
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ  เอ็น จี 
ประกันชวีิตในจังหวัดเชยีงใหม   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพ
การบริการของบริษัทไอ  เอน็ จี ประกนัชวีิตในจังหวัดเชียงใหม  โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม
ลูกคาของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชวีิต ในจังหวดัเชยีงใหม จํากดั จํานวน 320 ราย นาํมาวิเคราะห
ขอมูล และสรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล    ขอคนพบและขอเสนอแนะ ไดดังนี ้
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม          
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ 30-40 ป  มี

สถานภาพสมรส   โดยระดับการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี   มีอาชีพเปนพนักงาน /ลูกจาง
บริษัทเอกชนมากที่สุด มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท  สวนใหญระยะเวลาทําประกันชีวิต   
1-5 ป    และจํานวนบริษัทที่มีกรมธรรมประกันชีวิต  มี 1 บริษัท   สวนใหญแบบกรมธรรมประกัน
ชีวิตคือแบบสะสมทรัพย  และประเภทของกรมธรรมประกันชีวิตคือ แบบสามัญ    สวนใหญคาเบี้ย
ประกันโดยรวมที่ตองจายใน 1 ป คือ 10,000 -19,999 บาท   ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคของ
การทําประกันชีวิตเพื่อการออมเงิน รองลงมาคือ เพื่อคุมครองสุขภาพ  
 

สวนท่ี 2  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคณุภาพการบริการของบริษัท
ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม  
 2.1 ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต                            
ในจังหวัดเชียงใหม  

ดานความเชื่อม่ันวางใจได  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมากที่สุดคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน  รองลงมามีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
คือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชีวิตกับบริษัทฯ  และการจัดการดานการบริหารงานมีความ
นาเชื่อถือ เทากัน และพนักงานผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได  
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สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดับมาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชีวิตกับบริษัทฯ รองลงมาคือการจัดการดานการ
บริหารงานมีความนาเชื่อถือ และพนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตองสม่ําเสมอ  

ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผู รับบริการ  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ในรายละเอียดมีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานมีความสามารถใน
การสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ รองลงมา พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา 
และพนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก  ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ 
พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว รองลงมาคือ พนักงานมีความพรอมในการ
ใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง และพนักงานมีความสามารถในการ
ส่ือสารที่ดีกับผูรับบริการ  

ดานสมรรถภาพในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมากที่สุดลําดับแรก คือ พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ยประกัน 
รองลงมาคือ   พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี และ
พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคาเบี้ยประกันอยางถูกตอง  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูใน
ระดับมาก  ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรก
คือพนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน รองลงมาคือ  พนักงานผู
ใหบริการมีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี และพนักงานมีความรูความชํานาญ
ในการใหบริการ เทากัน  และพนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคา เบี้ยประกันอยาง
ถูกตอง  

ดานการเขาถึงบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ รองลงมาคือ ลูกคาสามารถ
เรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชีวิตนอกสถานที่, จายสินไหมทดแทนนอก
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สถานที่  และพนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการประกันชีวิตมีความเหมาะสม และ
มีเว็ปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทางติดตอกับกิจการ เทากัน  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ
ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน และลูกคาสามารถเรียกใชบริการจาก
พนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชีวิตนอกสถานที่, จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่ เทากัน  
รองลงมาคือการบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปนระบบไมตองรอนาน  และสถานที่
ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ  

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก   ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูใน
ระดับมากที่สุดคือ พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขาใจผูรับบริการ  รองลงมา  มี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปน
มิตร และพนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลังการทําประกันชีวิต  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรก
คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใส
ลูกคา และพนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกับลูกคา เทากัน  รองลงมาคือ พนักงานเต็ม
ใจในการใหบริการกอนและหลังการทําประกันชีวิต และพนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับ
ลูกคา  

ดานการสื่อสาร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยู
ในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก ลําดับ
แรกคือ พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา และการอธิบายของ
พนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน  รองลงมาคือ พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการ
บริการแกลูกคา และบริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการใหบริการแกลูกคาอยาง
เหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ และ พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึง
ผลประโยชนไดอยางชัดเจน   

