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บทนํา 
 
ความสาํคัญและความเปนมาของปญหา 
       

            จากสภาวการณแขงขันทางธุรกจิประกันวินาศภัยในโลกปจจุบัน อาวุธสําคัญที่สุดใน

การแขงขันทางการคา นอกจากการพฒันากรมธรรมใหมๆออกมาเพื่อสนองความตองการใหกบั

ลูกคาแลว นัน่คือ การบริการ ซึง่ก็ข้ึนอยูกับผูใหบริการเปนสาํคญั และเนื่องจากคุณคาของผู

ใหบริการมีความสําคัญตอการอยูรอดขององคการ ส่ิงที่นกับริหารทรพัยากรบุคคลในองคการควร

คํานึงถึงและใหความสําคัญมากที่สุดคือ “บุคลากร” หรือ “พนกังานในองคการ” บุคลากรใน

องคการเปนผูที่จะทําใหงานนั้นสาํเร็จหรือลมเหลว และมีประสิทธิภาพสงูหรือตํ่าได ดังนัน้ หาก

บุคลากรอุทิศแรงกาย แรงใจ และทํางานอยางเตม็ความสามารถของตนเองแลว องคการยอมที่จะ

พัฒนาและประสบความสาํเร็จได (ปรียาพร วงศอนุตรโรจน, 2535, น.130) โดยบุคคลนั้นๆจะตอง

มีทั้งความรู ความสามารถ ทักษะ บุคลกิภาพ และทัศนคติที่ดีตองานทีท่ําอยูดวย 

    สําหรับธุรกจิประกันภัย ซึ่งเปนองคการที่ประกอบธุรกิจใหบริการเกี่ยวกบัการรับประกัน

ความเสีย่งภัยที่อาจจะเกิดขึน้กับทรัพยสินหรือส่ิงของที่มคีาเมื่อใดเมื่อหนึง่ก็เปนได บริษทั

ประกันภัยจงึเขามารับโอนความเสีย่งภัยตางๆจากผูเอาประกันภัย โดยองคการตางๆที่อยูในธุรกจิ

ประกันภัยไดพยายามคิดสรางสรรคและนําเสนอกรมธรรมรูปแบบใหมๆออกมาใหตรงตามความ

ตองการของลกูคาและใหอยูเหนือกวาคูแขง และรูปแบบการแขงขันอีกแบบหนึง่ที่สําคัญไมนอยไป

กวาการคิดพฒันาสนิคาใหมๆออกมา นัน่คือ การใหบริการที่เปนเลศิ รวดเร็ว ทนัใจ สามารถสราง

ความประทับใจใหกับลูกคาในครั้งแรก และทําใหผูรับบริการยินด ี และกลับมาใชบริการในครั้ง

ตอๆไป ซึ่งหมายถงึ การรกัษารายได และสรางผลกาํไรใหมากยิ่งขึน้ 

    งานบริการจงึเปนสวนหนึ่งของยุทธวิธทีางธุรกิจและการเจริญเติบโตอยางไมหยุดยัง้ของ

ธุรกิจประกนัภัย ซึ่งถือเปนหนทางหนึง่ทีจ่ะนําไปสูความสําเร็จ ดังจะเหน็ไดวา พฤติกรรมการ

ใหบริการจะเกิดขึ้นตั้งแตเร่ิมตน คือ การนําเสนอกรมธรรมที่เหมาะสมและตรงกบัความเสีย่งภยัที่

อาจจะเกิดขึน้ไดตลอดจนถึงการบริการหลงัการขาย ในกรณีทีท่รัพยสินที่เอาประกนัภัยเกิดความ

เสียหาย  และทําการชดใชคาสินไหมทดแทนใหแกผูเอาประกนัภัย เมื่อเปนเชนนี้แลวธรุกิจ

ประกันภัยที่ดีจําเปนตองมีสินคาหรือกรมธรรมประกันภัยประเภทตางๆที่ใหความคุมครองที่

หลากหลาย และเหนือส่ิงอืน่ใดแลวตองมกีารใหบริการที่ดีดวย เพราะการบริการที่ดี ทําใหผูให
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บริการเกิดการรับรูวาสิ่งที่ตนกระทําอยูนัน้เปนสิง่ที่ดี มีคุณคา และคูควรแกการปฏิบัติทุกๆวัน อีก

