
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพงึพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 

ในจังหวัดเชียงใหม 
 

 
เรียน      ทานผูตอบแบบสอบถาม 

 เเบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการคนควาแบบอิสระหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  สําหรับผูบริหาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ  เอ็น จี ประกันชีวิตในจังหวัด
เชียงใหม ผูศึกษาขอขอบพระคุณทุกทานที่กรุณาใหความอนุเคราะห  เสียสละเวลาในการตอบ
แบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอันเปนประโยชน เพื่อใชในการศึกษาตอไป 
                                                                                                                                                               

             นางวลัยพรรณ    เตชเบญจรัตน    
นักศึกษาปริญญาโท 

 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามมีท้ังหมด 3 สวน 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม          
สวนที่ 2  ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกัน

ชีวิต ในจังหวดัเชียงใหม   
                    สวนที่ 3 ขอแนะนําเพื่อปรับปรุงการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
กรุณาเขียนเครื่องหมาย  / ลงใน   (    )   ขอความที่ทานเลือกเพียงขอเดียว  หรือเติมขอความ 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม          
 
1. เพศ     

 (   )1.   ชาย   (    )2.   หญิง 
 
2. อายุ  

(   )1.   ต่ํากวา 30 ป        (    )2.   30-40 ป       
(   )3.   41-50 ป   (    )4. 51   ปขึน้ไป 

 
3. สถานภาพ     

(   )1.    สมรส        (   )2.   โสด     (   )3   หยา/หมาย  
 
4. ระดับการศกึษาสูงสูด 
     (    )1.   ต่ํากวามัธยมศึกษา  (    )2.   มัธยมศึกษา  

(    )3.   อนุปริญญา/ปวส.   (    )4.   ปริญญาตรี   
(    )5.   สูงกวาปริญญาตรี                 (    )6.   อ่ืน ๆ ระบุ ........................................... 
 

5.อาชีพ 
          (     )1. เจาของกิจการ/คาขาย             (     )2.    ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ 

(     )3. พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน      (     )4. เกษตรกร 
(     )6.  อิสระ         (    )6.   อ่ืนๆ ระบุ…………………… 

 
6.     รายไดของทานตอเดือน 

(     )1. ไมเกิน10,000    บาท            (     )2.  10,001-20,000  บาท  
(     )3.    20,001-30,000 บาท            (     )4.  30,001 บาทขึ้นไป 

 
 
 
7. ทานทําประกันชีวิตมานานเทาใด 
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 (   )1. ต่ํากวา 1 ป    (   )2. 1-5 ป 
 (   )3. 6-10 ป    (   )4. มากกวา 10 ป 
 
8.  ทานมีกรมธรรมประกันชีวิตจํานวนกีบ่ริษัท 
 (   )1.  มี 1 บริษัท   (   )2. มี  2 บริษัท 
 (   )3. มี  3 บริษัท   (   )4. มีมากกวา 3 บริษัท 
 
9. แบบกรมธรรมประกันชวีติที่ทานมีประเภทใด (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   )1. แบบชัว่ระยะเวลา   (   )2. แบบตลอดชีพ 
 (   )3. แบบสะสมทรัพย   (   )4. แบบเงินไดประจํา 
 
10. ประเภทของกรมธรรมประกันชวีิตที่ทานมีประเภทใด 

(   )1. สามัญ    (   )2. อุตสาหกรรม 
 (   )3. กลุม     
 
11. คาเบี้ยประกันโดยรวมทีท่านตองจายใน 1 ป 
 (   )1. นอยกวา 10,000 บาท   (   )2. 10,000 -19,999 บาท 
 (   )3. 20,000 - 29,999 บาท  (   )4. 30,000 – 39,000 บาท 
 (   )6. 40,000 – 49,999 บาท  (   )5. 50,000 บาทขึ้นไป 
 
12. วัตถุประสงคของการทําประกันชวีิต (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

(   )1. เพื่อการออมเงิน    (  )2. เพื่อคุมครองรายไดและครอบครัว 
(   )3. เพื่อคุมครองสุขภาพ  (  )4. เปนการประกันที่มีผลรับที่แนนอน 
(  )5. อ่ืนๆโปรดระบุ............................................................... 
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สวนท่ี 2  ความพึงพอใจของลูกคาตอคณุภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ใน
จังหวัดเชียงใหม  

โปรดทําเครื่องหมาย / ในชองสี่เหลี่ยมซ่ึงแสดงถงึระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
ของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวดัเชียงใหม  

 
คําชี้แจง   คะแนน  5  = มากที่สุด  4 = มาก  3 = ปานกลาง   2 = นอย    1  = นอยที่สุด 

ระดับความคาดหวัง 
 

ความพึงพอใจที่ไดรับจาก 
ING 

 
องคประกอบคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. ดานความเชื่อม่ันวางใจได (Reliability) 
1. ความมั่นใจเมื่อไดซื้อประกันชีวิตกับบริษัทฯ           
2. พนักงานผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได           
3.  ความซื่อสัตยของพนักงาน           
4. การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ           
5. พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง 
     สม่ําเสมอ 

