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ประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์
An efficiency of the Customer Service in the Car 

Insurance Business
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บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการให้บริการ

ลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ โดยศึกษาถึงปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อ

ประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้า ตลอดจนศึกษาปัญหาและอุปสรรคที ่

ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการให้บรกิารลกูค้าของธรุกจิประกนัภยัรถยนต์ 

ซึ่งกลุ่มตัวอย่างคือ ลูกค้าท่ีร้องเรียนการใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต ์

จ�ำนวน 373 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีทางสถิติ t-test และ F-test ผลการวิจัยพบว่า

	 1.	ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ส่วนใหญ่เป็นผู ้หญิง  

อายุระหว่าง 41-50 ปี สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี และ 

ส่วนใหญ่มีรายได้ 30,001-35,000 บาท

	 2.	ด้านประสิทธิภาพในการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ลูกค้าได้

รับการบริการอย่างเท่าเทียมกัน โดยปัญหาและอุปสรรคที่พบ ได้แก่ เจ้าหน้าที่

ผู ้ให้บริการควรได้รับการฝึกอบรมหลักสูตรด้านอ่ืน ๆ ท่ีจ�ำเป็น เพื่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการให้บริการอย่างต่อเนื่อง

	 1นักศึกษาหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการจัดการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 
มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต
	 2คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต
	 3คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล

������ ��������� 2    1-384.indd   24 4/6/2562   15:44:53



25 

วา
รส

าร
สัง

คม
ศา
สต

ร์บ
ูรณ

าก
าร

	 3.	ความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ

ประกันภัยรถยนต์ พบว่า การได้รับบริการด้วยความถูกต้อง แม่นย�ำ  และ 

ตรงไปตรงมา มีส่วนส�ำคัญต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้า

	  ข้อเสนอแนะส�ำหรับการศึกษาครั้งนี้ คือ ควรจัดให้มีการฝึกอบรม 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอย่างต่อเนื่องและสม�่ำเสมอในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับการ

บริการลูกค้า และการสื่อสารในการปรับปรุงข้อร้องเรียนของลูกค้า และจัดท�ำ

แผนยุทธศาสตร์การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ

ค�ำส�ำคัญ : การให้บริการ ลูกค้า ประกันภัยรถยนต์

Abstract
	 The objective of this study was to investigate the efficiency 
of customer service delineate the factors related with such service 
in the car insurance business including exploring problems and 
obstacles. Three hundreds and seventy three customers who had 
complained within car insurance business. Questionnaire was the 
tool for data collecting. Data was analysis through t-test and F-test 
statistical approach. 
	 The research results had revealed as follow, 
	 1.	Most of the respondent was female age between  
41-50 years, marriage, bachelor degree and income between 30,001-
35,000 baht per month.
	 2.	As of the efficiency of service it was found that  
efficiency in service was at the moderate level in all aspects. The 
customer had been treated equally and fastly in insurance services. 
As while the problems and obstacles were the potentials and  
custom communication of the employee in insurance company. 

ค�ำส�ำคัญ : จิตอาสา พฤติกรรมจิตอาสา มูลนิธิสุขภาพไทย

������ ��������� 2    1-384.indd   25 4/6/2562   15:44:53



26 

Int
eg

ra
ted

 S
oc

ial
 S

cie
nc

e 
Jou

rna
l

	 3.	Within the independent factors, the personnel factors 
was the customer’s income Recommendation for this study are to 
setup the process the service approach, train continuingly on  
customer service and communication, improve the customer’s 
complaint and make the strategic plan for service.

