บริการจึงเป็นเรื;องสาํคญัที;จะช่วยใหบ้ริษทัฯมีความโดดเด่นกวา่คู่แข่ง อีกทั3งยงัทาํใหลู้กคา้เกิดความ

จงรักภกัดีต่อแบรนด ์

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

           เพื;อศึกษาคุณภาพการบริการที;มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้

เมืองไทยประกนัชีวติ ในเขตพื3นที;กรุงเทพมหานคร  

 

ขอบเขตของการวจัิย 

        ขอบเขตด้านเนืHอหา การศึกษาในครั3 งนี3 มุ่งศึกษาคุณภาพการบริการที;มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้เมืองไทยประกนัชีวติ 

        ขอบเขตด้านประชากร ประชากรที;ใชว้จิยั คือ ลูกคา้ที;เขา้ใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการลูกคา้

เมืองไทยประกนัชีวติในเขตพื3นที;กรุงเทพมหานคร จาํนวน 22 แห่ง  

        ขอบเขตด้านระยะเวลา การศึกษาวจิยัในครั3 งนี3 มีระยะเวลาดาํเนินการระหวา่งเดือนเมษายน 

2567 ถึงเดือนพฤษภาคม 2567 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยที-เกี-ยวข้อง 
 

แนวคดิเกี-ยวกบัคุณภาพการบริการ 
         พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง การ

ปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ 

       จากการทบทวนวรรณกรรม Parasuraman et al., (1985) และ (1988) ไดคิ้ดคน้เครื;องมือในการ

ประเมินการรับรู้คุณภาพบริการต่อการรับรู้ของลูกคา้ วตัถุประสงคเ์พื;อสร้างความแตกต่างในงาน

บริการผ่านรูปแบบจาํลอง SERVQUAL ซึ; งเป็นเครื;องมือที;ใชว้ดัระดบัคุณภาพการบริการไดรั้บ

ความนิยมและเป็นที;ยอมรับในวงกวา้ง ซึ; งประกอบไปดว้ย 5 มิติ ดงันี3  

         1. องคป์ระกอบที;จบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง สิ;งอาํนวยความสะดวกที;สามารถมองเห็น

หรือเป็นสิ;งที;จบัตอ้งได ้เช่น สถานที; บุคลากร อุปกรณ์ สภาพสิ;งแวดลอ้ม ทาํใหผู้รั้บบริการรับรู้

หรือรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ 



         2. ความน่าเชื;อถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมี

คุณภาพเหมือนเดิมในทุกครั3 ง ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกไวว้างใจได ้
         3. การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจในการ

ใหบ้ริการโดยทนัทีทนัใด และใหค้วามสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
          4.  การสร้างความเชื;อมั;นต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถของผูใ้หบ้ริการในการ

สร้างความมั;นใจใหผู้รั้บบริการ ผา่นทกัษะความรู้และการปฏิบติัตนอยา่งมืออาชีพ 
         5.  ความเอาใจใส่ผูบ้ริโภค (Empathy) หมายถึง การดูแลและเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความ

ตอ้งการที;แตกต่างของแต่ละบุคคล 
 

แนวคดิเกี-ยวกบัความพงึพอใจ 

             ความพึงพอใจ คือการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ;งที;ไดรั้บจริงกบัความคาดหวงั หาก

สิ;งที;ไดรั้บตรงกบัความคาดหวงัจะรู้สึกพึงพอใจ แต่ถา้มีความแตกต่างมากอาจเกิดความไม่พึงพอใจ 

ทั3งนี3ความพึงพอใจของแต่ละคนต่างกนัขึ3นอยูก่บัประสบการณ์แต่ละบุคคล และนอกเหนือจากนี3ยงั

มีผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวเ้พิ;มเติม เช่น Parasuraman et al., 1988. (ชีวรรณ เจริญสุข, 

2563) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ไวว้่า ความพึงพอใจเกิดจากการ

