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บทคดัย่อ 

 ความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์มีความส าคญัมากขึ้นในธุรกิจประ กนัภยั         

สืบเนื่องมาจากในปัจจุบนับริษทัประ กนัภยัแต่ละ บริษทัมีการแข่งขนัสูง เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งการตลาด

และ เพื่อครองความเป็นหน่ึงในธุรกิจประ กนัภยั ซึ่งในการเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดการรกัษาฐาน

ลูกค้าเดิม และ การเพิ่มลูกค้าใหม่ ก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให้ส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มขึ้นได้ แต่จะ ท า

อย่างไรท่ีจะ รกัษาฐานลูกค้าเดิมให้มีความจงรกัภกัดีกบับริษทัและ เลือกต่ออายุกรมธรรม์ประ กนัภยั

ในปีถดัไป รวมถึงแนะ น าบอกต่อความประ ทบัใจให้กบัผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์รายอ่ืนให้เลือกท า

ประ กนัภยัรถยนต์กบับริษทั โดยมีวตัถุประ สงค์ (1) เพื่อศึกษาระ ดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั           

ความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ และ  (2) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ของความจงรกัภกัดี 

ของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ การด าเนินการวิจยัประ ชากรคือ ผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ใน                 

เขตกรุงเทพมหานคร และ มีกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่างใช้วิธีการเก็บข้อมูลแบบเจาะ จง        

แล้ววิเคราะ ห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา และ สถิติอ้างอิงใช้วิธีการทดสอบไคสแควร์ 

จากการศึกษาพบว่า ระ ดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์

ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง 3 ด้านอยู่ในระ ดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั ดงันี้ (1) ด้านการสร้างพื้นฐาน

ความจงรกัภกัดี (2) ด้านการก่อให้เกิดความสมัพนัธ์อย่างแนบแน่น (3) ด้านการลดส่ิงท่ีก่อให้เกิด

การเปล่ียนใจ โดยท่ีด้านการสร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดี มีความสมัพนัธ์กบัระ ดบัการศึกษา และ

ด้านการก่อให้เกิดความสมัพนัธ์อย่างแนบแน่น มีความสมัพนัธ์กบัรายได้เฉล่ียต่อเดือน และ มี

ความสมัพนัธ์กบัระ ดบัการศึกษา ในส่วนด้านการลดส่ิงท่ีก่อให้เกิดการเปล่ียนใจ มีความสมัพนัธ์กบั
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ABSTRACT  

 The loyalty is highly important in the insurance business, The insurance company is 
highly competitive to increase market share and the rank ing of insurance industry . The 
retention of existing customer and get new client are some of the factor to increasing the 
market share.          But how to make customer loyalty and renew the insurance policy 
including tell the impression   to new customer. For the purpose (1) To study the level of 
opinions of the insured’s loyalty          (2) To study the relationship of the insured’s loyalty. 
The population research was conducted in Bangkok  area and there were 400 samples. The 
data were analyzed by descriptive and reference stat istics using the Chi-Square test method.  
 The study found that the level opinions of the insured’s loyalty in Bangkok  area was     
the 3 highest level as follow; (1) Building a Foundation for Loyalty (2) Create Loyalty Bonds    
(3) Reduce Churn Drivers, that the loyalty foundation is closely related to the education 
level,    the loyalty bonds is related to an average monthly income and the education level. 
Lastly, reducing churn driver is related to the customer occupation.  
Keywords  :  Loyalty, Building a foundation of loyalty, Motor Insurance 

