
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ  เอ็น จี 
ประกันชวีิตในจังหวัดเชยีงใหม  ผลการศึกษาแบงออกเปน 2 สวนดังนี้ 
 สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ประกอบดวย เพศ อายุ  สถานภาพ  
ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ รายไดตอเดือน ระยะเวลาทําประกันชวีิต  จํานวนกรมธรรมประกัน
ชีวิต   แบบกรมธรรมประกันชีวิต  ประเภทของกรมธรรมประกันชวีิต  คาเบี้ยประกนัโดยรวมที่ตอง
จายใน 1 ป  วตัถุประสงคของการทําประกันชีวิต  (ตารางที่ 1-12) 
 สวนที่ 2  ขอมูลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
บริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม ประกอบดวย  ดานความเชื่อมั่นวางใจได  2. ดาน
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3. ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 
4. ดานการเขาถึงบริการ  5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความเปนมิตร 6. ดานการ
ติดตอส่ือสาร 7. ดานความนาเชื่อถือ 8. ดานความมั่นคงปลอดภัย     9. ดานความเขาใจและรูจักรับ
บริการ 10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (ตารางที่ 13-33) 
         สวนที่ 3  ขอมูลความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
บริษัทไอ เอ็น จี ประกันชวีิต ในจังหวดัเชียงใหม  จําแนกตามรายไดตอเดือน (ตารางที ่34-53)   
 สวนที่ 4  ขอแนะนําเพื่อปรับปรุงการใหบริการ  
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม          
 
ตารางที่ 1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 122 38.1 
หญิง 198 61.9 

รวม 320 100.0 
 
 จากตารางที่ 1  พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง รอยละ 61.9 เปนเพศชาย    
รอยละ 38.1 
 
 
ตารางที่ 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 30 ป 55 17.2 
30-40 ป 140 43.8 
41-50 ป 75 23.4 
51 ปขึ้นไป 50 15.6 

รวม 320 100.0 
 
 จากตารางที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 30-40 ป รอยละ 43.8 
รองลงมาคือ 41-50 ป รอยละ 23.4  ต่ํากวา 30 ป รอยละ 17.2 และ 51 ปขึ้นไป รอยละ 15.6 
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ตารางที่ 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 
สมรส 225 70.3 
โสด 78 24.4 
หยา/หมาย 17 5.3 

รวม 320 100.0 
 
 จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสถานภาพสมรส รอยละ 70.3 
รองลงมาคือ เปนโสด รอยละ 24.4  และหยา/หมาย รอยละ 5.3 
 
 
 
ตารางที่ 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 
ต่ํากวามัธยมศกึษา 7 2.2 
มัธยมศึกษา 10 3.1 
อนุปริญญา/ปวส. 28 8.8 
ปริญญาตรี 211 65.9 
สูงกวาปริญญาตรี 64 20.0 

รวม 320 100.0 
 
 จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระดับการศึกษาสงูสุดปริญญาตรี
รอยละ 65.9 รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตรี รอยละ 20.0  อนุปริญญา/ปวส. รอยละ 8.8  
มัธยมศึกษา รอยละ 3.1  ต่ํากวามัธยมศกึษา รอยละ 2.2 
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ตารางที่ 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
เจาของกิจการ/คาขาย 59 18.4 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 102 31.9 
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 119 37.2 
เกษตรกร 25 7.8 
อ่ืนๆ 15 4.7 

รวม 320 100.0 
หมายเหตุ: อื่นๆ ไดแก รับจางทั่วไป  (8 คน)  แมบาน (3)  นักศึกษา  (3 คน)  ที่ปรึกษาธุรกิจ (1 คน) 
 

จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษทัเอกชน      
มากที่สุด รอยละ 37.2  รองลงมาคือ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 31.9  เจาของกิจการ/
คาขาย    รอยละ 18.4   เกษตรกร รอยละ 7.8 และอื่นๆ รอยละ 4.7 
 
 
 
ตารางที่ 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 
 

รายไดของทานตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 10,000 บาท 15 4.7 
10,001-20,000 บาท 135 42.2 
20,001-30,000 บาท 118 36.9 
30,001 บาทขึ้นไป 52 16.3 

รวม 320 100.0 
 
 

จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดตอเดือนมากที่สุดคือ 10,001-20,000 
บาท รอยละ 42.2  รองลงมาคือ 20,001-30,000 บาท รอยละ 36.9    30,001 บาทขึ้นไป รอยละ 16.3  
และไมเกิน 10,000 บาท รอยละ 4.7  
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ตารางที่ 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระยะเวลาทําประกันชวีิต 
 

ระยะเวลาทําประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 1 ป 11 3.4 
1-5 ป 215 67.2 
6-10 ป 69 21.6 
มากกวา 10 ป 25 7.8 

รวม 320 100.0 
 
  

จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระยะเวลาทําประกันชีวิต คือ 1-5 ป    
รอยละ 67.2  รองลงมาคือ 6-10 ป รอยละ 21.6  มากกวา 10 ป รอยละ 7.8 และต่ํากวา 1 ป รอยละ 
3.4 
 
 
ตารางที่ 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามจํานวนบริษทัที่มี 
                  กรมธรรมประกันชีวิต 
 

จํานวนบริษัทท่ีมีกรมธรรมประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
มี 1 บริษัท 236 73.8 
มี 2 บริษัท 77 24.1 
มี 3 บริษัท 5 1.6 
มีมากกวา 3 บริษัท 2 0.6 

รวม 320 100.0 
 
 

จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจํานวนบริษัทที่มีกรมธรรมประกัน
ชีวิต คือ มี 1 บริษัท รอยละ 73.8  รองลงมาคือ มี 2 บริษัท รอยละ 24.1  มี 3 บริษัท รอยละ 1.6 และ 
มีมากกวา 3 บริษัท รอยละ 0.6 
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ตารางที่ 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามแบบกรมธรรมประกัน 
                 ชีวิต 
 

แบบกรมธรรมประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
แบบชั่วระยะเวลา 90 28.1 
แบบตลอดชีพ 125 39.1 
แบบสะสมทรัพย 252 78.8 
แบบเงินไดประจํา 100 31.3 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 320 ราย 
 

 จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญแบบกรมธรรมประกันชีวิตคือแบบ
สะสมทรัพย  รอยละ 78.8  รองลงมาคือ แบบตลอดชีพ รอยละ 39.1  แบบเงินไดประจํา รอยละ 
31.3 และแบบชั่วระยะเวลา รอยละ 28.1 
 
 
ตารางที่ 10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทของกรมธรรม 
                    ประกันชวีิต 
 

ประเภทของกรมธรรมประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
สามัญ 276 86.3 
อุตสาหกรรม 20 6.3 
กลุม 24 7.5 

รวม 320 100.0 
 
 จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทของกรมธรรมประกัน
ชีวิตคือ สามัญ รอยละ 86.3  รองลงมาคือ กลุม รอยละ 7.5 และ อุตสาหกรรม  รอยละ 6.3 
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ตารางที่ 11  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามคาเบี้ยประกันโดยรวมที่ 
                    ตองจายใน 1 ป 
 

คาเบี้ยประกันโดยรวมที่ตองจายใน 1 ป จํานวน รอยละ 
นอยกวา 10,000 บาท 69 21.6 
10,000 -19,999 บาท 164 51.3 
20,000 - 29,999 บาท 66 20.6 
30,000 - 39,000 บาท 13 4.1 
40,000 - 49,999 บาท 3 0.9 
50,000 บาทขึ้นไป 5 1.6 

รวม 320 100.0 
 
 
 จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคาเบี้ยประกนัโดยรวมที่ตองจาย
ใน 1 ป คือ 10,000 -19,999 บาท รอยละ 51.3   รองลงมาคือ นอยกวา 10,000 บาท รอยละ 21.6 
20,000 - 29,999 บาท รอยละ 20.6  30,000 - 39,000 บาท รอยละ 4.1  50,000 บาทขึ้นไป รอยละ 1.6 
และ 40,000 - 49,999 บาท รอยละ 0.9 
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ตารางที่ 12  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามวัตถุประสงคของการทํา 
                   ประกันชวีิต 
 

วัตถุประสงคของการทําประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
เพื่อการออมเงนิ 311 97.2 
 เพื่อคุมครองรายไดและครอบครัว 180 56.3 
เพื่อคุมครองสุขภาพ 301 94.1 
เปนการประกนัที่มีผลรับที่แนนอน 197 61.6 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 320 ราย 
 
 จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมากที่สุดวัตถุประสงคของการทําประกัน
ชีวิต คือเพื่อการออมเงิน รอยละ 97.2   รองลงมาคือ เพื่อคุมครองสุขภาพ รอยละ 94.1  เปนการ
ประกันที่มีผลรับที่แนนอน รอยละ 61.6 และ เพื่อคุมครองรายไดและครอบครัว รอยละ 56.3 
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สวนท่ี 2  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคณุภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี  
                ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม  
 