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ 
พนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแกผูรับบริการ  รองลงมาคือ  บริษัทมีการ
ประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนผับ
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อยางเพียงพอ และการอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน เทากัน และพนักงานสามารถ
อธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแกลูกคา  

ดานความนาเชื่อถือ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
ลําดับแรกคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา รองลงมาคือ  บริษัทมีช่ือเสียงและมี
ความนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา และบริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตร
ไมตรีที่ดี และบริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ
บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา  รองลงมาคือ บริษัทมีความซื่อสัตยใน
การใหบริการแกลูกคา และพนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ  UNIFROM ของบริษัท  

ดานความมั่นคงปลอดภัย  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมากลําดับแรกคือลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท  รองลงมาคือ ลูกคามีความ
ปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน และบริษัท
สามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปนอยางดีและลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือ
ทางการแพทยและคุณภาพของแพทยของสถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต เทากัน  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ 
ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท  รองลงมาคือลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของ
บริษัท  และลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของ
พนักงาน 

ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมากลําดับแรกคือการบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการอยางเปนระบบ และ
บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว เทากัน   
รองลงมาคือพนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา และบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาได
อยางเปนระบบ  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก  ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  
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พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา  รองลงมาคือการบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคา
ตองการอยางเปนระบบ  และบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ  

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ     ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมากลําดับแรกคือมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดู
นาเชื่อถือ รองลงมาคือบริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม  และเครื่องมือที่บริษัท
ใหบริการมีความทันสมัย  

       สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  
ที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทําประกัน รองลงมาคือ  เครื่องมือที่
บริษัทใหบริการมีความทันสมัย และมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ 
ที่ดูนาเชื่อถือ เทากัน  และบริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยี ตาง ๆ ที่ทันสมัย  

 
สวนท่ี 3  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคณุภาพการบริการของบริษัท

ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 ดานความเชื่อม่ันวางใจได  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคอื ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกบั
บริษัทฯ  รองลงมาคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มคีวามคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากที่สุดลําดับแรกคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน    รองลงมาคือ การจัดการดาน
การบริหารงานมีความนาเชือ่ถือ   

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท มีความ
พงึพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกับบริษัทฯ 
รองลงมาคือ การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชือ่ถือ  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกับบริษัทฯ รองลงมาคือ การ
จัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ  

ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผู รับบริการ  ผูตอบ
แบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ  รองลงมาคือ พนักงาน
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ใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา และพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา
เทากัน 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด    ในระดับมากลําดับแรกคือ  พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา และ
พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง รองลงมา
คือพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ  

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท และ
รายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ 
พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว รองลงมาคือพนักงานมีความพรอมในการ
ใหขอมูลการทําประกันชวีติแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง  

ดานสมรรถภาพในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 
บาท มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานผูใหบริการมีความรูใน
รายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการ
ดานการเก็บเบี้ยประกันดี  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุด ลําดับแรกคือ  พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ย
ประกัน รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคาเบี้ยประกันอยางถูกตอง 

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคอื พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการ
บริการดานสินไหมทดแทน รองลงมาคือพนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอยีดเกีย่วกับเบี้ย
ประกันเปนอยางดี   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ พนักงานผูใหบริการมทีักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน 
รองลงมาคือ พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ  

ดานการเขาถึงบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ   สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการ
ติดตอ  รองลงมาคือลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชีวิตนอก
สถานที่  จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่และพนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการ
ประกันชีวิตมีความเหมาะสม เทากัน   



 91

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ รองลงมาคือ 
ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่สํานักงาน  

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคอื ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจาก
พนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชวีิตนอกสถานที่  จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่  รองลงมา
คือ   ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือการบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปนระบบไมตองรอ
นาน  รองลงมาคือลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารบับริการที่สํานักงาน และลูกคาสามารถ
เรียกใชบริการจากพนกังานไดงาย อาทิ การทําประกันชวีตินอกสถานที ่ จายสินไหมทดแทนนอก
สถานที่ เทากัน    