ทั้งยงัสงผลใหผูรับบริการเกดิทัศนคติ ความคิด และความรูสึกทัง้ตอตัวผูใหบริการ และตอองคการ

ที่ใหบริการไปในทิศทางบวก ดังเชน เกิดความชืน่ชมในตัวผูใหบริการ มีความประทับใจและนยิม

ในองคการที่ใหบริการ มกีารระลกึถงึและยินดีมาขอรับบริการอีก มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน 

แนะนาํใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน มีความจงรักภักดีตอองคการ และมีการพูดถงึผูใหบริการและ

องคการในทางที่ดี ดังนัน้องคการจึงควรใหความสําคัญกับพฤติกรรมการใหบริการของพนกังาน ที่

แสดงออกอยางมมีาตรฐาน และเปนไปในทิศทางเดียวกนัทัง้องคการ 

     การเกิดพฤติกรรมการใหบริการของพนกังานควรเริ่มตนจากการทีบุ่คคลนั้นมีความตั้งใจ

อยางแนวแนที่จะทําพฤติกรรมใหบริการเหลานั้น เมื่อมีความตั้งใจแลวโอกาสทีจ่ะทําพฤตกิรรม

การใหบริการยอมสูงตามไปดวย การเกิดพฤตกิรรมตางๆของบคุคลนั้นสามารถอธิบายไดดวย

ทฤษฎพีฤติกรรมตามแผน (A Theory of Planed Behavior) ของไอนเซ็น ซึง่มีสาระสําคัญกลาวไว

วา พฤติกรรมสวนมากของบุคคลจะอยูภายใตการควบคุมของความตั้งใจของบุคคลที่จะกระทํา

หรือไมกระทาํพฤติกรรมนัน้ๆ และความตั้งใจที่จะกระทําพฤติกรรมขึ้นอยูกับปจจัยที่สําคัญ 3 

ประการ ไดแก ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางองิ และการรับรูความสามารถในการ

ควบคุมพฤติกรรม ดังเชนผลการทดลองของเรนเน และเคริก (Rannie & Craig, 1997, อางถงึใน ศิ

ริลักษณ ศิริดํารง, 2541, น.38) ศึกษาพฤติกรรมการใชถุงยางอนามัย พบวา เจตคติ การคลอย

ตามกลุมอางอิง และการรบัรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม สามารถอธิบายความตัง้ใจใน

การใชถุงยางอนามยัไดรอยละ 50 หรืองานวิจัยในประเทศของพัชราวดี ทองเนื่อง (2548) ศึกษา

ความตั้งใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญิงอาชีพบริการ ผลการวิจยัที่ไดนั้นพบวา เจตคติตอการเลิก

สูบบุหร่ี การคลอยตามกลุมอางองิ และการรับรูการควบคุมพฤติกรรมมีความสมัพันธทางบวกกับ

ความตั้งใจในการเลิกสูบบุหร่ีของผูหญิงอาชีพบริการ อยางมีนยัสําคญัทางสถิติ 

      จากแนวคดิทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนและผลการวจิัยที่ผานมานัน้ สงผลใหผูวจิัยสนใจ

ศึกษาทัศนคตขิองพนกังานตอพฤติกรรมการใหบริการในธุรกิจประกันภัยวามมีุมมอง ความคิด  

ความเชื่อและความรูสึกอยางไรตอพฤติกรรมการใหบริการ ถาผูใหบริการมีความเชือ่วาการกระทาํ

นั้นจะนาํไปสูผลทางบวก ผูใหบริการก็จะมีทัศนคติที่ดีตอการกระทาํนั้น และปฏิบัติงานดวยความ

เต็มใจ รวมถงึรักษามาตรฐานในการใหบริการใหคงอยูในระดับที่ดีตลอดไป และบุคคลที่อยูรอบ

ขางผูใหบริการมีบุคคลใดบางที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจทําหรือไมทาํพฤติกรรมการใหบริการ และ