ตารางที่ 13 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                   แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเชื่อมั่นวางใจได 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานความเชื่อม่ันวางใจได 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความมั่นใจเมื่อไดซื้อประกันชีวิต
กับบริษัทฯ 

173 
(54.1) 

132 
(41.3) 

15 
(4.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.49 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความ
นาเชื่อถือไวใจได 

166 
(51.9) 

133 
(41.6) 

21 
(6.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.45 
(มาก) 

ความซื่อสัตยของพนักงาน 187 
(58.4) 

121 
(37.8) 

10 
(3.1) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.54 
(มากที่สุด) 

การจัดการดานการบริหารงานมี
ความนาเชื่อถือ 

176 
(55.0) 

128 
(40.0) 

14 
(4.4) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.49 
(มาก) 

พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  
ถูกตองสม่ําเสมอ 

164 
(51.3) 

127 
(39.7) 

27 
(8.4) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.42 
(มาก) 

มีระบบการจายเงินสินไหม
ทดแทนและเงินปนผลถูกตอง 

148 
(46.3) 

148 
(46.3) 

24 
(7.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

ความไววางใจไดในการชําระเบี้ย
ประกันผานพนักงาน 

160 
(50.0) 

135 
(42.2) 

25 
(7.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.42 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.46 

(มาก) 
 
 จากตารางที่ 13  พบวาดานความเชื่อมั่นวางใจได  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
กอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.46)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวัง
กอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุดคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.54)  
และมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชีวิตกับ
บริษัทฯ  และการจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ เทากัน (คาเฉลี่ย 4.49) พนักงานผู
ใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได (คาเฉลี่ย 4.45) พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง
สม่ําเสมอ และ ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผานพนักงาน เทากัน (คาเฉลี่ย 4.42)  และ
มีระบบการจายเงินสินไหมทดแทนและเงินปนผลถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.39) 



 26

ตารางที่ 14 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                   แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเชื่อมั่นวางใจได 

    

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความเชื่อม่ันวางใจได 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความมั่นใจเมื่อไดซื้อประกันชีวิต
กับบริษัทฯ 

61 
(19.1) 

130 
(40.6) 

125 
(39.1) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.78 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความ
นาเชื่อถือไวใจได 

43 
(13.4) 

131 
(40.9) 

137 
(42.8) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.65 
(มาก) 

ความซื่อสัตยของพนักงาน 47 
(14.7) 

130 
(40.6) 

127 
(39.7) 

16 
(5.0) 

0 
(0.0) 

3.65 
(มาก) 

การจัดการดานการบริหารงานมี
ความนาเชื่อถือ 

63 
(19.7) 

122 
(38.1) 

124 
(38.8) 

11 
(3.4) 

0 
(0.0) 

3.74 
(มาก) 

พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  
ถูกตองสม่ําเสมอ 

47 
(14.7) 

136 
(42.5) 

128 
(40.0) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.69 
(มาก) 

มีระบบการจายเงินสินไหม
ทดแทนและเงินปนผลถูกตอง 

44 
(13.8) 

142 
(44.4) 

117 
(36.6) 

17 
(5.3) 

0 
(0.0) 

3.67 
(มาก) 

ความไววางใจไดในการชําระเบี้ย
ประกันผานพนักงาน 

32 
(10.0) 

142 
(44.4) 

137 
(42.8) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.62 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.68 

(มาก) 
 
 
 จากตารางที่ 14 พบวาดานความเชื่อมั่นวางใจได ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.68)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกับ
บริษัทฯ (คาเฉลี่ย 3.78) การจดัการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 3.74) พนักงาน
ใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตองสม่ําเสมอ (คาเฉลี่ย 3.69) มีระบบการจายเงินสนิไหมทดแทนและ
เงินปนผลถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.67)  พนักงานผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจไดและความซื่อสัตย
ของพนักงาน เทากัน (คาเฉลีย่ 3.65) ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผานพนกังาน 
(คาเฉลี่ย 3.62) 
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ตารางที่ 15  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ 
                    ผูรับบริการ 

    
ระดับความคาดหวัง ดานความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานแกไขปญหาใหบริการ
ลูกคาดวยความรวดเร็ว 

150 
(46.9) 

132 
(41.3) 

38 
(11.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 
(มาก) 

พนักงานใหบริการลูกคาตรงตาม
ความตองการของลูกคา 

159 
(49.7) 

140 
(43.8) 

19 
(5.9) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานมีความพรอมในการให
ขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคา
ไดอยางแมนยําถูกตอง 

157 
(49.1) 

141 
(44.1) 

20 
(6.3) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 4.42 

(มาก) 
พนักงานมีความเต็มใจในการ
ใหบริการลูกคา 

158 
(49.4) 

133 
(41.6) 

27 
(8.4) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานมีความสามารถในการ
สื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ 

171 
(53.4) 

120 
(37.5) 

27 
(8.4) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.44 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.41 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 15  พบวาดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 4.41)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก 
เรียงลําดับคือพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 4.44) พนักงาน
ใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.43)  พนักงานมีความพรอมในการให
ขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.42) และพนักงานมีความเต็มใจ
ในการใหบริการลูกคา (คาเฉลี่ย 4.40)  และพนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย 4.35) 
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ตารางที่ 16  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ 
                    ผูรับบริการ 

    
ระดับความพึงพอใจ ดานความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานแกไขปญหาใหบริการ
ลูกคาดวยความรวดเร็ว 

51 
(15.9) 

151 
(47.2) 

116 
(36.3) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.78 
(มาก) 

พนักงานใหบริการลูกคาตรงตาม
ความตองการของลูกคา 

20 
(6.3) 

144 
(45.0) 

149 
(46.6) 

7 
(2.2) 

0 
(0.0) 

3.55 
(มาก) 

พนักงานมีความพรอมในการให
ขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคา
ไดอยางแมนยําถูกตอง 

30 
(9.4) 

147 
(45.9) 

133 
(41.6) 

10 
(3.1) 

0 
(0.0) 3.62 

(มาก) 
พนักงานมีความเต็มใจในการ
ใหบริการลูกคา 

22 
(6.9) 

116 
(36.3) 

169 
(52.8) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

3.46 
(ปานกลาง) 

พนักงานมีความสามารถในการ
สื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ 

37 
(11.6) 

119 
(37.2) 

154 
(48.1) 

10 
(3.1) 

0 
(0.0) 

3.57 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.60 

(มาก) 
 

จากตารางที่  16  พบวาด านความสามารถในการตอบสนองความตองการของ                    
ผูรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 3.60)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 
เรียงลําดับคือ พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.78) พนักงานมี
ความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.62) 
พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 3.57) พนักงานใหบริการลูกคา
ตรงตามความตองการของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.55)   และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ      
ปานกลาง คือ พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา (คาเฉลี่ย 3.46) 
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ตารางที่ 17  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานสมรรถภาพในการใหบริการ 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะใน
การบริการดานสินไหมทดแทน 

139 
(43.4) 

160 
(50.0) 

21 
(6.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะใน
การบริการดานการเก็บเบี้ย
ประกัน 

184 
(57.5) 

116 
(36.3) 

20 
(6.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.52 

(มากที่สุด) 
พนักงานผูใหบริการมีความรูใน
รายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกัน
เปนอยางดี 

173 
(54.1) 

138 
(43.1) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.51 

(มากที่สุด) 
พนักงานผูใหบริการมี
ความสามารถในการคิดคา 
 เบี้ยประกันอยางถูกตอง 

174 
(54.4) 

131 
(40.9) 

15 
(4.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.50 

(มากที่สุด) 
พนักงานมีความรูความชํานาญใน
การใหบริการ 

171 
(53.4) 

125 
(39.1) 

24 
(7.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.46 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.47 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 17  พบวาดานสมรรถภาพในการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.47)  ในรายละเอียดพบวามีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด เรียงลําดับคือ พนักงานผูใหบริการมี
ทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ยประกัน (คาเฉลี่ย 4.52)  พนักงานผูใหบริการมีความรูใน
รายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.51) และ พนักงานผูใหบริการมีความสามารถ
ในการคิดคาเบี้ยประกันอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย  4.50)  และมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
เรียงลําดับคือ พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.46) พนักงานผูใหบริการมี
ทักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน (คาเฉลี่ย 4.37) 
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ตารางที่ 18  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานสมรรถภาพในการใหบริการ 

    
ระดับความพึงพอใจ ดานสมรรถภาพในการ

ใหบริการ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะใน
การบริการดานสินไหมทดแทน 

58 
(18.1) 

