
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ  เอ็น จี 
ประกันชวีิตในจังหวัดเชยีงใหม   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพ
การบริการของบริษัทไอ  เอน็ จี ประกนัชวีิตในจังหวัดเชียงใหม  โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม
ลูกคาของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชวีิต ในจังหวดัเชยีงใหม จํากดั จํานวน 320 ราย นาํมาวิเคราะห
ขอมูล และสรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล    ขอคนพบและขอเสนอแนะ ไดดังนี ้
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม          
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ 30-40 ป  มี

สถานภาพสมรส   โดยระดับการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี   มีอาชีพเปนพนักงาน /ลูกจาง
บริษัทเอกชนมากที่สุด มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท  สวนใหญระยะเวลาทําประกันชีวิต   
1-5 ป    และจํานวนบริษัทที่มีกรมธรรมประกันชีวิต  มี 1 บริษัท   สวนใหญแบบกรมธรรมประกัน
ชีวิตคือแบบสะสมทรัพย  และประเภทของกรมธรรมประกันชีวิตคือ แบบสามัญ    สวนใหญคาเบี้ย
ประกันโดยรวมที่ตองจายใน 1 ป คือ 10,000 -19,999 บาท   ผูตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงคของ
การทําประกันชีวิตเพื่อการออมเงิน รองลงมาคือ เพื่อคุมครองสุขภาพ  
 

สวนท่ี 2  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคณุภาพการบริการของบริษัท
ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม  
 2.1 ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต                            
ในจังหวัดเชียงใหม  

ดานความเชื่อม่ันวางใจได  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมากที่สุดคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน  รองลงมามีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
คือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชีวิตกับบริษัทฯ  และการจัดการดานการบริหารงานมีความ
นาเชื่อถือ เทากัน และพนักงานผูใหบริการมีความนาเชื่อถือไวใจได  
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สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดับมาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชีวิตกับบริษัทฯ รองลงมาคือการจัดการดานการ
บริหารงานมีความนาเชื่อถือ และพนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตองสม่ําเสมอ  

ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผู รับบริการ  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก ในรายละเอียดมีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานมีความสามารถใน
การสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ รองลงมา พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา 
และพนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก  ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ 
พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว รองลงมาคือ พนักงานมีความพรอมในการ
ใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง และพนักงานมีความสามารถในการ
ส่ือสารที่ดีกับผูรับบริการ  

ดานสมรรถภาพในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมากที่สุดลําดับแรก คือ พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ยประกัน 
รองลงมาคือ   พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี และ
พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคาเบี้ยประกันอยางถูกตอง  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูใน
ระดับมาก  ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรก
คือพนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน รองลงมาคือ  พนักงานผู
ใหบริการมีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี และพนักงานมีความรูความชํานาญ
ในการใหบริการ เทากัน  และพนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคา เบี้ยประกันอยาง
ถูกตอง  

ดานการเขาถึงบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ รองลงมาคือ ลูกคาสามารถ
เรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชีวิตนอกสถานที่, จายสินไหมทดแทนนอก



 87

สถานที่  และพนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการประกันชีวิตมีความเหมาะสม และ
มีเว็ปไซตใหขอมูลหรือเปนชองทางติดตอกับกิจการ เทากัน  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ
ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน และลูกคาสามารถเรียกใชบริการจาก
พนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชีวิตนอกสถานที่, จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่ เทากัน  
รองลงมาคือการบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปนระบบไมตองรอนาน  และสถานที่
ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ  

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก   ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูใน
ระดับมากที่สุดคือ พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขาใจผูรับบริการ  รองลงมา  มี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปน
มิตร และพนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลังการทําประกันชีวิต  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดพบวามีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรก
คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใส
ลูกคา และพนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกับลูกคา เทากัน  รองลงมาคือ พนักงานเต็ม
ใจในการใหบริการกอนและหลังการทําประกันชีวิต และพนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับ
ลูกคา  

ดานการสื่อสาร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยรวมอยู
ในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก ลําดับ
แรกคือ พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา และการอธิบายของ
พนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน  รองลงมาคือ พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการ
บริการแกลูกคา และบริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการใหบริการแกลูกคาอยาง
เหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนผับอยางเพียงพอ และ พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึง
ผลประโยชนไดอยางชัดเจน   

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ 
พนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแกผูรับบริการ  รองลงมาคือ  บริษัทมีการ
ประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนผับ
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อยางเพียงพอ และการอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน เทากัน และพนักงานสามารถ
อธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแกลูกคา  

