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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าประกันชีวิตที่มีต่อคุณภาพ     

การบริการและความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าประกันชีวิตบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น 2) เพื่อ
ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ ้า โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ 
ลูกค้าประกันชีวิตของบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น จ านวน 204 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามมาตรประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีการหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ   

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานะโสด อายุระหว่าง 28-37 ปี 
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี ่ย 10,001 – 20,000 บาท คุณภาพ      
การบริการมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.69 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยรวมมากที่สุด คือ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.76 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 และ ด้านความน่าเชื่อถือ 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 ด้านคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของ      
การบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า   
มีความสัมพันธ์ต่อกลุ่มตัวแปรอิสระอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสามารถพยากรณ์ความตั้งใจซื้อ
ซ ้าของลูกค้าได้ร้อยละ 29.30 

 

ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ, ความตั้งใจซื้อซ ้า, ประกันชีวิต 
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ABSTRACT 
 The purposes of this research were 1) to study the opinion of life insurance customers 
towards service quality and repurchasing intention of life insurance customers of a life 
insurance company in Khon Kaen province and 2 )  to study the influence of service quality 
affecting repurchasing intention. The sample group used in this research consisted of life 
insurance customers of a life insurance company in Khon Kaen province, with the total number 
of 2 0 4  people. The instrument used for data collection was a, 5 - level rating scale 
questionnaire. Data were analyze using percentage, mean, standard deviation and Multiple 
Regression Analysis. 
 The research results were found that the majority of the respondents was female, with 
single status, age between 28-37 years old and bachelor's degree. The occupation was private 
company employee and average income was 10,001 – 20,000 baht. The service quality had 
an overall average of 4 . 6 9 .  The aspect with the highest average was understanding and 
knowing customers with average value of 4 . 76 , in aspect of tangibles of service, the average 
value was 4.75, in aspect of responsiveness to service providers, the average value was 4.69, 
in aspect of assurance to service recipients, the average was 4 . 67  and in aspect of reliability 
the average value was 4.60. The service quality on the aspects of understanding and knowing 
customers, tangibles, responsiveness to service providers, assurance, reliability was found that 
there was a statistically significant relationship with the independent variable group at 0 . 0 5 
and could predict customers’ repurchasing intention at 29.30 percent. 
 

Keywords: Service Quality, Repurchasing Intention, Life Insurance 
 

บทน า 

 ธุรกิจประกันชีวิตมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งในทางเศรษฐกิจ โดยบริษัทประกันชีวิตเป็นแกนกลางใน
การท าหน้าที่น าเงินจ านวนดังกล่าวไปจ่ายให้แก่ผู้ประสบภัยหรือให้แก่ผู้รับผลประโยชน์ และยังเป็นทางเลือก
ในการลดหย่อนภาษีได้ นั่นคือความส าคัญของประกันชีวิตที่เป็นการยกมาตรฐานการครองชีพให้แก่ประชาชน
ในประเทศให้ดียิ่งขึ้น จากการวิเคราะห์ของ Admin (2564) ผลการด าเนินงานเกี่ยวกับธุรกิจประกันชีวิตและ
ข้อมูลเศรษฐกิจในประเทศไทยในปี 2564 พบว่าอัตราเบี้ยประกันรับ มีจ านวนรวมทั้งสิ้น 614,116 ล้านบาท 
หากคิดเป็นอัตราการเติบโตเทียบกับปี 2562-2563 จะเพ่ิมข้ึนร้อยละ 2.32 เป็นผลจากการที่ธุรกิจประกันชีวิต
ต้องประสบกับสถานการณ์แพร่ระบาดของโรค Covid – 19 และยังประสบกับภาวะอัตราดอกเบี้ยต ่าและ  
ความผันผวนสูง แต่ธุรกิจประกันชีวิตสามารถปรับตัวให้ทันต่อสถานการณ์ดังกล่าวได้ในปี 2564 จึงท าให้อัตรา
การเติบโตมีการเพิ่มขึ้น และในส่วนของการคงอยู่ของกรมธรรม์ประกันชีวิตอยู่ที ่ร้อยละ 82 แม้ว่าอัตรา      
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การเติบโตที่มีแนวโน้มสูงขึ้นของธุรกิจประกันชีวิต แต่การถือครองกรมธรรม์ประกันชีวิตมีเพียงร้อยละ 39.57 
ของจ านวนประชากรไทย แต่ในทางตรงกันข้ามกับจ านวนเบี้ยประกันชีวิตรับกลับมีมูลค่าที่เพ่ิมสูงขึ้น นั่นแสดง
ให้เห็นถึงความตระหนักในการท าประกันชีวิตของประชาชน ที่ต้องการเพิ่มความคุ ้มครองให้รองรับกับ         
ภัยความเสี่ยงที่เพ่ิมมากข้ึนในสถานการณ์ปัจจุบัน 

