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บทคัดย่อ 
การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพบริการและการจัดการลูกคา้สัมพันธ์ของนายหน้าประกันวินาศภัยที่ส่งผลต่อ  

ความพงึพอใจ ความเชื่อถือไวว้างใจ และการตดัสินใจซือ้ซ  า้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ใชร้ะเบียบ
วิธีวิจัยเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงแลว้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกลุ่ม
ประชากรตวัอย่างคือผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครที่เป็นเจา้ของรถยนตจ์  านวน 400 คน โดยจากการเลือกแบบสะดวก ใชส้ถิติเชิงพรรณนา
และการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหทุี่ นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ในการวิเคราะหข์อ้มลู ผลการวิจยัพบว่าคณุภาพบรกิารและการจัดการ
ลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกนัวินาศภยัส่งผลต่อความพงึพอใจและความเชื่อถือไวว้างใจของผูบ้รโิภคที่ตดัสินใจซือ้ประกนัภยัรถยนตซ์  า้ 
ค าส าคัญ: คณุภาพบรกิาร การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์ นายหนา้ประกนัวินาศภยั  การตดัสินใจซือ้ซ  า้  ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ 
 

Abstract 
This research aims to study the quality of service and customer relationship management of non-life insurance 

brokers that affect satisfaction. The company also has a policy to rely on the reliabili ty, trust and re-purchase of voluntary 
car insurance in Bangkok. Use quantitative research methodologies using precision-checked closed-end questionnaires 
as a data collection tool. The sample demographic is that 400 people in Bangkok own a car. Use descriptive statistics and 
multilateral regression analysis at .05 level to analyze data. The results showed that the quality of service and customer 
relationship management of the non-life insurance broker affected the satisfaction and trust of consumers who were 
reluctant to buy re-purchase car insurance. 
Keywords: Quality of Service, Customer Relationship Management, Non-Life Insurance Brokers, Repurchase decisions,    

  Voluntary Car Insurance 
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บทน า 
ปัจจุบันรถยนต์นับเป็นปัจจัยส าคัญและมีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการด าเนินชีวิตของมนุษย์ รวมถึง  

การคมนาคมขนส่งเพ่ือการพาณิชยเ์พราะการเดินทางโดยรถยนตมี์ความสะดวกรวดเร็ว ดว้ยเหตนีุจ้ึงท าใหร้ถยนต์ 
มีจ  านวนเพิม่มากขึน้อย่างไรตามจากทัง้ปรมิาณรถยนตท่ี์เพิม่ขึน้ จึงท าใหมี้โอกาสในการเกิดอุบตัิเหต ุซึ่งสถานการณ์
อบุตัเิหตทุางถนนของประเทศไทยในปี พ.ศ. 2561 พบว่ามีจ านวนครัง้และผูเ้สียชีวิตอยู่ในระดบัสงูกว่าค่าเฉล่ียของ
สถิตริะหวา่งปี พ.ศ. 2556 – 2561 โดยมีจ านวนครัง้ของการเกิดอบุตัเิหตสุงูกวา่คา่เฉล่ียรอ้ยละ 7.13 และมีผูเ้สียชีวิต
สงูกวา่คา่เฉล่ียรอ้ยละ 10.26  (ส  านกังานนโยบายและแผนการขนสง่และจราจร, 2562)   