141 
(44.1) 

115 
(35.9) 

6 
(1.9) 

0 
(0.0) 

3.78 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะใน
การบริการดานการเก็บเบี้ย
ประกัน 

40 
(12.5) 

130 
(40.6) 

134 
(41.9) 

16 
(5.0) 

0 
(0.0) 3.61 

(มาก) 
พนักงานผูใหบริการมีความรูใน
รายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกัน
เปนอยางดี 

51 
(15.9) 

133 
(41.6) 

129 
(40.3) 

7 
(2.2) 

0 
(0.0) 3.71 

(มาก) 
พนักงานผูใหบริการมี
ความสามารถในการคิดคา 
 เบี้ยประกันอยางถูกตอง 

42 
(13.1) 

140 
(43.8) 

132 
(41.3) 

6 
(1.9) 

0 
(0.0) 3.68 

(มาก) 
พนักงานมีความรูความชํานาญใน
การใหบริการ 

65 
(20.3) 

112 
(35.0) 

127 
(39.7) 

16 
(5.0) 

0 
(0.0) 

3.71 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.70 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 18  พบวาดานสมรรถภาพในการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.70)  ในรายละเอียดพบวามีความ
พึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือพนักงานผูใหบริการมีทักษะ
ในการบริการดานสินไหมทดแทน (คาเฉลี่ย  3.78) พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียด
เกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี และพนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ เทากัน (คาเฉลี่ย 
3.71) พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคา เบี้ยประกันอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย  3.68)  
และพนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ยประกัน (คาเฉลี่ย 3.61) 
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ตารางที่ 19  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาถึงบริการ 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานการเขาถึงบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ลูกคาไดรับความสะดวกจากการ
มารับบริการที่สํานักงาน 

138 
(43.1) 

161 
(50.3) 

21 
(6.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการ
มารับบริการที่สํานักงาน 

142 
(44.4) 

156 
(48.8) 

22 
(6.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 
(มาก) 

ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจาก
พนักงานไดงาย อาทิ การทํา
ประกันชีวิตนอกสถานที่, จาย
สินไหมทดแทนนอกสถานที่ 

152 
(47.5) 

144 
(45.0) 

24 
(7.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 

การบริการที่สํานักงานมีความ
เปนระเบียบและเปนระบบไมตอง
รอนาน 

145 
(45.3) 

145 
(45.3) 

30 
(9.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.36 

(มาก) 
สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไม
ตองคอยนาน 

134 
(41.9) 

160 
(50.0) 

26 
(8.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.34 
(มาก) 

สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ต้ังที่
สะดวกตอการติดตอ 

161 
(50.3) 

134 
(41.9) 

25 
(7.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่
บาน/ที่ทํางาน 

138 
(43.1) 

159 
(49.7) 

23 
(7.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

พนักงานมีความถี่ในการออก
เยี่ยมเยียนผูใชบริการประกันชีวิต
มีความเหมาะสม 

136 
(42.5) 

173 
(54.1) 

11 
(3.4) 

0 
(0.0)

  

0 
(0.0) 4.39 

(มาก) 
มีเวปไซตใหขอมูลหรือเปน
ชองทางติดตอกับกิจการ 

137 
(42.8) 

170 
(53.1) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.38 

(มาก) 
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จากตารางที่ 19  พบวาดานการเขาถึงบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.38)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอ
การติดตอ (คาเฉลี่ย  4.43)  ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทําประกัน
ชีวิตนอกสถานที่, จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.40)  และพนักงานมีความถี่ในการ
ออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการประกันชีวิตมีความเหมาะสม และมีเวปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทาง
ติดตอกับกิจการ เทากัน (คาเฉลี่ย  4.39)  ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่สํานักงาน 
(คาเฉลี่ย  4.38)  ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน (คาเฉลี่ย  4.37) การ
บริการที่สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปนระบบไมตองรอนาน และพนักงานใหบริการรับคํา
รองถึงที่บาน/ที่ทํางาน เทากัน (คาเฉลี่ย 4.36) สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไมตองคอยนาน 
(คาเฉลี่ย  4.34) 
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ตารางที่ 20  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาถึงบริการ 

    
ระดับความพึงพอใจ 

ดานการเขาถึงบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ลูกคาไดรับความสะดวกจากการ
มารับบริการที่สํานักงาน 

79 
(24.7) 

79 
(24.7) 

158 
(49.4) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.73 
(มาก) 

ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการ
มารับบริการที่สํานักงาน 

19 
(5.9) 

145 
(45.3) 

142 
(44.4) 

14 
(4.4) 

0 
(0.0) 

3.53 
(มาก) 

ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจาก
พนักงานไดงาย อาทิ การทํา
ประกันชีวิตนอกสถานที่, จาย
สินไหมทดแทนนอกสถานที่ 

63 
(19.7) 

120 
(37.5) 

124 
(38.8) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

3.73 
(มาก) 

การบริการที่สํานักงานมีความ
เปนระเบียบและเปนระบบไมตอง
รอนาน 

37 
(11.6) 

153 
(47.8) 

129 
(40.3) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 3.71 

(มาก) 
สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไม
ตองคอยนาน 

53 
(16.6) 

100 
(31.3) 

162 
(50.6) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 

3.63 
(มาก) 

สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ต้ังที่
สะดวกตอการติดตอ 

62 
(19.4) 

101 
(31.6) 

156 
(48.8) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

3.70 
(มาก) 

พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่
บาน/ที่ทํางาน 

47 
(14.7) 

131 
(40.9) 

132 
(41.3) 

10 
(3.1) 

0 
(0.0) 

3.67 
(มาก) 

พนักงานมีความถี่ในการออก
เยี่ยมเยียนผูใชบริการประกันชีวิต
มีความเหมาะสม 

42 
(13.1) 

121 
(37.8) 

152 
(47.5) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 3.63 

(มาก) 
มีเวปไซตใหขอมูลหรือเปน
ชองทางติดตอกับกิจการ 

35 
(10.9) 

144 
(45.0) 

135 
(42.2) 

6 
(1.9) 

0 
(0.0) 

3.65 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.66 

(มาก) 
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จากตารางที่ 20  พบวาดานสมรรถภาพในการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.66)  ในรายละเอียดพบวามีความ
พึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือลูกคาไดรับความสะดวกจาก
การมารับบริการที่สํานักงาน และลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทํา
ประกันชีวิตนอกสถานที่, จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.73) การบริการที่
สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปนระบบไมตองรอนาน (คาเฉลี่ย  3.71) สถานที่ติดตออยูใน
ทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ (คาเฉลี่ย  3.70)  พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน 
(คาเฉลี่ย 3.67) มีเวปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทางติดตอกับกิจการ (คาเฉลี่ย 3.65) สามารถติดตอ
พนักงานไดงาย ไมตองคอยนาน และพนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการประกัน
ชีวิตมีความเหมาะสม เทากัน (คาเฉลี่ย 3.63)  และลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน 
(คาเฉลี่ย 3.53) 
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ตารางที่ 21  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความมีอัธยาศยัไมตร ี

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจ
ใสลูกคา 

141 
(44.1) 

163 
(50.9) 

16 
(5.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความเห็น
อกเห็นใจ และเขาใจผูรับบริการ 

184 
(57.5) 

132 
(41.3) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.56 
(มากที่สุด) 

พนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่
สุภาพไพเราะกับลูกคา 

158 
(49.4) 

141 
(44.1) 

21 
(6.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมี
กิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา 

166 
(51.9) 

129 
(40.3) 

25 
(7.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.44 
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และ
ยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร 

166 
(51.9) 

134 
(41.9) 

20 
(6.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.46 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจในการใหบริการ
กอนและหลังการทําประกันชีวิต 

166 
(51.9) 

132 
(41.3) 

22 
(6.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.45 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.45 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 21  พบวาดานความมีอัธยาศัยไมตรี  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.45)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวัง
กอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุดคือ พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ 
และเขาใจผูรับบริการ  (คาเฉลี่ย 4.56) และมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ
คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร (คาเฉลี่ย 4.46)  พนักงานเต็มใจในการ
ใหบริการกอนและหลังการทําประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.45)  พนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดี
กับลูกคา (คาเฉลี่ย 4.44) พนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกับลูกคา (คาเฉลี่ย 4.43) และ
พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา  (คาเฉลี่ย 4.39) 
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ตารางที่ 22  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความมีอัธยาศยัไมตร ี

    
ระดับความพึงพอใจ 

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจ
ใสลูกคา 

51 
(15.9) 

89 
(27.8) 

176 
(55.0) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.58 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความเห็น
อกเห็นใจ และเขาใจผูรับบริการ 

11 
(3.4) 

122 
(38.1) 

187 
(58.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.45 
(ปานกลาง) 

พนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่
สุภาพไพเราะกับลูกคา 

55 
(17.2) 

100 
(31.3) 

140 
(43.8) 

25 
(7.8) 

0 
(0.0) 

3.58 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมี
กิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา 

21 
(6.6) 

135 
(42.2) 

149 
(46.6) 

15 
(4.7) 

0 
(0.0) 

3.51 
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และ
ยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร 

43 
(13.4) 

119 
(37.2) 

149 
(46.6) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.61 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจในการใหบริการ
กอนและหลังการทําประกันชีวิต 

31 
(9.7) 

125 
(39.1) 

151 
(47.2) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

3.54 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.55 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 22  พบวาดานความมีอัธยาศัยไมตรี  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.55)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้ม
แยมแจมใสเปนมิตร (คาเฉลี่ย  3.61) พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา และพนักงานผู
ใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกับลูกคา เทากัน (คาเฉลี่ย  3.58) พนักงานเต็มใจในการใหบริการ
กอนและหลังการทําประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 3.54) และพนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับ
ลูกคา (คาเฉลี่ย 3.51)  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ พนักงานผู
ใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขาใจผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 3.45) 
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ตารางที่ 23  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการสื่อสาร 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานการสื่อสาร 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีการสื่อสารโดยให
ขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแก
ผูรับบริการ 

120 
(37.5) 

178 
(55.6) 

22 
(6.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.31 

(มาก) 
พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคา
เขาถึงผลประโยชนไดอยาง
ชัดเจน 

142 
(44.4) 

139 
(43.4) 

39 
(12.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.32 

(มาก) 
พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอน
ตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา 

154 
(48.1) 

147 
(45.9) 

19 
(5.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.42 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึง
ระยะเวลาในการบริการแกลูกคา 

152 
(47.5) 

141 
(44.1) 

27 
(8.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

บริษัทมีการประชาสัมพันธ
รูปแบบตางๆ ในการใหบริการแก
ลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ  
มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ 

144 
(45.0) 

157 
(49.1) 

19 
(5.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

การอธิบายของพนักงานใชภาษา
ที่เขาใจงายชัดเจน 

160 
(50.0) 

133 
(41.6) 

27 
(8.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0 

4.42 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.37 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 23  พบวาดานการสื่อสาร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.37)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือ พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคา และการอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน (คาเฉลี่ย 4.42)  
พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแกลูกคา และบริษัทมีการประชาสัมพันธ
รูปแบบตางๆ ในการใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ 
(เฉลี่ย 4.39) พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึงผลประโยชนไดอยางชัดเจน (คาเฉลี่ย 4.32) 
และพนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแกผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 4.31)  
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ตารางที่ 24  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการสื่อสาร 

    
ระดับความพึงพอใจ 

ดานการสื่อสาร 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีการสื่อสารโดยให
ขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแก
ผูรับบริการ 

64 
(20.0) 

89 
(27.8) 

167 
(52.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 3.68 

(มาก) 
พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคา
เขาถึงผลประโยชนไดอยาง
ชัดเจน 

26 
(8.1) 

130 
(40.6) 

155 
(48.4) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 3.54 

(มาก) 
พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอน
ตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา 

47 
(14.7) 

110 
(34.4) 

138 
(43.1) 

25 
(7.8) 

0 
(0.0) 

3.56 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึง
ระยะเวลาในการบริการแกลูกคา 

43 
(13.4) 

119 
(37.2) 

143 
(44.7) 

15 
(4.7) 

0 
(0.0) 

3.59 
(มาก) 

บริษัทมีการประชาสัมพันธ
รูปแบบตางๆ ในการใหบริการแก
ลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ  
มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ 

44 
(13.8) 

108 
(33.8) 

164 
(51.3) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.60 
(มาก) 

การอธิบายของพนักงานใชภาษา
ที่เขาใจงายชัดเจน 

45 
(14.1) 

105 
(32.8) 

166 
(51.9) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.60 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.59 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 24  พบวาดานการสื่อสาร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.59)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจหลังรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ พนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตอง
และเปนจริงแกผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 3.68)  บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ และการอธิบายของ
พนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน เทากัน(คาเฉล่ีย 3.60) พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาใน
การบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.59)  พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการแก
ลูกคา (คาเฉล่ีย 3.56) และพนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึงผลประโยชนไดอยางชัดเจน 
(คาเฉลี่ย 3.54) 
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ตารางที่ 25  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือ 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานความนาเชื่อถือ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

บริษัทมีช่ือเสียงและมีความ
นาเชื่อถือในการใหบริการแก
ลูกคา 

156 
(48.8) 

143 
(44.7) 

21 
(6.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.42 

(มาก) 
พนักงานมีความนาเชื่อถือ 138 

(43.1) 
158 

(49.4) 
24 

(7.5) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0) 
4.36 

(มาก) 
บริษัทมีความซื่อสัตยในการ
ใหบริการแกลูกคา 

182 
(56.9) 

114 
(35.6) 

24 
(7.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.49 
(มาก) 

บริษัทใหบริการลูกคาดวยความ
โปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี 

156 
(48.8) 

131 
(40.9) 

33 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 
(มาก) 

บริษัทมีความสนใจอยางแทจริง
ในการใหบริการแกลูกคา 

158 
(49.4) 

124 
(38.8) 

38 
(11.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 
(มาก) 

บุคลากรของบริษัทใหการบริการ
แกลูกคาดวยความยุติธรรม 

148 
(46.3) 

141 
(44.1) 

31 
(9.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการแตงกายได
เหมาะสม อาทิ สวมใส 
UNIFROM ของบริษัท 

154 
(48.1) 

127 
(39.7) 

39 
(12.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.36 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.36 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 25  พบวาดานความนาเชื่อถือ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.36)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแก
ลูกคา (คาเฉลี่ย 4.49)  บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 
4.42)  บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี และบริษัทมีความสนใจอยาง
แทจริงในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.38)  บุคลากรของบริษัทใหการบริการแกลูกคาดวย
ความยุติธรรม (คาเฉลี่ย 4.37) และ พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ สวมใส  
UNIFROM ของบริษัท (คาเฉลี่ย 4.36) 
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ตารางที่ 26  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือ 

    
ระดับความพึงพอใจ 

ดานความนาเชื่อถือ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

บริษัทมีช่ือเสียงและมีความ
นาเชื่อถือในการใหบริการแก
ลูกคา 

46 
(14.4) 

117 
(36.6) 

157 
(49.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 3.65 

(มาก) 
พนักงานมีความนาเชื่อถือ 29 

(9.1) 
116 

(36.3) 
159 

(49.7) 
16 

(5.0) 
0 

(0.0) 
3.49 

(ปานกลาง) 
บริษัทมีความซื่อสัตยในการ
ใหบริการแกลูกคา 

58 
(18.1) 

112 
(35.0) 

141 
(44.1) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.68 
(มาก) 

บริษัทใหบริการลูกคาดวยความ
โปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี 

31 
(9.7) 

128 
(40.0) 

142 
(44.4) 

19 
(5.9) 

0 
(0.0) 

3.53 
(มาก) 

บริษัทมีความสนใจอยางแทจริง
ในการใหบริการแกลูกคา 

55 
(17.2) 

123 
(38.4) 

129 
(40.3) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

3.69 
(มาก) 

บุคลากรของบริษัทใหการบริการ
แกลูกคาดวยความยุติธรรม 

30 
(9.4) 

155 
(48.4) 

123 
(38.4) 

12 
(3.8) 

0 
(0.0) 

3.63 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการแตงกายได
เหมาะสม อาทิ  สวมใส
UNIFROM ของบริษัท 

42 
(13.2) 

139 
(43.4) 

128 
(40.0) 

11 
(3.4) 

0 
(0.0) 3.66 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.62 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 26 พบวาดานความนาเชื่อถือ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลัง
รับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.62)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจหลัง
รับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือบริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
ใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.69) บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.68) 
พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ  สวมใส UNIFROM ของบริษัท (คาเฉลี่ย 3.66)  
บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.65) บุคลากรของบริษัท
ใหการบริการแกลูกคาดวยความยุติธรรม (คาเฉลี่ย 3.63) บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใส
จริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี (คาเฉลี่ย 3.53) และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ 
พนักงานมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 3.49) 
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ตารางที่ 27 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานความม่ันคงปลอดภัย 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการ
ของบริษัท 

114 
(35.6) 

183 
(57.2) 

23 
(7.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 

บริษัทสามารถรักษาความลับของ
ลูกคาไดเปนอยางดี 

138 
(43.1) 

152 
(47.5) 

26 
(8.1) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.33 
(มาก) 

ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการ
ของบริษัท  

141 
(44.1) 

156 
(48.8) 