ดานความนาเชื่อถือ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
ลําดับแรกคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา รองลงมาคือ  บริษัทมีช่ือเสียงและมี
ความนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา และบริษัทใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตร
ไมตรีที่ดี และบริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ
บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา  รองลงมาคือ บริษัทมีความซื่อสัตยใน
การใหบริการแกลูกคา และพนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ  UNIFROM ของบริษัท  

ดานความมั่นคงปลอดภัย  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน
ระดับมากลําดับแรกคือลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท  รองลงมาคือ ลูกคามีความ
ปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน และบริษัท
สามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปนอยางดีและลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือ
ทางการแพทยและคุณภาพของแพทยของสถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต เทากัน  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ 
ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท  รองลงมาคือลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของ
บริษัท  และลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของ
พนักงาน 

ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมากลําดับแรกคือการบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการอยางเปนระบบ และ
บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว เทากัน   
รองลงมาคือพนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา และบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาได
อยางเปนระบบ  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก  ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  
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พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา  รองลงมาคือการบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคา
ตองการอยางเปนระบบ  และบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบ  

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ     ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมากลําดับแรกคือมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดู
นาเชื่อถือ รองลงมาคือบริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม  และเครื่องมือที่บริษัท
ใหบริการมีความทันสมัย  

       สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
มาก   ในรายละเอียดมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  
ที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทําประกัน รองลงมาคือ  เครื่องมือที่
บริษัทใหบริการมีความทันสมัย และมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ 
ที่ดูนาเชื่อถือ เทากัน  และบริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยี ตาง ๆ ที่ทันสมัย  

 
สวนท่ี 3  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาตอคณุภาพการบริการของบริษัท

ไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 ดานความเชื่อม่ันวางใจได  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคอื ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกบั
บริษัทฯ  รองลงมาคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มคีวามคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากที่สุดลําดับแรกคือ ความซื่อสัตยของพนักงาน    รองลงมาคือ การจัดการดาน
การบริหารงานมีความนาเชือ่ถือ   

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท มีความ
พงึพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกับบริษัทฯ 
รองลงมาคือ การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชือ่ถือ  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชวีิตกับบริษัทฯ รองลงมาคือ การ
จัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ  

ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผู รับบริการ  ผูตอบ
แบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ  รองลงมาคือ พนักงาน



 90

ใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา และพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา
เทากัน 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด    ในระดับมากลําดับแรกคือ  พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลูกคา และ
พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง รองลงมา
คือพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารที่ดีกับผูรับบริการ  

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท และ
รายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ 
พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว รองลงมาคือพนักงานมีความพรอมในการ
ใหขอมูลการทําประกันชวีติแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง  

ดานสมรรถภาพในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 
บาท มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานผูใหบริการมีความรูใน
รายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการ
ดานการเก็บเบี้ยประกันดี  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุด ลําดับแรกคือ  พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ย
ประกัน รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคาเบี้ยประกันอยางถูกตอง 

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคอื พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการ
บริการดานสินไหมทดแทน รองลงมาคือพนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอยีดเกีย่วกับเบี้ย
ประกันเปนอยางดี   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มคีาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ พนักงานผูใหบริการมทีักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน 
รองลงมาคือ พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ  

ดานการเขาถึงบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ   สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการ
ติดตอ  รองลงมาคือลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชีวิตนอก
สถานที่  จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่และพนักงานมีความถี่ในการออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการ
ประกันชีวิตมีความเหมาะสม เทากัน   
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ สถานที่ติดตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ รองลงมาคือ 
ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่สํานักงาน  

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคอื ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจาก
พนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชวีิตนอกสถานที่  จายสินไหมทดแทนนอกสถานที่  รองลงมา
คือ   ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือการบริการที่สํานักงานมีความเปนระเบียบและเปนระบบไมตองรอ
นาน  รองลงมาคือลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารบับริการที่สํานักงาน และลูกคาสามารถ
เรียกใชบริการจากพนกังานไดงาย อาทิ การทําประกันชวีตินอกสถานที ่ จายสินไหมทดแทนนอก
สถานที่ เทากัน    

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี    ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท 
มีความคาดหวังที่มีคาเฉล่ียสูงสุด ในระดับมากที่สุด ลําดับแรกคือพนักงานผูใหบริการมีความเห็น
อกเห็นใจ และเขาใจผูรับบริการ   รองลงมามีความคาดหวังในระดับมากคือ พนักงานมีมนุษย
สัมพันธที่ดี และยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุดลําดับแรกคือ พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขาใจ
ผูรับบริการ  รองลงมาคือพนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา  