การเกิดอุบตัิเหตุทางถนนไดส้รา้งความเสียหายต่อผูท่ี้ประสบอุบตัิเหตแุละความเสียหายในเชิงเศรษฐกิจ
ดงันัน้เพ่ือเป็นการลดความเสียหายท่ีจะเกิดขึน้กับผูป้ระสบภัยในดา้นชีวิตและร่างกายจากอุบัติเหตบุนทอ้งถนน
กฎหมายจึงไดก้  าหนดให้เจา้ของหรือผูค้รอบครองรถยนตท์ุกคันตอ้งทาประกันภัยรถยนตภ์าคบังคบัท่ีจะใหค้วาม
คุม้ครองในดา้นชีวติและรา่งกายแก่ผูป้ระสบภยัจากรถทกุคนโดยท่ีบรษัิทผูร้บัประกนัภยัจะจ่ายค่ารกัษาพยาบาลและ
ค่าสินไหมทดแทนตามวงเงินคุม้ครองท่ีระบุไวต้ามเง่ือนไขของกรมธรรมซ์ึ่งมีการจ ากัดวงเงินในจ านวนท่ีไม่สูงนัก
อย่างไรก็ตามเม่ือเกิดอุบัติเหตุขึน้จริงความเสียหายท่ีเกิดขึน้อาจมากเกินกว่าท่ีประกันภัยรถยนตภ์าคบงัคับจะชด
ใชไ้ดท้  าใหผู้ป้ระสบภัยไดแ้ก่คู่กรณีบุคคลภายนอกผูโ้ดยสารและผูข้บัข่ีจะตอ้งรบัผิดชอบความเสียหายท่ีเกิดขึน้เอง 
ในสว่นท่ีเกินกวา่ประกนัภยัรถยนตภ์าคบงัคบัรบัผดิชอบดงันัน้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจจึงเขา้มามีบทบาทเพ่ือ
คุม้ครองความเสียหายท่ีเกิดขึน้จากรถยนตห์รือการสญัจรทางบกท่ีเกินจากความรบัผิดชอบของประกันภัยรถยนต์
ภาคบังคับโดยครอบคลุมประเภทของภัยและชดเชยความเสียหายมากขึน้ (ส  านักงานคณะกรรมการก ากับและ
สง่เสรมิการประกอบธรุกิจประกนัภยั, 2562)  
 ธรุกิจประกนัภยัรถยนตจ์ดัอยู่ในกลุม่ธรุกิจประกนัวนิาศภยั  ในปัจจบุนัมีผูป้ระกอบการธรุกิจประกันภัยรถยนต์
มากถึง 64 บริษัท (ส  านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 2562) ภาพรวมตลาด
ประกันวินาศภัย ในปี 2561 มีเบีย้ประกันรบัตรง 233,072 ลา้นบาท มีอัตราการเติบโตรอ้ยละ ซึ่งจากความส าคญัของ
ธรุกิจประกนัภยัรถยนตข์า้งตน้จึงท าใหอ้ตุสาหกรรมประกนัภยัรถยนตมี์การขยายตวัอย่างต่อเน่ืองและมีการแข่งขนักันสงู 
โดยเม่ือสิน้ปี 2561 ธรุกิจประกนัภยัรถยนตมี์เบีย้ประกนัภยัรบัตรง ณ สิน้ปี 2561 จ านวน 136,934 ลา้นบาท มีอัตราการ
เตบิโตเฉล่ียรอ้ยละ 7.73 โดยการประกันรถยนตภ์าคสมคัรใจมีอัตราการเติบโตมากถึงรอ้ยละ 8.29 มีเบีย้ประกันภัยรบั
ตรงจ านวน 118,871 ลา้นบาท  สง่ผลใหธ้รุกิจประกนัภยัรถยนตมี์การแขง่ขนักนัสงูอีกทัง้บริษัทท่ีมีสดัส่วนทางการตลาด
ดา้นรถยนตค์อ่นขา้งสงูมีการแขง่ขนทางดา้นราคา สง่ผลใหบ้ริษัทประกันวินาศภัยอ่ืน ๆ จ าเป็นตอ้งรกัษาฐานลกูคา้ของ
ตนเอง การแขง่ขนัทางดา้นราคานีส้ง่ผลใหต้น้ทนการขายปรบัตวัเพิม่สงูขึน้ ประกอบกับอัตราค่าสินไหมทดแทนท่ีเพิ่มขึน้
จากการรบัวงเงินความคุม้ครองคุม้ครองผูป้ระสบภัยจากรถ และค่าชดเชยค่าขาดประโยชนจ์ากการใชร้ถยนต ์ อีกทั้ง
อตัราความเสียหายของประกนัภยัรถยนตมี์แนวโนม้ปรบัตวัสงูขึน้ จึงท าใหป้ระกันวินาศภัยมีแนวโนม้ของตน้ทุนท่ีสงูขึน้  
(บรษัิท เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั (มหาชน), 2562) จากปัญหาดงักลา่วท่ีมีการแขง่ขนัทางสงูและแนวโนม้ตน้ทุนท่ีสงูขึน้  
ผูป้ระกอบการในธรุกิจประกนัภยัรถยนต ์จึงต่างพยายามแสวงหากลยุทธท์างการตลาดท่ีสามารถดึงดดูความสนใจและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหเ้กิดความพงึพอใจ ท่ีจะช่วยก่อใหเ้กิดความภกัดีในการกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ 
 จากความเป็นมา และความส าคัญของปัญหาในขา้งตน้ ผูว้ิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาเรื่องคุณภาพการ
บรกิารและการจดัการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกนัวนิาศภยัท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจ ความเช่ือถือไวว้างใจและ
การตัดสินใจซือ้ซ  า้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมัครใจของผูบ้ริโภค เพ่ือนายหน้าประกันวินาศภัยหรือบริษัทตัวแทน
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สามารถน าผลการศึกษาใชเ้ป็นแนวทางส าหรบัการวางแผนกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
ท่ีสงูสดุเพ่ือใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจซือ้ซ  า้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ 
 

วัตถุประสงคข์องการวจัิย 
1. เพ่ือศึกษาคณุภาพการบริการและการจัดการลูกคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกันวินาศภัย ท่ีส่งผลต่อ

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
2. เพ่ือศึกษาคณุภาพการบริการ และการจัดการลกูคา้สมัพนัธ์ของนายหนา้ประกันวินาศภัย ท่ีส่งผลต่อ

ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
3. เพ่ือศกึษาความพงึพอใจ ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ

ซือ้ซ  า้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ 
 

ขอบเขตการวจัิย  
1. ขอบเขตดา้นเนือ้หา 

 การศึกษาคณุภาพการบริการและการจัดการลกูคา้สัมพันธข์องนายหน้าประกันวินาศภัยท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจและการตัดสินใจซื ้อซ ้าประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มลู ซึ่งประกอบดว้ย ขอ้มลูส่วนบุคคล  คณุภาพการ
บรกิารการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์ ความพงึพอใจ  ความเช่ือถือไวว้างใจ  และตดัสนิใจซือ้ซ  า้ 

2. ขอบเขตดา้นประชากร 
ประชากรท่ีท าการศึกษาในครัง้นีค้ือ ประชาชนในกรุงเทพมหานครท่ีมีรถยนตจ์ดทะเบียนอย่างถูกตอ้ง

