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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าผูต้อบ

แบบสอบถามของกรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของลูกคา้กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ กลุ่มตวัอยา่งก็คือ ลูกคา้ท่ีเป็นผูบ้ริโภคของบริษทั 

กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมาใช้บริการในปี 2557  เลือกจากลูกค้าเป้าหมายท่ี

สามารถติดต่อได้ในช่วงเดือน มีนาคม ถึง มิถุนายน 2558 ร้อยละ 20 จากจาํนวนประชากรได้กลุ่ม

ตัวอย่าง จ ํานวน 200 คน ด้วยวิธีการสุ่มแบบเจาะจงลูกค้าท่ียินดีตอบแบบสอบถาม โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่  

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 ผลการศึกษา พบว่า (1) ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มีอายุระหว่าง 41 -50 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายได้ต่อ

เดือน 30,001 บาทข้ึนไป ประกอบอาชีพเป็นเจา้ของกิจการ / ค้าขาย (2) ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่มีระดบัความพึงพอใจมาก

ทางดา้นความมัน่คงปลอดภยั คือ ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใช้บริการ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ 

คือ การบริการด้านข้อมูลท่ีจาํเป็นท่ีลูกค้าต้องการอย่างเป็นระบบ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี คือ 

พนกังานผูใ้ห้บริการมีความเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ ดา้นการส่ือสาร ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความสามารถใน 

การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นความเช่ือมัน่ไวใ้จได ้   
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Abstract 
 

 The objectives of the study were to study (1) personal factors of Bangkok 
Life Assurance’s customers in Bangkok Metropolis; and (2) service quality 
satisfaction level of customers of Bangkok Life Assurance in Bangkok Metropolis. 
 The research was a survey research.  The 200 samples were twenty percent 
of Bangkok Life Assurance’ s customers in Bangkok Metropolis between March-June  
2014.  A questionnaire was used as a tool to collect data. Statistics used for analyzing 
data were percentage, median and standard deviation. 
 The results showed that (1) personal factors of most respondents were 
female, aged between 41 – 50 years old, married, graduated from bachelor’s degree 
with average monthly income of more than 30,001 Baht and worked for their 
businesses.  (2) The overall service quality satisfaction level was at a high level.  The 
respondents were satisfied with security for customers and they had confidence when 
using the service. For understanding services, they were satisfied with providing 
information services to customer requirements in a systematic way. For hospitality, 
they were satisfied with attentive staff. For service capacity, they were satisfied with 
communication, applicable service, reliability, accessibility of services, ability to meet 
the needs of the clients, and conviction. 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 ธุรกิจประกนัชีวติในประเทศไทยมีอตัราการเติบโตท่ีสูง โดยมีเบ้ียประกนัชีวติ ณ ส้ินปี 

2557 รวมทั้ งส้ิน 503,851 ล้านบาท คิดเป็นอตัราเติบโตถึงร้อยละ 13.7 เม่ือเทียบกับปีท่ีผ่านมา  

โดยแนวโนม้ของธุรกิจประกนัชีวิตจะเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ดว้ยอตัราการเติบโตประมาณร้อยละ 13 

เบ้ียประกันภยัรับรวมประมาณ 571,000 ล้านบาท ซ่ึงได้รับแรงส่งมาจากปี 2557 รวมทั้ งปัจจยั

สนบัสนุนจากภาวะเศรษฐกิจท่ีกาํลงัฟ้ืนตวั สถานการณ์ทางการเมืองท่ีดีข้ึนตามลาํดบั ทาํให้ความ

เช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคดีข้ึน ในส่วนของช่องทางการจาํหน่าย ช่องทางการขายผา่นตวัแทนประกนัชีวิต

ถือว่ายงัคงเป็นช่องทางหลกั  ณ ส้ินปี 2557 มีสัดส่วนการขายผ่านช่องทางน้ีมากเป็นอนัดบัหน่ึง 

ร้อยละ 51.6  มีเบ้ียประกนัชีวิตรับจาํนวน 260,014 ล้านบาท อนัดบัสองเป็นช่องทางการขายผ่าน

ธนาคารพาณิชย ์(Bancassurance) สัดส่วนการขายอยูท่ี่ร้อยละ 41.9  มีเบ้ียประกนัชีวิตรับ 210,895 

ล้านบาท  อนัดับสามเป็นช่องทางการขายผ่านการตลาดแบบตรง (Direct Marketing) มีสัดส่วน 

ร้อยละ 3.0 มีเบ้ียประกนัชีวิตรับ 15,242 ล้านบาท และช่องทางอ่ืนๆอีกร้อยละ 3.5  มีเบ้ียประกนั

ชีวติ 17,698 ลา้นบาท สาํหรับอตัราการเติบโตของเบ้ียประกนัภยัรับรวมผา่นช่องทางต่างๆเม่ือเทียบ

กบัระยะเวลาเดียวกนัในปีท่ีผ่านมา การขายผ่านตวัแทนประกนัชีวิตมีอตัราการเติบโตร้อยละ 7.5   

การขายผ่านธนาคารเติบโตร้อยละ 22.4 การขายผ่านการตลาดแบบตรงเติบโตร้อยละ 8.8 และ 

การขายผา่นช่องทางอ่ืนๆเติบโตร้อยละ 20.7  ตามลาํดบั (สมาคมประกนัชีวติไทย, 2558) 

 ในปี 2558 คาดการณ์ว่าธุรกิจประกันชีวิตจะยงัมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเน่ือง  

ดว้ยอตัราการเติบโตประมาณร้อยละ 13 เบ้ียประกนัภยัรับรวมประมาณ 571,000 ลา้นบาท ซ่ึงไดรั้บ

แรงส่งมาจากปี 2557 รวมทั้ งปัจจยัสนับสนุนจากภาวะเศรษฐกิจท่ีกาลังฟ้ืนตวั โดยสานักงาน

เศรษฐกิจการคลังได้คาดการณ์แนวโน้มเศรษฐกิจไทยปี2558จะขยายตัวร้อยละ 3.9 อีกทั้ ง

สถานการณ์ทางการเมืองยงัมีทิศทางท่ีดีข้ึนตามลาดบั จึงทาํให้ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคดีข้ึน ทั้งน้ี

ปัจจยัสนบัสนุนหลกัท่ียงัคงมีผลต่ออตัราการเติบโตของธุรกิจประกนัชีวติไทย คือ (1)ปัจจยัส่งเสริม

จากภาครัฐ เช่น มีการรับฟังข้อเสนอแนะจากภาคธุรกิจเก่ียวกับการปรับปรุงหรือการออก

กฎระเบียบต่างๆให้รองรับกบัสถานการณ์ในปัจจุบนัและอนาคต เพื่อให้กฎระเบียบต่างๆ ยืดหยุ่น
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ต่อการดาํเนินงานของบริษทั ส่งเสริมให้ภาคธุรกิจมีการออกผลิตภณัฑ์ใหม่ๆเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าในทุกระดับ และมาตรการทางภาษีท่ีส่งเสริมให้นําเบ้ียประกันชีวิตมาหัก