บทน า 
 ธุรกิจประ กนัภยัรถยนต์มีการเติบโตเพิ่มมากขึ้นในปัจจุบนั [1] รายงานช่องทางการขาย 
ของธุรกิจประ กนัวินาศภยั ย้อนหลงั 3 ปี ตั้งแต่ปี 2560 ถึงปี 2562 โดยในปี 2560 ประ กนัภยัรถยนต์
มีจ านวนกรมธรรม์ 40,544,949 ฉบบั มีจ านวนผู้เอาประ กนัภยั 46,747,898 ราย มีเบ้ียประ กนัภยั
รถยนต์รวม 126,829,906 บาท ส่วนในปี 2561 ประ กนัภยัรถยนต์มีจ านวนกรมธรรม์                  
279,865,025 ฉบบั มีจ านวนผู้เอาประ กนัภยั 275,016,962 ราย มีเบ้ียประ กนัภยัรถยนต์รวม 
880,495,858 บาท และ ในปี 2562 ประ กนัภยัรถยนต์ มีจ านวนกรมธรรม์ 44,101,346 ฉบบั                   
มีจ านวนผู้เอาประ กนัภยั 43,350,923 ราย มีเบ้ียประ กนัภยัรถยนต์รวม 144,694,284 บาท                
จากจ านวนกรมธรรม์และ จ านวนเบ้ียประ กนัภยัรถยนต์มียอดขายเกินกว่า 100 ล้านบาทในช่วง 3 ปี 
ท่ีผ่านมา  ซึ่งกรมธรรม์ประ กนัภยัรถยนต์มีสดัส่วน 58.83%   ทั้งในด้านจ านวนและ ยอดขาย

มากกว่าการประ กนัภยัประ เภทอ่ืน  ๆจึงเป็นเป้าหมายหลกัของบริษทัประ กนัภยัในการเพิ่ม
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ส่วนแบ่งการตลาดประ กนัภยัรถยนต์ให้เพิ่มมากขึ้น จากการรกัษาฐานลูกค้าเดิม และ เพิ่ม
ลูกค้ารายใหม่ 
 ผู้วิจยัจึงได้ท าการศึกษาความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุท่ีท าให้ผู้เอาประ กนัภยัเกิดความจงรกัภกัดีกบับริษทั
ประ กนัภยัท่ีตนเลือกใช้บริการ และ ทราบถึงปัญหาท่ีเกิดขึ้นกบัผู้เอาประ กนัภยัจนท าให้ความ
จงรกัภกัดีต่อบริษทัลดน้อยลง หรือไม่มีเลย ซึ่งสามารถน ามาประ ยุกต์ใช้และ เป็นประ โยชน์กบัธุรกิจ
ประ กนัภยัในการรกัษาฐานลูกค้าเดิมและ รกัษาคุณภาพการบริการให้มีประ สิทธิภาพมากยิ่งขึ้น อีก
ทั้งยงัสามารถตอบสนองความต้องการของผู้เอาประ กนัภยัได้เพิ่มมากยิ่งขึ้น น ามาสู่ความสมัพนัธ์ท่ี
แนบแน่นและ เป็นความจงรกัภกัดีในระ ยะ ยาวสามารถต่อยอดธุรกิจด้วยการเพิ่มลูกค้ารายใหม่ท่ีเกิด
จากการแนะ น าจากลูกค้าเดิมได้อีกด้วย 
วตัถุประ สงค์ของงานวิจยั 

 1.  เพื่อศึกษาระ ดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 2.  เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ของความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของงานวิจยั 

 จากประ เด็นดงักล่าวได้ศึกษาแนวคิดและ ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความสมัพนัธ์ของ                 
ความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมาจากการบูรณาการ     
กรอบแนวคิดความจงรกัภกัดี [2] ประ กอบด้วย 3 ด้าน คือ (1) การสร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดี                              
(2) การก่อให้เกิดความสมัพนัธ์อย่างแนบแน่น (3) การลดส่ิงท่ีก่อให้เกิดการเปล่ียนใจ             
ส าหรบักลุ่มประ ชากรและ กลุ่มตวัอย่างประ กอบด้วย ประ ชากร คือ ผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์              
ภาคสมคัรใจ จ านวน 10,731,362 คน กลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจ             
จ านวน 400 คน โดยเป็นการเก็บข้อมูลแบบเจาะ จง ขอบเขตด้านพื้นท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร        
โดยมีผู้ทรงคุณวุฒิ ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม โดยใช้ระ ยะ เวลา
ศึกษาวิจยัตั้งแต่เดือน มิถุนายน พ .ศ .2563  – จนถึงสิงหาคม พ .ศ .2563 รวมระ ยะ เวลา 3 เดือน  
ประ โยชน์ท่ีคาดว่าจะ ได้รบั 
  1.  น าข้อมูลไปใช้ในการพฒันาความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
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  2.  น าไปใช้ในการวางวางกลยุทธ์ความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขต
กรุงเทพมหานคร   
 

