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บทคัดยอภาษาไทย ง 
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บทที่ 1 บทนํา 1 
  หลักการและเหตุผล 1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 3 
  ประโยชนที่ไดรับจากการศกึษา 3 
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บทที่ 2 แนวคดิ ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 4 
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สารบัญตาราง 
 
ตาราง  หนา 

1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ 18 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาย ุ 18 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามสถานภาพ 19 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุด 
19 

5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาชีพ 20 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามรายไดตอเดือน 20 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระยะเวลาทํา

ประกันชวีิต 
21 

8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามจํานวนบรษิัทที่มี
กรมธรรมประกันชีวิต 

21 

9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามแบบกรมธรรม
ประกันชวีิต 

22 

10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทของ
กรมธรรมประกันชีวิต 

22 

11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามคาเบี้ยประกัน
โดยรวมที่ตองจายใน 1 ป 23 

12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามวัตถุประสงคของ
การทําประกันชีวิต 24 

13 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเชื่อมั่นวางใจได 25 

14 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเชื่อมั่นวางใจได 26 

15 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 27 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

16 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 28 

17 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานสมรรถภาพในการใหบริการ 29 

18 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานสมรรถภาพในการใหบริการ 30 

19 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาถึงบริการ 31 

20 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาถึงบริการ 33 

21 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความมีอัธยาศัยไมตรี 35 

22 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความมีอัธยาศัยไมตรี 36 

23 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการสือ่สาร 37 

24 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการสือ่สาร 38 

25 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือ 39 

26 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือ 40 

27 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภยั 41 

28 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภยั 42 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

29 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 43 

30 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 44 

31 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   45 

32 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   46 

33 แสดงคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต 47 

34 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีตอดานความเชื่อมั่นวางใจได  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 48 

35 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความเชื่อมั่นวางใจได  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 50 

36 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีตอดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
จําแนกตามรายไดตอเดือน 52 

37 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
จําแนกตามรายไดตอเดือน 54 

38 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานสมรรถภาพในการใหบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 55 

39 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานสมรรถภาพในการใหบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 57 

40 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานการเขาถึงบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 59 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

41 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานการเขาถึงบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 61 

42 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ แบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความมีอัธยาศัยไมตรี  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 63 

43 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ แบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความมีอัธยาศัยไมตรี  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 65 

44 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานการสื่อสาร  จําแนกตามรายไดตอเดือน 67 

45 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานการสื่อสาร  จําแนกตามรายไดตอเดือน 69 

46 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความนาเชื่อถือ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 71 

47 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความนาเชื่อถือ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 73 

48 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย  จําแนกตามรายไดตอเดือน 75 

49 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย  จําแนกตามรายไดตอเดือน 77 

50 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความเขาใจและรูจักบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 79 
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54 แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 98 

 