ลดหยอ่นภาษีเงินไดส่้วนบุคคล ซ่ึงเป็นส่ิงจูงใจอยา่งหน่ึงท่ีทาํให้ประชนชนสนใจหนัมาทาํประกนั

ชีวติมากข้ึน (2)ปัจจยัจากภาคธุรกิจ โดยเนน้การรองรับการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) 

เช่น การพฒันาผลิตภณัฑ์ประกันชีวิตให้มีความหลากหลายมากข้ึน สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของประชาชนทุกระดบั พร้อมพฒันาช่องทางการจาํหน่ายให้มีความหลากหลายมากข้ึน

เพื่อให้เขา้ถึงผูบ้ริโภคไดง่้ายยิ่งข้ึน และยงัพฒันาคุณภาพของตวัแทนประกนัชีวิตให้มีความเป็นเลิศ

เทียบเท่าสากล โดยมุ่งเนน้ความเป็นมืออาชีพอยา่งเขม้ขน้ (สมาคมประกนัชีวติไทย,2558) 

 การแข่งขนัทางธุรกิจของบริษทัประกนัชีวิตในประเทศไทยเป็นเร่ืองท่ีน่าจบัตามอง

อยา่งใกลชิ้ด เน่ืองจากการ “ประกนัชีวิต”  นบัเป็นเร่ืองท่ีใกลต้วัมากข้ึน จนกลายเป็นปัจจยัสําคญัท่ี

มนุษยต์อ้งเขา้ไปเก่ียวขอ้งนัน่หมายถึงเป็นปัจจยัหน่ึงของชีวิต และ ในปัจจุบนัมีผูถื้อกรมธรรมเ์พียง 

12% ของประชากรทั้ งหมดในประเทศไทย ซ่ึงหากมองถึงสถานะและความเป็นไปของธุรกิจ

ประกนัชีวิตในประเทศไทยขณะน้ีมีอยู่ทั้งส้ิน 25 บริษทั และในจาํนวนน้ีเป็นบริษทัท่ีร่วมทุนกบั

บริษทัต่างประเทศ 13 บริษทั เป็นสาขาของบริษทัต่างประเทศ 1 บริษทั  ส่งผลต่อการแข่งขนัทาง

ธุรกิจของบริษทัประกนัชีวิต ท่ีจะมีความรุนแรงเพิ่มข้ึน บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ จึงไดต้ระหนกั

ถึงปัญหาทางด้านการแข่งขนัทางธุรกิจและอยากท่ีจะรักษากลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นลูกคา้เดิมของบริษทั

เอาไว ้และเพื่อการต่อยอดในการท่ีลูกค้ากลุ่มเดิมจะบอกต่อในด้านการบริการท่ีดีของบริษัท 

กรุงเทพประกันชีวิต โดยผูศึ้กษาได้ทาํการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการของลูกค้า

กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ดังนั้ น ผู ้ศึกษามีความสนใจท่ีจะทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้า ในเขต

กรุงเทพ-มหานคร ต่อคุณภาพการบริการของกรุงเทพประกนัชีวิต ซ่ึงเป็นการสํารวจการให้บริการ

เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็จะสามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้และกระตุน้ให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการ

อย่างต่อเน่ือง อีกทั้งความรู้ท่ีได้รับสามารถนํามาใช้ในการวางแผนการดาํเนินงานด้านกลยุทธ์ 

การให้บริการแก่ลูกคา้อย่างมีคุณภาพ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการดาํเนินงานของบริษทั กรุงเทพ

ประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใชเ้ป็นแนวทางและพฒันากลยุทธ์การบริการท่ีเหมาะสม

ต่อไป 
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2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

 2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 2.2 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้ กรุงเทพประกนัชีวิต 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา  

 

 ตัวแปรอสิระ            ตัวแปรตาม 

 

 

 

4. สมมติฐานการวจิัย (ถ้าม)ี 

 

 

 

5. ขอบเขตของการวจิัย 

 

 

 

6. ข้อตกลงเบือ้งต้น (ถ้าม)ี 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพสมรส 

4. ระดบัการศึกษา 

5. รายไดต่้อเดือน 

6. อาชีพ 

 

 

 

 

ระดับความพงึพอใจทีม่ีต่อคุณภาพการบริการ 

1. ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้

2. ดา้นความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3. ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ 

4. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 

5. ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความ

สุภาพ และความเป็นมิตร 

6. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

7. ดา้นความน่าเช่ือถือ 

8. ดา้นความมัน่คงปลอดภยั 

9. ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ 

10. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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4. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขอบเขตของประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง และตวัแปรท่ี

ศึกษาสาํหรับวจิยั ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 4.1 ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่างคือ 

  ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเป็นผูบ้ริโภคของกรุงเทพประกนัชีวติ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใช้บริการกรุงเทพประกนัชีวิตในเขต

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 200 คน ซ่ึงไดม้าจากการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง โดยทาํการนดัสอบถาม

เป็นรายบุคคล โดยไดใ้ช้แบบสอบถามในการดาํเนินการวจิยั และทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่

เดือน 1 มีนาคม 2558 ถึง เดือน 30 มิถุนายน 2558 รวมเป็นระยะเวลาทั้งส้ิน จาํนวน 4 เดือน 

 4.2 ตัวแปรทีว่จัิย 

  ตัวแปรอสิระ (independent variables) ไดแ้ก่ สถานภาพส่วนบุคคลของลูกคา้  

ซ่ึงจาํแนกเป็น 

  1. เพศ  

  2. อาย ุ 

  3. สถานภาพสมรส 

  4. ระดบัการศึกษา 

  5. รายไดต่้อเดือน 

  6. อาชีพ 

  ตัวแปรตาม (dependent variables) คือ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ 

คุณภาพการบริการของกรุงเทพประกนัชีวติในเขตกรุงเทพมหานคร ตามแนวคิดคุณภาพการบริการ 

(Parasuraman ; Zeithaml and Berry,1988) แบ่งเป็น 10 ดา้น คือ 

  1. ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ 

  2. ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

  3. ดา้นสมรรถภาพในการบริการ  

  4. ดา้นการเขา้ถึงการบริการ  

  5. ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี  

  6. ดา้นการส่ือสาร  

  7. ดา้นความน่าเช่ือถือ  
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  8. ดา้นความมัน่คงปลอดภยั  

  9. ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ  

  10. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 5.1 ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลจาก 

การเปรียบเทียบระหวา่งประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

 5.2 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ี

ลูกคา้ไดรั้บบริการนั้นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้นลูกคา้มกัพิจารณาจาก

เกณฑ์ 10 ประการ คือ 1.ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้2. ด้านความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 3. ดา้นสมรรถภาพในการบริการ 4.ดา้นการเขา้ถึงการบริการ 5.ดา้นความมี

อธัยาศยัไมตรี 6.ด้านการส่ือสาร 7.ด้านความน่าเช่ือถือ 8.ด้านความมัน่คงปลอดภยั 9.ด้านความ

