
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ  เอ็น จี 
ประกันชวีิตในจังหวัดเชยีงใหม  ผลการศึกษาแบงออกเปน 2 สวนดังนี้ 
 สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ประกอบดวย เพศ อายุ  สถานภาพ  
ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ รายไดตอเดือน ระยะเวลาทําประกันชวีิต  จํานวนกรมธรรมประกัน
ชีวิต   แบบกรมธรรมประกันชีวิต  ประเภทของกรมธรรมประกันชวีิต  คาเบี้ยประกนัโดยรวมที่ตอง
จายใน 1 ป  วตัถุประสงคของการทําประกันชีวิต  (ตารางที่ 1-12) 
 สวนที่ 2  ขอมูลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
บริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม ประกอบดวย  ดานความเชื่อมั่นวางใจได  2. ดาน
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3. ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 
4. ดานการเขาถึงบริการ  5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความเปนมิตร 6. ดานการ
ติดตอส่ือสาร 7. ดานความนาเชื่อถือ 8. ดานความมั่นคงปลอดภัย     9. ดานความเขาใจและรูจักรับ
บริการ 10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (ตารางที่ 13-33) 
         สวนที่ 3  ขอมูลความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
บริษัทไอ เอ็น จี ประกันชวีิต ในจังหวดัเชียงใหม  จําแนกตามรายไดตอเดือน (ตารางที ่34-53)   
 สวนที่ 4  ขอแนะนําเพื่อปรับปรุงการใหบริการ  
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม          
 
ตารางที่ 1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 122 38.1 
หญิง 198 61.9 

รวม 320 100.0 
 
 จากตารางที่ 1  พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง รอยละ 61.9 เปนเพศชาย    
รอยละ 38.1 
 
 
ตารางที่ 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 30 ป 55 17.2 
30-40 ป 140 43.8 
41-50 ป 75 23.4 
51 ปขึ้นไป 50 15.6 

รวม 320 100.0 
 
 จากตารางที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 30-40 ป รอยละ 43.8 
รองลงมาคือ 41-50 ป รอยละ 23.4  ต่ํากวา 30 ป รอยละ 17.2 และ 51 ปขึ้นไป รอยละ 15.6 
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ตารางที่ 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 
สมรส 225 70.3 
โสด 78 24.4 
หยา/หมาย 17 5.3 

รวม 320 100.0 
 
 จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสถานภาพสมรส รอยละ 70.3 
รองลงมาคือ เปนโสด รอยละ 24.4  และหยา/หมาย รอยละ 5.3 
 
 
 
ตารางที่ 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 
ต่ํากวามัธยมศกึษา 7 2.2 
มัธยมศึกษา 10 3.1 
อนุปริญญา/ปวส. 28 8.8 
ปริญญาตรี 211 65.9 
สูงกวาปริญญาตรี 64 20.0 

รวม 320 100.0 
 
 จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระดับการศึกษาสงูสุดปริญญาตรี
รอยละ 65.9 รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตรี รอยละ 20.0  อนุปริญญา/ปวส. รอยละ 8.8  
มัธยมศึกษา รอยละ 3.1  ต่ํากวามัธยมศกึษา รอยละ 2.2 
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ตารางที่ 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
เจาของกิจการ/คาขาย 59 18.4 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 102 31.9 
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 119 37.2 
เกษตรกร 25 7.8 
อ่ืนๆ 15 4.7 

รวม 320 100.0 
หมายเหตุ: อื่นๆ ไดแก รับจางทั่วไป  (8 คน)  แมบาน (3)  นักศึกษา  (3 คน)  ที่ปรึกษาธุรกิจ (1 คน) 
 

จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษทัเอกชน      
มากที่สุด รอยละ 37.2  รองลงมาคือ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 31.9  เจาของกิจการ/
คาขาย    รอยละ 18.4   เกษตรกร รอยละ 7.8 และอื่นๆ รอยละ 4.7 
 
 
 
ตารางที่ 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 
 

รายไดของทานตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดตอเดือนมากที่สุดคือ 10,001-20,000 
บาท รอยละ 42.2  รองลงมาคือ 20,001-30,000 บาท รอยละ 36.9    30,001 บาทขึ้นไป รอยละ 16.3  
และไมเกิน 10,000 บาท รอยละ 4.7  
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ตารางที่ 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระยะเวลาทําประกันชวีิต 
 

ระยะเวลาทําประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 1 ป 11 3.4 
1-5 ป 215 67.2 
6-10 ป 69 21.6 
มากกวา 10 ป 25 7.8 

รวม 320 100.0 
 
  

จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระยะเวลาทําประกันชีวิต คือ 1-5 ป    
รอยละ 67.2  รองลงมาคือ 6-10 ป รอยละ 21.6  มากกวา 10 ป รอยละ 7.8 และต่ํากวา 1 ป รอยละ 
3.4 
 
 
ตารางที่ 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามจํานวนบริษทัที่มี 
                  กรมธรรมประกันชีวิต 
 

จํานวนบริษัทท่ีมีกรมธรรมประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
มี 1 บริษัท 236 73.8 
มี 2 บริษัท 77 24.1 
มี 3 บริษัท 5 1.6 
มีมากกวา 3 บริษัท 2 0.6 

รวม 320 100.0 
 
 

จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจํานวนบริษัทที่มีกรมธรรมประกัน
ชีวิต คือ มี 1 บริษัท รอยละ 73.8  รองลงมาคือ มี 2 บริษัท รอยละ 24.1  มี 3 บริษัท รอยละ 1.6 และ 
มีมากกวา 3 บริษัท รอยละ 0.6 
 
 
 
 
 



 22

ตารางที่ 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามแบบกรมธรรมประกัน 
                 ชีวิต 
 

แบบกรมธรรมประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
แบบชั่วระยะเวลา 90 28.1 
แบบตลอดชีพ 125 39.1 
แบบสะสมทรัพย 252 78.8 
แบบเงินไดประจํา 100 31.3 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 320 ราย 
 

 จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญแบบกรมธรรมประกันชีวิตคือแบบ
สะสมทรัพย  รอยละ 78.8  รองลงมาคือ แบบตลอดชีพ รอยละ 39.1  แบบเงินไดประจํา รอยละ 
31.3 และแบบชั่วระยะเวลา รอยละ 28.1 
 
 
ตารางที่ 10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทของกรมธรรม 
                    ประกันชวีิต 
 

ประเภทของกรมธรรมประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
สามัญ 276 86.3 
อุตสาหกรรม 20 6.3 
กลุม 24 7.5 

รวม 320 100.0 
 
 จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทของกรมธรรมประกัน
ชีวิตคือ สามัญ รอยละ 86.3  รองลงมาคือ กลุม รอยละ 7.5 และ อุตสาหกรรม  รอยละ 6.3 
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ตารางที่ 11  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามคาเบี้ยประกันโดยรวมที่ 
                    ตองจายใน 1 ป 
 

คาเบี้ยประกันโดยรวมที่ตองจายใน 1 ป จํานวน รอยละ 
นอยกวา 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคาเบี้ยประกนัโดยรวมที่ตองจาย
ใน 1 ป คือ 10,000 -19,999 บาท รอยละ 51.3   รองลงมาคือ นอยกวา 10,000 บาท รอยละ 21.6 
20,000 - 29,999 บาท รอยละ 20.6  30,000 - 39,000 บาท รอยละ 4.1  50,000 บาทขึ้นไป รอยละ 1.6 
และ 40,000 - 49,999 บาท รอยละ 0.9 
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ตารางที่ 12  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามวัตถุประสงคของการทํา 
                   ประกันชวีิต 
 

วัตถุประสงคของการทําประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
เพื่อการออมเงนิ 311 97.2 
 เพื่อคุมครองรายไดและครอบครัว 180 56.3 
เพื่อคุมครองสุขภาพ 301 94.1 
เปนการประกนัที่มีผลรับที่แนนอน 197 61.6 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 320 ราย 
 
 จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมากที่สุดวัตถุประสงคของการทําประกัน
ชีวิต คือเพื่อการออมเงิน รอยละ 97.2   รองลงมาคือ เพื่อคุมครองสุขภาพ รอยละ 94.1  เปนการ
ประกันที่มีผลรับที่แนนอน รอยละ 61.6 และ เพื่อคุมครองรายไดและครอบครัว รอยละ 56.3 
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สวนท่ี 2  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคณุภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี  
                ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม  
 
ตารางที่ 13 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                   แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเชื่อมั่นวางใจได 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานความเชื่อม่ันวางใจได 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความมั่นใจเมื่อไดซื้อประกันชีวิต
กับบริษัทฯ 

173 
(54.1) 

132 
(41.3) 

15 
(4.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.49 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความ
นาเชื่อถือไวใจได 

166 
(51.9) 