วรรณกรรมและ งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 ผู้วิจยัได้รวบรวมแนวคิดและ ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง โดยสรุปสาระ ส าคญัท่ีก่อให้เกิดประ โยชน์

ในการวิจยัครั้งนีค้ือ ความจงรกัภกัดี [3] ในแต่ละ ด้านดงัต่อไปนี้ (1) การสร้างพื้นฐานความ

จงรกัภกัดี(Building a Foundation for Loyalty) โดยการใช้กลยุทธ์การบริการท่ีสามารถสร้างผล

ก าไร สร้างรากฐานส าหรบัความจงรกัภกัดี โดยการก าหนดกลุ่มลูกค้าท่ีเหมาะ สม การแบ่งส่วน

ตลาดให้ตรงกบัความสามารถของบริษทัและ ตรงตามท่ีลูกค้าต้องการ บริษทัจึงจ าเป็นต้องเลือก

กลุ่มเป้าหมายหากต้องการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้าท่ีประ สบความส าเร็จซึ่งหมายถึงการมุ่งเน้น

ไปท่ีการแสวงหาลูกค้าท่ีเหมาะ สมกบัคุณค่าหลกัการจบัคู่ลูกค้าให้เข้ากบัความสามารถของบริษทั 

ผู้น าด้านความภกัดีจะ พิถีพิถนัในการหาเฉพาะ ลูกค้าท่ีเหมาะ สมซึ่งเป็นผู้ท่ีบริษทัได้รบัการออกแบบ

มาเพื่อมอบคุณค่าพิเศษอย่างแท้จริง การหาลูกค้าท่ีเหมาะ สมสามารถสร้างรายได้ในระ ยะ ยาวและ มี

การเติบโตอย่างต่อเนื่อง (2) การก่อให้เกิดความสมัพนัธ์อย่างแนบแน่น (Create Loyalty Bonds) 

หลงัจากได้สร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดีให้กบัลูกค้าแล้ว ล าดบัถดัไปจะ ใชค้วามพยายามในการ

สร้างและ รกัษาความภกัดีของเข้าผ่านกลยุทธ์การตลาดท่ีสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดี กลยุทธ์ส าหรบัการ

พฒันาขอบเขตความภกัดีกบัลูกค้า การมีกลุ่มลูกค้าท่ีเหมาะ สมดึงดูดลูกค้าท่ีเหมาะ สม การจดัระ ดบั

การบริการและ ส่งมอบความพึงพอใจในระ ดบัสูงเป็นรากฐานท่ีมั่นคงในการสร้างความภกัดีของ

ลูกค้า กลยุทธ์เฉพาะ  ได้แก่ การกระ ชบัความสมัพนัธ์ผ่านการขายต่อเนื่องและ การรวมกลุ่ม การ

สร้างรางวลัความภกัดี และ การสร้างความสมัพนัธ์ในระ ดบัท่ีสูงขึ้น ซึ่งเป็นการเพิ่มความสมัพนัธ์ให้

ลึกซึ้งยิ่งขึ้นเพื่อผูกลูกค้าให้ใกล้ชิดกบับริษทัมากขึ้น (3) การลดส่ิงท่ีก่อให้เกิดการเปล่ียนใจ (Reduce 

Churn Drivers)   กลยุทธ์ท่ีใช้ในการผูกมดัลูกค้าให้มากขึ้น คือ การท าความเข้าใจเก่ียวกบัสาเหตุท่ี