Keywords : service, customer, car insurance

ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา
	 ปัจจุบันยานพาหนะถือเป็นปัจจัยหลักท่ีส�ำคัญในการช่วยอ�ำนวย 
ความสะดวกสบายต่าง ๆ  ได้เป็นอย่างด ีโดยเฉพาะอย่างยิง่ในสงัคมเมอืงทีผู่ค้น
ส่วนใหญ่นิยมใช้รถส่วนตัวกันมากขึ้น ท�ำให้จ�ำนวนรถยนต์บนท้องถนนเพิ่มขึ้น
อย่างรวดเร็ว แต่ในขณะเดียวกันกลับพบว่า ยอดสถิติการเกิดอุบัติเหตุบนจาก
ยานพาหนะมีอัตราแนวโน้มที่สูงขึ้นในทุก ๆ ปีเช่นกัน ดังจะเห็นได้จากข้อมูล
สถิติของ ศูนย์ข้อมูลอุบัติเหตุ ThaiRSC ที่ระบุว่า ในปี 2558 มียอดผู้เสียชีวิต
และบาดเจ็บรวมทั้งสิ้น 672,277 คน ปี 2559 มียอดผู้เสียชีวิตและบาดเจ็บ 
รวมทั้งสิ้น 841,095 คน และในช่วงต้นปี 2560 ที่ผ่านมา มียอดผู้เสียชีวิตและ
บาดเจบ็ไปแล้วกว่า 21,289 คน นัน่จงึเป็นสาเหตุหลกัท่ีท�ำให้ผูขั้บข่ีต่างให้ความ
ส�ำคญักับการเลือกใช้บรกิารจากบรษัิทประกันภยัรถยนต์ทีส่ามารถคุม้ครองทัง้
ตัวรถและตัวผู้ขับขี่ได้อย่างดีที่สุด (ศูนย์ข้อมูลอุบัติเหตุ Thai RSC, 2560)
	 ธุรกิจประกันภัยรถยนต์เป็นธุรกิจที่จัดตั้งขึ้นในรูปแบบของบริษัท  
โดยจะต้องท�ำการขึ้นทะเบียนกับส�ำนักงานคณะกรรมการก�ำกับและส่งเสริม
การประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ) เพื่อให้บริการในการคุ้มครองดูแลท้ัง 
ตวัรถและผูเ้อาประกัน ซึง่ในปัจจุบันธุรกิจประกนัภยัรถยนต์มอีตัราการแข่งขนั
ที่สูงขึ้น โดยในปี 2559 มีรายชื่อของบริษัทประกันภัยรถยนต์ที่ท�ำการขึ้น
ทะเบียนกับส�ำนักงานคณะกรรมการก�ำกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ
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ประกันภัย (คปภ) จ�ำนวนทั้งสิ้น 61 บริษัท ซึ่งแต่ละบริษัทต่างมีสาขาต่าง ๆ 
กระจายตามแต่ละภูมิภาคทั่วประเทศ ท�ำให้แต่ละองค์กรต้องดึงศักยภาพของ
ตนเองออกมาใช้ เพื่อดึงดูดกลุ่มลูกค้าใหม่และรักษาฐานลูกค้าเก่าไว้ให้ได้มาก
ที่สุด และหนึ่งในกลยุทธ์ที่ส�ำคัญคือการให้บริการลูกค้า ซึ่งถือเป็นหัวใจหลัก
ของธรุกจิการให้บรกิารประกันภยัรถยนต์ (ส�ำนกังานคณะกรรมการก�ำกบัและ
ส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 2559)
	 การให้บริการของบริษัทประกันภัยรถยนต์นั้น เป็นการให้ความ
คุ้มครองต้ังแต่ตัวรถยนต์ไปจนถึงตัวผู้ขับขี่รถยนต์ โดยเริ่มคุ้มครองต้ังแต่ผู้เอา
ประกันภัยเลือกใช้บริการกับบริษัทที่ด�ำเนินธุรกิจประกันภัยรถยนต์ โดยมีการ
จ่ายค่าประกันภัยเพื่อการคุ้มครองอุบัติเหตุเป็นรายปีตามอัตราค่าใช้จ่ายและ
เงื่อนไขของแต่ละบริษัท และเมื่อผู ้เอาประกันภัยเกิดอุบัติเหตุข้ึน บริษัท 
ประกนัภยัต้องมหีน้าท่ีรับผดิชอบในการดแูละและคุ้มครองผูเ้อาประกนัภยัตาม 
ทีไ่ด้ท�ำการตกลงกนัไว้ ซึง่กระบวนการและขัน้ตอนในการด�ำเนนิงานแต่ละครัง้
นั้น จะมีช่วงระยะเวลาในการด�ำเนินการท่ีมีประสิทธิภาพของแต่ละบริษัท 
ประกันภัย ดังนั้นการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ถูกต้อง และแม่นย�ำ 
ย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการของลูกค้า
	 การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ ย่อมก่อให้เกิดประโยชน์ท้ังต่อลูกค้า
และธุรกิจประกันภัยรถยนต์ โดยกระบวนการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ 
ประกนัภยัรถยนต์นัน้ มขีัน้ตอนและกระบวนการท�ำงานทีห่ลากหลายกจิกรรม
รวมกัน เช่น เมื่อรถยนต์เกิดอุบัติเหตุชนกันจนได้รับความเสียหาย ก็ต้องได้รับ
การซ่อมแซมให้กลับมาอยูใ่นสภาพเดมิหรอืพร้อมใช้งานได้ตามปกต ิโดยบรษิทั
ประกนัภัยจะต้องเข้ามาดแูล ประเมนิความเสยีหาย และสัง่อะไหล่ให้อู่หรอืศนูย์
รถยนต์ที่ดูแลท�ำการซ่อมแซมให้เรียบร้อย ตามเงื่อนไขที่ได้ตกลงกันไว้ ซึ่งใน
กระบวนการดังกล่าวถือเป็นกระบวนการบริหารจัดการด้านโลจิสติกส์ที่ส�ำคัญ 
อันจะส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้า หากมีจุดใดจุดหนึ่ง
เกิดปัญหาขัดข้องย่อมส่งผลกระทบต่อเนื่องกันทั้งระบบ
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	 ดังนั้น การให้บริการลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ ย่อมก่อให้เกิดประโยชน์
ทั้งต่อลูกค้าและองค์การ โดยกระบวนการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัย
รถยนต์นั้น มีขั้นตอนและกระบวนการท�ำงานท่ีหลากหลายกิจกรรมรวมกัน  
ซึ่งส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้า อาทิ การบริการที่
รวดเร็ว สะดวกสบาย ความถูกต้องแม่นย�ำของข้อมูล และการเอาใจใส่ รวมถึง
การบรกิารด้วยใจหรือ Service Mind ล้วนแล้วแต่เป็นปัจจยัหลกัทีอ่งค์การควร
ท�ำการวิเคราะห์ศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ เพ่ือที่องค์การจะสามารถ
สร้างจุดเด่นของตนให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึง
เอาชนะใจลูกค้าได้ในระยะยาว

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	เพือ่ศึกษาประสิทธิภาพในการให้บรกิารลกูค้าของธรุกจิประกนัภยั
รถยนต์
	 2.	เพื่อศึกษาปัจจัยที่สัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้า
ของธุรกิจประกันภัยรถยนต์
	 3.	เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้
บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์

ขอบเขตของการวิจัย
	 1.	ขอบเขตด้านประชากร ได้แก่ ลูกค้าผู้รับบริการเนื่องจากเป็นผู้ที่มี
ความเกี่ยวข้องกับการให้บริการของธุรกิจประกันภัยรถยนต์
	 2.	ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาในครั้งนี้ มุ่งศึกษาที่หลักการบริการ
ลกูค้า ประสทิธิภาพในการให้บรกิาร รวมถงึปัญหาและอปุสรรคในการให้บรกิาร
ลูกค้า
	 3.	ขอบเขตด้านพื้นที่ ผู ้วิ จัยใช้พื้นท่ีในการวิจัยน้ีเฉพาะในเขต
กรุงเทพมหานคร
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สมมติฐานในการวิจัย
	 1.	ลกูค้าท่ีใช้บรกิารธรุกจิประกนัภัยรถยนต์ทีม่เีพศต่างกนัมคีวามคดิเหน็
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์แตกต่างกัน