133 
(41.6) 

21 
(6.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.45 
(มาก) 

ความซื่อสัตยของพนักงาน 187 
(58.4) 

121 
(37.8) 

10 
(3.1) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.54 
(มากที่สุด) 

การจัดการดานการบริหารงานมี
ความนาเชื่อถือ 

176 
(55.0) 

128 
(40.0) 

14 
(4.4) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.49 
(มาก) 

พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  
ถูกตองสม่ําเสมอ 

164 
(51.3) 

127 
(39.7) 

27 
(8.4) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.42 
(มาก) 

มีระบบการจายเงินสินไหม
ทดแทนและเงินปนผลถูกตอง 

148 
(46.3) 

148 
(46.3) 

24 
(7.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

ความไววางใจไดในการชําระเบี้ย
ประกันผานพนักงาน 

160 
(50.0) 

135 
(42.2) 

25 
(7.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.42 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.46 

(มาก) 
 
 จากตารางที่ 13  พบวาดานความเชื่อมั่นวางใจได  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
กอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.46)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวัง
กอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุดคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.54)  
และมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชีวิตกับ
บริษัทฯ  และการจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ เทากัน (คาเฉลี่ย 4.49) พนักงานผู
ใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได (คาเฉลี่ย 4.45) พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง
สม่ําเสมอ และ ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผานพนักงาน เทากัน (คาเฉลี่ย 4.42)  และ
มีระบบการจายเงินสินไหมทดแทนและเงินปนผลถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.39) 
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ตารางที่ 14 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                   แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเชื่อมั่นวางใจได 

    

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความเชื่อม่ันวางใจได 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความมั่นใจเมื่อไดซื้อประกันชีวิต
กับบริษัทฯ 

61 
(19.1) 

130 
(40.6) 

125 
(39.1) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.78 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความ
นาเชื่อถือไวใจได 

43 
(13.4) 

131 
(40.9) 

137 
(42.8) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.65 
(มาก) 

ความซื่อสัตยของพนักงาน 47 
(14.7) 

130 
(40.6) 

127 
(39.7) 

16 
(5.0) 

0 
(0.0) 

3.65 
(มาก) 

การจัดการดานการบริหารงานมี
ความนาเชื่อถือ 

63 
(19.7) 

122 
(38.1) 

124 
(38.8) 

11 
(3.4) 

0 
(0.0) 

3.74 
(มาก) 

พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  
ถูกตองสม่ําเสมอ 

47 
(14.7) 

136 
(42.5) 

128 
(40.0) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.69 
(มาก) 

มีระบบการจายเงินสินไหม
ทดแทนและเงินปนผลถูกตอง 

44 
(13.8) 

142 
(44.4) 

117 
(36.6) 

17 
(5.3) 

0 
(0.0) 

3.67 
(มาก) 

ความไววางใจไดในการชําระเบี้ย
ประกันผานพนักงาน 

32 
(10.0) 

142 
(44.4) 

137 
(42.8) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.62 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.68 

(มาก) 
 
 
 จากตารางที่ 14 พบวาดานความเชื่อมั่นวางใจได ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.68)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกับ
บริษัทฯ (คาเฉลี่ย 3.78) การจดัการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 3.74) พนักงาน
ใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตองสม่ําเสมอ (คาเฉลี่ย 3.69) มีระบบการจายเงินสนิไหมทดแทนและ
เงินปนผลถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.67)  พนักงานผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจไดและความซื่อสัตย
ของพนักงาน เทากัน (คาเฉลีย่ 3.65) ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผานพนกังาน 
(คาเฉลี่ย 3.62) 
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ตารางที่ 15  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ 
                    ผูรับบริการ 

    
ระดับความคาดหวัง ดานความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานแกไขปญหาใหบริการ
ลูกคาดวยความรวดเร็ว 

150 
(46.9) 

132 
(41.3) 

38 
(11.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 
(มาก) 

พนักงานใหบริการลูกคาตรงตาม
ความตองการของลูกคา 

159 
(49.7) 

140 
(43.8) 

19 
(5.9) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานมีความพรอมในการให
ขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคา
ไดอยางแมนยําถูกตอง 

157 
(49.1) 

141 
(44.1) 

20 
(6.3) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 4.42 

(มาก) 
พนักงานมีความเต็มใจในการ
ใหบริการลูกคา 

158 
(49.4) 

133 
(41.6) 

27 
(8.4) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานมีความสามารถในการ
สื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ 

171 
(53.4) 

120 
(37.5) 

27 
(8.4) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.44 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.41 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 15  พบวาดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 4.41)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก 
เรียงลําดับคือพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 4.44) พนักงาน
ใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.43)  พนักงานมีความพรอมในการให
ขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.42) และพนักงานมีความเต็มใจ
ในการใหบริการลูกคา (คาเฉลี่ย 4.40)  และพนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย 4.35) 
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ตารางที่ 16  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ 
                    ผูรับบริการ 

    
ระดับความพึงพอใจ ดานความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานแกไขปญหาใหบริการ
ลูกคาดวยความรวดเร็ว 

51 
(15.9) 

151 
(47.2) 

116 
(36.3) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.78 
(มาก) 

พนักงานใหบริการลูกคาตรงตาม
ความตองการของลูกคา 

20 
(6.3) 

144 
(45.0) 

149 
(46.6) 

7 
(2.2) 

0 
(0.0) 

3.55 
(มาก) 

พนักงานมีความพรอมในการให
ขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคา
ไดอยางแมนยําถูกตอง 

30 
(9.4) 

147 
(45.9) 

133 
(41.6) 

10 
(3.1) 

0 
(0.0) 3.62 

(มาก) 
พนักงานมีความเต็มใจในการ
ใหบริการลูกคา 

22 
(6.9) 

116 
(36.3) 

169 
(52.8) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

3.46 
(ปานกลาง) 

พนักงานมีความสามารถในการ
สื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ 

37 
(11.6) 

119 
(37.2) 

154 
(48.1) 

10 
(3.1) 

0 
(0.0) 

3.57 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.60 

(มาก) 
 

จากตารางที่  16  พบวาด านความสามารถในการตอบสนองความตองการของ                    
ผูรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 3.60)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 
เรียงลําดับคือ พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.78) พนักงานมี
ความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.62) 
พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 3.57) พนักงานใหบริการลูกคา
ตรงตามความตองการของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.55)   และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ      
ปานกลาง คือ พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา (คาเฉลี่ย 3.46) 
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ตารางที่ 17  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานสมรรถภาพในการใหบริการ 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะใน
การบริการดานสินไหมทดแทน 

139 
(43.4) 

160 
(50.0) 

21 
(6.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะใน
การบริการดานการเก็บเบี้ย
ประกัน 

184 
(57.5) 

116 
(36.3) 

20 
(6.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.52 

(มากที่สุด) 
พนักงานผูใหบริการมีความรูใน
รายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกัน
เปนอยางดี 

173 
(54.1) 

138 
(43.1) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.51 

(มากที่สุด) 
พนักงานผูใหบริการมี
ความสามารถในการคิดคา 
 เบี้ยประกันอยางถูกตอง 

174 
(54.4) 

131 
(40.9) 

15 
(4.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.50 

(มากที่สุด) 
พนักงานมีความรูความชํานาญใน
การใหบริการ 

171 
(53.4) 

125 
(39.1) 

24 
(7.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.46 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.47 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 17  พบวาดานสมรรถภาพในการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.47)  ในรายละเอียดพบวามีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด เรียงลําดับคือ พนักงานผูใหบริการมี
ทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ยประกัน (คาเฉลี่ย 4.52)  พนักงานผูใหบริการมีความรูใน
รายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.51) และ พนักงานผูใหบริการมีความสามารถ
ในการคิดคาเบี้ยประกันอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย  4.50)  และมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
เรียงลําดับคือ พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.46) พนักงานผูใหบริการมี
ทักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน (คาเฉลี่ย 4.37) 
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ตารางที่ 18  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานสมรรถภาพในการใหบริการ 

    
ระดับความพึงพอใจ ดานสมรรถภาพในการ

ใหบริการ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะใน
การบริการดานสินไหมทดแทน 

58 
(18.1) 

141 
(44.1) 

115 
(35.9) 

6 
(1.9) 

0 
(0.0) 

3.78 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะใน
การบริการดานการเก็บเบี้ย
ประกัน 

40 
(12.5) 

130 
(40.6) 

134 
(41.9) 

16 
(5.0) 

0 
(0.0) 3.61 

(มาก) 
พนักงานผูใหบริการมีความรูใน
รายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกัน
เปนอยางดี 

51 
(15.9) 

133 
(41.6) 

129 
(40.3) 

7 
(2.2) 

