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ABSTRACT 
 

This research aimed to study trust, satisfaction and loyalty among insured 
customers of Bangkok Insurance Co., Ltd. By applying a survey research of 201 
convenient sampling from its customers, the collected data were then analyzed by 
the statistics computer program. The finding revealed the respondents perceived the 
high level of satisfaction, trust as well as loyalty towards Bangkok Insurance Co., Ltd. 

Moreover, by using path-analysis through regression analysis methods, the 
research found that loyalty was resulted, at first, from satisfaction by constantly 
developing and also maintain quality of the product and service. Satisfied customers 
would claim for trust. Then, customers holding trust, would become loyal. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบันผู้ใช้รถใช้ถนนในการเดินทางเป็นประจ ามีมากข้ึนทุกวัน รถยนต์จึงถือเป็นปัจจัยที่ส าคัญ
หลักในการด าเนินชีวิตของสังคมไทย โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งให้ความส าคัญกับการ
คมนาคม และการขนส่งสินค้า เห็นได้จากสถิติการจดทะเบียนรถยนต์ของกรมการขนส่งทางบก ที่เพ่ิมมาก
ขึ้นในแต่ละปี ย้อนหลัง 10 ปี ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547–2557 และมีแนวโน้มเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่องในอนาคต 
ดังแสดงในภาพที่ 1.1 
 
ภาพที่ 1.1: จ านวนรถที่จดทะเบียนทั่วประเทศ ในแต่ละปีย้อนหลัง 10 ปี ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547–2557 
 

 
 
ที่มา: กรมการขนส่งทางบกกระทรวงคมนาคม. (2559). รายงานสถิติการขนส่งประจ าปี 2558. สืบค้นจาก 

http://www.dlt.go.th. 
 
 
 

2547 2548 2549 2550 2551 2552 2553 2554 2555 2556 2557

จ านวนรถจดทะเบียน  979,793 996,369 867,958 921,963 979,278 1,007,258 1,049,369 1,099,399 1,119,230 1,234,278 1,256,004
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2 

 

2549 2550 2551 2552 2553 2554 2555 2556 2557

สถิติคดีอุบัติเหตุการจราจรทางบก 50,867 56,192 48,867 56,439 61,396 78,294 74,977 71,778 66,411

 -

 10,000

 20,000

 30,000

 40,000

 50,000

 60,000

 70,000

 80,000

 90,000

สถิติคดีอุบัติเหตุการจราจรทางบก 

จากภาพที่ 1.1 แสดงให้เห็นถึงจ านวนรถจดทะเบียนทั่วประเทศ ที่เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่องมาตั้งแต่
ปี 2547 จากจ านวนรถจดทะเบียน 979,793 คัน เพ่ิมขึ้นมาที่ 1,256,004 คัน ในปี 2557 อาจส่งผลต่อ
อัตราการเกิดอุบัติเหตุบนท้องถนน เห็นได้จากสถิติคดีอุบัติเหตุการจราจรทางบกย้อนหลังตั้งแต่ปี พ.ศ. 
2549 – 2557 ของส านักงานสถิติแห่งชาติ (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2559) ภาพที่ 1.2 
 
ภาพที่ 1.2: สถิติคดีอุบัติเหตุการจราจรทางบก ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 – 2557 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ที่มา: ส านักงานสถิติแห่งชาติ. (2559). อุบัติเหตุการจราจรทางบก. สืบค้นจาก http://www.nso.go.th. 

 
อุบัติเหตุบนท้องถนนซ่ึงเกิดข้ึนได้เสมอจากความประมาท หรือจากสถานการณ์ที่ไม่คาดคิด อาจ

น ามาซึ่งความเสียหายจนถึงการสูญเสีย ผู้ใช้รถยนต์จึงพยายามที่จะหาทางป้องกัน และเลี่ยงพฤติกรรมที่
เป็นสาเหตุของการเกิดอุบัติเหตุบนท้องถนน ดังนั้นการท าประกันรถยนต์ คือสิ่งที่จะสามารถบรรเทาความ
เสียหายอันเกิดจากการเสี่ยงภัยที่ดีที่สุด การประกันภัยจึงเข้ามามีบทบาทส าคัญในการเอ้ือประโยชน์ต่อ
สังคม และด้วยเหตุแห่งความเสียหายบนท้องถนนมีสูงขึ้นจึงส่งผลให้ธุรกิจการประกันภัยมีการเติบโตอย่าง
รวดเร็ว ในปัจจุบันบริษัทประกันวินาศภัยที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบกิจการได้มีทัง้หมด 70 บริษัท โดยอยู่
ภายใต้การก ากับดูแลของ “ส านักงานคณะกรรมการก ากับ และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย
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(คปภ.)” ที่จะท าหน้าทีป่กป้องคุ้มครองดูแลสิทธิประโยชน์ของประชาชน และผู้ที่เอาประกันภัย 
(ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.), 2550) 

ธุรกิจการประกันภัย เป็นธุรกิจที่เกิดจากการตกลงกันระหว่างบุคคล 2 ฝ่าย คือ บริษัทประกันภัย 
(ผู้รับประกันภัย) และผู้ซื้อประกันภัย (ผู้เอาประกันภัย) โดยมี 2 รูปแบบ ได้แก่ “สัญญาประกันชีวิต” ซ่ึง
จะเน้นไปที่การคุ้มครองชีวิตและการออมเงิน “สัญญาประกันวินาศภัย” ซึ่งจะเน้นไปที่การคุ้มครองภัย
พิบัติต่าง ๆ เช่น ไฟไหม้ น้ าท่วม อุบัติเหตุบนท้องถนน และหากมีความเสียหายเกิดข้ึน ผู้รับประกันภัยก็
จะต้องชดเชยตามรายละเอียดความคุ้มครองให้แก่ผู้เอาประกันภัย หรือผู้รับผลประโยชน์ (ส านักงาน
คณะกรรมการก ากับ และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.), 2557) 

ในด้านของการประกันภัยรถยนต์ สภาพการแข่งขันท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบันมีการแข่งขันทางด้าน
ผลิตภัณฑ์และการบริการค่อนข้างสูง ซึ่งบริษัทประกันวินาศภัยต่าง ๆ ก็พยายามออกผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้ได้มากท่ีสุด ภายใต้ราคาท่ีผู้บริโภคยอมรับได้ให้มากที่สุด 
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ตารางที่ 1.1: ส่วนแบ่งการตลาดประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ เดือนมกราคม – เดือนมีนาคม 2559 
 

การประกันภัยรถยนต์ (Automobile) 

บริษัท 
เบี้ยประกันภัยรับ

โดยตรง 
ส่วนแบ่งตลาด 

(ร้อยละ) 
บริษัท วิริยะประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 7,745,775 25.01 
บริษัท สินมั่นคงประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 2,167,328 7.00 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 1,832,029 5.92 

บริษัท ประกันคุ้มภยั จ ากัด (มหาชน) 1,673,636 5.40 
บริษัท เมืองไทยประกันภยั จ ากัด (มหาชน) 1,623,870 5.24 
บริษัท อาคเนย์ประกันภยั จ ากัด (มหาชน) 1,454,625 4.70 
บริษัท แอลเอ็มจ ีประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 1,306,665 4.22 
บริษัท ธนชาตประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 1,284,277 4.15 
บริษัท กลางคุ้มครองผู้ประสบภัยจากรถ จ ากัด 895,238 2.89 
บริษัท ทิพยประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 871,479 2.81 

- - - 
รวม 30,967,812 100.00 

 
ที่มา: ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.). (2559). ฝ่าย

วิเคราะห์ธุรกิจ และสถิติ. สืบค้นจาก http://www.oic.or.th. 
 
 จากตารางที่ 1.1 แสดงให้เห็นถึงส่วนแบ่งทางการตลาดประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ เดือน
มกราคม – เดือนมีนาคม 2559 ซึ่งจะเห็นได้ว่าสัดส่วนเบี้ยประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ อันดับที่ 1 คือ 
บริษัท วิริยะประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ผู้ครองส่วนแบ่งการตลาดเฉพาะด้านธุรกิจประกันภัยยานยนต์
โดยมีส่วนแบ่งการตลาดร้อยละ 25.01 รวมถึง อันดับที่ 2 บริษัท สินมั่นคงประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
ส่วนแบ่งการตลาดร้อยละ 7.00 และอันดับที่ 3 บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ด้วยส่วนแบ่ง
การตลาดร้อยละ 5.92 ตามล าดับ 
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บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) เป็นบริษัทด้านการประกันภัยรถยนต์ที่ได้ด าเนิน

กิจการด้วยความมั่นคงมากว่า 66 ปี มีทุนจดทะเบียน 1,064.7 ล้านบาท ณ วันที่ 30 มีนาคม 2557 มี
สินทรัพย์รวมกว่า 50,239 ล้านบาท มีพนักงานกว่า 1,400 คน ภายใต้แนวการบริหารงาน ที่เน้น
ประสิทธิภาพ มุ่งสู่มาตรฐานสากล และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า อีกทั้งบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ยังเป็นบริษัทประกันภัยแห่งแรก และในภูมิภาคเอเชียที่ได้รับประกาศนียบัตร
รับรองคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9002 ในด้านการบริการของฝ่ายประกันภัยยานยนต์ จาก Bureau 
Veritas Quality International (BVQI) สถาบันที่ได้รับการยอมรับทั่วโลก วันที่ 4 มีนาคม 2540 เมื่อ
พิจารณาโครงสร้างรายได้การประกันภัยทางรถยนต์ ของบริษัทกรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
ย้อนหลังตั้งแต่ปี พ.ศ. 2553 – 2557 พบว่าในส่วนของการประกันภัยรถยนต์มีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง 
ดังแสดงในตารางที่ 1.3:  (ส านักงานคณะกรรมการก ากับ และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย 
(คปภ.), 2558) 

 
ตารางที่ 1.2: รายไดก้ารประกันภัยทางรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ย้อนหลัง

ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2553 – 2557  
 

ปี พ.ศ. 2553 2554 2555 2556 2557 

การประกันภัยทางรถยนต์ 3,893.5 4,325.0 5,099.7 6,694.5 6,698.0 
หน่วย:ล้านบาท 
 
ที่มา: ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.). (2559). ข้อมูล

สถิติประกันภัย หมวดการประกันวินาศภัย. สืบค้นจาก http://www.oic.or.th. 
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ตารางที ่1.3: ส่วนแบ่งการตลาดบริษัทประกันวินาศภัย ภาคส่วนอื่น ๆ มกราคม – มีนาคม 2559 
 

ประกันอัคคีภัย (Fire) การประกันภัยทางทะเลและขนส่ง (Marine & Transportation) 

บริษัท 
เบี้ยประกันภัย

รับโดยตรง 
ส่วนแบ่งตลาด 

(ร้อยละ) 
บริษัท 

เบี้ยประกันภัย
รับโดยตรง 

ส่วนแบ่งตลาด 
(ร้อยละ) 

กรุงเทพประกันภัย 375,569 15.93 โตเกียวมารีนประกันภัย 203,017 14.01 
ทิพยประกันภัย 350,453 14.87 มิตซุย สุมิโตโม อินชัวรันซ์ 137,401 9.48 
เมืองไทยประกันภัย 282,381 11.98 เอ็ม เอส ไอ จี ประกันภัย 123,010 8.49 
สามัคคีประกันภัย 253,373 10.75 กรุงเทพประกันภัย 95,329 6.58 
ศรีอยุธยา เจนเนอรัล ประกันภัย 166,198 7.05 อลิอันซ์ ซี.พี ประกันภัย 91,520 6.32 
กรุงไทยพานิชประกันภัย 91,160 3.87 สมโพธิ์ เจแปน นิปปอนโคอะ 89,769 6.20 
อาคเนย์ประกันภัย 84,949 3.60 ศรีอยุธยา เจนเนอรัล ประกันภัย 86,349 5.96 
วิริยะประกันภัย 71,389 3.03 วิริยะประกันภัย 82,539 5.70 
นวกิจประกันภัย 63,541 2.70 ทิพยประกันภัย 70,537 4.87 
นิวแฮมพ์เชอร์อินชัวรันส์ 52,050 2.21 ประกันคุ้มภัย 51,473 3.55 
- - - - - - 
รวม 2,357,538 100.00 รวม 1,448,714 100.00 
 

การประกันภัยเบ็ดเตล็ด (Miscellaneous) รวมท้ังสิ้น (Grand Total) 

บริษัท 
เบี้ยประกันภัย

รับโดยตรง 
ส่วนแบ่งตลาด 

(ร้อยละ) 
บริษัท 

เบี้ยประกันภัย
รับโดยตรง 

ส่วนแบ่งตลาด 
(ร้อยละ) 

ทิพยประกันภัย 2,973,736 16.55 วิริยะประกันภัย 8,340,370 15.81 
กรุงเทพประกันภัย 1,792,759 9.98 ทิพยประกันภัย 4,266,206 8.09 
บูพา ประกันสุขภาพ 1,179,810 6.57 กรุงเทพประกันภัย 3,937,293 7.47 
มิตซุย สุมิโตโม อินชัวรันซ์ 1,088,414 6.06 เมืองไทยประกันภัย 2,951,496 5.60 
เมืองไทยประกันภัย 1,009,363 5.62 สินมั่นคงประกันภัย 2,392,370 4.54 
เอซ ไอเอ็นเอ โอเวอร์ซีส์ อินชัวรันซ์ 999,441 5.56 ประกันคุ้มภัย 2,267,533 4.30 
โตเกียวมารีนประกันภัย 851,452 4.74 อาคเนย์ประกันภัย 1,943,424 3.68 
สามัคคีประกันภัย 781,359 4.35 โตเกียวมารีนประกันภัย 1,930,359 3.66 
ซิกน่า ประกันภัย 607,322 3.38 แอลเอ็มจี ประกันภัย 1,591,868 3.02 
นิวแฮมพ์เชอร์อินชัวรันส์ 481,039 2.68 มิตซุย สุมิโตโม อินชัวรันซ์ 1,541,499 2.92 
- - - - - - 
รวม 17,965,856 100.00 รวม 52,739,919 100.00 

 
ที่มา: ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.). (2559). ข้อมูล

สถิติประกันภัย หมวดการประกันวินาศภัย. สืบค้นจาก http://www.oic.or.th. 
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ในด้านของส่วนแบ่งทางการตลาดบริษัทประกันวินาศภัย ภาคส่วนอื่น ๆ โดยเรียงล าดับบริษัทท่ีมี

เบี้ยประกันภัยรับสูงสุด ประจ าเดือนมกราคม - เดือนมีนาคม ปี 2559 (ฝ่ายวิเคราะห์ธุรกิจ และสถิติ 
ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริม การประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.), 2559) จะเห็นได้ว่า
บริษัท กรงุเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) เป็นบริษัทเดียวทีต่ิดอันดับ 1 ใน 4 ของทุกธุรกิจประกันวินาศ
ภัย แสดงให้เห็นถึงความมั่นคงในทุก ๆ ด้านของธุรกิจการประกันวินาศภัย อีกทั้งบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ยังเป็นบริษัทชั้นน าด้านธุรกิจประกันวินาศภัยทุกชนิด และยังเป็นบริษัทเดียว
ในประเทศไทยที่ได้รับรางวัล Excellence in Insurance Thailand จากงาน IAIR AWARDS จัดโดย
นิตยสาร IAIR (International Alternative Investment Review) และยังเป็นบริษัทประกันวินาศภัย
เพียงแห่งเดียวในประเทศไทยที่ได้รับรางวัลดังกล่าวต่อเนื่อง 3 ครั้งติดต่อกันในปี 2556-2557 ถือเป็นการ
ตอกย้ าถึงความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจที่ยึดมั่นในความซื่อตรง ยุติธรรม ใส่ใจความต้องการของลูกค้า
เป็นส าคัญ (กรุงเทพประกันภัย, 2558) และถึงแม้กรุงเทพประกันภัยจะเป็นบริษัทที่มีค่าเบี้ยประกันภัย
รถยนต์สูงเป็นอันดับต้น ๆ ของประเทศไทย แต่ก็ยังได้รับความไว้วางใจจากผู้เอาประกันภัยของกรุงเทพ
ประกันภัย 

จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้นท าให้ผู้วิจัยสนใจเลือกน าบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
มาศึกษาเก่ียวกับ ปัจจัยการสื่อสารการตลาดในการสร้างฐานลูกค้าของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ ซึ่งเป็น
บริษัทยักษ์ใหญ่ด้านการประกันภัยรถยนต์ และมีแนวโน้มที่จะเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง อีกท้ังยังเป็น
บริษัทประกันวินาศภัยที่มีฐานลูกค้าอยู่เป็นจ านวนมาก โดยลูกค้าส่วนใหญ่ก็ยังเป็นลูกค้าที่มีความซื่อสัตย์
ภักดีต่อตรา แม้ว่าค่าเบี้ยประกันภัยของบริษัทฯ จะมีราคาที่สูงกว่าบริษัทคู่แข่ง เช่น บริษัท วิริยะ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) บริษัท สินมั่นคงประกันภัย จ ากัด (มหาชน) หรือ บริษัท ทิพยประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่เป็นผู้น าด้านประกันภัยระยนต์ เป็นต้น แต่ถึงแม้ว่าบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) จะไม่ได้เป็นอันดับหนึ่งด้านประกันภัยรถยนต์ แต่เป็นบริษัทที่ได้รับความนิยมติด 1 ใน 4 ทุก ๆ 
ประเภทของการประกันภัย ไม่ว่าจะเป็นประกันรถยนต์ ประกันอัคคีภัย ประกันอุบัติเหตุ ประกันการ
เดินทาง ฯลฯ อีกท้ังยังเป็นบริษัทที่มีการด าเนินงานธุรกิจทางด้านการประกันวินาศภัยมาอย่างต่อเนื่อง 
ยาวนานกว่า 68 ปี (ส านักงานคณะกรรมการก ากับ และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.), 
2557) 

 
 

 



8 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความความพึงพอใจในการซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

1.2.2 เพ่ือศึกษาความความไว้วางใจในการซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

1.2.3 เพ่ือศึกษาความความซื่อสัตย์ภักดีในการซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

1.2.4 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ และความไว้วางใจที่มีผลต่อความ
ซื่อสัตย์ภักดใีนการซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้มุ่งการศึกษาความไว้วางใจ ความพึงพอใจและความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา
ของลูกค้าประกันภัยรถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) โดยมีขอบเขตการวิจัยดังนี้ 
  ขอบเขตด้านประชากร 

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ กลุ่มลูกค้าที่ซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ 
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) เท่านั้น 

  ขอบเขตด้านตัวแปรที่ศึกษา 
  1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ 

  1.1) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
   1.2) ความไว้วางใจของลูกค้า (Customer Trust) 
 2) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ 
  2.1) ความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษาระหว่างเดือน มกราคม 2559 ถึง กรกฎาคม 2559 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 ผลการวิจัยครั้งนี้สามารถน ามาพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการประกันภัยรถยนต์ ให้เหมาะสม
กับความต้องการของลูกค้าบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
 1.4.2 ผลการวิจัยครั้งนี้สามารถชี้ให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ส าคัญ ได้แก่ ความพึง
พอใจ ความไว้วางใจ และความซื่อสัตย์ภักด ีอันอาจจะน าไปศึกษาต่อยอดในเชิงวิชาการต่อไป 
 
1.5 ค านิยามศัพท์เฉพาะในงานวิจัยนี้ 

1.5.1 ลูกค้าประกันภัยรถยนต์ หมายถึง บุคคลที่ได้รับการคุ้มครองจากกรมธรรม์ประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

1.5.2 ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติที่ลูกค้ามีต่อประกันภัยรถยนต์บริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) โดยเปรียบเทียบผลลัพธ์จากความคาดหวัง ก่อนและหลังการใช้บริการ 

1.5.3 ความไว้วางใจ หมายถึง ความเชื่อมั่น ความน่าเชื่อถือ หรือ ความคาดหวัง ที่ลูกค้ามีต่อ
ประกันภัยรถยนต์บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

1.5.4 ความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา หมายถึง การกระท าท่ีเกิดจากการใช้บริการประกันภัย การ
แนะน าประกนัภัยต่อ หรือการซื้อประกันภัยรถยนต์ซ้ าของลูกค้า บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) 

 
 
 
 



 

 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาเรื่อง “การศึกษาความไว้วางใจ ความพึงพอใจและความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา ของลูกค้า

ประกันภัยรถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน)” ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อน ามาใช้เป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยมีแนวคิดหลัก ดังต่อไปนี้ 

2.1 แนวคิดที่เก่ียวข้องกับพฤติกรรมลูกค้า 

2.2 แนวคิดที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 

2.3 แนวคิดที่เก่ียวข้องกับความไว้วางใจ 

2.4 แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกับความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา 
 
2.1 แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมลูกค้า (Customer Behavior)  

พฤติกรรมลูกค้า เป็นการศึกษากระบวนการคิด การตัดสินใจโดยอาศัยทั้งข้อมูล แรงจูงใจ 

ประสบการณ์ เพ่ือเข้าใจระดับปัจเจกกลุ่มบุคคล หรือองค์กรในกระบวนการตัดสินใจ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะ

น าไปสู่ความผูกพันกับตรา (Brand Commitment) 

พฤติกรรมลูกค้า เป็นการกระท าของบุคคลที่เก่ียวข้องกับการได้รับ และการใช้สินค้า บริการ รวม

ไปถึงกระบวนการตัดสินใจที่มีอยู่ก่อน และมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท าดังกล่าว (Kollat & 

Blackwell, 1968 อ้างใน รัฐวัชร ์พัฒนจิระรุจน์, 2557) 

พฤติกรรมลูกค้า เป็นการกระท าที่ลูกค้าแสดงออก ไม่ว่าจะเป็นการค้นหา การซื้อ การใช้ การ

ประเมินผล หรือการบริโภค ซึ่งลูกค้าแต่ละบุคคลย่อมมีความคาดหวังว่าทรัพยากรที่พวกเขามีอยู่ ทั้งเงิน 

และเวลา จะช่วยตอบสนองความต้องการของพวกเขาได้ ฉะนั้นการตัดสินใจของลูกค้าอันประกอบด้วย 

ซื้ออะไร ท าไมจึงซื้อ ซื้อเมื่อไร อย่างไร ที่ไหน และบ่อยแค่ไหน สิ่งเหล่านี้จึงเป็นสิ่งที่ตราให้ความสนใจ

อย่างมากในการวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้า เพ่ือจะน าไปสู่การซื้อที่ยั่งยืน (Schiffman & Kanuk, 

2007 อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2550, หน้า 68) 

 พฤติกรรมลูกค้า เป็นการกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มา

แล้วซึ่งการใช้สินค้า และบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจ และการกระท าของบุคคลที่

เกี่ยวกับการซื้อ และการใช้สินค้า (Kotler, 1999 อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์ และศุภร 

เสรีรัตน์, 2552) 
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พฤติกรรมลูกค้า เป็นกิจกรรมทั้งหมดของลูกค้าท่ีเกี่ยวข้องกับการซื้อ การใช้ รวมไปถึง อารมณ์ 

ความรู้สึก จิตใจ และการตอบสนองเชิงพฤติกรรมที่เกิดขึ้นล่วงหน้า ขณะใช้สินค้า หรือบริการ และ

ภายหลังการใช้สินค้า หรือบริการ (Kardes, Cronley & Cline, 2011, p. 8 อ้างใน วุฒิ สุขเจริญ, 2555, 

หน้า 5) 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การวิเคราะห์เพ่ือให้ทราบถึงสาเหตุ ว่าปัจจัยใดที่ท าให้

ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ ซึ่งพฤติกรรมการซื้อจะประกอบไปด้วยปัจจัยต่าง ๆ เช่น ความ

ต้องการ การเรียนรู้ ความเข้าใจ ฯลฯ ปัจจัยต่าง ๆ นี้มีอยู่ในความนึกคิดและจิตใจของลูกค้า ซึ่งจะ

แตกต่างกันตามสังคม วัฒนธรรม หรือยุคสมัย (ธงชัย สันติวงษ์, 2554, หน้า 17) 

พฤติกรรมลูกค้า เป็นกระบวนการตัดสินใจ และกิจกรรมทางกายภาพของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่มี

ส่วนในการซื้อ การใช้ หรือการประเมินเพ่ือให้ได้มาซึ่งสินค้า และบริการ (Loudon & Bitta, 1993, p. 5 

อ้างใน วุฒิ สุขเจริญ, 2555, หน้า 7) 

พฤติกรรมลูกค้า เป็นกระบวนการที่เก่ียวข้องกับการที่ลูกค้าจะได้มาซึ่งสินค้า และบริการ ไม่ใช่

เพียงแค่การซื้อเท่านั้น แต่รวมถึง การแลกเปลี่ยน (Barter) การเช่าซื้อ (Leasing) หรือการขอยืม 

(Borrowing) เพ่ือให้ได้มาซึ่งสินค้า หรือบริการนั้น โดยปัจจัยที่ส่งผลให้ลูกค้ามีพฤติกรรมที่ต่างกัน 

แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ (Noel, 2009, p. 11 อ้างใน วุฒิ สุขเจริญ, 2555, หน้า 7) 

 1) ปัจจัยภายนอก (External Factors) เป็นปัจจัยทางด้านสภาพแวดล้อมภายนอก เช่น สภาวะ

ทางสังคม ครอบครัว สภาวะทางสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ เป็นต้น ซึ่งปัจจัยภายนอกจะเป็นตัวกระตุ้นให้ลูกค้า

เกิดความต้องการ หรือตอบสนองต่อสิ่งต่าง ๆ 

 2) ปัจจัยภายใน (Internal Factor) เป็นปัจจัยทางด้านสภาพแวดล้อมภายใน เช่น แรงจูงใจ 

ค่านิยม ทัศนคติ เป็นต้น ปัจจัยภายในนี้จะเป็นตัวก าหนดรูปแบบการตอบสนองความต้องการที่ต่างกันใน

แต่ละบุคคล 

 สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปาริชาติ จ าเขียน (2555) ที่พบว่า พฤติกรรมของลูกค้าเป็นการกระท า

ของผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรงของสินค้า และบริการ ไม่ว่าจะเป็นการซื้อใช้ หรือการประเมินคุณภาพ 

รวมถึงกระบวนการตัดสินใจที่มีอยู่ก่อนแล้ว และมีส่วนในการก าหนดให้เกิดการกระท าดังกล่าว ซึ่ง

กระบวนการตัดสินใจที่มีมาอยู่ก่อนแล้วนั้น หมายถึง ลักษณะทางพฤติกรรมของลูกค้า ในขณะใด

ขณะหนึ่งที่ลูกค้าซื้อตรานั้น เขาจะมีกระบวนความคิดทางจิตวิทยาที่ช่วยในการตัดสินใจเลือกตรา ซึ่ง

พฤติกรรมที่แสดงถึงความซื่อสัตย์ภักดตี่อตราของลูกค้า สังเกตได้จากพฤติกรรมการซื้อซ้ าอย่างต่อเนื่อง 

เช่นเดียวกับงานวิจัยของ (จุฑามาศ ศาสตรวาหา, ศุภพงษ์ ปิ่นเวหา และชุติมา เรืองอุตมานันท์, 2557, 



12 

 
หน้า 232-240) ที่เชื่อว่าพฤติกรรมของลูกค้าสามารถสะท้อนความมั่นคงของตราได้ กล่าวคือ หากลูกค้ามี

ความผูกพันกับตรา (Brand Commitment) จะเกิดเป็นพฤติกรรมการซื้อซ้ า ส่งผลเป็นความซื่อสัตย์ภักดี

ต่อตราในที่สุด ดังนั้นการรักษากลุ่มลูกค้าที่ดีท่ีสุด คือการรักษาฐานของลูกค้าเดิมที่มีความซื่อสัตย์ภักดีไว้ 

เพ่ือเป็นแรงเสริมให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีกับกลุ่มลูกค้าอ่ืน ๆ โดยความซื่อสัตย์ภักดวีัดได้โดยตรงจาก

พฤติกรรมการซื้อซ้ าของลูกค้า ละยังสามารถน ามาใช้ในการคาดการณ์พฤติกรรมการซื้อของลูกค้าใน

อนาคตอีกด้วย  

 กล่าวโดยสรุปว่าพฤติกรรมของลูกค้า (Consumer Behavior) เป็นการแสดงออกของแต่ละ

บุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการใช้สินค้าและบริการ ไม่ว่าจะเป็นปัจจัยทางด้านการกระท า การหาข้อมูล 

การซื้อ การใช้ การประเมินผลทั้งก่อนและหลังการใช้สินค้าหรือบริการ กระบวนการตอบสนองของลูกค้า 

รวมถึงกระบวนการทางความคิด การตัดสินใจ ที่มีผลต่อการแสดงออกทางพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ที่

จะมีความแตกต่างกันออกไป 

 

2.2 แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า (Consumer Satisfaction) 
 ลูกค้ามักพัฒนาความเชื่อเดิมจากประสบการณ์ส่วนตัวให้กลายเป็นความคาดหวังกับสิ่งที่จะ

เกิดข้ึน หรือสิ่งที่จะได้รับก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้า กล่าวคือ ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดขึ้นหลังจากท่ี

ได้รับสิ่งที่คาดหวังกับตราแล้ว โดยเปรียบเทียบผลลัพธ์ที่ได้ ก่อนและหลังการใช้บริการตรา จะมากหรือ

น้อยข้ึนอยู่กับความคาดหวังของลูกค้าแต่ละบุคคล (ธีรพันธ์ โล่ห์ทองค า, 2547) 

ความพึงพอใจ คือ สิ่งที่ลูกค้าพบว่าตรานั้นใช้งานได้จริง เกินความคาดหมายที่ตั้งไว้ก่อนการใช้

สินค้าหรือบริการนั้น ซึ่งสิ่งที่ตามมาจะส่งผลถึงความซื่อสัตย์ภักดขีองลูกค้า (เกษมสันต์ พิพัฒน์ศิริศักดิ์, 

2552) 

ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นพฤติกรรมระยะยาวในการเลือกซื้อสินค้าและบริการ ดังนั้นการ

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าจึงเป็นสิ่งที่ตราต้องการจะสร้าง เพื่อตอบสนองพฤติกรรมการซื้อระยะยาว

ของลูกค้า (Hunt, 1977, p. 459) และความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดขึ้นได้นั้น ส่วนใหญ่มักเกี่ยวข้องกับ

การประเมินผลจากคุณลักษณะของสินค้าหรือบริการ ซึ่งอาจเกิดได้จากประสบการณ์การซื้อของลูกค้า

จากที่ผ่าน ๆ มา 
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ทัศนคติ และความพึงพอใจจะส่งผลถึงการซื้อสินค้าหรือบริการจากตราได้ เมื่อลูกค้ามีทัศนคติ