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี    ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท 
มีความคาดหวังที่มีคาเฉล่ียสูงสุด ในระดับมากที่สุด ลําดับแรกคือพนักงานผูใหบริการมีความเห็น
อกเห็นใจ และเขาใจผูรับบริการ   รองลงมามีความคาดหวังในระดับมากคือ พนักงานมีมนุษย
สัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุดลําดับแรกคือ พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขาใจ
ผูรับบริการ  รองลงมาคือพนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา  

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคอื  พนักงานมมีนุษยสัมพนัธที่ดี และยิ้ม
แยมแจมใสเปนมิตร  รองลงมาคือพนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา    

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธที่ดี และยิม้แยมแจมใสเปนมิตร  
รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา   

ดานการสื่อสาร    ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคา    รองลงมาคือ บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการใหบริการแก
ลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนพับอยางเพียงพอ  
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแกลูกคา 
รองลงมาคือการอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน   

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่
ถูกตองและเปนจริงแกผูรับบริการ  รองลงมาคือ การอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแก
ผูรับบริการ  รองลงมาคือ พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแกลูกคา  

ดานความนาเชื่อถือ    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 รองลงมาคือ  บริษัท
ใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุดลําดับแรกคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา    รองลงมามี
ความคาดหวังในระดับมากคือ บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา 
บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา และบุคลากรของบริษัทใหการบริการแก
ลูกคาดวยความยุติธรรม เทากัน    

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
ใหบริการแกลูกคา   รองลงมาคือ บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา และ พนักงานผู
ใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ สวมใส UNIFROM ของบริษัท เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา  รองลงมาคือบริษัท
มีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา   

ดานความมั่นคงปลอดภัย    ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของ
บริษัท   รองลงมาคือ ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพ
ของแพทยของสถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต  
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการ
รักษาความปลอดภัยของพนักงาน  รองลงมาคือบริษัทสามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปนอยาง
ดี   

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคอืลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของ
บริษัท   รองลงมาคือลูกคารูสึกปลอดภัยเมือ่ใชบริการของบริษัท      

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท  รองลงมาคือ  ลูกคามี
ความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท และลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบ
การรักษาความปลอดภัยของพนักงาน เทากัน  

ดานความเขาใจและรูจักบริการ    ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 
บาท มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีความสามารถในการจํา
ช่ือของลูกคา รองลงมาคือ บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการ
รับรูไดอยางรวดเร็ว   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ และบริษัทสามารถ
แสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว เทากัน  รองลงมาคือ
พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา  

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อ
ของลูกคา   รองลงมาคือบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบและการบริการดานขอมูลที่
จําเปนที่ลูกคาตองการ เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา รองลงมามีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางคือ  การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ  

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 
20,000 บาท มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมีกระบวนการใหบริการที่
มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ   รองลงมาคือ  เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความ
ทันสมัย และ บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม เทากัน   
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดู
นาเชื่อถือ   รองลงมาคือบริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  ที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโต
สะดวกสบายตอการมาติดตอทําประกัน รองลงมาคือ เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมัย  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทํา
ประกัน รองลงมาคือบริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย  
 
 
อภิปรายผล 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ  เอ็น จี 
ประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหม อภิปรายผลตามแนวคิดคุณภาพการบริการการศึกษาของ 
Parasuraman; Zeithaml and Berry (อางใน ธีรกิติ  นวรัตน  ณ อยุธยา , 2549: 183)  ประกอบดวย 
ดานความเชื่อมั่นวางใจได 2) ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3)  
ดานสมรรถภาพในการบริการ 4) ดานการเขาถึงการบริการ  5)ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 6)ดานการ
ส่ือสาร 7)ดานความนาเชื่อถือ  8)ดานความมั่นคงปลอดภัย 9) ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ     
และ 10) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ซ่ึงสามารถนํามาอภิปรายผลการศึกษาตามที่ได
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของไดดังนี้ 