ให้บริการที;เกิดจากการดูแลเอาใจใส่ ความเชื;อใจ และการตอบสนองความตอ้งการผูใ้ช้บริการ 

คุณภาพการบริการเกิดจากจากการเปรียบเทียบจากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัประสิทธิภาพของ

การบริการและสิ;งที;ไดรั้บ ดงันั3นคุณภาพของบริการจึงเป็นกลยทุธ์ที;สาํคญัสาํหรับความสาํเร็จใน

สภาพแวดลอ้มการแข่งขนัในธุรกิจปัจจุบนั (Oliver, 1997). ทั3งนี3 ในงานวิจยั สุขมุ อน้ทอง, วลัลภา 

พมันา, พิเชษฐ์ พรหมใหม่, 2565 ไดก้ล่าวว่า “ความพึงพอใจมีกกว่าหนึ; งมิติ เป็นสิ;งที;เกี;ยวขอ้งกบั

สถานการณ์ที;เกิดขึ3นในระหว่างการบริโภคว่า ระดบัการมีความพึงพอใจขึ3นอยู่กบัทศันคติของ

ผูบ้ริโภค” 
             จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ

ที;มีต่อผูใ้ห้บริการ ซึ; งเกิดจากพื3นฐานการรับรู้ รสนิยม ค่านิยม หรือประสบการณ์แต่ละบุคคลที;

แตกต่างกนัออกไป โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ3นเมื;อสิ;งที;ผูรั้บบริการนั3นเป็นสิ;งที;สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละบุคคลไดต้รงตามจุดประสงค์ ตรงกบัความตอ้งการ ตรงกบั

ความคาดหวงัหรือเกินกวา่ความคาดหวงัที;ตั3งไว ้โดยในมุมของการบริการ ความพึงพอใจจะเกิดขึ3น

ได ้ต่อเมื;อผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการที;รวดเร็ว และตอบสนองต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งเพียงพอ 

ทั3งนี3 รวมไปถึงผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก รวมถึงสถานที;การใหบ้ริการ

มีความสะอาด สามารถรู้สึกไดถึ้งความปลอดภยั จนผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่สิ;งที;ไดรั้บจากการบริการนั3น

เกิดความคุม้ค่าเมื;อเทียบกบัสิ;งที;ตอ้งเสียไป 



            จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัต่างๆ พบว่าส่วนใหญ่คุณภาพการบริการ และความพึง

พอใจ มีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที;ระดบั 0.05 อยา่งไรก็ตาม ความพึง

พอใจของลูกคา้แต่ละบุคคลอาจมีความแตกต่างกันออกไปขึ3นอยู่กับปัจจยัภายนอกต่างๆ เช่น 

ภาพลกัษณ์ของพนกังาน การบริการ สภาพแวดลอ้ม สิ;งอาํนวยความสะดวก การตอบสนองความ

ตอ้งการ 

 

กรอบแนวความคดิของการวจัิย 

          การศึกษาวจิยัเรื;องคุณภาพการบริการที;มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ

ลูกคา้เมืองไทยประกนัชีวิต ในเขตพื3นที;กรุงเทพมหานคร พิจารณาดาํเนินการศึกษา ตวัแปรตน้ 

(Independent Variables) ประกอบดว้ย: 

      H1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

      H2 ความน่าเชื;อถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

      H3 การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ (Responsiveness) 

      H4 ความสร้างความมั;นใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ (Assurance) 

      H5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ 

 

ตัวแปรต้น / ตัวแปรอสิระ                                                                          ตัวแปรตาม 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
 
          

 

              

 

        

 

       

 

                     

 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ต่อการบริการ 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความน่าเชื;อถือไวว้างใจได ้

การตอบสนองต่อความตอ้งการ

บริการ 

ความสร้างความมั;นใจ 

ใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 



สมมติฐานของการวจัิย 

    H1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

    H2 ความน่าเชื;อถือไวว้างใจได ้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