19 
(5.9) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

ลูกคามีความปลอดภัยในการรับ
บริการกับบริษัทในระบบการ
รักษาความปลอดภัยของพนักงาน 

141 
(44.1) 

151 
(47.2) 

24 
(7.5) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 4.34 

(มาก) 
ลูกคามีความมั่นใจในความ
ปลอดภัยในเครื่องมือทาง
การแพทยและคุณภาพของแพทย
ของสถานพยาบาลในเครือขาย
ของบริษัทประกันชีวิต 

132 
(41.3) 

164 
(51.3) 

20 
(6.3) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.33 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.33 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 27  พบวาดานความมั่นคงปลอดภัย  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.33)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวัง
กอนรับบริการมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของ
บริษัท (คาเฉลี่ย 4.36)  ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความ
ปลอดภัยของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.34)  บริษัทสามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปนอยางดีและ 
ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพของแพทยของ
สถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต เทากัน (คาเฉลี่ย 4.33) และลูกคามีความมั่นใจเมื่อใช
บริการของบริษัท (คาเฉลี่ย 4.28) 
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ตารางที่ 28  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย 

    
ระดับความพึงพอใจ 

ดานความม่ันคงปลอดภัย 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการ
ของบริษัท 

63 
(19.7) 

115 
(35.9) 

140 
(43.8) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.75 
(มาก) 

บริษัทสามารถรักษาความลับของ
ลูกคาไดเปนอยางดี 

37 
(11.6) 

121 
(37.8) 

152 
(47.5) 

10 
(3.1) 

0 
(0.0) 

3.58 
(มาก) 

ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการ
ของบริษัท  

52 
(16.3) 

132 
(41.3) 

130 
(40.6) 

6 
(1.9) 

0 
(0.0) 

3.72 
(มาก) 

ลูกคามีความปลอดภัยในการรับ
บริการกับบริษัทในระบบการ
รักษาความปลอดภัยของพนักงาน 

30 
(9.4) 

151 
(47.2) 

139 
(43.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 3.66 

(มาก) 
ลูกคามีความมั่นใจในความ
ปลอดภัยในเครื่องมือทาง
การแพทยและคุณภาพของแพทย
ของสถานพยาบาลในเครือขาย
ของบริษัทประกันชีวิต 

40 
(12.5) 

124 
(38.8) 

156 
(48.8) 

0 
(0.0)

  

0 
(0.0) 

3.64 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.67 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 28  พบวาดานความมั่นคงปลอดภัย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.67)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของ
บริษัท (คาเฉลี่ย  3.75)  ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท (คาเฉลี่ย 3.72)  ลูกคามีความ
ปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน (คาเฉลี่ย  3.66)
ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพของแพทยของ
สถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 3.64) และบริษัทสามารถรักษาความลับ
ของลูกคาไดเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.58) 
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ตารางที่ 29  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 

    
ระดับความคาดหวัง ดานความเขาใจและรูจักรับ

บริการ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความสามารถในการจํา
ช่ือของลูกคา 

129 
(40.3) 

176 
(55.0) 

15 
(4.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

บริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาได
อยางเปนระบบ 

118 
(36.9) 

174 
(54.4) 

28 
(8.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 

การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่
ลูกคาตองการอยางเปนระบบ 

149 
(46.6) 

151 
(47.2) 

15 
(4.7) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

บริษัทสามารถแสดงหลักฐาน
เอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคา
ตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว 

152 
(47.5) 

140 
(43.8) 

28 
(8.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.39 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.35 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 29  พบวาดานความเขาใจและรูจักรับบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.35)  ในรายละเอียดพบวามี
ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือการบริการดานขอมูลที่
จําเปนที่ลูกคาตองการอยางเปนระบบ และบริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่
ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว เทากัน  (คาเฉลี่ย  4.39)  พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อ
ของลูกคา (คาเฉลี่ย  4.36) และบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ (คาเฉลี่ย 4.28) 
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ตารางที่ 30  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 

    
ระดับความพึงพอใจ ดานความเขาใจและรูจักรับ

บริการ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความสามารถในการจํา
ช่ือของลูกคา 

60 
(18.8) 

112 
(35.0) 

146 
(45.6) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.72 
(มาก) 

บริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาได
อยางเปนระบบ 

17 
(5.3) 

143 
(44.7) 

152 
(47.5) 

8 
(2.5) 

0 
(0.0) 

3.53 
(มาก) 

การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่
ลูกคาตองการอยางเปนระบบ 

25 
(7.8) 

130 
(40.6) 

157 
(49.1) 

8 
(2.5) 

0 
(0.0) 

3.54 
(มาก) 

บริษัทสามารถแสดงหลักฐาน
เอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคา
ตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว 

10 
(3.1) 

156 
(48.8) 

145 
(45.3) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 3.52 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.58 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 30  พบวาดานความเขาใจและรูจักรับบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.58)  ในรายละเอียดพบวามีความพึง
พอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ  พนักงานมีความสามารถในการ
จําชื่อของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.72)  การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการอยางเปนระบบ 
(คาเฉลี่ย 3.54)  บริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ (คาเฉลี่ย 3.53) และบริษัทสามารถ
แสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.52) 
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ตารางที่ 31  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   

    
ระดับความคาดหวัง ดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ   มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ที่ต้ังของบริษัทมีความใหญโต
สะดวกสบายตอการมาติดตอทํา
ประกัน 

111 
(34.7) 

181 
(56.6) 

26 
(8.1) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 4.25 

(มาก) 
บริษัทใหบริการโดยใช
เทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย  

132 
(41.3) 

160 
(50.0) 

26 
(8.1) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.32 
(มาก) 

เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมี
ความทันสมัย 

155 
(48.4) 

143 
(44.7) 

20 
(6.3) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.41 
(มาก) 

บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ย
ประกันที่เหมาะสม 

166 
(51.9) 

125 
(39.1) 

27 
(8.4) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.42 
(มาก) 

มีกระบวนการใหบริการที่มี
เอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ 
ที่ดูนาเชื่อถือ 

166 
(51.9) 

136 
(42.5) 

16 
(5.0) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 4.46 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.37 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 31  พบวาดานความเปนรูปธรรมของการบริการ     ผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.37)  ในรายละเอียดพบวามี
ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือมีกระบวนการใหบริการ
ที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 4.46)  บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ย
ประกันที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย  4.42) เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมัย (คาเฉลี่ย 4.41) 
บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 4.32) และที่ตั้งของบริษัทมีความ
ใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทําประกัน (คาเฉลี่ย 4.25) 
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ตารางที่ 32  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   

    
ระดับความพึงพอใจ ดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ   มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ที่ต้ังของบริษัทมีความใหญโต
สะดวกสบายตอการมาติดตอทํา
ประกัน 

47 
(14.7) 

125 
(39.1) 

142 
(44.4) 

6 
(1.9) 

0 
(0.0) 3.67 

(มาก) 
บริษัทใหบริการโดยใช
เทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย  

23 
(7.2) 

140 
(43.8) 

144 
(45.0) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

3.54 
(มาก) 

เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมี
ความทันสมัย 

27 
(8.4) 

129 
(40.3) 

158 
(49.4) 

4 
(1.3) 

2 
(0.6) 

3.55 
(มาก) 

บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ย
ประกันที่เหมาะสม 

22 
(6.9) 

137 
(42.8) 

147 
(45.9) 

12 
(3.8) 

2 
(0.6) 

3.52 
(มาก) 

มีกระบวนการใหบริการที่มี
เอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ 
ที่ดูนาเชื่อถือ 

31 
(9.7) 

133 
(41.6) 

138 
(43.1) 

16 
(5.0) 

2 
(0.6) 3.55 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.56 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 32  พบวาดานความเปนรูปธรรมของการบริการ     ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.56)  ในรายละเอียดพบวามี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ  ที่ตั้งของบริษัทมีความ
ใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทําประกัน (คาเฉลี่ย 3.67) เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความ
ทันสมัย และมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ เทากัน 
(คาเฉลี่ย 3.55)  บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.54) และบริษัท
ใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.52) 
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ตารางที่  33  แสดงคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มี 
                     ตอการใหบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต  
 

ความคาดหวงั ความพึงพอใจ  
การใหบริการ คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 

ดานความเชื่อมั่นวางใจได 4.46 มาก 3.68 มาก 

ดานความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 

4.41 มาก 3.60 มาก 

ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 4.47 มาก 3.70 มาก 

ดานการเขาถึงบริการ 4.38 มาก 3.66 มาก 

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 4.45 มาก 3.55 มาก 

ดานการสื่อสาร 4.37 มาก 3.59 มาก 

ดานความนาเชื่อถือ 4.36 มาก 3.62 มาก 

ดานความมัน่คงปลอดภัย 4.33 มาก 3.67 มาก 

ดานความเขาใจและรูจกัรับ
บริการ 

4.35 มาก 3.58 มาก 

ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ   

4.37 มาก 3.56 มาก 

 
 จากตารางที่ 33  พบวาการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ
ของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต โดยรวมพบวามีระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวังกอนรับบริการ  
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สวนท่ี 3  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคณุภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี  
                ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
  