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคอื  พนักงานมมีนุษยสัมพนัธที่ดี และยิ้ม
แยมแจมใสเปนมิตร  รองลงมาคือพนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา    

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรกคือ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธที่ดี และยิม้แยมแจมใสเปนมิตร  
รองลงมาคือ พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา   

ดานการสื่อสาร    ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคา    รองลงมาคือ บริษัทมีการประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการใหบริการแก
ลูกคาอยางเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร แผนพับอยางเพียงพอ  
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแกลูกคา 
รองลงมาคือการอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน   

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่
ถูกตองและเปนจริงแกผูรับบริการ  รองลงมาคือ การอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีการสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแก
ผูรับบริการ  รองลงมาคือ พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแกลูกคา  

ดานความนาเชื่อถือ    ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ในระดับมากลําดับแรกคือ  บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการ
ใหบริการแกลูกคา และบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา เทากัน รองลงมาคือ  บริษัท
ใหบริการลูกคาดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากที่สุดลําดับแรกคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา    รองลงมามี
ความคาดหวังในระดับมากคือ บริษัทมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในการใหบริการแกลูกคา 
บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา และบุคลากรของบริษัทใหการบริการแก
ลูกคาดวยความยุติธรรม เทากัน    

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
ใหบริการแกลูกคา   รองลงมาคือ บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา และ พนักงานผู
ใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ สวมใส UNIFROM ของบริษัท เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือบริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลูกคา  รองลงมาคือบริษัท
มีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแกลูกคา   

ดานความมั่นคงปลอดภัย    ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท มี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของ
บริษัท   รองลงมาคือ ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเครื่องมือทางการแพทยและคุณภาพ
ของแพทยของสถานพยาบาลในเครือขายของบริษัทประกันชีวิต  
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการ
รักษาความปลอดภัยของพนักงาน  รองลงมาคือบริษัทสามารถรักษาความลับของลูกคาไดเปนอยาง
ดี   

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดอืนไมเกนิ 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคอืลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของ
บริษัท   รองลงมาคือลูกคารูสึกปลอดภัยเมือ่ใชบริการของบริษัท      

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท  รองลงมาคือ  ลูกคามี
ความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท และลูกคามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบ
การรักษาความปลอดภัยของพนักงาน เทากัน  

ดานความเขาใจและรูจักบริการ    ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 
บาท มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีความสามารถในการจํา
ช่ือของลูกคา รองลงมาคือ บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการ
รับรูไดอยางรวดเร็ว   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ และบริษัทสามารถ
แสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว เทากัน  รองลงมาคือ
พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา  

สําหรับความพึงพอใจ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อ
ของลูกคา   รองลงมาคือบริษัทมีการเก็บขอมูลลูกคาไดอยางเปนระบบและการบริการดานขอมูลที่
จําเปนที่ลูกคาตองการ เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา รองลงมามีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางคือ  การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลูกคาตองการ  

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ   ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 
20,000 บาท มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมีกระบวนการใหบริการที่
มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดูนาเชื่อถือ   รองลงมาคือ  เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความ
ทันสมัย และ บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม เทากัน   
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือมีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสารตางๆ ที่ดู
นาเชื่อถือ   รองลงมาคือบริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม  

สําหรับความพึงพอใจ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท  มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  ที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโต
สะดวกสบายตอการมาติดตอทําประกัน รองลงมาคือ เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมัย  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทํา
ประกัน รองลงมาคือบริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ทันสมัย  
 
 
อภิปรายผล 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทไอ  เอ็น จี 
ประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหม อภิปรายผลตามแนวคิดคุณภาพการบริการการศึกษาของ 
Parasuraman; Zeithaml and Berry (อางใน ธีรกิติ  นวรัตน  ณ อยุธยา , 2549: 183)  ประกอบดวย 
ดานความเชื่อมั่นวางใจได 2) ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3)  
ดานสมรรถภาพในการบริการ 4) ดานการเขาถึงการบริการ  5)ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 6)ดานการ
ส่ือสาร 7)ดานความนาเชื่อถือ  8)ดานความมั่นคงปลอดภัย 9) ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ     
และ 10) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ซ่ึงสามารถนํามาอภิปรายผลการศึกษาตามที่ได
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของไดดังนี้ 