ด้านบวกจะแสดงพฤติกรรมให้เห็นถึงความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ แต่หากลูกค้ามีทัศนคติด้านลบจะ

แสดงพฤติกรรมให้เห็นถึงความไมพอใจในสินค้าหรือบริการ เช่นเดียวกัน (Vroom, 1964 อ้างใน วสันต์ 

เตชะฟอง, 2549, หน้า 8) 
ความพึงพอใจของลูกค้า เกิดจากมาตรฐานการให้บริการ ที่ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการ

ของตรา ภายหลังจากท่ีลูกค้าได้รับบริการนั้น ๆ แล้ว ซึ่งแบ่งเป็น 5 ด้านที่ส าคัญ ดังนี้ ด้านความเชื่อถือ

ไว้วางใจ ด้านความเชื่อมั่น ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านการ

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า (Gronroos, 1990 และ Buzzell & Gale, 1987 อ้างใน ธีรกิติ 

นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2547) 
ความพึงพอใจ เป็นเรื่องของความรูสึก (Feeling) เมื่อสิ่งที่ลูกค้าต้องการ ประสบผลส าเร็จตาม

ความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ และมีความสุข (Oliver, 1980, pp. 460-469) 

ความพึงพอใจ เป็นการตอบสนองความต้องการทางอารมณ์โดยรวมของลูกค้า ที่รับรู้ได้ถึงความ

แตกต่างระหว่างความคาดหวังก่อนการบริโภค และการรับรู้ผลหลังการบริโภค (Wolman, 1973, p. 102 

อ้างใน เสกสรร ธรรมวงศ์, 2541, หน้า 35) 

ความพึงพอใจ หมายถึง จิตใจของแต่ละบุคคล ในการการประเมินผลจากผลลัพธ์ หรือจาก

ประสบการณ์ที่เก่ียวข้องกับการซื้อสินค้า หรือการใช้บริการ (Westbrook, 1980, pp. 49-54) 

ความพึงพอใจ หมายถึง ผลที่ได้รับจากการซื้อสินค้า หรือบริการของลูกค้า โดยลูกค้ามักจะน ามา

เปรียบเทียบระหว่างผลตอบแทนที่ได้รับกับค่าใช้จ่ายที่ จ่ายออกไป (Bolton & Drew, 1991, pp. 1-9) 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกยินดี หรือมีความสุขจากการใช้สินค้าหรือบริการที่ตอบสนอง

ต่อความต้องการของลูกค้า (Kotler, 1994, p. 40) 

ความพึงพอใจ เป็นระดับของความรู้สึก เมื่อมีการเทียบระหว่างสินค้าหรือบริการที่ได้รับ กับสิ่งที่

คาดหมายของแต่ละบุคคล โดยลูกค้าสามารถรู้สึกถึงระดับความพึงพอใจได้ ดังนี้ (Kotler & Keller, 

2006 อ้างใน ธัชพล ใยบัวเทศ, 2556, หน้า 8) 

1) ความพึงพอใจขั้นพ้ืนฐาน (Basic Needs Satisfied) ลูกค้าได้รับการดูแลขั้นพ้ืนฐาน 

(Common Treatment) 
 2) ความพึงพอใจที่คาดหมาย (Expectation Satisfied) ลูกค้าได้รับการดูแลอย่างเป็นมิตร 

(Friendly Services)  

 3) ความพึงพอใจพิเศษ (Extra Satisfaction) ลูกค้าได้รับการดูแลอย่างดี (True Appreciation)  
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4) ความปิติยินดี พึงพอใจมาก (Customer Delight) ลูกค้าได้รับการดูแลอย่างดีที่สุดเหนือ

คาดหวัง (World Class Experience) 

จากการศึกษางานวิจัยของ วิภาดา ธ ารงสมบัติ (2550, หน้า 88-102) ในด้านของความพึงพอใจ

ที่ส่งผลกับความซื่อสัตย์ภักดตี่อตรา พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ต้องการความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่น และ

ความเข้าใจลูกค้า ปัจจัยเหล่านี้จะเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดความพึงพอใจที่เพ่ิมมากข้ึน ส่งผลไปสู่ความ

ซื่อสัตย์ภักดใีนภายภาคหน้า และจากงานวิจัยของ ดนัย เทียนพุฒ (2543, หน้า 26) พบว่า ความพึงพอใจ

ของลูกค้าจะช่วยส่งผลต่อก าไรกับธุรกิจ คือ 1) เพ่ิมโอกาสในการซื้อซ้ า 2) สร้างการส่งเสริมการขายเชิง

บวกแบบปากต่อปาก 3) ลูกค้ามีการจ่ายที่เพ่ิมขึ้นในขณะซื้อสินค้าหรือบริการ 4) มีผลต่อเงินที่หมุนเวียน

ในระบบ สอดคล้องกับงานวิจัยของ พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550, หน้า 85-93) ที่อธิบายปัจจัยในการส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้ 
1) ผลิตภัณฑ์และบริการ ต้องมีคุณภาพ มาตรฐาน และตรงต่อความต้องการของลูกค้า โดยที่ผู้

ให้บริการจะต้องแสดงให้เห็นถึงความเอาใจใส่ และความจริงใจที่มีต่อลูกค้า 

2) ราคา ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจากการประเมินคุณภาพของสินค้า หรือบริการ เทียบกับ

ราคาที่ต้องจ่ายออกไป โดยเจ้าของตราจ าเป็นต้องก าหนดราคา ค่าบริการให้อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม 

3) สถานที่ เจ้าของตราจะต้องมองหาสถานที่ท่ีเหมาะกับกิจการของตน และลูกค้าสามารถเข้าถึง

ได้อย่างสะดวก และควรค านึงถึงการอ านวยความสะดวกต่อผู้ลูกค้าในทุก ๆ ด้าน 

4) การส่งเสริม แนะน าบริการ พนักงานจะต้องให้ข้อมูลเชิงบวกท่ีจ าเป็นแก่ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้า

สามารถน าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อในครั้งต่อไป 

5) เจ้าของตรา ต้องตระหนักว่าตนเองมีส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า โดยการ

ก าหนดกระบวนการจัดการ วางแผน ต้องค านึงถึงลูกค้าเป็นส าคัญ 

6) สภาพแวดล้อม เจ้าของตราจะต้องสร้างอาคารให้เกิดความสวยงาม แบ่งพ้ืนที่ใช้สอยให้

เหมาะสม ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีต่อตรา 

7) กระบวนการบริการ ทุกตราต่างมุ่งหวังให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และความสามารถในการ

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีคุณภาพ โดยอาจน าเทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการให้บริการ 

 ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของแต่ละบุคคล ที่เป็นได้ทั้งทางบวก และทางลบ ซึ่งในทางบวกนั้น 

หมายถึง ความพึงพอใจซึ่งก่อให้เกิดความยินดี ความสุขใจ ส่วนในทางลบนั้น หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้น

แล้วท าให้ไม่สบายใจ หรือทุกข์ใจ หากลูกค้ามีความรูสึกทางบวกมากกว่าทางลบ จะส่งผลให้ลูกค้าเกิด
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ความสุข มีความพึงพอใจต่อตรานั้น Shelly (1985 อ้างใน ทิวา ประสุวรรณ, 2547, หน้า 8) และจากการ

ศึกษาวิจัยของ Brakus, Schmitt และ Zarantonello (2009) คือ ความพึงพอใจ เป็นความรูสึก หรือ

ทัศนคติของลูกค้าที่มีความสัมพันธ์เชิงบวก จะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้

แกบุคคลนั้นได แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล ยอมมีความแตกต่างกันขึ้นอยู่กับค่านิยม และ

ประสบการณ์ทีลู่กค้ามีต่อตรา โดยประสบการณ์ของตราจะเกิดข้ึนต่อเมื่อลูกค้ามีความสนใจค้นหาร้านค้า 

องค์กร และมีการบริโภคตรานั้น ๆ โดยตราก็จะต้องสามารถตอบสนองลูกค้าได้ทั้งทางด้านประสาทสัมผัส 

อารมณ์ และพฤติกรรม อีกท้ังคุณภาพการให้บริการก็มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งจะ

ส่งผลต่อความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้าในภายหน้า 

การวัดความพึงพอใจของของลูกค้า 
 การวัดความพึงพอใจของของลูกค้า สามารถวัดได้จากคุณภาพของสินค้า บริการ และความ

คาดหวังของลูกค้า มีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวก (Positive Direct Effect) ต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

และความพึงพอใจนี้จะส่งผลต่อความซื่อสัตย์ภักดีในตราของลูกค้า (Fornell, 1992 อ้างใน ปูชิตา  

เลิศธรรมจินดา, 2558, หน้า 13) 

การวัดความพึงพอใจของลูกค้า สามารถแบ่งได้เป็น 2 ลักษณะ คือ (Lam, Yik & Schaubroeck, 

2002, pp. 192-201) 
1) การวัดแบบหลายแง่มุม (Transaction Specific Satisfaction) วัดจากองค์ประกอบต่าง ๆ 

เช่น ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ และบริการ ความเหมาะสมของราคา และความสามารถในการ

ให้บริการของพนักงาน 
2) การวัดแบบภาพรวม (Cumulative or Overall Transaction) วัดจากประสบการณ์ของ

ลูกค้าที่มีต่อตรา ผลิตภัณฑ์ และบริการ 
ส าหรับ Aday และ Ronald (1971, pp. 52-80) แบ่งการวัดความพึงพอใจ ออกเป็น 6 กลุ่ม 

ได้แก่ 
กลุ่มท่ี 1 ความสะดวกในการได้รับบริการ (Convenience) วัดจากระยะเวลาในการรอรับบริการ 

สถานที่ของหน่วยงาน 
กลุ่มท่ี 2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) วัดจากความใส่ใจของพนักงานที่มีต่อ

ลูกค้า 
กลุ่มท่ี 3 อัธยาศัย และความสนใจต่อลูกค้า (Courtesy) วัดจากความน่าเชื่อถือ มนุษย์สัมพันธ์ที่

ดี และตรงต่อเวลา 
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กลุ่มท่ี 4 ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ วัดจากข้อมูลทั่ว ๆ ไป เช่น วิธีการให้บริการ ข้อมูลที่

เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ และบริการ ค าแนะน าต่าง ๆ 
กลุ่มท่ี 5 คุณภาพบริการ (Quality of Service) วัดจากความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน และ

คุณภาพของผลิตภัณฑ์ และบริการ 
กลุ่มท่ี 6 ค่าใช้จ่าย (Cost) วัดจากราคาท่ีมีความสมเหตุสมผล ไม่เอาเปรียบลูกค้า 

จากที่กล่าวมาทั้งหมดในข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือต่อองค์ประกอบ และ

สิ่งจูงใจในด้าน ต่าง ๆ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ ส่งผลให้มีทัศนคติที่ดีเมื่อได้รับการตอบสนองตาม

ความต้องการของตนเอง และความพึงพอใจของลูกค้าส่วนใหญ่มักจะเกี่ยวข้องกับการประเมินผลจาก 

คุณภาพ คุณลักษณะของสินค้า และประสบการณ์ที่ผ่านมาในอดีต ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้ามี

ความสัมพันธ์ทางบวกต่อแรงจูงใจในการกลับมาซื้อซ้ า ส่งผลดีระยะยาวให้กับองค์กร ฉะนั้นงานวิจัยนี้จึง

จ าเป็นต้องศึกษาด้านความพึงพอใจของผู้เอาประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพื่อจะน าไปเป็น

แนวทางในการวางแผลกลยุทธ์เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในตราของกรุงเทพประกันภัย ซึ่งจะน าไปสู่

ความซื่อสัตย์ภักดีต่อตราในระยะยาวของลูกค้า 

ซึ่งในส่วนของความพึงพอใจ ผู้วิจัยได้ท าการวัดความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้ประกันภัยรถยนต์

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) โดยวัดระดับความพึงพอใจ จากค าถามในแบบสอบถาม

ทั้งหมด 8 ข้อดังนี้ 

1) ท่านพึงพอใจกับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 

2) ท่านพึงพอใจในการบริการต่อลูกค้า 

3) ท่านพึงพอใจกับการขึ้น หรือลดเบี้ยประกัน ของบริษัทฯ 

4) ท่านพึงพอใจต่อการให้ข้อมูลเงื่อนไขกรมธรรม์ 

5) ท่านพึงพอใจในขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ 

6) ท่านพึงพอใจต่อศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ 

7) พนักงานใส่ใจในการปกป้องผลประโยชน์ให้กับท่าน 

8) ท่านพึงพอใจกับระบบการสื่อสาร (Call Center) ของกรุงเทพประกันภัย 
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2.3 แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความไว้วางใจของลูกค้า (Consumer Trust) 

ความไว้วางใจ คือ ความเชื่อมั่น ความน่าเชื่อถือ หรือความคาดหวัง ที่ลูกค้ามีต่อตรา (Morgan & 

Hunt, 1994, pp. 20-38) 

ความไว้วางใจ เป็นกุญแจส าคัญในการรักษาความสัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้ากับตรา (Chiu, Hsu, 

Lai & Chang, 2012, pp. 835-845)  

ความไว้วางใจของลูกค้า เป็นความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่ตราสร้างขึ้นในระยะยาว 

โดยค านึงถึงผลประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ (Crosby, Evans & Cowles, 1990, pp. 68-81) ซึ่งเป็น

สิ่งจ าเป็นในการรักษาความสัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้า และตราในระยะยาว เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่จะ

ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการก่อนการได้รับสินค้าหรือบริการจริง (Berry & Parasuraman, 1991, 

pp.77-79) และเม่ือลูกค้าเกิดความพึงพอใจ หรือสิ่งที่ลูกค้าได้รับนั้นเกินความคาดหวังที่ตั้งไว้ ก็จะยิ่งเพ่ิม

ความแข็งแกร่งในส่วนของความน่าเชื่อถือในตรา ให้เกิดเป็นความซื่อสัตย์ภักดีต่อตราในที่สุด (Ganesan, 

1994, pp. 1-19) 

ความไว้วางใจ ถือเป็นพ้ืนฐานในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ตราจึงมี

ความจ าเป็นต้องเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพันธ์ใกล้ชิด ความคุ้นเคยเพ่ือครองใจลูกค้า ประกอบด้วย (Stern, 

1997, pp. 7-17 อ้างใน วรารัตน์ สันติวงษ,์ 2549, หน้า 18) 1) การสื่อสาร 2) ความดูแล และการให้  

3) การให้ข้อผูกมัดที่เกี่ยวพันกับลูกค้า 4) การให้ความสะดวกสบายหรือความสอดคล้อง 5) การแก้ไข

สถานการณ์ความขัดแย้ง รวมถึงการให้ความไว้วางใจ อธิบายเพิ่มได้ว่า (Davis, Schoorman, Mayer & 

Tan, 2000, pp. 563-576) 

 1) การสื่อสาร (Communication) คือการที่ตราสื่อสารกับลูกค้า ให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกมั่นใจ 

ดังนั้น ผู้ให้บริการควรแสดงความจริงใจ และพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้า เพ่ือสร้างความรู้สึกให้

ลูกค้าอยากใช้บริการ หรือเกิดความประทับใจในตรา 

 2) ความใส่ใจ และการให้ (Caring and Giving) คือ ความสัมพันธ์ที่ประกอบด้วยความเอ้ืออาทร 

ความเอาใจใส่ ความอบอุ่น และความรู้สึกปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้า ซึ่งมีผลให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกดี 

 3) การให้ความผูกพัน (Commitment) ที่เก่ียวพันกับลูกค้า บางครั้งตราควรจะยอมเสีย

ผลประโยชน์บางอย่าง เพ่ือคงไว้ซึ่งความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า 

 4) การให้ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความเอาใจใส่ลูกค้า จะท าให้พวกเขารู้สึกถึงความ

สะดวกสบาย ความมั่นใจที่ได้รับบริการ ลูกค้าส่วนใหญ่ประเมินความสะดวกสบายจากการได้รับบริการที่

ดีของตรา 
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 5) การแก้ไขสถานการณ์ขัดแย้ง (Conflict Resolution) หากลูกค้ารู้สึกสบายใจ เกิดความ

ไว้วางใจในตรา นั่นเป็นสิ่งที่ดีกว่าการที่ตราต้องแก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้งกับลูกค้า แต่หากเกิดความ

ขัดแย้ง ตราควรจะแสดงความรับผิดชอบ ก่อนที่ลูกค้าจะรู้สึกโกรธ หรือไม่พึงพอใจในตรา 

ความไว้วางใจนั้นอาจมาจากปฏิกิริยาทางด้านอารมณ์ หรือความรู้สึกที่ลูกค้าน ามาใช้ในการ

ตัดสินใจ เพื่อก่อให้เกิดความไว้วางใจ (Bell, 1985, pp. 1-27) 
ความไว้วางใจในตราของลูกค้า สามารถแสดงออกถึงความเชื่อของลูกค้าว่า ตราจะสามารถ

ตอบสนองความต้องการบางอย่างของพวกเขาได้ และความซื่อสัตย์ภักดกี็เป็นอีกหนึ่งสิ่งที่สามารถบ่งชี้ได้

ถึงความไว้วางใจของลูกค้า (Suh & Han, 2003, pp. 135-161) 

 ความไว้วางใจ เป็นการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อตรา รวมถึงการรับรู้ในความซื่อสัตย์ภักดีของผู้

ให้บริการที่มีต่อลูกค้า (Gefen, Karahanna & Straub, 2003, pp. 51-90) 

ความไว้วางใจ เป็นความคาดหวังต่อบุคคลที่มีความน่าเชื่อถือทั้งด้านค าพูด และพฤติกรรม ซึ่งจะ

สามารถท าให้เกิดความไว้วางใจในสิ่งใดสิ่งหนึ่งได้ (Rotter, 1971, pp. 443-4542) 

การวัดความไว้วางใจของของลูกค้า 
การวัดความไว้วางใจว่ามาจากปัจจัย 2 ประการ คือ ความเชื่อ (Belief) และความผูกพันกับตรา 

(Commitment) ในส่วนของความเชื่อ เกิดจากความคาดหวังของลูกค้าว่าจะได้รับสินค้าหรือบริการที่ดี 

ในกรณีที่ลูกค้าได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวัง ก็จะเกิดการติดต่อกับตราต่อไปในอนาคต (Gambetta, 

1988, p. 218) 

ความไว้วางใจสามารถวัดได้จากความเชื่อมั่นของลูกค้า ซึ่งตราแต่ละตราจะได้รับความเชื่อมั่น

จากลูกค้าที่ต่างกัน และจะประเมินความไว้วางใจของลูกค้าได้ เมื่อลูกค้าได้รับสินค้าหรือบริการนั้นแล้ว 

(Morgan & Hunt, 1994, pp. 20-38) 

องค์ประกอบของความไว้วางใจ มีความเก่ียวข้องกับผู้ให้บริการ ในการสร้างความเชื่อมั่นให้กับ

ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นความซื่อสัตย์ ความจริงใจ ความตรงไปตรงมา การให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า 

(Bourdeau, 2005, p. 125) 

 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Hur, Ahn และ Kim (2011, pp. 1194-1213) ที่พบว่า ความ

ไว้วางใจต่อตรา สามารถส่งผลต่อความซื่อสัตย์ภักดทีี่ลูกค้ามีต่อตราเพ่ิมมากขึ้น เช่น การตั้งใจซื้อสินค้า 

การบอกต่อ เป็นต้น จากการศึกษาวิจัยของ Suki (2014, pp. 26-32) และ Lien และ Cao (2014, pp.  

104-111) ซึ่งได้ผลลัพธ์การวิจัยไปในแนวทางเดียวกันว่า ความไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ 

รวมถึงการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้า ส าหรับผลการวิจัยของ Patricia และ Ignacia (2013, pp. 89-99)  
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และ Zehir, S ahin, Kitapc  ı และ O zs  ahin (2011, pp. 1218-1231) พบว่า ความไว้วางใจ และคุณภาพ

การให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้า ซึ่งตรงกับโมเดลกรอบแนวความคิดของผู้วิจัย 

ที่พบว่า ความไว้วางใจมีผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งจะมีผลต่อการซื้อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ดังนั้นความไว้วางใจมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการเกิดความซื่อสัตย์ภักดี 

(Berry, 2000, pp. 128-137)  
จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามที่ได้กล่าวมาในข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความ

ไว้วางใจของลูกค้า เกิดจากความสัมพันธ์อันดีที่ลูกค้ามีต่อตราในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นความเชื่อมั่น 

ความน่าเชื่อถือ ความซื่อสัตย์ภักดตี่อตรา การบอกต่อจากคนรอบข้าง รวมถึงคุณภาพของการให้บริการ 

สิ่งเหล่านี้จะส่งผลในเชิงบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้า เมื่อลูกค้าเกิดความไว้วางใจในองค์กรแล้ว ย่อม

ก่อให้เกิดความผูกพัน และความซื่อสัตย์ภักดีตามมา 

ซึ่งในส่วนของความไว้วางใจ ผู้วิจัยได้ท าการวัดความไว้วางใจของลูกค้าที่ใช้ประกันภัยรถยนต์

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) โดยวัดระดับความไว้วางใจ จากค าถามในแบบสอบถาม

ทั้งหมด 4 ข้อดังนี้ 
1) ชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของบริษัท สร้างความเชื่อมั่นในการซื้อประกันภัยรถยนต์ของผู้

เอาประกัน 

2) ท่านมีความเชื่อมั่นในกรุงเทพประกันภัย ว่าเมื่อเกิดเหตุท่านจะได้รับบริการที่ดี 

3) ในขณะที่ท่านใช้ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย ท่านไม่มีความกังวล ในด้าน

อุบัติเหตุทางรถยนต์ 

4) ในการต่อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ครั้งต่อไป ท่านจะยังเลือกใช้บริการกรุงเทพประกันภัย 
 

2.4 แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความซ่ือสัตย์ภักดีของของลูกค้า (Consumer Loyalty) 
ความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา เป็นผลมาจากการรับรู้ของลูกค้าว่าตรานั้นสามารถตอบสนองความ

ต้องการของตนเองได้ ซึ่งจะแสดงออกมาในทัศนคติเชิงบวกต่อตรา คือการซื้อสินค้า หรือบริการเดิมอย่าง

ต่อเนื่อง ความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรานั้นยังส่งผลให้ลูกค้ามีการซื้อและบอกต่อมากขึ้น ในบางครั้งอาจท าให้

ตรามีราคาที่สูงกว่าคู่แข่งได้ สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ช่วยเพิ่มผลก าไรของตรา (Assael, 1995 อ้างใน ชญานิน 

บุหลันพฤกษ์, 2549, หน้า 47) 
ความซื่อสัตย์ภักดีต่อตราที่แท้จริงไม่ได้มาจากพฤติกรรมของการซื้อซ้ าเพียงอย่างเดียว แต่ต้อง

เกิดจากความผูกพันกับตรานั้นด้วย (Brand Commitment) (Schultz, 2000, pp. 41-53) 
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ในส่วนของ Aaker (1991 อ้างใน ผดุงศักดิ์ เสริมศรีทอง, 2552) ได้แบ่งระดับความซื่อสัตย์ภักดี

ต่อตราออกเป็น 5 ระดับ (ภาพที่ 2.1) คือ 

 

ภาพที่ 2.1: การแสดงระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: Aaker, D. A. (1991). Managing brand equity. NY: Free Press. 

 

1) ลูกค้าที่ไม่มีความซื่อสัตย์ภักด ี(Switchers) ในกลุ่มนี้จะมีระดับความซื่อสัตย์ภักดีท่ีต่ าที่สุด 

โดยลูกค้ากลุ่มนี้จะมีความรู้สึกต่อตราไม่แตกต่างกัน บางครั้งราคาอาจเป็นเครื่องจูงใจในการตัดสินใจซื้อ

สินค้าหรือบริการ และลูกค้ากลุ่มนี้สามารถเปลี่ยนไปใช้ตราอ่ืนเมื่อเปรียบเทียบราคากับคู่แข่งแล้ว หาก

คู่แข่งมีราคาที่เหมาะสมมากกว่า เช่น ผู้ใช้บริการปั้มน้ ามัน ลูกค้าอาจไม่ได้ยึดติดกับตรา แต่หากตราไหนมี

ราคาน้ ามันที่ถูกกว่า ลูกค้าก็พร้อมท่ีจะเปลี่ยนไปใช้ตรานั้น ๆ 

ลูกค้าทีม่ีความ 

ผูกพันกับตรา 

Committed buyer 

ลูกค้าที่ชืน่ชอบตรา 

Likes the brand:  

Considers it a friend 

ลูกค้าทีม่ีความพึงพอใจตอ่ตรา 

Satisfied buyer with switching costs 

 
ลูกค้าทีเ่กิดความพึงพอใจตอ่ตรา ไมรู่้สกึว่าต้องเปลี่ยนตรา 

Satisfied/habitual buyer: No reason to change 

ลูกค้าที่ไมม่ีความซ่ือสัตย์ภักด ี

Switchers/price sensitive indifferent: No brand loyalty 
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2) ลูกค้าที่เกิดความพึงพอใจต่อตรา หรืออย่างน้อยอาจจะรู้สึกเพียงแค่เฉย ๆ ต่อตรา (Satisfied/ 

Habitual Buyer) ลูกค้าในกลุ่มนี้จะไม่ค่อยเปลี่ยนตราที่ใช้เป็นประจ าอย่างต่อเนื่อง หากตราที่ใช้อยู่ไม่

แตกต่างกับตราของคู่แข่ง ลูกค้าก็จะรู้สึกว่าไม่มีความจ าเป็นที่จะต้องหาทางเลือกใหม่ 

3) ลูกค้าที่มีความพึงพอใจต่อตรา (Satisfied Buyer) และมีต้นทุนในการเปลี่ยนตรา (Switching 

Costs) ซึ่งลูกค้าในระดับนี้จะมีต้นทุนในการเปลี่ยนแปลงตรา อาจจะเป็นต้นทุนทางด้านของเวลา 

ค่าใช้จ่าย โดยลูกค้ากลุ่มนี้จะเปลี่ยนตรา หากตราอ่ืนให้ข้อเสนอที่น่าสนใจ และสามารถชดเชยต้นทุนใน

การเปลี่ยนแปลงตราได้ 

4) ลูกค้าที่ชื่นชอบตรา (Likes the Brand) เป็นลูกค้าที่มีประสบการณ์ในการใช้งาน หรือรับรู้ถึง

คุณภาพของตรา อย่างไรก็ตามลูกค้ากลุ่มนี้ก็ยังไม่มีความยั่งยืนในการซื่อสัตย์ภักดตี่อตรา เนื่องจากลูกค้า

กลุ่มนี้จะมองตราในระดับของค าว่าเพื่อน จึงมีความรู้สึกผูกพันด้านอารมณ์และความรู้สึกที่ดีต่อตรา 

5) ลูกค้าที่มีความผูกพันกับตรา (Committed Buyer) ลูกค้าในระดับนี้จะเกิดความภูมิใจเมื่อได้

ใช้ตรา รู้สึกยึดติดในตรา ซึ่งในกรณีท่ีลูกค้ามีความหนักแน่นต่อตรานั้นก็มักจะซื้อสินค้าเพียงตราเดียว ไม่

เกิดความลังเลเมื่อจะต้องซื้อตรานั้น ๆ เกิดการเฝ้ารอ และเกิดการซื้อซ้ าอย่างต่อเนื่อง ตัวอย่างที่เห็นได้

ชัดจากลูกค้าในระดับนี้ คือกลุ่มลูกค้าตราแอบเปิ้ล (Apple) หรือซัมซุง (Samsung) โดยลูกค้ากลุ่มนี้จะให้

ความสนใจกับสินค้า รวมถึงการเฝ้ารอสินค้าใหม่ที่จะออกสู่ท้องตลาด ซึ่งการที่บริษัทจะสร้างความซื่อสัตย์

ภักดีต่อตราในระดับนี้ไม่ใช่เรื่องง่าย ต้องอาศัยทั้งเวลาและความเข้าใจในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ รวมทั้งการ

บริหารตราอย่างต่อเนื่องไม่ให้สัมพันธ์นั้นหยุดลง 

 จากแนวคิดของ Aaker (1991) พบว่า การที่ลูกค้าชื่นชมตรารวมถึงรับรู้คุณภาพ และมีความ

ซื่อสัตย์ภักดตี่อตรา ท าให้เกิดพลังที่จะดึงดูดให้ลูกค้าสนใจ เกิดการทดลองใช้ ซึ่งหากสินค้าหรือบริการ

ดังกล่าวมีคุณภาพดี เป็นที่ประทับใจ มีการกล่าวถึงในกลุ่มลูกค้าเป็นวงกว้างแล้ว ความรู้สึกชื่นชมในตราก็

จะเกิดขึ้น นอกจากนี้การรับรู้ตรายังเป็นการยืนยันถึงการมีตัวตนของตราได้เป็นอย่างดี ซึ่งลูกค้าส่วนมาก

เชื่อมั่นในตรา เพราะเกิดการรับรู้ตราตามแนวคิดของ Brand Dynamic Pyramid 

เช่นเดียวกับ (Hill & Alexander, 2006) ที่แบ่งระดับความซื่อสัตย์ภักดี ออกเป็น 6 กลุ่มดังนี้ 

1) ลูกค้าเป็นเพียงผู้ซื้อเท่านั้น โดยไม่มีความโน้มเอียงต่อตรา หรือรับรู้แค่สินค้า และบริการ

เท่านั้น (Suspects) 

 2) ลูกค้าที่มีความชื่นชอบในตรา แต่ยังไม่มีส่วนร่วมในตรานั้น ๆ (Prospects) 

 3) ลูกค้าที่เกิดการซื้อหนึ่งครั้งขึ้นไป แต่ยังไม่มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา (Customer) 
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 4) ลูกค้าที่มีพฤติกรรมการซื้อ มีความรู้สึกท่ีดีในความภักดีต่อตรา มีการสนับสนุนแต่ไม่ได้

แสดงออก (Clients) 

 5) ลูกค้าที่มีพฤติกรรมการซื้อ และสนับสนุนในตราอย่างแสดงออก โดยมีการแนะน าตราให้กับ

ผู้อื่น ๆ (Advocates) 

 6) ลูกค้าที่เข้ามามีส่วนร่วม และสนับสนุนตราอย่างเต็มตัว เนื่องจากเล็งเห็นถึงประโยชน์ที่จะ

ได้รับ (Partners) 

 สอดคล้องกับ Dick และ Basu (1994, pp. 99-113) และ Schiffman และ Kanuk (1987  

อ้างใน วรมาศ บุบผาชาต, 2557, หน้า 36) ที่แบ่งความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้า ออกเป็น 4 ระดับ ได้แก่ 