ตารางที่ 34  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   ที่มีตอดานความเชื่อมั่นวางใจได  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเชื่อม่ันวางใจได 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความมั่นใจเมือ่ไดซ้ือประกนัชีวิตกับบรษิทัฯ 
4.49 

(มาก) 
4.50 

(มากที่สุด) 
4.49 

(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได 
4.46 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 

ความซื่อสัตยของพนักงาน 
4.48 

(มาก) 
4.59 

(มากที่สุด) 
4.54 

(มากที่สุด) 

การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ 
4.45 

(มาก) 
4.53 

(มากที่สุด) 
4.49 

(มาก) 
พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง 
สม่ําเสมอ 

4.38 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

มีระบบการจายเงินสินไหมทดแทนและเงนิ   
ปนผลถูกตอง 

4.33 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผาน
พนักงาน 

4.38 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.42 

(มาก) 
4.49 

(มาก) 
4.46 

(มาก) 
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 จากตารางที่ 34 พบวาดานความเชื่อมั่นวางใจได  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกันทกุรายได (คาเฉลี่ย 4.42, 4.49) 
 ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดบัแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชีวติกับบริษัทฯ 
(คาเฉลี่ย 4.49) รองลงมาคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน (คาเฉลี่ย  4.48) และพนกังานผูใหบริการมี
ความนาเชื่อถือไวใจได  (คาเฉลี่ย  4.46) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มคีวามคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากที่สุดลําดับแรกคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน  (คาเฉลี่ย 4.59)  รองลงมาคือ 
การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 4.53)  และความมั่นใจเมือ่ไดซ้ือประกนั
ชีวิตกับบริษัทฯ (คาเฉลี่ย 4.50)   
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ตารางที่ 35  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   ที่มีตอดานความเชื่อมั่นวางใจได  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเชื่อม่ันวางใจได 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความมั่นใจเมือ่ไดซ้ือประกนัชีวิตกับบรษิทัฯ 
3.87 

(มาก) 
3.69 

(มาก) 
3.78 

(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได 
3.75 

(มาก) 
3.56 

(มาก) 
3.65 

(มาก) 

ความซื่อสัตยของพนักงาน 
3.77 

(มาก) 
3.55 

(มาก) 
3.65 

(มาก) 

การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ 
3.82 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
3.74 

(มาก) 
พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง 
สม่ําเสมอ 

3.77 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

มีระบบการจายเงินสินไหมทดแทนและเงนิ   
ปนผลถูกตอง 

3.73 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผาน
พนักงาน 

3.71 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.78 

(มาก) 
3.60 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 35 พบวาดานความเชื่อมั่นวางใจได ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
หลังรับริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 3.78, 3.60) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกับบริษัทฯ 
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(คาเฉลี่ย 3.87) รองลงมาคือ การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย  3.82)   ความ
ซ่ือสัตยของพนักงาน และพนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง สม่ําเสมอ เทากัน  (คาเฉลี่ย  
3.77) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด    ในระดับมากลําดับแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกับบริษัทฯ (คาเฉลี่ย 3.69) 
รองลงมาคือ การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชือ่ถือ (คาเฉลี่ย  3.67)   และพนักงาน
ใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง สม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย  3.62) 
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ตารางที่ 36 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มี 
                   ตอดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จําแนกตาม 
                   รายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม ดานความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความ
รวดเร็ว 

4.33 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

4.41 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทํา
ประกันชวีิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง 

4.39 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา 
4.41 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
4.40 

(มาก) 
พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับ
ผูรับบริการ 

4.45 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.40 

(มาก) 
4.41 

(มาก) 
4.41 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 36 พบวาดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 
4.40, 4.41)  
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับ
ผูรับบริการ  (คาเฉลี่ย 4.45)  รองลงมาคือ พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา 
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และพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา เทากัน  (คาเฉลี่ย 4.41) และพนักงานมีความ
พรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง(คาเฉลี่ย 4.39) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา และ
พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง (คาเฉลี่ย 
4.44)  รองลงมาคือพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 4.43)  และ
พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา (คาเฉลี่ย 4.39)   
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ตารางที่ 37  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   ที่มีตอดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จําแนกตาม 
                    รายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม ดานความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความ
รวดเร็ว 

3.86 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

3.65 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทํา
ประกันชวีิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง 

3.67 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา 
3.56 

(มาก) 
3.37 

(ปานกลาง) 
3.46 

(ปานกลาง) 
พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับ
ผูรับบริการ 

3.66 
(มาก) 

3.50 
( มาก) 

3.57 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.68 

(มาก) 
3.52 

(มาก) 
3.60 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 37 พบวาดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ ผูตอแบบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก
เหมือนกัน (คาเฉลี่ย 3.68, 3.52) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท และรายได
ตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงาน
แกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเรว็ (คาเฉลี่ย 3.86, 3.72) รองลงมาคือพนักงานมีความ
พรอมในการใหขอมูลการทําประกันชวีิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง (คาเฉลี่ย  3.67,3.57) และ
พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ   (คาเฉลี่ย  3.66,3.50) 
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ตารางที่ 38  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานสมรรถภาพในการใหบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ไมเกิน 

20,000 บาท 
20,001 บาท

ขึ้นไป 
รวม 

ดานสมรรถภาพในการใหบรกิาร  

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดาน
สินไหมทดแทน 

4.35 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดาน
การเก็บเบีย้ประกัน 

4.45 
(มาก) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอยีด
เกี่ยวกับเบีย้ประกันเปนอยางดี 

4.49 
(มาก) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิด
คาเบี้ยประกนัอยางถูกตอง 

4.44 
(มาก) 

4.55 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 
4.43 

(มาก) 
4.49 

(มาก) 
4.46 

(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.43 

(มาก) 
4.50 

(มากที่สุด) 
4.47 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 38 พบวาดานสมรรถภาพในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอ
เดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.43)  สวนผูตอบ
แบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไปมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด  
(คาเฉลี่ย  4.50) 
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียด
เกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี (คาเฉล่ีย 4.49) รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการ
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บริการดานการเก็บเบี้ยประกันดี (คาเฉลี่ย 4.45)  และพนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิด
คาเบี้ยประกันอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.44)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุด ลําดับแรกคือ  พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ย
ประกัน (คาเฉลี่ย 4.56) รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคาเบี้ยประกัน
อยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.55)  และพนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกัน
เปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.53)   
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ตารางที่ 39 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานสมรรถภาพในการใหบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานสมรรถภาพในการใหบรกิาร  

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดาน
สินไหมทดแทน 

3.83 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดาน
การเก็บเบีย้ประกัน 

3.70 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอยีด
เกี่ยวกับเบีย้ประกันเปนอยางดี 

3.77 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิด
คาเบี้ยประกนัอยางถูกตอง 

3.75 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 
3.75 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
3.71 

(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.76 

(มาก) 
3.64 

(มาก) 
3.70 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 39 พบวาดานสมรรถภาพในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจหลังรับริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 3.76, 3.64) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการ
ดานสินไหมทดแทน (คาเฉลี่ย 3.83) รองลงมาคือพนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียด
เกี่ยวกับเบีย้ประกันเปนอยางดี  (คาเฉลี่ย 3.77) พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคาเบีย้
ประกันอยางถูกตอง และพนกังานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ  (คาเฉลี่ย 3.75 ) 
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ พนักงานผูใหบริการมทีักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน 
(คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาคือ พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ  (คาเฉลี่ย 3.67 ) และ
พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอยีดเกีย่วกับเบี้ยประกันเปนอยางดี  (คาเฉลี่ย 3.66)  
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ตารางที่ 40 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานการเขาถึงบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ไมเกิน 

20,000 บาท 
20,001 บาท

ขึ้นไป 
รวม 

ดานการเขาถงึบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 

4.35 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 

4.35 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนกังานได
งาย อาทิ การทําประกันชวีตินอกสถานที ่ จาย
สินไหมทดแทนนอกสถานที ่

4.41 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

การบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบยีบและ
เปนระบบไมตองรอนาน 

4.37 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไมตองคอยนาน 
4.31 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตัง้ที่สะดวกตอการ
ติดตอ 

4.43 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน 
4.37 

(มาก) 
4.35 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
พนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยยีน
ผูใชบริการประกันชวีิตมีความเหมาะสม 