เมื่อบุคคลเหลานัน้เปนแรงจงูใจใหกระทําพฤติกรรมแลวจะสงผลใหพนักงานทาํพฤติกรรมการ

ใหบริการมากนอยเพียงใด รวมถึงการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ
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ของพนกังานสวนใหญมีการรับรูหรือไมวาตนมีความสามารถในการกระทําพฤติกรรมการใหบริการ

หรือไม จะมีโอกาสทาํพฤตกิรรมการใหบริการมากนอยเพียงใด และมีความเชื่อตอปจจัยที่สงเสรมิ

หรือขัดขวางการทําพฤติกรรมการใหบริการอยางไร 

               เมื่อผูใหบริการมทีศันคติที่ดีตอการใหบริการ มกีารคลอยตามกลุมอางอิงที่สามารถจงูใจ

ใหกระทาํพฤตกิรรมการใหบริการ และมคีวามเชื่อเกี่ยวกับความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 

และรับรูปจจัยที่สงเสริมการควบคุมพฤติกรรมจะสามารถนํามาใชในการทํานายความตั้งใจเชิง

พฤติกรรมหรือความตั้งใจทีจ่ะกระทาํพฤติกรรมนั้นๆ และสามารถทํานายการเกิดพฤติกรรมการ

ใหบริการตามที่องคการไดคาดหวงัไวไดเชนเดียวกัน 

                  ดังนัน้ในงานวิจยัครั้งนี้ผูวิจัยจงึสนใจที่จะศึกษาพนักงานในบริษัทประกนัวนิาศภัย ทีม่ี

ลักษณะงานทีเ่นนการใหบริการเปนหลักวา พนักงานมีทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การ

คลอยตามกลุมอางองิ การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ และความ

ต้ังใจที่จะกระทําพฤติกรรมการใหบริการ ที่กอใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) 

อยางไร และตวัแปรดังกลาวมีความสมัพนัธกันมากนอยเพียงใด ผลที่ไดจากการวิจัยในครั้งนี้จะทาํ

ใหทราบความสัมพันธของตวัแปรดังกลาว และจะไดนํามาประยกุตใชใหเกิดประโยชนสูงสุดในการ

พัฒนาบุคลากรและระบบการใหบริการขององคการ  อันนาํไปสูคุณภาพของการใหบริการที่เปน

เลิศตอไป 
 
วัตถุประสงคในการวิจยั 
 
  ในการศึกษาครั้งนี้ตองการศึกษาความสมัพันธระหวาง ทัศนคติ การคลอยตามกลุม

อางอิง การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรม และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม กับพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) ของพนกังานในบริษทัประกนัภัยแหงหนึง่ โดยมวีัตถุประสงคการ

วิจัย ดังนี ้

1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางทัศนคติ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับร

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ ความตั้งใจเชงิพฤติกรรม กับพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) ของพนกังานในองคการ 

2. เพื่อศึกษาทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ การคลอยตามกลุมอางองิใน

พฤติกรรมการใหบริการ และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม วามีอยางนอย 1 ตัว

แปรในการรวมกันทํานายความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) และพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) ของพนักงานในองคการ 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 
      สมมติฐานที่ 1 ทัศนคติของพนกังานที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

มีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

      สมมติฐานที่ 2  การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

มีความสมัพนัธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)  

      สมมติฐานที่  3  การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) มีความสมัพันธทางบวกกับความตั้งใจที่จะทําพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE)  

      สมมติฐานที่ 4 ความตัง้ใจที่จะทาํพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE ) มี

ความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

     นอกจากนี้ไดศึกษาสมการทํานายถดถอยพหุคูณ เพื่อทาํนายความตั้งใจเชงิ

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) และพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) โดยมี

สมการถดถอย 2 สมการดังนี ้

1) ตัวแปรตนคือ ทัศนคติในการใหบริการ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ และตัวแปรตามคือ ความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

2) ตัวแปรตนคือ ทัศนคติในการใหบริการ การคลอยตามกลุมอางอิง การรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ และตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
               1. ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครั้งนี้เปนพนักงานของบริษทัประกันวินาศภัยแหงหนึง่ ที่