ตามกฎหมาย และเคยซือ้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจ ซึ่งมีขนาดตวัอย่างและก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้
สตูรของของ Yamane (1967)ไดข้นาดตวัอย่างจ านวน 400 คนใชว้ธีิการสุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน 

3. ขอบเขตดา้นตวัแปรท่ีใชใ้นการศกึษา 
1) ตวัแปรอิสระ คือ คณุภาพการบริการ (Service Quality) และ การจัดการลกูคา้สมัพนัธ์ (Customer 

Relationship Management)  
2) ตวัแปรคั่นกลาง คือ ความพงึพอใจ (Satisfaction) และ ความเช่ือถือไวว้างใจ (Trust) 
3) ตวัแปรตามคือ ตดัสนิใจซือ้ซ  า้ (Repeat Purchase) 

 
กรอบแนวคิดในการวจัิย 
  
 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1  กรอบความคดิในการวจิยั 

คณุภาพการบรกิาร 
(Service Quality) 

การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์
(Customer Relationship 

Management) 

ความพงึพอใจ 
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ความเช่ือถือไวว้างใจ
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ตดัสนิใจซือ้ซ  า้ 
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สมมตฐิานการวจัิย 
สมมติฐานท่ี 1 คณุภาพการบริการของนายหนา้ประกันวินาศภัยส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคใน

กรุงเทพมหานคร  
สมมตฐิานท่ี 2 การจดัการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกันวินาศภัยส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค

ในกรุงเทพมหานคร 
สมมตฐิานท่ี 3 คณุภาพการบรกิารของนายหนา้ประกนัวนิาศภยัสง่ผลตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภค

ในกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานท่ี 4 การจัดการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกันวินาศภัยส่งผลต่อความเช่ือถือไวว้างใจของ
ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
 สมมตฐิานท่ี 5 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครสง่ผลตอ่การตดัสนิใจซือ้ซ  า้ประกันภัยรถยนต์
ภาคสมคัรใจ 
 สมมตฐิานท่ี 6 ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้ประกันภัย
รถยนตภ์าคสมคัรใจ 
 

วธีิการศกึษา 
1. ประชากรท่ีท าการศึกษาในครัง้นีค้ือ ประชาชนในกรุงเทพมหานครท่ีมีรถยนตจ์ดทะเบียนอย่างถูกตอ้ง

ตามกฎหมาย และเคยซื ้อประกันภัยรถยนตภ์าคสมัครใจ ซึ่งมีขนาดตัวอย่าง และก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
โดยใชส้ตูรของของ Taro Yamane (1967) ไดข้นาดตวัอย่างจ านวน 400 คน ใชว้ธีิการสุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน 

2. เครื่องมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือแบบสอบถามปลายปิดส าหรบัสอบถามความคดิเห็นของผูบ้ริโภค ซึ่งผ่านการ
ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content validity) จากผูเ้ช่ียวชาญ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค
ระหวา่ง 0.701- 0.786แบง่ออกเป็น 6 สว่นไดแ้ก่  

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบเป็นค าถามแบบปลายปิดมีตัวเลือก 
ใหเ้ลือกตอบ จ านวน 5 ขอ้ 

สว่นท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจเป็นค าถามแบบปลาย
ปิดมีตวัเลือกใหเ้ลือกตอบจ านวน 4 ขอ้ 

สว่นท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารของนายหนา้ประกนัวนิาศภยัจ านวน 8 ขอ้ 
สว่นท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการจดัการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกนัวนิาศภยัจ านวน 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจและความไวว้างใจต่อนายหน้าประกันวินาศภัยของ

ผูบ้รโิภค  จ  านวน 10 ขอ้ 
สว่นท่ี 6 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสนิใจซือ้ซ  า้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจของผูบ้รโิภคจ านวน 5 ขอ้ 
โดยแบบสอบถามสว่นท่ี 3 - 6 มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) 

ตามแบบวดัเจตคตขิองของลเิคอรท์ 
 3. การวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานไดแ้ก่การวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุ  (Multiple 
Regression)  
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ผลการศกึษา 
 1. กลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 คน สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง คดิเป็นรอ้ยละ 53.2 มีอาย ุ31-40 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 
43.2 มีสถานภาพโสด คดิเป็นรอ้ยละ 58.8 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นรอ้ยละ 56.8 มี
อาชีพธรุกิจสว่นตวั/คา้ขายคดิเป็นรอ้ยละ 40.5 มีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 20,001 – 50,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 62.0 
 2. พฤตกิรรมการซือ้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าประเภทกรมธรรม์
ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจท่ีกลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ถือครองคือ ประกันภัยประเภท 1 คิดเป็นรอ้ยละ 72.0 ส่วนใหญ่
ซือ้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจผา่นตวัแทน/นายหนา้ คดิเป็นรอ้ยละ 49.5 ตดัสินใจซือ้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจ
ดว้ยตนเอง คิดเป็นรอ้ยละ 31.5 และรบัทราบขอ้มลูเก่ียวกับการประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจ จากตวัแทน/นายหนา้ 
มากท่ีสดุ คดิเป็นรอ้ยละ 55.6 
 3. ความคดิเห็นเก่ียวกบัคณุภาพบริการของนายหนา้ประกันวินาศภัย  การจัดการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้
ประกนัวนิาศภยั  ความพงึพอใจตอ่นายหนา้ประกนัวนิาศภยั  ความเช่ือถือไวว้างใจตอ่นายหนา้ประกนัวินาศภัย และการ
ตดัสินใจซือ้ซ  า้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมัครใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับคุณภาพบริการของนายหนา้ประกันวินาศภัย  การจัดการลกูคา้สัมพันธข์องนายหน้าประกัน
วินาศภัย  ความพึงพอใจต่อนายหน้าประกันวินาศภัย  ความเช่ือถือไวว้างใจต่อนายหน้าประกันวินาศภัย และการ
ตดัสนิใจซือ้ซ  า้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจอยู่ในระดบัมาก (แสดงดงัตารางท่ี 1) 
 
