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บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 

จากการที่รัฐบาลมีนโยบายสงเสริมใหประชาชนคนไทยมีสุขภาพดีถวนหนา โดยให
ไดรับสิทธิในการรับบริการสาธารณสุขที่เหมาะสมและไดมาตรฐาน แมผูยากไรก็ใหมีสิทธิไดรับ
การรักษาพยาบาลอยางทั่วถึง และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงการดําเนินงานตามนโยบายของรัฐ นั้น 
สามารถบรรลุผลสําเร็จไดในระดับหนึ่ง ซ่ึงการบริการของรัฐดังกลาวไมอาจดําเนินการให
ประชาชนไดรับบริการกันอยางถวนหนา ดังนั้น รัฐจึงมีนโยบายใหภาคเอกชนเขามามีสวนรวมใน
การใหบริการดานสาธารณสุขแกประชาชนในรูปแบบของการประกันชีวิต  โดยสงเสริมให
ประชาชนทําประกันชีวิต แลวรัฐชดเชยกลับคืนใหในรูปแบบของการนําเบี้ยประกันมาลดหยอน
ภาษี ซ่ึงรัฐไดเพิ่มวงเงินที่สามารถนําไปลดหยอนภาษีไดถึงปละ 50,000 บาท (ในอดีตลดหยอนภาษี
ไดเพียงปละ 30,000 บาท )  นอกจากนั้นการทําประกันชีวิต ยังเปนการสนับสนุนใหประชาชนมี
การออมเงินระยะยาว  อีกทั้งยังมีสวัสดิการดานการรักษาพยาบาล และรัฐบาลยังไดรับประโยชน
จากการออมเงินของประชาชน  โดยทุก 100 บาทจะตองนําไปฝากกับรัฐบาล 25 บาทซึ่งรัฐบาลจะ
นําไปซื้อพันธบัตร  (สุทธิ รจิตรังสรรค, 2549) 
                      ในปจจุบันธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทยเติบโตอยางรวดเร็ว ในป 2540 มีบริษัท
ประกันชีวิตอยู 13 บริษัท แตในปจจุบันมีถึง 25 บริษัท จังหวัดเชียงใหมเปนจังหวัดที่มีความเจริญ
เปนอันดับที่ 2 ของประเทศไทยรองจาก กรุงเทพมหานคร มีประชากรหนาแนน ซ่ึงทุกบริษัทก็
คาดหวังที่จะเพิ่มยอดขายในจังหวัดเชียงใหมใหมากขึ้น จึงทําใหตลาดการแขงขันดานประกันชีวิต
ในจังหวัดเชียงใหมสูงขึ้น และบริษัทที่ครอบครองตลาดอยูมี 3 บริษัท คือ เอ ไอ เอ ไทยประกันชีวิต 
และเมืองไทยประกันชีวิต ซ่ึงมีสวนแบงในการครอบครองตลาดอยูถึงรอยละ 60  และอีก 22 บริษัท 
มีสวนแบงการครอบครองตลาดอยูเพียงรอยละ 40  ซ่ึงก็มีบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิตรวมอยูดวย  
(สมาคมการประกันชีวิตไทย  ) 

บริษัท ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต เปนอีกบริษัทซึ่งเปดทําการมาตั้งแต 1 กันยายน 2541 
โดยมุงเนนในการใหบริการตามหลักการบริการการประกันชีวิตหลักโดยตรงคือเมื่อเสียชีวิต บริษัท
จะชดเชยใหตามทุนประกัน  เมื่อทุพลภาพบริษัทจะเปนผูชําระเบี้ยประกันให หรือเมื่อครบกําหนด
สัญญาตามกรรมธรรมบริษัทจะจายเงินใหตามทุนประกัน หรือเงินปนผลถามี  ตลอดจนการ
วางแผนทางการเงินที่เหมาะสมนําเสนอและสรางสรรคบริการใหมๆ ดวยกรมธรรมที่หลากหลาย 
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ทั้งกรมธรรมประกันชีวิต ประกันสุขภาพ ประกันอุบัติเหตุ และยังคุมครองถึงรายไดหลังเกษียณอายุ 
ตลอดจนการประกันทุนการศึกษาและยังมุงเนนใหความคุมครองและผลประโยชนใหตรงกับความ
ตองการของลูกคาอยางถูกตองและเปนธรรมโดยยึดแนวทางการใหบริการอยางมีมาตรฐาน และ
อํานวยความสะดวกในการใหบริการทางการเงินผานชองทางที่สะดวกสบายใหลูกคา บริษัทมีความ
มุงมั่นในการดําเนินธุรกิจโดยยึดมั่นในคุณคาแหงความสําเร็จ ที่เห็นลูกคาเปนบุคคลสําคัญ โดยที่
บริษัทมุงขยายการบริการและระบบเทคโนโลยีเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา มีการ
ดําเนินงานที่เรียบงายและรวดเร็ว โดยการคิดคนผลิตภัณฑที่เรียบงายมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว
อยางมืออาชีพมีคุณภาพสูง และสิ่งสําคัญตองมีจรรยาบรรณ ยึดมั่นตอคุณธรรมและซื่อสัตย ทั้งนี้
เพื่อคุมครองชีวิต สุขภาพ และอุบัติเหตุที่อาจเกิดขึ้นโดยไมคาดคิด   (เพื่อความสําเร็จทางธุรกิจ,  
2550: 69) 