0 
(0.0) 3.71 

(มาก) 
พนักงานผูใหบริการมี
ความสามารถในการคิดคา 
 เบี้ยประกันอยางถูกตอง 

42 
(13.1) 

140 
(43.8) 

132 
(41.3) 

6 
(1.9) 

0 
(0.0) 3.68 

(มาก) 
พนักงานมีความรูความชํานาญใน
การใหบริการ 

65 
(20.3) 

112 
(35.0) 

127 
(39.7) 

16 
(5.0) 

0 
(0.0) 

3.71 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.70 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 18  พบวาดานสมรรถภาพในการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.70)  ในรายละเอียดพบวามีความ
พึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือพนักงานผูใหบริการมีทักษะ
ในการบริการดานสินไหมทดแทน (คาเฉลี่ย  3.78) พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียด
เกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี และพนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ เทากัน (คาเฉลี่ย 
3.71) พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคา เบี้ยประกันอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย  3.68)  
และพนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ยประกัน (คาเฉลี่ย 3.61) 
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ตารางที่ 19  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาถึงบริการ 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานการเขาถึงบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ลูกคาไดรับความสะดวกจากการ
มารับบริการที่สํานักงาน 

138 
(43.1) 

161 
(50.3) 

21 
(6.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการ
มารับบริการที่สํานักงาน 

142 
(44.4) 

156 
(48.8) 

22 
(6.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 
(มาก) 

ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจาก
พนักงานไดงาย อาทิ การทํา
ประกันชีวิตนอกสถานที่, จาย
สินไหมทดแทนนอกสถานที่ 

152 
(47.5) 

144 
(45.0) 

24 
(7.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 

การบริการที่สํานักงานมีความ
เปนระเบียบและเปนระบบไมตอง
รอนาน 

145 
(45.3) 

145 
(45.3) 

30 
(9.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.36 

(มาก) 
สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไม
ตองคอยนาน 

134 
(41.9) 

160 
(50.0) 

26 
(8.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.34 
(มาก) 

สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ต้ังที่
สะดวกตอการติดตอ 

161 
(50.3) 

134 
(41.9) 

25 
(7.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่
บาน/ที่ทํางาน 

138 
(43.1) 

159 
(49.7) 

23 
(7.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

พนักงานมีความถี่ในการออก
เยี่ยมเยียนผูใชบริการประกันชีวิต
มีความเหมาะสม 

136 
(42.5) 

173 
(54.1) 

11 
(3.4) 

0 
(0.0)

  

0 
(0.0) 4.39 

(มาก) 
มีเวปไซตใหขอมูลหรือเปน
ชองทางติดตอกับกิจการ 

137 
(42.8) 

170 
(53.1) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.38 

(มาก) 
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จากตารางที่ 19  พบวาดานการเขาถึงบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.38)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอ
การติดตอ (คาเฉลี่ย  4.43)  ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทําประกัน
ชีวิตนอกสถานที่, จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.40)  และพนักงานมีความถี่ในการ
ออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการประกันชีวิตมีความเหมาะสม และมีเวปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทาง
ติดตอกับกิจการ เทากัน (คาเฉลี่ย  4.39)  ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่สํานักงาน 
(คาเฉลี่ย  4.38)  ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน (คาเฉลี่ย  4.37) การ
บริการที่สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปนระบบไมตองรอนาน และพนักงานใหบริการรับคํา
รองถึงที่บาน/ที่ทํางาน เทากัน (คาเฉลี่ย 4.36) สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไมตองคอยนาน 
(คาเฉลี่ย  4.34) 
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ตารางที่ 20  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาถึงบริการ 

    
ระดับความพึงพอใจ 

ดานการเขาถึงบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ลูกคาไดรับความสะดวกจากการ
มารับบริการที่สํานักงาน 

79 
(24.7) 

79 
(24.7) 

158 
(49.4) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.73 
(มาก) 

ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการ
มารับบริการที่สํานักงาน 

19 
(5.9) 

145 
(45.3) 

142 
(44.4) 

14 
(4.4) 

0 
(0.0) 

3.53 
(มาก) 

ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจาก
พนักงานไดงาย อาทิ การทํา
ประกันชีวิตนอกสถานที่, จาย
สินไหมทดแทนนอกสถานที่ 

63 
(19.7) 

120 
(37.5) 

124 
(38.8) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

3.73 
(มาก) 

การบริการที่สํานักงานมีความ
เปนระเบียบและเปนระบบไมตอง
รอนาน 

37 
(11.6) 

153 
(47.8) 

129 
(40.3) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 3.71 

(มาก) 
สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไม
ตองคอยนาน 

53 
(16.6) 

100 
(31.3) 

162 
(50.6) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 

3.63 
(มาก) 

สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ต้ังที่
สะดวกตอการติดตอ 

62 
(19.4) 

101 
(31.6) 

156 
(48.8) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

3.70 
(มาก) 

พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่
บาน/ที่ทํางาน 

47 
(14.7) 

131 
(40.9) 

132 
(41.3) 

10 
(3.1) 

0 
(0.0) 

3.67 
(มาก) 

พนักงานมีความถี่ในการออก
เยี่ยมเยียนผูใชบริการประกันชีวิต
มีความเหมาะสม 

42 
(13.1) 

121 
(37.8) 

152 
(47.5) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 3.63 

(มาก) 
มีเวปไซตใหขอมูลหรือเปน
ชองทางติดตอกับกิจการ 

35 
(10.9) 

144 
(45.0) 

135 
(42.2) 

6 
(1.9) 

0 
(0.0) 

3.65 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.66 

(มาก) 
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จากตารางที่ 20  พบวาดานสมรรถภาพในการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.66)  ในรายละเอียดพบวามีความ
พึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือลูกคาไดรับความสะดวกจาก
การมารับบริการที่สํานักงาน และลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทํา
ประกันชีวิตนอกสถานที่, จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.73) การบริการที่
สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปนระบบไมตองรอนาน (คาเฉลี่ย  3.71) สถานที่ติดตออยูใน
ทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ (คาเฉลี่ย  3.70)  พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน 
(คาเฉลี่ย 3.67) มีเวปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทางติดตอกับกิจการ (คาเฉลี่ย 3.65) สามารถติดตอ
พนักงานไดงาย ไมตองคอยนาน และพนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการประกัน
ชีวิตมีความเหมาะสม เทากัน (คาเฉลี่ย 3.63)  และลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน 
(คาเฉลี่ย 3.53) 
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ตารางที่ 21  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความมีอัธยาศยัไมตร ี

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจ
ใสลูกคา 

141 
(44.1) 

163 
(50.9) 

16 
(5.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความเห็น
อกเห็นใจ และเขาใจผูรับบริการ 

184 
(57.5) 

132 
(41.3) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.56 
(มากที่สุด) 

พนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่
สุภาพไพเราะกับลูกคา 

158 
(49.4) 

141 
(44.1) 

21 
(6.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมี
กิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา 

166 
(51.9) 

129 
(40.3) 

25 
(7.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.44 
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และ
ยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร 

166 
(51.9) 

134 
(41.9) 

20 
(6.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.46 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจในการใหบริการ
กอนและหลังการทําประกันชีวิต 

166 
(51.9) 

132 
(41.3) 

22 
(6.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.45 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.45 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 21  พบวาดานความมีอัธยาศัยไมตรี  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.45)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวัง
กอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุดคือ พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ 
และเขาใจผูรับบริการ  (คาเฉลี่ย 4.56) และมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ
คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร (คาเฉลี่ย 4.46)  พนักงานเต็มใจในการ
ใหบริการกอนและหลังการทําประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.45)  พนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดี
กับลูกคา (คาเฉลี่ย 4.44) พนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกับลูกคา (คาเฉลี่ย 4.43) และ
พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา  (คาเฉลี่ย 4.39) 
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ตารางที่ 22  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความมีอัธยาศยัไมตร ี

    
ระดับความพึงพอใจ 

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจ
ใสลูกคา 

51 
(15.9) 

89 
(27.8) 

176 
(55.0) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.58 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความเห็น
อกเห็นใจ และเขาใจผูรับบริการ 

11 
(3.4) 

122 
(38.1) 

187 
(58.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.45 
(ปานกลาง) 

พนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่
สุภาพไพเราะกับลูกคา 

55 
(17.2) 

100 
(31.3) 

140 
(43.8) 

25 
(7.8) 

0 
(0.0) 

3.58 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมี
กิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา 

21 
(6.6) 

135 
(42.2) 

149 
(46.6) 

15 
(4.7) 

0 
(0.0) 

3.51 
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และ
ยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร 

43 
(13.4) 

119 
(37.2) 

149 
(46.6) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.61 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจในการใหบริการ
กอนและหลังการทําประกันชีวิต 

31 
(9.7) 

125 
(39.1) 