เขา้ใจและรู้จกัรับบริการ 10. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 5.3 บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต หมายถึง บริษทัประกนัชีวิตท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย 

โดยท่ีน้ีหมายถึง บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต จาํกดั(มหาชน) สํานกังานใหญ่ ตั้งอยู่ท่ี 23/115-121 

รอยลัซิต้ีอเวนิว ซอยศูนยว์จิยั ถนนพระราม 9 เขตหว้ยขวาง กรุงเทพฯ 10310 

 5.4 ลูกค้า หมายถึง บุคคลท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีทาํการซ้ือประกนัชีวิตกบับริษทั กรุงเทพ

ประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการตอบสนองความพอใจจากของตนเองและครอบครัว 

 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 6.1 สามารถนําผลการวิจยัไปปรับปรุงแก้ไขการให้บริการแก่ลูกค้าของกลุ่มลูกค้า 

กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานครได ้

 6.2 เพื่อใหข้อ้เสนอแนะแก่ผูบ้ริหาร หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํไปพฒันา 

การวางกลยทุธ์ และ ทาํใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี 

 

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ือง "ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของกรุงเทพประกนั

ชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร" ไดน้าํแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัเก่ียวขอ้งมาใช้เพื่อเป็นแนวทาง

การศึกษา ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2. แนวคิดท่ีเก่ียวกบัการบริการ  

3. ประวติัความเป็นมาของ บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 

 โดยทัว่ไปการประเมินเก่ียวกบัความพึงพอใจมกันิยมศึกษากนัใน 2 มิติ คือ มิติความ

พึงพอใจของผู ้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในบริการท่ีได้รับ (Service 

Satisfaction) ในการประเมินน้ีเป็นการประเมินในมิติหลงัความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติ

ท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจ

หรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความ 

พึงพอใจโดยตรงแต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม โดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และ 

การแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง จึงจะสามารถวดัความพงึพอใจนั้นได ้

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2525 กล่าวไวว้่า “พึง” เป็นค่าช่วยกริยาอ่ืน 

หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และคาํวา่ “พอ” หมายความว่าเท่าท่ี

ตอ้งการ เต็มความตอ้งการ ถูกชอบ เม่ือนําคาํสอง คาํมาผสมกนั “พึงพอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ 

ถูกใจตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Wolman (1973) อา้งโดย ภนิดา ชยัปัญญา (2541 : 11)  

กล่าวถึงความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บความสาํเร็จตามความมุ่งหวงัและความตอ้งการ 

 ทิฟฟิน และ แมคคอร์มิค (อดุลย ์หริรักษเ์สาวนีย.์ 2542: 31; อา้งอิงจาก Tiffin and Mc. 

Comic. 1965: 394) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ แรงจูงใจของมนุษยท่ี์ถูกกาํหนดโดยความตอ้งการ

พื้นฐาน หรือความจาํเป็น และจะมีแรงขบัไปสู่ปรารถนานั้น และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ  
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 มิลลินส์ (วฒันา เพช็รวงศ.์ 2542: 17; อางอิงจาก Mullins. 1985 หนา้ 280) กล่าววา่  

ความพึงพอใจ คือ ทศันคติท่ีเกิดข้ึนภายในมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบ 

ความสาํเร็จทั้งปริมาณและคุณภาพ 

 ลูดอน และ บิททา (Mullis, 1954, pp. 394 - 400 อา้งถึงใน กมล กิจจานนท์, 2546, หน้า 13) 

กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นองคป์ระกอบท่ีสําคญัในขั้นตอนการประเมิน ความพอใจน้ีส่งผลให้เกิด

ความรู้สึกเพียงพอจากส่ิงท่ีได้รับ และความรู้สึกเพียงพอน้ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ

ประสบการณ์ในอดีตกบัส่ิงท่ีไดรั้บ 

 นอแมน และ กิล (Naumann & giel, 1995, pp. 218 – 129 อา้งถึงใน กมล กิจจานนท์, 

2546, หน้า 13) เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าว่า ความพึงพอใจจะข้ึนกับ

ประสบการณ์ท่ีผา่นมาในอดีต มีองคป์ระกอบใหญ่ ๆ 3 ส่วนไดแ้ก่ 

 1. คุณภาพของสินคา้และบริการ (Quality Product & Service) ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการ

รับรู้ของลูกคา้ เม่ือลูกคา้รับรู้ว่าสินคา้หรือบริการท่ีไดม้ามีคุณภาพดี ก็จะรู้สึกพอใจในสินคา้หรือ

บริการนั้นโดยทัว่ไปลูกคา้จะดูคุณภาพจากรายละเอียด หรือตวัอยา่งของสินคา้หรือบริการ 

 2. ราคา (Price) เป็นส่วนประกอบท่ีสอง ท่ีจะทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจเม่ือลูกคา้

ไดเ้ปรียบเทียบความยติุธรรมของราคา ลกัษณะของสินคา้ และเห็นวา่มีราคาท่ีเหมาะสม ลูกคา้ก็จะ

เกิดความพึงพอใจ แต่เม่ือลูกคา้รู้สึกวา่สินคา้นั้นไม่เหมาะสมกบัราคาก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

 3. ภาพลักษณ์ร่วม (Corporate image) เป็นส่วนประกอบท่ีสาม การมีภาพลักษณ์

ร่วมกนัควรเป็นท่ีรู้จกักนัทั้งการดาํเนินธุรกิจทัว่ไป การมีคุณธรรม และความรับผดิชอบต่อสังคม 

 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้พอจะสรุปไดว้่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึก

พอใจ ยินดี ของแต่ละบุคคลในการตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงเป็นผลมาจากปัจจยั

ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง โดยปัจจยัเหล่านั้นสามารถสนองความตอ้งการของบุคคลทั้งร่างกายและจิตใจได้

อย่างเหมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบติัในกิจกรรมนั้น

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา้ (Consumer Satisfaction) ของ Kotler, 2003 อา้งถึงในศิ

ริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546) ระบุว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นระดับความรู้สึกของ

บุคคลหรือลูกค้าซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการทํางานหรือ

ประสิทธิภาพสินค้า (Product and Service Recipe Performance) กับความคาดหวังของลูกค้า 

(Person’s Expectation) ซ่ึงถา้หากจะพิจารณาถึงความไม่พึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการนั้น โดยถา้

ผลท่ีได้รับจากสินคา้หรือบริการ (Product and Service Performance) ตํ่ากว่าระดบัความคาดหวงั

ของลูกคา้จะทาํใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้

หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก็ทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) หรือผลท่ี
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ได้รับจากสินคา้หรือบริการสูงกว่าความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไว ้ก็ทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 

(Delighted) ซ่ึงความต่างกนั 3 ระดบัของระดบัความพึงพอใจท่ีกล่าวมาจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ

ซา้ มาใชบ้ริการต่อ หรือมีการบอกต่อของลูกคา้ใหบุ้คคลอ่ืนต่อไป 

 การวดัความพงึพอใจของลูกค้า 

 คอตเลอร์ (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546: 90) ไดก้ล่าวถึง 

วธีิการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถทาํไดโ้ดย 

 1. ระบบการติเตียน และขอ้เสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เป็นการ

หาขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และการทาํงานขององคก์าร ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์

และการทาํงาน รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ  

 2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ในกรณีน้ีจะ

เป็นการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้

ความร่วมมือ และมกัเปล่ียนไปซ้ือสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้

เคร่ืองมือท่ีนิยมใชม้ากคือ การวิจยัตลาด วิธีน้ีจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจ

ของลูกคา้ เทคนิคต่างๆท่ีใช้ในการสารวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี (1) การให้คะแนนความ

พึงพอใจของลูกคา้ (Rating Customer Satisfaction) ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยผลของการ

ให้คะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิ่ง (2) การถามวา่ลูกคา้ไดรั้บ

ความพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือไม่ อย่างไร (3) การถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการใช้

ผลิตภณัฑ์และเสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่ “การวเิคราะห์ปัญหาของลูกคา้ 

(Problem Analysis)” (4) เป็นการถามลูกค้าเพื่อให้คะแนนคุณสมบัติต่าง ๆ และการทาํงานของ

ผลิตภณัฑ์ เรียกวา่เป็นการให้คะแนนการทาํงานของผลิตภณัฑ์ (Product Performance Rating) วิธีน้ี

จะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จุดแข็งของผลิตภณัฑ์ (5) เป็นการสํารวจความตั้งใจในการซ้ือซํ้ าของ

ลูกคา้ (Repurchase Intention) 

 3. การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกค้าท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีบริษัทจะจ้าง

บุคคลภายนอกท่ีเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพแสร้งทาํเหมือนวา่จะเขา้มาซ้ือของในบริษทัหรือสินคา้คู่แข่ง

พร้อมรายงานผลเชิงเปรียบเทียบใหอ้งคก์รทราบ ขณะเดียวกนัก็จะสามารถทราบไดว้า่พนกังานของ

บริษทัมีความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้หรือไม่ 

 4. การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะวิเคราะห์

หรือสัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใช้ตราสินคา้อ่ืนทราบถึงสาเหตุต่าง ๆ ท่ีทาํให้ลูกคา้เปล่ียนใจ 

เช่น ราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑ์ไม่น่าเช่ือถือ รวมทั้งอาจศึกษาถึงอตัราการสูญเสีย

ลูกคา้ดว้ย 
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2. แนวคดิทีเ่กีย่วกบัการบริการ  

 

 ความหมายของการให้บริการ 

 พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ให้ความหมายของคําว่า “บริการ” 

หมายถึง “การปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวกต่าง ๆ” ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึงคือ 

การกระทาํท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 

 การบริการ (Service) มีผูใ้หค้าํจาํกดัความไวห้ลายทรรศนะ ดงัน้ี 

 การบริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อเสนอราคา

ขายหรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนร่วมกบัการขายสินคา้ (ฉตัยาพร เสมอใจ , 2545:10 อา้งอิงจาก ขนิษฐา 

เสมอภกัษ,์ 2551:18) 

 การบริการหมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระทาํ หรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการ 

การให้บุคคลต่าง ๆไดใ้ช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึงทั้งดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตามดว้ยวิธีการ

หลากหลาย ในการทาํให้คนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ (สมิต สัชฌุกร, 2545:13 อา้งอิง

จาก ขนิษฐา เสมอภกัษ,์ 2551:18) 

 การให้บริการหมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่ มีตัวตน 

(Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผูบ้ริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะต้องตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํ ไปสู่ความพึงพอใจได ้(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546 : 18 อา้งอิงจาก 

ขนิษฐาเสมอภกัษ,์ 2551:18) 

 คาํว่า “Serviec” ถ้าแยกออกมาตามตวัอกัษรแล้วให้ได้ความหมายของการบริการท่ีดี

สามารถแยกออกไดด้งัน้ี 

 S = service mind คือการมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาใหผู้อ่ื้นพึงพอใจและสุขใจ 

 E= enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 

 R= readiness คือ การมีความพร้อมทั้งบุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ท่ีจะใหบ้ริการ 

 V= value คือการตระหนักถึงคุณค่าในงานบริการท่ีทาํว่าจะเป็นงานท่ีมีประโยชน์ มี

คุณค่าและสามารถสร้างความภาคภูมิใจใหก้บัชีวติได ้

 I= interested คือมีความสนใจ ใส่ใจ ในงานบริการท่ีทา ดว้ยความเตม็ใจ 

 C= cleanliness คือความสะอาด การบริการท่ีดี อาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ หรือ 

พนกังานบริการตอ้งมีความสะอาด 

 E=endurance คือความอดทนอดกลั้น งานบริการจะตอ้งพบเจอบุคคลหลายประเภท ทั้ง

ประเภทเฉย ๆ ร้อนรน จุกจิกจูจ้ี้ ข้ีบ่น เอาแต่ใจ ผูใ้หบ้ริการก็ตอ้งใชค้วามอดทนอดกลั้นใหม้ากท่ีสุด 
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 Lehtinen (1983 : 21 อา้งอิงจาก มณีรัตน์ แตงอ่อน , 2551:28) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการ

คือกิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์

อยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

 Kotler (1988 : 477 อา้งอิงจาก มณีรัตน์ แตงอ่อน , 2551:28) กล่าววา่ การบริการ 

หมายถึงกิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถนําเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง  

ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็ นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระทาํดงักล่าวอาจจะ

รวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้

 Konosuke Matsushita (1989 : 78 อา้งอิงจาก มณีรัตน์ แตงอ่อน , 2551:28) ประธาน 

และผูก่้อตั้งบริษทัมตัซึตะอิเล็กทริกอินดสัเทรียล จาํกดั กล่าววา่ สินคา้ การขาย และการบริการ คือ

สามเสาหลกัท่ีมิอาจแยกออกจากกนัได ้ธุรกิจท่ีดีจาํเป็นตอ้งมีความเอ้ืออาทรต่อลูกคา้ และความเอ้ือ

อาทรนั้นแสดงออกตรงท่ีการให้บริการธุรกิจท่ีดีตอ้งมีสินคา้ท่ีดีและเหนืออ่ืนใดตอ้งมีบริการท่ีดี

ดว้ย เพราะดว้ยบริการท่ีดีธุรกิจสามารถพฒันาใหมี้ศกัยภาพถึงจุดสูงสุดได ้

 Gronroos (1990 : 27 อา้งอิงจาก มณีรัตน์ แตงอ่อน , 2551:28) ไดข้ยายความคาํวา่ 

บริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรมหลายอย่างท่ี มีลักษณ ะไม่มากจับต้องไม่ได ้ 

ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จาํ เป็นตอ้งทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการ 

และหรือลูกคา้บริษทัผลิตสินคา้ และหรือลูกคา้กบัระบบของการให้บริการท่ีไดจ้ดัไว ้เพื่อช่วยผอ่น