	 2.	ลกูค้าท่ีใช้บรกิารธุรกิจประกันภยัรถยนต์ท่ีมอีายุต่างกนัมคีวามคดิเหน็ 

ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์แตกต่างกัน

	 3.	ลกูค้าท่ีใช้บรกิารธรุกจิประกนัภยัรถยนต์ท่ีมสีถานภาพสมรสต่างกัน

มคีวามคดิเห็นต่อประสทิธิภาพในการให้บริการลกูค้าของธรุกจิประกนัภยัรถยนต์

แตกต่างกัน

	 4.	ลกูค้าทีใ่ช้บรกิารธรุกจิประกนัภัยรถยนต์ท่ีมีระดบัการศกึษาต่างกนั

มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัย

รถยนต์แตกต่างกัน

	 5.	ลูกค้าทีใ่ช้บรกิารธรุกิจประกันภยัรถยนต์ทีมี่รายได้ต่อเดอืนต่างกนั

มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัย

รถยนต์แตกต่างกัน

	 6.	ลูกค้าได้รับการปฏิบัติในการให้บริการจากพนักงานต่างกันมี 

ความคดิเหน็ต่อประสทิธภิาพในการให้บรกิารลกูค้าของธรุกจิประกนัภัยรถยนต์ 

แตกต่างกัน

	 7.	ลูกค้าที่มีช่วงระยะเวลาที่ได้รับบริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อ

ประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์แตกต่างกัน

	 8.	ลูกค้าได้รับจ�ำนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการต่างกันมี

ความคดิเหน็ต่อประสทิธภิาพในการให้บรกิารลกูค้าของธรุกจิประกนัภัยรถยนต์

แตกต่างกัน

	 9.	ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัย

รถยนต์มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัย

รถยนต์
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	 1.	ท�ำให้ทราบถงึประสทิธิภาพในการให้บรกิารธรุกจิประกนัภยัรถยนต์
	 2.	ท�ำให้ทราบถงึปัญหาและอปุสรรคในการให้บรกิารธรุกจิประกนัภยั
รถยนต์
	 3.	ท�ำให้ทราบถึงปัจจัยที่มีความส�ำคัญในการให้บริการธุรกิจ 
ประกันภัยรถยนต์
	 4.	ท�ำให้ธุรกิจการประกันภัยรถยนต์มีข้อมูลส�ำหรับการพัฒนาการ
บริการให้กับลูกค้าที่ดีมากขึ้น

กรอบแนวคิดการศึกษา

             ตัวแปรต้น				    ตัวแปรตาม

ปัจจัยตัวบุคคล
1) เพศ
2) อายุ
3) การศึกษา
4) รายได้
5) สถานภาพ
6) อาชีพ

ประสิทธิภาพการให้บริการ
ธุรกิจประกันภัยรถยนต์

1) ด้านการให้บริการ
2) ด ้านขั้นตอนการขอรับ
บริการ
3) ด้านบุคลากรหรือให้บริการ
4) ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก
5) ด้านข้อมูลข่าวสารการให้
บริการ
6) ด้านเทคนิคการสื่อสารของ
ผู้ให้บริการ
7) ด้านปฏสิมัพนัธ์ระหว่างผู้รบั
บริการกับผู้ให้บริการ

ปัจจัยกระตุ้น
1) ระยะเวลาในการรับบริการ
2) การให้บรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั
3) การให้บริการอย่างเพียงพอ

ปัญหาและอุปสรรคที่ส ่งผลต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการ
ลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์

������ ��������� 2    1-384.indd   30 4/6/2562   15:44:54



31 

วา
รส

าร
สัง

คม
ศา
สต

ร์บ
ูรณ

าก
าร

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ โดยศึกษาถึง
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้า ตลอดจนศึกษา
ถึงปัญหาและอุปสรรคที่ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้า
ของธรุกจิประกนัภยัรถยนต์กรณศีกึษา ซึง่ผูว้จัิยมีข้ันตอนในการด�ำเนินการดงัน้ี

ประชากรเป้าหมาย
	 ประชากรเป้าหมาย ได้แก่ ลูกค้าที่ร้องเรียนการใช้บริการธุรกิจ 
ประกนัภยัรถยนต์ จ�ำนวน 5,453 คน (ข้อมลูจากส�ำนักงานคณะกรรมการก�ำกบั
และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย ปี 2560)

กลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง
	 การสุ่มตัวอย่างประชากร โดยใช้วิธีสุ่มแบบล�ำดับชั้นตามอัตราส่วน 
(Proportional Stratifled Random Sampling) ซึ่งมีความเชื่อมั่น 95% หรือ
ยอมให้เกิดค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ .05 โดยใช้สูตรการหาจ�ำนวนกลุ่ม
ตัวอย่างประชาการของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) จากประชากร 5,453 
คน แทนค่าในสูตรจะต้องใช้กลุ่มตัวอย่าง 373 คน

ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือและการตรวจสอบเครื่องมือ
	 -	 ศึกษาค้นคว้า เอกสาร ต�ำรา วารสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 -	 สร้างแบบสอบถามแบบเลอืกตอบและแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
5 อันดับ (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert)
	 -	 เมื่อสร้างเครื่องมือในการศึกษาวิจัยเสร็จแล้วได้น�ำแบบสอบถาม
เสนอให้ผูเ้ชีย่วชาญ ตรวจสอบความถกูต้อง ความสมบรูณ์ของเนือ้หา (Content 

Validity) แล้วน�ำข้อเสนอแนะของผูเ้ชีย่วชาญมาปรบัปรงุแก้ไขแบบสอบถามนัน้
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การวิเคราะห์ข้อมูล
	 ผู้วิจัยด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม

ส�ำเร็จรูป SPSS FOR WINDOW ซึ่งด�ำเนินการตามขั้นตอน ดังนี้

	 1.	แบบสอบถามตอนที ่1 เกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน  

โดยวิธีการหาค่าร้อยละและบรรยายประกอบตาราง

	 2.	แบบสอบถามตอนที่ 2 วิเคราะห์ปัจจัยกระตุ้นที่ส่งผลต่อความคิด

เห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ โดย

แสดงจ�ำนวน ร้อยละของปัจจยักระตุ้นท่ีส่งผลต่อความคดิเหน็ต่อประสทิธภิาพ

ในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์

	 3.	แบบสอบถามตอนที ่3 วเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัประสทิธภิาพในการ

ให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์กรณีศึกษา โดยหาค่าสถิติพื้นฐาน 

ด้วยค่าความถีร้่อยละ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

deviation) ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย โดยการทดสอบค่าสถิติท ี 

(t–test) และค่าสถิติเอฟ (F–test) ใช้ทดสอบค่าเฉลี่ยความแตกต่างรายคู ่

โดยวิธี LSD ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

	 4.	แบบสอบถามตอนที่ 4 วิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคที่ส่งผลต่อ

ประสทิธภิาพในการให้บริการลกูค้าของธรุกจิประกนัภัยรถยนต์ โดยหาค่าสถติิ

พื้นฐาน ด้วยค่าความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation) ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ โดยการทดสอบค่า

สถิติที (t–test) และค่าสถิติเอฟ (F–test) ใช้ทดสอบค่าเฉลี่ยความแตกต่าง 

รายคู่โดยวิธี LSD ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

	 5.	วิเคราะห์อิทธิพลของปัญหาและอุปสรรคที่มีต่อประสิทธิภาพใน

การให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ โดยการวิเคราะห์การถดถอย

อย่างง่าย (Simple Regression Analysis) โดยวิธีน�ำเข้า (Enter)
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สรุปผลการวิจัย
	 ผลการทดสอบสมมติฐาน
	 สมมติฐานท่ี 1 ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ท่ีมีเพศ 
ต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ 
ประกันภัยรถยนต์แตกต่างกัน
	 ผลการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศกับความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ ในภาพรวม 
จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-test เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลี่ยโดยตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ที่มีค�ำตอบ 2 กลุ่ม คือ 
เพศชาย และเพศหญงิ พบว่าได้ค่า (t) เท่ากบั -.307 และค่า (Sig.) เท่ากบั .626 
ซ่ึงมากกว่าค่าระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 จึงปฏิเสธ H1 และไม่ยอมรับ
สมมติฐานงานวิจัย แสดงว่าลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ที่มีเพศ 
ต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ 
ประกันภัยรถยนต์ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
	 สมมติฐานที่ 2 ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ที่มีอาย ุ
ต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ 
ประกันภัยรถยนต์แตกต่างกัน
	 ผลการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุกับความคิดเห็นต่อ
ประสทิธิภาพในการให้บรกิารลกูค้าของธุรกจิประกนัภยัรถยนต์ในภาพรวม จาก
การทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance) 
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยโดยตัวแปรอิสระ (Independent 
Variables) ที่มีค�ำตอบมากกว่า 2 กลุ่ม พบว่าได้ค่าสถิติที่ค�ำนวณ (F) เท่ากับ 
1.182 ค่า (Sig.) เท่ากับ.316 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 จงึปฏเิสธ H1 และไม่ยอมรบัสมมตฐิานงานวจิยั แสดงว่า ลกูค้าทีใ่ช้บรกิาร
ธรุกิจประกนัภยัรถยนต์ทีม่อีายตุ่างกนัมีความคดิเห็นต่อประสทิธภิาพในการให้

บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ไม่แตกต่างกัน
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	 สมมตฐิานที ่3 ลกูค้าทีใ่ช้บรกิารธรุกจิประกนัภยัรถยนต์ท่ีมีสถานภาพ
สมรสต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ
ประกันภัยรถยนต์แตกต่างกัน
	 ผลการเปรยีบเทยีบปัจจัยส่วนบคุคลด้านสถานภาพสมรสกบัความคดิ
เห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ใน 
ภาพรวม จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis 
Of Variance) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยโดยตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) ที่มีค�ำตอบมากกว่า 2 กลุ่ม พบว่าได้ค่าสถิติที่
ค�ำนวณ (F) เท่ากบั 1.439 ค่า (Sig.) เท่ากบั .238 ซึง่มากกว่าค่าระดบันยัส�ำคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงปฏิเสธ H1 และไม่ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย  
แสดงว่า ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ที่มีด้านสถานภาพสมรส 
ต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ 
ประกันภัยรถยนต์ไม่แตกต่างกัน
	 สมมติฐานที่ 4 ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ที่มีระดับ 
การศกึษาต่างกันมีความคิดเหน็ต่อประสทิธภิาพในการให้บริการลกูค้าของธรุกจิ
ประกันภัยรถยนต์แตกต่างกัน
	 ผลการเปรยีบเทยีบปัจจยัส่วนบคุคลด้านระดบัการศกึษากบัความคดิ
เห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ใน 
ภาพรวม จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis 
Of Variance) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยโดยตัวแปรอิสระ  
(Independent Variables) ที่มีค�ำตอบมากกว่า 2 กลุ่ม พบว่าได้ค่าสถิติที่
ค�ำนวณ (F) เท่ากับ .268 ค่า (Sig.) เท่ากับ .848 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส�ำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงปฏิเสธ H1 และไม่ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย  
แสดงว่า ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ที่มีระดับการศึกษาต่างกันมี
ความคดิเหน็ต่อประสทิธภิาพในการให้บรกิารลกูค้าของธรุกจิประกนัภัยรถยนต์