    H3 การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

    H4 ความสร้างความมั;นใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

    H5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

 

ระเบียบการวจัิย 

          ประชากรที;ใชส้าํหรับการวิจยัครั3 งนี3  คือบุคคลผูที้;เขา้ใชบ้ริการที;ศูนยบ์ริการลูกคา้เมืองไทย

ประกันชีวิต จาํกัด(มหาชน) ในพื3นที;กรุงเทพมหานคร จาํนวน 22 แห่ง  ซึ; งไม่ทราบจาํนวน

ประชากรที;แน่นอน จึงนาํสูตรของ W.G.Cochran (1953) มาใชใ้นการคาํนวณ ที;ระดบัความเชื;อมั;น 

ร้อยละ 95 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งรวมทั3งสิ3น 400 คน  

          เครื;องมือที;ใชส้าํหรับการวจิยัในครั3 งนี3  คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ; งประกอบไปดว้ย 

1) คาํถามเกี;ยวกบัคุณภาพการบริการ โดยปรับมาจาก Parasuraman et al. (1988) 2) คาํถาม
เกี;ยวกบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ โดยปรับมาจาก Hennig-Thurau (2004) 3) ขอ้มูลทั;วไป

ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการใชม้าตรวดัแบบ Likert Scale หรือ Summated Rating 5 ระดบั 

กาํหนดให ้5 = เห็นดว้ยอยา่งยิ;ง และ 1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ;ง 

          การตรวจสอบคุณภาพของเครื;องมือที;ใช ้โดยการนาํแบบสอบถามทาํการ pretest สัมภาษณ์

กบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 10 ราย เพื;อทดสอบความเขา้ใจพร้อมทั3งขอขอ้เสนอแนะ เพื;อนาํมาให้มี

ความเหมาะสมมากยิ;งขึ3น จากนั3นไดท้าํการใหก้ลุ่มตวัอยา่งทาํแบบสอบถาม (Pilot) จาํนวน 10 ราย 

ไดรั้บผลตอบรับว่าแบบสอบถามเขา้ใจไดง่้าย และเป็นไปตามขั3นตอนการให้บริการ จึงเริ;มแจก

แบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 40 คน โดยผลตรวจสอบความเชื;อมั;น (Reliability) ดว้ย

วิธีการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิe  Cronbach’Alpha ซึ; งพบว่าค่าสัมประสิทธิe  Cronbach’Alpha แต่

ละกลุ่มปัจจยั ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) Cronbach’Alpha เท่ากบั .877 ความ

น่าเชื;อถือไวว้างใจได ้(Reliability) Cronbach’Alpha เท่ากบั 0.864 การตอบสนองต่อความตอ้งการ

บริการ (Responsiveness) Cronbach’Alpha เท่ากบั 0.834 ความสร้างความมั;นใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

( Assurance) Cronbach’Alpha เ ท่ า กับ  0 . 866 แล ะ ก า ร รู้ จั ก แ ล ะ เ ข้ า ใ จ ลู ก ค้ า  ( Empathy) 

Cronbach’Alpha เท่ากบั 0.849 

          การวิเคราะห์ขอ้มูล ขอ้มูลที3ไดจ้กการตอบแบบสอบถาม 1) คาํถามเกี;ยวกบัความพึงพอใจในการ

เขา้ใชบ้ริการความเป็นรูปธรรมของการบริการ,  ความน่าเชื;อถือไวว้างใจได,้ การตอบสนองต่อ

ความตอ้งการบริการ, ความสร้างความมั;นใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ, การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 2) ขอ้มูล



ทั;วไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแจกแจงความถี; และร้อยละ 3) วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ@การ

ถดถอยพหุคูณ เพื3อทดสอบผลของความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการ ณ ศูนยบ์ริการลูกคา้เมืองไทย