ก่อให้เกิดการเปล่ียนใจของลูกค้าและ ลดส่ิงท่ีก่อให้เกิดการเปล่ียนใจเหล่านั้นอย่างใกล้ชิดกบักลยุทธ์

ในการลดความบกพร่องของลูกค้าขั้นตอนแรกคือการท าความเข้าใจสาเหตุของการเปล่ียนใจของ

ลูกค้า ขั้นตอนท่ีสองคือระ บุสาเหตุท่ีก่อให้เกิดการเปล่ียนใจ ขั้นตอนท่ีสามเป็นการควบคุมไม่ให้เกิด
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ส่ิงท่ีก่อให้เกิดการเปล่ียนใจขึ้นมาอีก และ ขั้นตอนท่ีส่ีเพิ่มต้นทุนในการเปล่ียนการตดัสินใจของ

ลูกค้าหรือสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบับริษทั 

 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 ขั้นตอนการด าเนินการวิจยัมี 2 ขั้นตอนดงันี้ ขั้นตอนท่ี 1 เพื่อศึกษาระ ดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร รวบรวมประ เด็น
ปัญหา ศึกษาข้อมูลและ เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร น า
ข้อมูลมาคดักรองข้อมูล จนได้ประ เด็นปัญหาของงานวิจยั และ รวบรวมศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง สงัเคราะ ห์แนวคิด ทฤษฎี และ งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง กบัแนวคิดความจงรกัภกัดี 
[4] ท าให้ได้กรอบแนวคิด ความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ขั้นตอนท่ี 2 ศึกษาความสมัพนัธ์ของความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขต
กรุงเทพมหานคร จดัท าเครื่องมือแบบสอบถามเพื่อส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของ
ผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ ยื่นหนงัสือเชิญผู้เชี่ยวชาญ /ส่งผู้เชี่ยวชาญตรวจความเท่ียงตรงของ
แบบสอบถาม จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถามจาก
ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน น าแบบสอบถามออกส ารวจระ ดบัความคิดเห็นของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์
ประ กอบด้วย 2 ด้าน ได้แก่ )1  (คุณลกัษณะ ส่วนบุคคล ) 2 (ความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยั
รถยนต์ เพื่อตรวจสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 30 ชุดโดยโปรแกรมทางสถิติ น าข้อมูล
แบบสอบถาม จ านวน 400 ชดุ มาท าการวิเคราะ ห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติ ได้
ผลการวิจยั เพื่อวิเคราะ ห์ข้อมูลทางสถิติ และ อภิปรายผลการวิจยัข้อเสนอแนะ ในการวิจยั  เครื่องมือ
การวิเคราะ ห์ข้อมูลมี 3 ขั้นตอนดงันี้  

ตอนท่ี 1 การวิเคราะ ห์ข้อมูลลกัษณะ ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิติพรรณนา 
ความถี่ ค่าร้อยละ  

ตอนท่ี 2 การวิเคราะ ห์ข้อมูลระ ดบัความคิดเห็นของความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยั
รถยนต์ สถิติพรรณนา ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ตอนท่ี 3 ความสมัพนัธ์ในการ สร้างความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ สถิติอ้างอิง 
ค่าความสมัพนัธ์ (Chi-square Test) และ ค่าสมัประ สิทธิ์สหสมัพนัธ์ (Spearman Correlation) 
สรุปผลการวิจยั 
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลลกัษณะ ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เพศหญิงคิดเป็น   
ร้อยละ  61.50  อายุระ หว่าง 38-54 ปี คิดเป็นร้อยละ  55.25 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 45,001 บาทขึ้นไป 
คิดเป็นร้อยละ  40.00 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รบัจ้าง คิดเป็นร้อยละ  57.25และ มีระ ดบั
การศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ  64.00 