          

6. มีระบบการจายเงินสินไหมทดแทนและ 
    เงินปนผลถูกตอง 

          

7. ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผาน 
    พนักงาน 

          

2. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  (Responsiveness) 
1. พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความ 
    รวดเร็ว 

          

2. พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของ 
    ลูกคา 

          

3. พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทํา 
    ประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง 

          

4. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา           
5. พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผู 
   รับบริการ 
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ระดับความคาดหวัง 
 

ความพึงพอใจที่ไดรับจาก 
ING 

 
องคประกอบคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3.  ดานสมรรถภาพในการใหบริการ  (Competence) 
1. พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดาน 
     สินไหมทดแทน 

          

2. พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการ 
    เก็บเบี้ยประกัน 

          

3. พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียด 
     เกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี 

          

4. พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคา 
    เบี้ยประกันอยางถูกตอง 

          

5. พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ           

4. ดานการเขาถึงบริการ  (Access) 
1. ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่ 
     สํานักงาน 

          

2. ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่ 
     สํานักงาน 

          

3. ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย  
     อาทิ การทําประกันชีวิตนอกสถานที่, จายสินไหม 
    ทดแทนนอกสถานที่ 

          

4. การบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปน 
     ระบบไมตองรอนาน 

          

5. สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไมตองคอยนาน           
6. สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ต้ังที่สะดวกตอการ 
    ติดตอ 

          

7. พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน           
8. พนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการ 
     ประกันชีวิตมีความเหมาะสม 

          

9.  มีเวปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทางติดตอกับ 
     กิจการ 
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ระดับความคาดหวัง 
 

ความพึงพอใจที่ไดรับจาก 
ING 

 
องคประกอบคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5. ดานความมอัีธยาศัยไมตร ี (Courtesy) 

1. พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา           
2. พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และ 
    เขาใจผูรับบริการ 

          

3. พนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกับ  
    ลูกคา 

          

4. พนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา           
5. พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส 
    เปนมิตร 

          

6. พนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลังการ 
    ทําประกันชีวิต 

          

6. ดานการสื่อสาร   (Communication) 

1. พนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและ 
    เปนจริงแกผูรับบริการ 

          

2. พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึง 
     ผลประโยชนไดอยางชัดเจน 

          

3. พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ใน 
     การใหบริการแกลูกคา 

          

4. พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการ 
    บริการแกลูกคา 

          

5. บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการ  
     ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ  
     มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ 

          

6. การอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงาย  
    ชัดเจน 
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ระดับความคาดหวัง 
 

ความพึงพอใจที่ไดรับจาก 
ING 

 
องคประกอบคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

7. ดานความนาเชื่อถือ  (Credibility) 

1. บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ 
     ใหบริการแกลูกคา 

          

2. พนักงานมีความนาเชื่อถือ           
3. บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแก 
     ลูกคา 

          

4. บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใส 
     จริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี 

          

5. บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการ 
    แกลูกคา 

          

6. บุคลากรของบริษัทใหการบริการแกลูกคา 
     ดวยความยุติธรรม 

          

7. พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ  
     UNIFROM ของบริษัท 

          

8. ดานความมัน่คงปลอดภยั  (Security) 

1. ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท           
2. บริษัทสามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปน 
     อยางดี 

          

3. ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท            
4. ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัท 
   ในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน 

          

5. ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือ 
     ทางการแพทยและคุณภาพของแพทยของ 
     สถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต 
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ระดับความคาดหวัง 
 

ความพึงพอใจที่ไดรับจาก 
ING 

 
องคประกอบคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ (Understanding/Knowing Customer) 
1.  พนักงานมีความสามารถในการจําช่ือของลูกคา           
2. บริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ           
3. การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ      
    อยางเปนระบบ 

          

4. บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนใน 
     กรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว 

          

10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  (Tangible) 

1. ที่ต้ังของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอการ 
     มาติดตอทําประกัน 

          

2. บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย            
3. เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมัย           
4. บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม           
5.  มีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรม 
      เอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ 

          

 
สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรงุในการใหบริการ . 
………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………….. 

***ขอขอบพระคุณในความรวมมือเปนอยางดี*** 
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ภาคผนวก ข  หนังสืออนุญาต 
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ประวัติผูเขียน 

 
 
ชื่อ - สกุล  นางสาววลยัพรรณ   เตชะเบญจรัตน   
 
วัน เดือน ปเกิด  23 สิงหาคม 2504 
 
ประวัติการศึกษา  สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  มหาวทิยาลัยนเรศวร  วิทยาเขต 

จังหวดัพะเยา  ปการศึกษา 2548 
 
ประวัติการทํางาน  

พ.ศ. 2549 – ปจจุบัน  บริษทัไอเอ็นจี ประกันชวีิต 
   ตําแหนง  ผูจดัการภาคอาวุโส 