เนื่องจากธุรกิจประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหมมีการแขงขันสูง แตละบริษัทจึงได
พยายามพัฒนาคุณภาพ และปรับปรุงแกไขการบริการอยางตอเนื่อง สามารถตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคาได โดยเฉพาะอยางยิ่ง บริษัท ไอ เอ็น จี ประกันชีวิตเปนบริษัทตางชาติบริษัทใหมที่
เขามาทําธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทยเพียง 10 ป ตองเผชิญกับการแขงขันที่รุนแรง จากหลาย
บริษัทที่ทําธุรกิจดานประกันชีวิตที่เปดดําเนินการอยูแลว จึงทําใหบริษัทประกันชีวิตตางๆมีการใช
กลยุทธการตลาดมากมายซึ่งไดแก กลยุทธดานผลิตภัณฑ   ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย และ
ดานสงเสริมการตลาด  รวมถึงการนําเทคโนโลยีใหมๆ เขามาใชเพื่อพัฒนาศักยภาพของตนเอง 
เพื่อใหการบริการของตนมีความแตกตางจากคูแขงขันและอยูในระดับที่เหนือกวาคูแขงโดย
แนวโนมการแขงขันจะเนนในดานการใหบริการ และความสะดวกของลูกคาที่มาใชบริการเปน
หลัก จึงจําเปนตองใหความสําคัญอยางมากตอการใหบริการ เพื่อใหสามารถรับมือกับการแขงขัน
ของบริษัทประกันชีวิตตางๆได 

ดังนั้น ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพ
การบริการของบริษัท ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม ซ่ึงหากบริษัท ไอ เอ็น จี ประกัน
ชีวิตในจังหวัดเชียงใหม สามารถเลือกใชกลยุทธ วิธีการ และเครื่องมือในการใหบริการตามความ
คาดหวังของลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะสามารถรักษาลูกคาไวได และกระตุนใหลูกคา
กลับมาใชบริการอยางตอเนื่องอีกทั้งความรูที่ไดรับสามารถนํามาใชในการวางแผนการดําเนินงาน
ดานกลยุทธการใหบริการแกลูกคาอยางมีคุณภาพ ซ่ึงจะเปนประโยชนตอการดําเนินงานของบริษัท 
ไอ เอ็น จี ประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหม  เพื่อใชเปนแนวทางและพัฒนากลยุทธการบริการที่
เหมาะสมตอไป 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบรกิารของบริษัทไอ  เอ็น จี  

ประกันชวีิตในจังหวัดเชยีงใหม   
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา     

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท ไอ  
 เอ็น จี ประกนัชีวิต ในจังหวัดเชยีงใหม 

2.  เปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของบริษัท ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต  
ในจังหวดัเชียงใหม ใหมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ และตอบสนองความ  ตองการของลูกคาให      
มากที่สุด 

 

 
นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ (Satisfaction ) หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการ
เปรียบเทียบระหวางประโยชนจากคณุสมบัติผลิตภัณฑ กับความคาดหวังของลูกคา 
                       คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขา
ไดรับบริการนั้นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกลาวนั้นลูกคามักพิจารณาจากเกณฑ
ที่เขาคิดวาสําคัญ 10 ประการ คือ 1.ดานความเชื่อมั่นวางใจได 2. ดานความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3. ดานสมรรถภาพในการบริการ 4.ดานการเขาถึงการ
บริการ 5.ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 6.ดานการสื่อสาร 7.ดานความนาเชื่อถือ 8.ดานความมั่นคง
ปลอดภัย 9.ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ 10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 บริษัท ไอ เอ็น จี (ING Insurance Companies) หมายถึง บริษัทประกนัชีวิตที่จด
ทะเบียนในประเทศไทย โดยที่นี้หมายถึงบริษัทไอ เอ็น จ ีในจังหวดัเชียงใหม    ตั้งอยูเลขที่ 126/1-2 
ถนนเชียงใหม-ลําปาง  ต. ชางเผือก  อ. เมือง  จ. เชียงใหม 50300               
                       ลูกคา หมายถงึ ประชากรทีซ้ื่อประกันชีวติกับบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชวีิตในจังหวัด
เชียงใหม 
 