บริษัทประกันชีว ิตแห่งหนึ ่ง ได้เร ิ ่มธุรกิจในประเทศไทยเป็นเวลากว่า 84 ปี ได้ท าการมอบ        
ความคุ ้มครองและวางแผนทางการเงิน ตามความต้องการของลูกค้าในแต่ละช่วงวัย ภายใต้การพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และการบริการที่ทันต่อสถานการณ์อย่างต่อเนื่อง จากการพัฒนาผลิตภัณฑ์ดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า 
บริษัทประกันชีวิตแห่งนี้ มีคุณภาพด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ ถือเป็นสิ่งส าคัญที่จะน าไปสู่ความส าเร็จที่    
มีผลต่อการสร้างโอกาสในการแข่งขันของบริษัทต่าง ๆ ในธุรกิจประกันชีวิต ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจท าการศึกษา
เรื่องคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่ง เพื่อน าข้อมูลที่ได้ไป
ใช้ในการวางแผนการพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าและท าให้ลูกค้า   
มีความตั้งใจกลับมาซื้อซ ้าต่อไป เนื่องด้วยการซื้อซ ้าของลูกค้ารายเดิม บริษัทฯ จะมีค่าใช้จ่ายน้อยกว่า          
การน าเสนอผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้ารายใหม่ 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจยั 
1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าประกันชีวิตที่มีต่อคุณภาพการบริการและความตั้งใจซื้อซ ้า 
2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ ้า 

 

สมมติฐานการวิจัย 
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าประกันชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ตามแนวค ิดของ Zeithaml , Berry & Parasuraman (1996) ท ี ่ ได ้ท  าการศ ึกษาเร ื ่องค ุณภาพ           
การให้บริการ คือ ผลที่เกิดขึ้นจากลูกค้าได้ประเมินคุณภาพการบริการที่ลูกค้าได้รับ ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพ         
การบริการที่ลูกค้ารับรู้ และบริการที่รับรู้ นั่นคือประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการแล้ว     
โดยเรียกว่าการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยผู้ให้แนวคิดนี้ได้แบ่งออกเป็น 5 มิติ ดังต่อไปนี้ 

 1. ความเป็นรูปธรรม หมายถึง สิ่งที่แสดงให้เห็นถึงการบริการในลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ บุคลากร 
อุปกรณ์สถานที่ และสภาพแวดล้อมต่าง ๆ สิ่งเหล่านี้จะแสดงให้ผู้รับบริการเห็นได้อย่างเป็นรูปธรรม รวมไปถึง   
การรับรู้ได้ถึงการได้รับการดูแล และผู้ให้บริการแสดงความตั้งใจในการให้บริการ 

2. ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ผู้รับบริการได้รับการบริการได้ตรงตามความต้องการ จะท าให้เกิด       
ความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ และจะต้องมีความสม ่าเสมอและถูกต้องเหมาะสม 

3. การตอบสนองลูกค้า หมายถึง การแสดงความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการ ผู้รับบริการเข้าถึงการบริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
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4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า หมายถึง ผู้ให้บริการได้แสดงความสามารถทักษะและความรู ้ให้
ผู้รับบริการ มีการสื่อสารกับผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ มีความเชื่อมั่น มีบุคลิกที่ดี ให้บริการด้วยความสุภาพ 
ท าให้เกิดความมั่นใจว่าจะให้แก่ผู้รับบริการอย่างดีที่สุด 

5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง ผู้รับบริการได้รับการดูแลเอาใจใส่ ตามความต้องการของ
ผู้รับบริการแต่ละคนได้แตกต่างกันออกไป 

ชุติมา ห้าวหาญ (2559) ได้ให้แนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการไว้ว่า คือการตอบสนองการให้บริการ
ความคาดหวังและความต้องการของผู้รับบริการทั้งคุณภาพ กระบวนการผลิต กระบวนการส่งมอบ ตลอดจน
การดูแลหลังจากการให้บร ิการนั ้น ๆ แล ้ว ซ ึ ่งท  าให ้เก ิดความพึงพอใจแก่ผ ู ้ร ับบร ิการ ในขณ ะที ่                       
นัฐกานต์ เครือชัยแก้ว (2557) ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ คือความสามารถในการตอบสนองต่อ
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี โดยการพิจารณาจากความน่าเชื่อถือ ความสะดวกรวดเร็ว รวมไป
ถึงความคุ้มค่า ทั้งด้านราคาและคุณภาพของการบริการ 

รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ให้แนวคิด คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ว่าเป็นการที่ผู้ให้
บริการได้ให้บริการอย่างมีคุณภาพตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ จะสามารถเกิดความพึงพอใจในสิ่งที่
ต้องการ เป็นสิ่งที่ส าคัญท่ีสุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งได้  

เกตุวดี สมบูรณ์ทวี (2561) ได้อธิบายความหมายของคุณภาพการบริการไว้ว่า คือพฤติกรรมหรือ  
การกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เพื่อส่งมอบความพึงพอใจไปยังอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ผู้รับ
รู้สึกพึงพอใจ และได้รับความสะดวกสบาย ซึ่งสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวัง
ของบุคคล 

