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บทนํา 
 
ความสาํคัญและความเปนมาของปญหา 
       

            จากสภาวการณแขงขันทางธุรกจิประกันวินาศภัยในโลกปจจุบัน อาวุธสําคัญที่สุดใน

การแขงขันทางการคา นอกจากการพฒันากรมธรรมใหมๆออกมาเพื่อสนองความตองการใหกบั

ลูกคาแลว นัน่คือ การบริการ ซึง่ก็ข้ึนอยูกับผูใหบริการเปนสาํคญั และเนื่องจากคุณคาของผู

ใหบริการมีความสําคัญตอการอยูรอดขององคการ ส่ิงที่นกับริหารทรพัยากรบุคคลในองคการควร

คํานึงถึงและใหความสําคัญมากที่สุดคือ “บุคลากร” หรือ “พนกังานในองคการ” บุคลากรใน

องคการเปนผูที่จะทําใหงานนั้นสาํเร็จหรือลมเหลว และมีประสิทธิภาพสงูหรือตํ่าได ดังนัน้ หาก

บุคลากรอุทิศแรงกาย แรงใจ และทํางานอยางเตม็ความสามารถของตนเองแลว องคการยอมที่จะ

พัฒนาและประสบความสาํเร็จได (ปรียาพร วงศอนุตรโรจน, 2535, น.130) โดยบุคคลนั้นๆจะตอง

มีทั้งความรู ความสามารถ ทักษะ บุคลกิภาพ และทัศนคติที่ดีตองานทีท่ําอยูดวย 

    สําหรับธุรกจิประกันภัย ซึ่งเปนองคการที่ประกอบธุรกิจใหบริการเกี่ยวกบัการรับประกัน

ความเสีย่งภัยที่อาจจะเกิดขึน้กับทรัพยสินหรือส่ิงของที่มคีาเมื่อใดเมื่อหนึง่ก็เปนได บริษทั

ประกันภัยจงึเขามารับโอนความเสีย่งภัยตางๆจากผูเอาประกันภัย โดยองคการตางๆที่อยูในธุรกจิ

ประกันภัยไดพยายามคิดสรางสรรคและนําเสนอกรมธรรมรูปแบบใหมๆออกมาใหตรงตามความ

ตองการของลกูคาและใหอยูเหนือกวาคูแขง และรูปแบบการแขงขันอีกแบบหนึง่ที่สําคัญไมนอยไป

กวาการคิดพฒันาสนิคาใหมๆออกมา นัน่คือ การใหบริการที่เปนเลศิ รวดเร็ว ทนัใจ สามารถสราง

ความประทับใจใหกับลูกคาในครั้งแรก และทําใหผูรับบริการยินด ี และกลับมาใชบริการในครั้ง

ตอๆไป ซึ่งหมายถงึ การรกัษารายได และสรางผลกาํไรใหมากยิ่งขึน้ 

    งานบริการจงึเปนสวนหนึ่งของยุทธวิธทีางธุรกิจและการเจริญเติบโตอยางไมหยุดยัง้ของ

ธุรกิจประกนัภัย ซึ่งถือเปนหนทางหนึง่ทีจ่ะนําไปสูความสําเร็จ ดังจะเหน็ไดวา พฤติกรรมการ

ใหบริการจะเกิดขึ้นตั้งแตเร่ิมตน คือ การนําเสนอกรมธรรมที่เหมาะสมและตรงกบัความเสีย่งภยัที่

อาจจะเกิดขึน้ไดตลอดจนถึงการบริการหลงัการขาย ในกรณีทีท่รัพยสินที่เอาประกนัภัยเกิดความ

เสียหาย  และทําการชดใชคาสินไหมทดแทนใหแกผูเอาประกนัภัย เมื่อเปนเชนนี้แลวธรุกิจ

ประกันภัยที่ดีจําเปนตองมีสินคาหรือกรมธรรมประกันภัยประเภทตางๆที่ใหความคุมครองที่

หลากหลาย และเหนือส่ิงอืน่ใดแลวตองมกีารใหบริการที่ดีดวย เพราะการบริการที่ดี ทําใหผูให
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บริการเกิดการรับรูวาสิ่งที่ตนกระทําอยูนัน้เปนสิง่ที่ดี มีคุณคา และคูควรแกการปฏิบัติทุกๆวัน อีก