คลายปัญหาของลูกคา้ 

 จากความหมายดงักล่าว ทาํให้พิจารณาเห็นถึงความแตกต่างระหวา่งสินคา้และบริการ 

ซ่ึงลว้นแลว้แต่จะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ลูกคา้ และเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้

เป็นอย่างมาก เพราะทุกองค์กรในแต่ละธุรกิจดา้นบริการมุ่งเน้นการให้บริการท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้อนัจะนาํ ไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 

 กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่ง

ใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน อีกทั้งยงัก่อให้เกิด

ความพึงพอใจจากผลของการกระทาํ นั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระทาํ ท่ีสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจาํนงให้ไดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้พร้อมทั้งทาํ ให้บุคคล

ดังกล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจต่อส่ิงท่ีได้รับในการเวลาเดียวกัน ในความหมายน้ี

ครอบคลุมการบริการทุกดา้นไม่วา่จะเป็นการบริการทัว่ไป หรือการบริการเชิงพาณิชย ์
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 Penchansky and Thomas (อา้งอิงจาก ยพุา ตั้งตน , 2538 : 13-14) ไดเ้สนอแนวคิด 

เก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการ ดงัน้ี 

 1. ความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการ

ท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการการขอรับบริการ 

 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก (Accessibility) โดยคาํนึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง 

ของการเดินทาง 

 3. ความสะดวกและอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 

แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวก และมีส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 4. ความสามารถของผูรั้บบริการ (Capability) ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายสาํหรับบริการ 

 5. การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะของ

ผูใ้หบ้ริการดว้ย 

 John D.Millet (อา้งถึงใน ชนะ กลา้ชิงชยั, 2541: 8) ไดใ้หร้ายละเอียดเก่ียวกบัความ 

พึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory Services) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจ 

ใหก้บัผูรั้บบริการโดยการพิจารณาองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 

 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึงความยุติธรรมในการ

บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั

อยา่งเท่าเทียมกนั ในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะ

ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานใหบ้ริการเดียวกนั 

 2. การให้บริการอย่างทนัเวลา (Time Service) หมายถึงในการบริการจะตอ้งมองว่า

การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี

ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน 

 3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Amble Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้ง

มีลักษณ ะมีจํานวนการให้บ ริการและส ถานท่ี ให้บ ริการอย่างเหมาะสม (The right at the 

geographical)Millet เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจาํนวน

การให้บริการท่ีไม่ เพียงพอ และสถานท่ีตั้ งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่

ผูรั้บบริการ 

 4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ

ท่ีเป็นไปอย่างสมํ่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ

หน่วยงานท่ีบริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
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 5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการ 

สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพ 

หรือความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 Katzand Danet (อา้งถึงใน นายพิสุทธิ์ โชติอา ไพกรณ์, 2542) มีความเห็นวา่  

หลกัเกณฑส์าํคญัในการใหบ้ริการท่ีควรปฏิบติั คือ 

 1. การมีปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัเฉพาะเร่ืองงาน (Specificity) เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่ง

ผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการใหอ้ยูใ่นขอบเขตเร่ืองการบริการขณะปฏิบติังาน 

 2. การให้บริการในลกัษณะเป็นทางการ (Universality) เป็นการท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้ง

ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการในลกัษณะเป็นทางการ โดยยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวัเขา้มาเก่ียวขอ้งซ่ึงอาจ

ทาํใหเ้สียภาพพจน์ได ้ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งยดึถือการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

 3. การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) เป็นการท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อ

ผูรั้บบริการอย่างสุขุม โดยระวงัรักษาอารมณ์ส่วนตวัไม่ก่อให้เกิดการกระทาํท่ีไม่เหมาะสมต่อ

ผูรั้บบริการ 

 จากคุณลกัษณะและคุณภาพของการบริการท่ีกล่าวมาแลว้ สรุปไดว้า่ การบริการเป็น

งานท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่วดัผลลพัธ์ไดเ้ป็นความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้ 

าใช้บริการ ซ่ึงเป็นงานท่ีตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงตอ้ง

พร้อมรองรับตามความตอ้งการนั้น ๆ ทั้งในดา้นความรอบรู้ ความเช่ียวชาญ มีความสามารถในการ

ส่ือสาร มีความเตม็ใจท่ีจะทาํงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการนั้นๆ 

 คุณภาพการบริการ 

 แนวความคิดคุณภาพการบริการ การศึกษา ของ Parasuraman ; Zeithaml and Berry 

(อา้งใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา , 2549: 183) พบว่า ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกค้าประเมิน

คุณภาพของการบริการท่ีเขาได้รับเรียกว่า “ คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้ ” (Perceived 

Service Quality) ซ่ึงเกิดข้ึนจากท่ีลูกค้าทาํการเปรียบเทียบ “ บริการท่ีรับรู้ ” (Perceived Service)  

ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาได้รับบริการนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของ 

การบริการดังกล่าวนั้ น ลูกค้ามักพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีเขาคิดว่ามีความสําคัญ 10 ประการ คือ  

1) ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้2) ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3) ด้านสมรรถภาพในการบริการ 4) ด้านการเข้าถึงการบริการ 5)ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี  

6) ดา้นการส่ือสาร 7) ดา้นความน่าเช่ือถือ 8) ดา้นความมัน่คงปลอดภยั 9) ดา้นความเขา้ใจและรู้จกั

รับบริการและ 10) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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 1. ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability) หมายถึง บริการท่ีให้จะตอ้งมีความถูกตอ้ง

แม่นยาํและเหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรกรวมทั้งตอ้งมีความสมํ่าเสมอ หรือบริการทุกคร้ัง ตอ้งไดรั้บผล

เช่นเดิม (Process) ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าเป็นท่ีพึ่งได้ เช่น มีความเสมอภาค ยุติธรรมและความ

โปร่งใสในการใหบ้ริการ ยกตวัอยา่ง พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสัตยแ์ละมีความน่าเช่ือถือไวใ้จ

ได้ การบริหารงานมีความน่าเช่ือถือ พนักงานมีความสามารถในการให้บริการอย่างมีคุณภาพ

สมํ่าเสมอตลอดเวลา (Process) ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือฝากประกนัชีวิตกบับริษทัซ่ึงมีผลงานเป็นท่ี

ประจกัษ ์(Physical Evidence) 

 2. ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

(Responsiveness)พนักงานจะต้องมีความพร้อม และเต็มใจให้บริการ สามารถเสนอผลิตภัณฑ์

(Product) ท่ีตอบสนองความต้องการต่างๆ และแก้ปัญหาของลูกค้าได้ทนัท่วงที (Timelines) ได้

อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ สามารถจดับริการไดต้ามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการเป็นตน้ แต่ถา้ส่ิงใด

ท่ีผูใ้ห้บริการเห็นวา่ไม่เหมาะสมก็สามารถให้การส่ือสารท่ีดี ปรับความคาดหวงัในการบริการของ

ผูรั้บบริการได ้ทาํให้คุณภาพการบริการท่ีถูกประเมินไม่เสียไป เช่น จากรายละเอียดความตอ้งการ