ตอนท่ี 2 ผลของระ ดบัความคิดเห็นความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขต
กรุงเทพมหานคร จากการบูรณาการกรอบแนวคิดความจงรกัภกัดี สอดคล้องกบัผลการศึกษา พบว่า
ทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระ ดบัมากท่ีสุด คือ (1) ด้านการสร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดี (X̅= 4.41)  (2) ด้าน
การก่อให้เกิดความสมัพนัธ์อย่างแนบแน่น (X̅= 4.39) และ  (3) ด้านการลดส่ิงท่ีก่อให้เกิดการเปล่ียน
ใจ (X̅= 4.35) โดยสรุปด้านการสร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดีอยู่ในระ ดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัแรก 
ดงันี้ ด้านการสร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดี พบว่า ผู้เอาประ กนัภยัมีความประ ทบัใจพนกังานในการ
ให้ค าแนะ น าผลิตภณัฑ์และ มีความพึงพอใจในด้านการให้บริการ รวมถึงการส่งมอบกรมธรรม์อย่าง
ถูกต้องและ มีการบริการเคลมท่ีรวดเร็ว 

ตอนท่ี 3 ผลของความสมัพนัธ์ในความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยสรุปเป็น ด้านการสร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดีให้ความส าคญัมากท่ีสุด ดงันี้ 
ด้านการสร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดี มีความสมัพนัธ์ในความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยั
รถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานครกบัลกัษณะ ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามด้านระ ดบัการศึกษา 
พบว่าระ ดบัการศึกษาปริญญาตรีจะ ให้ความส าคญักบัความจงรกัภกัดีในทิศทางเดียวกนั  
การอภิปรายผล 
 1.  การสร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดีเป็นประ เด็นท่ีส าคญัของความจงรกัภกัดีของ                

ผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเกิดจากความประ ทบัใจการให้บริการของ

พนกังานในการแนะ น าผลิตภณัฑ์และ พึงพอใจในการบริการของบริษทัประ กนัภยัท่ีเลือกซื้อ อีกทั้ง

มีการจดัส่งกรมธรรม์ได้ถูกต้องรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ กนกวรรณ งามนนัท์ 

(2559, หน้า 70) [5] กล่าวว่า ความพึงพอใจในการท าประ กนัภยัรถยนต์มีปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ          

พึงพอใจ 7 ปัจจยั ซึ่งประ กอบด้วย ปัจจยัท่ีหนึ่ง ปัยจยัด้านบุคลากรและ กระ บวนการให้บริการ       

ปัจจยัท่ีสอง ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัท่ีสาม ปัจจยัด้านการสร้างและ น าเสนอลกัษณะ ทาง

กายภาพ ปัจจยัท่ีส่ี ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัท่ีห้า ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัท่ีหก ปัจจยั

ด้านบริการระ หว่างการเคลม และ ปัจจยัสุดท้ายปัจจยัท่ีเจ็ด ปัจจยัด้านช่องทางการจ าหน่าย โดย

ปัจจยัแรกด้านบุคลากรและ กระ บวนการให้บริการผู้เอาประ กนัภยัให้ความส าคญัในเรื่อง พนกังานมี
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การให้ความช่วยเหลือแก้ปัญหาในการบริการได้อย่างรวดเร็วและ มีประ สิทธิภาพ และ พนกังานมี

ความเชี่ยวชาญในการให้ค าปรึกษาแนะ น ารายละ เอียดภายในกรมธรรม์ประ กนัภยั มีความน่าเชื่อถือ 

เป็นมิตรกบั   ผู้มาใช้บริการ มีการเอาใจใส่กระ ตือรือร้นในการให้บริการ รวมถึงแต่งกายสุภาพ

เหมาะ สม มีการท างานถูกต้องและ แม่นย าเป็นมาตรฐาน อีกทั้งมีจ านวนพนกังานให้บริการอย่าง

เพียงพอ จึงส่งผลไปสู่ความประ ทบัใจของผู้เอาประ กนัภยั  

 2.  ด้านสร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดีเป็นประ เด็นส าคญัท่ีสุด ซึ่งมีความสมัพนัธ์ใน       

ความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานครกบัลกัษณะ ส่วนบุคคลของ

ผู้ตอบแบบสอบถามด้านระ ดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยจะ มีความประ ทบัใจกบัการให้บริการ      

ของพนกังานในการแนะ น าผลิตภณัฑ์ต่าง  ๆของบริษทั เพื่อรบัรู้ถึงคุณประ โยชน์ของผลิตภณัฑ์    

ในแต่ละ ประ เภทและ เลือกท าประ กนัภยัได้ตามความเหมาะ สมหรือความต้องการของ                       

ผู้เอาประ กนัภยั โดยจะ ให้ความพึงพอใจในการบริการของบริษทัประ กนัภยัท่ีเลือกซื้อเป็นส าคญั 

รวมถึงการบริการในเรื่องการจดัส่งกรมธรรม์ได้ถูกต้องและ รวดเร็ว เพื่อเป็นการสร้างพื้นฐานความ

จงรกัภกัดีให้กบัผู้เอาประ กนัภยั ซึ่งจะ ส่งผลในการเลือกท าประ กนัภยัในครั้งต่อไป 

 ด้านการก่อให้เกิดความสมัพนัธ์อย่างแนบแน่นเป็นประ เด็นส าคญัรองลงมาจากการ

สร้างพื้นฐานความจงรกัภกัดี ซึ่งมีความสมัพนัธ์ในความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์               

ในเขตกรุงเทพมหานครกบัลกัษณะ ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

45,001 บาทขึ้นไป และ ระ ดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยหากผู้เอาประ กนัภยัมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนสูง 

จบการศึกษาปริญญาตรี จะ ให้ความส าคญัในการเลือกต่อประ กนัภยัรถยนต์โดยพิจารณาจากการ

บริการเป็นหลกั และ พิจารณาจากการเอาใจใส่ของพนกังานในเรื่องการจดจ าความต้องการของ      ผู้

เอาประ กนัภยั หากได้รบัการดูแลท่ีดีจากพนกังานก็จะ พิจารณาเลือกต่อประ กนัภยักบับริษทั

ประ กนัภยัเดิมท่ีใช้บริการ อีกทั้งยงัแนะ น าคนรู้จกัให้ซื้อประ กนัภยัรถยนต์กบับริษทัประ กนัภยัท่ี   

ใช้บริการอยู่ ถือเป็นความสมัพนัธ์ท่ีแนบแน่นส่งผลให้เกิดความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยั  