151 
(47.2) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

3.54 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.55 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 22  พบวาดานความมีอัธยาศัยไมตรี  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.55)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้ม
แยมแจมใสเปนมิตร (คาเฉลี่ย  3.61) พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา และพนักงานผู
ใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกับลูกคา เทากัน (คาเฉลี่ย  3.58) พนักงานเต็มใจในการใหบริการ
กอนและหลังการทําประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 3.54) และพนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับ
ลูกคา (คาเฉลี่ย 3.51)  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ พนักงานผู
ใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขาใจผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 3.45) 
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ตารางที่ 23  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการสื่อสาร 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานการสื่อสาร 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีการสื่อสารโดยให
ขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแก
ผูรับบริการ 

120 
(37.5) 

178 
(55.6) 

22 
(6.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.31 

(มาก) 
พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคา
เขาถึงผลประโยชนไดอยาง
ชัดเจน 

142 
(44.4) 

139 
(43.4) 

39 
(12.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.32 

(มาก) 
พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอน
ตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา 

154 
(48.1) 

147 
(45.9) 

19 
(5.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.42 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึง
ระยะเวลาในการบริการแกลูกคา 

152 
(47.5) 

141 
(44.1) 

27 
(8.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

บริษัทมีการประชาสัมพันธ
รูปแบบตางๆ ในการใหบริการแก
ลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ  
มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ 

144 
(45.0) 

157 
(49.1) 

19 
(5.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

การอธิบายของพนักงานใชภาษา
ที่เขาใจงายชัดเจน 

160 
(50.0) 

133 
(41.6) 

27 
(8.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0 

4.42 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.37 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 23  พบวาดานการสื่อสาร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.37)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือ พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคา และการอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน (คาเฉลี่ย 4.42)  
พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแกลูกคา และบริษัทมีการประชาสัมพันธ
รูปแบบตางๆ ในการใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ 
(เฉลี่ย 4.39) พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึงผลประโยชนไดอยางชัดเจน (คาเฉลี่ย 4.32) 
และพนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแกผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 4.31)  



 38

ตารางที่ 24  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการสื่อสาร 

    
ระดับความพึงพอใจ 

ดานการสื่อสาร 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีการสื่อสารโดยให
ขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแก
ผูรับบริการ 

64 
(20.0) 

89 
(27.8) 

167 
(52.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 3.68 

(มาก) 
พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคา
เขาถึงผลประโยชนไดอยาง
ชัดเจน 

26 
(8.1) 

130 
(40.6) 

155 
(48.4) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 3.54 

(มาก) 
พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอน
ตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา 

47 
(14.7) 

110 
(34.4) 

138 
(43.1) 

25 
(7.8) 

0 
(0.0) 

3.56 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึง
ระยะเวลาในการบริการแกลูกคา 

43 
(13.4) 

119 
(37.2) 

143 
(44.7) 

15 
(4.7) 

0 
(0.0) 

3.59 
(มาก) 

บริษัทมีการประชาสัมพันธ
รูปแบบตางๆ ในการใหบริการแก
ลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ  
มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ 

44 
(13.8) 

108 
(33.8) 

164 
(51.3) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.60 
(มาก) 

การอธิบายของพนักงานใชภาษา
ที่เขาใจงายชัดเจน 

45 
(14.1) 

105 
(32.8) 

166 
(51.9) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.60 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.59 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 24  พบวาดานการสื่อสาร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.59)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจหลังรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ พนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตอง
และเปนจริงแกผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 3.68)  บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ และการอธิบายของ
พนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน เทากัน(คาเฉล่ีย 3.60) พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาใน
การบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.59)  พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการแก
ลูกคา (คาเฉล่ีย 3.56) และพนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึงผลประโยชนไดอยางชัดเจน 
(คาเฉลี่ย 3.54) 
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ตารางที่ 25  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือ 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานความนาเชื่อถือ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

บริษัทมีช่ือเสียงและมีความ
นาเชื่อถือในการใหบริการแก
ลูกคา 

156 
(48.8) 

143 
(44.7) 

21 
(6.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.42 

(มาก) 
พนักงานมีความนาเชื่อถือ 138 

(43.1) 
158 

(49.4) 
24 

(7.5) 
0 

(0.0) 
0 

(0.0) 
4.36 

(มาก) 
บริษัทมีความซื่อสัตยในการ
ใหบริการแกลูกคา 

182 
(56.9) 

114 
(35.6) 

24 
(7.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.49 
(มาก) 

บริษัทใหบริการลูกคาดวยความ
โปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี 

156 
(48.8) 

131 
(40.9) 

33 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 
(มาก) 

บริษัทมีความสนใจอยางแทจริง
ในการใหบริการแกลูกคา 

158 
(49.4) 

124 
(38.8) 

38 
(11.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.38 
(มาก) 

บุคลากรของบริษัทใหการบริการ
แกลูกคาดวยความยุติธรรม 

148 
(46.3) 

141 
(44.1) 

31 
(9.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการแตงกายได
เหมาะสม อาทิ สวมใส 
UNIFROM ของบริษัท 

154 
(48.1) 

127 
(39.7) 

39 
(12.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.36 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.36 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 25  พบวาดานความนาเชื่อถือ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.36)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแก
ลูกคา (คาเฉลี่ย 4.49)  บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 
4.42)  บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี และบริษัทมีความสนใจอยาง
แทจริงในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.38)  บุคลากรของบริษัทใหการบริการแกลูกคาดวย
ความยุติธรรม (คาเฉลี่ย 4.37) และ พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ สวมใส  
UNIFROM ของบริษัท (คาเฉลี่ย 4.36) 
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ตารางที่ 26  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือ 

    
ระดับความพึงพอใจ 

ดานความนาเชื่อถือ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

บริษัทมีช่ือเสียงและมีความ
นาเชื่อถือในการใหบริการแก
ลูกคา 

46 
(14.4) 

117 
(36.6) 

157 
(49.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 3.65 

(มาก) 
พนักงานมีความนาเชื่อถือ 29 

(9.1) 
116 

(36.3) 
159 

(49.7) 
16 

(5.0) 
0 

(0.0) 
3.49 

(ปานกลาง) 
บริษัทมีความซื่อสัตยในการ
ใหบริการแกลูกคา 

58 
(18.1) 

112 
(35.0) 

141 
(44.1) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 

3.68 
(มาก) 

บริษัทใหบริการลูกคาดวยความ
โปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี 

31 
(9.7) 

128 
(40.0) 

142 
(44.4) 

19 
(5.9) 

0 
(0.0) 

3.53 
(มาก) 

บริษัทมีความสนใจอยางแทจริง
ในการใหบริการแกลูกคา 

55 
(17.2) 

123 
(38.4) 

129 
(40.3) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

3.69 
(มาก) 

บุคลากรของบริษัทใหการบริการ
แกลูกคาดวยความยุติธรรม 

30 
(9.4) 

155 
(48.4) 

123 
(38.4) 

12 
(3.8) 

0 
(0.0) 

3.63 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการแตงกายได
เหมาะสม อาทิ  สวมใส
UNIFROM ของบริษัท 

42 
(13.2) 

139 
(43.4) 

128 
(40.0) 

11 
(3.4) 

0 
(0.0) 3.66 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.62 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 26 พบวาดานความนาเชื่อถือ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลัง
รับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.62)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจหลัง
รับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือบริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
ใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.69) บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.68) 
พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ  สวมใส UNIFROM ของบริษัท (คาเฉลี่ย 3.66)  
บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.65) บุคลากรของบริษัท
ใหการบริการแกลูกคาดวยความยุติธรรม (คาเฉลี่ย 3.63) บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใส
จริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี (คาเฉลี่ย 3.53) และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ 
พนักงานมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 3.49) 
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ตารางที่ 27 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย 

    
ระดับความคาดหวัง 

ดานความม่ันคงปลอดภัย 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการ
ของบริษัท 

114 
(35.6) 

183 
(57.2) 

23 
(7.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 

บริษัทสามารถรักษาความลับของ
ลูกคาไดเปนอยางดี 

138 
(43.1) 

152 
(47.5) 

26 
(8.1) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.33 
(มาก) 

ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการ
ของบริษัท  

141 
(44.1) 

156 
(48.8) 

19 
(5.9) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

ลูกคามีความปลอดภัยในการรับ
บริการกับบริษัทในระบบการ
รักษาความปลอดภัยของพนักงาน 

141 
(44.1) 

151 
(47.2) 

24 
(7.5) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 4.34 

(มาก) 
ลูกคามีความมั่นใจในความ
ปลอดภัยในเครื่องมือทาง
การแพทยและคุณภาพของแพทย
ของสถานพยาบาลในเครือขาย
ของบริษัทประกันชีวิต 

132 
(41.3) 

164 
(51.3) 