วิรัตน์ ชนะสิมมา และทตมัล แสงสว่าง (2564) ได้ให้แนวคิดเรื่อง คุณภาพการบริการไว้ว่า คุณภาพ
การบริการคือคุณภาพที่หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ โดยประกอบด้วย 5 มิติอันได้แก่ 
1) สิ่งที่จับต้องได้ 2) ความน่าเชื่อถือ 3) การตอบสนอง 4) ความมั่นใจ 5) การเอาใจใส่  

จากที ่ศึกษาแนวคิดเกี ่ยวกับคุณภาพการบริการข้างต้น สามารถกล่าวโดยรวมได้ว่าคุณภาพ        
การบริการเป็นส่วนส าคัญของการตัดสินใจของผู้รับบริการ ซึ่งหากตอบสนองความต้องการของผู้รับบริกา ร   
ได้ตรงตามที่คาดหวังทั้งด้านคุณภาพ ราคาและการบริการ ท าให้เกิดผลที่ดี และท าให้ผู ้รับบริการรู้สึกถึง      
ความประทับใจ โดยคุณภาพการบริการดังกล่าวประกอบไปด้วย 1) ความเป็นรูปธรรม 2) ความน่าเชื่อถือ      
3) การตอบสนองลูกค้า 4)การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 5) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับการตั้งใจซื้อซ ้า 

การตั ้งใจซื ้อซ ้าตามแนวคิดของ Kim et al. (2012) ได้กล่าวไว้ว่า ความตั ้งใจซื ้อซ ้า นั ้นเป็น        
การตัดสินใจที่จะซื้อสินค้า หรือการบริการกับผู้ขายหรือผู้ให้บริการรายเดิม เป็นผลมาจากความพึงพอใจใน
สินค้าและการให้บริการ โดยมี 2 ปัจจัย คือปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอก ที่มีส่วนในการตัดสินใจของลูกค้า
ในครั้งแรกเป็นหลัก  
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Hellier et al. (2003) ได้ให้แนวคิดไว้ว่า การตั ้งใจซื ้อซ ้า หมายถึง ลักษณะของการตัดสินใจ       
โดยส่วนบุคคลเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือการบริการซ ้าอีกครั้งต่อมา โดยในการตัดสินใจซื้อครั้งแรก
มักจะเป็นตัวชี้วัดหรือคาดการณ์พฤติกรรมในความตั้งใจซื้อซ ้าครั้งต่อมาได้ 

อรประพัทธ์ ณ นคร (2560) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การตั ้งใจซื้อซ ้าหมายถึงความพึงพอใจใน        
ตัวสินค้าและบริการในการซื้อครั้งแรก ให้เกิดเจตนาที่โน้มเอียงของผู้บริโภคในการซื้อซ ้า หลังจากที่ได้รับ
ประสบการณ์จากการซื้อครั้งแรก เพื่อความต่อเนื่องในการซื้อสินค้า และบริการ ซึ่งการซื้อครั้งแรกจะเป็น
ตัวชี้วัดความตั้งใจซื้อในครั้งต่อไป 

สุมามาลย์ ปานค า และณัฐยุพา ทิวากรโกมล (2564) ความตั้งใจซื้อซ ้า หมายถึงการที่ผู้บริโภค      
ได้ตระหนักถึงคุณค่าสินค้าและการใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจ รวมถึงการมีทัศนคติที่ดีต่อสินค้าและ
บริษัท ส่งผลให้เกิดการแสดงออกทางพฤติกรรมในเรื่องการซื้อสินค้า และการบริการนั้นซ ้า ๆ โดยเลือกจาก            
ผู้ให้บริการรายเดิมเป็นตัวเลือกแรก 

ปัณติฌา ธรรมกุลธารี และสมชาย เล็กเจริญ (2564) ได้ให้แนวคิดว่า ความตั้งใจซื้อซ ้า คือการที่ผู้ซื้อ
มีความพึงพอใจต่อสินค้า รวมไปถึงความน่าเชื่อถือ เชื่อมั่น หรือสิ่งที่ท าให้เกิดทัศนคติที่ดี ที่ผู้ขายแสดงให้ผู้ซื้อ
รับรู้ ท าให้ผู้ซื้อเกิดการบอกต่อประสบการณ์ที่ดีและมีความตั้งใจที่จะซื้อสินค้าอีกครั้ง  

จากที่ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อซ ้า สามารถกล่าวโดยรวมได้ว่า ความตั้งใจซื้อซ ้า คือ  
ความพึงพอใจในการซื้อหรือใช้บริการตั้งแต่ครั้งแรก ความน่าเชื่อถือที่ผู ้ให้บริการหรือผู้ขายแสดงให้ผู้ซื ้อ 
รวมถึงการมีทัศนคติที่ดีต่อสินค้าและบริษัท ส่งผลให้เกิดความตั้งใจซื้อสินค้าอีกครั้ง  การที่ลูกค้าซื้อสินค้าหรอื
ใช้บริการมากกว่าหนึ่งครั้ง  