ทั้งยงัสงผลใหผูรับบริการเกดิทัศนคติ ความคิด และความรูสึกทัง้ตอตัวผูใหบริการ และตอองคการ

ที่ใหบริการไปในทิศทางบวก ดังเชน เกิดความชืน่ชมในตัวผูใหบริการ มีความประทับใจและนยิม

ในองคการที่ใหบริการ มกีารระลกึถงึและยินดีมาขอรับบริการอีก มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน 

แนะนาํใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน มีความจงรักภักดีตอองคการ และมีการพูดถงึผูใหบริการและ

องคการในทางที่ดี ดังนัน้องคการจึงควรใหความสําคัญกับพฤติกรรมการใหบริการของพนกังาน ที่

แสดงออกอยางมมีาตรฐาน และเปนไปในทิศทางเดียวกนัทัง้องคการ 

     การเกิดพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานควรเริ่มตนจากการทีบุ่คคลนั้นมีความตั้งใจ

อยางแนวแนที่จะทําพฤติกรรมใหบริการเหลานั้น เมื่อมีความตั้งใจแลวโอกาสทีจ่ะทําพฤตกิรรม

การใหบริการยอมสูงตามไปดวย การเกิดพฤตกิรรมตางๆของบคุคลนั้นสามารถอธิบายไดดวย

ทฤษฎพีฤติกรรมตามแผน (A Theory of Planed Behavior) ของไอนเซ็น ซึง่มีสาระสําคัญกลาวไว

วา พฤติกรรมสวนมากของบุคคลจะอยูภายใตการควบคุมของความตั้งใจของบุคคลที่จะกระทํา

หรือไมกระทาํพฤติกรรมนัน้ๆ และความตั้งใจที่จะกระทําพฤติกรรมขึ้นอยูกับปจจัยที่สําคัญ 3 

ประการ ไดแก ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางองิ และการรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรม ดังเชนผลการทดลองของเรนเน และเคริก (Rannie & Craig, 1997, อางถงึใน ศิ

ริลักษณ ศิริดํารง, 2541, น.38) ศึกษาพฤติกรรมการใชถุงยางอนามัย พบวา เจตคติ การคลอย

ตามกลุมอางอิง และการรบัรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม สามารถอธิบายความตัง้ใจใน

การใชถุงยางอนามยัไดรอยละ 50 หรืองานวิจัยในประเทศของพัชราวดี ทองเนื่อง (2548) ศึกษา

ความตั้งใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญิงอาชีพบริการ ผลการวิจยัที่ไดนั้นพบวา เจตคติตอการเลิก

สูบบุหร่ี การคลอยตามกลุมอางองิ และการรับรูการควบคุมพฤติกรรมมีความสมัพันธทางบวกกับ

ความตั้งใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญิงอาชีพบริการ อยางมีนยัสําคญัทางสถิติ 

      จากแนวคดิทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนและผลการวจิัยที่ผานมานัน้ สงผลใหผูวจิัยสนใจ

ศึกษาทัศนคตขิองพนกังานตอพฤติกรรมการใหบริการในธุรกิจประกันภัยวามมีุมมอง ความคิด  

ความเชื่อและความรูสึกอยางไรตอพฤติกรรมการใหบริการ ถาผูใหบริการมีความเชือ่วาการกระทาํ

นั้นจะนาํไปสูผลทางบวก ผูใหบริการก็จะมีทัศนคติที่ดีตอการกระทาํนั้น และปฏิบัติงานดวยความ

เต็มใจ รวมถงึรักษามาตรฐานในการใหบริการใหคงอยูในระดับที่ดีตลอดไป และบุคคลที่อยูรอบ