ไม่แตกต่างกัน
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	 สมมติฐานที่ 5 ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ที่มีรายได ้
ต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของ 
ธุรกิจประกันภัยรถยนต์แตกต่างกัน
	 ผลการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือนกับความคิด
เห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ใน 
ภาพรวม จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis 
Of Variance) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยโดยตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) ที่มีค�ำตอบมากกว่า 2 กลุ่ม พบว่าได้ค่าสถิติ 
ที่ค�ำนวณ (F) เท่ากับ 4.790 ค่า (Sig.) เท่ากับ .003 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับ 
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับสมมติฐานงานวิจัย  
แสดงว่า ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกันมี
ความคดิเหน็ต่อประสทิธภิาพในการให้บรกิารลกูค้าของธรุกจิประกนัภัยรถยนต์
แตกต่างกัน
	 สมมติฐานที่ 6 ลูกค้าได้รับการปฏิบัติในการให้บริการจากพนักงาน
ต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ 
ประกันภัยรถยนต์แตกต่างกัน
	 ผลการเปรียบเทียบลูกค้าที่ได้รับการปฏิบัติในการให้บริการจาก
พนักงานกับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ
ประกันภัยรถยนต์ในภาพรวม จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-test 
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยโดยตัวแปรอิสระ (Independent 
Variables) ที่มีค�ำตอบ 2 กลุ่ม คือ โดยเท่าเทียมกัน และไม่เท่าเทียมกัน พบว่า
ได้ค่า (t) เท่ากับ 1.125 ค่า (Sig.) เท่ากับ .126 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส�ำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงปฏิเสธ H1 และไม่ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย  
แสดงว่า ลูกค้าที่ได้รับการปฏิบัติในการให้บริการจากพนักงานต่างกันมี 
ความคดิเหน็ต่อประสทิธภิาพในการให้บรกิารลกูค้าของธรุกจิประกนัภัยรถยนต์

ไม่แตกต่างกัน
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	 สมมติฐานที่ 7 ระยะเวลาที่ได้รับบริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์แตกต่างกัน
	 ผลการเปรียบเทียบระยะเวลาที่ได้รับบริการกับความคิดเห็นต่อ
ประสทิธภิาพในการให้บรกิารลกูค้าของธุรกจิประกนัภยัรถยนต์ในภาพรวม จาก
การทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance) 
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยโดยตัวแปรอิสระ (Independent 
Variables) ที่มีค�ำตอบมากกว่า 2 กลุ่ม พบว่าได้ค่าสถิติที่ค�ำนวณ (F) เท่ากับ 
1.137 ค่า (Sig.) เท่ากับ .322 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 จึงปฏิเสธ H1 และไม่ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย แสดงว่า ลูกค้าได้รับ
บริการในระยะเวลาที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
ลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ไม่แตกต่างกัน
	 สมมตฐิานที ่8 ลกูค้าได้รับจ�ำนวนการให้บรกิารและสถานทีใ่ห้บรกิาร
ต่างกันมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ 
ประกันภัย รถยนต์แตกต่างกัน
	 ผลการเปรียบเทียบลูกค้าได้รับจ�ำนวนการให้บริการและสถานท่ีให้
บรกิารกบัความคิดเหน็ต่อประสิทธิภาพในการให้บรกิารลกูค้าของธรุกจิประกนั
ภยัรถยนต์ในภาพรวม จากการทดสอบสมมตฐิานโดยใช้สถติ ิt-test เปรยีบเทยีบ
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียโดยตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  
ที่มีค�ำตอบ 2 กลุ่ม คือ เพียงพอ และไม่เพียงพอ พบว่าได้ค่า (t) เท่ากับ 1.092 
ค่า (Sig.) เท่ากับ .549 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึง
ปฏิเสธ H1 และไม่ยอมรับสมมติฐานงานวิจัย แสดงว่า ลูกค้าได้รับจ�ำนวนการ
ให้บริการและสถานทีใ่ห้บรกิารต่างกนัมคีวามคดิเห็นต่อประสทิธภิาพในการให้
บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ไม่แตกต่างกัน
	 สมมติฐานที่ 9 ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ
ประกันภัยรถยนต์มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ
ประกันภัยรถยนต์
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	 ปัญหาและอปุสรรคในการให้บรกิารลกูค้าของธรุกิจประกนัภยัรถยนต์ 

มีค่าความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัย

รถยนต์ เท่ากับ 0.907 (R = .907) อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยที่

ตัวแปรมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงของประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของ

ธุรกิจประกันภัยรถยนต์ เท่ากับ 0.823 (R2 = .823) แสดงว่า ปัญหาและ

อุปสรรคในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์อธิบายถึงปัจจัย 

ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์  

ได้ร้อยละ 8.23 โดยมีค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ เท่ากับ 

±.269 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ 9

	 โดยสรุป สมการพยากรณ์ประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของ

ธุรกิจประกันภัยรถยนต์ เมื่อทราบค่าคงที่ (Constant) เท่ากับ 0.460 ทราบ

ค่าน�้ำหนักความส�ำคัญของตัวพยากรณ์ ซึ่งอยู่ในรูปคะแนนดิบ (B) และทราบ

ค่าน�้ำหนักความส�ำคัญของตัวพยากรณ์ ซึ่งอยู่ในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta)

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ

ประกันภัยรถยนต์มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ

ให้บริการลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์

ยอมรับสมมติฐาน

(beta = .907, p < .05)

อภิปรายผลการศึกษา
	 ปัจจัยส่วนบุคคล

	 ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

คดิเป็นร้อยละ 56.3 สอดคล้องกบัการศกึษาของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) 

ศกึษาคณุภาพการให้บรกิารทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS 

ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น
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ร้อยละ 74.1 โดยส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 41–50 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.9 

ไม่สอดคล้องกับ ชนะดา วีระพันธ์ (2555) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเก่า อ�ำเภอ

พานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุตั้งแต่ 30 ปี

ขึ้นไป – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.50 ซึ่งมีสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน คิดเป็น

ร้อยละ 43.7 สอดคล้องกับการศึกษาของ นัฏทีธร จักรแก้ว (2557) ศึกษาเรื่อง

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัท ลอว์เพาเวอร์ จ�ำกัด อ�ำเภอเมือง จังหวัด

สมุทรปราการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็น

ร้อยละ 56.91 และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 43.7  

ไม่สอดคล้องกับ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ

โรงพยาบาลทัว่ไปของรฐับาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษาต�่ำกว่าระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 49.0 ซึ่ง

รายได้ต่อเดอืนส่วนใหญ่มรีายได้ระหว่าง 30,001–35,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 

48.5 ใกล้เคียงกับ นรารัตน์ อ่อนศรี (2554) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์บริการลูกค้าบริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) ส�ำนักงานใหญ่แจ้งวัฒนะ พบว่า 

ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 30,001– 

50,000 บาท 

ปัจจัยกระตุ้นที่ส่งผลต่อความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ

ลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์
	 ปัจจัยด้านการปฏิบัติในการให้บริการจากพนักงาน พบว่า ลูกค้าที่ใช้

บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ ส่วนใหญ่ได้รับการปฏิบัติในการให้บริการจาก

พนกังานโดยเท่าเทยีมกัน คิดเป็นร้อยละ 69.7 สอดคล้องกบัหลกัการให้บรกิาร

ของกองวิชาการและแผนงาน กลุ่มงานวิจัยและประเมินผล เทศบาลนคร

เชยีงใหม่ คอื ต้องการเอาใจใส่ในการให้บรกิารอย่างเท่าเทยีม และยงัสอดคล้อง
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กับ มิลเลทท์ ว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้า 

มีจ�ำนวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความ 

ไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ

	 ปัจจัยด้านระยะเวลาในการรับบริการ พบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจ

ประกันภัยรถยนต์ ส่วนใหญ่ได้รับบริการในเวลา 20 นาทีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 

51.5 สอดคล้องกับมาตรฐานการต้อนรับผู้รับบริการ กล่าวคือ ต้องให้บริการ

ภายในเวลาทีก่�ำหนด หากด�ำเนนิการไม่ได้ต้องชีแ้จงเหตผุลให้ผูร้บับรกิารทราบ

ด้วยวาจาที่สุภาพ นอกจากนี้ หัวใจการบริการจะต้องมีความรวดเร็วทันเวลา 

โดยเฉพาะอย่างยิง่ในภาวการณ์แข่งขนัยคุปัจจุบนั ความรวดเรว็ของการปฏบิติั

งาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงค์ของ 

ทุกฝ่าย ดังนั้นการให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจเพราะไม่ต้องเสียเวลา

รอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า และสอดคล้องกับ Millett (1954) การให้

บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า  

การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานจะ

ถือว่าไม่มี

	 ปัจจัยด้านจ�ำนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการ พบว่า ลูกค้าที่

ใช้บริการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ ส่วนใหญ่ได้รับการให้บริการและสถานท่ีให้

บริการอย่างเพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 61.4 สอดคล้องกับ Millett (1954)  

กล่าวว่า เป้าหมายส�ำคัญของการบริการคือการสร้างความพึงพอใจ ในการให้

บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ประการหน่ึงคือ การให้บริการ

อย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ต้องมี

ลกัษณะ มจี�ำนวนการให้บรกิารและสถานทีใ่ห้บรกิารอย่างเหมาะสม (The right 

quantityat the right geographical location) 
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ความคดิเหน็ต่อประสทิธภิาพในการให้บรกิารลกูค้าของธุรกิจประกันภัย

รถยนต์
	 ด้านการให้บริการ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (x  = 3.194 

S.D. = 0.796) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อที่ 1 การได้รับบริการด้วยความ

ถูกต้อง แม่นย�ำ ตรงไปตรงมา มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด อยู่ในระดับมาก (x  = 3.587 

S.D. = 1.143) สอดคล้องกับ สมิต สัชฌุกร (2548). ศิลปะการให้บริการ  

ได้กล่าวถึงการบริการอย่างรู้ใจว่าต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ

อย่างถูกต้อง และมีการด�ำเนินการอย่างรวดเร็ว ตามที่ผู้รับบริการต้องการ

	 ด้านขั้นตอนการขอรับบริการ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  

(x  = 3.226 S.D. = 0.860) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อที่ 2 การมีขั้นตอน

การให้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด อยู่ในระดับ

ปานกลาง (x  = 3.343 S.D. = 1.090) สอดคล้องกับการศึกษาการประเมิน

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส�ำนักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล�ำภ ู

ปีงบประมาณ 2555 ของส�ำนักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล�ำภู พบว่า ด้าน

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน

มีความชัดเจน อยู่ในระดับพอใช้ (x  = 3.50 S.D. = 0.67) 

	 ด้านบุคลากรหรือให้บริการ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  

(x  = 2.620 S.D. = 0.663) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อที่ 4 เจ้าหน้าที่ให้

บริการต่อท่านโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด อยู่ในระดับปานกลาง  

(x  = 3.300 S.D. = 1.050) ไม่สอดคล้องกับกาญจนามาส ช�ำนาญกิจ (2555) 

ศึกษาทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการสื่อสารแบบ

ปากต่อปาก : กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้าง อ�ำเภอช้างกลาง 

จงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ

องค์การบริหารส่วนต�ำบลหลักช้างโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.52) 

โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการระดับดีมาก ตามล�ำดับก่อน
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หลงั เช่น ผู้มาก่อนได้รบัการบรกิารก่อนเป็นต้นมากทีส่ดุ (ค่าเฉลีย่ = 3.64) รอง

ลงมาได้แก่การให้ความเสมอภาคเท่าเทียมกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ (ค่าเฉลี่ย = 

3.61)

	 ด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวก พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง 

(x  = 2.429 S.D. =0.676) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อที่ 1 สถานที่ตั้งของ

บริษัทสะดวกในการเดินทางมารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด อยู ่ในระดับ 

ปานกลาง (x  = 3.281 S.D. =1.017) ไม่สอดคล้องกับการศึกษาการประเมิน

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส�ำนักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล�ำภ ู

ปีงบประมาณ 2555 ของส�ำนักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวล�ำภู พบว่า ด้าน

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก พบว่า สถานที่ให้บริการ สะอาด และเป็นระเบียบ

เรยีบร้อยของสถานทีใ่ห้บรกิาร และการจัดสิง่อ�ำนวยความสะดวกในสถานทีใ่ห้

บริการ เช่น ที่นั่งรอรับบริการ ฯลฯ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใช้ (x  = 3.47)

ด้านข้อมูลข่าวสารการให้บริการ พบว่า ภาพรวมอยู ่ในระดับปานกลาง  

(x  = 3.160 S.D. = 0.744) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อที่ 2 มีข้อมูลข่าวสาร

