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บทคัดยอ 

 

การวิจยัเรื่อง “ความสัมพันธระหวางทศันคติ การคลอยตามกลุมอางองิ การรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม ควมตั้งใจเชงิพฤติกรรม และพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)”  กรณีศึกษาพนกังานบริษัทประกนัวินาศภัยแหงหนึง่ มีวัตถุประสงคคือ 1) เพื่อ

ศึกษาปจจยัทีม่ีอิทธพิลตอความตัง้ใจในการกระทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดย

ศึกษาตามแนวทฤษฎีพฤตกิรรมตามแผน 2) เพื่ออธิบายและทํานายความตั้งใจในการทํา

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) และพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ดวยตัว

แปรจากทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน   
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนีเ้ปนพนักงานบริษัทประกันวินาศภัยแหงหนึง่ 

จํานวน 277 คน ไดมาจากการสุมตัวอยางแบบลําดับชัน้ภูมิตามสัดสวน (Proportional Stratified 

Random Sampling) เครื่องมือที่ใชเก็บขอมูลเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นตามแนวคิดทฤษฎี

พฤติกรรมตามแผนของไอเซ็นต  (Ajzen, 1988) ประกอบดวย แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) แบบสอบถามการคลอยตามกลุมอางองิ 

แบบสอบถามการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

แบบสอบถามความตั้งใจในการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  และพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE)  แบบสอบถามเปนมาตรจําแนกความหมาย (The Semantic 

Differential Scaling) โดยลกัษณะของขอคําถามเปนขอความที่มีคําตอบแบบมาตรประมาณคา 7 

ระดับ วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม SPSS for Windows 11 เพื่อวเิคราะหขอมูลของกลุมตัวอยาง 
หาคาสถิติพืน้ฐาน ไดแก คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเพียรสัน และ

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้
1. พนักงานบริษัทประกนัวนิาศภัยมทีัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรูความสามารถในการทาํพฤตกิรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) มีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจในการทําพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  (r =  .220, .336  และ  .492  ตามลําดับ) 

2. ความตั้งใจในการทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) มีความสัมพนัธกบั

พฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01  (r =  .213) 
3. ตัวแปรที่สามารถรวมกันทาํนายความตั้งใจในการทําพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรมCARE) ไดคือ ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) การคลอยตามกลุม
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อางอิง และการรับรูความสามารถในการทาํพฤตกิรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) รวมกนั

ทํานายรอยละ 96.50 อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยตัวแปรที่มีอิทธพิลตอการทาํนาย

ความตั้งใจในการทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) มากทีสุ่ดคือ การรับรู

ความสามารถในการทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  รองลงมาไดแก ทัศนคติตอ

พฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) และการคลอยตามกลุมอางอิง ตามลาํดับ 

4.  ตัวแปรที่สามารถรวมกนัทํานายพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรมCARE) ได คือ 

ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) การคลอยตามกลุมอางองิ และการรับรู

ความสามารถในการทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) รวมกันทํานายไดรอยละ 97.90 
อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  โดยตัวแปรที่มอิีทธิพลตอการทํานายพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กจิกรรม CARE) มากที่สุดคือ การรับรูความสามารถในการทําพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)  รองลงมาไดแก ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) และการ

คลอยตามกลุมอางองิ ตามลําดับ 

ผลการศึกษาวิจัยครั้งนี้ องคการสามารถนําไปพจิารณาสรรหาและคดัเลือกพนกังานที่

มีความเหมาะสมกับงานใหบริการ โดยคดัเลือกพนกังานที่มทีัศนคติทีดี่ตองานใหบริการ ควบคูไป

กับความรูความสามารถในดานประกันภัยวินาศภัย และความรูดานอื่นๆที่สามารถประยุกตใชให

เขากับงานประกันวินาศภัย และกระตุนเราใหผูบังคับบัญชาที่มีอิทธพิลตอความตัง้ใจในการทาํ - 

ไมทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ทาํตนเปนแบบอยางที่ดีใหกับพนกังานในองคการ 

เพื่อใหเกิดการยอมรับและนาํพฤตกิรรมทีบุ่คคลอางอิงเหลานั้นกระทาํมาเปนแบบอยางในการ

ประพฤต ิ ปฏิบัติตาม รวมถึงสามารถกําหนดแนวทางในการฝกอบรมพนกังาน เพื่อพัฒนาทักษะ 

ความรูความสามารถ และศกัยภาพของพนักงานใหตรงตามลักษณะงานที่พนักงานดูแลรับผิดชอบ

อยู รวมถงึการพัฒนาบุคลิกภาพของพนกังานใหเหมาะสมกับงานใหบริการ อันนําไปสูความสําเร็จ

ขององคการในการครองความเปนหนึ่งในงานดานประกนัวนิาศภัย 

 
 

 

 

 

 

 