ดานความเชื่อม่ันวางใจได   หมายถึง บริการที่ใหจะตองมีความถูกตองแมนยําและ
เหมาะสมตั้งแตคร้ังแรกรวมทั้งตองมีความสม่ําเสมอ หรือบริการทุกครั้ง ตองไดรับผลเชนเดิม  
(Process) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนที่พึ่งได จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   
ลําดับแรก คือ ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกันชีวิตกับบริษัทฯ   ซ่ึงผลการศึกษาไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของวิสาขา ลายชื่น (2548)  ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ 
พนักงานสุภาพใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดา
พร ใจอินทร  (2546) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ความ
ไววางใจที่จะไดรับเงินสินไหมทดแทนและเงินปนผลที่จะไดรับ     
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ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ   หมายถึงพนักงาน
จะตองมีความพรอม และเต็มใจใหบริการ สามารถเสนอผลิตภัณฑที่ตอบสนองความตองการตางๆ 
และแกปญหาของลูกคาไดทันทวงที ไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา ลายช่ืน (2548)  ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
ลําดับแรกไดแก  พนักงานเต็มใจชวยเหลือและพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาตลอดเวลา   และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
ลําดับแรกคือ  การประสานงานบริการจากตัวแทนประกันชีวิตในกรณีที่เคยเรียกรองคาสินไหม
ทดแทนมากกวา 1 คร้ัง 

ดานสมรรถภาพในการใหบริการ   หมายถึง ผูใหบริการตองมีทักษะ และความรู  
ความสามารถในบริการที่ให มีนักวิชาการที่มีความรูความชํานาญเฉพาะดาน กระบวนการ
ดําเนินงาน จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ลําดับแรก คือพนักงานผูใหบริการมี
ทักษะในการบริการดานสินไหมทดแทน  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  
(2546) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ  ตัวแทนมีความรอบรูระเบียบ 
กฎหมาย เกี่ยวกับการประกันชีวิต   

ดานการเขาถึงบริการ  หมายถึง  กระบวนการบริการ (Process) ที่ใหกับลูกคาตอง
อํานวยความสะดวกในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  ลําดับแรก คือลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่สํานักงาน และลูกคาสามารถ
เรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ การทําประกันชีวิตนอกสถานที่  จายสินไหมทดแทนนอก
สถานที่  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ  ตัวแทนใหบริการรับคํารองถึงที่บาน/ที่ทํางาน และ
ความถี่ที่ตัวแทนออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการประกันชีวิตมีความเหมาะสม     

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี   หมายถึง บุคลากรทุกคนที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
จะตองมีคุณภาพ ตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ จาก
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ลําดับแรก คือพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี และยิ้มแยม
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แจมใสเปนมิตร ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่พบวาลูกคามีความพึง
พอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ตัวแทนเต็มใจในการใหบริการหลังการทําประกันชีวิต   

ดานการสื่อสาร  หมายถึง  บุคลากรสามารถใหการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานมีการ
ส่ือสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแกผูรับบริการ  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดา
พร ใจอินทร  (2546) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ การอธิบายของ
ตัวแทนประกันชีวิตใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน    

ดานความนาเชื่อถือ  หมายถึง  บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นที่
เปนรูปธรรม  เพื่อสรางความไววางใจในบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา ซ่ึงเกิดจากความซื่อสัตย ความ
จริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของผูใหบริการ ความเชื่อถือนี้อาจเกิดจากปจจัยอ่ืนเสริม   จาก
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ลําดับแรก คือบริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการ
ใหบริการแกลูกคา  ซึ่งไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่พบวาลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ตัวแทนมีความนาเชื่อถือ   และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของ วิสาขา ลายช่ืน (2548)  ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ 
พนักงานมีความซื่อสัตย  

ดานความมั่นคงปลอดภัย  หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต และ
ทรัพยสิน รวมทั้งชื่อเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตราย และขอสงสัยตางๆ  จากการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรก คือ ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท  ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ความปลอดภัยในมาตรฐานคุณภาพของยาโรงพยาบาลในเครือ 

ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ หมายถึง พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความ
ตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ลําดับแรก คือ พนักงานมีความสามารถในการจําชื่อของลูกคา  ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร  (2546) ที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจ
ในระดับมากลําดับแรกคือ ตัวแทนเขาใจเอาใจใสตอขอรองเรียนของผูใชบริการประกันชีวิต 
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ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  หมายถึง บริการที่ลูกคาไดรับตองทําใหลูกคา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวไดอยางเปนรูปธรรม  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากลําดับแรก คือที่ตั้งของบริษัทมีความใหญโตสะดวกสบายตอการมาติดตอทําประกัน   
ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวิสาขา ลายช่ืน (2548)  ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับ
มากลําดับแรกคือ พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพเรียบรอย   
 