ประกนัชีวิต 
 
ผลการวจัิย 

          ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 36.75 อายุระหว่าง 25 - 35 ปี คิด

เป็นร้อยละ 31.75 จบการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 35.75 เป็นผูเ้ขา้ใชบ้ริการ

แทนเจา้ของกรมธรรม ์คิดเป็นร้อยละ 50.50 จาํนวนปีที;ถือครองกรมธรรมน์อ้ยกวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อย

ละ 35.75 ความถี;ในการเขา้ใช้บริการ 3 - 4 ครั3 ง/ปี คิดเป็นร้อยละ 44.75 เขา้ใช้บริการประเภท

เรียกร้องค่าสินไหมทดแทน คิดเป็นร้อยละ 37.25  

 

ตารางที- 1 ค่าเฉลี;ย และส่วนเบี;ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้เมืองไทย

ประกนัชีวิต 

 คุณภาพการให้บริการ Mean S.D ระดบั 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.01 0.84 ระดบัมาก 

การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 3.87 0.71 ระดบัมาก 

ความน่าเชื;อถือไวว้างใจได ้ 3.81 0.69 ระดบัมาก 

ความสร้างความมั;นใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 3.90 0.74 ระดบัมาก 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 3.87 0.73 ระดบัมาก 

รวมทุกด้าน 3.88 0.74 ระดบัมาก 

 

            จากตารางที; 1 ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้

เมืองไทยประกนัชีวิต ในเขตพื3นที;กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก (M = 3.88, S.D = 0.74) โดย

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี;ยมากที;สุด (M = 4.01, S.D = 0.84) รองลงมาคือ 

ความสร้างความมั;นใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ (M = 3.90, S.D = 0.74) การตอบสนองต่อความตอ้งการ

บริการ (M = 3.87, S.D = 0.71) และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า(M = 3.87, S.D = 0.73) และความ

น่าเชื;อถือไวว้างใจได ้ (M = 3.81, S.D = 0.69) ตามลาํดบั 

 

 

 



ตารางที- 2 การวิเคราะห์ ค่าสหความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อการเขา้ใชบ้ริการกบัปัจจยั

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

ตัวแปรพยากรณ์ B SE(B) Beta t Sig 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.175 0.043 0.238 4.102 0.000** 

การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 0.342 0.066 0.410 5.176 0.000** 

ความน่าเชื;อถือไวว้างใจได ้ 0.325 0.075 0.341 4.318 0.000** 

ความสร้างความมั;นใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 0.149 0.067 0.170 2.228 0.026* 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.269 0.090 0.277 2.977 0.003** 

ค่าคงที; 2.296 0.245  9.359 0.000** 

R = 0.870        R2 = 0.137      F = 12.514     Sig <0.001 

   *มีนยัสาํคญัทางสถิติที;ระดบั  0.05 

 

        จากตารางที; 2 พบวา่ตวัแปรคุณภาพการบริการทุกดา้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใช้

บริการ โดยอธิบายความพึงพอใจต่อการเขา้ใชบ้ริการไดร้้อยละ 87 ซึ; งปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการบริการมีอิทธิพลต่อการพึงพอใจมากที;สุด (β = 0.342, p < 0.001) ลาํดบัถดัมา คือ 

ปัจจยัดา้นความน่าเชื;อถือไวว้างใจได ้(β = 0.325, p < 0.001) ลาํดบัถดัมา คือ ปัจจยัดา้นการรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้ (β = 0.269, p = 0.003) ลาํดบัถดัมา คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (β 

= 0.175, p < 0.001) และ ปัจจยัดา้นความสร้างความมั;นใจให้แก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ  (β = 0.149, p = 

0.026) ตามลาํดบั 

 

สรุปผลและอภิปรายผล 

          บุคคลที;เขา้ใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการลูกคา้เมืองไทยประกนัชีวิตในพื3นที;กรุงเทพมหานคร ที;

ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ที;มีอายรุะหวา่ง 25 - 35 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่า เป็นผูเ้ขา้ใชบ้ริการแทนเจา้ของกรมธรรม ์มีจาํนวนปีที;ถือครองกรมธรรมน์้อยกว่า 1 ปี 

ความถี;ในการเขา้ใชบ้ริการ 3 - 4 ครั3 ง/ปี และเขา้ใชบ้ริการประเภทเรียกร้องค่าสินไหมทดแทน โดย

ในการเขา้ใชบ้ริการครั3 งล่าสุดมีความพึงพอใจต่อการเขา้ใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  

          ผลการวเิคราะห์การถดถอยของปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ,  ความน่าเชื;อถือ

ไวว้างใจได,้ การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ, ความสร้างความมั;นใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ, 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ โดยพบวา่ปัจจยัเหล่านี3 มี

ความสมัพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญักบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ การบริการที;สามารถตอบ 



สนองต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งตรงจุด ตรงตามความคาดหวงัแต่ละบุคคล และมีความน่าเชื;อถือ

ใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ นอกจากนี3การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้แต่ละ

บุคคล สิ;งอาํนวยความสะดวกที;สามารถเห็นได ้เช่น สถานที; บุคลากร อุปกรณ์ สภาพแวดลอ้ม ทาํให้

ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลและเอาใจใส่ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการในการสร้างความมั;นใจ

ผา่นทกัษะและความเป็นมืออาชีพ (สมวงษ ์พงศส์ถาพร 2550 : 66) ซึ; งทั3งหมดนี3 มีส่วนสาํคญัในการ

สร้างประสบการณ์ที;ดีและความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ โดยมีความสอดคลอ้งจากการ
ใชเ้ครื;องมือผา่นรูปแบบจาํลอง SERVQUAL ซึ; งเป็นเครื;องมือที;ใชว้ดัระดบัคุณภาพการบริการ โดย

การคิดคน้จาก Parasuraman et al., (1985) และ (1988) เพื;อประเมินการรับรู้คุณภาพบริการต่อการ

รับรู้ของลูกคา้ ซึ; งสามารถช่วยเพิ;มความพึงพอใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

         ดงันั3น จึงสรุปผลการวจิยัไดว้า่ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ,  ความน่าเชื;อถือ

ไวว้างใจได,้ การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ, ความสร้างความมั;นใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ, 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ โดยตวัแปรทุกตวัมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจโดยเฉพาะอยา่งยิ;งปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมีอิทิพลต่อ

ความพึงพอใจมากที;สุด 

 

ข้อเสนอแนะ 

        จากการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมีอิทิพลต่อความพึงพอใจ

มากที;สุด ดงันั3นผูใ้หบ้ริการควรมุ่งเนน้การใหค้วามสาํคญัต่อการบริการที;สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูเ้ขา้ใชบ้ริการไดอ้ยา่งตรงจุดตามความตอ้งการของแต่ละบุคคล และหากผูใ้ห้บริการ

ปรับปรุงกระบวนการทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพเพิ;มขึ3น โดยการลดระยะเวลาในการใหบ้ริการแต่ละ

ครั3 ง และเพิ;มช่องทางการติดต่อสื;อสารที;สะดวกและรวดเร็ว จะส่งใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บประสบการณ์

ที;ดีและรู้สึกว่าความตอ้งการของพวกเขาไดรั้บการใส่ใจและตอบสนองอย่างเต็มที; รวมถึงความ
น่าเชื;อถือที;มอบใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ การสร้างความน่าเชื;อถือ

สามารถทาํไดผ้่านการให้บริการที;มีคุณภาพสมํ;าเสมอ การรักษาคาํมั;นสัญญา และการให้ขอ้มูลที;

ถูกตอ้งและครบถว้นแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซึ; งทั3งหมดนี3จะช่วยเสริมสร้างความไวว้างใจและความพึงพอใจ

ในระยะยาว 
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