 1) ระดับความภักดี (Premium Loyalty) ลูกค้าที่มีทัศนคติ และระดับการซื้อซ้ าสูง คือ ลูกค้า

รู้สึกดีกับตรานั้นจะมีการซื้อเป็นประจ า อย่างต่อเนื่อง ส าหรับลูกค้ากลุ่มนี้ นักการตลาดจะเน้นในด้านของ

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพราะลูกค้ากลุ่มนี้จะช่วยส่งข้อมูลเกี่ยวกับตรา รวมถึงปรับทัศนคติของ

ลูกค้าอ่ืน ๆ ให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อตรา 

 2) ระดับความภักดีแฝง (Covetous Loyalty) ลูกค้าจะมีทัศนคติที่ดีต่อตรา แต่มีพฤติกรรมการ

ซื้อซ้ าต่ า กล่าวคือ ลูกค้ามีความรู้สึกดีต่อตรา แต่ลูกค้านั้นไม่ได้ซื้อตรานั้นบ่อยนัก แต่เมื่อจะต้องซื้อสินค้า

ที่เป็นประเภทนั้นก็จะคิดถึงตรานั้นเป็นตราแรก นอกจากนี้ยังอาจมีการแนะน าผู้อ่ืนต่อด้วย ในกลุ่มนี้

นักการตลาดควรสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ส่งเสริมให้เกิดการใช้อย่างต่อเนื่อง หรือหากมีสินค้าใหม่ควร

แนะน าให้ลูกค้ากลุ่มนี้ 

 3) ระดับความภักดีเฉ่ือย (Inertial Loyalty) คือ ลูกค้าไม่มีความผูกพันต่อตรา หรืออาจมี

ทัศนคติที่ไม่ดีต่อตรา แต่ยังมีพฤติกรรมการซื้อซ้ า ซึ่งอาจมีสาเหตุจากการไม่มีทางเลือก หรือเพียงเพราะ

ต้องการความสะดวก นักการตลาดควรหาทางปรับทัศนคติของลูกค้ากลุ่มนี้เพ่ือที่จะยกระดับไปสู่ความ

ซื่อสัตย์ภักดตี่อตราในอนาคต 

4) ไม่มีความภักดี (No Loyalty) คือ ลูกค้าที่ไม่มีความผูกพัน หรือมีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อตรา ซึ่งอาจ

เกิดจาก ประสบการณ์ที่ไม่ดีกับคนรอบข้าง ส าหรับลูกค้ากลุ่มนี้ นักการตลาดควรที่จะสร้างกิจกรรมให้

ลูกค้ากลุ่มนี้เกิดการทดลองใช้ เพื่อปรับทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อตรา 

ประเภทของความซื่อสัตย์ภักดี 
 แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ (Gamble, Stone & Woodcock, 1989 อ้างใน ณัฐธิดา 

โพธิ์ประเสริฐ, 2556, หน้า 16-19) 
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 1) ความซื่อสัตย์ภักดีด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty) เกิดจากสภาวะจิตใจของลูกค้า การมี

ทัศนคติที่ดี ความเชื่อ และความปรารถนาดีของลูกค้าที่มีต่อตรา ลูกค้ากลุ่มนี้มีความส าคัญอย่างมากต่อ

ตรา ดังนั้นตราจึงควรที่จะตอบแทนความสัมพันธ์ที่ดีให้กับลูกค้ากลุ่มนี้ 

 2) ความซื่อสัตย์ภักดทีี่เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากการกระท าด้วยความชอบใจ 

เต็มใจ หรือชื่นชอบจากการได้รับการตอบสนองจากสินค้าหรือบริการ ซึ่งจะเป็นเกราะป้องกันไม่ให้ลูกค้า

ไปภักดีต่อตราอื่น ถึงแม้ว่าลูกค้าหนึ่งคนอาจจะมีความภักดีต่อตราได้มากกว่าหนึ่งตราก็ตาม 

ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความซื่อสัตย์ภักดีของของลูกค้า (ธีรพันธ์ โล่ห์ทองค า, 2547) 
 1) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ปกติแล้วลูกค้ามักจะพัฒนาความเชื่อเดิม

ที่มีอยู่ ให้กลายเป็นความคาดหวังกับสิ่งที่จะได้รับ โดยความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสิ่งที่ลูกค้าประเมินผล

จากการซื้อสินค้า หรือใช้บริการไปแล้ว และเปรียบเทียบผลของความคาดหวังก่อนและหลังการซื้อ ซึ่ง

ลูกค้าแต่ละบุคคลจะมีมาตรฐานความพึงพอใจที่แตกต่างกัน โดยส่วนมากจะวัดจากประสบการณ์ที่ผ่านมา

ของตัวลูกค้าเอง และโดยทั่วไปลูกค้ามักไม่ชอบที่จะแสวงหาสิ่งใหม่มาทดแทนเมื่อสิ่งที่มีอยู่พึงพอใจแล้ว 

ดังนั้นนักการตลาดจ าเป็นต้องสร้างความแปลกใหม่ และสร้างความพึงพอใจกับลูกค้าให้ได้อย่างต่อเนื่อง

ตลอดเวลา 

 2) ความเชื่อถือ และความไว้วางใจ (Trust) เป็นปัจจัยที่แสดงถึงความสัมพันธ์ทางอารมณ์ ของ

ลูกค้า เป็นเรื่องของความไว้วางใจ ความเชื่อมั่น โดยปัจจัยเหล่านี้จะช่วยลดความไม่แน่นอน ความเสี่ยงใน

การเปลี่ยนแปลงของลูกค้า 

 3) ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ์ (Emotional Bonding) การที่ลูกค้ามีทัศนคติที่ดีต่อตรา นั่น

หมายถึงความผูกพันที่ลูกค้ามีต่อตรา โดยสิ่งเหล่านี้จะสะสมเป็นคุณค่า หรือทรัพย์สินของตรา (Brand 

Equity) ส าหรับองค์กรนั้นมีความจ าเป็นที่จะตองสร้างความสัมพันธ์ที่ดีให้กับลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิด

ความรู้สึกไว้วางใจ และสร้างความเชื่อมโยงทางอารมณ์กับลูกค้า 

 4) ลดทางเลือก และนิสัย (Choice Reduction and Habit) ปกติลูกค้ามีแนวโน้มที่จะลด

ทางเลือกในการซื้อตราอยู่แล้ว โดยพวกเขาจะมีความรู้สึกว่าตราหลาย ๆ ตรานั้นมีความคล้ายคลึงกัน ไม่

แตกต่างกันลูกค้าไม่ต้องการความเสี่ยงในการเปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะความเสี่ยงอันเกิดจากการตราที่ไม่

คุ้นเคย ลูกค้ามักจะคิดว่าตราใหม่ไม่ดีเท่าตราเดิม ๆ ที่เคยใช้มาก่อน 
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 5) ประวัติของบริษัทผู้ผลิตสินค้า (History with the Company) ภาพลักษณ์ตราเป็นสิ่งที่ลูกค้า

รับรู้ในภาพรวมของตรา การรับรู้เกี่ยวกับภาพลักษณ์ และประวัติขององค์กรมีผลต่อความตั้งใจ ความ

ซ่ือสัตย์ภักดี และการซื้อของลูกค้า การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ปกติจะเน้นที่ประวัติการซื้อที่

แท้จริงของลูกค้า ซึ่งรวมถึงปัจจัยที่เกิดจากการส่งผ่านข้อมูลข่าวสารภายในครอบครัว และความเชื่อจาก

รุ่นหนึ่งไปอีกรุ่นหนึ่ง เช่น ในวัยเด็กเม่ือเห็นพ่อแม่ใช้รถยนต์ยี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ง เมื่อโตขึ้นก็มีแนวโน้มจะใช้

ยี่ห้อดังกล่าวด้วย โดยปกติแล้วประสบการณ์ครั้งแรกนั้นมักจะมีแนวโน้มเป็นบวกอยู่แล้ว ดังนั้นการสร้าง

ความประทับใจในครั้งแรกจึงเป็นสิ่งจ าเป็น และอาจน าไปสู่ความซื่อสัตย์ภักดีต่อตราในอนาคตได้ 

การซื้อซ้ า (Repeat Purchase)  
มีนักวิจัยจ านวนมาก ให้ความสนใจเกี่ยวกับทฤษฎีการซื้อซ้ า หรือการกลับมาใช้บริการอีกครั้ง

ของลูกค้า จากกรณีศึกษาพบว่า พฤติกรรมการซื้อซ้ าส่วนใหญ่ของลูกค้า ส่งผลท าให้ต้นทุน และค่าใช้จ่าย

ต่าง ๆ ในองค์กร ลดลงได้ และยังส่งผลต่อการเติบโตของส่วนแบ่งทางการตลาดอีกด้วย (Ahmed, 

Shankat, Nawaz, Ahmed & Usman, 2011, pp. 763-772) 
ความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจต่อตราจะมีผลต่อพฤติกรรมที่ตามมา หากลูกค้าเกิดความพึง

พอใจจะมีโอกาสอย่างมากท่ีเขา หรือเธอจะซื้อตราซ้ าอีก โดยแบ่งการซื้อซ้ าเป็น (Kotler & Keller, 

2006, p. 188) 
1) การซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา (Brand Loyalty) ลูกค้าจะไม่มีแรงจูงใจใด ๆ ที่จะท าให้เขา

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรรมการซื้อตรานั้น ทุกครั้งที่ตระหนักถึงความต้องการเขาจะซื้อตรานี้อีก และจะ

ซื่อสัตย์ภักดีต่อตราด้วย แม้ว่าจะต้องใช้เวลา และค่าใช้จ่ายมากกว่า 
2) ความเฉื่อย (Inertial) เป็นกลุ่มลูกค้าที่ซื้อจนเป็นนิสัย แม้ว่าลูกค้ากลุ่มนี้จะมีความรู้สึกว่าทุก

ตรามีความเหมือนกัน แต่ในความจริงลูกค้ากลุ่มนี้จะไม่นิยมการเปลี่ยนตรา นอกจากว่าตราอื่นจะมีราคาที่

ถูกกว่า ก็จะเปลี่ยนไปเรื่อย ๆ พฤติกรรมเช่นนี้เป็นความเฉื่อย นิสัยไม่คงทนถาวร 

การซื้อซ้ า เป็นการที่ลูกค้าซื้อสินค้า หรือบริการจากองค์กรไปแล้ว และได้กระท าการซื้อซ้ าอีก

ครั้งหนึ่งหลังจากใช้สินค้าหรือบริการไปแล้วในภายหลัง (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994, 

pp. 53-66) และเม่ือเกิดความพึงพอใจ จะมีการบอกกล่าวถึงคุณภาพ หรือประสบการณ์ที่ดีเก่ียวกับ

สินค้า หรือบริการต่อไปยังผู้อ่ืน โดยที่การซื้อซ้ า ส่งผลต่อผู้ขายสินค้า หรือบริการ ให้เกิดความ

กระตือรือร้นในการที่จะปรับปรุง แก้ไข พัฒนาสินค้า หรือบริการให้มีมูลค่า และมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 

(Cronin, Brady & Hult, 2000, pp. 192-201) 
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การซื้อซ้ า เป็นความตั้งใจของลูกค้า ที่มีความต้องการจะกลับไปซื้อสินค้า หรือบริการซ้ าจาก

หน่วยงาน องค์กรเดิมที่เคยซื้อหรือใช้บริการแล้ว (Hellier, Geursen, Carr & Rickard, 2003, 

pp. 1762-1800) 

คุณภาพการให้บริการ มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจของลูกค้าในการกลับมาการซื้อซ้ าอีกใน

อนาคต (Chau & Kao, 2009, pp. 106-134) 

ความซื่อสัตย์ภักดี เป็นพฤติกรรมในการกลับมาการซื้อซ้ าของลูกค้า แต่อย่างไรก็ดี การที่ลูกค้าจะ

กลับมาการซื้อซ้ า หรือไม่นั้น อาจมีผลมาจากนิสัย และพฤติกรรมของลูกค้าในแต่ละบุคคล (Bendapudi 

& Berry, 1997, pp. 15-37) 

ลูกค้าที่มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อตราสูง ย่อมมีโอกาสในการกลับมาการซื้อซ้ า หรือใช้บริการซ้ าอีก 

(Baldinger & Rubinson, 1996, pp. 22-34) 

 จากงานวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของการซื้อซ้ าของลูกค้า โดย วิษณุ เหลืองลออ (2550) พบว่า

เหตุผลของการซื้อตราซ้ าสูงสุด คือ ยังพอใจในคุณภาพของตราเดิมที่ใช้อยู่ รองลงมา คือ ราคาของสินค้า

หรือบริการ ยังเป็นที่พึงพอใจรวมถึงชื่อเสียงของตรา ส าหรับเหตุผลที่ไม่ซื้อสินค้าซ้ า พบว่า ลูกค้าอยาก

ทดลองใช้ตราใหม่ และมีความรู้สึกว่าคุณภาพสินค้าตราเดิมต่ าลง สอดคล้องกับ Changsu, Galliers, 

Shin, Ryoo & Kim (2012, pp. 374-387) ที่ศึกษาลูกค้าในการกลับมาซื้อซ้ า หรือใช้บริการซ้ า พบว่า 

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาซื้อซ้ าของลูกค้า เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Chen  

(2008, pp. 709-717) ที่พบว่าการซื้อซ้ า เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้คุณค่าท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจ ในขณะเดียวกันจากงานวิจัยของ ศรายุทธ โชคชัยวรรัตน์, ศรัณยา เลิศพุทธรักษ์, สุรัติ สุพิชญางกูร 

และสุธาศิณี สุศิวะ (2556, หน้า 62-67) พบว่า คุณภาพการบริการ ความน่าเชื่อถือ ความสะดวกสบาย 

และการบริการข้อมูล มีความสัมพันธ์กับการซื้อซ้ าของลูกค้า 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า พฤติกรรมการซื้อซ้ าโดยส่วนใหญ่เป็นการที่ลูกค้าซื้อสินค้า หรือบริการไปแล้ว 

เกิดความพึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการ ท าให้เกิดความไว้วางใจที่จะซื้อตรานั้นซ้ า เกิดเป็นความผูกพัน 

และม่ันคงต่อตรา ส่งผลระยะยาวในด้านของความซื่อสัตย์ภักดตี่อตรา 

การวัดความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา 
 การวัดความซื่อสัตย์ภักดขีองตราจะแสดงให้เห็นถึงความคิดของลูกค้าทั้งที่เป็นเหตุผล และ 

อารมณ์ที่ลูกค้ามีต่อตรา ประกอบด้วย (Auken, 2004 อ้างใน ณัฐธิดา โพธิ์ประเสริฐ, 2556, หน้า 18) 

 - คิดว่าตราเป็นของเรา (Bonding) 

 - คิดว่าตราของเราดีกว่าตราอ่ืน ๆ (Advantage) 
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 - คิดว่าตรามีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ (Performance) 

 - คิดว่าตราสามารถตอบสนองความต้องการได้ (Relevance) 

 - เคยรู้ว่ามีตรานี้ (Presence) 

 - ไม่เคยรู้ว่ามีตรานี้ในตลาด (No presence) 

 การพัฒนาเลื่อนระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อตราของลูกค้านั้น ควรท าการวัดตัวแปรต่าง ๆ ที่

เกี่ยวข้อง ดังนี้ (ศรีกัญญา มงคลศิริ, 2547, หน้า 255) 

 1) ระดับชั้นแห่งความพึงพอใจ (Satisfaction Level) คือ การวัดระดับความพึงพอใจที่ลูกค้ามี

ต่อตรา โดยทั่วไปแล้วจะเป็นการศึกษาค้นหาปริมาณ และธรรมชาติของความไม่พึงพอใจ 

(Dissatisfaction Level) ที่ลูกค้ามีต่อตรา การศึกษาในประเด็นนี้อาจมุ่งค้นหาว่าลูกค้าไม่พอใจตราใน

ประเด็นใด ความรู้สึกไม่พอใจจะส่งผลต่อการกระท า หรือทัศนคติต่อตราให้เปลี่ยนแปลงอย่างไร 

 2) ระดับชั้นแห่งความชอบ (Liking Level) คือ การวัดระดับความชอบที่ลูกค้ามีต่อตรา สามารถ

ใช้มาตรวัดความชอบ มาช่วยในการศึกษา เนื่องจากลูกค้าทั่วไปจะมี ความรู้สึกต่อตราในลักษณะ

สอดคล้องกับมาตรวัด ดังกล่าว เป็น 5 ล าดับชั้น ล าดับชั้นต่ าสุดคือ 1 และชั้นความชอบสูงสุดอยู่ที่ล าดับ 

5 คือ ล าดับชั้นที่ลูกค้ามีความไว้วางใจ และเชื่อมั่นในตรานั้น 

 3) ระดับชั้นแห่งความผูกพัน (Commitment Level) คือ การศึกษาความผูกพันในระดับลึกที่

ลูกค้ามีต่อตรา จะแสดงออกด้วยการมีส่วนร่วมต่าง ๆ ในกิจกรรมที่ตราจัดขึ้น สังเกตเห็นความ

เปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ของตราอย่างชัดเจน และมีส่วนในการบอกต่อเพ่ือให้ผู้อ่ืนชื่นชอบต่อตราเช่นเดียวกัน

กับตน 

 อย่างไรก็ตามระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อตราก็อาจจะไม่ได้เป็นไปตามแผนภาพจ าลองนี้เสมอไป 

ในความเป็นจริงอาจมีลูกค้าแบบผสมผสานที่อยู่ในหลาย ๆ ระดับ ดังนั้นความท้าทายของนักการตลาด 

และผู้บริหารตรา คือต้องคิดหากลยุทธ์ว่าจะท าอย่างไรลูกค้าเป็นผู้ซื้อที่มีความผูกพันกับตรา 

(Committed Buyer) และจะท าอย่างไรไม่ให้ลูกค้าในกลุ่มนี้เปลี่ยนใจไปใช้ตราอ่ืน 
 และจากงานวิจัยของ วิทวัส ชัยปาณี (2548, หน้า 42-43) ที่อธิบายความหมายของตรา ว่าเป็น

สิ่งที่ทั้งจับต้องได้ (Tangible) และจับต้องไม่ได้ (Intangible) เช่น ความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจ 

ประสบการณ์ ความผูกพัน สถานภาพ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้จะเป็นตัวบ่งชี้ถึงความพึงพอใจ ความไว้วางใจ 

รวมถึงทัศนคติของลูกค้า และจะน าไปสู่ความซื่อสัตย์ภักดีต่อตราในอนาคต แต่พฤติกรรมการซื้อซ้ าไม่ได้

หมายความถึงว่าลูกค้าจะมีความซื่อสัตย์ภักดีเสมอไป แต่อาจเกิดจากปัจจัยอ่ืน เช่น ความสะดวกสบาย 

ราคาต่ ากว่าคู่แข่ง ความผิดพลาดของคู่แข่ง หรือความประทับใจในอดีตของลูกค้า เป็นต้น แต่การซื้อซ้ าที่
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เป็นความซื่อสัตย์ภักดตี่อตรา คือ การที่ลูกค้ามีความหนักแน่นต่อตราใดตราหนึ่ง และจะซื้อซ้ าเพียงแค่

ตรานั้น ๆ ไม่มีความลังเลใจเมื่อจะต้องเลือกซ้ือตรานั้น ๆ หรือเปรียบเทียบตรานั้นกับตราอ่ืน ๆ วิภาดา 

วีระสัมฤทธิ์ (2553, หน้า 91-102) สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chaudhuri และ Holbrook (2001, 

pp. 81-93) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับความเชื่อถือในตรา (Brand Trust) และความรู้สึกที่มีต่อตรา (Brand 

Affect) พบว่า นักการตลาดที่สามารถท าให้ลูกค้าเกิดพฤติกรรมการซื้อที่มีความซื่อสัตย์ภักดี (Purchase 

Loyalty) จะสามารถครองส่วนแบ่งการตลาด (Market Share) ได้ และนักการตลาดที่สามารถท าให้

ลูกค้าเกิดความซื่อสัตย์ภักดีในด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ก็จะสามารถก าหนดราคาสินค้าได้

มากกว่าคู่แข่ง และจากงานวิจัยของ Jacoby และ Chestnut (1978, pp. 433-450 อ้างใน วรมาศ  
บุบผาชาต, 2557, หน้า 44) อธิบายแนวคิดของความซื่อสัตย์ภักดตี่อตรา ว่าก่อนที่ลูกค้าจะแสดงความ

ซื่อสัตย์ภักดตี่อตราโดยการซื้อซ้ านั้น จะต้องมีพ้ืนฐานปัจจัยด้านความรู้ (Cognitive) ความชอบ 

(Affective) การประเมิน (Evaluative) ซึ่งสิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นองค์ประกอบของทัศนคติ และเป็น

กระบวนการทางจิตวิทยา นอกจากนี้ความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรายังสามารถบอกถึงความสัมพันธ์ที่ลูกค้ามีต่อ

ตรา เช่น ความเชื่อ ความรู้สึก หรือความตั้งใจ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการซื้อซ้ าอย่างต่อเนื่องของลูกค้า โดยที่

ความส าเร็จของตราไม่ได้อยู่ที่ระยะเวลา หรือจ านวนที่ลูกค้าที่มาซื้อ แต่อยู่ที่จ านวนลูกค้าประจ าที่ซื้อตรา

นั้น ทั้งนี้ยังสามารถอธิบายความส าคัญเพ่ิมเติมเก่ียวกับความโน้มเอียง ซึ่งเป็นองค์ประกอบของความ

ซื่อสัตย์ภักดตี่อตรา ว่าบางครั้งประโยคที่แสดงเก่ียวกับความโน้มเอียง ไม่ว่าจะเป็นความชอบ ความตั้งใจ

ที่จะซื้อ ไม่เพียงพอในการอธิบายความซื่อสัตย์ภักดตี่อตรา เพราะความซื่อสัตย์ภักดตี่อตราต้องการ

ประโยคของความโน้มเอียงที่มาพร้อมกับพฤติกรรมของความโน้มเอียงด้วย เช่น ผู้หญิงคนหนึ่งพูดเสมอว่า

ชอบน้ าหอมตรา B มากกว่าตราอื่น ๆ และมีความตั้งใจที่จะซื้อน้ าหอมตรา B แต่หลาย ๆ ครั้งก็ซื้อน้ าหอม

ตราอื่นแทนตรา B แสดงว่าผู้หญิงคนนี้ไม่มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา เป็นต้น  
 จากข้อมูลข้างต้นผู้ท าวิจัยอาจสรุปได้ว่า ความซื่อสัตย์ภักดี คือ ความสัมพันธ์ที่ลูกค้ามีต่อตรา ทั้ง

ด้าน ทัศนคติ และพฤติกรรม ซึ่งด้านทัศนคติ คือ การที่ลูกค้าคิด หรือพูดในสิ่งที่ดีเกี่ยวกับตรา รวมถึงพูด

ให้บุคคลอื่นรู้จักตราในทางท่ีดีด้วย ทางด้านพฤติกรรม คือ การที่ลูกค้าซื้อตราเดิมอย่างต่อเนื่อง และไม่ซื้อ

ตราของคู่แข่ง แม้ว่าตราของคู่แข่งจะมีสิ่งที่ดีกว่า เพราะลูกค้าเชื่อม่ันว่าตราจะสนองตอบความปรารถนา

ของพวกเขาได้ดีที่สุด ทั้งในปัจจุบัน และอนาคต ซึ่งองค์กรจะน าเสนอสิ่งต่าง ๆ ได้แบบรู้ใจโดยที่ไม่ต้อง

ร้องขอ และสนองตอบลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว สม่ าเสมอ ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าเป็นเขาเป็นคนส าคัญ และน ามา

ซึ่งความซื่อสัตย์ภักดใีนที่สุด เป็นเป้าหมายที่ส าคัญอย่างมากท่ีทุกตราต้องการ 
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ซึ่งในส่วนของความซื่อสัตย์ภักดี ผู้วิจัยได้ท าการวัดความซื่อสัตย์ภักดขีองลูกค้าท่ีใช้ประกันภัย

รถยนต์บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) โดยวัดระดับความซื่อสัตย์ภักดี จากค าถามใน

แบบสอบถามทั้งหมด 6 ข้อดังนี้ 
1) ท่านใช้บริการประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดี

จากบริษัทอ่ืน 

2) ท่านจะปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อื่น ที่ไม่ใช่กรุงเทพ

ประกันภัย 

3) ท่านจะตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ แม้ว่าตราอื่นจะ

มีราคาท่ีต่ ากว่า 

4) ท่านมั่นใจว่า จ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวน

ที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ 

5) ท่านจะไม่เปลี่ยนทัศนคติต่อตรา แม้จะได้รับทราบข้อมูล ในด้านลบเกี่ยวกับตรา 

6) ท่านจะแนะน าให้คนอ่ืนซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย 

 

2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้มุ่งเน้นศึกษาความไว้วางใจ ความพึงพอใจและความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา ของ

ลูกค้าประกันภัยรถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งผู้ศึกษาได้ก าหนดกรอบแนวคิดใน

การศึกษาโดยจ าแนกตัวแปร ดังต่อไปนี้ 
1) ความพึงพอใจ 
2) ความไว้วางใจ 

3) ความซื่อสัตย์ภักดี 
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ภาพที่ 2.2: กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 
 

 
 

 
 
 
 
2.6 สมมติฐานการวิจัย 

2.6.1 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าประกันภัยรถยนต์ บริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
 2.6.2 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้าประกันภัยรถยนต์ บริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
 2.6.3 ความไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้าประกันภัยรถยนต์ บริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

ความพึงพอใจ 

ความไว้วางใจ 

ความซื่อสัตย์ภักดี 



 

 

บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การศึกษาเรื่อง “การศึกษาความไว้วางใจ ความพึงพอใจและความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา ของลูกค้า

ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน)” แบ่งข้ันตอนการศึกษาตามระเบียบวิธี
วิจัยได้ ดังนี้ 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 “การศึกษาความไว้วางใจ ความพึงพอใจและความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา ของลูกค้าประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน)” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 
3.2 ประชากร และการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้เอาประกันภัย หรือผู้ถือกรมธรรม์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่างที่ท าการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้เอาประกันภัย หรือผู้ถือกรมธรรม์ บริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ านวน 201 ตัวอย่าง 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

การเลือกตัวอย่างส าหรับงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความ
น่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) โดยการเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience 
Sampling) จากผู้เอาประกันภัย หรือผู้ถือกรมธรรม์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
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3.3 นิยามเชิงปฏิบัติการ 

3.3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) หมายถึง ทัศนคติท่ีลูกค้ามีต่อ
ประกันภัยรถยนต์บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) โดยเปรียบเทียบผลลัพธ์จากความคาดหวัง 
ก่อนและหลังการใช้บริการ จะมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับความคาดหวังของลูกค้าแต่ละคน 

 (ธีรพันธ์ โล่ห์ทองค า, 2547) มีข้อค าถาม 8 ข้อดังนี้ 
3.3.1.1 ท่านพึงพอใจกับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 

3.3.1.2 ท่านพึงพอใจในการบริการต่อลูกค้า 

3.3.1.3 ท่านพึงพอใจกับการขึ้น หรือลดเบี้ยประกัน ของบริษัทฯ 

3.3.1.4 ท่านพึงพอใจต่อการให้ข้อมูลเงื่อนไขกรมธรรม์ 
3.3.1.5 ท่านพึงพอใจในขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ 
3.3.1.6 ท่านพึงพอใจต่อศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ 

3.3.1.7 พนักงานใส่ใจในการปกป้องผลประโยชน์ให้กับท่าน 

3.3.1.8 ท่านพึงพอใจกับระบบการสื่อสาร (Call Center) ของกรุงเทพประกันภัย 

3.3.2 ความไว้วางใจของลูกค้า (Customer Trust) หมายถึง ความเชื่อมั่น ความน่าเชื่อถือ 
หรือ ความคาดหวัง ที่ลูกค้ามีต่อประกันภัยรถยนต์บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน)  
(Morgan & Hunt, 1994) มีข้อค าถาม 4 ข้อดังนี้ 

3.3.2.1 ชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของบริษัท สร้างความเชื่อม่ันในการซื้อประกันภัย
รถยนต์ของผู้เอาประกัน 

3.3.2.2 ท่านมีความเชื่อมั่นในกรุงเทพประกันภัย ว่าเมื่อเกิดเหตุท่านจะได้รับบริการที่ดี 
3.3.2.3 ในขณะที่ท่านใช้ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย ท่านไม่มีความกังวล 

ในด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ 
3.3.2.4 ในการต่อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ครั้งต่อไป ท่านจะยังเลือกใช้บริการ

กรุงเทพประกันภัย 
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3.3.3 ความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) หมายถึง การกระท าที่เกิดจากการ

ใช้บริการประกันภัย การแนะน าประกันภัยต่อ หรือการซื้อซ้ าประกันภัยรถยนต์ของลูกค้า บริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) (Assael, 1995 อ้างใน ชญานิน บุหลันพฤกษ์, 2549, หน้า 47) มีข้อค าถาม 6 
ข้อดังนี้ 

3.3.3.1 ท่านใช้บริการประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะได้รับ
บริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน 

3.3.3.2 ท่านจะปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืน ที่ไม่ใช่
กรุงเทพประกันภัย 

3.3.3.3 ท่านจะตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตราอื่น ๆ 
แม้ว่าตราอื่นจะมีราคาท่ีน้อยกว่า 

3.3.3.4 ท่านมั่นใจว่า จ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ 

3.3.3.5 ท่านจะไม่เปลี่ยนทัศนคติต่อตรา แม้จะได้รับทราบข้อมูล ในด้านลบเกี่ยวกับตรา 

3.3.3.6 ท่านจะแนะน าให้คนอ่ืนซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย 

 

3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สร้างขึ้นโดยศึกษาจาก

เอกสาร แนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จึงครอบคลุมเนื้อหาและวัตถุประสงค์ในการวิจัย 
โดยมีส่วนประกอบ 3 ส่วน ดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับลักษณะประชากร (Demographics) ของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการ
สอบถามลักษณะทางประชากร เป็นแบบสอบถามที่เกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม แบบ
ตรวจสอบรายการ (Checklist) มีจ านวน 6 ข้อ มีรายละเอียดดังนี้ 

ข้อที่ 1 เพศ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ 
ข้อที่ 2 อายุ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ  

ข้อที่ 3 ระดับการศึกษามากสุด เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 

ข้อที่ 4 สถานภาพการสมรส เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ 
ข้อที่ 5 อาชีพ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ 
ข้อที่ 6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
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ส่วนที่ 2 แบบการประเมินระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) แบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 8 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการให้คะแนนดังนี้ 