ขอคนพบ 
 จากผลการศึกษาในครั้งนี้มีขอคนพบในประเด็นที่สําคัญ ดังนี้คือ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ  มีอายุ 30-40 ป สถานภาพสมรส  และมี 
การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีอาชีพเปนพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มีรายได 10,001-20,000 บาท  
สวนใหญระยะเวลาทําประกันชีวิต 1-5 ป โดยพบวา รอยละ 26.31 มีจํานวนกรมธรรมประกันชีวิต
มากกวา 1 บริษัท  โดยสวนใหญเลือกกรมธรรมประกันชีวิต แบบสะสมทรัพย และประเภทของ
กรมธรรมประกันชีวิต คือ ประเภทสามัญ  โดยจายคาเบี้ยประกันปละ 10,000-19,999 บาท   และ
พบวาสวนใหญวัตถุประสงคของการทําประกันชีวิตเพื่อการออมเงิน และเพื่อคุมครองสุขภาพ  
 จากผลการศึกษาพบวาในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการของบริษัทไอ  เอ็น จี ประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหม    แตพบวาในปจจัยยอยบางตัวผูตอบ
แบบสอบถามยังไมพึงพอใจไดแก  

ดานความเชื่อม่ันวางใจได  ในปจจัยยอยพบวาลูกคามีความคาดหวังในระดับมากที่สุด
ดานความซื่อสัตยของพนักงาน   แตไดรับการตอบสนองในระดับมากเทานั้น   

 ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ในปจจัยยอย
พบวาลูกคามีความคาดหวังในระดับมากดานพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา   แต
ไดรับการตอบสนองในระดับปานกลางเทานั้น  
 ดานสมรรถภาพในการใหบริการ  ในปจจัยยอยพบวาลูกคามีความคาดหวังในระดับ
มากที่สุด ดานพนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บเบี้ยประกัน   พนักงานผู
ใหบริการมีความรูรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี และพนักงานผูใหบริการมี
ความสามารถในการคิดคาเบี้ยประกันอยางถูกตอง   แตไดรับการตอบสนองในระดับมากเทานั้น 
   ดานความมีอัธยาศัยไมตรี    ในปจจัยยอยพบวาลูกคามีความคาดหวังในระดับมาก
ที่สุด  ดานพนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจและเขาใจผูรับบริการ แตไดรับการตอบสนอง
ในระดับปานกลางเทานั้น   
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 ดานความนาเชื่อถือ  ในปจจัยยอยพบวาลูกคามีความคาดหวังในระดบัมากดาน 
พนักงานมีความนาเชื่อถือ  แตไดรับการตอบสนองในระดับปานกลางเทานั้น 
 
ตารางที่ 54 แสดงเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม
ตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคณุภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ดานความเชื่อม่ันวางใจได      

ความมั่นใจเมื่อไดซ้ือประกนัชีวิตกบับริษทัฯ 4.49 มาก 3.78 มาก พอใจ 

พนักงานผูใหบริการมีความนาเชือ่ถือไวใจได 4.45 มาก 3.65 มาก พอใจ 

ความซื่อสัตยของพนักงาน 4.54 มากที่สุด 3.65 มาก ไมพอใจ 

การจัดการดานการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ 4.49 มาก 3.74 มาก พอใจ 

พนักงานใหบริการอยางมีคุณภาพ  ถูกตอง สม่ําเสมอ 4.42 มาก 3.69 มาก พอใจ 
มีระบบการจายเงินสินไหมทดแทนและเงินปนผล
ถูกตอง 4.39 มาก 3.67 มาก พอใจ 

ความไววางใจไดในการชําระเบี้ยประกันผานพนักงาน 4.42 มาก 3.62 มาก พอใจ 

ดานความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ      

พนักงานแกไขปญหาใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว 4.35 มาก 3.78 มาก พอใจ 

พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามความตองการของลกูคา 4.43 มาก 3.55 มาก พอใจ 
พนักงานมีความพรอมในการใหขอมูลการทาํประกัน
ชีวิตแกลูกคาไดอยางแมนยําถูกตอง 4.42 มาก 3.62 มาก พอใจ 

พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการลูกคา 4.40 มาก 3.46 ปานกลาง ไมพอใจ 

พนักงานมีความสามารถในการสือ่สารที่ดีกับผูรับบริการ 4.44 มาก 3.57 มาก พอใจ 

 
 
 