ดานความเชื่อม่ันวางใจได   หมายถึง บริการที่ใหจะตองมีความถูกตองแมนยําและ
เหมาะสมตั้งแตคร้ังแรกรวมทั้งตองมีความสม่ําเสมอ หรือบริการทุกครั้ง ตองไดรับผลเชนเดิม  
(Process) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนที่พึ่งได จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   
ลําดับแรก คือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชีวิตกับบริษัทฯ   ซ่ึงผลการศึกษาไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของวิสาขา ลายชื่น (2548)  ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ 
พนักงานสุภาพใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดา
พร ใจอินทร  (2546) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ความ
ไววางใจที่จะไดรับเงินสินไหมทดแทนและเงินปนผลที่จะไดรับ     
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ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ   หมายถึงพนักงาน
จะตองมีความพรอม และเต็มใจใหบริการ สามารถเสนอผลิตภัณฑที่ตอบสนองความตองการตางๆ 
และแกปญหาของลูกคาไดทันทวงที ไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา ลายช่ืน (2548)  ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
ลําดับแรกไดแก  พนักงานเต็มใจชวยเหลือและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาตลอดเวลา   และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
ลําดับแรกคือ  การประสานงานบริการจากตัวแทนประกันชีวิตในกรณีที่เคยเรียกรองคาสินไหม
ทดแทนมากกวา 1 คร้ัง 

ดานสมรรถภาพในการใหบริการ   หมายถึง ผูใหบริการตองมีทักษะ และความรู  
ความสามารถในบริการที่ให มีนักวิชาการที่มีความรูความชํานาญเฉพาะดาน กระบวนการ
ดําเนินงาน จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ลําดับแรก คือพนักงานผูใหบริการมี
ทักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  
(2546) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ  ตัวแทนมีความรอบรูระเบียบ 
กฎหมาย เกี่ยวกับการประกันชีวิต   

ดานการเขาถึงบริการ  หมายถึง  กระบวนการบริการ (Process) ที่ใหกับลูกคาตอง
อํานวยความสะดวกในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  ลําดับแรก คือลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน และลูกคาสามารถ
เรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชีวิตนอกสถานที่  จายสินไหมทดแทนนอก
สถานที่  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ  ตัวแทนใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน และ
ความถี่ที่ตัวแทนออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการประกันชีวิตมีความเหมาะสม     

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี   หมายถึง บุคลากรทุกคนที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
จะตองมีคุณภาพ ตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ จาก
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ลําดับแรก คือพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยม
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แจมใสเปนมิตร ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่พบวาลูกคามีความพึง
พอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ตัวแทนเต็มใจในการใหบริการหลังการทําประกันชีวิต   

ดานการสื่อสาร  หมายถึง  บุคลากรสามารถใหการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานมีการ
ส่ือสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแกผูรับบริการ  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดา
พร ใจอินทร  (2546) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ การอธิบายของ
ตัวแทนประกันชีวิตใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน    

ดานความนาเชื่อถือ  หมายถึง  บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นที่
เปนรูปธรรม  เพื่อสรางความไววางใจในบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา ซ่ึงเกิดจากความซื่อสัตย ความ
จริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของผูใหบริการ ความเชื่อถือนี้อาจเกิดจากปจจัยอ่ืนเสริม   จาก
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ลําดับแรก คือบริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
ใหบริการแกลูกคา  ซึ่งไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่พบวาลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ตัวแทนมีความนาเชื่อถือ   และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ วิสาขา ลายช่ืน (2548)  ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ 
พนักงานมีความซื่อสัตย  

ดานความมั่นคงปลอดภัย  หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต และ
ทรัพยสิน รวมทั้งชื่อเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตราย และขอสงสัยตางๆ  จากการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรก คือ ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท  ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ความปลอดภัยในมาตรฐานคุณภาพของยาโรงพยาบาลในเครือ 

ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ หมายถึง พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความ
ตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ลําดับแรก คือ พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา  ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจ
ในระดับมากลําดับแรกคือ ตัวแทนเขาใจเอาใจใสตอขอรองเรียนของผูใชบริการประกันชีวิต 
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ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  หมายถึง บริการที่ลูกคาไดรับตองทําใหลูกคา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวไดอยางเปนรูปธรรม  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากลําดับแรก คือที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทําประกัน   
ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา ลายช่ืน (2548)  ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับ
มากลําดับแรกคือ พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพเรียบรอย   
 
ขอคนพบ 
 จากผลการศึกษาในครั้งนี้มีขอคนพบในประเด็นที่สําคัญ ดังนี้คือ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ  มีอายุ 30-40 ป สถานภาพสมรส  และมี 
การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีอาชีพเปนพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มีรายได 10,001-20,000 บาท  
สวนใหญระยะเวลาทําประกันชีวิต 1-5 ป โดยพบวา รอยละ 26.31 มีจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต
มากกวา 1 บริษัท  โดยสวนใหญเลือกกรมธรรมประกันชีวิต แบบสะสมทรัพย และประเภทของ
กรมธรรมประกันชีวิต คือ ประเภทสามัญ  โดยจายคาเบี้ยประกันปละ 10,000-19,999 บาท   และ
พบวาสวนใหญวัตถุประสงคของการทําประกันชีวิตเพื่อการออมเงิน และเพื่อคุมครองสุขภาพ  
 จากผลการศึกษาพบวาในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการของบริษัทไอ  เอ็น จี ประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหม    แตพบวาในปจจัยยอยบางตัวผูตอบ
แบบสอบถามยังไมพึงพอใจไดแก  

ดานความเชื่อม่ันวางใจได  ในปจจัยยอยพบวาลูกคามีความคาดหวังในระดับมากที่สุด
ดานความซื่อสัตยของพนักงาน   แตไดรับการตอบสนองในระดับมากเทานั้น   

 ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ในปจจัยยอย
พบวาลูกคามีความคาดหวังในระดับมากดานพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา   แต
ไดรับการตอบสนองในระดับปานกลางเทานั้น  
 ดานสมรรถภาพในการใหบริการ  ในปจจัยยอยพบวาลูกคามีความคาดหวังในระดับ
มากที่สุด ดานพนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ยประกัน   พนักงานผู
ใหบริการมีความรูรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี และพนักงานผูใหบริการมี
ความสามารถในการคิดคาเบี้ยประกันอยางถูกตอง   แตไดรับการตอบสนองในระดับมากเทานั้น 
   ดานความมีอัธยาศัยไมตรี    ในปจจัยยอยพบวาลูกคามีความคาดหวังในระดับมาก
ที่สุด  ดานพนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจและเขาใจผูรับบริการ แตไดรับการตอบสนอง
ในระดับปานกลางเทานั้น   
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 ดานความนาเชื่อถือ  ในปจจัยยอยพบวาลูกคามีความคาดหวังในระดบัมากดาน 
พนักงานมีความนาเชื่อถือ  แตไดรับการตอบสนองในระดับปานกลางเทานั้น 
 
ตารางที่ 54 แสดงเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม
ตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคณุภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ดานความเชื่อม่ันวางใจได      

ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกนัชีวิตกบับริษทัฯ 4.49 มาก 3.78 มาก พอใจ 

พนักงานผูใหบริการมีความนาเชือ่ถือไวใจได 4.45 มาก 3.65 มาก พอใจ 

ความซื่อสัตยของพนักงาน 4.54 มากที่สุด 3.65 มาก ไมพอใจ 

การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ 4.49 มาก 3.74 มาก พอใจ 

พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง สม่ําเสมอ 4.42 มาก 3.69 มาก พอใจ 
มีระบบการจายเงินสินไหมทดแทนและเงินปนผล
ถูกตอง 4.39 มาก 3.67 มาก พอใจ 

ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผานพนักงาน 4.42 มาก 3.62 มาก พอใจ 

ดานความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ      

พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว 4.35 มาก 3.78 มาก พอใจ 

พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลกูคา 4.43 มาก 3.55 มาก พอใจ 
พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทาํประกัน
ชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง 4.42 มาก 3.62 มาก พอใจ 

พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา 4.40 มาก 3.46 ปานกลาง ไมพอใจ 

พนักงานมีความสามารถในการสือ่สารที่ดีกับผูรับบริการ 4.44 มาก 3.57 มาก พอใจ 
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ตารางที่ 54 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคณุภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ดานสมรรถภาพในการใหบรกิาร      
พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานสินไหม
ทดแทน 4.37 มาก 3.78 มาก พอใจ 
พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บ
เบี้ยประกัน 4.51 มากที่สุด 3.61 มาก ไมพอใจ 
พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ย
ประกันเปนอยางดี 4.51 มากที่สุด 3.71 มาก ไมพอใจ 
พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคาเบี้ย
ประกันอยางถูกตอง 4.50 มากที่สุด 3.68 มาก ไมพอใจ 

พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 4.46 มาก 3.71 มาก พอใจ 

ดานการเขาถึงบริการ      
ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 4.37 มาก 3.73 มาก พอใจ 
ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 4.38 มาก 3.53 มาก พอใจ 
ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ 
การทําประกนัชีวตินอกสถานที ่ จายสินไหมทดแทน
นอกสถานที ่ 4.40 มาก 3.73 มาก พอใจ 
การบริการที่สํานกังานมีความเปนระเบียบและเปนระบบ
ไมตองรอนาน 4.36 มาก 3.71 มาก พอใจ 

สามารถติดตอพนกังานไดงาย ไมตองคอยนาน 4.34 มาก 3.63 มาก พอใจ 

สถานที่ตดิตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ 4.43 มาก 3.70 มาก พอใจ 

พนักงานใหบริการรับคํารองถึงทีบ่าน/ทีท่ํางาน 4.36 มาก 3.67 มาก พอใจ 
พนักงานมีความถีใ่นการออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการ
ประกันชีวิตมีความเหมาะสม 4.39 มาก 3.63 มาก พอใจ 

มีเว็ปไซตใหขอมลูหรือเปนชองทางติดตอกบักิจการ 4.39 มาก 3.65 มาก พอใจ 
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ตารางที่ 54 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคณุภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี      

พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา 4.39 มาก 3.58 มาก พอใจ 
พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขาใจ
ผูรับบริการ 4.56 มากที่สุด 3.45 ปานกลาง ไมพอใจ 

พนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกบัลูกคา 4.43 มาก 3.58 มาก พอใจ 

พนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดกีับลูกคา 4.44 มาก 3.51 มาก พอใจ 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ด ีและย้ิมแยมแจมใสเปนมิตร 4.46 มาก 3.61 มาก พอใจ 
พนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลังการทาํ
ประกันชีวิต 4.45 มาก 3.54 มาก พอใจ 

ดานการสื่อสาร      
พนักงานมกีารสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริง
แกผูรับบริการ 4.31 มาก 3.68 มาก พอใจ 
พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึงผลประโยชนได
อยางชัดเจน 4.32 มาก 3.54 มาก พอใจ 
พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการ
แกลูกคา 4.42 มาก 3.56 มาก พอใจ 
พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแก
ลูกคา 4.39 มาก 3.59 มาก พอใจ 
บริษัทมกีารประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาท ิมีโปสเตอร แผน
พับอยางเพียงพอ 4.39 มาก 3.60 มาก พอใจ 

การอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน 4.42 มาก 3.60 มาก พอใจ 

ดานความนาเชื่อถือ      
บริษัทมชีื่อเสียงและมีความนาเชื่อถือในการใหบริการแก
ลูกคา 4.42 มาก 3.65 มาก พอใจ 

พนักงานมีความนาเชื่อถอื 4.36 มาก 3.49 ปานกลาง ไมพอใจ 
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ตารางที่ 54 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคณุภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลกูคา 4.49 มาก 3.68 มาก พอใจ 
บริษัทใหบริการลกูคาดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตร
ไมตรีที่ด ี 4.38 มาก 3.53 มาก พอใจ 
บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแก
ลูกคา 4.38 มาก 3.69 มาก พอใจ 
บุคลากรของบริษทัใหการบริการแกลูกคาดวยความ
ยุติธรรม 4.37 มาก 3.63 มาก พอใจ 
พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ 
UNIFROM ของบริษัท 4.36 มาก 3.66 มาก พอใจ 