ตารางที ่1 แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานและความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัตา่ง ๆ ไดแ้ก่ คณุภาพบรกิาร การ 

   จดัการลกูคา้สมัพนัธ ์ความพงึพอใจ ความเช่ือถือไวว้างใจ และการตดัสนิใจซือ้ซ  า้ประกนัภยัรถยนตภ์าค 
    สมคัรใจ 

ปัจจัย  S.D. ระดับความคิดเหน็ 
คณุภาพบรกิารของนายหนา้ประกนัวนิาศภยั 3.90 0.477 มาก 
การจดัการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกนัวนิาศภยั 3.82 0.517 มาก 
ความพงึพอใจตอ่นายหนา้ประกนัวนิาศภยั 3.91 0.559 มาก 
ความเช่ือถือไวว้างใจตอ่นายหนา้ประกนัวนิาศภยั 3.77 0.441 มาก 
การตดัสนิใจซือ้ซ  า้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ 3.76 0.486 มาก 
 
 4. ผลการทดสอบสมมตฐิานมีดงันี ้
 4.1 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิารและปัจจยัดา้นการจัดการลกูคา้สมัพนัธส์ง่ผลเชิงบวกตอ่ความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภคท่ีซือ้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจในกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดย
คณุภาพการบรกิารมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซือ้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจในกรุงเทพมหานคร
มากท่ีสดุรองลงมาคือการจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์ โดยทัง้ 2 ตวัแปรสามารถอธิบายอิทธิพลท่ีมีตอ่ความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภคท่ีซือ้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจในกรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ 58.7 และอีกรอ้ยละ 41.3 เกิดจากอิทธิพล
จากตวัแปรอ่ืนๆท่ีไมไ่ดน้  ามาศกึษา (แสดงดงัตารางท่ี 2) 
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ตารางที ่2 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุของคณุภาพการบริการและการจัดการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้
ประกันวินาศภัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจขอ งผู้บริโภคท่ีซื ้อประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจใน
กรุงเทพมหานคร  
ตัวแปร ความพงึพอใจ 

b Std. Error Beta T Sig Tolerance VIF 
(Constant) 0.294 0.154  1.915 0.056   
คณุภาพการบรกิาร 0.544 0.055 0.464 9.917 0.000* 0.475 2.106 
การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์ 0.389 0.051 0.360 7.689 0.000* 0.475 2.106 
R2 = 0.587; Adjusted R2 = 0.585, F= 282.219 , Sig(F) = 0.000* 

* มีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 

4.2 ปัจจัยดา้นคณุภาพการบริการและปัจจัยดา้นการจัดการลกูคา้สมัพนัธ์ส่งผลเชิงบวกต่อความเช่ือถือ
ไวว้างใจของผูบ้รโิภคท่ีซือ้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยการจัดการลกูคา้สัมพนัธมี์อิทธิพลต่อความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคท่ีซือ้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจใน
กรุงเทพมหานครมากท่ีสดุรองลงมาคือคณุภาพการบริการ โดยตวัแปรทัง้ 2 ตวันีส้ามารถอธิบายอิทธิพลท่ีมีต่อการ
ตดัสินใจซือ้ซ  า้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ  55.8 และอีกรอ้ยละ 44.2 
เกิดจากอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืนๆท่ีไมไ่ดน้  ามาศกึษาศกึษา (แสดงดงัตารางท่ี 3) 

 
ตารางที ่3 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุของคณุภาพการบริการและการจัดการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้

ประกันวินาศภัยท่ีส่งผลต่อความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคท่ีซือ้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจใน
กรุงเทพมหานคร  

ตัวแปร ความเชือ่ถือไว้วางใจ 
b Std. Error Beta T Sig Tolerance VIF 

(Constant) 1.187 0.131  9.027 0.000*   
คณุภาพการบรกิาร 0.235 0.047 0.254 4.993 0.000* 0.475 2.106 
การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์ 0.436 0.043 0.511 10.064 0.000* 0.475 2.106 
R2 = 0.514; Adjusted R2 = 0.511, F= 209.608 , Sig(F) = 0.000* 

* มีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 

4.3 ปัจจัยดา้นความพึงพอใจและปัจจัยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจส่งผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจซือ้ซ  า้
ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 คือโดยความพึง
พอใจมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้ซ  า้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมัครใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด
รองลงมาคือความเช่ือถือไวว้างใจ โดยตวัแปรทัง้ 2 ตวันีส้ามารถอธิบายอิทธิพลท่ีมีต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้ประกันภัย
รถยนตภ์าคสมคัรใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ 55.8 และอีกรอ้ยละ 44.2 เกิดจากอิทธิพลจากตวัแปร
อ่ืนๆท่ีไมไ่ดน้  ามาศกึษาศกึษา (แสดงดงัตารางท่ี 4) 
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ตารางที ่4 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยเชิงพหขุองความพงึพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจท่ีสง่ผลตอ่การตดัสนิใจ
ซือ้ซ  า้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร  

ตัวแปร การตัดสินใจซือ้ซ า้ 
b Std. Error Beta T Sig Tolerance VIF 

(Constant) 0.897 0.142  6.329 0.000*   
ความพงึพอใจ 0.523 0.039 0.602 13.435 0.000* 0.551 1.815 
ความเช่ือถือไวว้างใจ 0.217 0.049 0.197 4.400 0.000* 0.551 1.815 
R2 = 0.561, Adjusted R2 = 0.558, F= 253.255, Sig(F) = 0.000* 

* มีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 

ผลจากการสรุปทดสอบสมมติฐานดงัตารางท่ี 2-4 สามารถสรุปไดว้่า คณุภาพการบริการและการจัดการ
ลกูคา้สมัพันธส์่งผลต่อตัวแปรคั่นกลางคือความพึงพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจและความพึงพอใจและความ
เช่ือถือไวว้างใจไดส้ง่ผลตอ่ตวัแปรตามคือ ตดัสนิใจซือ้ซ  า้ ซึ่งแสดงผลจากการสรุปทดสอบสมมตฐิานไดด้งัภาพท่ี 2 

 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สรุปผลและอภิปรายผล 
สมมติฐานท่ี 1 คณุภาพการบริการของนายหนา้ประกันวินาศภัยส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

ในกรุงเทพมหานครผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยดา้นคณุภาพการบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีซื ้อประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตัง้ไว้
เน่ืองจากนายหน้าประกันวินาศภัยจะตอ้งไดร้ับการเขา้อบรมหลักสูตรขอรับใบอนุญาตนายหน้าประกันวินาศภัย 
ดังนั้นนายหน้าประกันวินาศภัยจึงสามารถให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งและสอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูซื้ ้อ
ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจ รวมถึงมีการดแูลเอาใจใส่ลกูคา้จะท าใหซื้อ้ประกันภัยรถยนตเ์กิดความพึงพอใจต่อ
การบริการท่ีไดร้ับ อันจะน าไปสู่ความตัง้ใจท่ีจะกลับมาใช้บริการซ า้ ซึ่งสอดคลอ้งกับ Pakurár, et al. (2019)  
ศกึษาเร่ือง คณุภาพบรกิารท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีใชบ้ริการในธนาคารของจอรแ์ดน ผลการศึกษาพบว่า 
คณุภาพบริการ ประกอบดว้ย สิ่งท่ีสัมผสัไดส้ิ่งท่ีสมัผสัไดก้ารตอบสนองต่อลกูคา้ความมั่นใจความเอาใจใส่ลูกคา้  
มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีใชบ้ริการในธนาคารของจอรแ์ดน และสอดคลอ้งกับ Alharthey(2019)  

คณุภาพการบรกิาร 
(Service Quality) 

การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์
(Customer Relationship 

Management) 

ความพงึพอใจ 
(Satisfaction) 

ความเช่ือถือไวว้างใจ
(Trust) 

ตดัสนิใจซือ้ซ  า้ 
(Repeat Purchase) 

ß = 
0.602* 

ß = 
0.197* 

ß =0.464* 
ß = 
0.2
54* 
ß = 
0.36
0* 

ß = 511* 
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ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความไว้วางใจของลูกค้าซื ้อ ความตั้งใจซื ้อ และความภักดี  
ผลการศกึษาพบวา่ คณุภาพการบรกิารสง่ผลโดยตรงตอ่ความพงึพอใจในทิศทางเดียวกนั 

สมมตฐิานท่ี 2 การจดัการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกันวินาศภัยส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหานครผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยดา้นการจัดการลูกคา้สมัพันธส์่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผูบ้รโิภคท่ีซือ้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจในกรุงเทพมหานครซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตัง้ไว้
เน่ืองจากการจัดการลกูคา้สมัพนัธ์เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจเพ่ือสรา้งความสมัพนัธ์ระยะยาวระหว่างนายหน้าประกัน
วินาศภัยกับลูกคา้ ท าให้นายหน้าประกันวินาศภัยสามารถเรียนรู ้ความต้องการท่ีแตกต่างกันของลูกค้า และ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ดว้ยสินคา้หรือบริการท่ีเหมาะสมกับลกูคา้แต่ละคนมากท่ีสดุ  ส่งผลใหล้กูคา้เกิด
ความพงึพอใจเพิม่ขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบั Lam (2017) ศกึษาเร่ือง ผลกระทบของการจัดการลกูคา้สมัพนัธท่ี์มีต่อความ
พงึพอใจและความไวว้างใจของลกูคา้ ผลการศกึษาพบวา่ คณุภาพบรกิารของการจัดการลกูคา้สมัพนัธส์่งผลโดยตรง
ตอ่ความพงึพอใจและความไวว้างใจของลกูคา้  และสอดคลอ้งกับ วชัรพงศ ์จันทรดี และ บุญฑวรรณ วิงวอน (2559) 
ศึกษาเรื่อง การจัดการลกคา้สมัพนัธ์และความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดี ของลกูคา้ธนาคารออมสินภาค 9  
ผลการศกึษาพบวา่ การจดัการลกูคา้สมัพนัธมี์อิทธิพลทางตรงตอ่ความพงึพอใจของลกูคา้ 