ข้อมูลเกี่ยวกับการประกันชีวิต 
การประกันชีวิต หมายถึง การประกันความเสียหายและความสูญเสีย อันเกิดแก่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง 

หรือกลุ่มบุคคล โดยบริษัทประกันชีวิตจะจ่ายเงินตามจ านวนที่ระบุไว้ให้แก่ผู้เอาประกัน หรือผู้รับผลประโยชน์ 
ตามกรมธรรม์ที่ผู ้ซื ้อได้เลือกตามความต้องการของแต่ละคน โดยประกันชีวิ ตแยกออกได้เป็น 3 ประเภท 
(Admin ,2564) คือ 

1. ประเภทสามัญ (Ordinary Life Insurance) คือประกันชีว ิตที ่ม ีจ  านวนเงินเอาประกันภัย 
ค่อนข้างสูง อาจจะมีการตรวจสุขภาพหรือไม่ก็ได้ ขึ้นอยู่กับดุลพินิจของบริษัทประกันชีวิต 

2. ประเภทอุตสาหกรรม (Industrial Life Insurance) คือประกันชีวิตที่มีจ านวนเงินเอาประกันภัย
ต ่า การช าระเบี้ยประกันภัยจะช าระเป็นรายเดือนและไม่มีการตรวจสุขภาพ  

3. ประเภทกลุ่ม (Group Life Insurance) คือ การประกันชีวิตที่กรมธรรม์หนึ่งจะมีผู้เอาประกัน
ชีวิตรวมกันตั้งแต่ 5 คนขึ้นไป ในการพิจารณารับประกันภัยอาจจะมีการตรวจสุขภาพหรือไม่ก็ได้ การประกัน
ชีวิตประเภทนี้ ค่าเบี้ยประกันภัยจะต ่ากว่าประเภทสามัญและประเภทอุตสาหกรรม 

เมื่อพิจารณาจากลักษณะความคุ้มครองและผลประโยชน์ แบบการประกันชีวิตพ้ืนฐานมี  4 ประเภท 
ได้แก่ 
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1.แบบตลอดช ีพ (Whole Life Insurance) ค ือประก ันช ีว ิตท ี ่ ให ้ความค ุ ้มครองตลอดช ีพ                
ถ้าผู ้เอาประกันเสียชีวิตในขณะที่กรมธรรม์มีผลบังคับ บริษัทประกันชีวิตจะจ่ายเงินสินไหมให้แก่ผู ้รับ
ผลประโยชน์ เพื่อเป็นเงินทุนส าหรับบุคคลที่อยู่ในความอุปการะเมื่อผู้เอาประกันเสียชีวิต หรือเพื่อเป็นเงินทุน
ส าหรับการเจ็บป่วยและค่าท าศพ 

2. แบบชั่วระยะเวลา (Term Insurance) คือประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจ่ายจ านวนเงิน   
เอาประกันภัยให้แก่ผู้รับผลประโยชน์เมื่อผู้เอาประกันเสียชีวิตภายในระยะเวลาเอาประกันภัย การประกันชีวิต
แบบนี้จะไม่มีส่วนเงินคืนให้หากครบสัญญา เบี้ยประกันภัยมักต ่ากว่าแบบอ่ืน ๆ 

3. แบบสะสมทรัพย์ (Endowment Insurance) คือ การประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจ่ายเงิน
ให้แก่ผู ้เอาประกันภัยเมื่อมีชีวิตอยู่ครบก าหนดสัญญา หรือจ่ายเงินเอาประกันภัยให้แก่ผู ้รับผลประโยชน์       
เมื่อผู้เอาประกันภัยเสียชีวิตภายในระยะเวลาเอาประกัน การประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์เป็นส่วนผสมของ      
การคุ ้มครองชีวิตและการออมทรัพย์ ซึ ่งส่วนของการออมทรัพย์คือส่วนที ่ผู ้เอาประกันภัยได้รับเงินคืน          
เมื่อสัญญาครบก าหนด 

4. แบบบ านาญ (Annuities Insurance) คือการประกันชีวิตที่บริษัทประกันชีวิตจะจ่ายเงินจ านวน
หนึ่งเท่ากันอย่างสม ่าเสมอให้แก่ผู้เอาประกันภัยทุกเดือนหรือทุกปี นับแต่ผู้เอาประกันภัยเกษียณอายุ หรือเมื่อ
มีอายุครบ 55 หรือ 60 ปี เป็นต้นไป ส าหรับก าหนดเวลาการเริ่มจ่ายเงินบ านาญและระยะเวลาการจ่ายเงิน
บ านาญขึ้นอยู่กับเงื่อนไขในกรมธรรม์ที่ก าหนดไว้ ซึ่งผู้เอาประกันภัยควรพิจารณาเลือกแบบบ านาญให้ตรงกับ
แผนการใช้เงินในอนาคต 