ดานความม่ันคงปลอดภัย      

ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท 4.28 มาก 3.75 มาก พอใจ 

บริษัทสามารถรักษาความลับของลกูคาไดเปนอยางด ี 4.33 มาก 3.58 มาก พอใจ 

ลูกคารูสึกปลอดภยัเมื่อใชบริการของบริษัท 4.36 มาก 3.72 มาก พอใจ 
ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบรกิารกับบริษัทใน
ระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน 4.34 มาก 3.66 มาก พอใจ 
ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภยัในเครื่องมือทาง
การแพทยและคุณภาพของแพทยของสถานพยาบาลใน
เครือขายของบริษทัประกันชีวติ 4.33 มาก 3.64 มาก พอใจ 

ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ      

พนักงานมีความสามารถในการจาํชือ่ของลูกคา 4.36 มาก 3.72 มาก พอใจ 

บริษัทมกีารเก็บขอมูลลกูคาไดอยางเปนระบบ 4.28 มาก 3.53 มาก พอใจ 

การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลกูคาตองการ 4.39 มาก 3.54 มาก พอใจ 
บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่
ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว 4.39 มาก 3.52 มาก พอใจ 
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ตารางที่ 54 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคณุภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ        
ที่ตั้งของบริษทัมคีวามใหญโตสะดวกสบายตอการมา
ติดตอทําประกัน 4.25 มาก 3.67 มาก พอใจ 

บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ทีท่ันสมัย 4.32 มาก 3.54 มาก พอใจ 

เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมัย 4.41 มาก 3.55 มาก พอใจ 

บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม 4.42 มาก 3.52 มาก พอใจ 
มีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสาร
ตางๆ ที่ดนูาเชื่อถอื 4.46 มาก 3.55 มาก พอใจ 

 
ขอเสนอแนะ 
 ดานความเชื่อม่ันวางใจได   ควรคํานึงถึงความไววางใจทีลู่กคามีตอพนกังานอยูเสมอ 
โดยใหบริการลูกคาดวยความซื่อสัตยยุติธรรม มีความนาเชื่อถือ โดยชวยกันสรางความมั่นใจใหกบั
ลูกคา เพื่อใหลูกคารูสึกปลอดภัยและมัน่ใจวาการฝากเบีย้ประกันกับพนกังานไปแลวจะไมมีปญหา
การโกงเกิดขึน้    
 ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ   ควรมีการวางแผน
และดําเนินการประสานงานที่ดีในการใหบริการตาง ๆ แกลูกคา  การแกไขปญหาลกูคาดวยความ
รวดเร็ว  ตรงตามความตองการของลูกคา ควรมีความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแก
ลูกคาไดอยางถูกตองแมนยํา  และการใหบริการกับลูกคาดวยความเต็มใจ  

ดานสมรรถภาพในการใหบรกิาร   พนักงานผูใหบริการควรมีทักษะในการบริการใน 
ดานการเก็บเบี้ยประกัน   มีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี   และมีความ 
สามารถในการคิดเบี้ยประกันอยางถูกตอง    นอกจากนั้นควรศึกษาหาความรูเพิ่มเติมในดาน
กรมธรรม อัตราผลตอบแทน  รวมทั้งการคิดคาเบี้ยประกัน สินไหมทดแทน  การเก็บเบี้ยประกัน 
และมีความรูความชํานาญในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี  
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ดานความมีอัธยาศัยไมตรี  ควรใหบริการลูกคาดวยความเห็นอกเห็นใจและเขาใจ 
ลูกคาโดยการเอาใจใสลูกคา    ใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกบัลูกคา  อีกทั้งมีกิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา  
มีมนุษยสัมพนัธที่ดี    ยิ้มแยมแจมใสเปนมติร  และเต็มใจในการใหบริการทั้งกอนและหลังการทํา
ประกันชวีิตของลูกคา 