สมมตฐิานท่ี 3 คณุภาพการบรกิารของนายหนา้ประกนัวนิาศภยัสง่ผลตอ่ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหานครผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยดา้นคณุภาพการบริการส่งผลเชิงบวกต่อความเช่ือถือ
ไวว้างใจของผูบ้รโิภคท่ีซือ้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจในกรุงเทพมหานครซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้ง
ไวเ้น่ืองจากนายหน้าประกันวินาศภัยมีการอบรมสม ่าเสมอเพ่ือพฒันาส่งเสริม ต่อยอดความรูด้า้นการประกันภัย
ตัง้แตห่ลกัสตูรอบรมส าหรบัผูเ้ริ่มตน้เป็นตวัแทน หรือนายหนา้ประกันวินาศภัย ไปจนถึงหลกัสตูรวิชาชีพเพ่ือพฒันา
บคุคลากรในธรุกิจประกนัภยัใหมี้ศกัยภาพระดบัสากลจึงท าใหน้ายหนา้ประกันวินาศภัยมีความรูค้วามสามารถและ 
มีศกัยภาพในการใหบ้ริการลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งชัดเจน ส่งผลใหล้กูคา้เกิดความความเช่ือถือไวว้างใจต่อนายหน้า
ประกนัวนิาศภยั ซึ่งสอดคลอ้งกบั Cuong& Khoi (2019) ศกึษาเร่ือง ความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการบริการ ความ
พงึพอใจ ความไวว้างใจและความภกัดีของลกูคา้ กรณีศกึษารา้นสะดวกซือ้ในเวียดนาม ผลการศึกษาพบว่า คณุภาพ
การบรกิารสง่ผลโดยตรงตอ่ความไวว้างใจของลกูคา้   

สมมติฐานท่ี 4 การจัดการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกันวินาศภัยส่งผลต่อความเช่ือถือไวว้างใจของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยดา้นการจัดการลูกคา้สมัพนัธส์่งผลเชิงบวกต่อ
ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้รโิภคท่ีซือ้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจในการจดัการลกูคา้สมัพนัธก์รุงเทพมหานครซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวิจัยท่ีตัง้ไวเ้น่ืองจากนายหนา้ประกันวินาศภัยมีการจัดการลูกคา้สมัพนัธก์ับผูท่ี้ซือ้ท่ีซือ้
ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจไดอ้ย่างมีประสทิธิภาพ เช่น  มีการใหข้อ้มลูเก่ียวกบัประกนัภยัรถยนตข์องบริษัทต่าง ๆ 
เพ่ือใหล้กูคา้เปรียบเทียบและเลือกไดต้รงตามความตอ้งการของลกูคา้ มีการติดตามการจัดส่งกรมธรรมป์ระกันภัย
รถยนต ์ มีการตดิตอ่กบัลกูคา้ในหลายช่องทางท าใหส้ามารถช่วยเหลือลกูคา้กรณีท่ีมีขอ้สงสยัในการสอบถามขอ้มลู 
หรือตอ้งการความช่วยเหลือได ้เป็นตน้ จึงท าใหล้กูคา้เกิดความความเช่ือถือไวว้างใจต่อนายหนา้ประกันวินาศภัย ซึ่ง
สอดคลอ้งกบั Yaghoubi,  Asgari& Javadi  (2017) ศกึษาเร่ือง ผลกระทบของการจดัการลกูคา้สมัพนัธต์่อผลิตภาพ
ขององคก์าร ความไวว้างใจของลกูคา้ และความพึงพอใจ ผลการศึกษาพบว่า การจัดการลกูคา้สมัพนัธมี์ผลต่อผลิต
ภาพขององคก์าร ความไวว้างใจของลกูคา้ และความพงึพอใจ 

 



 829 การประชมุวชิาการระดบัชาต ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมู ิครัง้ท่ี 5  

สมมตฐิานท่ี 5 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครสง่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้ซ  า้ประกันภัยรถยนต์
ภาคสมคัรใจผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครส่งผลเชิงบวกต่อการ
ตดัสินใจซือ้ซ  า้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตัง้ไวท้ัง้นีห้ากนายหนา้ประกัน
วินาศภัยสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหพ้ึงพอใจใหไ้ดม้ากท่ีสดุไดจ้ะช่วยก่อให้เกิด
ความตัง้ใจท่ีจะภกัดีในการกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ ซึ่งสอดคลอ้งกับ Yunus, Ibrahim&Amir (2018) ศึกษาเรื่อง บทบาท
ของความพึงพอใจและความไว้วางใจของลูกค้าท่ีเป็นปัจจัยคั่นกลางในอิทธิพลของคุณภาพการบริการและ
ภาพลกัษณอ์งคก์รท่ีมีตอ่ความภกัดีของลกูคา้ ผลการศกึษาพบว่า ความพึงพอใจและความไวว้างใจของลกูคา้ส่งผล
โดยตรงตอ่ความภกัดีของลกูคา้ และสอดคลอ้งกบั อรสิาวีระวฒันานันท์ (2560) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคณุค่าท่ีรบัรู ้
ดา้นราคา คณุคา่ท่ีรบัรูด้า้นคณุภาพ และคณุภาพการใหบ้ริการตอ่ความพงึพอใจ ความไวเ้นือ้เช่ือใจ การบอกต่อ และ
การซือ้ซ  า้ของลูกคา้บริษัท ประพันธ์ (กิมฮวด) จ ากัดผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจและความไวเ้นือ้เช่ือใจ 
มีอิทธิพลทางบวกตอ่การซือ้ซ  า้ของลกูคา้ 