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) เรื่องคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใช้บริการซ ้าของ
ลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพ้ืนที่ส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 โดย พบว่า 
ทัศนคติ ความพึงพอใจ และคุณภาพการบริการ มีส่วนท าให้มีการกลับมาใช้บริการซ ้าได้ 

เกตุวดี สมบูรณ์ทวี (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ซื้อซ ้าผลิตภัณฑ์อาหารผ่านผู้ให้บริการ Food Panda Application ได้กล่าวไว้ว่า ปัจจัยด้านการตอบสนอง    
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเอาใจใส่ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ นั้นมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจซื้อซ ้าที่สุด รองลงมาเป็นปัจจัยด้านความเอาใจใส่ ด้านความมั่นใจ ปัจจัยด้านสิ่งที่สามารถ    
จับต้องได้ และปัจจัยด้านการตอบสนอง ตามล าดับ  

ณรงค์พจน์ งามวงศ์วิเชียร และ พัชร์หทัย จารุทวีผลนุกูล (2561) ท าการศึกษาเรื ่อง ปัจจัย         
ส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความต้องการซื้อซ ้ากระเป๋าแบรนด์เนม
มือสองของร้านวันใหม่ช้อปผ่านระบบออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย        
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านการให้ความมั ่นใจ ด้านเข้าใจและรับร ู ้            
ความต้องการส่งผลต่อความต้องการซื้อซ ้าแบรนด์เนมมือสองของร้านวันใหม่ผ่านระบบออนไลน์ของผู้บ ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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ความตั้งใจซื้อซ ้า 

ณัฐกานต์ เตียววัฒนานนท์ (2562) พบว่า การรับรู้คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจและคุณภาพ   
การบริการ ส่งผลต่อความตั ้งใจซื ้อซ ้าของผู ้บริโภคร้านอาหารประเภทชาบูในเขตกรุงเทพมหานคร            
อย่างมีนัยส าคัญ  

ศรายุทธ แดงขันธ์ (2563) ท าการศึกษาเรื ่อง คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ที ่ส่งผลต่อ      
ความพึงพอใจและความตั้งใจใช้ซ ้าคลินิกเสริมความงามของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้ซ ้าของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การวิจัยในครั ้งนี ้ ผู ้ว ิจ ัยได้ศึกษาเนื ้อหาและทบทวนแนวคิดและทฤษฎี น ามาซึ ่งตัวแปรและ         

กรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
 
  
  
 
 
 
 

 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดวิธีด าเนินการวิจัยและขอบเขตการวิจัย ซึ่งได้ด าเนินการวิจัยตามรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
  1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่เคยซื้อประกันชีวิตของบริษัทแห่งหนึ่ง หน่วย 
ABC ในปี 2564 จ านวน 305 คน 
  1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่เคยซื้อประกันชีวิตของบริษัทแห่งหนึ่ง หน่วย 
ABC ในปี 2564 จ านวน 204 คน ผู้วิจัยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใช้
หลักการก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างของ Siddiqui (2013) ที่ระบุว่าขนาดตัวอย่างควรอยู่ระหว่าง 15-20 
ตัวอย่างต่อ 1 ตัวแปรท านาย ซึ่งงานวิจัยชิ้นนี้มีทั้งหมด 8 ตัวแปรท านาย จึงมีจ านวนตัวอย่างอย่างน้อย 160 
ตัวอย่าง ทั้งนี้ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถามจ านวน 240 ชุด ได้รับแบบสอบถามกลับคืนจ านวน 204 ชุด  
 

คุณภาพการบริการ 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 ความน่าเชื่อถือ  

 การตอบสนองลูกค้า  

 การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า  

 การเข้าใจและรู้จักลูกค้า  
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2. เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล  
  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบข้อใดข้อหนึ่ง  

      ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านประชากรของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 1) เพศ 2) อายุ     
3) ระดับการศึกษา 4) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5) อาชีพ ซึ่งมีลักษณะค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการเลือก
เพียง 1 ค าตอบ 

      ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2) ความน่าเชื่อถือ 3) การตอบสนองลูกค้า 4) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 5) การเข้าใจและรู ้จั กลูกค้า       
เป็นแบบสอบถามโดยใช้เครื่องมือประเภทประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งแบ่งระดับความคิดออกเป็น 5 
ระดับ จากมากท่ีสุดไปไปน้อยที่สุด 

      ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อซ ้า โดยเป็นแบบสอบถามโดยใช้เครื่องมือประเภท
ประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ จากมากที่สุดไปน้อยที่สุด 
      ตอนที่ 4 แบบสอบถามที่เกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

3. วิธีรวบรวมข้อมูล 
      ผู ้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยให้กลุ่มตัวอย่างท าแบบสอบถามคนละ 1 ชุด 

ระหว่างช่วงเดือนตุลาคม – พฤศจิกายน 2565 ซึ่งมีข้ันตอนในการเก็บข้อมูลดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจากการส ารวจภาคสนาม    
โดยการใช้แบบสอบถาม 
                2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) การเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจากเอกสารที่มีการตีพิมพ์ 
เช่น เอกสาร งานวิจัย บทความ และวิทยานิพนธ์ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต 