ขางผูใหบริการมีบุคคลใดบางที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจทําหรือไมทาํพฤติกรรมการใหบริการ และ

เมื่อบุคคลเหลานัน้เปนแรงจงูใจใหกระทําพฤติกรรมแลวจะสงผลใหพนักงานทาํพฤติกรรมการ

ใหบริการมากนอยเพียงใด รวมถึงการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ
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ของพนกังานสวนใหญมีการรับรูหรือไมวาตนมีความสามารถในการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ

หรือไม จะมีโอกาสทาํพฤตกิรรมการใหบริการมากนอยเพียงใด และมีความเชื่อตอปจจัยที่สงเสรมิ

หรือขัดขวางการทําพฤติกรรมการใหบริการอยางไร 

               เมื่อผูใหบริการมทีศันคติที่ดีตอการใหบริการ มกีารคลอยตามกลุมอางอิงที่สามารถจงูใจ

ใหกระทาํพฤตกิรรมการใหบริการ และมคีวามเชื่อเกี่ยวกับความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 

และรับรูปจจัยที่สงเสริมการควบคุมพฤติกรรมจะสามารถนํามาใชในการทํานายความตั้งใจเชิง

พฤติกรรมหรือความตั้งใจทีจ่ะกระทาํพฤติกรรมนั้นๆ และสามารถทํานายการเกิดพฤติกรรมการ

ใหบริการตามที่องคการไดคาดหวงัไวไดเชนเดียวกัน 

                  ดังนัน้ในงานวิจยัครั้งนี้ผูวิจัยจงึสนใจที่จะศึกษาพนักงานในบริษัทประกนัวนิาศภัย ทีม่ี

ลักษณะงานทีเ่นนการใหบริการเปนหลักวา พนักงานมีทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การ

คลอยตามกลุมอางองิ การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ และความ

ต้ังใจที่จะกระทําพฤติกรรมการใหบริการ ที่กอใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) 

อยางไร และตวัแปรดังกลาวมีความสมัพนัธกันมากนอยเพียงใด ผลที่ไดจากการวิจัยในครั้งนี้จะทาํ

ใหทราบความสัมพันธของตวัแปรดังกลาว และจะไดนํามาประยกุตใชใหเกิดประโยชนสูงสุดในการ

พัฒนาบุคลากรและระบบการใหบริการขององคการ  อันนาํไปสูคุณภาพของการใหบริการที่เปน

เลิศตอไป 
 
วัตถุประสงคในการวิจยั 
 
  ในการศึกษาครั้งนี้ตองการศึกษาความสมัพันธระหวาง ทัศนคติ การคลอยตามกลุม

อางอิง การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรม และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม กับพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) ของพนกังานในบริษทัประกนัภัยแหงหนึง่ โดยมวีัตถุประสงคการ

วิจัย ดังนี ้

1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับร

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ ความตั้งใจเชงิพฤติกรรม กับพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) ของพนกังานในองคการ 

2. เพื่อศึกษาทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การคลอยตามกลุมอางองิใน

พฤติกรรมการใหบริการ และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม วามีอยางนอย 1 ตัว

แปรในการรวมกันทํานายความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) และพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) ของพนักงานในองคการ 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 
      สมมติฐานที่ 1 ทัศนคติของพนกังานที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

มีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

      สมมติฐานที่ 2  การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

มีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

      สมมติฐานที่  3  การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) มีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE)  

      สมมติฐานที่ 4 ความตัง้ใจที่จะทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE ) มี

ความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

     นอกจากนี้ไดศึกษาสมการทํานายถดถอยพหุคูณ เพื่อทาํนายความตั้งใจเชงิ

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) และพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยมี

สมการถดถอย 2 สมการดังนี ้

1) ตัวแปรตนคือ ทัศนคติในการใหบริการ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ และตัวแปรตามคือ ความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

2) ตัวแปรตนคือ ทัศนคติในการใหบริการ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ และตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
               1. ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครั้งนี้เปนพนักงานของบริษทัประกันวินาศภัยแหงหนึง่ ที่