20 
(6.3) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.33 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.33 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 27  พบวาดานความมั่นคงปลอดภัย  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.33)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวัง
กอนรับบริการมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของ
บริษัท (คาเฉลี่ย 4.36)  ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความ
ปลอดภัยของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.34)  บริษัทสามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปนอยางดีและ 
ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพของแพทยของ
สถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต เทากัน (คาเฉลี่ย 4.33) และลูกคามีความมั่นใจเมื่อใช
บริการของบริษัท (คาเฉลี่ย 4.28) 
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ตารางที่ 28  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย 

    
ระดับความพึงพอใจ 

ดานความม่ันคงปลอดภัย 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการ
ของบริษัท 

63 
(19.7) 

115 
(35.9) 

140 
(43.8) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.75 
(มาก) 

บริษัทสามารถรักษาความลับของ
ลูกคาไดเปนอยางดี 

37 
(11.6) 

121 
(37.8) 

152 
(47.5) 

10 
(3.1) 

0 
(0.0) 

3.58 
(มาก) 

ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการ
ของบริษัท  

52 
(16.3) 

132 
(41.3) 

130 
(40.6) 

6 
(1.9) 

0 
(0.0) 

3.72 
(มาก) 

ลูกคามีความปลอดภัยในการรับ
บริการกับบริษัทในระบบการ
รักษาความปลอดภัยของพนักงาน 

30 
(9.4) 

151 
(47.2) 

139 
(43.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 3.66 

(มาก) 
ลูกคามีความมั่นใจในความ
ปลอดภัยในเครื่องมือทาง
การแพทยและคุณภาพของแพทย
ของสถานพยาบาลในเครือขาย
ของบริษัทประกันชีวิต 

40 
(12.5) 

124 
(38.8) 

156 
(48.8) 

0 
(0.0)

  

0 
(0.0) 

3.64 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.67 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 28  พบวาดานความมั่นคงปลอดภัย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.67)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของ
บริษัท (คาเฉลี่ย  3.75)  ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท (คาเฉลี่ย 3.72)  ลูกคามีความ
ปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน (คาเฉลี่ย  3.66)
ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพของแพทยของ
สถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 3.64) และบริษัทสามารถรักษาความลับ
ของลูกคาไดเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 3.58) 
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ตารางที่ 29  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 

    
ระดับความคาดหวัง ดานความเขาใจและรูจักรับ

บริการ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความสามารถในการจํา
ช่ือของลูกคา 

129 
(40.3) 

176 
(55.0) 

15 
(4.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

บริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาได
อยางเปนระบบ 

118 
(36.9) 

174 
(54.4) 

28 
(8.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 

การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่
ลูกคาตองการอยางเปนระบบ 

149 
(46.6) 

151 
(47.2) 

15 
(4.7) 

5 
(1.6) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

บริษัทสามารถแสดงหลักฐาน
เอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคา
ตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว 

152 
(47.5) 

140 
(43.8) 

28 
(8.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.39 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.35 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 29  พบวาดานความเขาใจและรูจักรับบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.35)  ในรายละเอียดพบวามี
ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือการบริการดานขอมูลที่
จําเปนที่ลูกคาตองการอยางเปนระบบ และบริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่
ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว เทากัน  (คาเฉลี่ย  4.39)  พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อ
ของลูกคา (คาเฉลี่ย  4.36) และบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ (คาเฉลี่ย 4.28) 
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ตารางที่ 30  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 

    
ระดับความพึงพอใจ ดานความเขาใจและรูจักรับ

บริการ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความสามารถในการจํา
ช่ือของลูกคา 

60 
(18.8) 

112 
(35.0) 

146 
(45.6) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

3.72 
(มาก) 

บริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาได
อยางเปนระบบ 

17 
(5.3) 

143 
(44.7) 

152 
(47.5) 

8 
(2.5) 

0 
(0.0) 

3.53 
(มาก) 

การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่
ลูกคาตองการอยางเปนระบบ 

25 
(7.8) 

130 
(40.6) 

157 
(49.1) 

8 
(2.5) 

0 
(0.0) 

3.54 
(มาก) 

บริษัทสามารถแสดงหลักฐาน
เอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคา
ตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว 

10 
(3.1) 

156 
(48.8) 

145 
(45.3) 

9 
(2.8) 

0 
(0.0) 3.52 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.58 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 30  พบวาดานความเขาใจและรูจักรับบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.58)  ในรายละเอียดพบวามีความพึง
พอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ  พนักงานมีความสามารถในการ
จําชื่อของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.72)  การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการอยางเปนระบบ 
(คาเฉลี่ย 3.54)  บริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ (คาเฉลี่ย 3.53) และบริษัทสามารถ
แสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.52) 
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ตารางที่ 31  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   

    
ระดับความคาดหวัง ดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ   มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ที่ต้ังของบริษัทมีความใหญโต
สะดวกสบายตอการมาติดตอทํา
ประกัน 

111 
(34.7) 

181 
(56.6) 

26 
(8.1) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 4.25 

(มาก) 
บริษัทใหบริการโดยใช
เทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย  

132 
(41.3) 

160 
(50.0) 

26 
(8.1) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.32 
(มาก) 

เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมี
ความทันสมัย 

155 
(48.4) 

143 
(44.7) 

20 
(6.3) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.41 
(มาก) 

บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ย
ประกันที่เหมาะสม 

166 
(51.9) 

125 
(39.1) 

27 
(8.4) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

4.42 
(มาก) 

มีกระบวนการใหบริการที่มี
เอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ 
ที่ดูนาเชื่อถือ 

166 
(51.9) 

136 
(42.5) 

16 
(5.0) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 4.46 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
4.37 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 31  พบวาดานความเปนรูปธรรมของการบริการ     ผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.37)  ในรายละเอียดพบวามี
ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือมีกระบวนการใหบริการ
ที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 4.46)  บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ย
ประกันที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย  4.42) เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมัย (คาเฉลี่ย 4.41) 
บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 4.32) และที่ตั้งของบริษัทมีความ
ใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทําประกัน (คาเฉลี่ย 4.25) 
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ตารางที่ 32  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   

    
ระดับความพึงพอใจ ดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ   มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ที่ต้ังของบริษัทมีความใหญโต
สะดวกสบายตอการมาติดตอทํา
ประกัน 

47 
(14.7) 

125 
(39.1) 

142 
(44.4) 

6 
(1.9) 

0 
(0.0) 3.67 

(มาก) 
บริษัทใหบริการโดยใช
เทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย  

23 
(7.2) 

140 
(43.8) 

144 
(45.0) 

13 
(4.1) 

0 
(0.0) 

3.54 
(มาก) 

เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมี
ความทันสมัย 

27 
(8.4) 

129 
(40.3) 

158 
(49.4) 

4 
(1.3) 

2 
(0.6) 

3.55 
(มาก) 

บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ย
ประกันที่เหมาะสม 

22 
(6.9) 

137 
(42.8) 

147 
(45.9) 

12 
(3.8) 

2 
(0.6) 

3.52 
(มาก) 

มีกระบวนการใหบริการที่มี
เอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ 
ที่ดูนาเชื่อถือ 

31 
(9.7) 

133 
(41.6) 

138 
(43.1) 

16 
(5.0) 

2 
(0.6) 3.55 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.56 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 32  พบวาดานความเปนรูปธรรมของการบริการ     ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.56)  ในรายละเอียดพบวามี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ  ที่ตั้งของบริษัทมีความ
ใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทําประกัน (คาเฉลี่ย 3.67) เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความ
ทันสมัย และมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ เทากัน 
(คาเฉลี่ย 3.55)  บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 3.54) และบริษัท
ใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.52) 
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ตารางที่  33  แสดงคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มี 
                     ตอการใหบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต  
 

ความคาดหวงั ความพึงพอใจ  
การใหบริการ คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 

ดานความเชื่อมั่นวางใจได 4.46 มาก 3.68 มาก 

ดานความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ 

4.41 มาก 3.60 มาก 

ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 4.47 มาก 3.70 มาก 

ดานการเขาถึงบริการ 4.38 มาก 3.66 มาก 

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 4.45 มาก 3.55 มาก 

ดานการสื่อสาร 4.37 มาก 3.59 มาก 

ดานความนาเชื่อถือ 4.36 มาก 3.62 มาก 

ดานความมัน่คงปลอดภัย 4.33 มาก 3.67 มาก 

ดานความเขาใจและรูจกัรับ
บริการ 

4.35 มาก 3.58 มาก 

ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ   

4.37 มาก 3.56 มาก 

 
 จากตารางที่ 33  พบวาการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ
ของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต โดยรวมพบวามีระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวังกอนรับบริการ  
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สวนท่ี 3  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคณุภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี  
                ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
  