ที่ครบถ้วน ทันการ เข้าใจง่าย มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด อยู ่ในระดับปานกลาง  

(x  = 3.354 S.D = 1.079) สอดคล้องกับหลักการพัฒนาคุณภาพบริการของ

ประเทศอังกฤษและไอร์แลนด์เหนือในปี ค.ศ. 1991 รัฐบาลอังกฤษได้ใช้หลัก

การท่ีเรยีกว่า The Citizen’s Charter เป็นแกนหลกัในการให้บรกิารสาธารณะ

ในปี ค.ศ. ที่ 1990 โดยมีวัตถุประสงค์ส�ำคัญ คือยกมาตรฐานการบริการ

สาธารณะให้เหนอืกว่าการบรกิารทีด่ทีีส่ดุทีม่อียูใ่นปัจจบุนั ซึง่มหีลกัการส�ำคญั

ประการหนึ่งเกี่ยวกับ Information ต้องมีข้อมูลข่าวสารที่ครบถ้วน ทันการ 

เข้าใจง่าย พิมพ์เผยแพร่ เป้าหมายและผลสัมฤทธิ์ในการให้บริการ

	 ด้านเทคนิคการสื่อสารของผู้ให้บริการ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับ 

ปานกลาง (x  = 2.943 S.D. = 0.6634) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อที่ 3 

เจ้าหน้าที่พูดด้วยถ้อยค�ำสุภาพ ให้เกียรติผู้ร่วมสนทนา โดยไม่คลุมเครือหรือใช้
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ค�ำศัพท์ที่ไม่เป็นที่เข้าใจของคนทั่วไป มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด อยู ่ในระดับมาก  

(x  = 3.542 S.D. = 1.181) ซึ่งใกล้เคียงกับ วิทยา ด่านธ�ำรงกูล (2547) ได้ 

กล่าวว่า การบริการที่มีคุณภาพจะน�ำมาซึ่งความพอใจของลูกค้าและก�ำไร 

ที่ยั่งยืน โดยได้ก�ำหนดนิยามของเงื่อนไขหรือกิจกรรมที่จะน�ำไปสู่การบริการ 

ที่เป็นเลิศซึ่งถือได้ว่าเป็นหัวใจของการให้บริการสมัยใหม่ ว่า V-SERVE ซึ่ง

เป็นการเลียนเสียงมาจาก “We serve” หรือ “เราบริการ” ประการหน่ึงว่า 

Skill หรอืทกัษะในการให้บรกิาร พนกังานบริการต้องได้รบัการฝึกฝนในการให้

บริการที่น่าประทับใจแก่ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นทักษะในการสื่อสาร ทักษะในการ

จัดการการรับข้อร้องทุกข์ของลูกค้า รวมไปถึงการใช้คอล์เซ็นเตอร์ในฐานะ

เครื่องมือสมัยใหม่เพื่อการบริการลูกค้า

	 ด้านปฏสิมัพนัธ์ระหว่างผูร้บับรกิารกบัผูใ้ห้บรกิาร พบว่า ภาพรวมอยู่

ในระดับปานกลาง (x  = 3.010 S.D. = 0.902) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า  

ข้อที่ 3 เจ้าหน้าที่/บริษัท สามารถตอบสนองความพึงพอใจของท่านได ้ 

มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด อยู่ในระดับมาก (x  = 3.099 S.D. = 1.010) สอดคล้องกับ

กระบวนการให้บรกิารของมหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช หน่วยท่ี 1-7 (2545) 

กล่าวคือการบริการเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนและ 

องค์ประกอบเช่นเดียวกับกิจกรรมอื่น โดยเริ่มจากผู้รับบริการมีความต้องการ

การบริการ (ปัจจยัน�ำเข้า) และความต้องการนีจ้ะเป็นแรงกระตุน้ให้ผูร้บับรกิาร

แสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของตนได้ ดังน้ันจึง

เกิดการปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ ในการท่ีผู้รับบริการ

จะแสดงความต้องการออกมาเพื่อที่ผู้ให้บริการเกิดการรับรู้ และมีการด�ำเนิน

การในอันที่จะสนองตอบความต้องการนั้น (กระบวนการให้บริการ) จนผู้รับ

บริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจัยน�ำออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้รับ

บริการ
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ผลการวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ

ประกันภัยรถยนต์
	 ผลการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ

ประกนัภยัรถยนต์ (n = 373) พบว่า ภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง (x  = 3.207 

S.D. = 0.749) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่ 2 ท่านคิดว่าเจ้าหน้าที่ควรได้

รับการฝึกอบรมหลักสูตรด้านอื่น ๆ  ที่จ�ำเป็นเพื่อเพิ่มศักยภาพในการให้บริการ

อย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด อยู่ในระดับมาก (x  = 3.587 S.D. = 1.143) 

ใกล้เคียงกับการศึกษาของทรงฤทธิ์ ฉิมโหมด (2557) ศึกษาการพัฒนาคู่มือ 

การฝึกอบรมเสรมิทกัษะการสือ่สารเพือ่ส่งเสริมการท่องเทีย่วส�ำหรบัเยาวชนที่

รับจ้างทั่วไปบริเวณชายหาดชะอ�ำ จังหวัดเพชรบุรี พุทธศักราช 2557 จากการ

วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นรายบุคคล 6 คน  

พบว่า ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญส่วนใหญ่ คือ 5 คน พูดในลักษณะเดียวกันว่าโดยปกติ