4.41 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

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

4.40 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.38 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
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จากตารางที่ 40 พบวาดานการเขาถึงบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.38, 4.38) 
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ   สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการ
ติดตอ(คาเฉลี่ย 4.43)  รองลงมาคือลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทํา
ประกันชีวิตนอกสถานที่  จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่และพนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยม
เยียนผูใชบริการประกันชีวิตมีความเหมาะสม เทากัน   (คาเฉลี่ย 4.41)  และมีเวปไซตใหขอมูลหรือ
เปนชองทางติดตอกับกิจการ  (คาเฉลี่ย 4.40)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ (คาเฉลี่ย 
4.42) รองลงมาคือ ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่สํานักงาน (คาเฉลี่ย 4.40)  และ
ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชีวิตนอกสถานที่จายสินไหม
ทดแทนนอกสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.39)   
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ตารางที่ 41 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานการเขาถึงบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานการเขาถงึบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 

3.80 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 

3.60 
(มาก) 3.46 

3.53 
(มาก) 

ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนกังานได
งาย อาทิ การทําประกันชวีตินอกสถานที ่ จาย
สินไหมทดแทนนอกสถานที ่

3.81 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

การบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบยีบและ
เปนระบบไมตองรอนาน 

3.69 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไมตองคอยนาน 
3.73 

(มาก) 
3.54 

(มาก) 
3.63 

(มาก) 
สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตัง้ที่สะดวกตอการ
ติดตอ 

3.75 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน 
3.72 

(มาก) 
3.63 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
พนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยยีน
ผูใชบริการประกันชวีิตมีความเหมาะสม 

3.63 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

มีเว็ปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทางติดตอกับ
กิจการ 

3.69 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.71 

(มาก) 
3.62 

(มาก) 
3.66 

(มาก) 
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จากตารางที่ 41 พบวาดานการเขาถึงบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลัง
รับริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 3.71, 3.62) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานได
งาย อาทิ การทําประกันชวีตินอกสถานที ่ จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่ (คาเฉลี่ย 3.81) 
รองลงมาคือ   ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน (คาเฉลี่ย 3.80) และสถานที่
ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ (คาเฉลี่ย 3.75 ) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือการบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปนระบบไมตองรอ
นาน  (คาเฉลี่ย 3.72) รองลงมาคือลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน และ
ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนกังานไดงาย อาทิ การทําประกันชวีตินอกสถานที ่ จายสินไหม
ทดแทนนอกสถานที่ เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.66 ) และสถานทีต่ิดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการ
ติดตอ (คาเฉลีย่ 3.65)  
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ตารางที่ 42 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ แบบสอบถาม 
                 ที่มีตอดานความมอัีธยาศัยไมตรี  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความมีอัธยาศัยไมตร ี

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา 
4.42 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และ
เขาใจผูรับบริการ 

4.55 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

พนักงานผูใหบริการใชคําพดูที่สุภาพไพเราะกับ
ลูกคา 

4.45 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา
4.43 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 
4.44 

(มาก) 
พนักงานมีมนษุยสัมพันธที่ด ีและยิ้มแยม
แจมใสเปนมิตร 

4.48 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลัง
การทําประกันชีวิต 

4.46 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 4.47 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

 
 

จากตารางที่ 42 พบวาดานความมีอัธยาศัยไมตรี    ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
คาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.47, 4.44) 
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ในระดับมากที่สุด ลําดับแรกคือพนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็น
ใจ และเขาใจผูรับบริการ   (คาเฉลี่ย 4.55)  รองลงมามีความคาดหวังในระดับมากคือ พนักงานมี
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มนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร (คาเฉลี่ย 4.48) และพนักงานเต็มใจในการใหบริการ
กอนและหลังการทําประกันชีวิต(คาเฉลี่ย 4.46)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุดลําดับแรกคือ พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขาใจ
ผูรับบริการ(คาเฉลี่ย 4.57) รองลงมามีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยในระดับมากคือพนักงานผูใหบริการมี
กิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา (คาเฉลี่ย 4.45)  และ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปน
มิตรและพนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลังการทําประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.44)   
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ตารางที่ 43  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ แบบสอบถาม 
                    ที่มีตอดานความมีอัธยาศัยไมตรี  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความมีอัธยาศัยไมตร ี

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา 
3.66 

(มาก) 
3.52 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และ
เขาใจผูรับบริการ 

3.55 
(มาก) 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.45 
(ปานกลาง) 

พนักงานผูใหบริการใชคําพดูที่สุภาพไพเราะกับ
ลูกคา 

3.64 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา
3.61 

(มาก) 
3.41 

(ปานกลาง) 
3.51 

(มาก) 
พนักงานมีมนษุยสัมพันธที่ด ีและยิ้มแยม
แจมใสเปนมิตร 

3.69 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลัง
การทําประกันชีวิต 

3.61 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.63 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

 
 

จากตารางที่ 43 พบวาดานความมีอัธยาศัยไมตรี  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน
ไมเกิน 20,000 บาท มีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.63)
สวนรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.47) 
 ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ด ีและยิ้มแยม
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แจมใสเปนมิตร (คาเฉลี่ย 3.69) รองลงมาคือพนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา   (คาเฉลี่ย 
3.66) และพนกังานผูใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกบัลูกคา (คาเฉลี่ย 3.64 ) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธที่ดี และยิม้แยมแจมใสเปนมิตร (คาเฉลี่ย 
3.54) รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา (คาเฉลี่ย 3.52 ) และพนกังานผู
ใหบริการใชคาํพูดที่สุภาพไพเราะกับลูกคา (คาเฉลี่ย 3.51)  
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ตารางที่ 44 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานการสือ่สาร  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานการสื่อสาร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมกีารสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตอง
และเปนจริงแกผูรับบริการ 

4.35 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

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

4.26 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคา 

4.43 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการ
บริการแกลูกคา 

4.34 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ใน
การใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาท ิมี
โปสเตอร แผนพับอยางเพียงพอ 

4.41 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

การอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงาย
ชัดเจน 

4.40 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.36 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
4.37 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 44 พบวาดานการสื่อสาร    ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.36, 4.38) 
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 4.43)  รองลงมาคือ บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการ
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ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนพับอยางเพียงพอ (คาเฉลี่ย 4.41) และการ
อธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน  (คาเฉลี่ย 4.40)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแกลูกคา 
(คาเฉลี่ย 4.44) รองลงมาคือการอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน  (คาเฉลี่ย 4.43)  และ 
พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 4.42)   
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ตารางที่ 45 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานการสือ่สาร  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานการสื่อสาร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมกีารสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตอง
และเปนจริงแกผูรับบริการ 

3.79 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

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

3.65 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคา 

3.63 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการ
บริการแกลูกคา 

3.65 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ใน
การใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาท ิมี
โปสเตอร แผนพับอยางเพียงพอ 

3.68 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

การอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงาย
ชัดเจน 

3.69 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.68 

(มาก) 
3.52 

(มาก) 
3.59 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 45 พบวาดานการสื่อสาร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 3.68, 3.52) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมกีารสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตอง
และเปนจริงแกผูรับบริการ  (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาคือ การอธบิายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจ
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งายชัดเจน (คาเฉลี่ย 3.69) และบริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา
อยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนพับอยางเพยีงพอ (คาเฉลี่ย 3.68 ) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือพนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแก
ผูรับบริการ  (คาเฉลี่ย 3.58) รองลงมาคือ พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบรกิารแก
ลูกคา (คาเฉลี่ย 3.55 ) และบริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการใหบริการแกลูกคาอยาง
เหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนพับอยางเพียงพอ (คาเฉลี่ย 3.53)  
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ตารางที่ 46 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานความนาเชื่อถือ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความนาเชื่อถือ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา 

4.45 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
4.36 

(มาก) 
4.35 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 

บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา 
4.45 

(มาก) 
4.53 

(มากที่สุด) 
4.49 

(มาก) 
บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจ
มีมิตรไมตรีที่ดี 

4.39 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
ใหบริการแกลูกคา 

4.36 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

บุคลากรของบริษัทใหการบริการแกลูกคาดวย
ความยุติธรรม 

4.34 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

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

4.35 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.39 

(มาก) 
4.40 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 46 พบวาดานความนาเชื่อถือ    ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.39, 4.40) 

ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ  บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา และบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา เทากัน (คาเฉลี่ย 4.45)  
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รองลงมาคือ  บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี (คาเฉลี่ย 4.39) และ
พนักงานมีความนาเชื่อถือ และบริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 
4.36)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุดลําดับแรกคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา   (คาเฉลี่ย 
4.53) รองลงมามีความคาดหวังในระดับมากคือ บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา และบุคลากรของ
บริษัทใหการบริการแกลูกคาดวยความยุติธรรม เทากัน  (คาเฉลี่ย 4.39)  และบริษัทใหบริการลูกคา
ดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี  (คาเฉลี่ย 4.38)   
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ตารางที่ 47  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานความนาเชื่อถือ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความนาเชื่อถือ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา 