 99

ตารางที่ 54 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคณุภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ดานสมรรถภาพในการใหบรกิาร      
พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานสินไหม
ทดแทน 4.37 มาก 3.78 มาก พอใจ 
พนักงานผูใหบริการมีทักษะในการบริการดานการเก็บ
เบี้ยประกัน 4.51 มากที่สุด 3.61 มาก ไมพอใจ 
พนักงานผูใหบริการมีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ย
ประกันเปนอยางดี 4.51 มากที่สุด 3.71 มาก ไมพอใจ 
พนักงานผูใหบริการมีความสามารถในการคิดคาเบี้ย
ประกันอยางถูกตอง 4.50 มากที่สุด 3.68 มาก ไมพอใจ 

พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 4.46 มาก 3.71 มาก พอใจ 

ดานการเขาถึงบริการ      
ลูกคาไดรับความสะดวกจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 4.37 มาก 3.73 มาก พอใจ 
ลูกคาไดรับความรวดเร็วจากการมารับบริการที่
สํานักงาน 4.38 มาก 3.53 มาก พอใจ 
ลูกคาสามารถเรียกใชบริการจากพนักงานไดงาย อาทิ 
การทําประกนัชีวตินอกสถานที ่ จายสินไหมทดแทน
นอกสถานที ่ 4.40 มาก 3.73 มาก พอใจ 
การบริการที่สํานกังานมีความเปนระเบียบและเปนระบบ
ไมตองรอนาน 4.36 มาก 3.71 มาก พอใจ 

สามารถติดตอพนกังานไดงาย ไมตองคอยนาน 4.34 มาก 3.63 มาก พอใจ 

สถานที่ตดิตออยูในทําเลที่ตั้งที่สะดวกตอการติดตอ 4.43 มาก 3.70 มาก พอใจ 

พนักงานใหบริการรับคํารองถึงทีบ่าน/ทีท่ํางาน 4.36 มาก 3.67 มาก พอใจ 
พนักงานมีความถีใ่นการออกเยี่ยมเยียนผูใชบริการ
ประกันชีวิตมีความเหมาะสม 4.39 มาก 3.63 มาก พอใจ 

มีเว็ปไซตใหขอมลูหรือเปนชองทางติดตอกบักิจการ 4.39 มาก 3.65 มาก พอใจ 
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ตารางที่ 54 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคณุภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ดานความมีอัธยาศัยไมตรี      

พนักงานผูใหบริการมีความเอาใจใสลูกคา 4.39 มาก 3.58 มาก พอใจ 
พนักงานผูใหบริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขาใจ
ผูรับบริการ 4.56 มากที่สุด 3.45 ปานกลาง ไมพอใจ 

พนักงานผูใหบริการใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกบัลูกคา 4.43 มาก 3.58 มาก พอใจ 

พนักงานผูใหบริการมีกิริยามารยาทที่ดกีับลูกคา 4.44 มาก 3.51 มาก พอใจ 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ด ีและย้ิมแยมแจมใสเปนมิตร 4.46 มาก 3.61 มาก พอใจ 
พนักงานเต็มใจในการใหบริการกอนและหลังการทาํ
ประกันชีวิต 4.45 มาก 3.54 มาก พอใจ 

ดานการสื่อสาร      
พนักงานมกีารสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริง
แกผูรับบริการ 4.31 มาก 3.68 มาก พอใจ 
พนักงานสามารถอธิบายใหลูกคาเขาถึงผลประโยชนได
อยางชัดเจน 4.32 มาก 3.54 มาก พอใจ 
พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการ
แกลูกคา 4.42 มาก 3.56 มาก พอใจ 
พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแก
ลูกคา 4.39 มาก 3.59 มาก พอใจ 
บริษัทมกีารประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ ในการ
ใหบริการแกลูกคาอยางเหมาะสม อาท ิมีโปสเตอร แผน
พับอยางเพียงพอ 4.39 มาก 3.60 มาก พอใจ 

การอธิบายของพนักงานใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน 4.42 มาก 3.60 มาก พอใจ 

ดานความนาเชื่อถือ      
บริษัทมชีื่อเสียงและมีความนาเชื่อถือในการใหบริการแก
ลูกคา 4.42 มาก 3.65 มาก พอใจ 

พนักงานมีความนาเชื่อถอื 4.36 มาก 3.49 ปานกลาง ไมพอใจ 
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ตารางที่ 54 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคณุภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

บริษัทมีความซื่อสัตยในการใหบริการแกลกูคา 4.49 มาก 3.68 มาก พอใจ 
บริษัทใหบริการลกูคาดวยความโปรงใสจริงใจมีมิตร
ไมตรีที่ด ี 4.38 มาก 3.53 มาก พอใจ 
บริษัทมีความสนใจอยางแทจริงในการใหบริการแก
ลูกคา 4.38 มาก 3.69 มาก พอใจ 
บุคลากรของบริษทัใหการบริการแกลูกคาดวยความ
ยุติธรรม 4.37 มาก 3.63 มาก พอใจ 
พนักงานผูใหบริการแตงกายไดเหมาะสม อาทิ 
UNIFROM ของบริษัท 4.36 มาก 3.66 มาก พอใจ 