ประจําการอยูสํานักงานใหญ และไดนํากิจกรรมการใหบริการตามแบบแครคุณทุกยางกาว มา

ปฏิบัติในการทํางาน และแบงกลุมตัวอยางเปน 4  สายงาน ไดแก กลุมงานขาย , กลุมงานรบั

ประกันภัย , กลุมงานสนิไหมทดแทน และกลุมงานสนับสนนุ มีจํานวนประชากรทั้งสิน้ 896 คน 

และคัดเลือกมาเปนกลุมตัวอยางจาํนวน  277 คน  
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    2. การวจิัยครั้งนีท้ําการศึกษาเพื่อทดสอบทฤษฏพีฤติกรรมตามแผนโดยใชพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) เปนพฤติกรรมจําลองการทดสอบทฤษฎีดังกลาว ดังนัน้เพื่อให

เปนไปตามทฤษฎีดังกลาวจงึกําหนดพฤตกิรรมในการศกึษาครั้งนี้วา “พฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE)” และกําหนดความตั้งใจเชิงพฤตกิรรมที่สอดคลองกับพฤติกรรมไดวา “ความ

ต้ังใจเชิงพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)” รวมถงึกําหนดทัศนคติ การคลอยตามกลุม

อางอิง และการรับรูความสามารถในการควบคุมพฤตกิรรมที่สอดคลองกับพฤติกรรมไดวา 

“ทัศนคติตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)” , “การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤตกิรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE)” และ “การรับรูความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE)” 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

    1. ทาํใหทราบวา ทัศนคต ิกลุมอางองิ และการรับรูความสามารถในการควบคุม

พฤติกรรม มีอิทธิพลมากนอยเพียงใดตอความตัง้ใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 

CARE) หรือไม 

                 2. ทําใหทราบวา ความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) หรือไม 

                 3. ทําใหทราบวา พนักงานที่รวมทํากิจกรรม CARE มีทัศนคติตอพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) อยางไร 

                 4. ทําใหทราบวา กลุมบุคคลใดบางที่เปนกลุมอางองิในพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) 

                 5. ทําใหทราบวา ปจจัยใดบางที่เปนปจจัยสงเสริมหรือขัดขวางการรับรูความสามารถ

ในการควบคุมพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

                 6. เพื่อใชเปนแนวทางในการสงเสริมใหพนกังานมทีัศนคตทิี่ดีตอพฤติกรรมการ

ใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

                 7. สามารถนําผลการวิจยัไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาบุคลากร ปรับปรุงพฤตกิรรม

การบริการของพนักงาน ตลอดจนกําหนดนโยบายและวธิีการตางๆในการสงเสริมใหเกิดพฤติกรรม

การใหบริการ (กิจกรรม CARE) อยางมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพในการทํางานทีดี่ยิ่งขึ้น 

 
คําจํากัดความที่ใชในการวิจัย 
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  1. พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ในชวงเวลา 2 สัปดาหขางหนา  หมายถงึ 

ความคิด ความเชื่อของพนกังาน ซึง่สงผลตอการแสดงออกของคนในองคการ ในรูปแบบของการ

ลงมือปฏิบัติรวมกนัในพฤตกิรรมการใหบริการ (กจิกรรม CARE) จนกลายเปนแบบแผน คานยิม 

และวัฒนธรรมองคการที่สมาชิกในองคการประพฤต ิ ปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน ซึ่งการทํา

กิจกรรม CARE หมายถงึ การทํากิจกรรมที่เนนใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการตามแนวทางแครคุณ

ทุกยางกาว  4 ดาน ดังนี ้

C  =  Customer คือ ลูกคามาเปนที่หนึ่ง  

A  =  Advance คือ การไมหยุดยัง้การพฒันาทัง้สินคาและบริการ 

R  =  Relationship คือ การสรางความสัมพันธ รวมมือกนัเพื่อความสาํเร็จ 

E  =  Ethic คือ การดําเนนิธรุกิจดวยจริยธรรม 

โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

 
C = CUSTOMER คือ ลูกคามาเปนทีห่นึ่ง ไดแก 

1. ตอบสนองความตองการของลูกคาโดยเนนการบรกิารดวยความรวดเร็ว ถูกตอง ตรงตอ

เวลา และอํานวยความสะดวก 

2. รักษาคําพูด รับปากแลวตองติดตามและทําใหได (Keeps your Words) 