3.72 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
3.53 

(มาก) 
3.46 

(ปานกลาง) 
3.49 

(ปานกลาง) 

บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา 
3.75 

(มาก) 
3.63 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 
บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจ
มีมิตรไมตรีที่ดี 

3.59 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.53 
(มาก) 

บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
ใหบริการแกลูกคา 

3.79 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

บุคลากรของบริษัทใหการบริการแกลูกคาดวย
ความยุติธรรม 

3.69 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ 
สวมใส UNIFROM ของบริษัท 

3.75 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.69 

(มาก) 
3.56 

(มาก) 
3.62 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 47 พบวาดานความนาเชื่อถือ ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจหลัง
รับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.69, 3.56) 
 ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
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ใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาคือ บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา 
และพนกังานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ สวมใส UNIFROM ของบริษัท เทากัน (คาเฉลี่ย 
3.75) และบรษิัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.72 ) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.63) 
รองลงมาคือบริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.60 ) และบริษัทมี
ช่ือเสียงและมคีวามนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.59)  
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ตารางที่ 48 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความมั่นคงปลอดภัย 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลูกคามีความมัน่ใจเมื่อใชบริการของบริษัท 
4.29 

(มาก) 
4.28 

(มาก) 
4.28 

(มาก) 
บริษัทสามารถรักษาความลบัของลูกคาไดเปน
อยางด ี

4.30 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท 
4.37 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับ
บริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของ
พนักงาน 

4.30 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

ลูกคามีความมัน่ใจในความปลอดภัยใน
เครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพของแพทย
ของสถานพยาบาลในเครือขายของบริษัท
ประกันชวีิต 

4.35 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.32 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 48 พบวาดานความมั่นคงปลอดภัย    ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
คาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.32, 4.33) 

ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท   
(คาเฉลี่ย 4.37)  รองลงมาคือ ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือทางการแพทยและ
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คุณภาพของแพทยของสถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.35) และบริษัท
สามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปนอยางดี และลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับ
บริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน  (คาเฉลี่ย 4.30)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการ
รักษาความปลอดภัยของพนักงาน  (คาเฉล่ีย 4.38) รองลงมาคือบริษัทสามารถรักษาความลับของ
ลูกคาไดเปนอยางดี  (คาเฉลี่ย 4.35)  และลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท (คาเฉลี่ย 4.34)   
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ตารางที่ 49 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความมั่นคงปลอดภัย 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลูกคามีความมัน่ใจเมื่อใชบริการของบริษัท 
3.89 

(มาก) 
3.62 

(มาก) 
3.75 

(มาก) 
บริษัทสามารถรักษาความลบัของลูกคาไดเปน
อยางด ี

3.66 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท 
3.77 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 
3.72 

(มาก) 
ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับ
บริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของ
พนักงาน 

3.71 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

ลูกคามีความมัน่ใจในความปลอดภัยใน
เครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพของแพทย
ของสถานพยาบาลในเครือขายของบริษัท
ประกันชวีิต 

3.69 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.74 

(มาก) 
3.60 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 49 พบวาดานความมั่นคงปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.74, 3.60) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท   
(คาเฉลี่ย 3.89) รองลงมาคือลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท     (คาเฉลี่ย 3.77 )  และ
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ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน 
(คาเฉลี่ย 3.71) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท  (คาเฉลี่ย 3.68) 
รองลงมาคือ  ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท และลูกคามีความปลอดภัยในการรับ
บริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน เทากัน (คาเฉลี่ย 3.62) และลูกคามี
ความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพของแพทยของสถานพยาบาล
ในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต  (คาเฉลี่ย 3.59)  
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ตารางที่ 50 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   ที่มีตอดานความเขาใจและรูจักบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเขาใจและรูจักบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา 
4.39 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 

บริษัทมีการเกบ็ขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ 
4.25 

(มาก) 
4.31 

(มาก) 
4.28 

(มาก) 

การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ 
4.36 

(มาก) 
4.41 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จาํเปน
ในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเรว็ 

4.37 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.34 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.35 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 50 พบวาดานความเขาใจและรูจักบริการ    ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
คาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.34, 4.36) 

ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา 
(คาเฉลี่ย 4.39)  รองลงมาคือ บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการ
รับรูไดอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.37) และการบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ (คาเฉลี่ย 
4.36)   
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มคีวามคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ และบริษัทสามารถ
แสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว เทากัน  (คาเฉลี่ย 4.41) 
รองลงมาคือพนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.33)  และบริษทัมีการเก็บ
ขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ (คาเฉลี่ย 4.31)   
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ตารางที่ 51 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักบริการ จาํแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเขาใจและรูจักบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา 
3.81 

(มาก) 
3.64 

(มาก) 
3.72 

(มาก) 

บริษัทมีการเกบ็ขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ 
3.59 

(มาก) 
3.48 

(ปานกลาง) 
3.53 

(มาก) 

การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ 
3.59 

(มาก) 
3.49 

(ปานกลาง) 
3.54 

(มาก) 
บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จาํเปน
ในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเรว็ 

3.58 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.52 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.64 

(มาก) 
3.52 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 51 พบวาดานความเขาใจและรูจักบริการ ผูตอบแบบสอบถาม มีความพงึ
พอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.64, 3.52) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของ
ลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบและการบริการ
ดานขอมูลที่จาํเปนที่ลูกคาตองการ เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.59 )  และ บริษทัสามารถแสดงหลักฐาน
เอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.58) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.64) 
รองลงมามีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ  การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ 
คาเฉลี่ย 3.49) และบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ  (คาเฉลี่ย 3.48)  
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ตารางที่ 52  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามรายไดตอเดอืน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอ
การมาติดตอทาํประกัน 

4.26 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่
ทันสมัย 

4.31 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมยั 
4.39 

(มาก) 
4.43 

(มาก) 
4.41 

(มาก) 

บริษัทใหบริการดวยคาเบีย้ประกันที่เหมาะสม 
4.39 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 
4.42 

(มาก) 
มีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรม
เอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ 

4.44 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.36 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
4.37 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 52 พบวาดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   ผูตอบแบบสอบถาม มี
ความคาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.36, 4.38) 
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรม
เอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ   (คาเฉลี่ย 4.44)  รองลงมาคือ  เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความ
ทันสมัย และบริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม เทากัน (คาเฉลี่ย 4.39) และบริษัท
ใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 4.31)   
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดู
นาเชื่อถือ   (คาเฉลี่ย 4.47) รองลงมาคือบริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 
4.45)  และเครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมัย (คาเฉลี่ย 4.43)   
 
 
ตารางที่ 53 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามรายไดตอเดอืน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอ
การมาติดตอทาํประกัน 

3.74 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่
ทันสมัย 

3.57 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมยั 
3.61 

(มาก) 
3.49 

(ปานกลาง) 
3.55 

(มาก) 

บริษัทใหบริการดวยคาเบีย้ประกันที่เหมาะสม 
3.58 

(มาก) 
3.46 

(ปานกลาง) 
3.52 

(มาก) 
มีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรม
เอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ 

3.59 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.62 

(มาก) 
3.52 

(มาก) 
3.56 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 53 พบวาดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ผูตอบแบบสอบถาม มี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.62, 3.52) 
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ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  ทีต่ั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบาย
ตอการมาติดตอทําประกัน (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาคือ เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมยั 
(คาเฉลี่ย 3.61 )  และมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ 
(คาเฉลี่ย 3.59) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทํา
ประกัน (คาเฉลี่ย 3.60) รองลงมาคือบริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 
3.52) และมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ  (คาเฉลี่ย 
3.51)  
 
 
 
สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงในการใหบริการ 
 จากการศึกษาผูตอบแบบสอบถามมีขอเสนอแนะในการปรับปรงุการใหบริการดังนี ้

ดานสถานที่จอดรถ   สถานที่ตั้งของบริษัท ไมมีที่จอดรถ ทําใหลูกคาไมอยากเขามาใน 
บริษัท (3 คน)  สถานที่ตั้งของบริษัท ที่จอดรถไมเพียงพอ (10 คน)   

      ดานการประชาสัมพันธ   ควรทําการประชาสัมพันธแบรนดบริษัทใหมากขึน้ (1 คน) 
เนนการบริการขอมูลทางสื่อ Internet (1 คน)   สรางสรรคในสิ่งที่สรางสรรค ขอเปนกําลังใจ (1 คน) 
 


