
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพงึพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 

ในจังหวัดเชียงใหม 
 

 
เรียน      ทานผูตอบแบบสอบถาม 

 เเบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการคนควาแบบอิสระหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  สําหรับผูบริหาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ  เอ็น จี ประกันชีวิตในจังหวัด
เชียงใหม ผูศึกษาขอขอบพระคุณทุกทานที่กรุณาใหความอนุเคราะห  เสียสละเวลาในการตอบ
แบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอันเปนประโยชน เพื่อใชในการศึกษาตอไป 
                                                                                                                                                               

             นางวลัยพรรณ    เตชเบญจรัตน    
นักศึกษาปริญญาโท 

 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามมีท้ังหมด 3 สวน 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม          
สวนที่ 2  ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกัน

ชีวิต ในจังหวดัเชียงใหม   
                    สวนที่ 3 ขอแนะนําเพื่อปรับปรุงการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
กรุณาเขียนเครื่องหมาย  / ลงใน   (    )   ขอความที่ทานเลือกเพียงขอเดียว  หรือเติมขอความ 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม          
 
1. เพศ     

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

(   )1.   ต่ํากวา 30 ป        (    )2.   30-40 ป       
(   )3.   41-50 ป   (    )4. 51   ปขึน้ไป 

 
3. สถานภาพ     

(   )1.    สมรส        (   )2.   โสด     (   )3   หยา/หมาย  
 
4. ระดับการศกึษาสูงสูด 
     (    )1.   ต่ํากวามัธยมศึกษา  (    )2.   มัธยมศึกษา  

(    )3.   อนุปริญญา/ปวส.   (    )4.   ปริญญาตรี   
(    )5.   สูงกวาปริญญาตรี                 (    )6.   อ่ืน ๆ ระบุ ........................................... 
 

5.อาชีพ 
          (     )1. เจาของกิจการ/คาขาย             (     )2.    ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ 

(     )3. พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน      (     )4. เกษตรกร 
(     )6.  อิสระ         (    )6.   อ่ืนๆ ระบุ…………………… 

 
6.     รายไดของทานตอเดือน 

(     )1. ไมเกิน10,000    บาท            (     )2.  10,001-20,000  บาท  
(     )3.    20,001-30,000 บาท            (     )4.  30,001 บาทขึ้นไป 

 
 
 
7. ทานทําประกันชีวิตมานานเทาใด 
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 (   )1. ต่ํากวา 1 ป    (   )2. 1-5 ป 
 (   )3. 6-10 ป    (   )4. มากกวา 10 ป 
 
8.  ทานมีกรมธรรมประกันชีวิตจํานวนกีบ่ริษัท 
 (   )1.  มี 1 บริษัท   (   )2. มี  2 บริษัท 
 (   )3. มี  3 บริษัท   (   )4. มีมากกวา 3 บริษัท 
 
9. แบบกรมธรรมประกันชวีติที่ทานมีประเภทใด (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   )1. แบบชัว่ระยะเวลา   (   )2. แบบตลอดชีพ 
 (   )3. แบบสะสมทรัพย   (   )4. แบบเงินไดประจํา 
 
10. ประเภทของกรมธรรมประกันชวีิตที่ทานมีประเภทใด 

(   )1. สามัญ    (   )2. อุตสาหกรรม 
 (   )3. กลุม     
 
11. คาเบี้ยประกันโดยรวมทีท่านตองจายใน 1 ป 
 (   )1. นอยกวา 10,000 บาท   (   )2. 10,000 -19,999 บาท 
 (   )3. 20,000 - 29,999 บาท  (   )4. 30,000 – 39,000 บาท 
 (   )6. 40,000 – 49,999 บาท  (   )5. 50,000 บาทขึ้นไป 
 
12. วัตถุประสงคของการทําประกันชวีิต (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

(   )1. เพื่อการออมเงิน    (  )2. เพื่อคุมครองรายไดและครอบครัว 
(   )3. เพื่อคุมครองสุขภาพ  (  )4. เปนการประกันที่มีผลรับที่แนนอน 
(  )5. อ่ืนๆโปรดระบุ............................................................... 
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สวนท่ี 2  ความพึงพอใจของลูกคาตอคณุภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ใน
จังหวัดเชียงใหม  

โปรดทําเครื่องหมาย / ในชองสี่เหลี่ยมซ่ึงแสดงถงึระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
ของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวดัเชียงใหม  

 
คําชี้แจง   คะแนน  5  = มากที่สุด  4 = มาก  3 = ปานกลาง   2 = นอย    1  = นอยที่สุด 

ระดับความคาดหวัง 
 

ความพึงพอใจที่ไดรับจาก 
ING 

 
องคประกอบคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. ดานความเชื่อม่ันวางใจได (Reliability) 
1. ความมั่นใจเมื่อไดซื้อประกันชีวิตกับบริษัทฯ           
2. พนักงานผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได           
3.  ความซื่อสัตยของพนักงาน           
4. การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ           
5. พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง 
     สม่ําเสมอ 