1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับน้อยที่สุด 

2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับน้อย 

3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับมากท่ีสุด 

ในการแปลความหมายข้อมูลจะมีการแบ่งข้อมูลด้วยวิธีการค านวณความกว้างของแต่ละช่วง ดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย    แปลความหมาย  
1.00–1.80  ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับน้อยที่สุด 

1.81–2.60 ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับน้อย 

2.61–3.40 ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับปานกลาง 

3.41–4.20 ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับมาก 

4.21–5.00 ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับมากท่ีสุด 
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ส่วนที่ 3 แบบการประเมินระดับความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) แบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 4 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการให้คะแนนดังนี้ 

1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับน้อยที่สุด 

2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับน้อย 

3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับมากท่ีสุด 

ในการแปลความหมายข้อมูลจะมีการแบ่งข้อมูลด้วยวิธีการค านวณความกว้างของแต่ละช่วง ดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย    แปลความหมาย  
1.00–1.80  ความไว้วางใจในธุรกิจของลูกค้าท่ีมีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับน้อยที่สุด  
1.81–2.60 ความไว้วางใจในธุรกิจของลูกค้าท่ีมีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับน้อย  

2.61–3.40 ความไว้วางใจในธุรกิจของลูกค้าท่ีมีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับปานกลาง 

3.41–4.20 ความไว้วางใจในธุรกิจของลูกค้าท่ีมีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับมาก  

4.21–5.00 ความไว้วางใจในธุรกิจของลูกค้าท่ีมีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับมากท่ีสุด 
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ส่วนที่ 4 แบบการประเมินระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์บริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน)แบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 6 ข้อ โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการให้คะแนนดังนี้ 

1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับน้อยที่สุด 

2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับน้อย 

3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในระดับมากท่ีสุด 

ในการแปลความหมายข้อมูลจะมีการแบ่งข้อมูลด้วยวิธีการค านวณความกว้างของแต่ละช่วง ดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย    แปลความหมาย 

1.00–1.80  ความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้าที่มีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับน้อยที่สุด  

1.81–2.60 ความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้าที่มีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับน้อย  

2.61–3.40 ความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้าที่มีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับปานกลาง 

3.41–4.20 ความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้าที่มีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับมาก  

4.21–5.00 ความซื่อสัตย์ภักดีของลูกค้าที่มีต่อประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ระดับมากท่ีสุด 
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3.5 การทดสอบความตรง และความน่าเชื่อถือของเครื่องมือ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือด าเนินการ คือ การตรวจสอบความตรง (Validity) และการ
ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือมีดังนี้ 
 การตรวจสอบความตรง (Validity) 
 เพ่ือให้เกิดความแม่นย าของเครื่องมือในการวัดสิ่งที่ต้องการจะวัด และคะแนนที่ได้จากเครื่องมือ
ที่มีความตรงมากสามารถบอกถึงสภาพที่แท้จริง และพยากรณ์ได้ถูกต้องแม่นย า (สุวิมล ติรกานันท์, 
2548, หน้า 148) แบบสอบถามจึงต้องได้รับการตรวจสอบความถูกต้อง ในด้านภาษาเชิงเนื้อหา 

 ความตรงเชิงเนื้อหา (ContentValidity) 
 ความตรงเชิงเนื้อหา หมายถึง คุณภาพของเครื่องมือวัดที่สร้างขึ้นมีความถูกต้องตรงตาม เนื้อ
เรื่องท่ีต้องการวัด หรือวัดได้ครอบคลุมเนื้อเรื่องทั้งหมด (วัลลภ ล าพาย, 2547, หน้า 178) ตรวจสอบโดย
การพิจารณาจากแนวคิด ทฤษฎี หรือพฤติกรรมบ่งชี้ควบคู่กับข้อค าถามว่าเครื่องมือนั้นมีความครบถ้วน
สมบูรณ์ ครอบคลุมเนื้อเรื่องทั้งหมด หรือไม่ (สุวิมล ติรกานันท์, 2546, หน้า 189) ผู้วิจัยได้น า
แบบสอบถามไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษา 2 ท่าน และผู้เชี่ยวชาญ 1 ท่าน เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความ
ตรงด้านเนื้อหา ก่อนน าไปทดลองใช้ (Pre–test) กับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นกลุ่มตัวอย่างจริง 10 คน 
เพ่ือตรวจหาความชัดเจนของค าถาม การใช้ภาษา และความครอบคลุมของประเด็นที่ต้องการท าวิจัย เพื่อ
ปรับปรุง แก้ไขให้มีความเหมาะสม 

การตรวจสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เป็นวิธีที่ใช้ในการวัดค่า
ความเที่ยงอย่างกว้างขวางมากท่ีสุดวิธีหนึ่ง โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หาค่าความเที่ยงของมาตรวัด ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาควรมีค่าในระดับ .70 

ขึ้นไป (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อของแต่ละข้อค าถาม 

(Corrected Item–Total Correlation) ต้องมีค่าตั้งแต่ 0.3 ขึ้นไป (Field, 2005) ในการตรวจสอบความ
เที่ยงผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเที่ยงทั้งข้อมูลทดลองใช้ และข้อมูลที่เก็บจริงของกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการ
ประกันกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 3.1: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัด 

 

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (α) 
ความพึงพอใจ 0.922 

ความไว้วางใจ 0.843 

ความซื่อสัตย์ภักดี 0.931 

ในภาพรวมทั้ง 3 ด้าน 0.950 

 

จากตารางที่ 3.1 การตรวจสอบความเที่ยง จากผลการวิเคราะห์ความเที่ยงผู้วิจัยไม่ได้ท าการตัด
ข้อค าถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร เนื่องจากผลการวิเคราะห์ความเที่ยงของตัวแปรความพึงพอใจต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 0.922 ตัวแปร
ความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ได้ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 0.843 ตัวแปรความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 0.931 ซึ่งภาพรวมตัวแปรทั้ง 3 ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาที่ 0.950 
 
3.6 วิธีการเก็บข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ผู้วิจัยได้วางแผนเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยขอความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มผู้ใช้ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในการแจกแบบสอบถาม เริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 
รวมเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งสิ้น 1 เดือน โดยรวบรวมแบบสอบถามกับกลุ่มผู้ใช้ประกันภัยรถยนต์
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ทางช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ และผู้วิจัยสามารถเก็บรวบรวม
ข้อมูลที่ความสมบูรณ์ได้จ านวนทั้งสิ้น 201 ชุด 
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3.7 วิธีการทางสถิติ 
 การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยท าการประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัย โดย
ด าเนินการวิเคราะห์ดังนี้ 

1) การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่  
1.1) ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลลักษณะของ

กลุ่มตัวอย่าง เพ่ือจ าแนกลักษณะทั่วไปของตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย เช่น เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ
การสมรส อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

1.2) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้
วิเคราะห์ข้อมูลคะแนน ในการจ าแนกผลวิเคราะห์ทางสถิติของตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ความพึง
พอใจ ความไว้วางใจ และความซื่อสัตย์ภักดีที่มีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) 

2) การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่  
2.1) การวิเคราะห์ทางสถิติเพ่ือทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ใช้ส าหรับทดสอบ

ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม 

2.2) การวิเคราะห์ทางสถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการทดสอบ
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way Anova) ใช้ส าหรับวิเคราะห์
เพ่ือทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 3 กลุ่มขึ้นไป และในการทดสอบมีความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 
จะใช้วิธีการทดสอบรายคู่ของ LSD เพ่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ 

2.3) การหาค่าสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Correlation) ใช้วิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรทั้ง 3 ตัว ได้แก่ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความซื่อสัตย์ภักดี 

2.4) การหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ใช้
ส าหรับวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรที่มีอิทธิพล ต่อความซื่อสัตย์ภักดีต่อการประกันภัย บริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

 

 

 

 



 

 

บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อแสดงผลถึง การศึกษาความไว้วางใจ ความพึงพอใจและความซื่อสัตย์
ภักดีต่อตรา ต่อประกันภัยรถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) โดยท าการเก็บข้อมูลเฉพาะ
กับผู้เอาประกันภัย หรือผู้ถือกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง 201 ชุด 

วิธีการทางสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย 

1) การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

2) การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่ การวิเคราะห์ทางสถิติ
เพ่ือทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และจะใช้สถิติ
ทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis 

of Variance: One-way Anova) การหาความสัมพันธ์แบบไคว์สแควร์ (Chi-Square) และการหา
ความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

ผู้วิจัยได้น าค าตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ และน าเสนอผลเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส 

อาชีพ ระดับรายได้ 
 ส่วนที่ 2 ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ 
ระดับความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์ และความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
 ส่วนที่ 3 ทดสอบสมมติฐาน ด้วยการทดสอบความแตกต่าง วิเคราะห์ความแปรปรวน วิเคราะห์
ความสัมพันธ์ และวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Enter 

Multiple Regression Analysis) 

  

 

 



40 

 
 ผลการวิเคราะห์ 
 ส่วนที่ 1 ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผู้ศึกษาได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลที่เป็นลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ ระดับรายได้ โดยน าเสนอเป็นจ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง 
ตามตารางท่ี 4.1–4.6 

 

ตารางที่ 4.1: แสดงจ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม เพศ 

 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 109 54.2 

หญิง 92 45.8 

รวม 201 100.0 

 

จากตารางที่ 4.1 กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้าที่ใช้ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) เป็นเพศชาย (ร้อยละ 54.2) และเพศหญิง (ร้อยละ 45.8) ในปริมาณท่ีใกล้เคียงกัน 
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ตารางที่ 4.2: แสดงจ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม อายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
23 – 32 68 33.8 

33 – 42 79 39.3 

43 – 52 41 20.4 

53 – 62 13 6.5 

รวม 201 100.0 

สถิติ ค่าสถิติ (ปี) 
ค่าสูงสุด (Maximum) 63 

ค่าต่ าสุด (Minimum) 23 

ค่าเฉลี่ย ( ̅) 37.27 

ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 8.66 

ค่ามัธยฐาน (Median) 36.00 

ค่าฐานนิยม (Mode) 27a 

  

จากตารางที่ 4.2 กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้าที่ใช้ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แบ่งเป็นช่วงอายุที่ซื้อประกันภัยรถยนต์สูงสุดคือ ช่วงอายุ 33–42 ปี (ร้อยละ 39.30) 
รองลงมาคือ ช่วงอายุ 23-32 ปี (ร้อยละ 33.80) 43–52 ปี (ร้อยละ 20.40) และช่วงอายุ 53–63 ปี  
(ร้อยละ 6.50) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.3: แสดงจ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม ระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 13 6.5 

ปริญญาตรี 129 64.2 

ปริญญาโท 53 26.4 

สูงกว่าปริญญาโท 6 3.0 

รวม 201 100.0 

 

จากตารางที่ 4.3 กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้าที่ใช้ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 64.2) รองลงมาคือระดับปริญญาโท (ร้อยละ 
26.4) ต่ ากว่าระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 6.5) และสูงกกว่าปริญญาโท (ร้อยละ 3.0) ตามล าดับ 

 

ตารางที ่4.4: แสดงจ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม สถานภาพการสมรส 

 

สถานภาพการสมรส จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 103 51.2 

สมรส 89 44.3 

หม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ 9 4.5 

รวม 201 100.0 

 

จากตารางที่ 4.4 กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้าที่ใช้ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) พบว่า สถานภาพโสด (ร้อยละ 51.2) และสถานภาพสมรส (ร้อยละ 44.3) มีปริมาณท่ี
ใกล้เคียงกัน 
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ตารางที่ 4.5: แสดงจ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม อาชีพ 

 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ข้าราชการ 9 4.5 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 14 7.0 

ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 51 25.3 

พนักงานบริษัทเอกชน 102 50.7 

เกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ 3 1.5 

รับจ้าง 15 7.5 

อ่ืน ๆ 7 3.5 

รวม 201 100.0 

 

จากตารางที่ 4.5 กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้าที่ใช้ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน (ร้อยละ 50.7) รองลงมาคือท าธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
(ร้อยละ 25.3) และรับจ้าง (ร้อยละ 7.5) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.6: แสดงจ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 20,000 บาท 16 8.0 

20,001-30,000 บาท 53 26.4 

30,001-40,000 บาท 62 30.8 

40,001 - 50,000 บาท 23 11.4 

50,001 บาท ขึ้นไป 47 23.4 

รวม 201 100.0 

 

จากตารางที่ 4.6 กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้าที่ใช้ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001–40,000 บาท (ร้อยละ 30.8) รองลงมามีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 20,001–30,000 บาท (ร้อยละ 26.4) และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 50,001 บาท ขึ้นไป 

(ร้อยละ 23.4) ตามล าดับ 

 

ส่วนที่ 2 ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับ ความไว้วางใจ และความพึงพอใจที่มี
ความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
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ตารางที่ 4.7: จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อการใช้

บริการประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
 

รายการที่ลูกค้ามี
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 

 ̅ SD 

ระดับ
เกณฑ์

ความพึง
พอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

มาตรฐานคุณภาพ
การให้บริการ 

75 

(37.3) 

94 

(46.8) 

28 

(13.9) 

1 

(0.5) 

3 

(1.5) 
4.18* .80 มาก 

การให้บริการต่อ
ลูกค้า 

45 

(22.4) 

97 

(48.3) 

56 

(27.9) 
- 

3 

(1.5) 
3.90 .79 มาก 

การปรับขึ้น/ ลดเบี้ย
ประกันของบริษัทฯ 

28 

(13.9) 

91 

(45.3) 

67 

(33.3) 

14 

(7.0) 

1 

(0.5) 
3.65 .82 มาก 

การให้ข้อมูลเงื่อนไข
กรมธรรม์ 

50 

(24.9) 

79 

(39.3) 

62 

(30.8) 

9 

(4.5) 

1 

(0.5) 
3.84 .87 มาก 

ขั้นตอนการเคลมของ
ประกันภัยรถยนต์ 

63 

(31.3) 

86 

(42.8) 

41 

(20.4) 

8 

(4.0) 

3 

(1.5) 
3.99 .90 มาก 

ศูนย์ซ่อมบ ารุงใน
เครือของบริษัทฯ 

65 

(32.3) 

67 

(33.3) 

65 

(32.3) 

2 

(1.0) 

2 

(1.0) 
3.95 .88 มาก 

การใส่ใจในการ
ปกป้องผลประโยชน์
ของลูกค้า 

35 

(17.4) 

106 

(52.7) 

55 

(27.4) 

3 

(1.5) 

2 

(1.0) 
3.84 .76 มาก 

ระบบการสื่อสารของ
กรุงเทพประกันภัย 

31 

(15.4) 

58 

(28.9) 

86 

(42.8) 

19 

(9.5) 

7 

(3.5) 
3.43 .98 

ปาน
กลาง 

ระดับความพึงพอใจในภาพรวม 3.85 .54 มาก 
 

 



46 

 
จากตารางที่ 4.7 พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในภาพรวม ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.85) อย่างไรก็

ตาม เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจมากที่สุด ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 
(ค่าเฉลี่ย = 4.18) รองลงมา คือ ขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ (ค่าเฉลี่ย = 3.99) ศูนย์ซ่อม
บ ารุงในเครือของบริษัทฯ (ค่าเฉลี่ย = 3.95) การให้บริการต่อลูกค้า (ค่าเฉลี่ย = 3.90) การให้ข้อมูล
เงื่อนไขกรมธรรม์ และการใส่ใจในการปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้า มีระดับความพึงพอใจที่เท่ากัน 
(ค่าเฉลี่ย = 3.84) การปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันของบริษัทฯ (ค่าเฉลี่ย = 3.65) และระบบการสื่อสารของ
กรุงเทพประกันภัย (ค่าเฉลี่ย = 3.43) ตามล าดับ 

 

ตารางที่ 4.8: จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความไว้วางใจที่ส่งผลต่อธุรกิจ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

 

รายการที่ลูกค้ามีความ
ไว้วางใจ 

ระดับความไว้วางใจ 

 ̅ SD 

ระดับ
เกณฑ์
ความ

ไว้วางใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ชื่อเสียง และฐานะ
การเงินที่ดีของบริษัท 
สร้างความเชื่อม่ันในการ
ซื้อประกันภัยรถยนต์ 

109 

(54.2) 

71 

(35.3) 

19 

(9.5) 

2 

(1.0) 
- 4.43* .70 มาก 

การรับบริการที่ดีเมื่อเกิด
อุบัติเหตุ 

88 

(43.8) 

71 

(35.3) 

35 

(17.4) 

5 

(2.5) 

2 

(1.0) 
4.18 .88 มาก 

การไร้ความกังวลในด้าน
อุบัติเหตุทางรถยนต์ 
ขณะที่ใช้ประกันภัย 

47 

(23.4) 

66 

(32.8) 

61 

(30.3) 

18 

(9.0) 

9 

(4.5) 
3.62 1.08 มาก 

การเลือกใช้บริการใน
ครั้งต่อไป 

75 

(37.3) 

81 

(40.3) 

36 

(17.9) 

8 

(4.0) 

1 

(0.5) 
4.10 .87 มาก 

ระดับความไว้วางใจในภาพรวม 4.08 .68 มาก 
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จากตารางที่ 4.8 พบว่า ลูกค้ามีความไว้วางใจในภาพรวม ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.08) อย่างไรก็

ตาม เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าลูกค้ามีความไว้วางใจมากท่ีสุด ในด้านชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของ
บริษัท สร้างความเชื่อมั่นในการซื้อประกันภัยรถยนต์ (ค่าเฉลี่ย = 4.43) รองลงมา คือ การรับบริการที่ดี
เมื่อเกิดอุบัติเหตุ (ค่าเฉลี่ย = 4.18) การเลือกใช้บริการในครั้งต่อไป (ค่าเฉลี่ย = 4.10) และการไร้ความ
กังวลในด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ขณะที่ใช้ประกันภัย (ค่าเฉลี่ย = 3.62) ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.9: จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

 

รายการที่ลูกค้ามีความ
ซื่อสัตย์ภักดี 

ระดับความซื่อสัตย์ภักดี 

 ̅ SD 

ระดับ
เกณฑ์
ความ

ซื่อสัตย์
ภักด ี

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

กลัวว่าจะได้รับบริการที่
ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน 

77 

(38.3) 

65 

(32.3) 

53 

(26.4) 

6 

(3.0) 
- 4.06* .88 มาก 

ปฏิเสธการเชิญชวนให้
ใช้บริการ จากบริษัท
ประกันภัยรถยนต์อ่ืน 

18 

(9.0) 

73 

(36.3) 

88 

(43.8) 

20 

(10.0) 

2 

(1.0) 
3.42 .83 

ปาน
กลาง 

ตัดสินใจเลือก
ประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพก่อนตราอ่ืน ๆ 
แม้ว่า ตราอ่ืนจะมีราคา
ที่ต่ ากว่า 

42 

(20.9) 

61 

(30.3) 

69 

(34.3) 

24 

(11.9) 

5 

(2.5) 
3.55 1.03 มาก 

จ านวนเงินที่จ่ายเพื่อซื้อ 
ประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพนั้นคุ้มค่ากับ
ความพึงพอใจที่ได้รับ 

43 

(21.4) 

71 

(35.3) 

75 

(37.3) 

11 

(5.5) 

1 

(0.5) 
3.72 .88 มาก 

        (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ): จ านวน รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อ

ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
 

รายการที่ลูกค้ามีความ
ซื่อสัตย์ภักดี 

ระดับความซื่อสัตย์ภักดี 

 ̅ SD 

ระดับ
เกณฑ์
ความ

ซื่อสัตย์
ภักด ี

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะ
ได้รับทราบข้อมูลในด้าน
ลบเกี่ยวกับตรา 

23 

(11.4) 

76 

(37.8) 

77 

(38.3) 

22 

(10.9) 

3 

(1.5) 
3.47 .89 

ปาน
กลาง 

แนะน าคนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพประกันภัย 

45 

(22.4) 

71 

(35.3) 

75 

(37.3) 

9 

(4.5) 

1 

(0.5) 
3.75 .87 มาก 

ระดับความซื่อสัตย์ภักดีในภาพรวม 3.67 .67 มาก 

 

จากตารางที่ 4.9 พบว่า ลูกค้ามีความซื่อสัตย์ภักดีในภาพรวม ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.67) 
อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าลูกค้ามีความซื่อสัตย์ภักดีมากที่สุด ในด้านความเกรงกลัวว่าจะ
ได้รับบริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน (ค่าเฉลี่ย = 4.06) รองลงมา คือ การแนะน าให้คนอ่ืนซื้อประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย (ค่าเฉลี่ย = 3.75) ส าหรับจ านวนเงินที่จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพนั้นคุ้มค่ากับความพึงพอใจที่ได้รับ (ค่าเฉลี่ย = 3.72) การตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพประกันภัยก่อนตราอื่น ๆ แม้ว่าตราอ่ืนจะมีราคาที่ต่ ากว่า (ค่าเฉลี่ย = 3.55) การไม่เปลี่ยน
ทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา (ค่าเฉลี่ย = 3.47) และการปฏิเสธการเชิญชวนให้
ใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อื่น (ค่าเฉลี่ย = 3.42) ตามล าดับ  
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นอกจากนี้กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม ยังมีข้อเสนอแนะจากค าถามปลายเปิดในท้าย

แบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้ 
ด้านการบริการ: โดยรวมบริการด้านประกันภัยรถยนต์ของ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 

(มหาชน) อยู่ในมาตรฐานที่ดี มีคุณภาพ บริการรวดเร็ว แต่ควรควรตรวจเช็คอู่ซ่อมที่ให้บริการ ให้อยู่ใน
มาตรฐานเดียวกัน และควรมีศูนย์บริการให้ครบทั่วประเทศ 

ด้านราคา: โดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากให้ข้อเสนอแนะด้านราคาไปในแนวทางเดียวกัน 
คือ เบี้ยประกันภัยรถยนต์ ของ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มักจะมีราคาสูง จึงควรจะลด
ราคาลง หรือมีกิจกรรมส่งเสริมการตลาดอ่ืน ๆ ร่วมกับบริษัทพันธมิตร เช่น การแถมประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) เมื่อซื้อรถกับค่ายโตโยต้า เป็นต้น 

ด้านผลิตภัณฑ์: บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ควรจะมีนโยบายรับประกันภัยรถ
มอเตอร์ไซค์ และรถยนต์สาธารณะด้วย 

 

ส่วนที่ 3 ทดสอบสมมติฐานด้วยการทดสอบความแตกต่าง วิเคราะห์ความแปรปรวน วิเคราะห์
ความสัมพันธ์ และวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบมีข้ันตอน 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

ในด้านเพศที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: เพศที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: เพศที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.10: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามเพศ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา เพศ N  ̅ SD t DF Prob. 

มาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ 

ชาย 109 4.16 .812 
-.45 199 .66 

หญิง 92 4.21 .78 

การให้บริการต่อลูกค้า ชาย 109 3.94 .78 
.86 199 .39 

หญิง 92 3.85 .81 

การปรับขึ้น/ ลดเบี้ย
ประกันของบริษัทฯ 

ชาย 109 3.70 .82 
.85 199 .40 

หญิง 92 3.60 .83 

การให้ข้อมูลเงื่อนไข
กรมธรรม์ 

ชาย 109 3.91 .86 
1.29 199 .20 

หญิง 92 3.75 .89 

ขั้นตอนการเคลมของ
ประกันภัยรถยนต์ 

ชาย 109 4.11 .83 
2.16 199 .03* 

หญิง 92 3.84 .96 

ศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือ
ของบริษัทฯ 

ชาย 109 4.06 .90 
1.85 199 .07 

หญิง 92 3.83 .85 

การใส่ใจในการปกป้อง
ผลประโยชน์ของลูกค้า 

ชาย 109 3.90 .77 
1.19 199 .24 

หญิง 92 3.77 .74 

ระบบการสื่อสารของ
กรุงเทพประกันภัย 

ชาย 109 3.48 .97 
.70 199 .49 

หญิง 92 3.38 .99 

ความพึงพอใจใน
ภาพรวม 

ชาย 109 3.91 .54 
1.71 199 .09 

หญิง 92 3.78 .53 
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จากตารางที่ 4.10 พบว่า เพศที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
ยกเว้น ในด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ อธิบายได้ว่า เพศชาย (ค่าเฉลี่ย = 4.11) มีความพึง
พอใจในขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์มากกว่าเพศหญิง (ค่าเฉลี่ย = 3.84) แต่เมื่อพิจารณาจาก
ระดับความพึงพอใจ จะเห็นได้ว่าเพศชาย และเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับ “มาก” ทั้งคู่ 

ในด้านอายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 4.11: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอายุ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

มาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4.15 3 1.38 

2.21 .09 ภายในกลุ่ม 123.41 197 .63 

รวม 127.55 200  

การให้บริการต่อลูกค้า ระหว่างกลุ่ม 1.93 3 .64 

1.02 .39 ภายในกลุ่ม 124.08 197 .63 

รวม 126.01 200  

การปรับขึ้น/ ลดเบี้ย
ประกันของบริษัทฯ 

ระหว่างกลุ่ม 6.60 3 2.20 

3.36 .02* ภายในกลุ่ม 129.02 197 .66 

รวม 135.62 200  

        (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

 บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอายุ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

การให้ข้อมูลเงื่อนไข
กรมธรรม์ 

ระหว่างกลุ่ม .96 3 .32 

.42 .74 ภายในกลุ่ม 150.63 197 .77 

รวม 151.58 200  

ขั้นตอนการเคลมของ
ประกันภัยรถยนต์ 

ระหว่างกลุ่ม 2.62 3 .87 

1.07 .36 ภายในกลุ่ม 160.34 197 .81 

รวม 162.96 200  

ศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือ
ของบริษัทฯ 

ระหว่างกลุ่ม 2.72 3 .91 

1.17 .32 ภายในกลุ่ม 152.79 197 .78 

รวม 155.50 200  

การใส่ใจในการปกป้อง
ผลประโยชน์ของลูกค้า 

ระหว่างกลุ่ม .54 3 .18 

.31 .82 ภายในกลุ่ม 114.37 197 .58 

รวม 114.91 200  

ระบบการสื่อสารของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 3.13 3 1.04 

1.09 .35 ภายในกลุ่ม 188.22 197 .96 

รวม 191.34 200  

ความพึงพอใจในภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 1.09 3 .36 

1.28 .28 ภายในกลุ่ม 56.17 197 .29 

รวม 57.26 200  

 

จากตารางที่ 4.11 พบว่า อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
ยกเว้น ในด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันภัยของบริษัทฯ 
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ตารางที่ 4.12: การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ ในด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ (ปี)  ̅ 
23-32 33-42 43-52 53-62 

3.44 3.73 3.90 3.46 

23 – 32 3.44 - -0.29* -0.46* -0.02 

33 – 42 3.73  - 0.17 0.27 

43 – 52 3.90   - 0.44 

53 – 62 3.46    - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ช่วงอายุที่มีระดับความพึงพอใจ ในด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกัน
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มากท่ีสุด ได้แก่ ช่วงอายุ 43-52 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.90) 
รองลงมา คือ ช่วงอายุ 33-42 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.73) ช่วงอายุ 53-62 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.46) และช่วงอายุ 
23-32 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.44) ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มอายุ 23-32 ปี มีระดับความพึงพอใจ ในด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่ากลุ่มอายุ 33-42 ปี และกลุ่มอายุ 43-52 ปี อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) 

ในด้านการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: การศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: การศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

 

. 
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ตารางที่ 4.13: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามการศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 8.28 3 2.76 

4.56 .00* ภายในกลุ่ม 119.28 197 .61 

รวม 127.55 200  

การให้บริการต่อลูกค้า ระหว่างกลุ่ม 1.97 3 .66 

1.04 .38 ภายในกลุ่ม 124.04 197 .63 

รวม 126.01 200  

การปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกัน 

ของบริษัทฯ 

ระหว่างกลุ่ม 2.82 3 .94 

1.39 .25 ภายในกลุ่ม 132.80 197 .67 

รวม 135.62 200  

การให้ข้อมูลเงื่อนไขกรมธรรม์ ระหว่างกลุ่ม 4.55 3 1.52 

2.03 .11 ภายในกลุ่ม 147.03 197 .75 

รวม 151.58 200  

ขั้นตอนการเคลมของประกันภัย
รถยนต์ 

ระหว่างกลุ่ม 11.18 3 3.73 

4.84 .00* ภายในกลุ่ม 151.78 197 .77 

รวม 162.96 200  

   (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.13 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามการศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของ 
บริษัทฯ 

ระหว่างกลุ่ม 4.18 3 1.39 

1.81 .15 ภายในกลุ่ม 151.33 197 .77 

รวม 155.50 200  

การใส่ใจในการปกป้อง
ผลประโยชน์ของลูกค้า 

ระหว่างกลุ่ม 1.37 3 .46 

.79 .50 ภายในกลุ่ม 113.54 197 .58 

รวม 114.91 200  

ระบบการสื่อสารของกรุงเทพ
ประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 3.18 3 1.06 

1.11 .35 ภายในกลุ่ม 188.17 197 .96 

รวม 191.34 200  

ความพึงพอใจในภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 1.79 3 .60 

2.12 .10 ภายในกลุ่ม 55.47 197 .28 

รวม 57.26 200  

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) ยกเว้นในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ และขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ 
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ตารางที่ 4.14: การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการต่อประกันภัย

รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา  ̅ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

4.31 4.04 4.42 4.83 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.31 - 0.27 -0.11 -0.53 

ปริญญาตรี 4.04  - -0.38* -0.80* 

ปริญญาโท 4.42   - -0.42 

สูงกว่าปริญญาโท 4.83    - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.14 พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.83) รองลงมา คือ กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาโท 

(ค่าเฉลี่ย = 4.42) กลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 4.31) และกลุ่มระดับการศึกษา
ปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 4.04) ตามล าดับ และเม่ือพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ
ต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่ากลุ่มระดับการศึกษา
ปริญญาโท และการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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ตารางที่ 4.15: การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ ในด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ 

ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา  ̅ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

3.15 3.98 4.19 4.00 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 3.15 - -0.83* -1.04* -0.85 

ปริญญาตรี 3.98  - -0.20 -0.02 

ปริญญาโท 4.19   - -0.19 

สูงกว่าปริญญาโท 4.00    - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.15 พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจ ในด้านขั้นตอนการเคลมของ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มระดับการศึกษา
ปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.19) รองลงมา คือ กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.00) 
กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.98) และกลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี 
(ค่าเฉลี่ย = 3.15) ตามล าดับ และเม่ือพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับความพึงพอใจ ในด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่ากลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี และ
การศึกษาปริญญาโท อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

ในด้านสถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.16: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

มาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.01 2 .50 
.79 

 

.46 

 
ภายในกลุ่ม 126.55 198 .64 

รวม 127.55 200  

การให้บริการต่อลูกค้า ระหว่างกลุ่ม .31 2 .15 

.24 .79 ภายในกลุ่ม 125.71 198 .64 

รวม 126.01 200  

การปรับขึ้น/ ลดเบี้ย
ประกันของบริษัทฯ 

ระหว่างกลุ่ม 1.79 2 .90 

1.32 .27 ภายในกลุ่ม 133.83 198 .68 

รวม 135.62 200  

การให้ข้อมูลเงื่อนไข
กรมธรรม์ 

ระหว่างกลุ่ม 3.13 2 1.57 

2.09 .13 ภายในกลุ่ม 148.45 198 .75 

รวม 151.58 200  

ขั้นตอนการเคลมของ
ประกันภัยรถยนต์ 

ระหว่างกลุ่ม 1.28 2 .64 

.78 .46 ภายในกลุ่ม 161.68 198 .82 

รวม 162.96 200  

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.16 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือ
ของบริษัทฯ 

ระหว่างกลุ่ม 7.05 2 3.52 

4.70 .01* ภายในกลุ่ม 148.46 198 .75 

รวม 155.51 200  

การใส่ใจในการปกป้อง
ผลประโยชน์ของลูกค้า 

ระหว่างกลุ่ม .77 2 .38 

.67 .52 ภายในกลุ่ม 114.14 198 .58 

รวม 114.91 200  

ระบบการสื่อสารของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 1.28 2 .64 

.67 .52 ภายในกลุ่ม 190.07 198 .96 

รวม 191.34 200  

ความพึงพอใจในภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 1.17 2 .59 

2.07 .13 ภายในกลุ่ม 56.09 198 .28 

รวม 57.26 200  

 
จากตารางที่ 4.16 พบว่า สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัย

รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน  
อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) ยกเว้นในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ 
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ตารางที่ 4.17: การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ ในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

สถานภาพการสมรส  ̅ 
โสด สมรส หม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ 
3.85 4.12 3.33 

โสด 3.85 - 0.27* 0.52 

สมรส 4.12  - -0.79* 

หม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ 3.33   - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.17 พบว่า กลุ่มสถานภาพการสมรสที่มีระดับความพึงพอใจ ในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุง
ในเครือของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มสถานภาพสมรส  
(ค่าเฉลี่ย = 4.12) รองลงมา คือ กลุ่มสถานภาพโสด (ค่าเฉลี่ย = 3.85) และกลุ่มสถานภาพหม้าย/  
หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ (ค่าเฉลี่ย = 3.33) ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มสถานภาพโสด มีระดับความพึงพอใจ ในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มากกว่ากลุ่มสถานภาพสมรส อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มสถานภาพสมรส มีระดับความพึงพอใจ ในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่ากลุ่มสถานภาพหม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

ในด้านอาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.18: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

มาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 12.51 6 2.09 

3.52 .00* ภายในกลุ่ม 115.04 194 .59 

รวม 127.55 200  

การให้บริการต่อลูกค้า ระหว่างกลุ่ม 7.24 6 1.21 

1.97 .07 ภายในกลุ่ม 118.77 194 .61 

รวม 126.01 200  

การปรับขึ้น/ ลดเบี้ย
ประกันของบริษัทฯ 

ระหว่างกลุ่ม 6.68 6 1.11 

1.68 .13 ภายในกลุ่ม 128.94 194 .67 

รวม 135.62 200  

การให้ข้อมูลเงื่อนไข
กรมธรรม์ 

ระหว่างกลุ่ม 6.81 6 1.14 

1.52 .17 ภายในกลุ่ม 144.77 194 .75 

รวม 151.58 200  

ขั้นตอนการเคลมของ
ประกันภัยรถยนต์ 

ระหว่างกลุ่ม 9.17 6 1.53 

1.93 .08 ภายในกลุ่ม 153.79 194 .80 

รวม 162.96 200  

ศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือ
ของบริษัทฯ 

ระหว่างกลุ่ม 1.94 6 .32 

.41 .87 ภายในกลุ่ม 153.56 194 .79 

รวม 155.50 200  

การใส่ใจในการ
ปกป้องผลประโยชน์
ของลูกค้า 

ระหว่างกลุ่ม 5.72 6 .95 

1.69 .12 ภายในกลุ่ม 109.18 194 .56 

รวม 114.91 200  

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 

F-

Rati

o 

F-

Prob. 