 ด้านการลดส่ิงท่ีก่อให้เกิดการเปล่ียนใจเป็นประ เด็นท่ีส าคญัล าดบัสุดท้าย ซึ่งมี
ความสมัพนัธ์ในความจงรกัภกัดีของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานครกบัลกัษณะ
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามด้านอาชีพ โดยส่วนใหญ่เป็นอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/
รบัจ้างจะ ให้ความส าคญัในการติดตามผลหลงัการเคลมรถยนต์ เช่น มีการสอบถามถึงปัญหา
หลงัจากผู้เอาประ กนัภยัได้รบัการจดัซ่อมรถยนต์เรียบร้อยแล้ว เพื่อเพิ่มประ สิทธิภาพในการบริการ
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ให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น อีกทั้งมีการจดัการท่ีดีกรณีท่ีลูกค้าต้องการความช่วยเหลือ อาจจะ มีบริการ
ช่วยเหลือฉุกเฉิน 24 ชั่วโมงในทุกกรมธรรม์ประ กนัภยั เพื่อเป็นการอ านวยความสะ ดวกให้กบัผู้เอา
ประ กนัภยัและ เพื่อสร้างความประ ทบัใจให้กบัผู้เอาประ กนัภยัในการได้รบับริการท่ีมีคุณภาพตลอด
ระ ยะ เวลาเอาประ กนัภยั  สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ กนกวรรณ งามนนัท์ (2559) [6] กล่าวว่า 
บริษทัประ กนัภยัควรให้ความส าคญัในด้านบุคลากรและ กระ บวนการให้บริการเป็นล าดบัแรก 
เนื่องจากธุรกิจประ กนัภยัก็คือธุรกิจบริการผู้เอาประ กนัภยัจึงมีความต้องการได้รบับริการท่ีดีมี
คุณภาพ ทั้งในด้านการฝึกอบรมเพื่อพฒันาบุคลากรให้มีความช านาญในเรื่องประ กนัภยัและ ตอบข้อ
ซกัถามจาก    ผู้เอาประ กนัภยัได้อย่างชดัเจนและ ถูกต้อง ยงัรวมถึงการปลูกฝังให้พนกังานมีใจใน
การให้บริการ มีความจริงใจ มีอธัยาศยัท่ีดีให้กบัผู้มาใช้บริการ มีการแต่งกายท่ีสุภาพสามารถสร้าง
ความน่าเชื่อถือให้แก่พนกังานและ บริษทัประ กนัภยัได้ประ กอบกนักบักระ บวนการให้บริการท่ีมี
ให้แก่ ผู้เอาประ กนัภยัท่ีได้มาตรฐานของบริษทัอีกทั้งมีศูนย์บริการช่วยเหลือฉุกเฉินและ รบัแจ้งเหตุ    
ตลอด 24 ชั่วโมง การให้บริการผู้เอาประ กนัภยัหากประ สบอุบตัิเหตุและ การท าจ่ายค่าสินไหม
ทดแทนรถยนต์ท่ีรวดเร็ว บริษทัประ กนัภยัควรมีการจดัการในเรื่องการพฒันาระ บบเพื่อรองรบักบั
ความต้องการของผู้เอาประ กนัภยั หากผู้เอาประ กนัภยัได้รบัการบริการอย่างมีคุณภาพจากบุคลากร
และ ได้รบักระ บวนการให้บริการท่ีดี จะ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เอาประ กนัภยัรถยนต์และ
กลบัมาต่ออายุกรมธรรม์ประ กนัภยักบับริษทั และ ยงัมีการแนะ น าบอกต่อถึงบริการท่ีดีให้กบั         
คนท่ีรู้จกัหรือคนรอบข้าง ซึ่งถือเป็นการรกัษาลูกค้าฐานเดิมและ ขยายลูกค้านใหม่ไปอีกด้วย         ใน
ด้านบริการระ หว่างเคลมเป็นอีกปัจจยัหนึ่งในการสร้างความประ ทบัใจ และ ลดส่ิงท่ีก่อให้เกิดการ
เปล่ียนใจหากผู้เอาประ กนัภยัได้รบับริการท่ีรวดเร็วในการจดัซ่อม เนื่องจากผู้เอาประ กนัภยัจะ      
รู้สึกว่ามีต้นทุนและ ค่าเสียโอกาสสูงหากน ารถเข้าจดัซ่อมและ ได้รบับริการท่ีล่าช้า บริษทัประ กนัภยั
อาจจะ มีบริการอ่ืน  ๆเพื่อชดเชยให้กบัผู้เอาประ กนัภยัหากขั้นตอนการเคลมประ กนัภยัรถยนต์มี