 

4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  เครื ่องมือที ่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์ความเที ่ยงตรงและ     
ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ ( IOC) เท่ากับ 0.84 ค่าสัมประสิทธิ์ความเที่ยงแบบอัลฟา 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ของแบบสอบถามท้ังฉบับ เท่ากับ 0.75 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)  ที่ผู้วิจัย
สร้างข้ึนแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

      ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม โดยน าข้อมูลที่ได้จากการเก็บ
รวบรวมมาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ สถิติที่ใช้คือการแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

      ตอนที่ 2 วิเคราะห์ความคิดเห็นของคุณภาพการบริการ มี 5 ด้าน ได้แก่ 1 ) ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 2) ความน่าเชื่อถือ 3) การตอบสนองลูกค้า 4) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 5) การเข้าใจและ
รู้จักลูกค้า 
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      ตอนที่ 3 วิเคราะห์ความตั้งใจซื้อซ ้า ลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ (Rating 
Scale Method)  

      ตอนที่ 4 แบบสอบถามที่เก่ียวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 

สรุปผลการวิจัย  
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง พบว่าส่วนใหญ่ของผู้ตอบแบบสอบถามนั้นเป็นเพศหญิง 

คิดได้เป็นร้อยละ 57.80 มีสถานะโสด คิดเป็นร้อยละ 52.90 มีอายุระหว่าง 28-37 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.50   
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 69.60 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 37.70 และ
มีรายได้ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.90 

ตอนที่ 2 คุณภาพการบริการของลูกค้าประกันชีวิตจากบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
ขอนแก่น คุณภาพการบริการโดยรวมทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความน่าเชื่อถือ 
3) การตอบสนองลูกค้า 4) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 5) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับที่มี
ความส าคัญมาก โดยเรียงล าดับดังต่อไปนี้ 

 1. ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า คือข้อที่มีค่าเฉลี่ยรวมมากที่สุดเป็นอันดับแรก ซึ่งประกอบ    
ไปด้วย 1) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิตค านึงถึงความสะดวกของท่านอยู่เสมอ 2) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิต       
มีความเอาใจใส่ดูแลปัญหาให้ท่านทุกครั้ง 3) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิตมีความเข้าใจปัญหาและความต้องการ
ของทา่น 
  2. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู ่ในระดับที ่ส าคัญมาก ซึ ่งประกอบไปด้วย           
1) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิตที่ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 2) บริษัทประกันชีวิตมีแบบประกันชีวิตที่หลากหลาย
ให้เลือกตามความต้องการ 3) บริษัทประกันชีวิตมีระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย สามารถให้บริการด้านข้อมูลได้
อย่างครบถ้วน 
  3. ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ  อยู่ในระดับที่ส าคัญมาก ซึ่งประกอบไปด้วย 1) ตัวแทน
บริษัทประกันชีวิตมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ 2) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิตมีการติดตามผล และ
รายงานความคืบหน้าของผลการพิจารณาอย่างสม ่าเสมอ 3) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิตมีความพร้อมใน      
การให้บริการอย่างทันท่วงท ี
  4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ซึ่งประกอบไปด้วย 1) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิต
ให้บริการและตอบสนองตามความต้องการของท่านด้วยความสุภาพ 2) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิตมีความมั่นใจ
ในการบริการ 3) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิตให้ข้อมูลและตอบค าถามได้อย่างถูกต้องชัดเจน 4) ตัวแทนบริษัท
ประกันชีวิตสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการให้บริการแก่ท่านได้ 
  5. ด้านความน่าเชื ่อถือ ซึ ่งประกอบไปด้วย 1) ตัวแทนบริษัทประกันชีว ิตมีความจริงใจ           
ในการให้บริการ 2) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิตมีความเป็นมืออาชีพ น่าเชื่อถือ 3) ตัวแทนบริษัทประกันชีวิต
สามารถให้ข้อมูลที่ถูกต้อง 
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 ตอนที่ 3 ความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าประกันชีวิตจากบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
ขอนแก่น ความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าประกันชีวิตจากบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่ง อยู่ในระดับมาก ซึ่งประกอบ
ไปด้วย 1) ลูกค้าประกันชีวิตจะซื้อประกันชีวิตจากบริษัทประกันชีวิตที่ท่านเคยซื้อเมื่อมีโอกาส 2) หากลูกค้า
ประกันชีวิตต้องการซื้อประกันชีวิตครั้งต่อไปลูกค้าจะซื้อประกันชีวิตจากบริษัทประกันชีวิตที่เคยซื้ออีกครั้ง     
3) ลูกค้าประกันชีวิตยังคงซื้อประกันชีวิตจากบริษัทประกันชีวิตที่เคยซื้อ ถึงแม้ว่าเบี้ยประกันมีการปรับสูงขึ้น
กว่าบริษัทอ่ืนก็ตาม 