ระบบการสื่อสารของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 4.22 6 .70 

.73 .63 ภายในกลุ่ม 187.12 194 .97 

รวม 191.34 200  

ความพึงพอใจใน
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 4.28 6 .71 

2.61 .02* ภายในกลุ่ม 52.98 194 .27 

รวม 57.26 200  

 
จากตารางที่ 4.18 พบว่า อาชีพที่แตกต่างกัน ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์

ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการที่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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ตารางที่ 4.19: การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในภาพรวม จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 
 

อาชีพ  ̅ 

ข้า 
ราช 

การ 

พนักงาน
รัฐวิสาห

กิจ 

ธุรกิจ
ส่วนตัว/ 
ค้าขาย 

พนักงาน
บริษัท 

เอกชน 

เกษตร 
กรรม/

เลี้ยงสัตว์ 
รับจ้าง อ่ืน ๆ 

3.56 3.61 3.95 3.87 3.04 3.96 3.75 

ข้าราชการ 3.56 - -0.04 -0.39 -0.31 0.52 -0.04 -0.19 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.61  - -0.34* -0.27 0.57 -0.35 -0.14 

ธุรกิจ
ส่วนตัว/ 
ค้าขาย 

3.95   - 0.07 0.91* -0.01 0.02 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.87    - 0.83* -0.08 0.12 

เกษตรกรรม/ 
เลี้ยงสัตว์ 

3.04     - -0.92* 0.71* 

รับจ้าง 3.96      - 0.21 

อ่ืน ๆ 3.75       - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.19 พบว่า กลุ่มอาชีพทีม่ีระดับความพึงพอใจในภาพรวมสูงสุด ได้แก่ กลุ่มอาชีพ
รับจ้าง (ค่าเฉลี่ย = 3.96) รองลงมา คือ กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย (ค่าเฉลี่ย = 3.95) กลุ่มอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน (ค่าเฉลี่ย = 3.87) กลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ (ค่าเฉลี่ย = 3.75) ตามล าดับ และเม่ือพิจารณา
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม มากกว่ากลุ่มอาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว/ ค้าขาย อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม มากกว่ากลุ่มอาชีพ
เกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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- กลุ่มอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม มากกว่ากลุ่มอาชีพ

เกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
- กลุ่มอาชีพเกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม น้อยกว่ากลุ่มอาชีพรับจ้าง 

และกลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 
ตารางที่ 4.20: การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตาม

อาชีพเป็นรายคู่ 
 

อาชีพ  ̅ 

ข้า 
ราช 

การ 

พนักงาน
รัฐวิสาห

กิจ 

ธุรกิจ
ส่วนตัว/ 
ค้าขาย 

พนักงาน
บริษัท 

เอกชน 

เกษตร 
กรรม/

เลี้ยงสัตว์ 
รับจ้าง อ่ืน ๆ 

4.63 3.71 4.20 4.17 3.00 4.67 4.08 

ข้าราชการ 4.63 - 0.91* 0.43 0.45 1.63* -0.42 0.55 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.71 
 - -0.49* -0.46* 0.71 -0.95* -0.36 

ธุรกิจ
ส่วนตัว/ 
ค้าขาย 

4.20 

  - 0.27 1.2* -4.7* 0.12 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

4.17 
   - 1.17* -0.49* 0.10 

เกษตรกรรม/ 
เลี้ยงสัตว์ 

3.00 
    - -1.67* 1.08* 

รับจ้าง 4.67      - 0.59* 

อ่ืน ๆ 4.08       - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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จากตารางที่ 4.20 พบว่า กลุ่มอาชีพอาชีพที่มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการ

ให้บริการสูงสุด ได้แก่ กลุ่มอาชีพรับจ้าง (ค่าเฉลี่ย = 4.67) รองลงมา คือ กลุ่มอาชีพข้าราชการ 

(ค่าเฉลี่ย = 4.63) กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย (ค่าเฉลี่ย = 4.20) และกลุ่มอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน (ค่าเฉลี่ย = 4.17) ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มอาชีพข้าราชการ มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ มากกว่า
กลุ่มอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มอาชีพเกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 - กลุ่มอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 
น้อยกว่ากลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย กลุ่มพนักงานบริษัทเอกชน และกลุ่มอาชีพรับจ้าง อย่างมี
นัยส าคัญ (0.05) 
 - กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 
มากกว่ากลุ่มอาชีพเกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ แต่น้อยกว่ากลุ่มอาชีพรับจ้าง อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 - กลุ่มอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 
มากกว่ากลุ่มอาชีพเกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ แต่น้อยกว่ากลุ่มอาชีพรับจ้าง อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 - กลุ่มอาชีพเกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ น้อยกว่ากลุ่มอาชีพรับจ้าง และกลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 - กลุ่มอาชีพรับจ้าง มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ มากกว่ากลุ่ม
อาชีพอ่ืน ๆ อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

ในด้านรายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกแตกต่างกัน 

H0: รายไดท้ี่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: รายไดท้ี่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.21: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามรายได้ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

มาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 7.78 4 1.94 

3.18 .02* ภายในกลุ่ม 119.78 196 .61 

รวม 127.55 200  

การให้บริการต่อลูกค้า ระหว่างกลุ่ม 3.92 4 .98 

1.57 .18 ภายในกลุ่ม 122.09 196 .62 

รวม 126.01 200  

การปรับขึ้น/ ลดเบี้ย
ประกันของบริษัทฯ 

ระหว่างกลุ่ม 4.23 4 1.06 

1.58 .18 ภายในกลุ่ม 131.39 196 .67 

รวม 135.62 200  

การให้ข้อมูลเงื่อนไข
กรมธรรม์ 

ระหว่างกลุ่ม 4.15 4 1.04 

1.38 .24 ภายในกลุ่ม 147.43 196 .75 

รวม 151.58 200  

ขั้นตอนการเคลมของ
ประกันภัยรถยนต์ 

ระหว่างกลุ่ม 1.30 4 .32 

.39 .81 ภายในกลุ่ม 161.66 196 .83 

รวม 162.96 200  

ศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือ
ของบริษัทฯ 

ระหว่างกลุ่ม .57 4 .14 

.18 .95 ภายในกลุ่ม 154.93 196 .79 

รวม 155.50 200  

การใส่ใจในการปกป้อง
ผลประโยชน์ของลูกค้า 

ระหว่างกลุ่ม 3.80 4 .95 

1.68 .16 ภายในกลุ่ม 111.11 196 .57 

รวม 114.91 200  

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.21 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามรายได้ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ระบบการสื่อสารของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 7.07 4 1.77 

1.88 .12 ภายในกลุ่ม 184.28 196 .94 

รวม 191.34 200  

ความพึงพอใจในภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 2.16 4 .54 

1.92 .11 ภายในกลุ่ม 55.10 196 .28 

รวม 57.26 200  

 
จากตารางที่ 4.21 พบว่า รายได้ที่แตกต่างกัน ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัย

รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน  
อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) ยกเว้นในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 
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ตารางที่ 4.22: การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการต่อประกันภัย

รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามรายได้ 
 

รายได้  ̅ 

ต่ ากว่า 
20,000 
บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001-

50,000 

บาท 

50,001 

บาทข้ึนไป 

3.75 4.06 4.24 4.04 4.45 

ต่ ากว่า 20,000 บาท 3.75 - -0.31 -0.49* -0.29 -0.70* 

20,001-30,000 บาท 4.06  - -0.19 0.01 -0.39* 

30,001-40,000 บาท 4.24   - 0.20 -0.21 

40,001-50,000 บาท 4.04    - -0.40* 

50,001 บาท ขึ้นไป 4.45     - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 
  จากตารางที่ 4.22 พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 
50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 4.04) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.24) 
และกลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.06) ตามล าดับ และเม่ือพิจารณาความแตกต่าง
ระหว่างกลุ่ม พบว่า 
  - กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 
น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท และ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
  - กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
  - กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท มีระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ 

และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

ในด้านเพศที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: เพศที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: เพศที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 4.23: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามเพศ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา เพศ N  ̅ SD t DF Prob. 

ชื่อเสียง และฐานะ
การเงินที่ดีของบริษัท 
สร้างความเชื่อม่ันในการ
ซื้อประกันภัยรถยนต์ 

ชาย 109 4.50 0.68 

1.49 199 0.14 

หญิง 92 4.35 0.73 

ความเชื่อมั่นต่อประกัน 
เมื่อเกิดอุบัติเหตุจะได้รับ
บริการที่ดี 

ชาย 109 4.23 0.90 
0.80 199 0.43 

หญิง 92 4.13 0.85 

การไร้ความกังวลด้าน
อุบัติเหตุทางรถยนต์ใน
ขณะที่ใช้ประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัย 

ชาย 109 3.61 1.12 

-0.16 199 0.87 

หญิง 92 3.63 1.02 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.23 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามเพศ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา เพศ N  ̅ SD t DF Prob. 

การเลือกใช้บริการ
ประกันภัยของกรุงเทพ
ประกันภัยในครั้งต่อไป 

ชาย 109 4.06 0.91 
-0.63 199 0.53 

หญิง 92 4.14 0.82 

ความไว้วางใจในภาพรวม ชาย 109 4.10 0.70 
0.37 199 0.71 

หญิง 92 4.06 0.66 

  

จากตารางที่ 4.23 พบว่า เพศที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

ในด้านอายุที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: อายุที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: อายุที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.24: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอายุ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ชื่อเสียง และฐานะการเงิน
ที่ดีของบริษัท สร้างความ
เชื่อมั่นในการซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ 

ระหว่างกลุ่ม 3.76 3 1.25 

2.58 .06 
ภายในกลุ่ม 95.45 197 .49 

รวม 99.20 200  

ความเชื่อมั่นต่อประกัน 
เมื่อเกิดอุบัติเหตุจะได้รับ
บริการที่ดี 

ระหว่างกลุ่ม 4.86 3 1.62 

2.14 .10 ภายในกลุ่ม 149.33 197 .76 

รวม 154.19 200  

การไร้ความกังวลด้าน
อุบัติเหตุทางรถยนต์ใน
ขณะที่ใช้ประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 9.42 3 3.14 

2.79 .04* 
ภายในกลุ่ม 222.08 197 1.13 

รวม 231.50 200  

การเลือกใช้บริการ
ประกันภัยของกรุงเทพ
ประกันภัยในครั้งต่อไป 

ระหว่างกลุ่ม 2.85 3 .95 

1.27 .29 ภายในกลุ่ม 147.16 197 .75 

รวม 150.01 200  

ความไว้วางใจในภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 3.37 3 1.12 

2.47 .06 ภายในกลุ่ม 89.40 197 .45 

รวม 92.77 200  

 

ตารางที่ 4.24 พบว่า อายุที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
ยกเว้นในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัย 
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ตารางที่ 4.25: การเปรียบเทียบระดับความไว้วางใจ ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ใน

ขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัยของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
จ าแนกตามอายุ 

 

อายุ (ปี)  ̅ 
23-32 33-42 43-52 53-62 

3.35 3.65 3.93 3.85 

23 – 32 3.35 - -0.29 -0.57* -0.49 

33 – 42 3.65  - -0.28 -0.20 

43 – 52 3.93   - 0.08 

53 – 62 3.85    - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.25 พบว่า กลุ่มอายุที่มีระดับความไว้วางใจ ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุ
ทางรถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัยของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 
มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มอายุ 43-52 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.93) รองลงมา คือ กลุ่มอายุ 53-62 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.85) 
กลุ่มอายุ 33-42 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.65) และกลุ่มอายุ 23-32 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.35) ตามล าดับ และเม่ือ
พิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มอายุ 23-32 ปี มีระดับความไว้วางใจ ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ใน
ขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัยของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่ากลุ่ม
อายุ 43-52 ปี อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

ในด้านการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: การศึกษาที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: การศึกษาที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.26: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามการศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ชื่อเสียง และฐานะ
การเงินที่ดีของบริษัท 
สร้างความเชื่อม่ันในการ
ซื้อประกันภัยรถยนต์ 

ระหว่างกลุ่ม 2.05 3 .68 

1.39 

 

.25 

 

ภายในกลุ่ม 97.15 197 .49 

รวม 99.20 200  

ความเชื่อมั่นต่อประกัน 
เมื่อเกิดอุบัติเหตุจะได้รับ
บริการที่ดี 

ระหว่างกลุ่ม 4.46 3 1.49 
1.96 

 

.12 

 
ภายในกลุ่ม 149.73 197 .76 

รวม 154.19 200  

การไร้ความกังวลด้าน
อุบัติเหตุทางรถยนต์ใน
ขณะที่ใช้ประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 6.59 3 2.20 

1.93 

 

.13 

 

ภายในกลุ่ม 224.91 197 1.14 

รวม 231.50 200  

การเลือกใช้บริการ
ประกันภัยของกรุงเทพ
ประกันภัยในครั้งต่อไป 

ระหว่างกลุ่ม 5.12 3 1.71 
2.32 

 

.08 

 
ภายในกลุ่ม 144.89 197 .74 

รวม 150.01 200  

ความไว้วางใจใน
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 3.37 3 1.12 

2.48 .06 ภายในกลุ่ม 89.40 197 .45 

รวม 92.77 200  

 

 ตารางที่ 4.26 พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของ
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) 
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ในด้านสถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 4.27: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ชื่อเสียง และฐานะ
การเงินที่ดีของบริษัท 
สร้างความเชื่อม่ันในการ
ซื้อประกันภัยรถยนต์ 

ระหว่างกลุ่ม .95 2 .47 

.96 

 

.39 

 

ภายในกลุ่ม 98.26 198 .50 

รวม 99.20 200  

ความเชื่อมั่นต่อประกัน 
เมื่อเกิดอุบัติเหตุจะได้รับ
บริการที่ดี 

ระหว่างกลุ่ม 2.53 2 1.26 
1.65 

 

.20 

 
ภายในกลุ่ม 151.66 198 .77 

รวม 154.19 200  

การไร้ความกังวลด้าน
อุบัติเหตุทางรถยนต์ใน
ขณะที่ใช้ประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม .28 2 .14 

.12 

 

.89 

 

ภายในกลุ่ม 231.23 198 1.17 

รวม 231.50 200  

การเลือกใช้บริการ
ประกันภัยของกรุงเทพ
ประกันภัยในครั้งต่อไป 

ระหว่างกลุ่ม .64 2 .32 
.43 

 

.65 

 
ภายในกลุ่ม 149.37 198 .75 

รวม 150.01 200  

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.27 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ความไว้วางใจใน
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม .47 2 .23 
.50 

 

.61 

 
ภายในกลุ่ม 92.31 198 .47 

รวม 92.77 200  

 

 ตารางที่ 4.27 พบว่า สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) 

ในด้านอาชีพที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: อาชีพที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: อาชีพที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.28: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ชื่อเสียง และฐานะ
การเงินที่ดีของบริษัท 
สร้างความเชื่อม่ันในการ
ซื้อประกันภัยรถยนต์ 

ระหว่างกลุ่ม 3.94 6 .66 

1.34 

 

.24 

 

ภายในกลุ่ม 95.26 194 .49 

รวม 99.20 200  

ความเชื่อมั่นต่อประกัน 
เมื่อเกิดอุบัติเหตุจะได้รับ
บริการที่ดี 

ระหว่างกลุ่ม 3.79 6 .63 
.81 

 

.56 

 
ภายในกลุ่ม 150.40 194 .78 

รวม 154.19 200  

การไร้ความกังวลด้าน
อุบัติเหตุทางรถยนต์ใน
ขณะที่ใช้ประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 8.32 6 1.39 

1.21 

 

.31 

 

ภายในกลุ่ม 223.18 194 1.15 

รวม 231.50 200  

การเลือกใช้บริการ
ประกันภัยของกรุงเทพ
ประกันภัยในครั้งต่อไป 

ระหว่างกลุ่ม 2.36 6 .39 
.52 

 

.80 

 
ภายในกลุ่ม 147.65 194 .76 

รวม 150.01 200  

ความไว้วางใจใน
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.82 6 .30 

.65 .69 ภายในกลุ่ม 90.95 194 .47 

รวม 92.77 200  

 

ตารางที่ 4.28 พบว่า อาชีพที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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ในด้านรายได้ที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 

จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: รายไดท้ี่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: รายไดท้ี่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.29: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามรายได้ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ชื่อเสียง และฐานะ
การเงินที่ดีของบริษัท 
สร้างความเชื่อม่ันในการ
ซื้อประกันภัยรถยนต์ 

ระหว่างกลุ่ม 8.53 4 2.13 

4.61 .00* 
ภายในกลุ่ม 90.68 196 .46 

รวม 99.20 200  

ความเชื่อมั่นต่อประกัน 
เมื่อเกิดอุบัติเหตุจะได้รับ
บริการที่ดี 

ระหว่างกลุ่ม 6.39 4 1.60 

2.12 .08 ภายในกลุ่ม 147.80 196 .75 

รวม 154.19 200  

การไร้ความกังวลด้าน
อุบัติเหตุทางรถยนต์ใน
ขณะที่ใช้ประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 15.84 4 3.96 

3.60 .01* 
ภายในกลุ่ม 215.66 196 1.10 

รวม 231.50 200  

การเลือกใช้บริการ
ประกันภัยของกรุงเทพ
ประกันภัยในครั้งต่อไป 

ระหว่างกลุ่ม 4.12 4 1.03 

1.38 .24 ภายในกลุ่ม 145.90 196 .74 

รวม 150.01 200  

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.29 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามรายได้ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ความไว้วางใจใน
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 7.50 4 1.87 

4.31 .00* ภายในกลุ่ม 85.27 196 .44 

รวม 92.77 200  

  

ตารางที่ 4.29 พบว่า รายได้ท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และในด้านชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของบริษัท สร้างความ
เชื่อมั่นในการซื้อประกันภัยรถยนต์ รวมถึงด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้
ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัย ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

ตารางที่ 4.30: การเปรียบเทียบระดับความไว้วางใจในภาพรวม จ าแนกตามรายได้เป็นรายคู่ 
 

รายได้  ̅ 

ต่ ากว่า 
20,000 
บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001-

50,000 

บาท 

50,001 

บาทข้ึนไป 

3.61 3.94 4.10 4.21 4.31 

ต่ ากว่า 20,000 บาท 3.61 - -0.33 -0.49* -0.60* -0.71* 

20,001-30,000 บาท 3.94  - -0.16 -0.26 -0.37* 

30,001-40,000 บาท 4.10   - -0.11 -0.21 

40,001-50,000 บาท 4.21    - -0.11 

50,001 บาท ขึ้นไป 4.31     - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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จากตารางที่ 4.30 พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความไว้วางใจในภาพรวมมากที่สุด ได้แก่ กลุ่ม

รายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 4.31) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท 

(ค่าเฉลี่ย = 4.21) และกลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.10) ตามล าดับ และเม่ือพิจารณา
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท มีระดับความไว้วางใจ ในภาพรวม น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 
30,001-40,000 บาท กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท และกลุ่มรายได้ 50,001 บาทขึ้นไป อย่างมี
นัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท มีระดับความไว้วางใจ ในภาพรวม น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 
50,001 บาทขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

ตารางที่ 4.31: การเปรียบเทียบระดับความไว้วางใจ ในด้านชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของบริษัท 

สร้างความเชื่อม่ันในการซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย จ าแนกตามรายได้
เป็นรายคู่ 
 

รายได้  ̅ 

ต่ ากว่า 
20,000 
บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001-

50,000 

บาท 

50,001 

บาทข้ึนไป 

3.94 4.26 4.48 4.48 4.68 

ต่ ากว่า 20,000 บาท 3.94 - -0.327 -0.546* -0.541* -0.743* 

20,001-30,000 บาท 4.26  - -0.22 -0.214 -0.417* 

30,001-40,000 บาท 4.48   - -0.006 -0.197 

40,001-50,000 บาท 4.48    - -0.203 

50,001 บาท ขึ้นไป 4.68     - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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จากตารางที่ 4.31 พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความไว้วางใจ ในด้านของ ชื่อเสียง และฐานะ

การเงินที่ดีของบริษัท สร้างความเชื่อม่ันในการซื้อประกันภัยรถยนต์ ของกรุงเทพประกันภัย มากที่สุด 
ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 4.68) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท 
และกลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.48) ที่มีระดับความไว้วางใจเท่ากัน และกลุ่มรายได้ 
20,001-30,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.26) ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท มีระดับความไว้วางใจ ในด้านของ ชื่อเสียง และฐานะการเงินที่
ดีของบริษัท สร้างความเชื่อม่ันในการซื้อประกันภัยรถยนต์ ของกรุงเทพประกันภัย น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 
30,001-40,000 บาท กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท และกลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมี
นัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท มรีะดับความไว้วางใจ ในด้านของชื่อเสียง และฐานะการเงิน
ที่ดีของบริษัท สร้างความเชื่อมั่นในการซื้อประกันภัยรถยนต์ ของกรุงเทพประกันภัย น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 
50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

ตารางที่ 4.32: การเปรียบเทียบระดับความไว้วางใจ ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ใน
ขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัย จ าแนกตามรายได้เป็นรายคู่ 

 

รายได้  ̅ 

ต่ ากว่า 
20,000 
บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001-

50,000 

บาท 

50,001 

บาทข้ึนไป 

2.81 3.49 3.65 3.91 3.85 

ต่ ากว่า 20,000 บาท 2.81 - -0.678* -0.833* -1.101* -1.039* 

20,001-30,000 บาท 3.49  - -0.155 -0.422 -0.36 

30,001-40,000 บาท 3.65   - -0.268 -0.206 

40,001-50,000 บาท 3.91    - -0.062 

50,001 บาท ขึ้นไป 3.85     - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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จากตารางที่ 4.32 พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความไว้วางใจ ในด้านการไร้ความกังวลด้าน

อุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัย มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มรายได้  
40,001-50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.91) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 3.85) 
และกลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.65) ตามล าดับ และเม่ือพิจารณาความแตกต่าง
ระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท มีระดับความไว้วางใจ ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุ
ทางรถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัย นอ้ยกว่ากลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท กลุ่ม
รายได้ 30,001-40,000 บาท กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท และกลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่าง
มีนัยส าคัญ (0.05) 

 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

ในด้านเพศที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: เพศที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: เพศที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.33: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามเพศ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา เพศ N  ̅ SD T DF Prob. 

ใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เพราะกลัวว่า
จะได้รับบริการที่ไม่ดี 
จากบริษัทอ่ืน 

ชาย 109 4.08 .86 

.40 199 .69 

หญิง 92 4.03 .90 

ปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการจากบริษัท
ประกันภัยรถยนต์อ่ืน ที่
ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย 

ชาย 109 3.49 .90 

1.20 199 .23 

หญิง 92 3.35 .73 

ตัดสินใจเลือกประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย ก่อนตรา 

อ่ืน ๆ แม้ว่าตราอ่ืนจะมี
ราคาที่ต่ ากว่า 

ชาย 109 3.53 1.13 

-.31 199 .76 

หญิง 92 3.58 .91 

มั่นใจว่า จ านวนเงินที่ใช้
จ่ายเพื่อซื้อประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่
คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ 

ชาย 109 3.77 .95 

.97 199 .34 

หญิง 92 3.65 .79 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.33 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามเพศ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา เพศ N  ̅ SD T DF Prob. 

ไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะ
ได้รับทราบข้อมูลในด้าน
ลบเกี่ยวกับตรา 

ชาย 109 3.41 .95 
-.95 199 .34 

หญิง 92 3.53 .82 

แนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพประกันภัย 

ชาย 109 3.76 .92 
.27 199 .79 

หญิง 92 3.73 .81 

ความซื่อสัตย์ภักดีใน
ภาพรวม 

ชาย 109 3.67 .73 
.31 199 .76 

หญิง 92 3.65 .59 

  

จากตารางที่ 4.33 พบว่า เพศที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

ในด้านอายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.34: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอายุ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F-Ratio 
F-

Prob. 

ใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เพราะกลัวว่า
จะได้รับบริการที่ไม่ดี
จากบริษัทอ่ืน 

ระหว่างกลุ่ม 3.92 3 1.31 

1.72 .16 

ภายในกลุ่ม 149.36 197 .76 

รวม 153.28 200  

ปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการ จากบริษัท
ประกันภัยรถยนต์อ่ืนที่
ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 3.78 3 1.26 

1.86 .14 
ภายในกลุ่ม 133.27 197 .68 

รวม 137.06 200  

ตัดสินใจเลือกประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ 
แม้ว่าตราอื่นจะมีราคาท่ี
ต่ ากว่า 

ระหว่างกลุ่ม .38 3 .13 

.12 .95 

ภายในกลุ่ม 211.33 197 1.07 

รวม 211.70 200  

มั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้
จ่ายเพื่อซื้อประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่
คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ 

ระหว่างกลุ่ม 5.33 3 1.78 

2.34 .08 

ภายในกลุ่ม 149.51 197 .76 

รวม 154.84 200  

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.34 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอายุ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F-Ratio 
F-

Prob. 

ไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะ
ได้รับทราบข้อมูลในด้าน
ลบเกี่ยวกับตรา 

ระหว่างกลุ่ม .96 3 .32 

.40 .75 ภายในกลุ่ม 157.08 197 .80 

รวม 158.04 200  

แนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 5.47 3 1.82 

2.45 .07 ภายในกลุ่ม 146.59 197 .74 

รวม 152.06 200  

ความซื่อสัตย์ภักดีใน
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.90 3 .63 

1.44 .23 ภายในกลุ่ม 86.90 197 .44 

รวม 88.80 200  

 
จากตารางที่ 4.34 พบว่า อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
ในด้านการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: การศึกษาที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: การศึกษาที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.35: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามการศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เพราะกลัวว่า
จะได้รับบริการที่ไม่ดี
จากบริษัทอ่ืน 

ระหว่างกลุ่ม 5.14 3 1.71 

2.28 .08 

ภายในกลุ่ม 148.15 197 .75 

รวม 153.28 200  

ปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการจากบริษัท
ประกันภัยรถยนต์อ่ืน ที่
ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 7.30 3 2.43 

3.69 .01* 
ภายในกลุ่ม 129.76 197 .66 

รวม 137.06 200  

ตัดสินใจเลือกประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ 
แม้ว่าตราอื่นจะมีราคาท่ี
ต่ ากว่า 

ระหว่างกลุ่ม 8.34 3 2.78 

2.69 .05 
ภายในกลุ่ม 203.36 197 1.03 

รวม 211.70 200  

มั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้
จ่ายเพื่อซื้อประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่
คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ 

ระหว่างกลุ่ม 6.96 3 2.32 

3.09 .03* 

ภายในกลุ่ม 147.87 197 .75 

รวม 154.84 200  

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.35 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามการศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะ
ได้รับทราบข้อมูลในด้าน
ลบเกี่ยวกับตรา 

ระหว่างกลุ่ม 6.87 3 2.29 

2.99 .03* ภายในกลุ่ม 151.17 197 .77 

รวม 158.04 200  

แนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 5.05 3 1.68 

2.26 .08 ภายในกลุ่ม 147.01 197 .75 

รวม 152.06 200  

ความซื่อสัตย์ภักดีใน
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 5.73 3 1.91 

4.53 .00* ภายในกลุ่ม 83.07 197 .42 

รวม 88.80 200  

 
จากตารางที่ 4.35 พบว่า การศึกษาที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และในด้านปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการจาก
บริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืน ที่ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย ในด้านความมั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเม่ือเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ และใน
ด้านไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) 
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ตารางที่ 4.36: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักด ีในด้านภาพรวมของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 

จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามการศึกษา 
 

รายได้  ̅ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

3.67 3.61 3.67 4.61 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 3.67 - 0.54 -0.00 -0.94* 

ปริญญาตรี 3.61  - -0.06 -1.00* 

ปริญญาโท 3.67   - -0.94* 

สูงกว่าปริญญาโท 4.61    - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.36 พบว่า กลุ่มระดับการศึกษา ที่มีระดับความซื่อสัตย์ภักดใีนภาพรวม มากที่สุด 
ได้แก่ กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.61) รองลงมา คือ กลุ่มระดับการศึกษา
ปริญญาโท และกลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.67) มีความซื่อสัตย์ภักดีในภาพรวม
เท่าเทียมกัน และกลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.61) ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาความ
แตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านภาพรวมของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่ากลุ่มการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (0.05) 

- กลุ่มการศึกษาปริญญาตรี มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านภาพรวมของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่ากลุ่มการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (0.05) 

- กลุ่มการศึกษาต่ ากว่าปริญญาโท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านภาพรวมของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) น้อยกว่ากลุ่มการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (0.05) 
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ตารางที่ 4.37: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการ 

จากบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืนที่ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย จ าแนกตามระดับการศึกษาเป็น
รายคู่ 
 

รายได้  ̅ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

3.46 3.40 3.36 4.50 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 3.46 - 0.066 0.103 -1.038* 

ปริญญาตรี 3.40  - 0.037 -1.105* 

ปริญญาโท 3.36   - -1.142* 

สูงกว่าปริญญาโท 4.50    - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
  

จากตารางที่ 4.37 พบว่า กลุ่มระดับการศึกษา ที่มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการปฏิเสธการ
เชิญชวนให้ใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืนที่ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.50) รองลงมา คือ กลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี 
(ค่าเฉลี่ย = 3.46) กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.40) และกลุ่มระดับการศึกษาปริญญาโท 
(ค่าเฉลี่ย = 3.36) ตามล าดับ และเม่ือพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีระดับความซื่อสัตย์ภักด ีในด้านการปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืนที่ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย น้อยกว่ากลุ่มการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท 
อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มการศึกษาปริญญาตรี มีระดับความซื่อสัตย์ภักด ีในด้านการปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืนที่ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย น้อยกว่ากลุ่มการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท 
อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มการศึกษาปริญญาโท มีระดับความซื่อสัตย์ภักด ีในด้านการปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการ
จากบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืนที่ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย น้อยกว่ากลุ่มการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท อย่าง
มีนัยส าคัญ (0.05) 
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ตารางที่ 4.38: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความม่ันใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อ

ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเม่ือเทียบกับความพึงพอใจที่
ได้รับ จ าแนกตามระดับการศึกษาเป็นรายคู่ 

 

รายได้  ̅ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

4.00 3.66 3.68 4.67 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.00 - 0.341 0.321 -0.667 

ปริญญาตรี 3.66  - -0.020 -1.008* 

ปริญญาโท 3.68   - -0.987* 

สูงกว่าปริญญาโท 4.67    - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

 

จากตารางที่ 4.38 พบว่า กลุ่มระดับการศึกษา ที่มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความมั่นใจว่า
จ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.67) รองลงมา คือ 
กลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 4.00) กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาโท  
(ค่าเฉลี่ย = 3.68) และกลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.66) ตามล าดับ และเมื่อพิจารณา
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มการศึกษาปริญญาตรี มีระดับความซื่อสัตย์ภักด ีในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่ใช้จ่าย
เพ่ือซื้อประกันภัยรถยนต์ กรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ น้อย
กว่ากลุ่มการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มการศึกษาปริญญาโท มีระดับความซื่อสัตย์ภักด ีในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่ใช้จ่าย
เพ่ือซื้อ ประกันภัยรถยนต์ กรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ น้อย
กว่ากลุ่มการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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ตารางที่ 4.39: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้จะได้รับทราบ

ข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา จ าแนกตามระดับการศึกษาเป็นรายคู่ 
 

รายได้  ̅ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

3.31 3.43 3.47 4.50 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 3.31 - -0.126 -0.164 -1.192* 

ปริญญาตรี 3.43  - -0.038 -1.066* 

ปริญญาโท 3.47   - -1.028* 

สูงกว่าปริญญาโท 4.50    - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.39 พบว่า กลุ่มระดับการศึกษา ที่มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความยึดมั่นใน
ทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.50) รองลงมา คือ กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 3.47) กลุ่มระดับ
การศึกษาปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.43) และกลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.31) 
ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ 
แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา น้อยกว่ากลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท อย่างมี
นัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้จะ
ได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา น้อยกว่ากลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) 

- กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาโท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้จะ
ได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา น้อยกว่ากลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) 
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ในด้านสถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.40: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เพราะกลัวว่า
จะได้รับบริการที่ไม่ดี
จากบริษัทอ่ืน 

ระหว่างกลุ่ม 1.68 2 .84 

1.10 .34 

ภายในกลุ่ม 151.60 198 .77 

รวม 153.28 200  

ปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการจากบริษัท
ประกันภัยรถยนต์อ่ืน ที่
ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม .64 2 .32 

.46 .63 
ภายในกลุ่ม 136.42 198 .69 

รวม 137.06 200  

ตัดสินใจเลือกประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย ก่อนตรา 

อ่ืน ๆ แม้ว่าตราอ่ืนจะมี
ราคาที่ต่ ากว่า 

ระหว่างกลุ่ม .35 2 .18 

.17 .85 

ภายในกลุ่ม 211.35 198 1.07 

รวม 211.70 200  

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.40 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

มั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้
จ่ายเพื่อซื้อประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่
คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ 

ระหว่างกลุ่ม 5.86 2 2.93 

3.89 .02* 

ภายในกลุ่ม 148.98 198 .75 

รวม 154.84 200  

ไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะ
ได้รับทราบข้อมูลในด้าน
ลบเกี่ยวกับตรา 

ระหว่างกลุ่ม .37 2 .19 

.24 .79 ภายในกลุ่ม 157.67 198 .80 

รวม 158.04 200  

แนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม .48 2 .24 

.31 .73 ภายในกลุ่ม 151.59 198 .77 

รวม 152.06 200  

ความซื่อสัตย์ภักดีใน
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม .55 2 .27 

.61 .54 ภายในกลุ่ม 88.25 198 .45 

รวม 88.80 200  

 
จากตารางที่ 4.40 พบว่า สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัย

รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่าง
มีนัยส าคัญ (0.05) ยกเว้นในด้านมั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ 
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ตารางที่ 4.41: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านความม่ันใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ 
จ าแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

สถานภาพการสมรส  ̅ 
โสด สมรส หม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ 
3.64 3.87 3.11 

โสด 3.64 - -0.22 0.53 

สมรส 3.87  - 0.75* 

หม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ 3.11   - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.41 พบว่า สถานภาพการสมรส ที่มีระดับความซื่อสัตย์ภักด ีในด้านความมั่นใจว่า
จ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มสถานภาพสมรส (ค่าเฉลี่ย = 3.87) รองลงมา คือ กลุ่มสถานภาพ
โสด (ค่าเฉลี่ย = 3.64) และกลุ่มสถานภาพหม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ (ค่าเฉลี่ย = 3.11) ตามล าดับ  
และเมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มสถานภาพสมรส มีระดับความความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านมั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ มากกว่ากลุ่มสถานภาพหม้าย/ หย่าร้าง/ 
แยกกันอยู่ อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

ในด้านอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลความต่อซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลความต่อซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: อาชีพที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.42: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เพราะกลัวว่า
จะได้รับบริการที่ไม่ดี
จากบริษัทอ่ืน 

ระหว่างกลุ่ม 4.59 6 .77 

1.00 .43 

ภายในกลุ่ม 148.69 194 .77 

รวม 153.28 200  

ปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการจากบริษัท
ประกันภัยรถยนต์อ่ืนที่
ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 6.91 6 1.15 

1.72 .12 
ภายในกลุ่ม 130.15 194 .67 

รวม 137.06 200  

ตัดสินใจเลือกประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ 
แม้ว่า ตราอ่ืนจะมีราคาที่
ต่ ากว่า 

ระหว่างกลุ่ม 14.10 6 2.35 

2.31 .04* 

ภายในกลุ่ม 197.60 194 1.02 

รวม 211.70 200  

มั่นใจว่า จ านวนเงินที่ใช้
จ่ายเพื่อซื้อประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่
คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ 

ระหว่างกลุ่ม 6.21 6 1.04 

1.35 .24 

ภายในกลุ่ม 148.63 194 .77 

รวม 154.84 200  

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.42 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะ
ได้รับทราบข้อมูลในด้าน
ลบเกี่ยวกับตรา 

ระหว่างกลุ่ม 5.54 6 .92 

1.18 .32 ภายในกลุ่ม 152.50 194 .79 

รวม 158.04 200  

แนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 8.74 6 1.46 

1.97 .07 ภายในกลุ่ม 143.33 194 .74 

รวม 152.06 200  

ความซื่อสัตย์ภักดีใน
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2.13 6 .36 

.80 .58 ภายในกลุ่ม 86.67 194 .45 

รวม 88.80 200  

 
จากตารางที่ 4.42 พบว่า อาชีพที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
ยกเว้นในด้านการตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ แม้ว่า ตราอื่นจะมี
ราคาที่ต่ ากว่า 
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ตารางที่ 4.43: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ แม้ว่า ตราอ่ืนจะมีราคาท่ีต่ ากว่าจ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่ 

 

อาชีพ  ̅ 

ข้า 
ราช 

การ 

พนักงาน
รัฐวิสาห

กิจ 

ธุรกิจ
ส่วนตัว/ 
ค้าขาย 

พนักงาน
บริษัท 

เอกชน 

เกษตร 
กรรม/

เลี้ยงสัตว์ 
รับจ้าง อ่ืน ๆ 

4.63 3.43 3.54 3.55 2.33 3.47 3.46 

ข้าราชการ 4.63 - 1.20* 1.09* 1.07* 2.29* 1.16* 1.17* 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.43  - -0.11 -0.12 1.10 -0.04 -0.03 

ธุรกิจ
ส่วนตัว/ 
ค้าขาย 

3.54   - -0.01 1.21* 0.07 0.08 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.55    - 1.22* 0.08 0.09 

เกษตรกรรม/ 
เลี้ยงสัตว์ 

2.33     - -1.13 -1.13 

รับจ้าง 3.47      - 0.01 

อ่ืน ๆ 3.46       - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.43 พบว่า กลุ่มอาชีพที่มีระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย
ก่อนตราอ่ืน ๆ แม้ว่า ตราอ่ืนจะมีราคาที่ต่ ากว่า มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มอาชีพข้าราชการ (ค่าเฉลี่ย = 4.63) 
รองลงมา คือ กลุ่มอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน (ค่าเฉลี่ย = 3.55) และกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
(ค่าเฉลี่ย = 3.54) ตามล าดับ และเม่ือพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 
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- กลุ่มอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย
ก่อนตราอ่ืน ๆ แม้ว่า ตราอ่ืนจะมีราคาที่ต่ ากว่า มากกว่ากลุ่มอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว/ ค้าขาย อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อาชีพเกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ อาชีพรับจ้าง และอาชีพอ่ืน 
ๆ อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 - กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย มีระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 
กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย
ก่อนตราอ่ืน ๆ แม้ว่า ตราอ่ืนจะมีราคาที่ต่ ากว่า มากกว่ากลุ่มอาชีพเกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ อย่างมี
นัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มอาชีพธุรกิจพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของ
บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ แม้ว่า ตราอ่ืนจะมีราคาท่ีต่ ากว่า มากกว่ากลุ่มอาชีพเกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ 
อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

ในด้านรายได้ที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 

H0: รายไดท้ี่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

H1: รายไดท้ี่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.44: การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามรายได้ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เพราะกลัวว่า
จะได้รับบริการที่ไม่ดี
จากบริษัทอ่ืน 

ระหว่างกลุ่ม 10.43 5 2.09 

2.85 .02* 

ภายในกลุ่ม 142.85 195 .73 

รวม 153.28 200  

ปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการจากบริษัท
ประกันภัยรถยนต์อ่ืน ที่
ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 2.85 5 .57 

.83 .53 ภายในกลุ่ม 134.21 195 .69 

รวม 137.06 200  

ตัดสินใจเลือกประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ 
แม้ว่า ตราอื่นจะมีราคาที่
ต่ ากว่า 

ระหว่างกลุ่ม 7.44 5 1.49 

1.42 .22 

ภายในกลุ่ม 204.26 195 1.05 

รวม 211.70 200  

มั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้
จ่ายเพื่อซื้อประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่
คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ 

ระหว่างกลุ่ม 11.69 5 2.34 

3.18 .01* 

ภายในกลุ่ม 143.15 195 .73 

รวม 154.84 200  

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.44 (ต่อ): การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามรายได้ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS 
F-

Ratio 

F-

Prob. 

ไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะ
ได้รับทราบข้อมูลในด้าน
ลบเกี่ยวกับตรา 

ระหว่างกลุ่ม 9.49 5 1.90 

2.49 .03 ภายในกลุ่ม 148.55 195 .76 

รวม 158.04 200  

แนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพประกันภัย 

ระหว่างกลุ่ม 12.73 5 2.55 

3.56 .00* ภายในกลุ่ม 139.34 195 .72 

รวม 152.06 200  

ความซื่อสัตย์ภักดีใน
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 6.51 5 1.30 

3.09 .01* ภายในกลุ่ม 82.29 195 .42 

รวม 88.80 200  

 
จากตารางที่ 4.44 พบว่า รายได้ที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และด้านการใช้บริการประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน ด้านความมั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้
จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่
ได้รับ ในด้านไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูล ด้านลบเกี่ยวกับตรา รวมถึงด้านการแนะน าให้คน
อ่ืนซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05)  
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ตารางที่ 4.45: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักดีในภาพรวม จ าแนกตามรายได้เป็นรายคู่ 
 

รายได้  ̅ 

ต่ ากว่า 
20,000 
บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001-

50,000 

บาท 

50,001 

บาทข้ึนไป 

3.46 3.50 3.64 3.60 3.97 

ต่ ากว่า 20,000 บาท 3.46 - -0.04 -0.18 -0.14 -0.51* 

20,001-30,000 บาท 3.50  - -0.14 -0.10 -0.46* 

30,001-40,000 บาท 3.64   - 0.04 -0.33* 

40,001-50,000 บาท 3.60    - -0.36* 

50,001 บาท ขึ้นไป 3.97     - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 

จากตารางที่ 4.45 พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความซื่อสัตย์ภักดีในภาพรวม มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่ม
รายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 3.97) รองลงมา คือกลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท 

(ค่าเฉลี่ย = 3.64) และกลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.60) ตามล าดับ และเมื่อพิจารณา
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในภาพรวม น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 
50,001 บาทขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในภาพรวม น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 
50,001 บาทขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในภาพรวม น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 
50,001 บาทขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในภาพรวม น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 
50,001 บาทขึ้นไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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ตารางที ่4.46: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการใช้บริการประกันภัยรถยนต์ของ

กรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดี จากบริษัทอ่ืนสร้างความภักดีต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย จ าแนกตามรายได้เป็นรายคู่ 

 

รายได้  ̅ 

ต่ ากว่า 
20,000 
บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001-

50,000 

บาท 

50,001 

บาทข้ึนไป 

3.44 4.00 4.06 4.04 4.34 

ต่ ากว่า 20,000 บาท 3.44 - -0.563* -0.627* -0.606* -0.903* 

20,001-30,000 บาท 4.00  - -0.065 -0.043 -0.340* 

30,001-40,000 บาท 4.06   - 0.021 -0.276 

40,001-50,000 บาท 4.04    - -0.297 

50,001 บาท ขึ้นไป 4.34     - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
  

จากตารางที่ 4.46 พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดี จากบริษัทอ่ืนสร้างความภักดีต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป 

(ค่าเฉลี่ย = 4.34) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.06) และกลุ่มรายได้ 
40,001-50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.04) ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดี จากบริษัทอ่ืนสร้างความภักดีต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยน้อยกว่ากลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท กลุ่มรายได้ 30,001-

40,000 บาท กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท และกลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) 

- กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดี จากบริษัทอ่ืนสร้างความภักดีต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยน้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 



103 

 
ตารางที่ 4.47: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความม่ันใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อ

ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเม่ือเทียบกับความพึงพอใจที่
ได้รับ จ าแนกตามรายได้เป็นรายคู่ 

 

รายได้  ̅ 

ต่ ากว่า 
20,000 
บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001-

50,000 

บาท 

50,001 

บาทข้ึนไป 

3.63 3.49 3.63 3.70 4.13 

ต่ ากว่า 20,000 บาท 3.63 - 0.134 -0.004 -0.071 -0.503* 

20,001-30,000 บาท 3.49  - -0.138 -0.205 -0.637* 

30,001-40,000 บาท 3.63   - -0.067 -0.499* 

40,001-50,000 บาท 3.70    - -0.432* 

50,001 บาท ขึ้นไป 4.13     - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
  

จากตารางที่ 4.47 พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความมั่นใจว่าจ านวนเงิน
ที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่
ได้รับ มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 4.13) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 
30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.70) และ กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท กับกลุ่มรายได้ 40,001-

50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.63) มีระดับความซื่อสัตย์ภักดีท่ีเท่าเทียมกัน ตามล าดับ และเมื่อพิจารณา
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่
ใช้จ่ายเพื่อซื้อ ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่
ได้รับ น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่
ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่
ได้รับ น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05)  
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- กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่

ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่
ได้รับ น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่
ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่
ได้รับ น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

 
ตารางที่ 4.48: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้จะได้รับทราบ

ข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา จ าแนกตามรายได้เป็นรายคู่ 
 

รายได้  ̅ 

ต่ ากว่า 
20,000 
บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001-

50,000 

บาท 

50,001 

บาทข้ึนไป 

3.56 3.30 3.39 3.26 3.83 

ต่ ากว่า 20,000 บาท 3.56 - 0.261 0.175 0.302 -0.267 

20,001-30,000 บาท 3.30  - -0.085 0.041 -0.528* 

30,001-40,000 บาท 3.39   - 0.126 -0.443* 

40,001-50,000 บาท 3.26    - -0.569* 

50,001 บาท ขึ้นไป 3.83     - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
 
 จากตารางที่ 4.48 พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ 
แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 

3.83) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.56) และกลุ่มรายได้ 30,001-40,000 

บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.56) ตามล าดับ และเม่ือพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้
จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) 
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- กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้

จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) 

- กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้
จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ 
(0.05) 

 
ตารางที่ 4.49: การเปรียบเทียบระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการแนะน าให้คนอ่ืนซื้อประกันภัยรถยนต์

ของกรุงเทพประกันภัย จ าแนกตามรายได้เป็นรายคู่ 
 

รายได้  ̅ 

ต่ ากว่า 
20,000 
บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001-

50,000 

บาท 

50,001 

บาทข้ึนไป 

3.19 3.55 3.77 3.83 4.09 

ต่ ากว่า 20,000 บาท 3.19 - 0.36 0.587* 0.639* -0.898* 

20,001-30,000 บาท 3.55  - -0.227 -0.279 -0.538* 

30,001-40,000 บาท 3.77   - -0.052 -0.311 

40,001-50,000 บาท 3.83    - -0.259 

50,001 บาท ขึ้นไป 4.09     - 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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จากตารางที่ 4.49 พบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการแนะน าให้คนอื่นซื้อ

ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป 

(ค่าเฉลี่ย = 4.09) รองลงมา คือกลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.83) และกลุ่มรายได้ 
30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.77) ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างกลุ่ม พบว่า 

- กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการแนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย มากกว่ากลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท และกลุ่มรายได้ 
40,001-50,000 บาท แต่น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

- กลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการแนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

 
สมมติฐานที่ 4 ทดสอบหาความสัมพันธ์เชิงเส้น และวิเคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) ระหว่าง ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ ที่มีอิทธิพลต่อ ความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Sample Regression 

Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ซึ่งผลการทดสอบแสดงดังตารางที่ 4.50 

 

ตารางที่ 4.50: ค่าสัมประสิทธิ์เชิงเส้นของตัวแปรด้านความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความซื่อสัตย์ภักดี 
ในประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

Beta 

ความพึงพอใจในภาพรวม 
ความซื่อสัตย์ภักดี 

.011 .190 .850 

ความไว้วางใจในภาพรวม .647 11.590 .000* 

ความพึงพอใจในภาพรวม ความไว้วางใจ .248 3.614 .000* 

*อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 
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 จากตารางที่ 4.50 ตัวแปรความพึงพอใจ และความไว้วางใจมีนัยส าคัญกับความซื่อสัตย์ภักด ี

พบว่า การเปลี่ยนแปลงของความซื่อสัตย์ภักดี ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจ และความไว้วางใจ 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ t-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) ค่าคงที ่(Constant) B เท่ากับ 1.028 มีค่า t = 3.373 มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 

ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ (0.05) 
1) ตัวแปรด้านความพึงพอใจที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรความซื่อสัตย์ภักดี มีค่า t เท่ากับ 0.190 มีค่า 

Sig. เท่ากับ 0.850 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส าคัญ (0.05) 
2) ตัวแปรด้านความไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรความซื่อสัตย์ภักดี มีค่า t เท่ากับ 11.590 มีค่า 

Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ (0.05) 
3) ตัวแปรด้านความพึงพอใจที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรความไว้วางใจ มีค่า t เท่ากับ 3.614 มีค่า Sig. 

เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ (0.05) 

 

ภาพที่ 4.1: แสดงถึงตัวแปรอิสระความพึงพอใจ และความไว้วางใจ ที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรตามความ
ซื่อสัตย์ภักดี 
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จากตารางที่ 4.50 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ และความไว้วางใจ มีอิทธิพลต่อความซื่อสัตย์ภักดี

ของลูกค้าท่ีมีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ดังนี้ 
 อิทธิพลของความพึงพอใจที่มีต่อความซื่อสัตย์ภักดี = อิทธิพลโดยตรง + อิทธิพลโดยอ้อม 

   = .011* + (.248) (.647) 
    = 0.171 

เนื่องจากอิทธิพลด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ไม่มีนัยส าคัญทางตรงกับความซื่อสัตย์ภักดี (Sig.=.011*) แต่ความ 

พึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มีนัยส าคัญ
ทางอ้อมกับความซื่อสัตย์ภักดี และมีความไว้วางใจอย่างมีนัยส าคัญดังภาพที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.51: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

1. 
เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

t = 1.71 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

1.1 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.66 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

1.2 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านการให้บริการต่อลูกค้า ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.39 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

1.3 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันภัยของบริษัทฯ ไม่
แตกต่างกัน 

t = 0.40 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

1.4 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านการให้ข้อมูลเงื่อนไขกรมธรรม์ ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.20 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

1.5 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ที่
แตกต่างกัน 

t = 0.03 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

1.6 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ ไม่แตกต่าง
กัน 

t = 0.07 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

1.7 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านการใส่ใจในการปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้า 
ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.24 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

1.8 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านระบบการสื่อสารของกรุงเทพประกันภัย ไม่
แตกต่างกัน 

t = 0.49 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

2. 
อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.28 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

2.1 

อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.09 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

2.2 

อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านการให้บริการต่อลูกค้า ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.39 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

2.3 

อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันภัยของบริษัทฯ ที่
แตกต่างกัน 

F = 0.02 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

2.4 

อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านการให้ข้อมูลเงื่อนไขกรมธรรม์ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.74 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

2.5 

อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.36 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

2.6 

อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ ไม่แตกต่าง
กัน 

F = 0.32 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

2.7 

อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านการใส่ใจในการปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้า 
ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.82 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

2.8 

อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัยรถยนต์
ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน
ด้านระบบการสื่อสารของกรุงเทพประกันภัย ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.35 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

3 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.10 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

3.1 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ที่
แตกต่างกัน 

F = 0.00 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

3.2 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการให้บริการต่อลูกค้า ไม่แตกต่าง
กัน 

F = 0.38 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

3.3 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันภัยของ
บริษัทฯ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.25 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

3.4 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการให้ข้อมูลเงื่อนไขกรมธรรม์ ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.11 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

3.5 

3.5 การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านขั้นตอนการเคลมของ
ประกันภัยรถยนต์ ที่แตกต่างกัน 

F = 0.00 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

3.6 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ 
ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.15 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

3.7 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการใส่ใจในการปกป้อง
ผลประโยชน์ของลูกค้า ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.50 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

3.8 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านระบบการสื่อสารของกรุงเทพ
ประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.35 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

4. 
สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.13 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

4.1 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านมาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.46 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

4.2 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการให้บริการต่อลูกค้า ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.79 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

4.3 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ย
ประกันภัยของบริษัทฯ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.27 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

4.4 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการให้ข้อมูลเงื่อนไข
กรมธรรม์ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.13 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

4.5 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านขั้นตอนการเคลมของ
ประกันภัยรถยนต์ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.46 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

4.6 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของ
บริษัทฯ ที่แตกต่างกัน 

F = 0.01 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

4.7 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการใส่ใจในการปกป้อง
ผลประโยชน์ของลูกค้า ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.52 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

4.8 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านระบบการสื่อสารของ
กรุงเทพประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.52 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

5. 
อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.02 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

5.1 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ที่
แตกต่างกัน 

F = 0.00 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

5.2 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการให้บริการต่อลูกค้า ไม่แตกต่าง
กัน 

F = 0.07 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

5.3 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันภัยของ
บริษัทฯ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.13 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

5.4 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการให้ข้อมูลเงื่อนไขกรมธรรม์ ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.17 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

5.5 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัย
รถยนต์ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.08 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

5.6 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ 
ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.87 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

5.7 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการใส่ใจในการปกป้อง
ผลประโยชน์ของลูกค้า ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.12 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

5.8 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านระบบการสื่อสารของกรุงเทพ
ประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.63 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

6. 
รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.12 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

6.1 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ที่
แตกต่างกัน 

F = 0.01 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

6.2 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการให้บริการต่อลูกค้า ไม่แตกต่าง
กัน 

F = 0.24 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

6.3 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันภัยของ
บริษัทฯ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.12 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

6.4 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการให้ข้อมูลเงื่อนไขกรมธรรม์ ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.15 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

6.5 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัย
รถยนต์ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.90 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

6.6 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ 
ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.98 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

6.7 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการใส่ใจในการปกป้อง
ผลประโยชน์ของลูกค้า ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.12 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

6.8 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านระบบการสื่อสารของกรุงเทพ
ประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.07 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

7. 
เพศท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

t = 0.37 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

7.7 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของ
บริษัท สร้างความเชื่อมั่นในการซื้อประกันภัยรถยนต์ 
ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.14 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

7.2 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านความเชื่อมั่นต่อประกัน เมื่อเกิด
อุบัติเหตุจะได้รับบริการที่ดี ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.43 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

7.3 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทาง
รถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัย 
ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.87 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

7.4 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการเลือกใช้บริการประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัยในครั้งต่อไป ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.53 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

8. 
อายุที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.06 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

8.1 

อายุที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของ
บริษัท สร้างความเชื่อมั่นในการซื้อประกันภัยรถยนต์ 
ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.06 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

8.2 

อายุที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านความเชื่อมั่นต่อประกัน เมื่อเกิด
อุบัติเหตุจะได้รับบริการที่ดี ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.10 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

8.3 

อายุที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทาง
รถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัย 
ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.04 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

8.4 

อายุที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการเลือกใช้บริการประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัยในครั้งต่อไป ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.29 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

9. 
การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.06 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

9.1 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้าน ชื่อเสียง และฐานะการเงินที่
ดีของบริษัท สร้างความเชื่อม่ันในการซื้อประกันภัย
รถยนต์ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.25 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

9.2 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านความเชื่อมั่นต่อประกัน เมื่อ
เกิดอุบัติเหตุจะได้รับบริการที่ดี ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.12 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

9.3 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการไร้ความกังวลด้าน
อุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.13 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

9.4 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการเลือกใช้บริการ
ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัยในครั้งต่อไป ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.08 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

10. 
สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจ
ต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.61 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

10.1 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจ
ต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านชื่อเสียง และฐานะการเงินที่
ดีของบริษัท สร้างความเชื่อม่ันในการซื้อประกันภัย
รถยนต์ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.39 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

10.2 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจ
ต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านความเชื่อมั่นต่อประกัน เมื่อ
เกิดอุบัติเหตุจะได้รับบริการที่ดี ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.20 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

10.3 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจ
ต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการไร้ความกังวลด้าน
อุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.89 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

10.4 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจ
ต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการเลือกใช้บริการ
ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัยในครั้งต่อไป ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.65 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

11. 
อาชีพที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.69 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

11.1 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของ
บริษัท สร้างความเชื่อมั่นในการซื้อประกันภัย
รถยนต์ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.24 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

11.2 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านความเชื่อมั่นต่อประกัน เมื่อเกิด
อุบัติเหตุจะได้รับบริการที่ดี ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.56 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

11.3 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทาง
รถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพ
ประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.31 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

11.4 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการเลือกใช้บริการประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัยในครั้งต่อไป ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.80 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

12. 
รายได้ที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.01 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

12.1 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของ
บริษัท สร้างความเชื่อมั่นในการซื้อประกันภัย
รถยนต์ ที่แตกต่างกัน 