ตารางที่ 34  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   ที่มีตอดานความเชื่อมั่นวางใจได  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเชื่อม่ันวางใจได 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความมั่นใจเมือ่ไดซ้ือประกนัชีวิตกับบรษิทัฯ 
4.49 

(มาก) 
4.50 

(มากที่สุด) 
4.49 

(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได 
4.46 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 

ความซื่อสัตยของพนักงาน 
4.48 

(มาก) 
4.59 

(มากที่สุด) 
4.54 

(มากที่สุด) 

การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ 
4.45 

(มาก) 
4.53 

(มากที่สุด) 
4.49 

(มาก) 
พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง 
สม่ําเสมอ 

4.38 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

มีระบบการจายเงินสินไหมทดแทนและเงนิ   
ปนผลถูกตอง 

4.33 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผาน
พนักงาน 

4.38 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.42 

(มาก) 
4.49 

(มาก) 
4.46 

(มาก) 
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 จากตารางที่ 34 พบวาดานความเชื่อมั่นวางใจได  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกันทกุรายได (คาเฉลี่ย 4.42, 4.49) 
 ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดบัแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชีวติกับบริษัทฯ 
(คาเฉลี่ย 4.49) รองลงมาคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน (คาเฉลี่ย  4.48) และพนกังานผูใหบริการมี
ความนาเชื่อถือไวใจได  (คาเฉลี่ย  4.46) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มคีวามคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากที่สุดลําดับแรกคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน  (คาเฉลี่ย 4.59)  รองลงมาคือ 
การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย 4.53)  และความมั่นใจเมือ่ไดซ้ือประกนั
ชีวิตกับบริษัทฯ (คาเฉลี่ย 4.50)   
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ตารางที่ 35  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   ที่มีตอดานความเชื่อมั่นวางใจได  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเชื่อม่ันวางใจได 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความมั่นใจเมือ่ไดซ้ือประกนัชีวิตกับบรษิทัฯ 
3.87 

(มาก) 
3.69 

(มาก) 
3.78 

(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได 
3.75 

(มาก) 
3.56 

(มาก) 
3.65 

(มาก) 

ความซื่อสัตยของพนักงาน 
3.77 

(มาก) 
3.55 

(มาก) 
3.65 

(มาก) 

การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ 
3.82 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
3.74 

(มาก) 
พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง 
สม่ําเสมอ 

3.77 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

มีระบบการจายเงินสินไหมทดแทนและเงนิ   
ปนผลถูกตอง 

3.73 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผาน
พนักงาน 

3.71 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.78 

(มาก) 
3.60 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 35 พบวาดานความเชื่อมั่นวางใจได ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
หลังรับริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 3.78, 3.60) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกับบริษัทฯ 
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(คาเฉลี่ย 3.87) รองลงมาคือ การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย  3.82)   ความ
ซ่ือสัตยของพนักงาน และพนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง สม่ําเสมอ เทากัน  (คาเฉลี่ย  
3.77) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด    ในระดับมากลําดับแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกับบริษัทฯ (คาเฉลี่ย 3.69) 
รองลงมาคือ การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชือ่ถือ (คาเฉลี่ย  3.67)   และพนักงาน
ใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง สม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย  3.62) 
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ตารางที่ 36 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มี 
                   ตอดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จําแนกตาม 
                   รายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม ดานความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความ
รวดเร็ว 

4.33 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

4.41 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทํา
ประกันชวีิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง 

4.39 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา 
4.41 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
4.40 

(มาก) 
พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับ
ผูรับบริการ 

4.45 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.40 

(มาก) 
4.41 

(มาก) 
4.41 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 36 พบวาดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 
4.40, 4.41)  
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับ
ผูรับบริการ  (คาเฉลี่ย 4.45)  รองลงมาคือ พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา 
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และพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา เทากัน  (คาเฉลี่ย 4.41) และพนักงานมีความ
พรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง(คาเฉลี่ย 4.39) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา และ
พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง (คาเฉลี่ย 
4.44)  รองลงมาคือพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 4.43)  และ
พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา (คาเฉลี่ย 4.39)   
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ตารางที่ 37  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   ที่มีตอดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จําแนกตาม 
                    รายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม ดานความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความ
รวดเร็ว 

3.86 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

3.65 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทํา
ประกันชวีิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง 

3.67 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา 
3.56 

(มาก) 
3.37 

(ปานกลาง) 
3.46 

(ปานกลาง) 
พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับ
ผูรับบริการ 

3.66 
(มาก) 

3.50 
( มาก) 

3.57 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.68 

(มาก) 
3.52 

(มาก) 
3.60 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 37 พบวาดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ ผูตอแบบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก
เหมือนกัน (คาเฉลี่ย 3.68, 3.52) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท และรายได
ตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงาน
แกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเรว็ (คาเฉลี่ย 3.86, 3.72) รองลงมาคือพนักงานมีความ
พรอมในการใหขอมูลการทําประกันชวีิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง (คาเฉลี่ย  3.67,3.57) และ
พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ   (คาเฉลี่ย  3.66,3.50) 
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ตารางที่ 38  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานสมรรถภาพในการใหบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ไมเกิน 

20,000 บาท 
20,001 บาท

ขึ้นไป 
รวม 

ดานสมรรถภาพในการใหบรกิาร  

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดาน
สินไหมทดแทน 

4.35 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดาน
การเก็บเบีย้ประกัน 

4.45 
(มาก) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอยีด
เกี่ยวกับเบีย้ประกันเปนอยางดี 

4.49 
(มาก) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิด
คาเบี้ยประกนัอยางถูกตอง 

4.44 
(มาก) 

4.55 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 
4.43 

(มาก) 
4.49 

(มาก) 
4.46 

(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.43 

(มาก) 
4.50 

(มากที่สุด) 
4.47 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 38 พบวาดานสมรรถภาพในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอ
เดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 4.43)  สวนผูตอบ
แบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไปมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด  
(คาเฉลี่ย  4.50) 
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียด
เกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี (คาเฉล่ีย 4.49) รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการ



 56

บริการดานการเก็บเบี้ยประกันดี (คาเฉลี่ย 4.45)  และพนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิด
คาเบี้ยประกันอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.44)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุด ลําดับแรกคือ  พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ย
ประกัน (คาเฉลี่ย 4.56) รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคาเบี้ยประกัน
อยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.55)  และพนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกัน
เปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.53)   
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ตารางที่ 39 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานสมรรถภาพในการใหบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานสมรรถภาพในการใหบรกิาร  

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดาน
สินไหมทดแทน 

3.83 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดาน
การเก็บเบีย้ประกัน 

3.70 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอยีด
เกี่ยวกับเบีย้ประกันเปนอยางดี 

3.77 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิด
คาเบี้ยประกนัอยางถูกตอง 

3.75 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 
3.75 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
3.71 

(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.76 

(มาก) 
3.64 

(มาก) 
3.70 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 39 พบวาดานสมรรถภาพในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจหลังรับริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 3.76, 3.64) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการ
ดานสินไหมทดแทน (คาเฉลี่ย 3.83) รองลงมาคือพนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียด
เกี่ยวกับเบีย้ประกันเปนอยางดี  (คาเฉลี่ย 3.77) พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคาเบีย้
ประกันอยางถูกตอง และพนกังานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ  (คาเฉลี่ย 3.75 ) 
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ พนักงานผูใหบริการมทีักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน 
(คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาคือ พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ  (คาเฉลี่ย 3.67 ) และ
พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอยีดเกีย่วกับเบี้ยประกันเปนอยางดี  (คาเฉลี่ย 3.66)  
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ตารางที่ 40 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานการเขาถึงบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ไมเกิน 

20,000 บาท 
20,001 บาท

ขึ้นไป 
รวม 

ดานการเขาถงึบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 

4.35 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 

4.35 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนกังานได
งาย อาทิ การทําประกันชวีตินอกสถานที ่ จาย
สินไหมทดแทนนอกสถานที ่

4.41 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

การบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบยีบและ
เปนระบบไมตองรอนาน 

4.37 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไมตองคอยนาน 
4.31 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตัง้ที่สะดวกตอการ
ติดตอ 

4.43 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน 
4.37 

(มาก) 
4.35 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
พนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยยีน
ผูใชบริการประกันชวีิตมีความเหมาะสม 