ตอนที่ 4 ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าประกันชีวิต
จากบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่ง ในจังหวัดขอนแก่น พบว่าตัวแปรที่ส าคัญของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
ความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าประกันชีวิตจากบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่นนั้นโดยเรียงล าดับจาก
มากไปน้อย ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดับ 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
ผลจากการศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าประกันชีวิตจากบริษัท

ประกันชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่นนั้น สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือการวิเคราะห์ความถดถอย -    
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยการ Enter ใช้ระดับ 
ความเชื่อมั่น 95% พบว่ามีความสัมพันธ์ต่อกลุ่มตัวแปรอิสระอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
สามารถสร้างสมการการส่งผลต่อความตั้งใจเชิงเส้นตรงของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ ้าของ
ลูกค้าประกันชีวิตจากบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่นได้ โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดับ โดยตัวแปรทั้ง 5 นี้ สามารถร่วมกันส่งต่อความตั้งใจ
ซื ้อซ ้าของลูกค้าประกันชีว ิตจากบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ ่งในจังหวัดขอนแก่น ได้ร้อยละ 29.3 โดย          
เรียงตามล าดับค่าน ้าหนักจากมากไปน้อยดังนี้ 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ พบว่าส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าประกันชวีิต
จากบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่นมากท่ีสุด เนื่องจากลูกค้าประกันชีวิตมักเลือกซ้ือประกันชีวิต
กับตัวแทนประกันชีวิตที่มีความมั่นใจในการให้บริการ สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการให้บริการ    
ให้ข ้อมูลและให้บริการด้วยความสุภาพ ซึ ่งสอดคล้องกับวิจ ัยของณรงค์พจน์ งามวงศ์ว ิเช ียร และ               
พัชร์หทัย จารุทวีผลนุกูล (2561) ที ่ได้ท าการศึกษาเกี ่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการที ่ส ่งผลต่อ            
ความต้องการซื้อซ ้ากระเป๋าแบรนด์เนมมือสองของร้านวันใหม่ช้อปผ่านระบบออนไลน์ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านการให้     
ความมั่นใจส่งผลต่อความต้องการซื้อซ ้ามากที่สุด และสอดคล้องกับศรายุทธ แดงขันธ์ (2563) ที่ท าการศึกษา
เกี่ยวกับคุณภาพ  การบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ซ ้าคลินิกเสริมความงาม ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพ  
การบริการด้านความเชื่อมั่น (Assurance) ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ซ ้าคลินิกเสริมความงาม 
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ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า เนื่องจากตัวแทนประกันชีวิตที่มีความเข้าใจและรู้จักในรายละเอียด
ของลูกค้าแต่ละคน จะสามารถน าเสนอแบบประกันชีวิตให้กับลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ท าให้ลูกค้าใช้เวลาใน
การตัดสินใจซื้อประกันชีวิตน้อยลง เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ด้านที่เห็นด้วยมากที่สุดคือตัวแทนประกันชีวิต
ค านึงถึงความสะดวกของลูกค้าประกันชีวิต มีความเอาใจใส่ และเข้าใจปัญหาของลูกค้าประกันชีวิตตามล าดับ 
สอดคล้องกับศรายุทธ แดงขันธ์ (2563) ที่ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ซ ้า
คลินิกเสริมความงาม ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการด้านความเข้าอกเข้าใจ ( Empathy) ส่งผลต่อ  
ความตั้งใจใช้ซ ้าคลินิกเสริมความงาม 