F = 0.00 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

12.2 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านความเชื่อมั่นต่อประกัน เมื่อเกิด
อุบัติเหตุจะได้รับบริการที่ดี ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.07 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

12.3 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทาง
รถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพ
ประกันภัย ที่แตกต่างกัน 

F = 0.00 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

12.4 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการเลือกใช้บริการประกันภัยของ
กรุงเทพประกันภัยในครั้งต่อไป ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.19 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

13. 
เพศท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

t = 0.76 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

13.1 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการใช้บริการประกันภัยรถยนต์
ของกรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะได้รับ
บริการที่ไม่ดี จากบริษัทอ่ืน ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.69 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

13.2 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการ จากบริษัทประกันภัยรถยนต์อื่นที่ไม่ใช่
กรุงเทพประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.23 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

13.3 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการตัดสินใจเลือกประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ แม้ว่า
ตราอื่นจะมีราคาที่ต่ ากว่า ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.76 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

13.4 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่ใช้จ่าย
เพ่ือซื้อ ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย 
เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่
ได้รับ ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.34 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

13.5 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้จะได้
รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตราสินค้า ไม่
แตกต่างกัน 

t = 0.34 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

13.6 

เพศท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการแนะน าให้คนอื่นซื้อประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

t = 0.79 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

14. 
อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.23 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

14.1 

อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการใช้บริการประกันภัยรถยนต์
ของกรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะได้รับ
บริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.16 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

14.2 

อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการ จากบริษัทประกันภัยรถยนต์อื่น ที่ไม่ใช่ 
กรุงเทพประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.14 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

14.3 

อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการตัดสินใจเลือกประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ แม้ว่า
ตราอื่นจะมีราคาที่ต่ ากว่า ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.95 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

14.4 

อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่ใช้จ่าย
เพ่ือซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย 
เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่
ได้รับ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.08 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

14.5 

อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้จะได้
รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา ไม่แตกต่าง
กัน 

F = 0.75 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

14.6 

อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัย
รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านการแนะน าให้คนอื่นซื้อประกันภัย
รถยนต์ กรุงเทพประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.07 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

15. 
การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.00 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ 
สมมติฐาน 

ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

15.1 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะ
ได้รับบริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.08 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

15.2 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการปฏิเสธการเชิญชวนให้
ใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อื่น ที่ไม่ใช่
กรุงเทพประกันภัย ที่แตกต่างกัน 

F = 0.01 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

15.3 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการตัดสินใจเลือก
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตรา
อ่ืน ๆ แม้ว่าตราอ่ืนจะมีราคาที่ต่ ากว่า ไม่แตกต่าง
กัน 

F = 0.05 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

15.4 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่
ใช้จ่ายเพื่อซื้อ ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ ที่แตกต่างกัน 

F = 0.03 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

15.5 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้
จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา ที่
แตกต่างกัน 

F = 0.03 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

15.6 

การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการแนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.08 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

16. 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์
ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่าง
กัน 

F = 0.54 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

16.1 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์
ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการใช้บริการ
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพราะ
กลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.34 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

16.2 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์
ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการปฏิเสธการ
เชิญชวนให้ใช้บริการ จากบริษัทประกันภัยรถยนต์
อ่ืนที่ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัยไม่แตกต่างกัน 

F = 0.63 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

16.3 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์
ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการตัดสินใจ
เลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อน
ตราอื่น ๆ แม้ว่าตราอ่ืนจะมีราคาท่ีต่ ากว่าไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.85 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

16.4 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์
ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านความมั่นใจว่า 
จ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อ ประกันภัยรถยนต์ของ
กรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับ
ความพึงพอใจที่ได้รับ ที่แตกต่างกัน 

F = 0.02 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

16.5 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์
ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านความยึดมั่นใน
ทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับ
ตรา ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.79 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

16.6 

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์
ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการแนะน าให้
คนอ่ืนซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย 
ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.73 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

17. 
อาชีพที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.58 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

17.1 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะ
ได้รับบริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.43 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

17.2 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการปฏิเสธการเชิญชวนให้
ใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อื่น ที่ไม่ใช่
กรุงเทพประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.12 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

17.3 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการตัดสินใจเลือก
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตรา
อ่ืน ๆ แม้ว่าตราอ่ืนจะมีราคาที่ต่ ากว่า ที่แตกต่างกัน 

F = 0.04 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

17.4 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่
ใช้จ่ายเพื่อซื้อ ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.24 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

17.5 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้
จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา ไม่
แตกต่างกัน 

F = 0.32 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

17.6 

อาชีพที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการแนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ กรุงเทพประกันภัย ไม่แตกต่าง
กัน 

F = 0.07 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

18. 
รายได้ที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม ที่แตกต่างกัน 

F = 0.01 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

18.1 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการใช้บริการประกันภัย
รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะ
ได้รับบริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.02 <0.05 
ยอมรับ 

H0 

18.2 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการปฏิเสธการเชิญชวนให้
ใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อื่น ที่ไม่ใช่
กรุงเทพประกันภัย ไม่แตกต่างกัน 

F = 0.53 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

18.3 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการตัดสินใจเลือก
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตรา
อ่ืน ๆ แม้ว่าตราอ่ืนจะมีราคาที่ต่ ากว่า ไม่แตกต่าง
กัน 

F = 0.22 >0.05 
ยอมรับ 

H0 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.51 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อ สมมติฐาน ค่าสถิติ 
ระดับ
ความ
เชื่อมั่น 

สรุป 

18.4 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านความมั่นใจว่า จ านวนเงินที่
ใช้จ่ายเพื่อซื้อ ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ
ประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความ
พึงพอใจที่ได้รับ ที่แตกต่างกัน 

F = 0.01 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

18.5 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้
จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา ที่
แตกต่างกัน 

F = 0.03 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

18.6 

รายได้ที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดตี่อ
ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 
จ ากัด (มหาชน) ในด้านการแนะน าให้คนอ่ืนซื้อ
ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย ที่
แตกต่างกัน 

F = 0.00 <0.05 
ปฏิเสธ 

H0 

 



 

 

บทที่ 5 
สรุป และอภิปรายผล 

 
บทนี้เป็นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา 

เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ที่ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้น และน าเสนอไว้ในบทที่ 2 

เพ่ือน าผลการศึกษาท่ีได้ไปใช้ในการพัฒนา ต่อยอดทางด้านวิชาการ และด้านวิชาชีพที่เกี่ยวข้องกับ

ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

  

5.1 สรุปผลการศึกษาค้นคว้า 
จากการศึกษาผลกระทบของความไว้วางใจ ความพึงพอใจและความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัย

รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจใน

การซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 2) เพ่ือศึกษาความ

ไว้วางใจในการซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 3) เพ่ือ

ศึกษาความซื่อสัตย์ภักดีในการซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 

(มหาชน) 4) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ และความไว้วางใจที่มีความซื่อสัตย์ภักดีในการ

ซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ กลุ่มลูกค้าที่ซื้อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 

(มหาชน) มีขนาดของตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจ านวน 201 ตัวอย่าง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสรุปได้ดังนี้ 

ข้อมูลลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย และเพศ

หญิงในปริมาณที่ใกล้เคียงกัน มีสถานภาพโสด และสมรส ในปริมาณที่ใกล้เคียงกัน โดยมีระดับการศึกษา

สูงสุดคือ ปริญญาตรี ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 33–42 ปี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้

เดือนละ 30,001-40,000 บาท 

จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการประกันภัย

รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดับมาก อย่างไรก็ตาม เมื่อ

พิจารณารายด้านพบว่า มีความพึงพอใจมากสุด ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ รองลงมา คือ 

ด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ ด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ ด้านการให้บริการต่อ

ลูกค้า ด้านการให้ข้อมูลเงื่อนไขกรมธรรม์ และด้านการใส่ใจในการปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้า ด้านการ

ปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันของบริษัทฯ และด้านระบบการสื่อสารของกรุงเทพประกันภัย ตามล าดับ 
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ในด้านของความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์ ลูกค้ามีความไว้วางใจประกันภัยรถยนต์ของ

กรุงเทพประกันภัยในภาพรวมอยู่ในระดับมาก อย่างไรก็ตามเม่ือพิจารณาแต่ละปัจจัย พบว่า ลูกค้ามีความ

ไว้วางใจ ในด้านชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของบริษัท สร้างความเชื่อมั่นในการซื้อประกันภัยรถยนต์ 

มากที่สุด รองลงมา คือ ด้านการรับบริการที่ดีเม่ือเกิดอุบัติเหตุ ด้านการเลือกใช้บริการในครั้งต่อไป และ

ด้านการไร้ความกังวลในด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ขณะที่ใช้ประกันภัย ตามล าดับ 

ส าหรับด้านความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 

(มหาชน) ลูกค้ามีความซื่อสัตย์ภักดีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณาแต่ละปัจจัย 

พบว่า ลูกค้ามีความสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ ในด้านความเกรงกลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดีจาก

บริษัทอ่ืน มากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านการแนะน าให้คนอ่ืนซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย 

ด้านจ านวนเงินที่จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพนั้นคุ้มค่ากับความพึงพอใจที่ได้รับ ด้านการ

ตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตราอื่น ๆ แม้ว่าตราอ่ืนจะมีราคาที่ต่ ากว่า 

ด้านการไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา และด้านการปฏิเสธการเชิญ

ชวนให้ใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืน ซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง ตามล าดับ 

 
5.2 การอภิปรายผล 

จากผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความไว้วางใจ ความซื่อสัตย์ภักดี ต่อ

ประกันภัยรถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ผู้วิจัยสามารถน าเสนอการอภิปรายผล ดัง

รายละเอียดต่อไปนี้ 

1) จากการวิเคราะห์ลักษณะทางประชากรของกลุ่มลูกค้าที่ใช้ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้าที่ใช้ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ช่วงอายุ 33–42 ปี เป็นช่วงที่มีความต้องการในการท าประกันภัย

รถยนต์มากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับจ านวนประชากรในวัยท างาน ซึ่งช่วงอายุ 33-42 ปี เป็นกลุ่มใหญ่ของ

ตลาดแรงงาน (กรมการขนส่งทางบกกระทรวงคมนาคม, 2559) อีกท้ังกลุ่มผู้ซื้อก็มีความสามารถเพียงพอ

ในการซื้อรถยนต์ส่วนบุคคล เพ่ือความสะดวกในการเดินทาง 

2) จากการวิเคราะห์ปัจจัยด้านความพึงพอใจ พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในภาพรวม ระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย = 3.85) อย่างไรก็ตามเม่ือพิจารณารายด้าน ผู้วิจัยพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจมากที่สุด ในด้าน

มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย = 4.18) รองลงมา คือ ขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ 

(ค่าเฉลี่ย = 3.99) ศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ (ค่าเฉลี่ย = 3.95) การให้บริการต่อลูกค้า 
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(ค่าเฉลี่ย = 3.90) การให้ข้อมูลเงื่อนไขกรมธรรม์ และการใส่ใจในการปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้า  

มีระดับความพึงพอใจที่เท่ากัน (ค่าเฉลี่ย = 3.84) การปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันของบริษัทฯ 

(ค่าเฉลี่ย = 3.65) และระบบการสื่อสารของกรุงเทพประกันภัย (ค่าเฉลี่ย = 3.43) ตามล าดับ ผลดังกล่าว

มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ Millet (1954, p. 397) ในการวัดความพึงพอใจของลูกค้า ที่พบว่า 

คุณภาพของสินค้า บริการ และความคาดหวังของลูกค้าจะเป็นปัจจัยที่ส่งผลโดยตรงเชิงบวก (Positive 

Direct Effect) ต่อความพึงพอใจของลูกค้า อีกท้ังยังส่งผลให้เกิดความซื่อสัตย์ภักดีต่อตราในที่สุด  

และเม่ือท าการทดสอบสมมติฐาน ในด้านของความพึงพอใจ พบว่า 

    2.1) เพศท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) ยกเว้น 

ในด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ ผู้วิจัยพบว่า เพศชาย (ค่าเฉลี่ย = 4.11) มีความพึงพอใจ

ในขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์มากกว่าเพศหญิง (ค่าเฉลี่ย = 3.84) แต่เมื่อพิจารณาจากระดับ

ความพึงพอใจ จะเห็นได้ว่าเพศชาย และเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับ “มาก” ทั้งคู่ ทั้งนี้อาจเป็น

เพราะ เพศไม่มีผลต่อธุรกิจประกันภัยรถยนต์ ไม่ว่าผู้ขับข่ีเพศใดก็มีความจ าเป็นต้องใช้ประกันภัยรถยนต์

ทั้งสิ้น 

2.2) อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) ยกเว้น 

ในด้านการปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันของบริษัทฯ ผู้วิจัยพบว่า ช่วงอายุที่มีระดับความพึงพอใจ ในด้านการ

ปรับขึ้น/ ลดเบี้ยประกันของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด ได้แก่ ช่วงอายุ 43-52 

ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.90) รองลงมา คือ ช่วงอายุ 33-42 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.73) ช่วงอายุ 53-62 ปี (ค่าเฉลี่ย = 

3.46) และช่วงอายุ 23-32 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.44) ตามล าดับ จากผลวิจัยดังกล่าว สอดคล้องกับนโยบาย

ธุรกิจประกันภัย ด้านการประกันรถยนต์ คือ อายุจะเป็นตัวก าหนดค่าเบี้ยประกันภัยรถยนต์ได้ ในกรณี

ระบุผู้ขับขี่ ซึ่งเบี้ยประกันที่ต้องจ่ายในแต่ละปีก็จะลดลงจากราคาปกติ 5-20% ตามช่วงอายุของผู้ขับขี่ท่ี

ระบุ ดังนี้  

(1) อายุ 18-24 ปี ส่วนลดเบีย้ 5% 

(2) อายุ 25-35 ปี ส่วนลดเบีย้ 10% 

(3) อายุ 36-50 ปี ส่วนลดเบีย้ 15% 

(4) อายุ 50 ปีขึ้นไป ส่วนลดเบี้ย 20%  
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โดยบริษัทประกันภัยรถยนต์เชื่อว่า ผู้ขับข่ีที่มีอายุมาก จะมีความเสี่ยงน้อยกว่าผู้ขับข่ีที่มีอายุน้อย 

เนื่องจากผู้ขับข่ีที่มีอายุมาก มักจะมีประสบการณ์การขับข่ีสูง และมีวุฒิภาวะทางอารมณ์มากกว่าผู้ขับขี่ท่ี

เป็นกลุ่มวัยรุ่น หรือผู้ขับข่ีที่มีอายุน้อยกว่า (ไอมั้นนี่ ไทยแลนด์ iMoney Thailand, 2559) 

2.3) ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

ยกเว้นในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ และขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ 

2.3.1) ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มระดับ

การศึกษามีความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 

4.83) รองลงมา คือ กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.42) กลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่า

ปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 4.31) และกลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 4.04) ตามล าดับ ทั้งนี้อาจ

เป็นเพราะ ผู้ที่มีระดับการศึกษาสูงมักจะมีความคาดหวังในการที่จะได้รับการบริการที่ดี และความสภุาพ

จากพนักงาน 

2.3.2) ในด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มระดับ

การศึกษามีความพึงพอใจ ในด้านขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 

จ ากัด (มหาชน) มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.19) รองลงมา คือ กลุ่ม

ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.00) กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.98) 

และกลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.15) ตามล าดับ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ ผู้ที่มีระดับ

การศึกษาสูง มักจะต้องการรายละเอียดที่ชัดเจนในส่วนของการเคลมประกันภัยรถยนต์ เนื่องจากเป็นสิทธิ

ประโยชน์ของผู้ถือกรมธรรม์ และเมื่อเกิดเหตุที่ไม่สามารถเคลมประกันภัยได้ คนกลุ่มนี้จะตั้งข้อสังเกตว่า

เหตุใดจึงเคลมไม่ได้ มีระบุไว้ในสัญญาตารางกรมธรรม์หรือไม่? 

2.4) สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 

(0.05) ยกเว้นในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มสถานภาพการสมรสมีระดับ

ความพึงพอใจ ในด้านศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด 

ได้แก่ กลุ่มสถานภาพสมรส (ค่าเฉลี่ย = 4.12) รองลงมา คือ กลุ่มสถานภาพโสด (ค่าเฉลี่ย = 3.85) และ

กลุ่มสถานภาพหม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ (ค่าเฉลี่ย = 3.33) ตามล าดับ ทั้งนี้อาจมีสาเหตุมาจาก การ

ตัดสินใจในการเลือกประกันภัยรถยนต์มีอิทธิพลการตัดสินใจมาจากคู่สมรส 
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2.5) อาชีพที่แตกต่างกัน พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัย

รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และในด้านมาตรฐานคุณภาพการ

ให้บริการที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05)  

2.5.1) ความพึงพอใจในภาพรวม ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มอาชีพที่มีระดับความพึง

พอใจรวมสูงสุด ได้แก่ กลุ่มอาชีพรับจ้าง (ค่าเฉลี่ย = 3.96) รองลงมา คือ กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 

(ค่าเฉลี่ย = 3.95) กลุ่มอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน (ค่าเฉลี่ย = 3.87) กลุ่มอาชีพอ่ืน ๆ (ค่าเฉลี่ย = 3.75) 

ตามล าดับ 

  2.5.2) ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มอาชีพอาชีพที่มี

ระดับความพึงพอใจ ในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการสูงสุด ได้แก่ กลุ่มอาชีพรับจ้าง (ค่าเฉลี่ย = 

4.67) รองลงมา คือ กลุ่มอาชีพข้าราชการ (ค่าเฉลี่ย = 4.63) กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย (ค่าเฉลี่ย = 

4.20) และกลุ่มอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน (ค่าเฉลี่ย = 4.17) ตามล าดับ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ กลุ่มอาชีพ

รับจ้าง หมายรวมถึง กลุ่มอาชีพอิสระ (Freelance) นักเขียน ช่างภาพ นักดนตรี ศิลปิน เป็นต้น ซึ่งกลุ่ม

อาชีพเหล่านี้มีความจ าเป็นอย่างมากในการใช้รถยนต์ เพื่อการเดินทางที่สะดวก 

2.6) รายได้ที่แตกต่างกัน ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 

(0.05) ยกเว้นในด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มรายได้ที่มีระดับความพึงพอใจ ใน

ด้านมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 4.04) 

รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.24) และกลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท 

(ค่าเฉลี่ย = 4.06) ตามล าดับ ทั้งนี้อาจมีสาเหตุมาจาก ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ควรจะมีรายได้เฉลี่ยมากกว่า 20,000 บาทต่อเดือน เนื่องจาก ราคา

ค่าเบี้ยประกันภัยของบริษัทฯ มีราคาท่ีค่อนข้างสูงเมื่อเทียบกับบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืน ๆ  
 จากผลการวิจัยข้างต้น ในด้านของความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) สามารถสรุปได้ว่า ลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง ส่งผลด้านความพึง

พอใจไม่แตกต่างกัน แต่สิ่งที่น่าสนใจในงานวิจัยนี้ ที่องค์กรควรจะพิจารณาเป็นพิเศษ คือ มาตรฐานความ

พึงพอใจในการให้บริการ เนื่องจากมาตรฐานการให้บริการเป็นจุดเริ่มต้นความพึงพอใจของลูกค้า ที่จะ

ส่งผลไปสู่ความไว้วางใจ และความซื่อสัตย์ภักดี สอดคล้องกับแนวคิดของ Gronroos (1990) และ 

Buzzell และ Gale (1987 อ้างใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2547) อธิบายได้ว่า มาตรฐานการให้บริการ

เกิดจากการรับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มาใช้บริการ ภายหลังจากท่ีลูกค้าได้รับบริการนั้น ๆ 
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แล้ว ซึ่งแบ่งเป็น 5 ด้านที่ส าคัญ ดังนี้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความเชื่อมั่น ด้านสิ่งที่สามารถจับ

ต้องได้ ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ซึ่งมีส่วนส าคัญใน

การท างานของพนักงานบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) เป็นอย่างมาก เนื่องจากธุรกิจ

ประกันภัยเป็นงานด้านการให้บริการ ซึ่งลูกค้าส่วนใหญ่ต่างให้ความส าคัญกับมาตรฐานการให้บริการ

ลูกค้ามากเป็นอันดับหนึ่ง ดังนั้นธุรกิจประกันจะต้องพัฒนา ปรับปรุงการให้บริการให้ทันสมัยอยู่เสมอ 

ตลอดจนการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างความน่าเชื่อถือ และ

ความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า สามารถเข้าถึงลูกค้า ตอบสนองความต้องการ และสร้างความประทับใจให้กับ

ลูกค้าได้มากที่สุด ลูกค้าก็จะกลับมาใช้บริการกับประกันภัยรถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 

(มหาชน) ไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการกับประกันภัยรถยนต์อ่ืน ๆ 

3) จากการวิเคราะห์ปัจจัยด้านความไว้วางใจ พบว่า ลูกค้ามีความไว้วางใจในภาพรวม ระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย = 4.08) อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าลูกค้ามีความไว้วางใจมากที่สุด ในด้าน

ชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของบริษัท สร้างความเชื่อมั่นในการซื้อประกันภัยรถยนต์ (ค่าเฉลี่ย = 4.43) 

รองลงมา คือ การรับบริการที่ดีเมื่อเกิดอุบัติเหตุ (ค่าเฉลี่ย = 4.18) การเลือกใช้บริการในครั้งต่อไป 

(ค่าเฉลี่ย = 4.10) และการไร้ความกังวลในด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ขณะที่ใช้ประกันภัย (ค่าเฉลี่ย = 3.62) 

ตามล าดับ สอดคล้องกับแนวคิดของ Morgan และ Hunt (1994) ที่อธิบายความไว้วางใจ ว่าหมายรวมถึง

ความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่ตราสร้างข้ึนในระยะยาว โดยค านึงถึงผลประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ 

ในทางเดียวกัน ซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างมากในการรักษาความสัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้า และตราในระยะ

ยาว เนื่องจากลูกค้ามักจะมีพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ ก่อนที่พวกเขาจะได้สัมผัสกับการรับบริการจริง 

Berry และ Parasuraman (1991) อธิบายเพิ่มเติมด้านความไว้วางใจว่า เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 

หรือสิ่งที่ลูกค้าได้รับนั้นเกินความคาดหวังที่ตั้งไว้ ก็จะยิ่งเพ่ิมความแข็งแกร่งในส่วนของความน่าเชื่อถือของ

ตรา และท าให้เกิดเป็นความซื่อสัตย์ภักดตี่อตราในที่สุด สอดคล้องกับแนวคิดของ Ganesan (1994) ได้

ท าการทดสอบสมมติฐาน ในด้านของความไว้วางใจ พบว่า 

3.1) เพศที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) ทั้งนี้อาจเป็น

เพราะ เพศไม่มีผลต่อธุรกิจประกันภัยรถยนต์ ไม่ว่าผู้ขับข่ีเพศใดก็มีความจ าเป็นต้องใช้ประกันภัยรถยนต์

ทั้งสิ้น 
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3.2) อายุที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) ยกเว้น

ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัย ผู้วิจัย

พบว่า กลุ่มอายุที่มีระดับความไว้วางใจ ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้

ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัยของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่ม

อายุ 43-52 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.93) รองลงมา คือ กลุ่มอายุ 53-62 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.85) กลุ่มอายุ 33-42 ปี 

(ค่าเฉลี่ย = 3.65) และกลุ่มอายุ 23-32 ปี (ค่าเฉลี่ย = 3.35) ตามล าดับ ทั้งนี้อาจมีสาเหตุมาจาก กลุ่มช่วง

อายุ 23-32 ปี เป็นกลุ่มเยาวชน กลุ่มวัยรุ่น ที่ยังขาดประสบการณ์การขับขี่ หรือเป็นผู้ขับขี่มือใหม่ มีวุฒิ

ภาวะทางอารมณ์ต่ า จึงอาจมีพฤติกรรมการขับข่ีที่มีความเสี่ยงสูง ซึ่งเป็นสาเหตุส าคัญของการเกิด

อุบัติเหตุ ฉะนั้นกลุ่มช่วงอายุ 23-32 ปี จึงอาจยังมีความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ แม้ว่าจะมี

ประกันภัยรถยนต์แล้วก็ตาม สอดคล้องกับรายงานขององค์การอนามัยโลก (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 

2559) ที่ระบุว่าในแต่ละปีจะมีคนเสียชีวิตจากอุบัติเหตุบนท้องถนนมากถึง 1.3 ล้านคน ส าหรับประเทศ

ไทย อุบัติเหตุบนท้องถนนเป็นสาเหตุส าคัญของการเสียชีวิตของคนไทยในปัจจุบัน ในแต่ละปีประเทศไทย

มีผู้เสียชีวิตจากอุบัติเหตุบนท้องถนนเฉลี่ย 12,000 คน หรือวันละ 33 คน และมีแนวโน้มจะเพ่ิมเป็นสอง

เท่าในช่วงเทศกาล โดยพบว่า 1 ใน 3 ของผู้เสียชีวิตเป็นผู้ที่มีอายุต่ ากว่า 20 ปี นอกจากนี้ยังพบว่า  

ร้อยละ 80 ของอุบัติเหตุที่เกิดขึ้นบนท้องถนน มาจากกลุ่มเยาวชนที่มีอายุน้อยกว่า 15 ปี 

 3.3) ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

 3.4) สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 

(0.05) 

 3.5) อาชีพที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส และอาชีพ ไม่มีผลต่อความ

ไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์ เนื่องจากชื่อเสียง ฐานะการเงินที่ดีของบริษัท และภาพลักษณ์ของ

องค์กรมีความน่าเชื่อถือในระยะยาว สอดคล้องกับระยะเวลาในการด าเนินกิจการของบริษัทฯ มาด้วย

ความมั่นคงถึง 68 ปี มีทุนจดทะเบียน 1,064.7 ล้านบาท อีกท้ังยังได้รับคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 

9002 ในด้านการบริการของฝ่ายประกันภัยยานยนต์ จาก Bureau Veritas Quality International 
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(BVQI) สถาบันที่ได้รับการยอมรับทั่วโลก นอกจากนี้ บริษัทฯ ยังได้รับการรับรองระบบบริหารงาน

คุณภาพ ISO 9001: 2000 และได้รับการรับรองคุณภาพ ISO 9001: 2008 (กรุงเทพประกันภัย, 2559) 

และยังสอดคล้องกับแนวคิดของ Crosby และคณะ (1990, pp. 68-81) อธิบายความไว้วางใจของลูกค้า 

ว่าเป็นความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่ตราสร้างขึ้นในระยะยาว โดยค านึงถึงผลประโยชน์ที่ลูกค้า

จะได้รับ 

3.6) รายได้ที่แตกต่างกัน มีความไว้วางใจธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และในด้านชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของบริษัท สร้างความ

เชื่อมั่นในการซื้อประกันภัยรถยนต์ รวมถึงด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้

ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัย ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) 

 3.6.1) ความไว้วางใจในภาพรวม ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มรายได้ท่ีมีระดับความ

ไว้วางใจในภาพรวมมากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 4.31) รองลงมา คือ กลุ่ม

รายได้ 40,001-50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.21) และกลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.10) 

ตามล าดับ 

3.6.2) ในด้านของ ชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของบริษัท สร้างความเชื่อมั่น

ในการซื้อประกันภัยรถยนต์ ของกรุงเทพประกันภัย มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป 

(ค่าเฉลี่ย = 4.68) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท และ กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 

บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.48) ที่มีระดับความไว้วางใจเท่ากัน และกลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท 

(ค่าเฉลี่ย = 4.26) ตามล าดับ 

3.6.3) ในด้านการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัย

ของกรุงเทพประกันภัย มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.91) รองลงมา 

คือ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 3.85) และกลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท  

(ค่าเฉลี่ย = 3.65) ตามล าดับ 

จากปัจจัยด้านรายได้ที่มีผลต่อความไว้วางใจในข้างต้น สามารถวิเคราะห์ได้ว่า 

กลุ่มเป้าหมายลูกค้าหลักของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) คือ ลูกค้าระดับกลาง จนถึง

ระดับบน ที่มีความสามารถในการจ่ายค่าเบี้ยประกันภัย ฉะนั้น จากผลการวิจัยจึงพบว่ากลุ่มลูกค้าที่มี

ความไว้วางใจในประกันภัยรถยนต์ของบริษัทฯ คือกลุ่มลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า  

30,001 บาท ขึ้นไป ซึ่งเป็นลูกค้ากลุ่มเป้าหมายส าคัญในการท าการตลาดของบริษัทฯ 
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จากผลการวิจัยข้างต้น ในด้านของความไว้วางใจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย 

จ ากัด (มหาชน) สรุปได้ว่า อายุ และรายได้มีผลต่อระดับความไว้วางใจ ในด้านการไร้ความกังวลด้าน

อุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้ประกันภัยของกรุงเทพประกันภัย ฉะนั้น องค์กรควรจะท าการพิจารณา

ถึงปัจจัยในด้านของอายุ และรายได้ ที่ส่งผลกับการไร้ความกังวลด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้

ประกันภัย ว่าอะไรเป็นสาเหตุของความกังวลใจในขณะที่ใช้ประกันภัย เช่น กลุ่มอายุ 23-32 ปี มีความ

กังวลใจมากที่สุด อาจเป็นผลมาจากช่วงวัยรุ่น ที่มีความคึกคะนอง หรือกลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท 

ที่มีความกังวลใจมากท่ีสุด อาจเป็นผลมาจากเมื่อเกิดเหตุทางรถยนต์ จะมีการปรับเบี้ยประกันเพ่ิมข้ึน ซึ่ง

ปกติประกันภัยรถยนต์กรุงเทพ ประกันภัย มีเบี้ยประกันที่ค่อนข้างสูง และเมื่อมีการปรับเบี้ยประกันภัย

อาจส่งผลกับรายได้ในปัจจุบัน โดยสาเหตุเหล่านี้เป็นสิ่งที่องค์กรควรให้ความสนใจ เพ่ือเพ่ิมความไว้วางใจ

ในองค์กรให้กับลูกค้าที่มากข้ึนสอดคล้องกับแนวคิดของ Crosby และคณะ (1990, pp. 68-81) อธิบาย

ความไว้วางใจของลูกค้า ว่าเป็นความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่ตราสร้างขึ้นในระยะยาว โดย

ค านึงถึงผลประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ ซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นในการรักษาความสัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้า และ

ตราในระยะยาว เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่จะตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการก่อนการได้รับสินค้าหรือบริการ