ดานความม่ันคงปลอดภัย      

ลูกคามีความมั่นใจเมื่อใชบริการของบริษัท 4.28 มาก 3.75 มาก พอใจ 

บริษัทสามารถรักษาความลับของลกูคาไดเปนอยางด ี 4.33 มาก 3.58 มาก พอใจ 

ลูกคารูสึกปลอดภยัเมื่อใชบริการของบริษัท 4.36 มาก 3.72 มาก พอใจ 
ลูกคามีความปลอดภัยในการรับบรกิารกับบริษัทใน
ระบบการรักษาความปลอดภัยของพนักงาน 4.34 มาก 3.66 มาก พอใจ 
ลูกคามีความมั่นใจในความปลอดภยัในเครื่องมือทาง
การแพทยและคุณภาพของแพทยของสถานพยาบาลใน
เครือขายของบริษทัประกันชีวติ 4.33 มาก 3.64 มาก พอใจ 

ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ      

พนักงานมีความสามารถในการจาํชือ่ของลูกคา 4.36 มาก 3.72 มาก พอใจ 

บริษัทมกีารเก็บขอมูลลกูคาไดอยางเปนระบบ 4.28 มาก 3.53 มาก พอใจ 

การบริการดานขอมูลที่จําเปนที่ลกูคาตองการ 4.39 มาก 3.54 มาก พอใจ 
บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่
ลูกคาตองการรับรูไดอยางรวดเร็ว 4.39 มาก 3.52 มาก พอใจ 
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ตารางที่ 54 (ตอ) แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของบริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ระดับ
ความ
พอใจ องคประกอบคณุภาพบริการ 

คาเฉลี่ย แปลผล คาเฉลี่ย แปลผล  

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ        
ที่ตั้งของบริษทัมคีวามใหญโตสะดวกสบายตอการมา
ติดตอทําประกัน 4.25 มาก 3.67 มาก พอใจ 

บริษัทใหบริการโดยใชเทคโนโลยีตาง ๆ ทีท่ันสมัย 4.32 มาก 3.54 มาก พอใจ 

เครื่องมือที่บริษัทใหบริการมีความทันสมัย 4.41 มาก 3.55 มาก พอใจ 

บริษัทใหบริการดวยคาเบี้ยประกันที่เหมาะสม 4.42 มาก 3.52 มาก พอใจ 
มีกระบวนการใหบริการที่มีเอกสาร/แบบฟอรมเอกสาร
ตางๆ ที่ดนูาเชื่อถอื 4.46 มาก 3.55 มาก พอใจ 

 
ขอเสนอแนะ 
 ดานความเชื่อม่ันวางใจได   ควรคํานึงถึงความไววางใจทีลู่กคามีตอพนกังานอยูเสมอ 
โดยใหบริการลูกคาดวยความซื่อสัตยยุติธรรม มีความนาเชื่อถือ โดยชวยกันสรางความมั่นใจใหกบั
ลูกคา เพื่อใหลูกคารูสึกปลอดภัยและมัน่ใจวาการฝากเบีย้ประกันกับพนกังานไปแลวจะไมมีปญหา
การโกงเกิดขึน้    
 ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ   ควรมีการวางแผน
และดําเนินการประสานงานที่ดีในการใหบริการตาง ๆ แกลูกคา  การแกไขปญหาลกูคาดวยความ
รวดเร็ว  ตรงตามความตองการของลูกคา ควรมีความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแก
ลูกคาไดอยางถูกตองแมนยํา  และการใหบริการกับลูกคาดวยความเต็มใจ  

ดานสมรรถภาพในการใหบรกิาร   พนักงานผูใหบริการควรมีทักษะในการบริการใน 
ดานการเก็บเบี้ยประกัน   มีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี   และมีความ 
สามารถในการคิดเบี้ยประกันอยางถูกตอง    นอกจากนั้นควรศึกษาหาความรูเพิ่มเติมในดาน
กรมธรรม อัตราผลตอบแทน  รวมทั้งการคิดคาเบี้ยประกัน สินไหมทดแทน  การเก็บเบี้ยประกัน 
และมีความรูความชํานาญในรายละเอียดเกี่ยวกับเบี้ยประกันเปนอยางดี  
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ดานความมีอัธยาศัยไมตรี  ควรใหบริการลูกคาดวยความเห็นอกเห็นใจและเขาใจ 
ลูกคาโดยการเอาใจใสลูกคา    ใชคําพูดที่สุภาพไพเราะกบัลูกคา  อีกทั้งมีกิริยามารยาทที่ดีกับลูกคา  
มีมนุษยสัมพนัธที่ดี    ยิ้มแยมแจมใสเปนมติร  และเต็มใจในการใหบริการทั้งกอนและหลังการทํา
ประกันชวีิตของลูกคา 