ดานการเขาถงึบริการ  ควรมีความถี่ในการออกพบปะเยี่ยมเยียนลูกคาใหมากยิ่งขึน้  
และกระทาํอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ รวมทั้งควรจัดเวลาเพือ่ใหคําปรึกษาแนะนําที่เปนประโยชนแก
ลูกคาใหมากยิง่ขึ้น  จัดสงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริษัทใหลูกคาทราบดวยตนเองบางในบางโอกาส   
ใหคําปรึกษาแนะนําหรือการอธิบายถึงปญหาขอของใจดานตางๆ ใหแกลูกคานั้น  ควรใหลูกคา
ไดรับความสะดวกรวดเรว็ ไมตองรอนาน   

ดานการสื่อสาร  ควรสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแกลูกคาทุกครั้ง  
อธิบายใหลูกคาเขาถึงผลประโยชนที่ลูกคาจะไดรับอยางชดัเจน ควรแจงขาวสารเกี่ยวกบับริษัทให
ลูกคาทราบ โดยมีการประชาสัมพันธ  รูปแบบบริการตางๆ ใหแกลูกคาทราบอยางตอเนื่องการ
อธิบายถึงขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการแกลูกคาควรใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน 

ดานความนาเชื่อถือ  ควรปรับปรุงดานบุคลิกภาพรวมทั้งความรูความสามารถใหมี 
ความนาเชื่อถือมากขึ้น  โดยพนักงานตองรวมมือและชวยกันสรางภาพลกัษณทีด่ีใหกบัตนเองและ
บริษัทเพื่อใหมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในสายตาของลูกคาการใหบริการแกลูกคาตองมีความ
โปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี และใหบริการแกลูกคาดวยความยุติธรรม 

ดานความมั่นคงปลอดภัย  ควรคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนอันดบัแรก  โดยไม
เปดเผยขอมูลสวนตัวหรือความลับของลูกคาใหบุคคลอื่นทราบ  การประสานงานกับสถานพยาบาล   
ตลอดจนแพทยและพยาบาลในเครือใหชวยกันสรางความเชื่อมั่นใหกบัลูกคาวาจะไดรับการ
รักษาพยาบาลโดยบุคลากรทางการแพทยทีม่ีความเชี่ยวชาญ มีประสบการณและความชํานาญ และ
มีเครื่องอุปกรณทางการแพทยตลอดจนยาที่ใชในการบําบัดรักษามีมาตรฐาน  มีคุณภาพ และ
ปลอดภัย  เพื่อใหลูกคาเกดิความอบอุนใจวามีความปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 
 ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ  ควรคํานึงและเอาใจใสตอขอรองเรียนตางๆของ
ลูกคา  โดยเปดโอกาสใหลูกคาไดเขามามสีวนรวมหรือสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนใน
กรณีที่ลูกคาตองการรับรูหรือตองการไดอยางรวดเร็ว  การดําเนินการตรวจสอบและแกไขปญหา
ตามขอรองเรียนของลูกคาตองดําเนินการอยางรวดเร็วหากขอรองเรียนบางประการเกดิจากความ
เขาใจผิดของลูกคา ควรชี้แจงขอเท็จจริงนั้นใหลูกคาไดรับรูรับทราบในทันที 
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ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  บริษัทควรนําเครื่องมืออุปกรณตางๆใหบริการที ่
ทันสมัยอยูเสมอ  ตลอดจนเอกสาร/แบบฟอรมตางๆไวบริการจัดหาทีจ่อดรถสําหรับไวบริการลูกคา
ใหเพยีงพอกับจํานวนลูกคาทีเ่ขามาติดตอในแตละวัน 
 นอกจากนั้นควรใหความสําคัญโดยใชเครือ่งมือในการบริหารจัดการบคุลากรในดาน
ตางๆ เชน การฝกอบรมและการจูงใจเปนเครื่องมือในการปรับปรุงคุณภาพบริการของพนักงานให
ลูกคาพึงพอใจมากยิ่งขึ้นในทกุๆ ดาน 
  