  สมมติฐานท่ี 6 ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ซ  ้า
ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร
ส่งผลเชิงบวกต่อการตัดสินใจซือ้ซ  า้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมัครใจซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้งไว้
เน่ืองจากความเช่ือถือไว้วางใจเป็นปัจจัยท่ีแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างนายหน้าประกันวินาศภัยกับลูกค้า  
โดยลกูคา้จะรูส้ึกเช่ือมั่นและไวว้างใจในสถานการณ์หรือสิ่งท่ีคุน้ เคยเป็นอย่างดีจึงเกิดเป็นพฤติกรรมการซือ้หรือ  
ใชบ้รกิารซ า้ เพราะไมต่อ้งการเส่ียงกบัสิง่ใหม ่ๆเป็นการลดทางเลือกในกระบวนการทางความคิดซึ่ งสอดคลอ้งกับอัม
พล  ชูสนุก, เมขลา สงัตระกูล , ฉวีวรรณ ชูสนุกและ กิตติ เจริญพรพานิชกุล (2562) ศึกษาเรื่องอิทธิพลของคณุค่า 
ท่ีรบัรูต้่อความไวเ้นือ้เช่ือใจความพึงพอใจการบอกต่อและการกลบัมาซือ้ซ า้ของผูบ้ริโภคอาหารเพ่ือสขุภาพในเขต
กรุงเทพมหานครผลการศกึษาพบวา่ความไวเ้นือ้เช่ือใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาซือ้ซ า้ของ
ผูบ้รโิภคอาหารเพ่ือสขุภาพในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
การศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการและการจัดการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกันวินาศภัยท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจและการตัดสินใจซื ้อซ ้าประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจของผู้บริโภค 
ในกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหผ้ลการศึกษาในครัง้นีเ้ป็นประโยชนส์  าหรบันายหนา้ประกันวินาศภัย หรือผูป้ระกอบการ  
ท่ีด  าเนินการธรุกิจประกนัภยัรถยนต ์ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะดงันี ้

จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการของนายหน้าประกันวินาศภัยส่งผลต่อความพึงพอใจและ 
ความเช่ือถือไวว้างใจ และความพึงพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้ประกันภัยรถยนต์ 
ภาคสมัครใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครดังนั้นนายหน้าประกันวินาศภัยควรพัฒนาศักยภาพของบุคลากร  
ในองคก์รใหมี้ความรูค้วามเช่ียวชาญ โดยควรสนบัสนนุใหไ้ดร้บัการอบรมหลกัสตูรวชิาชีพเพ่ือพฒันาตนเองและธุรกิจ
ประกันภัยใหมี้ศกัยภาพระดบัสากลอย่างต่อเน่ือง เนน้การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกันและใหบ้ริการท่ีตรงต่อตรงเวลา
เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความมั่นใจ เช่ือถือไวว้างใจ อีกทัง้ควรเรียนรูข้อ้มลูเก่ียวกบัประกนัภยัใหท้นัต่อยุคสมยั เพ่ือใหบ้ริการ
ลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้ง และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ ท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของลุกค้า  
ไดอ้ย่างเหมาะสม และควรมุง่เนน้ใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยการดแูลเอาใจใส่ลกูคา้เป็นอย่างดี ซึ่งจะท าใหล้กูคา้เกิดความ
พึงพอใจเพิ่มขึน้  ดังนั้นนายหน้าประกันวินาศภัย หรือผู้ประกอบการท่ีด  าเนินการธุรกิจประกันภัยรถยนต์ 
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ควรให้ความส าคญักับการสรา้งความพึงพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจของลูกคา้จะท าให้ลูกคา้ตัดสินใจซือ้ซ  า้
ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัร 