ประจําการอยูสํานักงานใหญ และไดนํากิจกรรมการใหบริการตามแบบแครคุณทุกยางกาว มา

ปฏิบัติในการทํางาน และแบงกลุมตัวอยางเปน 4  สายงาน ไดแก กลุมงานขาย , กลุมงานรบั

ประกันภัย , กลุมงานสนิไหมทดแทน และกลุมงานสนับสนนุ มีจํานวนประชากรทั้งสิน้ 896 คน 

และคัดเลือกมาเปนกลุมตัวอยางจาํนวน  277 คน  
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    2. การวจิัยครั้งนีท้ําการศึกษาเพื่อทดสอบทฤษฏพีฤติกรรมตามแผนโดยใชพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) เปนพฤติกรรมจําลองการทดสอบทฤษฎีดังกลาว ดังนัน้เพื่อให

เปนไปตามทฤษฎีดังกลาวจงึกําหนดพฤตกิรรมในการศกึษาครั้งนี้วา “พฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)” และกําหนดความตั้งใจเชิงพฤตกิรรมที่สอดคลองกับพฤติกรรมไดวา “ความ

ต้ังใจเชิงพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)” รวมถงึกําหนดทัศนคติ การคลอยตามกลุม

อางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมที่สอดคลองกับพฤติกรรมไดวา 

“ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)” , “การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤตกิรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE)” และ “การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE)” 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

    1. ทาํใหทราบวา ทัศนคต ิกลุมอางองิ และการรับรูความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรม มีอิทธิพลมากนอยเพียงใดตอความตัง้ใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) หรือไม 

                 2. ทําใหทราบวา ความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) หรือไม 

                 3. ทําใหทราบวา พนักงานที่รวมทํากิจกรรม CARE มีทัศนคติตอพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) อยางไร 

                 4. ทําใหทราบวา กลุมบุคคลใดบางที่เปนกลุมอางองิในพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) 

                 5. ทําใหทราบวา ปจจัยใดบางที่เปนปจจัยสงเสริมหรือขัดขวางการรับรูความสามารถ

ในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

                 6. เพื่อใชเปนแนวทางในการสงเสริมใหพนกังานมทีัศนคตทิี่ดีตอพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

                 7. สามารถนําผลการวิจยัไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาบุคลากร ปรับปรุงพฤตกิรรม

การบริการของพนักงาน ตลอดจนกําหนดนโยบายและวธิีการตางๆในการสงเสริมใหเกิดพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) อยางมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพในการทํางานทีดี่ยิ่งขึ้น 

 
คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย 
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  1. พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ในชวงเวลา 2 สัปดาหขางหนา  หมายถงึ 

ความคิด ความเชื่อของพนกังาน ซึง่สงผลตอการแสดงออกของคนในองคการ ในรูปแบบของการ

ลงมือปฏิบัติรวมกนัในพฤตกิรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) จนกลายเปนแบบแผน คานยิม 

และวัฒนธรรมองคการที่สมาชิกในองคการประพฤต ิ ปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน ซึ่งการทํา

กิจกรรม CARE หมายถงึ การทํากิจกรรมที่เนนใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแครคุณ

ทุกยางกาว  4 ดาน ดังนี ้

C  =  Customer คือ ลูกคามาเปนที่หนึ่ง  

A  =  Advance คือ การไมหยุดยัง้การพฒันาทัง้สินคาและบริการ 

R  =  Relationship คือ การสรางความสัมพันธ รวมมือกนัเพื่อความสาํเร็จ 

E  =  Ethic คือ การดําเนนิธรุกิจดวยจริยธรรม 

โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

 
C = CUSTOMER คือ ลูกคามาเปนทีห่นึ่ง ไดแก 

1. ตอบสนองความตองการของลูกคาโดยเนนการบรกิารดวยความรวดเร็ว ถูกตอง ตรงตอ

เวลา และอํานวยความสะดวก 

2. รักษาคําพูด รับปากแลวตองติดตามและทําใหได (Keeps your Words) 