3. ใหบริการเชงิรุกโดยเสนอบรกิาร คําแนะนํา แนวทางแกปญหาที่เปนประโยชน และ

ดําเนนิการกอนที่จะไดรับการรองขอ 

4. ใหขอมูลที่ถกูตอง ครบถวน ทันสมยั และเหมาะสม 

5. ใหความเหน็อกเหน็ใจ และเขาใจ (เอาใจเขามาใสใจเรา) 

6. กระตือรือรนทีจ่ะใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

7. รับฟงความคดิเห็นและขอเสนอแนะ 

8. คิดและปฏิบัติงานในเชงิบวก 

9. ไมปฏิเสธกอนที่จะพยายามหาหนทางถงึที่สุดแลว โดยยึดหลักจะลองพยายามดูอีกครั้ง 

10. โตตอบสื่อสารดวยความสุภาพ ไพเราะ และเหมาะสมกับกาลเทศะ โดยใชวาทศิลปที่ทาํ

ใหผูฟงรูสึกดี 

11. ติดตามและขอโทษในความผิดพลาดพรอมแกไขใหถูกตองโดยเร็ว 

 
A = ADVANCE  คือ การไมหยุดยั้งการพัฒนาสินคาและบรกิาร ไดแก  
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1. คิดริเร่ิมสรางสรรคนวัตกรรมใหมๆ (Innovation) 

2. ต่ืนตัวที่จะแสวงหาโอกาสใหมๆในการขยายธุรกิจ 

3. พัฒนาตนเองอยางตอเนื่องใหมีความรอบรูในงานและ Product 

4. นําและยอมรับการเปลี่ยนแปลง 
5. กลาคิด กลาทาํ กลาพูด กลาตัดสินใจ 

6. ผลักดันความคิด นวัตกรรมใหเหน็ผลในทางปฏิบัติ 

7. อาสาปฏิบัติงานที่นอกเหนอืจากหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง 
8. ใชศักยภาพของตนเองที่มีอยูอยางเต็มที ่เพื่อการทํางานที่มีประสิทธิภาพและประสทิธิผล 

 
R = Relationship คือ การสรางความสมัพันธ รวมมอืกันเพื่อความสําเรจ็ ไดแก 

1. สรางเครือขาย (Networks) โดยเปดตัวเองสูภายนอกใหมากกวาที่เปนอยูในปจจุบัน เพื่อ

สรางความสัมพันธและความรวมมือกับบุคคล องคการ สังคม ที่หลากหลาย เพื่อขยายวง

ของธุรกิจใหกวางขวางมากขึ้น 

2. สรางความสมัพันธกับผูทีเ่กีย่วของใหถึงระดับที่ไดรับความเชื่อถือและไววางใจได 
3. ใหความรวมมอืและชวยเหลอืซึ่งกนัและกนั ทั้งภายในและภายนอก 

4. จัดกิจกรรมทีส่รางสรรครวมกัน 

5. สนับสนนุธุรกจิซึ่งกนัและกนั 

6. เผยแพรขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน 
7. ทํางานรวมกันเปนทมีเดียวกนั ถงึแมจะอยูตางหนวยงาน 

8. ประสานประโยชนทุกฝาย 

9. ยึดหลักมารยาทไทยในการสรางความสัมพันธกับทกุฝาย 

10. สงเสริมใหเหน็ความสาํคัญของการมีสวนรวมในกิจกรรมทางสังคมเพื่อแสดงความยนิดี/
เสียใจ ตอผูเกีย่วของ 

11. สามารถเชื่อมโยงความเกี่ยวของสัมพันธกันของแตละสวนงานไดเปนภาพใหญ ไมมอง

เฉพาะสวนตน เพื่อใหเกิดผลประโยชนสูงสดุตอบริษัทฯ 

 
E = ETHICS คือ การดําเนินธรุกิจดวยจริยธรรม ไดแก 

1. นําเสนอสิ่งที่เปนประโยชนแกทุกฝายอยางซื่อตรง ยุติธรรม และตรวจสอบได 

2. เปดเผย จริงใจ เหน็ใจ 

3. รับผิดชอบตอตนเอง บุคคลรอบขางและสงัคม 
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4. ยอมรับความผิดพลาดที่เกดิขึ้น แลวรีบดําเนนิการแกไข 