4.41 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

มีเวปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทางติดตอกับ
กิจการ 

4.40 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.38 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
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จากตารางที่ 40 พบวาดานการเขาถึงบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.38, 4.38) 
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ   สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการ
ติดตอ(คาเฉลี่ย 4.43)  รองลงมาคือลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทํา
ประกันชีวิตนอกสถานที่  จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่และพนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยม
เยียนผูใชบริการประกันชีวิตมีความเหมาะสม เทากัน   (คาเฉลี่ย 4.41)  และมีเวปไซตใหขอมูลหรือ
เปนชองทางติดตอกับกิจการ  (คาเฉลี่ย 4.40)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ (คาเฉลี่ย 
4.42) รองลงมาคือ ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่สํานักงาน (คาเฉลี่ย 4.40)  และ
ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชีวิตนอกสถานที่จายสินไหม
ทดแทนนอกสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.39)   
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ตารางที่ 41 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานการเขาถึงบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานการเขาถงึบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 

3.80 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 

3.60 
(มาก) 3.46 

3.53 
(มาก) 

ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนกังานได
งาย อาทิ การทําประกันชวีตินอกสถานที ่ จาย
สินไหมทดแทนนอกสถานที ่

3.81 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

การบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบยีบและ
เปนระบบไมตองรอนาน 

3.69 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไมตองคอยนาน 
3.73 

(มาก) 
3.54 

(มาก) 
3.63 

(มาก) 
สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตัง้ที่สะดวกตอการ
ติดตอ 

3.75 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน 
3.72 

(มาก) 
3.63 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
พนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยยีน
ผูใชบริการประกันชวีิตมีความเหมาะสม 

3.63 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

มีเว็ปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทางติดตอกับ
กิจการ 

3.69 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.71 

(มาก) 
3.62 

(มาก) 
3.66 

(มาก) 
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จากตารางที่ 41 พบวาดานการเขาถึงบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลัง
รับริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 3.71, 3.62) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานได
งาย อาทิ การทําประกันชวีตินอกสถานที ่ จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่ (คาเฉลี่ย 3.81) 
รองลงมาคือ   ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน (คาเฉลี่ย 3.80) และสถานที่
ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ (คาเฉลี่ย 3.75 ) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือการบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปนระบบไมตองรอ
นาน  (คาเฉลี่ย 3.72) รองลงมาคือลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน และ
ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนกังานไดงาย อาทิ การทําประกันชวีตินอกสถานที ่ จายสินไหม
ทดแทนนอกสถานที่ เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.66 ) และสถานทีต่ิดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการ
ติดตอ (คาเฉลีย่ 3.65)  
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ตารางที่ 42 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ แบบสอบถาม 
                 ที่มีตอดานความมอัีธยาศัยไมตรี  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความมีอัธยาศัยไมตร ี

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา 
4.42 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และ
เขาใจผูรับบริการ 

4.55 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

พนักงานผูใหบริการใชคําพดูที่สุภาพไพเราะกับ
ลูกคา 

4.45 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา
4.43 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 
4.44 

(มาก) 
พนักงานมีมนษุยสัมพันธที่ด ีและยิ้มแยม
แจมใสเปนมิตร 

4.48 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลัง
การทําประกันชีวิต 

4.46 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 4.47 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

 
 

จากตารางที่ 42 พบวาดานความมีอัธยาศัยไมตรี    ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
คาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.47, 4.44) 
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ในระดับมากที่สุด ลําดับแรกคือพนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็น
ใจ และเขาใจผูรับบริการ   (คาเฉลี่ย 4.55)  รองลงมามีความคาดหวังในระดับมากคือ พนักงานมี
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มนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร (คาเฉลี่ย 4.48) และพนักงานเต็มใจในการใหบริการ
กอนและหลังการทําประกันชีวิต(คาเฉลี่ย 4.46)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุดลําดับแรกคือ พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขาใจ
ผูรับบริการ(คาเฉลี่ย 4.57) รองลงมามีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยในระดับมากคือพนักงานผูใหบริการมี
กิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา (คาเฉลี่ย 4.45)  และ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปน
มิตรและพนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลังการทําประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.44)   
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ตารางที่ 43  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ แบบสอบถาม 
                    ที่มีตอดานความมีอัธยาศัยไมตรี  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความมีอัธยาศัยไมตร ี

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา 
3.66 

(มาก) 
3.52 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และ
เขาใจผูรับบริการ 

3.55 
(มาก) 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.45 
(ปานกลาง) 

พนักงานผูใหบริการใชคําพดูที่สุภาพไพเราะกับ
ลูกคา 

3.64 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา
3.61 

(มาก) 
3.41 

(ปานกลาง) 
3.51 

(มาก) 
พนักงานมีมนษุยสัมพันธที่ด ีและยิ้มแยม
แจมใสเปนมิตร 

3.69 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

พนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลัง
การทําประกันชีวิต 

3.61 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 3.63 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

 
 

จากตารางที่ 43 พบวาดานความมีอัธยาศัยไมตรี  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน
ไมเกิน 20,000 บาท มีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.63)
สวนรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.47) 
 ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ด ีและยิ้มแยม
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แจมใสเปนมิตร (คาเฉลี่ย 3.69) รองลงมาคือพนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา   (คาเฉลี่ย 
3.66) และพนกังานผูใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกบัลูกคา (คาเฉลี่ย 3.64 ) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธที่ดี และยิม้แยมแจมใสเปนมิตร (คาเฉลี่ย 
3.54) รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา (คาเฉลี่ย 3.52 ) และพนกังานผู
ใหบริการใชคาํพูดที่สุภาพไพเราะกับลูกคา (คาเฉลี่ย 3.51)  
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ตารางที่ 44 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานการสือ่สาร  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานการสื่อสาร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมกีารสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตอง
และเปนจริงแกผูรับบริการ 

4.35 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึง
ผลประโยชนไดอยางชัดเจน 

4.26 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคา 

4.43 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการ
บริการแกลูกคา 

4.34 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ใน
การใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาท ิมี
โปสเตอร แผนพับอยางเพียงพอ 

4.41 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

การอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงาย
ชัดเจน 

4.40 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.36 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
4.37 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 44 พบวาดานการสื่อสาร    ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.36, 4.38) 
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 4.43)  รองลงมาคือ บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการ
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ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนพับอยางเพียงพอ (คาเฉลี่ย 4.41) และการ
อธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน  (คาเฉลี่ย 4.40)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแกลูกคา 
(คาเฉลี่ย 4.44) รองลงมาคือการอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน  (คาเฉลี่ย 4.43)  และ 
พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 4.42)   
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ตารางที่ 45 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานการสือ่สาร  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานการสื่อสาร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมกีารสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตอง
และเปนจริงแกผูรับบริการ 

3.79 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึง
ผลประโยชนไดอยางชัดเจน 

3.65 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคา 

3.63 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการ
บริการแกลูกคา 

3.65 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ใน
การใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาท ิมี
โปสเตอร แผนพับอยางเพียงพอ 

3.68 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

การอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงาย
ชัดเจน 

3.69 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.68 

(มาก) 
3.52 

(มาก) 
3.59 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 45 พบวาดานการสื่อสาร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 3.68, 3.52) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมกีารสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตอง
และเปนจริงแกผูรับบริการ  (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาคือ การอธบิายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจ
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งายชัดเจน (คาเฉลี่ย 3.69) และบริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา
อยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนพับอยางเพยีงพอ (คาเฉลี่ย 3.68 ) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือพนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแก
ผูรับบริการ  (คาเฉลี่ย 3.58) รองลงมาคือ พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบรกิารแก
ลูกคา (คาเฉลี่ย 3.55 ) และบริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการใหบริการแกลูกคาอยาง
เหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนพับอยางเพียงพอ (คาเฉลี่ย 3.53)  
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ตารางที่ 46 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานความนาเชื่อถือ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความนาเชื่อถือ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา 

4.45 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
4.36 

(มาก) 
4.35 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 

บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา 
4.45 

(มาก) 
4.53 

(มากที่สุด) 
4.49 

(มาก) 
บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจ
มีมิตรไมตรีที่ดี 

4.39 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
ใหบริการแกลูกคา 

4.36 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

บุคลากรของบริษัทใหการบริการแกลูกคาดวย
ความยุติธรรม 

4.34 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ 
UNIFROM ของบริษัท 

4.35 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.39 

(มาก) 
4.40 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 46 พบวาดานความนาเชื่อถือ    ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.39, 4.40) 

ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ  บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา และบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา เทากัน (คาเฉลี่ย 4.45)  
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รองลงมาคือ  บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี (คาเฉลี่ย 4.39) และ
พนักงานมีความนาเชื่อถือ และบริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 
4.36)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุดลําดับแรกคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา   (คาเฉลี่ย 
4.53) รองลงมามีความคาดหวังในระดับมากคือ บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา และบุคลากรของ
บริษัทใหการบริการแกลูกคาดวยความยุติธรรม เทากัน  (คาเฉลี่ย 4.39)  และบริษัทใหบริการลูกคา
ดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี  (คาเฉลี่ย 4.38)   
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ตารางที่ 47  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                  ที่มีตอดานความนาเชื่อถือ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความนาเชื่อถือ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา 