ระ ยะ เวลาเนิ่นนาน ซึ่งจะ ช่วยให้ผู้เอาประ กนัภยัลดความไม่พึงพอใจในความล่าช้าลงได้ส่วนหนึ่ง 
และ อาจน าไปสู่การเกิดความประ ทบัใจและ พึงพอใจขึ้นอีกครั้งได้ ซึ่งสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ 
วชัระ  ศิริโอวฒันะ  และ  ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2559) [7] กล่าวว่า ในด้านบุคลากรผู้เอาประ กนัภยัให้
ความส าคญักบัพนกังานท่ีมีความเชี่ยวชาญและ มีความรู้ในรายละ เอียดของผลิตภณัฑ์ โดยบริษทั
ประ กนัภยัควรจะ มีการจดัอบรมเพิ่มความรู้ความเข้าใจให้กบัพนกังานในเรื่องผลิตภณัฑ์ต่าง  ๆของ
บริษทั ซึ่งจะ ส่งผลให้พนกังานมีความสามารถให้ค าแนะ น ารายละ เอียดผลิตภณัฑ์และ การบริการ   
ในแต่ละ ด้านได้อย่างถูกวิธีเพื่อเป็นการสร้างความประ ทบัใจให้กบัผู้เอาประ กนัภยัท่ีใช้บริการ      ใน
ด้านกระ บวนการผู้เอาประ กนัภยัจะ ให้ความส าคญัเก่ียวกบัระ ยะ เวลาจ่ายค่าสินไหมรถยนต์ท่ี
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รวดเร็ว อีกทั้งให้ความส าคญัในเรื่องขั้นตอนการซื้อกรมธรรม์ท่ีสะ ดวก มีการแจ้งเตือนต่ออายุ
กรมธรรม์และ จดัล าดบัการให้บริการของลูกค้า ฉะ นั้นบริษทัประ กนัภยัควรจดัล าดบัการให้บริการ   
ผู้เอาประ กนัภยัก่อนและ หลงั อีกทั้งลดล าดบัขั้นตอนท่ีไม่มีความจ าเป็นออก ซึ่งสอดคล้องกบัผล
การศึกษาของ วรการ แสงวิวฒัน์เจริญ, เบญจวรรณ สุจริต และ ชชัชยั สุจริต (2561) [8] กล่าวถึง  
ด้านการเรียนรู้ ผู้เอาประ กนัภยัให้ความส าคญักบัประ สบการณ์ในการติดต่อท่ีมีความสะ ดวกรวดเร็ว
ในการให้บริการของพนกังานเคลมและ ประ สบการณ์ในการใช้บริการเคลมสินไหมรถยนต์จาก
บริษทัประ กนัภยัตั้งแต่การรบัแจ้งการเกิดอุบตัิเหตุจนถึงการประ เมินมูลค่าความเสียหายตาม
เงื่อนไขของบริษทัประ กนัภยั อีกทั้งบริษทัยงัควรต้องมีพนกังานรบัเรื่องร้องเรียน มีทีมกฎหมาย  
ช่วยดูแลเรื่องคดีความและ การเรียกร้องค่าสินไหมจากคู่กรณี โดยประ สบการณ์ท่ีเกิดขึ้นท าให้         
ผู้เอาประ กนัภยัรู้ว่าจะ ต้องเลือกใช้บริษทัประ กนัภยัใด ผู้เอาประ กนัภยัจะ มีความคาดหวงัถึงบริการ
หลงัการขายท่ีมีคุณภาพและ ประ สิทธิภาพ มีการเอาใจใส่ในทุกขั้นตอน และ มีการติดตามงาน      
อย่างสม่ าเสมอต่อเนื่องซึ่งจะ ก่อให้เกิดความพึงพอใจและ ความประ ทบัใจ อีกทั้งยงัเกิดการจดจ า
ภาพลกัษณ์ของบริษทัท่ีดีและ มีความภกัดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) ซึ่งเป็นการรกัษาลูกค้า     
ฐานเดิมพร้อมทั้งเกิดการบอกต่อกบัคนรู้จกัให้ทราบถึงประ สบการณ์ท่ีได้รบัจากการบริการของ
บริษทัประ กนัภยัท่ีเลือกใช้ ส่วนแบ่งการตลาด ด้านระ ดบัการศึกษา ประ กอบด้วย ระ ดบัการศึกษาต่ า
กว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี และ สูงกว่าปริญญาตรี ผลการวิจยัพบกลุ่มเป้าหมายคือ ระ ดบัการศึกษา
ปริญญาตรี โดยมีการวางต าแหน่งท่ี ลูกค้าต้องมาก่อน (Y ou come first) จึงน ามาวางเป็น        กล
ยุทธ์ “MEV” (M = Manage the customer, E = Experience, V  = Value Proposition) 
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