3. ใหบริการเชงิรุกโดยเสนอบรกิาร คําแนะนํา แนวทางแกปญหาที่เปนประโยชน และ

ดําเนนิการกอนที่จะไดรับการรองขอ 

4. ใหขอมูลที่ถกูตอง ครบถวน ทันสมยั และเหมาะสม 

5. ใหความเหน็อกเหน็ใจ และเขาใจ (เอาใจเขามาใสใจเรา) 

6. กระตือรือรนทีจ่ะใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

7. รับฟงความคดิเห็นและขอเสนอแนะ 

8. คิดและปฏิบัติงานในเชงิบวก 

9. ไมปฏิเสธกอนที่จะพยายามหาหนทางถงึที่สุดแลว โดยยึดหลักจะลองพยายามดูอีกครั้ง 

10. โตตอบสื่อสารดวยความสุภาพ ไพเราะ และเหมาะสมกับกาลเทศะ โดยใชวาทศิลปที่ทาํ

ใหผูฟงรูสึกดี 

11. ติดตามและขอโทษในความผิดพลาดพรอมแกไขใหถูกตองโดยเร็ว 

 
A = ADVANCE  คือ การไมหยุดยั้งการพัฒนาสินคาและบรกิาร ไดแก  
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1. คิดริเร่ิมสรางสรรคนวัตกรรมใหมๆ (Innovation) 

2. ต่ืนตัวที่จะแสวงหาโอกาสใหมๆในการขยายธุรกิจ 

3. พัฒนาตนเองอยางตอเนื่องใหมีความรอบรูในงานและ Product 

4. นําและยอมรับการเปลี่ยนแปลง 
5. กลาคิด กลาทาํ กลาพูด กลาตัดสินใจ 

6. ผลักดันความคิด นวัตกรรมใหเหน็ผลในทางปฏิบัติ 

7. อาสาปฏิบัติงานที่นอกเหนอืจากหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง 
8. ใชศักยภาพของตนเองที่มีอยูอยางเต็มที ่เพื่อการทํางานที่มีประสิทธิภาพและประสทิธิผล 

 
R = Relationship คือ การสรางความสมัพันธ รวมมอืกันเพื่อความสําเรจ็ ไดแก 

1. สรางเครือขาย (Networks) โดยเปดตัวเองสูภายนอกใหมากกวาที่เปนอยูในปจจุบัน เพื่อ

สรางความสัมพันธและความรวมมือกับบุคคล องคการ สังคม ที่หลากหลาย เพื่อขยายวง

ของธุรกิจใหกวางขวางมากขึ้น 

2. สรางความสมัพันธกับผูทีเ่กีย่วของใหถึงระดับที่ไดรับความเชื่อถือและไววางใจได 
3. ใหความรวมมอืและชวยเหลอืซึ่งกนัและกนั ทั้งภายในและภายนอก 

4. จัดกิจกรรมทีส่รางสรรครวมกัน 

5. สนับสนนุธุรกจิซึ่งกนัและกนั 

6. เผยแพรขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน 
7. ทํางานรวมกันเปนทมีเดียวกนั ถงึแมจะอยูตางหนวยงาน 

8. ประสานประโยชนทุกฝาย 

9. ยึดหลักมารยาทไทยในการสรางความสัมพันธกับทกุฝาย 

10. สงเสริมใหเหน็ความสาํคัญของการมีสวนรวมในกิจกรรมทางสังคมเพื่อแสดงความยนิดี/
เสียใจ ตอผูเกีย่วของ 

11. สามารถเชื่อมโยงความเกี่ยวของสัมพันธกันของแตละสวนงานไดเปนภาพใหญ ไมมอง

เฉพาะสวนตน เพื่อใหเกิดผลประโยชนสูงสดุตอบริษัทฯ 

 
E = ETHICS คือ การดําเนินธรุกิจดวยจริยธรรม ไดแก 

1. นําเสนอสิ่งที่เปนประโยชนแกทุกฝายอยางซื่อตรง ยุติธรรม และตรวจสอบได 

2. เปดเผย จริงใจ เหน็ใจ 

3. รับผิดชอบตอตนเอง บุคคลรอบขางและสงัคม 
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4. ยอมรับความผิดพลาดที่เกดิขึ้น แลวรีบดําเนนิการแกไข 