แล้วทราบดีว่าลักษณะการสื่อสารที่ดี บทสนทนาที่ควรพูดอวัจนภาษาที่ควรใช้

นั้นเป็นเช่นไร แต่ไม่ค่อยระวังในการใช้สื่อสารจริง ๆ สักเท่าใดนักเนื่องจากใช้

เป็นประจ�ำทุกวันจนเคยชิน อีกทั้งยังไม่เห็นถึงความส�ำคัญว่าจะมีผลกระทบ 

ต่อการท่องเที่ยว เพราะโดยภาพรวมแล้วก็ยังคงมีนักท่องเท่ียวมาเท่ียวท่ี

ชายหาดชะอ�ำอย่างต่อเนือ่ง จึงไม่ค่อยใส่ใจเรือ่งการสร้างความประทบัใจให้กบั

นักท่องเที่ยวมากนัก แต่การที่มีการท�ำวิจัยครั้งนี้ขึ้นช่วยให้พวกเขาได้ตระหนัก 

หันมาใส่ใจ และระมัดระวังเรื่องการใช้วัจนภาษาและอวัจนภาษามากขึ้น และ

มคีวามคดิเหน็ตรงกนัว่าการสร้างความประทบัใจให้นกัท่องเทีย่วย่อมมผีลดใีน

ระยะยาวต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวที่ชายหาดชะอ�ำและแน่นอนว่ามีผล

โดยตรงต่ออาชีพของพวกเขาแต่มีข้อมูลท่ีน่าสนใจจากผู้ให้ข้อมูล 1 ท่าน  

ว่าก่อนหน้านี้ไม่ทราบมาก่อนว่าควรใส่ใจเรื่องอวัจนภาษา เช่น ระยะห่าง

ระหว่างผู้พูดกับนักท่องเที่ยว หรือแม้แต่กลิ่นน�้ำหอม เป็นต้น
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ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา
	 1.	ด้านการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ควรให้บริการด้วยความ

รวดเร็ว เนื่องจากการให้บริการที่เป็นไปด้วยความรวดเร็ว สามารถประหยัด

เวลาในการให้บริการและผู้ให้บริการสามารถให้บริการแก่บุคคลอ่ืนได้จ�ำนวน

มากขึ้น และที่ส�ำคัญผู้บริการไม่ต้องเสียเวลาในการคอยรับบริการ

	 2.	ด้านขั้นตอนการขอรับบริการ จากการศึกษาพบว่า ควรมีผังล�ำดับ

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการที่แน่นอน เพื่อให้ขั้นตอนในการให้บริการ

ที่มีความยุ่งยากต่อการรับบริการน้อยลงและใช้เวลาในการติดต่อน้อย ตรงต่อ

เวลา มีความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนของการให้บริการ 

	 3.	ด้านบุคลากรหรือให้บริการ จากการศึกษาพบว่า เจ้าหน้าที่ควรมี

ความรู้ความสามารถในการให้บริการ ให้ค�ำแนะน�ำ แก้ไขปัญหา เนื่องจากการ

ให้ค�ำปรึกษา แนะน�ำ มีขอบข่ายกว้างขวาง เจ้าหน้าที่ผู้ให้ค�ำปรึกษาจ�ำเป็น 

ต้องรู้หลักการและเทคนิคในการให้ค�ำปรึกษา ระเบียบ ข้อบังคับ ขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานเกี่ยวกับความต้องการของคน พฤติกรรมศาสตร์ แรงจูงใจ เป็นต้น

	 4.	ด้านส่ิงอ�ำนวยความสะดวก จากการศกึษาพบว่า ควรเพิม่สิง่อ�ำนวย

ความสะดวกเพียงพอ เช่น ห้องน�้ำ ที่นั่งพักรอให้เพียงพอผู้รับบริการ

	 5.	ด้านข้อมลูข่าวสารการให้บรกิาร จากการศกึษาพบว่า ควรเผยแพร่

ข้อมูลข่าวสารที่ครบถ้วน ทันการ เข้าใจง่ายให้แก่ประชาชนผู้รับบริการให้ 

ทั่วถึง

	 6.	ด้านเทคนคิการสือ่สารของผูใ้ห้บรกิาร จากการศึกษาพบว่า ระหว่าง

การสนทนา เจ้าหน้าที่ควรแสดงความคิดเห็นเสริม หรือโต้ตอบตามสมควร  

ซึ่งอย่าผูกขาดการสนทนาแต่ผู้เดียว ในขณะเดียวกันก็ไม่ควรท�ำตัวเป็นเพียง

ผู้รับฟังเฉย ๆ ควรซักถามหรือพูดโต้ตอบในช่วงที่เหมาะสมเพื่อแสดงว่าเป็น 

ผู้ฟังที่ดี และสนใจเรื่องที่ก�ำลังสนทนาอยู่
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	 7. ด้านปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ จากการศึกษา

พบว่า เจ้าหน้าท่ีควรเข้าใจและรับฟังความคิดเห็นลูกค้าผู ้รับบริการ ซึ่ง 

การสื่อสารที่ดีที่สุดมักเกิดขึ้นจากการที่เจ้าหน้าที่รู ้จักและเข้าใจลูกค้าผู้รับ

บริการ ควรรู้ถึงการดูแลเอาใจใส่และการสร้างความไว้วางใจให้กับลูกค้าผู้รับ

บริการด้วย

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป
	 1.	ควรศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ  ทีเ่กีย่วข้องกบัประสทิธภิาพในการให้บรกิาร

ลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ ที่ยังไม่ได้น�ำมาพิจารณา ซึ่งหากมีการ

วเิคราะห์ปัจจัยย่อยทีล่ะเอียดมากขึน้จะสามารถน�ำมาวเิคราะห์เพือ่ใช้ประโยชน์

ในการจดัท�ำแผนพฒันายทุธศาสตร์ในการให้บรกิารในธรุกจิประกนัภยัได้อย่าง

เป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้น

	 2.	ควรศึกษาประสทิธิภาพในการให้บรกิารลกูค้าของธรุกจิประกนัภัย

ประเภทอื่น เพื่อให้เห็นถึงประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจ 

ประกันภัยในภาพรวม แล้วน�ำไปสู่การยกระดับการให้บริการและพัฒนา

คุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง

	 3.	ควรศกึษาวจิยัในเชงิคณุภาพ เพ่ือค้นหาความจรงิจากประสทิธภิาพ

การให้บริการของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ และสภาพแวดล้อมท่ีมีอยู่ตาม 

ความเป็นจริง เป็นการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของเหตุการณก์ับสภาพแวดล้อม  

เพื่อให้เกิดความเข้าใจอย่างถ่องแท้ (Insight) ละเอียด และลึกซึ้งมากขึ้น
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