ด้านความน่าเชื่อถือ นอกจากลูกค้าประกันชีวิตจะเชื ่อถือในบริษัทประกันชีวิตที ่เลือกซื้อแล้ว 
ตัวแทนประกันชีวิตที่มีความน่าเชื่อถือก็มีส่วนในการตัดสินใจให้ลูกค้ามีความตั้งใจซื้อซ ้าได้ เมื่อพิจารณา     
เป็นรายข้อพบว่า ด้านที่เห็นด้วยมากที่สุดคือตัวแทนประกันชีวิตมีความจริงใจในการให้บริการ สามารถสร้าง  
ความเชื่อถือให้แก่ลูกค้าประกันชีวิต รองลงมาคือตัวแทนประกันชีวิตมีความเป็นมืออาชีพ น่าเชื่อถือ และ
สุดท้ายคือ ตัวแทนประกันชีวิตสามารถให้ข้อมูลที ่ถูกต้อง ซึ ่งสอดคล้องกับศรายุทธ แดงขันธ์ (2563)             
ที่ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ซ ้าคลินิกเสริมความงาม ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพการบริการด้านความวางใจได้ (Reliability) ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ซ ้าคลินิกเสริมความงาม 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ เป็นด้านที่ให้ความส าคัญรองลงมา เนื่องจากลูกค้าประกันชี วิต 
ต้องการตัวแทนประกันชีวิตที ่มีความตั ้งใจในการบริการ สามารถตอบสนองความต้องการให้ลูกค้าได้          
เมื่อพิจารณาแล้วการที่ตัวแทนประกันชีวิตมีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการเป็นด้านที่เห็นด้วยมากที่สุด 
รองลงมาคือการที่ตัวแทนประกันชีวิตมีความพร้อมในการให้บริ การอย่างทันท่วงทีและมีการติดตามผล 
รายงานความคืบหน้าอย่างสม ่าเสมอ สอดคล้องกับเกตุวดี สมบูรณ์ทวี (2561) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยด้านคุณภาพ
การบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อซ ้าผลิตภัณฑ์อาหารผ่านผู้ให้บริการ Food Panda Application    
ได ้กล ่าวไว ้ว ่า ป ัจจ ัยด ้านการตอบสนอง น ั ้นม ีอ ิทธ ิพลต่อการตัดส ินใจซื ้อซ  ้าท ี ่ส ุด รองลงมาเป็น                   
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเอาใจใส่ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ตามล าดับ และ
สอดคล้องกับศรายุทธ แดงขันธ์ (2563) ที่ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ซ ้า
คลินิกเสริมความงาม ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ส่งผลต่อ
ความตั้งใจใช้ซ ้าคลินิกเสริมความงาม 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ เนื่องจากลูกค้าประกันชีวิตค านึงถึงชื่อเสียงและความมั่นคง
ของบริษัทประกันชีวิต ที ่ได้ท าการซื ้อประกันชีวิต หรือต้องการซื้อในอนาคต หากบริษัทประกันชีวิตมี       
ความมั่นคง มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อบริการลูกค้า ส่งผลให้ลูกค้าประกันชีวิตมีความตั้งใจซื้อในอนาคตได้  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ด้านที่เห็นด้วยมากที่สุดคือตัวแทนบริษัทประกันชีวิตที่ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
บริษัทประกันชีวิตมีแบบประกันชีวิตที่หลากหลาย และมีระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย ตามล าดับ สอดคล้องกับ 
วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) เรื่องคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใช้บริการซ ้าของลูกค้า
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ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) พบว่าความเป็นรูปธรรมของการบริการช่วยให้ลูกค้าส่งผลต่อ       
ความตั้งใจในการให้บริการ 
 กล่าวคือคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าประกันชีวิตจากบริษัทประกันชีวิต
แห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับตัวแทนประกันชีวิตน าไปใช้ประโยชน์ 
 จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ ้าของลูกค้าประกันชีวิตบริษัท
ประกันชีวิตแห่งหนึ่ง ในจังหวัดขอนแก่น ผู้วิจัยมีความเห็นว่า ตัวแทนประกันชีวิตบริษัทแห่งหนึ่งสามารถ     
น าผลการศึกษานี้ไปใช้ได้ดังนี ้

1. บริษัทประกันชีวิตควรให้ความส าคัญในการพัฒนาตัวแทนประกันชีวิต ให้มีความรู้และทันต่อ
เหตุการณ์ จะสามารถให้ข้อมูลลูกค้าประกันชีวิตได้ถูกต้อง และสร้างความน่าเชื่อถือให้กับบริษัทยิ่งขึ้น 

2. ตัวแทนประกันชีวิต ควรให้ความส าคัญในการพัฒนาความรู้ที่มีอยู่ให้ทันต่อเหตุการณ์ ดูแล เข้าใจ
ปัญหา และแก้ปัญหาของลูกค้าประกันชีวิต เพื่อการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง และการสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้า
ประกันชีวิตรายเดิมที่จะตัดสินใจซื้อประกันชีวิตซ ้าในภายภาคหน้า 

 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 เพื่อให้ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต่อไปได้มากขึ้น เพื่อเป็นประโยชน์ในบริบทของคุณภาพ
การบริการ หรือปัญหาด้านอื่นที่เก่ียวข้องกัน ผู้วิจัยจึงขอเสนอประเด็นเพ่ือการท าวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 
 1. เนื่องจากงานวิจัยเรื ่องนี้ท าการศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซ ้าของลูกค้า
ประกันชีวิตบริษัทประกันชีวิตแห่งหนึ่ง ในจังหวัดขอนแก่น โดยขอบเขตของการศึกษาอยู่ในจังหวัดขอนแก่น
เท่านั้น ดังนั้นขอบเขตการศึกษางานวิจัยในอนาคตควรศึกษาไปสู่จังหวัดหรือภูมิภาคอ่ืนๆ  
 2. การศึกษาวิจัยเรื่องนี้ เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ ้า ของบริษัท
ประกันชีวิตแห่งหนึ่ง การศึกษางานวิจัยในอนาคตอาจศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการซื้อซ ้าของบริษัทที่
เกี่ยวข้องกับการลงทุนทางการเงิน หรือการประกันภัยชนิดอื่น ๆ เช่น การประกันวินาศภัย และการประกัน
อัคคีภัย เป็นต้น 
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