ดานการเขาถงึบริการ  ควรมีความถี่ในการออกพบปะเยี่ยมเยียนลูกคาใหมากยิ่งขึน้  
และกระทาํอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ รวมทั้งควรจัดเวลาเพือ่ใหคําปรึกษาแนะนําที่เปนประโยชนแก
ลูกคาใหมากยิง่ขึ้น  จัดสงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริษัทใหลูกคาทราบดวยตนเองบางในบางโอกาส   
ใหคําปรึกษาแนะนําหรือการอธิบายถึงปญหาขอของใจดานตางๆ ใหแกลูกคานั้น  ควรใหลูกคา
ไดรับความสะดวกรวดเรว็ ไมตองรอนาน   

ดานการสื่อสาร  ควรสื่อสารโดยใหขอมูลที่ถูกตองและเปนจริงแกลูกคาทุกครั้ง  
อธิบายใหลูกคาเขาถึงผลประโยชนที่ลูกคาจะไดรับอยางชดัเจน ควรแจงขาวสารเกี่ยวกบับริษัทให
ลูกคาทราบ โดยมีการประชาสัมพันธ  รูปแบบบริการตางๆ ใหแกลูกคาทราบอยางตอเนื่องการ
อธิบายถึงขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการแกลูกคาควรใชภาษาที่เขาใจงายชัดเจน 

ดานความนาเชื่อถือ  ควรปรับปรุงดานบุคลิกภาพรวมทั้งความรูความสามารถใหมี 
ความนาเชื่อถือมากขึ้น  โดยพนักงานตองรวมมือและชวยกันสรางภาพลกัษณทีด่ีใหกบัตนเองและ
บริษัทเพื่อใหมีช่ือเสียงและมีความนาเชื่อถือในสายตาของลูกคาการใหบริการแกลูกคาตองมีความ
โปรงใสจริงใจมีมิตรไมตรีที่ดี และใหบริการแกลูกคาดวยความยุติธรรม 

ดานความมั่นคงปลอดภัย  ควรคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนอันดบัแรก  โดยไม
เปดเผยขอมูลสวนตัวหรือความลับของลูกคาใหบุคคลอื่นทราบ  การประสานงานกับสถานพยาบาล   
ตลอดจนแพทยและพยาบาลในเครือใหชวยกันสรางความเชื่อมั่นใหกบัลูกคาวาจะไดรับการ
รักษาพยาบาลโดยบุคลากรทางการแพทยทีม่ีความเชี่ยวชาญ มีประสบการณและความชํานาญ และ
มีเครื่องอุปกรณทางการแพทยตลอดจนยาที่ใชในการบําบัดรักษามีมาตรฐาน  มีคุณภาพ และ
ปลอดภัย  เพื่อใหลูกคาเกดิความอบอุนใจวามีความปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 
 ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ  ควรคํานึงและเอาใจใสตอขอรองเรียนตางๆของ
ลูกคา  โดยเปดโอกาสใหลูกคาไดเขามามสีวนรวมหรือสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนใน
กรณีที่ลูกคาตองการรับรูหรือตองการไดอยางรวดเร็ว  การดําเนินการตรวจสอบและแกไขปญหา
ตามขอรองเรียนของลูกคาตองดําเนินการอยางรวดเร็วหากขอรองเรียนบางประการเกดิจากความ
เขาใจผิดของลูกคา ควรชี้แจงขอเท็จจริงนั้นใหลูกคาไดรับรูรับทราบในทันที 
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ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  บริษัทควรนําเครื่องมืออุปกรณตางๆใหบริการที ่
ทันสมัยอยูเสมอ  ตลอดจนเอกสาร/แบบฟอรมตางๆไวบริการจัดหาทีจ่อดรถสําหรับไวบริการลูกคา
ใหเพยีงพอกับจํานวนลูกคาทีเ่ขามาติดตอในแตละวัน 
 นอกจากนั้นควรใหความสําคัญโดยใชเครือ่งมือในการบริหารจัดการบคุลากรในดาน
ตางๆ เชน การฝกอบรมและการจูงใจเปนเครื่องมือในการปรับปรุงคุณภาพบริการของพนักงานให
ลูกคาพึงพอใจมากยิ่งขึ้นในทกุๆ ดาน 
  