จริง (Berry & Parasuraman, 1991, pp. 77-79) และเม่ือลูกค้าเกิดความพึงพอใจ หรือสิ่งที่ลูกค้าได้รับ

นั้นเกินความคาดหวังที่ตั้งไว้ ก็จะยิ่งเพ่ิมความแข็งแกร่งในส่วนของความน่าเชื่อถือในตรา ให้เกิดเป็นความ

ซื่อสัตย์ภักดตี่อตราในที่สุด (Ganesan, 1994, pp. 1-19) 

4) จากการวิเคราะห์ปัจจัยด้านความซื่อสัตย์ภักดี พบว่า ลูกค้ามีความซื่อสัตย์ภักดีในภาพรวม 

ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.67) อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าลูกค้ามีความซื่อสัตย์ภักดีมากที่สุด 

ในด้านความเกรงกลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน (ค่าเฉลี่ย = 4.06) รองลงมา คือ การแนะน า

ให้คนอ่ืนซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย (ค่าเฉลี่ย = 3.75) ส าหรับจ านวนเงินที่จ่ายเพื่อซื้อ

ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพนั้นคุ้มค่ากับความพึงพอใจที่ได้รับ (ค่าเฉลี่ย = 3.72) การตัดสินใจเลือก

ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตราอื่น ๆ แม้ว่าตราอื่นจะมีราคาที่ต่ ากว่า (ค่าเฉลี่ย = 3.55) 

การไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา (ค่าเฉลี่ย = 3.47) และการปฏิเสธ

การเชิญชวนให้ใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืน (ค่าเฉลี่ย = 3.42) ตามล าดับ สอดคล้องกับ

แนวคิดของ Assael (1995 อ้างใน ชญานิน บุหลันพฤกษ์, 2549) ที่อธิบายความซื่อสัตย์ภักดีต่อตราว่า

เป็นผลมาจากการรับรู้ของลูกค้าว่า ตรานั้นสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ ซึ่งจะแสดง

ออกมาในทัศนคติเชิงบวกต่อตรา คือการซื้อสินค้า หรือบริการเดิมอย่างต่อเนื่อง ความซื่อสัตย์ภักดตี่อ 

ตรานั้นยังส่งผลให้ลูกค้ามีการซื้อ และบอกต่อมากขึ้น ในบางครั้งอาจท าให้ตรามีราคาที่สูงกว่าคู่แข่งได้ 
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สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ช่วยเพิ่มผลก าไรของตรา ลักษณะความซื่อสัตย์ภักดจีะมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 

โดยความซื่อสัตย์ภักดจีะเกิดจากที่เราส่งคุณค่า (Value) ที่ดีให้กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง อาจเป็นในแง่ของ

ความสม่ าเสมอ (Consistency) หรือคุณภาพ (Quality) จนท าให้ลูกค้าเกิดความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา 

และเม่ือท าการทดสอบสมมติฐาน ในด้านของความซื่อสัตย์ภักดี พบว่า 

 4.1) เพศที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) ทั้งนี้สามารถ

อธิบายได้ว่า เพศไม่มีผลต่อความซื่อสัตย์ภักดีของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ ไม่ว่าเพศใดก็สามารถเป็นลูกค้า

ที่มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อตราได้เช่นกัน 

  4.2) อายุที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) ทั้งนี้สามารถ

อธิบายได้ว่า อายุไม่มีผลต่อความซื่อสัตย์ภักดีของธุรกิจประกันภัยรถยนต์ เนื่องจาก ผู้ที่ซื้อประกันภัย

อาจจะเป็นพ่อ แม่ ผู้ปกครอง หรือนายจ้างที่มีความภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย 

จ ากัด (มหาชน) แต่ผู้ใช้ประกันภัยรถยนต์อาจเป็นทายาท หรือลูกค้า เท่านั้น 

 4.3) การศึกษาที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และในด้านปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บรกิารจากบริษัท

ประกันภัยรถยนต์อ่ืน ที่ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย ในด้านความม่ันใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อ

ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเม่ือเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ และใน

ด้านไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 

(0.05)  

   4.3.1) ความซื่อสัตย์ภักดใีนภาพรวม ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มระดับการศึกษาที่มี

ระดับความซื่อสัตย์ภักดีในภาพรวมมากที่สุด ได้แก่ กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 

4.61) รองลงมา คือ กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาโท และกลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี 

(ค่าเฉลี่ย = 3.67) มีความซื่อสัตย์ภักดีในภาพรวมเท่าเทียมกัน และกลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี 

(ค่าเฉลี่ย = 3.61) ตามล าดับ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ การซื้อประกันภัยรถยนต์ภาคสมัครใจ คือ การเฉลี่ย

ความเสี่ยงของอุบัติเหตุที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต แต่ส าหรับบางกลุ่มอาจมองว่า การซื้อประกันภัยรถยนต์

หากไม่ได้ใช้ ก็จะเป็นการสิ้นเปลือง 
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4.3.2) ในด้านการปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์

อ่ืนที่ไม่ใช่กรุงเทพประกันภัย มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.50) 

รองลงมา คือ กลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.46) กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี 

(ค่าเฉลี่ย = 3.40) และกลุ่มระดับการศึกษาปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 3.36) ตามล าดับ ทั้งนี้อาจมีสาเหตุมา

จาก ผู้ที่มีการศึกษาจะเลือกบริษัทประกันภัยที่มีความน่าเชื่อถือ และมั่นใจว่าเมื่อเกิดเหตุพวกเขาจะ

สามารถใช้บริการได้จริง โดยเฉพาะผู้ที่เคยมีประสบการณ์ที่ดีกับ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 

(มหาชน) ก็จะมีโอกาสในการเปลี่ยนใจไปใช้บริการจากบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืนน้อยมาก 

  4.3.3) ในด้านความมั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของ

กรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มระดับ

การศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.67) รองลงมา คือ กลุ่มระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี 

(ค่าเฉลี่ย = 4.00) กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 3.68) และกลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี 

(ค่าเฉลี่ย = 3.66) ตามล าดับ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ ผู้ที่มีการศึกษาจะเลือกความคุ้มค่าจากองค์ประกอบ

โดยรวมทั้งหมด เช่น การบริการของพนักงาน การใส่ใจขององค์กร การตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

เป็นต้น ซึ่งความคุ้มค่าของลูกค้าแต่ละคนก็มีระดับมาตรฐานที่แตกต่างกัน 

   4.3.4) ในด้านความยึดมั่นในทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับ

ตรา มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 4.50) รองลงมา คือ กลุ่มระดับ

การศึกษาปริญญาโท (ค่าเฉลี่ย = 3.47) กลุ่มระดับการศึกษาปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.43) และกลุ่ม

ระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี (ค่าเฉลี่ย = 3.31) ตามล าดับ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ ผู้ที่มีการศึกษา จะมี

การคิด วิเคราะห์ ไตร่ตรอง และหาเหตุผล จากสื่อต่าง ๆ ประกอบกัน ว่าข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรานั้น

ส่งผลกับเราอย่างไร หากไม่ส่งผลอะไร ผู้บริโภคกลุ่มนี้ก็จะไม่เปลี่ยนใจไปใช้ประกันภัยบริษัทอ่ืน 

 4.4) สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 

(0.05) ยกเว้นในด้านมั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็น

จ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ ผู้วิจัยพบว่า สถานภาพการสมรส ที่มีระดับความซื่อสัตย์

ภักด ีในด้านความมั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็น

จ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ มากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มสถานภาพสมรส (ค่าเฉลี่ย = 3.87) 

รองลงมา คือ กลุ่มสถานภาพโสด (ค่าเฉลี่ย = 3.64) และกลุ่มสถานภาพหม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ 
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(ค่าเฉลี่ย = 3.11) ตามล าดับ อาจเป็นเพราะ โดยส่วนใหญ่ผู้ที่สมรสแล้ว จะมีภาระความรับผิดชอบที่

มากกว่ากลุ่มคนสถานภาพโสด 

4.5) อาชีพที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และเกือบทุกด้านไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05) ยกเว้น

ในด้านการตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตราอ่ืน ๆ แม้ว่า ตราอื่นจะมีราคา

ที่ต่ ากว่า ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มอาชีพที่มีระดับความซื่อสัตย์ภักดี ในด้านการตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์

ของกรุงเทพประกันภัยก่อนตราอื่น ๆ แม้ว่าตราอ่ืนจะมีราคาท่ีต่ ากว่า มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มอาชีพ

ข้าราชการ (ค่าเฉลี่ย = 4.63) รองลงมา คือ กลุ่มอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน (ค่าเฉลี่ย = 3.55) และกลุ่ม

อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย (ค่าเฉลี่ย = 3.54) อาจเป็นเพราะ ราคาท่ีสูง และนโยบายการไม่รับประกัน

ภัย รถยนต์รับจ้าง รถมอเตอร์ไซต์ หรือรถใช้ในงานที่มีความเสี่ยง ซึ่งหากลูกค้าประกอบอาชีพรถรับจ้าง 

รถแท็กซี่ คนส่งเอกสาร (Messenger) ก็จะไม่สามารถซื้อประกันภัยรถยนต์ของบริษัทฯ ได้ จึงอาจมีผลต่อ

การตัดสินใจซื้อประกันของลูกค้าบางกลุ่มอาชีพ 

4.6) รายได้ที่แตกต่างกัน มีความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวม และด้านการใช้บริการประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย 

เพราะกลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน ด้านความม่ันใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพ่ือซื้อประกันภัย

รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ ในด้านไม่เปลี่ยน

ทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูล ด้านลบเกี่ยวกับตรา รวมถึงด้านการแนะน าให้คนอ่ืนซื้อประกันภัย

รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ (0.05)  

  4.6.1) ความซื่อสัตย์ภักดีในภาพรวม ผู้วิจัยพบว่า กลุ่มรายได้ที่มีระดับความ

ซื่อสัตย์ภักดใีนภาพรวมมากท่ีสุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 3.97) รองลงมา คือ

กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.64) และกลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท  

(ค่าเฉลี่ย = 3.60) ตามล าดับ 

4.6.2) ในด้านการใช้บริการประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย เพราะ

กลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดี จากบริษัทอ่ืนสร้างความภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย 

มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 4.34) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้  

30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.06) และกลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 4.04) 

ตามล าดับ 
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4.6.3) ในด้านความมั่นใจว่าจ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของ

กรุงเทพประกันภัย เป็นจ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับ มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 

50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 4.13) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.70) 

และ กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 20,000 บาท กับกลุ่มรายได้ 40,001-50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.63) มีระดับ

ความซื่อสัตย์ภักดีที่เท่าเทียมกัน ตามล าดับ 

4.6.4) ในด้านความยึดมัน่ในทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับ

ตรา มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 3.83) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 

20,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.56) และกลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.56) ตามล าดับ 

4.6.5) ในด้านการแนะน าให้คนอื่นซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย 

มากที่สุด ได้แก่ กลุ่มรายได้ 50,001 บาทข้ึนไป (ค่าเฉลี่ย = 4.09) รองลงมา คือ กลุ่มรายได้  

40,001-50,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.83) และกลุ่มรายได้ 30,001-40,000 บาท (ค่าเฉลี่ย = 3.77) 

ตามล าดับ 

จากปัจจัยด้านรายได้ที่มีผลต่อความซื่อสัตย์ภักดีในข้างต้น สามารถวิเคราะห์ได้ว่า กลุ่มลูกค้าส่วน

ใหญ่ที่มีความไว้วางใจในประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ คือ กลุ่มลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยมากกว่า 30,001 

ขึ้นไป โดยลูกค้ากลุ่มนี้เป็นกลุ่มเป้าหมายหลักขององค์กรในการขายประกันภัยรถยนต์ เนื่องจากลูกค้า

กลุ่มนี้เป็นกลุ่มที่มีก าลังซื้อประกันภัยรถยนต์ ของบริษัทฯ และกลุ่มลูกค้าที่มีรายได้สูง จะมองถึงความ

คุ้มค่าในด้านต่าง ๆ ขององค์ประกอบประกันภัยรถยนต์ เช่น ชื่อเสียงขององค์กร การให้บริการ ความใส่

ใจของพนักงาน การเคลมเมื่อเกิดเหตุ ว่ามีความพึงพอใจเพียงใด หากบริษัทประกันภัยเดิมที่ใช้ มี

มาตรฐานที่ดีอยู่แล้วแม้จะมีราคาท่ีสูงเล็กน้อย ก็คุ้มค่ากับสิ่งที่ได้รับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธัญญารัตน์ 

เนี้ยมดวง (2555) ที่พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้น้อยจะให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านค่าเบี้ยประกนั 

แตกต่างกับกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้มาก จะให้ความส าคัญกับกระบวนการให้บริการ 

จากผลการวิจัยข้างต้น ในด้านของความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) สรุปได้ว่า เพศ และอายุไม่มีผลต่อความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของ

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ส าหรับปัจจัยด้านการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ และ

รายได้ มีผลกับความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ใน

ด้านของความคุ้มค่าระหว่างเบี้ยประกันภัย กับเงินที่จ่ายของลูกค้า ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรควรพิจารณาถึง

ประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ ซึ่งความคุ้มค่าในลูกค้าแต่ละคนก็มีความแตกต่างกัน และเมื่อลูกค้ารับรู้ถึง

ความคุ้มค่าท่ีเกิดข้ึนก็จะส่งผลต่อความซื่อสัตย์ในระยะยาวกับองค์กร สอดคล้องกับแนวคิดของ Aaker 
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(1991) พบว่า การที่ลูกค้าชื่นชมตรารวมถึงรับรู้คุณภาพ และมีความซื่อสัตย์ภักดตี่อตรา ท าให้เกิดพลังที่

จะดึงดูดให้ลูกค้าสนใจ เกิดการทดลองใช้ ซึ่งหากสินค้าหรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพดี เป็นที่ประทับใจ มี

การกล่าวถึงในกลุ่มลูกค้าเป็นวงกว้างแล้ว ความรู้สึกชื่นชมในตราก็จะเกิดข้ึน นอกจากนี้การรับรู้ตรายัง

เป็นการยืนยันถึงการมีตัวตนของตราได้เป็นอย่างดี ซึ่งลูกค้าส่วนมากเชื่อมั่นในตรา เพราะเกิดการรับรู้ตรา

ตามแนวคิดของ Brand Dynamic Pyramid 

5) จากการวิเคราะห์ปัจจัยด้านความพึงพอใจ ความไว้วางใจ ทีม่ีอิทธิพลต่อความซื่อสัตย์ภักดตี่อ

ประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ความพึงพอใจ ส่งผลต่อความ

ไว้วางใจ ซึ่งมีนัยส าคัญทางอ้อมกับความซื่อสัตย์ภักดี แต่ความพึงพอใจไม่มีนัยส าคัญโดยตรงกับความ

ซื่อสัตย์ภักด ีและจากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

5.1) ความพึงพอใจ และความไว้วางใจ มีอิทธิพลต่อความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัย

รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศรัณย์กร  

อัครนนท์จิรเมธ (2557, หน้า 19) กล่าวคือ หากลูกค้าเกิดความประทับใจ และพึงพอใจต่อคุณภาพ 

มาตรฐานการบริการ ค่าเบี้ยประกันภัย ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จะท าให้ลูกค้าเกิด

ความไว้วางใจ และมีแนวโน้มที่จะซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย อย่างต่อเนื่องในอนาคต  

จึงสามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้าเกิดความพึงพอใจที่เพ่ิมมากข้ึน ก็จะส่งผลให้เกิดความไว้วางใจในตรา 

และท าให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ า เกิดเป็นความซื่อสัตย์ภักดีในตรา 

5.2) ความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท 

กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) สามารถอธิบายได้ว่า หากลูกค้าเกิดความพึงพอใจที่เพ่ิมมากข้ึน  

จะส่งผลต่อความไว้วางใจตามไปด้วย ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Kotler (1991) กล่าวคือ หากลูกค้า

ไว้วางใจในประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ก็จะส่งผลให้ลูกค้าแนะน า

คนอ่ืนให้มาใช้บริการประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย และหากในภาพรวมลูกค้าเกิดความพึง

พอใจในประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย ก็จะส่งผลให้ลูกค้าพิจารณาประกันภัยรถยนต์ของ

กรุงเทพประกันภัย 

จากงานวิจัยนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดของ ธราภรณ์ เสือสุริย์ (2557, หน้า 58-60) ซึ่งพบว่า 

คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจ ส่วนคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจ 

ส่งผลต่อความไว้วางใจของลูกค้า และความไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อการกลับมาซื้อซ้ า

ของลูกค้า 
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ดังนั้น จากการศึกษางานวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความเชื่อมั่นในตราของ 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ว่าเป็นตราที่มีคุณภาพ มาตรฐาน ในด้านชื่อเสียง ฐานะ

การเงิน รวมถึงด้านการบริการ ฉะนั้น การที่องค์กรจะเพ่ิมศักยภาพให้สูงขึ้น สามารถแข่งขันกับบริษัท

คู่แข่งได้ จ าเป็นต้องค านึงถึง ตัวแทนขององค์กรอ่ืน ๆ ร่วมด้วย เช่น บริษัทส ารวจภัย (Surveyor) หรือ

พนักงานเคลมประกันภัยรถยนต์ ซึ่งในบางครั้งจะเป็นบริษัทภายนอกที่รับจ้าง นั่นหมายถึงชื่อเสียง และ

ภาพลักษณ์ขององค์กรที่ลูกค้ารับรู้ รวมถึงอู่ซ่อมรถยนต์ในเครือของบริษัท องค์กรควรจะควบคุมคุณภาพ 

และมาตรฐานให้อยู่ในระดับเดียวกัน มีความน่าเชื่อถือ เพราะบริษัทนอก (Outsourcer) ถือเป็นตัวแทน

ขององค์กร ที่ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ ซึ่งหากลูกค้าพึงพอใจต่อศูนย์ซ่อมบริการ ก็จะส่งผลต่อเนื่องไปยัง

องค์กรด้วย 

 

5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
 ผลจากการการศึกษาความไว้วางใจ ความพึงพอใจและความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา ของประกันภัย

รถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) สามารถน าข้อมูลการวิจัยนี้ไปใช้ในด้านวิชาการ คือ 

การศึกษาถึงความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความซื่อสัตย์ภักดีที่มีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกัน ในส่วนของ

ด้านวิชาชีพ คือ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบประกันภัยรถยนต์ ของกรมการประกันภัย กระทรวง

พาณิชย์ และการพัฒนาผลิตภัณฑ์กรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ ให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า 

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ในเชิงวิชาชีพ 

 ผลการศึกษาครั้งนี้พบว่า การที่ลูกค้าจะเกิดความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรานั้น ต้องเริ่มจากความพึง

พอใจในตรา ส่งผลไปยังความไว้วางใจ แล้วจึงเกิดความซื่อสัตย์ภักด ีโดยหากเกิดความพึงพอใจเพียงอย่าง

เดียว ก็มิอาจส่งผลโดยตรงไปยังความซื่อสัตย์ภักดีได้ ฉะนั้น บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

จึงควรจะพัฒนาผลิตภัณฑ์ และบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน เพ่ือเป็นการตอกย้ าให้ลูกค้า

เกิดความไว้วางใจในตรา และเป็นผลไปยังความซื่อสัตย์ภักดี จากผลการวิจัยเมื่อวิเคราะห์เป็นรายข้อจะ

พบว่า ความพึงพอใจ ในด้านของระบบการสื่อสารของกรุงเทพประกันภัย อยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งระบบ

การสื่อสารของกรุงเทพประกันภัย หมายรวมถึง การสื่อสารในช่องทางต่าง ๆ ของบริษัท กรุงเทพ

ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) เช่น ช่องทางโทรศัพท์ ช่องทางออนไลน์ ช่องทางการให้บริการในส านักงาน

ต่าง ๆ ซึ่งอาจมีความล่าช้าในการติดต่อกลับลูกค้า หรือการบริการที่ไม่ตรงตามความต้องการของลูกค้า 

ผู้วิจัยขอเสนอว่า องค์กรควรมีการเพ่ิมช่องทางการติดต่อสื่อสาร ให้มีความหลากหลายมากข้ึน เพราะ
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ช่องทางการติดต่อเป็นส่วนที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อของลูกค้า เช่น ช่องทางการติดต่อสื่อสารผ่าน

โปรแกรมพูดคุยต่าง ๆ หรือโปรแกรมพูดคุยหน้าเวปไซต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

ซึ่งจะเป็นอีกช่องทางหนึ่งในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าแบบ Real Time และยังเป็นการสร้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ในเชิงวิชาการ 
1) ในการวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาปัจจัยในการเลือกท าประกันภัยรถยนต์ในเชิงลึกคือศึกษาวิจัย

เชิงคุณภาพพร้อมทั้งวิจัยด้านการตลาดของบริษัทประกันด้วย 

2) ในการวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนที่สามารถต่อยอดองค์ความรู้ที่ลึกซึ้งขึ้น นั่นก็คือ 

คุณค่าที่รับรู้ได้ (Perceived Value) ที่อาจมีอิทธิพลต่อการเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ของลูกค้าได้ จน

กลายเป็นคุณค่าตรา (Brand Equity) ไปในที่สุด 
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ภาคผนวก ก 
ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส าหรับข้อมูลทดลองใช้ (Try–out) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



161 

 
ตารางที่ 6.1: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส าหรับข้อมูลทดลองใช้ (Try–out) 

 (ตารางมีต่อ) 

 

 

 

 

ตัวแปร ตัวช้ีวัด 

Cronbach’s 
Alpha if 

Item 
Deleted 

ค่า
สัมประสิทธิ์
แอลฟา 

ความพึง

พอใจ 

มาตรฐานคุณภาพการให้บริการ .757 

0.922 

การให้บริการต่อลูกค้า .804 

การปรับราคาเบี้ยประกัน ของบริษัทฯ .739 

การให้ข้อมูล และเงื่อนไขกรมธรรม์ชัดเจน .758 

ขั้นตอนการเคลมของประกันภัยรถยนต์ .685 

ศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือของบริษัทฯ .632 

พนักงานใส่ใจในการปกป้องผลประโยชน์ลูกค้า .796 

การสื่อสาร (Call Center) ของกรุงเทพ

ประกันภัย 
.786 

ความ

ไว้วางใจ 

ชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของบริษัท สร้าง

ความเชื่อมั่นในการซื้อประกันภัยรถยนต์ของผู้

เอาประกัน 

.632 

0.843 เมื่อเกิดเหตุจะได้รับบริการที่ดี .783 

ไร้กังวล ในด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ในขณะที่ใช้

ประกันของกรุงเทพ 
.636 

การต่อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์ ครั้งต่อไป .723 
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ตารางที่ 6.1 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดส าหรับข้อมูลทดลองใช้ 

(Try–out)  

 

ตัวแปร ตัวช้ีวัด 

Cronbach’s 
Alpha if 

Item 
Deleted 

ค่า
สัมประสิทธิ์
แอลฟา 

ความซื่อสัตย์

ภักด ี

กลัวว่าจะได้รับบริการที่ไม่ดีจากบริษัทอ่ืน .737 

0.931 

ปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการจากบริษัท

ประกันภัยรถยนต์อ่ืน 
.879 

ตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพก่อน

ตราอื่น ๆ แม้ว่าตราอ่ืนจะมีราคาท่ีต่ ากว่า 
.891 

จ านวนเงินที่จ่ายเพื่อซื้อประกันภัยรถยนต์ของ

กรุงเทพนั้น คุ้มค่ากับความพึงพอใจที่ได้รับ 
.796 

ไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะได้รับทราบข้อมูลในด้าน

ลบเกี่ยวกับตรา 
.790 

แนะน าคนอ่ืนซื้อประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ

ประกันภัย 
.710 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟารวม 3 ตัวแปร เท่ากับ 0.950 

 

การตรวจสอบความเที่ยง จากผลการวิเคราะห์ความเที่ยงผู้วิจัยไม่ได้ท าการตัดข้อค าถามใด ๆ 

ออกจากการวัดตัวแปร เนื่องจากผลการวิเคราะห์ความเที่ยงของตัวแปรความพึงพอใจต่อประกันภัย

รถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 0.922 ตัวแปรความ

ไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ได้ค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟา 0.843 ตัวแปรความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 

(มหาชน) ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 0.931 ซึ่งภาพรวมตัวแปรทั้ง 3 ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาที่ 0.950 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

 
 

 

แบบสอบถามส าหรับงานวิจัย 
เรื่อง การศึกษาความไว้วางใจและความพึงพอใจและความซื่อสัตย์ภักดีต่อตรา ของลูกค้า

ประกันภัยรถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลน าไปประกอบการศึกษาระดับ 

ปริญญาโท นิเทศศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการสื่อสารเชิงกลยุทธ์ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัย

นี้จะน าไปใช้เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาผลิตภัณฑ์ และการบริการของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด 

(มหาชน) ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงที่สุด ทั้งนี้

เพ่ือให้การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผล สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 

แบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 5 ส่วนคือ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

ส่วนที่ 3 ความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

ส่วนที่ 4 ความซื่อสัตย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็นประโยชน์ 

ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ 

 

นางสาวชุติกาญจน์ มิ่งรัตน์ติกรณ์ 

        นักศึกษาปริญญาโท คณะนิเทศศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ค าชี้แจง โปรดใช้เครื่องหมาย 9 ลงในช่อง ( ) หน้าข้อความท่ีตรงกับตัวท่านมากท่ีสุด  

ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

1. เพศ 

( ) 1. ชาย   ( ) 2. หญิง 

2. ปัจจุบันท่านอายุ ___________ ปี 

3. การศึกษาสูงสุดของท่าน 

 ( ) 1. ต่ ากว่าปริญญาตรี  ( ) 2. ปริญญาตรี    

( ) 3. ปริญญาโท   ( ) 4. สูงกว่าปริญญาโท 

4. สถานภาพการสมรสของท่าน 

 ( ) 1. โสด   ( ) 2. สมรส  ( ) 3. หม้าย/ หย่าร้าง/ แยกกันอยู่ 

5.ปัจจุบันท่านมีอาชีพใด 

 ( ) 1. ข้าราชการ   ( ) 2. พนักงานรัฐวิสาหกิจ   

( ) 3. ท าธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย ( ) 4. พนักงานบริษัทเอกชน  

( ) 5. เกษตรกรรม/ เลี้ยงสัตว์ ( ) 6. รับจ้าง    

( ) 7. อ่ืน ๆ..................... 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของท่าน 

 ( ) 1. ต่ ากว่า 10,000 บาท ( ) 2. 10,001 - 20,000 บาท  

( ) 3. 20,001 - 30,000 บาท ( ) 4. 30,001 - 40,000 บาท    

 ( ) 5. 40,001 - 50,000 บาท ( ) 6. 50,001 บาท ขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2: ความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

 

ท่านมีความพึงพอใจต่อประกันภัยรถยนต์

ของกรุงเทพประกันภัย ตามรายการต่อไปนี้ 

มากน้อยเพียงใด 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย 

ที่สุด 

(1) 

1. ท่านพึงพอใจกับมาตรฐานคุณภาพการ

ให้บริการ 

     

2. ท่านพึงพอใจในการบริการต่อลูกค้า      

3. ท่านพึงพอใจกับการขึ้น/ ลดเบี้ยประกัน 

ของบริษัทฯ 

     

4. ท่านพึงพอใจต่อการให้ข้อมูลเงื่อนไข

กรมธรรม์ 

     

5. ท่านพึงพอใจในขั้นตอนการเคลมของ

ประกันภัยรถยนต์ 

     

6. ท่านพึงพอใจต่อศูนย์ซ่อมบ ารุงในเครือ

ของบริษัทฯ 

     

7. พนักงานใส่ใจ ในการปกป้อง

ผลประโยชน์ให้กับท่าน 

     

8. ท่านพึงพอใจกับระบบการสื่อสาร (Call 

Center) ของกรุงเทพประกันภัย 
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ส่วนที่ 3: ความไว้วางใจในธุรกิจประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

 

ท่านมีความความไว้วางใจต่อประกันภัย

รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย ตามรายการ

ต่อไปนี้ มากน้อยเพียงใด 

ระดับความไว้วางใจ 

มาก 

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย 

ที่สุด 

(1) 

1. ชื่อเสียง และฐานะการเงินที่ดีของบริษัท

สร้างความเชื่อม่ันในการซื้อประกันภัย

รถยนต์ 

     

2. ท่านมีความเชื่อมั่นในกรุงเทพประกันภัย 

ว่าเมื่อเกิดเหตุท่านจะได้รับบริการที่ดี 

     

3. ในขณะที่ท่านใช้ประกันภัยรถยนต์ของ

กรุงเทพประกันภัย ท่านไม่มีความกังวล

ในด้านอุบัติเหตุทางรถยนต์ 

     

4. ในการต่อกรมธรรม์ประกันภัยรถยนต์

ครั้งต่อไป ท่านจะยังเลือกใช้บริการ

กรุงเทพประกันภัย 
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ส่วนที่ 4: ความซื่อสัตย์ภักดตี่อประกันภัยรถยนต์บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) 

 

ท่านมีความซื่อสัตย์ภักดีต่อต่อประกันภัย

รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย ตามรายการ

ต่อไปนี้ มากน้อยเพียงใด 

ระดับความซื่อสัตย์ภักดี 

มาก 

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย 

ที่สุด 

(1) 

1. ท่านใช้บริการประกันภัยรถยนต์ 

กรุงเทพประกันภัย เพราะกลัวว่าจะ

ได้รับบริการที่ไม่ดี จากบริษัทอ่ืน 

     

2. ท่านจะปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการ 

จากบริษัทประกันภัยรถยนต์อ่ืนที่ไม่ใช่

กรุงเทพประกันภัย 

     

3. ท่านจะตัดสินใจเลือกประกันภัยรถยนต์

ของกรุงเทพประกันภัย ก่อนตราอื่น ๆ 

แม้ว่า ตราอ่ืนจะมีราคาที่ต่ ากว่า 

     

4. ท่านมั่นใจว่า จ านวนเงินที่ใช้จ่ายเพื่อซื้อ

ประกันภัยรถยนต์ของกรุงเทพ เป็น

จ านวนที่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความพึง

พอใจที่ได้รับ 

     

5. ท่านจะไม่เปลี่ยนทัศนคติ แม้จะได้

รับทราบข้อมูลในด้านลบเกี่ยวกับตรา 

     

6. ท่านจะแนะน าให้คนอ่ืน ซื้อประกันภัย

รถยนต์ของกรุงเทพประกันภัย 

     

 

ส่วนที่ 5: ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

............................................................................................................................. ......................................... 

............................................................................................................................................ .......................... 

ขอขอบพระคุณที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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