ของลูกคา้ พนักงานมีความพร้อมในการให้ขอ้มูลการทาํประกนัชีวิตแก่ลูกคา้ (Process) ได้อย่าง

แม่นยาํและถูกตอ้ง 

 3. ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) ผูใ้ห้บริการ (People) ตอ้งมีทกัษะ

และความรู้ ความสามารถในบริการท่ีให้  มีนักวิชาการท่ีมีความรู้ความชํานาญเฉพาะด้าน

กระบวนการดาํเนินงาน (Process) ของหน่วยงานหรือสาขาจะตอ้งเอ้ือในการให้บริการในขณะท่ี

บุคลากรอ่ืนๆตอ้งมีความรู้ความสามารถในสาขาของตน และสามารถนาํมาใชใ้นการบริการไดอ้ยา่ง

เต็มท่ี เช่น พนกังานมีทกัษะในการบริการดา้นสินไหมทดแทน มีความรู้ในรายละเอียดเก่ียวกบัเบ้ีย

ประกนัและการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นอยา่งดี มีความสามารถในการคาํนวณเบ้ีย และ

เก็บเบ้ียประกนั 

 4. ด้านการเข้าถึงบริการ (Access) กระบวนการบริการ (Process) ท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้ง

อาํนวยความสะดวกในด้านเวลาและสถานท่ีแก่ลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทาํเลท่ีตั้ ง

เหมาะสม (Place) อนัแสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ ตวัอย่าง ลูกคา้ไดรั้บความสะดวก

ด้านการคมนาคมจากการมารับบริการท่ีสํานักงาน พนักงานบริการอย่างรวดเร็ว การบริการมี

ระเบียบ และเป็นระบบไม่ตอ้งรอนาน สามารถเรียกใชบ้ริการไดง่้ายเช่น การเรียกพนกังานใหม้าทาํ

ประกนัชีวตินอกสถานท่ี 

 5. ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) บุคลากร

ทุกคน (People) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการจะตอ้งมีคุณภาพ ตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือมี
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ความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณ เช่น พนกังาน มีความเอาใจใส่ และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ การมี

กริยามารยาท ใชว้าจาท่ีสุภาพ ไพเราะเหมาะสม กบั ลูกคา้ การแต่งกายไดเ้หมาะสม อาทิพนกังาน

สวมใส่ uniform ของบริษทั (Physical Evidence) 

 6. ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) บุคลากร (People) สามารถให้การอธิบาย

อย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น พนักงานสามารถอธิบายผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะ

ได้รับจากการทาํประกันชีวิตอย่างชัดเจน (Product) และให้ขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวข้องท่ีผูรั้บบริการ 

พึงทราบ และประสงค์จะทราบ เช่นขั้นตอนต่างๆ (Process)ในการให้บริการ ระยะเวลาในการ

บริการเอกสารหลกัฐานท่ีจะตอ้งใช้ และค่าใชจ่้ายต่างๆ ท่ีตอ้งเสียเป็นตน้ อาจอยูใ่นรูปการสนทนา 

การโฆษณาประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่างๆ เช่น โปสเตอร์แผน่พบัโดยคาํนึงถึงความเหมาะสม 

 7. ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความ

เช่ือมั่นท่ีเป็นรูปธรรม (Physical Evidence) เพื่อสร้างความไวว้างใจในบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกค้า  

ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจอยา่งแทจ้ริงของผูใ้หบ้ริการ ความเช่ือถือน้ีอาจเกิด

จากปัจจยัอ่ืนเสริม เช่น ช่ือ (name) และช่ือเสียง (goodwill) ขององคก์รหน่วยงานและบุคลากรต่างๆ  

 8. ดา้นความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัใน

ชีวิต และทรัพย์สิน รวมทั้ งช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอันตราย และข้อสงสัยต่างๆ

(Physical Evidence) เช่น พนกังานสามารถรักษาความลบัของผูรั้บบริการ ทาํให้ลูกคา้มีความมัน่ใจ

และรู้สึกลดความเส่ียง มีความปลอดภยัเม่ือใช้บริการของบริษทั มีระบบการรักษาความปลอดภยั 

เป็นตน้ 

 9. ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ (Understanding/Knowing Customer) พนกังาน

ตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

(People) เช่น การท่ีเจา้หน้าท่ี หรือ พนักงานของแผนกหน่ึง ๆ สามารถจาํช่ือผูรั้บบริการได ้การมี

ระบบเก็บรักษาขอ้มูลอยา่งละเอียดในอดีตของผูรั้บบริการซ่ึงสามารถนาํกลบัมาใช้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว

ไม่ผิดพลาด บริษทัสามารถแสดงหลกัฐานเอกสารท่ีจาํเป็นในกรณีท่ีลูกคา้ต้องการรับรู้ได้อย่าง

รวดเร็ว (Physical Evidence) 

 10. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บตอ้งทาํให้

ลูกค้าสามารถคาดคะเนถึงคุณ ภาพดังกล่าวได้อย่างเป็นรูปธรรม (Physical Evidence) เช่น 

หน่วยงานของบริษทัมีสถานท่ีใหญ่โตหรูหรา เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัราคาแพง ราคาค่าบริการ

ท่ีสามารถทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บบริการเช่นเดิม รวมถึงการแสดงตวัอย่างประกอบการให้

คาํแนะนาํปรึกษา การใชร้อยยิม้เป็นส่ืออธัยาศยัไมตรี เป็นตน้ 
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 การบริการทีลู่กค้าคาดหวงั 

 Parasuraman et al., (1998, p. 16) ไดก้ล่าวว่าความคาดหวงัหมายถึงทศันคติท่ีเก่ียวกบั

ความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในการบริการนั้น ๆ

ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพือ่ตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผลของ

การซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ความตอ้งการคือส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้ํานึก

ของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่และสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกว่ามี

ความตอ้งการพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทาํใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง 

 องค์ประกอบท่ีทาํให้เกิดความคาดหวงัซ่ึงเกิดกบัลูกคา้เองนั้นมี 3 องค์ประกอบ คือ  

คําบอกเล่าปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) ความต้องการส่วนบุคคล (Personal 

Needs)และป ระสบ การณ์ ในอดีต (Past Experience) และอีกองค์ประกอบ หน่ึงเกิด ข้ึนจาก 

ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงก็คือ การส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ไปสู่ลูกคา้ (External Communication to  

Customers) องค์ประกอบเหล่าน้ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ีไดรั้บ (Zeithaml, 

Parasuraman,& Berry 1990, p. 20) ความคาดหวงัของลูกคา้น้ีแบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั ซ่ึงแตกต่างกนั

ระหวา่งระดบับริการท่ีปรารถนาและระดบับริการท่ีเคยไดรั้บ ในระดบัแรกเกิดจากลูกคา้หวงัไวว้่า

ควรจะไดรั้บหรือควรจะเป็น ส่วนในระดบัท่ีสองลูกคา้ไดรั้บบริการเหมือนท่ีผา่นมาในคร้ังก่อนๆ  

