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บทคัดยอ 

 

การวิจยัเรื่อง “ความสัมพันธระหวางทศันคติ การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม ควมตั้งใจเชงิพฤติกรรม และพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)”  กรณีศึกษาพนกังานบริษัทประกนัวินาศภัยแหงหนึง่ มีวัตถุประสงคคือ 1) เพื่อ

ศึกษาปจจยัทีม่ีอิทธพิลตอความตัง้ใจในการกระทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดย

ศึกษาตามแนวทฤษฎีพฤตกิรรมตามแผน 2) เพื่ออธิบายและทํานายความตั้งใจในการทํา

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) และพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ดวยตัว

แปรจากทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน   
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนีเ้ปนพนักงานบริษัทประกันวินาศภัยแหงหนึง่ 

จํานวน 277 คน ไดมาจากการสุมตัวอยางแบบลําดับชัน้ภูมิตามสัดสวน (Proportional Stratified 

Random Sampling) เครื่องมือที่ใชเก็บขอมูลเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นตามแนวคิดทฤษฎี

พฤติกรรมตามแผนของไอเซ็นต  (Ajzen, 1988) ประกอบดวย แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) แบบสอบถามการคลอยตามกลุมอางองิ 

แบบสอบถามการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

แบบสอบถามความตั้งใจในการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  และพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE)  แบบสอบถามเปนมาตรจําแนกความหมาย (The Semantic 

Differential Scaling) โดยลกัษณะของขอคําถามเปนขอความที่มีคําตอบแบบมาตรประมาณคา 7 

ระดับ วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows 11 เพื่อวเิคราะหขอมูลของกลุมตัวอยาง 
หาคาสถิติพืน้ฐาน ไดแก คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเพียรสัน และ

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้
1. พนักงานบริษัทประกนัวนิาศภัยมทีัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการทาํพฤตกิรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) มีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจในการทําพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  (r =  .220, .336  และ  .492  ตามลําดับ) 

2. ความตั้งใจในการทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) มีความสัมพนัธกบั

พฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01  (r =  .213) 
3. ตัวแปรที่สามารถรวมกันทาํนายความตั้งใจในการทําพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรมCARE) ไดคือ ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) การคลอยตามกลุม
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อางอิง และการรับรูความสามารถในการทาํพฤตกิรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) รวมกนั

ทํานายรอยละ 96.50 อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยตัวแปรที่มีอิทธพิลตอการทาํนาย

ความตั้งใจในการทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) มากทีสุ่ดคือ การรับรู

ความสามารถในการทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  รองลงมาไดแก ทัศนคติตอ

พฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) และการคลอยตามกลุมอางอิง ตามลาํดับ 

4.  ตัวแปรที่สามารถรวมกนัทํานายพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรมCARE) ได คือ 

ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) การคลอยตามกลุมอางองิ และการรับรู

ความสามารถในการทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) รวมกันทํานายไดรอยละ 97.90 
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  โดยตัวแปรที่มอิีทธิพลตอการทํานายพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กจิกรรม CARE) มากที่สุดคือ การรับรูความสามารถในการทําพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)  รองลงมาไดแก ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) และการ

คลอยตามกลุมอางองิ ตามลําดับ 

ผลการศึกษาวิจัยครั้งนี้ องคการสามารถนําไปพจิารณาสรรหาและคดัเลือกพนกังานที่

มีความเหมาะสมกับงานใหบริการ โดยคดัเลือกพนกังานที่มทีัศนคติทีดี่ตองานใหบริการ ควบคูไป

กับความรูความสามารถในดานประกันภัยวินาศภัย และความรูดานอื่นๆที่สามารถประยุกตใชให

เขากับงานประกันวินาศภัย และกระตุนเราใหผูบังคับบัญชาที่มีอิทธพิลตอความตัง้ใจในการทาํ - 

ไมทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ทาํตนเปนแบบอยางที่ดีใหกับพนกังานในองคการ 

เพื่อใหเกิดการยอมรับและนาํพฤตกิรรมทีบุ่คคลอางอิงเหลานั้นกระทาํมาเปนแบบอยางในการ

ประพฤต ิ ปฏิบัติตาม รวมถึงสามารถกําหนดแนวทางในการฝกอบรมพนกังาน เพื่อพัฒนาทักษะ 

ความรูความสามารถ และศกัยภาพของพนักงานใหตรงตามลักษณะงานที่พนักงานดูแลรับผิดชอบ

อยู รวมถงึการพัฒนาบุคลิกภาพของพนกังานใหเหมาะสมกับงานใหบริการ อันนําไปสูความสําเร็จ

ขององคการในการครองความเปนหนึ่งในงานดานประกนัวนิาศภัย 

 
 

 

 

 

 

 