จากการศกึษาพบวา่ การจดัการลกูคา้สมัพนัธข์องนายหนา้ประกนัวนิาศส่งผลต่อพึงพอใจและความเช่ือถือ
ไวว้างใจของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครและความพึงพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ซ  า้
ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ดงันัน้ นายหนา้ประกันวินาศภัย หรือผูป้ระกอบการ 
ท่ีด  าเนินการธรุกิจประกนัภยัรถยนตค์วรมีการน าเทคโนโลยีมาใชเ้พ่ือเพิ่มช่องทางท่ีหลากหลายในการประชาสมัพนัธ์
ขอ้มลูใหแ้ก่ลกูคา้ไดท้ราบถึงขอ้มลูเก่ียวกบัประกนัภยัรถยนตข์องบริษัทต่าง ๆ เพ่ือใหล้กูคา้เปรียบเทียบและเลือกได้
ตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ อีกทัง้เทคโนโลยีการส่ือสารดงักล่าวยังสามารถท าใหมี้การติดต่อกับลกูคา้ในหลาย
ช่องทาง เป็นตน้ เช่น เว็บไซต์  ทางโทรศัพท์ทางไลน์  ทางอีเมล เป็นต้น  นอกจากนีน้ายหน้าประกันวินาศภัย  
ควรมีการสง่ขอ้ความอวยพรวนัเกิด, วนัครสิมาสต,์ วนัขึน้ปีใหม่ หรือเน่ืองในโอกาสส าคญัต่างๆ ทางไลน ์ หรืออีเมล 
ใหแ้ก่ลกูคา้เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความรูส้กึวา่เป็นบุคคลส าคญั รวมถึงควรมีสิทธิพิเศษต่างๆ ใหแ้ก่ลกูคา้  เช่น ผ่อนช าระ
ค่าเบีย้ประกันดว้ยดอกเบีย้ 0%ติดกลอ้งหน้ารถยนตมี์ส่วนลดค่าเบีย้ประกัน 5% -10%  เพ่ือให้ลกูคา้เกิดความ 
พงึพอใจและมีความเช่ือถือไวว้างใจ  ซึ่งจะสง่ผลท าใหล้กูคา้ตดัสนิใจซือ้ซ  า้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัร 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

ผูว้จิยัไดศ้กึษากลุม่ตวัอย่างเฉพาะผูซื้อ้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจในกรุงเทพมหานครเท่านัน้ขอ้มลูท่ีได้
จึงอ้างอิงเฉพาะความคิดเห็นและทัศนคติของผูซื้ ้อประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจในกรุงเทพมหานครเท่านั้น 
ซึ่งไมส่ะทอ้นถึงความคดิเห็นของผูซื้อ้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัรใจในกรุงเทพมหานครในจังหวดัอ่ืนๆของประเทศ
ไทยผลการวิจัยจึงสามารถใชอ้า้งอิงผลการวิจัยจากกลุ่มตวัอย่างไปยังประชากรไดเ้พียงจังหวดัเดียวเท่านั้นดงันั้น  
ในการศึกษางานวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างในจังหวัดอ่ืนๆของประเทศไทยเพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ี
หลากหลายขึน้ และสามารถน ามาเปรียบเทียบถึงความแตกต่างของความคิดเห็นและทัศนคติของผูซื้อ้ประกันภัย
รถยนตภ์าคสมคัรใจในแตล่ะพืน้ท่ี 

การศึกษาครัง้ต่อไปควรใชส้ถิติตวัอ่ืนมาวิเคราะหใ์นแง่มุ่มอ่ืนๆเช่นการวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง 
(Structural Equation Model: SEM) เพ่ือวเิคราะหว์า่โมเดลสมการโครงสรา้งท่ีพฒันาขึน้มีความสอดคลอ้งกับขอ้มลู
เชิงประจักษ์หรือไม่และการวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้งเป็นวิธีท่ีใชยื้นยันความสอดคลอ้งของทฤษฎีกับขอ้มลู  
ท่ีเก็บรวบรวมมาไดโ้ดยผลการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้งท่ีพฒันาขึน้นีจ้ะมีความสมเหตสุมผลหรือไม่ขึน้อยู่กับ
ทฤษฎีท่ีนามาใชใ้นการอา้งอิง 
 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุของคณุภาพการบริการและการจัดการลูกคา้สัมพันธ์ของนายหน้า
ประกันวินาศภัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความเช่ือถือไวว้างของผูบ้ริโภคท่ีซือ้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมัครใจ 
ในกรุงเทพมหานครพบว่ามี R2 = 0.587 และ 0.514 ตามล าดบั แสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยดา้นคณุภาพการบริการและ
ปัจจัยดา้นการจัดการลูกคา้สัมพันธ์สามารถอธิบายอิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจขอ ง
ผูบ้รโิภคท่ีซือ้ประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจในกรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ 58.7  และรอ้ยละ 51.4 ตามล าดบั ซึ่งมีค่า
ไมม่าก สว่นท่ีเหลืออีกรอ้ยละ 41.3 และรอ้ยละ 48.6  เกิดจากอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืนๆท่ีไม่ไดน้  ามาศึกษานีซ้ึ่งอาจจะ
มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจและความเช่ือถือไวว้างใจตามล าดบัจึงแนะน าใหก้ารวิจัยครัง้ต่อไปควรศึกษาตวัแปรอ่ืน
เพ่ือน ามาวเิคราะหอ์ิทธิพลท่ีมีตอ่ความพงึใจและความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคท่ีซือ้ประกันภัยรถยนตภ์าคสมคัร
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ใจเช่น การส่ือสารแบบปากตอ่ปาก (Word-of-Mouth: WOM) ปัจจยัดา้นค่านิยม  ปัจจัยดา้นพฤติกรรม เป็นตน้ และ
น าผลการวจิยัมาพฒันานโยบายใหเ้กิดความส าเรจ็ในการดาเนินกิจการตอ่ไป 
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