
 ฉ

สารบัญ 
 

 หนา 

กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ จ 
สารบัญตาราง ซ 
บทที่ 1 บทนํา 1 
  หลักการและเหตุผล 1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 3 
  ประโยชนที่ไดรับจากการศกึษา 3 
  นิยามศัพท 3 
   
บทที่ 2 แนวคดิ ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 4 
 แนวคดิและทฤษฎี  4 
 ขอมูลบริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด     7 
 ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 12 
   
บทที่ 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 14 
 ขอบเขตการศึกษา 14 
 วิธีการศึกษา 14 
 เครื่องมือที่ใชรวบรวมขอมลู 15 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 15 
 ระยะเวลาและสถานที่ ที่ใชในการศึกษา 16 
   
บทที่ 4 ผลการศึกษา 17 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 18 
 สวนที่ 2 ขอมูลความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ

บริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชวีิต ในจังหวัดเชยีงใหม 25 
   



 ช

สารบัญ (ตอ) 
   

                      หนา 
 สวนที่ 3  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบรกิารของ 

               บริษัทไอ เอ็น จี ประกันชวีิต ในจังหวดัเชยีงใหม   จําแนกตามรายได 
               ตอเดือน 48 

 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงในการใหบริการ 84 
   
บทที่ 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 85 
 สรุปผลการศึกษา 85 
 อภิปรายผล 94 
 ขอคนพบ 97 
 ขอเสนอแนะ 102 
  

บรรณานุกรม 105 

ภาคผนวก 106 
 ภาคผนวก  ก   แบบสอบถาม 107 
 ภาคผนวก  ข   หนังสืออนุญาต  115 
ประวัติผูเขียน 116 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ซ

 

สารบัญตาราง 
 
ตาราง  หนา 

1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ 18 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาย ุ 18 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามสถานภาพ 19 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุด 
19 

5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาชีพ 20 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามรายไดตอเดือน 20 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระยะเวลาทํา

ประกันชวีิต 
21 

8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามจํานวนบรษิัทที่มี
กรมธรรมประกันชีวิต 

21 

9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามแบบกรมธรรม
ประกันชวีิต 

22 

10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทของ
กรมธรรมประกันชีวิต 

22 

11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามคาเบี้ยประกัน
โดยรวมที่ตองจายใน 1 ป 23 

12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามวัตถุประสงคของ
การทําประกันชีวิต 24 

13 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเชื่อมั่นวางใจได 25 

14 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเชื่อมั่นวางใจได 26 

15 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 27 



 ฌ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

16 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 28 

17 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานสมรรถภาพในการใหบริการ 29 

18 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานสมรรถภาพในการใหบริการ 30 

19 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาถึงบริการ 31 

20 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาถึงบริการ 33 

21 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความมีอัธยาศัยไมตรี 35 

22 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความมีอัธยาศัยไมตรี 36 

23 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการสือ่สาร 37 

24 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการสือ่สาร 38 

25 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือ 39 

26 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือ 40 

27 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภยั 41 

28 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภยั 42 



 ญ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

29 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 43 

30 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 44 

31 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   45 

32 แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   46 

33 แสดงคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต 47 

34 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีตอดานความเชื่อมั่นวางใจได  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 48 

35 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความเชื่อมั่นวางใจได  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 50 

36 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีตอดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
จําแนกตามรายไดตอเดือน 52 

37 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
จําแนกตามรายไดตอเดือน 54 

38 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานสมรรถภาพในการใหบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 55 

39 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานสมรรถภาพในการใหบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 57 

40 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานการเขาถึงบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 59 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

41 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานการเขาถึงบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 61 

42 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ แบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความมีอัธยาศัยไมตรี  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 63 

43 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ แบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความมีอัธยาศัยไมตรี  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 65 

44 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานการสื่อสาร  จําแนกตามรายไดตอเดือน 67 

45 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานการสื่อสาร  จําแนกตามรายไดตอเดือน 69 

46 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความนาเชื่อถือ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 71 

47 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความนาเชื่อถือ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 73 

48 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย  จําแนกตามรายไดตอเดือน 75 

49 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
จําแนกตามดานความมั่นคงปลอดภัย  จําแนกตามรายไดตอเดือน 77 

50 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีตอดานความเขาใจและรูจักบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 79 

51 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
 จําแนกตามดานความเขาใจและรูจักบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 81 

52 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 82 

53 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
 จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 83 

   



 ฏ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

54 แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 98 

 