          

6. มีระบบการจายเงินสินไหมทดแทนและ 
    เงินปนผลถูกตอง 

          

7. ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผาน 
    พนักงาน 

          

2. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  (Responsiveness) 
1. พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความ 
    รวดเร็ว 

          

2. พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของ 
    ลูกคา 

          

3. พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทํา 
    ประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง 

          

4. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา           
5. พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผู 
   รับบริการ 
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ระดับความคาดหวัง 
 

ความพึงพอใจที่ไดรับจาก 
ING 

 
องคประกอบคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3.  ดานสมรรถภาพในการใหบริการ  (Competence) 
1. พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดาน 
     สินไหมทดแทน 

          

2. พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการ 
    เก็บเบี้ยประกัน 

          

3. พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียด 
     เกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี 

          

4. พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคา 
    เบี้ยประกันอยางถูกตอง 

          

5. พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ           

4. ดานการเขาถึงบริการ  (Access) 
1. ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่ 
     สํานักงาน 

          

2. ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่ 
     สํานักงาน 

          

3. ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย  
     อาทิ การทําประกันชีวิตนอกสถานที่, จายสินไหม 
    ทดแทนนอกสถานที่ 

          

4. การบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปน 
     ระบบไมตองรอนาน 

          

5. สามารถติดตอพนักงานไดงาย ไมตองคอยนาน           
6. สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ต้ังที่สะดวกตอการ 
    ติดตอ 

          

7. พนักงานใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน           
8. พนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการ 
     ประกันชีวิตมีความเหมาะสม 

          

9.  มีเวปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทางติดตอกับ 
     กิจการ 
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ระดับความคาดหวัง 
 

ความพึงพอใจที่ไดรับจาก 
ING 

 
องคประกอบคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5. ดานความมอัีธยาศัยไมตร ี (Courtesy) 

1. พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา           
2. พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และ 
    เขาใจผูรับบริการ 

          

3. พนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกับ  
    ลูกคา 

          

4. พนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา           
5. พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใส 
    เปนมิตร 

          

6. พนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลังการ 
    ทําประกันชีวิต 

          

6. ดานการสื่อสาร   (Communication) 

1. พนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและ 
    เปนจริงแกผูรับบริการ 

          

2. พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึง 
     ผลประโยชนไดอยางชัดเจน 

          

3. พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ใน 
     การใหบริการแกลูกคา 

          

4. พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการ 
    บริการแกลูกคา 

          

5. บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการ  
     ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ  
     มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ 

          

6. การอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงาย  
    ชัดเจน 
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ระดับความคาดหวัง 
 

ความพึงพอใจที่ไดรับจาก 
ING 

 
องคประกอบคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

7. ดานความนาเชื่อถือ  (Credibility) 

1. บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ 
     ใหบริการแกลูกคา 

          

2. พนักงานมีความนาเชื่อถือ           
3. บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแก 
     ลูกคา 

          

4. บริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใส 
     จริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี 

          

5. บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการ 
    แกลูกคา 

          

6. บุคลากรของบริษัทใหการบริการแกลูกคา 
     ดวยความยุติธรรม 

          

7. พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ  
     UNIFROM ของบริษัท 

          

8. ดานความมัน่คงปลอดภยั  (Security) 

1. ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท           
2. บริษัทสามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปน 
     อยางดี 

          

3. ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท            
4. ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัท 
   ในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน 

          

5. ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือ 
     ทางการแพทยและคุณภาพของแพทยของ 
     สถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต 
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ระดับความคาดหวัง 
 

ความพึงพอใจที่ไดรับจาก 
ING 

 
องคประกอบคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ (Understanding/Knowing Customer) 
1.  พนักงานมีความสามารถในการจําช่ือของลูกคา           
2. บริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ           
3. การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ      
    อยางเปนระบบ 

          

4. บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนใน 
     กรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว 

          

10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  (Tangible) 

1. ที่ต้ังของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอการ 
     มาติดตอทําประกัน 

          

2. บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย            
3. เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมัย           
4. บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม           
5.  มีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรม 
      เอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ 

          

 
สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรงุในการใหบริการ . 
………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………….. 

***ขอขอบพระคุณในความรวมมือเปนอยางดี*** 
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ภาคผนวก ข  หนังสืออนุญาต 
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ประวัติผูเขียน 

 
 
ชื่อ - สกุล  นางสาววลยัพรรณ   เตชะเบญจรัตน   
 
วัน เดือน ปเกิด  23 สิงหาคม 2504 
 
ประวัติการศึกษา  สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  มหาวทิยาลัยนเรศวร  วิทยาเขต 

จังหวดัพะเยา  ปการศึกษา 2548 
 
ประวัติการทํางาน  

พ.ศ. 2549 – ปจจุบัน  บริษทัไอเอ็นจี ประกันชวีิต 
   ตําแหนง  ผูจดัการภาคอาวุโส 