5. ใหการสงเสริมและสนับสนนุกิจกรรมของหนวยงานตางๆอยางเปนธรรมและเสมอภาค 

6. คิดถึงผลประโยชนของบริษทัฯ ในสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน หรือเฉพาะ

หนวยงาน 

7. ปฏิบัติตามที่คิดและพูด 

8. ตรงตอเวลา 

9. ใหความชวยเหลือและสนับสนุนซึง่กนัและกันทุกระดับชั้น 

 

    ดังนั้น การวัดพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ก็คือ การวัดวาพนักงานในแต

ละสายงานไดทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE)หรือไม และจัดทํากับหนวยงาน 4 สาย

งาน ไดแก กลุมงานขาย, กลุมรับประกันภยั , กลุมสินไหมทดแทน และกลุมสนับสนนุ 

 

   2. ความตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) หมายถงึ ระดับความ

ต้ังใจหรือความเปนไปไดที่บุคคลจะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) วามมีากนอย

เพียงใด 

 3. ทัศนคต ิ หมายถงึ ระดบัความคิด ความเชื่อของบคุคลที่เปนตัวกําหนดความตั้งใจ

ของแตละบุคคลในการตัดสินใจที่จะกระทาํ - ไมกระทาํพฤติกรรมตางๆ 

 4. ทัศนคติของพนักงานทีม่ีตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) หมายถงึ การ

ประเมินในแงบวกหรือลบของแตละบุคคลตอพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ดวย

ลักษณะของความชอบ – ไมชอบ หรือ ดี – ไมดี ซึ่งเปนปจจัยสวนบุคคลและถูกกาํหนดโดยผลรวม

ของผลคูณระหวางความเชือ่มั่นทีเ่ดนชัดเกี่ยวกบัผลกรรม (Behavioral Belief หรือ b) กับการ

ประเมินผลกรรม (Evaluation of consequence หรือ e) ของบุคคล 

   5. การคลอยตามกลุมอางอิงในพฤตกิรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) หมายถึง การ

รับรูของบุคคลวาคนอืน่ๆทีม่คีวามสาํคัญสําหรับตัวเขา มีความตองการหรือไมตองการใหเขามี

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) ซึง่เปนปจจัยทางสังคม และถูกกาํหนดโดยผลรวมของ

ผลคูณระหวาง ความเชื่อเกีย่วกับกลุมอางอิง (Normative Beliefs  หรือ NB) กบัแรงจูงใจทีจ่ะ

คลอยตามกลุมอางองิ (Motivation to Comply  หรือ MC) 

   6. การรับรูความสามารถในการควบคมุพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) 

หมายถงึ การรับรูของบุคคลวา เปนการงายหรือยากที่จะทําพฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม 
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CARE) ซึ่งเปนปจจัยควบคุม และถกูกาํหนดโดยผลรวมของผลคูณระหวางความเชื่อเกี่ยวกับการ

ควบคุม (Control Beliefs หรือ C) และการรับรูการควบคุม (Percieved Power หรือ P) ซึ่งความ

เชื่อเกี่ยวกับการควบคุม หมายถงึ ความเชื่อเกี่ยวกับการมหีรือไมมีโอกาสที่จําเปนในการทํา

พฤติกรรมการใหบริการ (กิจกรรม CARE) สวนการรับรูการควบคุม หมายถงึ การรับรูของบุคคลวา

มีปจจัยควบคมุบางอยางที่สามารถเอื้ออํานวยหรือขัดขวางการแสดงพฤติกรรมการใหบริการ 

(กิจกรรม CARE) 

 7. ผูใหบริการ หมายถึง พนกังานในองคกร 

    8. ผูรับบริการ หมายถึง 

    8.1 ลูกคาภายใน ไดแก พนักงานหนวยงานตางๆภายในองคกร 

    8.2 ลูกคาภายนอก ไดแก บุคคลที่มาติดตอของซื้อประกันภัย ,ตัวแทน ,นายหนา  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