5. ใหการสงเสริมและสนับสนนุกิจกรรมของหนวยงานตางๆอยางเปนธรรมและเสมอภาค 

6. คิดถึงผลประโยชนของบริษทัฯ ในสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน หรือเฉพาะ

หนวยงาน 

7. ปฏิบัติตามที่คิดและพูด 

8. ตรงตอเวลา 

9. ใหความชวยเหลือและสนับสนุนซึง่กนัและกันทุกระดับชั้น 

 

    ดังนั้น การวัดพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ก็คือ การวัดวาพนักงานในแต

ละสายงานไดทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)หรือไม และจัดทํากับหนวยงาน 4 สาย

งาน ไดแก กลุมงานขาย, กลุมรับประกันภยั , กลุมสินไหมทดแทน และกลุมสนับสนนุ 

 

   2. ความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) หมายถงึ ระดับความ

ต้ังใจหรือความเปนไปไดที่บุคคลจะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) วามมีากนอย

เพียงใด 

 3. ทัศนคต ิ หมายถงึ ระดบัความคิด ความเชื่อของบคุคลที่เปนตัวกําหนดความตั้งใจ

ของแตละบุคคลในการตัดสินใจที่จะกระทาํ - ไมกระทาํพฤติกรรมตางๆ 

 4. ทัศนคติของพนักงานทีม่ีตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) หมายถงึ การ

ประเมินในแงบวกหรือลบของแตละบุคคลตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ดวย

ลักษณะของความชอบ – ไมชอบ หรือ ดี – ไมดี ซึ่งเปนปจจัยสวนบุคคลและถูกกาํหนดโดยผลรวม

ของผลคูณระหวางความเชือ่มั่นทีเ่ดนชัดเกี่ยวกบัผลกรรม (Behavioral Belief หรือ b) กับการ

ประเมินผลกรรม (Evaluation of consequence หรือ e) ของบุคคล 

   5. การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) หมายถึง การ

รับรูของบุคคลวาคนอืน่ๆทีม่คีวามสาํคัญสําหรับตัวเขา มีความตองการหรือไมตองการใหเขามี

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ซึง่เปนปจจัยทางสังคม และถูกกาํหนดโดยผลรวมของ

ผลคูณระหวาง ความเชื่อเกีย่วกับกลุมอางอิง (Normative Beliefs  หรือ NB) กบัแรงจูงใจทีจ่ะ

คลอยตามกลุมอางองิ (Motivation to Comply  หรือ MC) 

   6. การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หมายถงึ การรับรูของบุคคลวา เปนการงายหรือยากที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 
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CARE) ซึ่งเปนปจจัยควบคุม และถกูกาํหนดโดยผลรวมของผลคูณระหวางความเชื่อเกี่ยวกับการ

ควบคุม (Control Beliefs หรือ C) และการรับรูการควบคุม (Percieved Power หรือ P) ซึ่งความ

เชื่อเกี่ยวกับการควบคุม หมายถงึ ความเชื่อเกี่ยวกับการมหีรือไมมีโอกาสที่จําเปนในการทํา

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) สวนการรับรูการควบคุม หมายถงึ การรับรูของบุคคลวา

มีปจจัยควบคมุบางอยางที่สามารถเอื้ออํานวยหรือขัดขวางการแสดงพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) 

 7. ผูใหบริการ หมายถึง พนกังานในองคกร 

    8. ผูรับบริการ หมายถึง 

    8.1 ลูกคาภายใน ไดแก พนักงานหนวยงานตางๆภายในองคกร 

    8.2 ลูกคาภายนอก ไดแก บุคคลที่มาติดตอของซื้อประกันภัย ,ตัวแทน ,นายหนา  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