3.72 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
3.53 

(มาก) 
3.46 

(ปานกลาง) 
3.49 

(ปานกลาง) 

บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา 
3.75 

(มาก) 
3.63 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 
บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจ
มีมิตรไมตรีที่ดี 

3.59 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.53 
(มาก) 

บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
ใหบริการแกลูกคา 

3.79 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

บุคลากรของบริษัทใหการบริการแกลูกคาดวย
ความยุติธรรม 

3.69 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ 
สวมใส UNIFROM ของบริษัท 

3.75 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.69 

(มาก) 
3.56 

(มาก) 
3.62 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 47 พบวาดานความนาเชื่อถือ ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจหลัง
รับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.69, 3.56) 
 ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ



 74

ใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาคือ บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา 
และพนกังานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ สวมใส UNIFROM ของบริษัท เทากัน (คาเฉลี่ย 
3.75) และบรษิัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.72 ) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.63) 
รองลงมาคือบริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.60 ) และบริษัทมี
ช่ือเสียงและมคีวามนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย 3.59)  
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ตารางที่ 48 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความมั่นคงปลอดภัย 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลูกคามีความมัน่ใจเมื่อใชบริการของบริษัท 
4.29 

(มาก) 
4.28 

(มาก) 
4.28 

(มาก) 
บริษัทสามารถรักษาความลบัของลูกคาไดเปน
อยางด ี

4.30 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท 
4.37 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับ
บริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของ
พนักงาน 

4.30 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

ลูกคามีความมัน่ใจในความปลอดภัยใน
เครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพของแพทย
ของสถานพยาบาลในเครือขายของบริษัท
ประกันชวีิต 

4.35 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.32 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 48 พบวาดานความมั่นคงปลอดภัย    ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
คาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.32, 4.33) 

ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท   
(คาเฉลี่ย 4.37)  รองลงมาคือ ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือทางการแพทยและ
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คุณภาพของแพทยของสถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.35) และบริษัท
สามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปนอยางดี และลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับ
บริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน  (คาเฉลี่ย 4.30)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการ
รักษาความปลอดภัยของพนักงาน  (คาเฉล่ีย 4.38) รองลงมาคือบริษัทสามารถรักษาความลับของ
ลูกคาไดเปนอยางดี  (คาเฉลี่ย 4.35)  และลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท (คาเฉลี่ย 4.34)   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 77

ตารางที่ 49 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความมั่นคงปลอดภัย 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลูกคามีความมัน่ใจเมื่อใชบริการของบริษัท 
3.89 

(มาก) 
3.62 

(มาก) 
3.75 

(มาก) 
บริษัทสามารถรักษาความลบัของลูกคาไดเปน
อยางด ี

3.66 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท 
3.77 

(มาก) 
3.68 

(มาก) 
3.72 

(มาก) 
ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับ
บริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของ
พนักงาน 

3.71 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

ลูกคามีความมัน่ใจในความปลอดภัยใน
เครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพของแพทย
ของสถานพยาบาลในเครือขายของบริษัท
ประกันชวีิต 

3.69 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.74 

(มาก) 
3.60 

(มาก) 
3.67 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 49 พบวาดานความมั่นคงปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ
หลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.74, 3.60) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท   
(คาเฉลี่ย 3.89) รองลงมาคือลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท     (คาเฉลี่ย 3.77 )  และ
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ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน 
(คาเฉลี่ย 3.71) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท  (คาเฉลี่ย 3.68) 
รองลงมาคือ  ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท และลูกคามีความปลอดภัยในการรับ
บริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน เทากัน (คาเฉลี่ย 3.62) และลูกคามี
ความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพของแพทยของสถานพยาบาล
ในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต  (คาเฉลี่ย 3.59)  
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ตารางที่ 50 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   ที่มีตอดานความเขาใจและรูจักบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเขาใจและรูจักบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา 
4.39 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 

บริษัทมีการเกบ็ขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ 
4.25 

(มาก) 
4.31 

(มาก) 
4.28 

(มาก) 

การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ 
4.36 

(มาก) 
4.41 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จาํเปน
ในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเรว็ 

4.37 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.34 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.35 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 50 พบวาดานความเขาใจและรูจักบริการ    ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
คาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.34, 4.36) 

ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา 
(คาเฉลี่ย 4.39)  รองลงมาคือ บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการ
รับรูไดอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.37) และการบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ (คาเฉลี่ย 
4.36)   
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มคีวามคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ และบริษัทสามารถ
แสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว เทากัน  (คาเฉลี่ย 4.41) 
รองลงมาคือพนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.33)  และบริษทัมีการเก็บ
ขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ (คาเฉลี่ย 4.31)   
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ตารางที่ 51 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักบริการ จาํแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเขาใจและรูจักบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา 
3.81 

(มาก) 
3.64 

(มาก) 
3.72 

(มาก) 

บริษัทมีการเกบ็ขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ 
3.59 

(มาก) 
3.48 

(ปานกลาง) 
3.53 

(มาก) 

การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ 
3.59 

(มาก) 
3.49 

(ปานกลาง) 
3.54 

(มาก) 
บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จาํเปน
ในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเรว็ 

3.58 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.52 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.64 

(มาก) 
3.52 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 51 พบวาดานความเขาใจและรูจักบริการ ผูตอบแบบสอบถาม มีความพงึ
พอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.64, 3.52) 

ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของ
ลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบและการบริการ
ดานขอมูลที่จาํเปนที่ลูกคาตองการ เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.59 )  และ บริษทัสามารถแสดงหลักฐาน
เอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.58) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.64) 
รองลงมามีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ  การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ 
คาเฉลี่ย 3.49) และบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ  (คาเฉลี่ย 3.48)  
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ตารางที่ 52  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามรายไดตอเดอืน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอ
การมาติดตอทาํประกัน 

4.26 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่
ทันสมัย 

4.31 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมยั 
4.39 

(มาก) 
4.43 

(มาก) 
4.41 

(มาก) 

บริษัทใหบริการดวยคาเบีย้ประกันที่เหมาะสม 
4.39 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 
4.42 

(มาก) 
มีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรม
เอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ 

4.44 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
4.36 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
4.37 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 52 พบวาดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   ผูตอบแบบสอบถาม มี
ความคาดหวังมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากเหมือนกัน (คาเฉลี่ย 4.36, 4.38) 
 ในปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรม
เอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ   (คาเฉลี่ย 4.44)  รองลงมาคือ  เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความ
ทันสมัย และบริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม เทากัน (คาเฉลี่ย 4.39) และบริษัท
ใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 4.31)   
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดู
นาเชื่อถือ   (คาเฉลี่ย 4.47) รองลงมาคือบริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 
4.45)  และเครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมัย (คาเฉลี่ย 4.43)   
 
 
ตารางที่ 53 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
                   จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามรายไดตอเดอืน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
20,000 บาท 

20,001 บาท
ขึ้นไป 

รวม 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอ
การมาติดตอทาํประกัน 

3.74 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่
ทันสมัย 

3.57 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมยั 
3.61 

(มาก) 
3.49 

(ปานกลาง) 
3.55 

(มาก) 

บริษัทใหบริการดวยคาเบีย้ประกันที่เหมาะสม 
3.58 

(มาก) 
3.46 

(ปานกลาง) 
3.52 

(มาก) 
มีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรม
เอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ 

3.59 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
3.62 

(มาก) 
3.52 

(มาก) 
3.56 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 53 พบวาดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ผูตอบแบบสอบถาม มี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.62, 3.52) 
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ในปจจยัยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มีความ
พึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  ทีต่ั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบาย
ตอการมาติดตอทําประกัน (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาคือ เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมยั 
(คาเฉลี่ย 3.61 )  และมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ 
(คาเฉลี่ย 3.59) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทํา
ประกัน (คาเฉลี่ย 3.60) รองลงมาคือบริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 
3.52) และมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ  (คาเฉลี่ย 
3.51)  
 
 
 
สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงในการใหบริการ 
 จากการศึกษาผูตอบแบบสอบถามมีขอเสนอแนะในการปรับปรงุการใหบริการดังนี ้

ดานสถานที่จอดรถ   สถานที่ตั้งของบริษัท ไมมีที่จอดรถ ทําใหลูกคาไมอยากเขามาใน 
บริษัท (3 คน)  สถานที่ตั้งของบริษัท ที่จอดรถไมเพียงพอ (10 คน)   

      ดานการประชาสัมพันธ   ควรทําการประชาสัมพันธแบรนดบริษัทใหมากขึน้ (1 คน) 
เนนการบริการขอมูลทางสื่อ Internet (1 คน)   สรางสรรคในสิ่งที่สรางสรรค ขอเปนกําลังใจ (1 คน) 
 