ก็จะยอมรับบริการน้ีได ้

 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990, p. 19) ไดร้ะบุถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความ 

คาดหวงัของผูรั้บบริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 

 1. การไดรั้บการบอกเล่า คาํแนะนาํจากบุคคลอ่ืน 

 2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 

 3. ประสบการณ์ในอดีต 

 4. ข่าวสารจากส่ือ และจากผูใ้หบ้ริการ 

 5. ราคา 

 ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคของผูรั้บบริการเป็นส่วนประกอบสําคญัในการวดัระดบั

ความพอใจซ่ึงระดบัความพอใจได้จากความแตกต่างระหว่างผลท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived 

Performance) กบัความคาดหวงัของบุคคล ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนได้ 3 แบบด้วยกนัคือ หากการทาํงาน

ของขอ้เสนอไม่ตรงกบัระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการยอ่มเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถา้

การทาํงานของขอ้เสนอตรงกบัความระดบัความคาดหวงัผูม้ารับ บริการยอ่มพอใจ (Satisfied) แต่ถา้

เกินความคาดหวงัผูม้ารับบริการก็จะยิง่มีความพอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ (Delight) 
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 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539, หนา้ 21) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดข้ึน

จากปัจจยั 7 ประการดงัน้ี 

 1. ช่ือเสียงภาพพจน์ขององคก์ร รวมทั้งคาํร่ําลือต่างๆ 

 2. ตวัของพนกังานผูใ้หบ้ริการ เช่น การแต่งตวั รูปร่าง 

 3. ตวัสินคา้หรือบริการ เช่น ประเทศท่ีผลิต ยีห่อ้ 

 4. ราคาของบริการนั้น 

 5. สภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 

 6. มาตรฐานคุณภาพของลูกคา้เอง 

 7. คู่แข่งของสถานบริการนั้น 

 โดยในบางคร้ังในความคาดหวงัของลูกค้ายงัมีการรับรู้ของลูกค้าปะปนมาด้วย  

โดยสามารถท่ีจะอธิบายถึงขอ้แตกต่างไดว้า่ขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บ ผนวกกบัสถานการณ์แวดลอ้มใน

เวลานั้นทาํให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจไปเองว่าผูใ้ห้บริการตอ้งสามารถให้บริการไดอ้ย่างดีจึงทาํให้

ลูกค้าเกิดความคาดหวงัท่ีสูงหรือเกินกว่าความปกติจากความเป็นจริง เม่ือได้รับบริการตาม

มาตรฐานปกติก็อาจรู้สึกไม่พอใจได ้เช่น ในกรณีของการให้บริการโทรศพัท์พื้นฐานท่ีผูใ้ช้บริการ

มกัท่ีจะคาดหวงัให้ระบบสามารถท่ีจะใชติ้ดต่อไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ราคาถูก มีการบริการหลงัการขายท่ี

ดี รวมทั้งบริษทัผูใ้หบ้ริการติดตามใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง และเม่ือโทรศพัทพ์ื้นฐานท่ี

ใช้อยู่สามารถตอบสนองได้ตามความคาดหวงั ลูกค้าก็จะเกิดความพอใจและบอกต่อไปยงัคน

ใกลชิ้ดใหม้าใชบ้ริการ 

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ (Factors Influencing Expectations) 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมี 4 ปัจจยั ดงัต่อไปน้ี 

 ปัจจยัท่ี 1 การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็นส่ิงท่ี 

ผูบ้ริโภคไดย้นิปากต่อปากจากบุคคลอ่ืน ซ่ึงมีผลต่อการกาํหนดความคาดหวงัข้ึนในจิตใจ 

 ปัจจยัท่ี 2 ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) คือ ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

แต่ละคนท่ีแตกต่างกนัออกไป ข้ึนอยูก่บัลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล และพฤติกรรมของ 

ผูบ้ริโภคแต่ละคนดว้ย ซ่ึงจะทาํใหค้วามตอ้งการของแต่ละคนแตกต่างกนัออกไป 

 ปัจจยัท่ี 3 ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) เป็นประสบการณ์ในอดีตท่ีเกิดข้ึน 

จากการใชบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

 ปัจจยัท่ี 4 การติดต่อส่ือสารออกไปภายนอกสู่ผูบ้ริโภค (Market Communication) คือ 

การติดต่อส่ือสารจากภายนอกซ่ึงมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค เกิดจากผูใ้หบ้ริการท่ีสร้างความคาดหวงั 

ใหแ้ก่ลูกคา้ เช่น การโฆษณาผา่นส่ือ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 
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 Conceptualization of Expectations 

 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ทฤษฎีท่ีสาํคญั 

และเป็นท่ียอมรับ ไดแ้ก่ ทฤษฎี Conceptualization of Expectations (Parasuraman, Zeithaml,  

& Berry, 1988) โดย Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1993) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ืองของความ

คาดหวงัต่อบริการว่า เป็นความตั้งใจท่ีจะวดัความคาดหวงัสามญัของลูกคา้เพื่อจะเป็นส่ิงท่ีแทน

มาตรฐานการบริการท่ีดี Parasuraman และคณะ จึงไดพ้ยายามศึกษาโดยนาํแนวความคิดในอดีตมา

รวมกบัส่ิงท่ีศึกษาคน้ควา้ แลว้นาํมาสร้างตวัแบบท่ีสมบูรณ์แบบของความคาดหวงัในบริการของ

ลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ยความคาดหวงั 2 ระดบั ท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นมาตรฐานการเปรียบเทียบเพื่อประเมิน

คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ 

 1. บริการท่ีตอ้งการ (Desired Service) คือ ระดบับริการท่ีลูกคา้เช่ือวา่ผูใ้หบ้ริการควร 

จะทาํและสามารถทาํได ้

 2. การบริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service) คือ ระดบับริการตํ่าท่ีสุดท่ีลูกคา้จะยอมรับได ้

 ดงันั้น ช่วงต่างระหวา่งบริการท่ีตอ้งการและบริการท่ีเพียงพอ จะเรียกวา่  

“เขตของความอดทน (Zone of Tolerance)” ซ่ึงใชแ้ทนระดบับริการท่ีลูกคา้คิดวา่พอใชไ้ด ้
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 ดงันั้น ความแตกต่างในระหวา่ง 2 ระดบัน้ี จะเป็นช่วงท่ีลูกคา้พิจารณาวา่น่าพอใจหรือ 

พอทนได ้(Tolerance) แสดงในแบบจาํลองความคาดหวงัของลูกคา้ในการบริการ  

(Nature andDeterminants of Customer Expectations of Service) ดงัภาพ 

 

 
 

 ภาพท่ี 2.1 แบบจาํลองความคาดหวงัของลูกคา้ในการบริการ  

    (Nature and Determinants of Customer Expectations of Service)  

 

ท่ีมา : (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993, 141-147) 
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 เม่ือนําเอาเคร่ืองมือท่ีใช้วดัคุณภาพ 22 ขอ้ ท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพงาน

บริการ(SERVQUAL) มาใช้ร่วมกับความคาดหวงั ทาํให้สามารถเปรียบเทียบมาตรฐานคุณภาพ

บริการจากความคาดหวงั โดยใชม้าตรฐาน 2 ระดบั ประกอบดว้ย 

 1. การวดับริการระดบัสูง (Measure of Service Superiority or MSS) แสดงถึงช่องวา่ง 

ระหวา่งบริการท่ีรู้สึกได ้(Perceived Service) กบับริการท่ีตอ้งการ (Desired Service) 

 2. การวดับริการระดบัท่ีเพียงพอ (Measure of Service Adequate of MSA) แสดงถึง 

ความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีรับรู้ได ้(Perceived Service) กบัการบริการท่ีเพียงพอ (Adequate  

Service) 

 Zeithaml and Bitner (1996) ไดร้วบรวมปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงจะมีอิทธิพลหรือส่งผลกระทบ

ต่อการรับรู้เก่ียวกบัการบริการของลูกคา้ โดยปัจจยัเบ้ืองตน้ 4 ประการซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้

ของลูกคา้ นั้นคือการติดต่อระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ (Service Encounter) หลกัฐานของการ

ให้บริการ (Evidence of Service) ภาพพจน์ (Image) และราคา (Price) ปัจจยัเหล่าน้ีถือเป็นหลกัฐาน

หรือประจกัษ์พยานซ่ึงผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งยอมรับและมีความเขา้ใจเพื่อจะนาํไปสู่การวางแผน

และการกาํหนดกลยุทธ์เพื่อช่วยในการจดัการรูปแบบการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการ ให้อยู่

บนพื้นฐานเก่ียวกบัการเพิ่มคุณภาพ ความพึงพอใจและคุณค่าของการบริการ 

 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้เกีย่วกบับริการของลูกค้า ประกอบด้วย 

 การติดต่อระหว่างผู ้ให้บริการและลูกค้า (Service Encounter)การติดต่อให้บริการ

ระหวา่งผูใ้หบ้ริการ หมายถึง การสร้างกรอบการรับรู้ของลูกคา้ เม่ือลูกคา้มีการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ 

ลูกคา้เหล่าน้ีจะกลายเป็นส่วนหน่ึงและอยูใ่นช่วงเวลา ณ ขณะนั้น(Moment of Truth) โดยทัว่ไปการ

ติดต่อระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้แบ่งออกไดเ้ป็นสามประเภทประกอบดว้ย การติดต่อในสถานท่ี

ห่างไกล การติดต่อผา่นทางโทรศพัทแ์ละการติดต่อโดยตรงกบัลูกคา้ การนาํเอาเทคนิคต่าง ๆ เขา้มา

ใชส้ามารถช่วยใหลู้กคา้เกิดความพอใจและเกิดความไม่พึงพอใจได ้

 หลกัฐานของการบริการ (Evidence of Service) 

 เน่ืองจากลักษณะของการบริการท่ีจบัต้องไม่ได้ ลูกค้ามกัจะมองหาหลักฐานอ่ืน ๆ 

เก่ียวกบัการบริการทุกคร้ังท่ีลูกคา้ทาํการประเมินและตดัสินใจก่อนท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ  

 ภาพพจน์ (Image) 

 ภาพพจน์ หมายถึง “การรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัตวัองค์กรซ่ึงจะสะทอ้นและฝังตรึง

อยู่ในความทรงจาํของผูบ้ริโภค” (Zeithaml, & Bitner, 1996, p. 114) ภาพพจน์เก่ียวกบัองค์กรจะ

กระทาํตวัเสมือนตวักลัน่กรองซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้เม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 
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 ราคา (Price) 

 กลยุทธ์ดา้นราคามกัจะถูกนาํมาใชเ้ป็นดชันีช้ีวดัสําหรับคุณภาพการบริการ โดยลูกคา้

อาจจะทาํการประเมินคุณภาพของบริการท่ีพวกตนจะเขา้ไปใช้โดยพิจารณาจากราคาค่าบริการท่ี

แสดงไว ้ดังนั้ นราคาค่าบริการจะมีอิทธิพลต่อระดับของการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับคุณค่าของ 

การบริการ 

 การวดัคุณภาพการบริการ 

 Zeithaml and Bitner (1996) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบท่ีผูรั้บบริการจะใชว้ดัคุณภาพการส่ง 

มอบบริการของผูใ้หบ้ริการไวท้ั้งหมด 5 ขอ้ 

 1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทัว่ไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีการส่ง

มอบการบริการนั้น ๆ เกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็น การตกแต่ง บรรยากาศ ท่ีจอดรถ ของสถานท่ีนั้น ๆ  

ยงัรวมไปถึงการแต่งกาย และบุคลิกภาพของพนกังานท่ีทาํการส่งมอบบริการนั้นดว้ย 

 2. ความเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือ และ

ไวว้างใจผูใ้ห้บริการ วา่สามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ซ่ึงความ-น่าเช่ือถือ 

และไวว้างใจของผูใ้ห้บริการแต่ละคนยอ่มไม่เท่ากนั ซ่ึงวดัไดจ้ากประสบการณ์ท่ีเคยลองใชบ้ริการ 

หรืออาจวดัจากความรู้สึกท่ีสัมผสัไดค้ร้ังแรกของผูรั้บบริการ 

 3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผูใ้ห้บริการสามารถท่ีจะตอบ-

สนองความต้องการของผูรั้บบริการ ความรวดเร็วคือความตั้งใจท่ีจะบริการ โดยท่ีผูใ้ห้บริการ 

บริการอย่างกระตือรือร้น ซ่ึงส่วนใหญ่การบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพร้อมของพนักงาน และ

กระบวนการบริหารการบริการจากภายในองคก์ร 

 4. การรับประกนั (Assurance) หมายถึง การท่ีสถานบริการนั้นมีหลกัประกนัวา่ 

สามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผู ้รับบริการได้ โดยพนักงานมีความรู้ ความสามารถ 

ไม่กา้วร้าว และยงัรวมไปถึงมาตรฐานต่าง ๆ ของสถานท่ีบริการ การรับประกนัผูรั้บบริการอาจจะ

วดัคุณภาพจากรางวลัต่างๆท่ีทางผูใ้ห้บริการเคยได้รับ อย่างเช่น TAXI ในอนาคตผูข้บัจะตอ้งมี

ประสบการณ์ขบัรถมาอย่างน้อย 5 ปี และตอ้งมีใบอนุญาตขบัข่ี ถือเป็นการรับประกนัอย่างหน่ึง 

ผูรั้บบริการจะรู้สึกถึงความปลอดภยั 

 5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ

ไดรั้บความรู้สึกว่า ตนนั้นมีความสําคญัในสถานบริการ และผูใ้ห้บริการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ

อย่างตั้ งอกตั้ งใจ สามารถบริการ แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ผู ้รับบริการได้เป็นรายบุคคล และ 

มีการส่ือสารกบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ท่ีสําคญัควรเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแต่ละคนเท่าๆกนัช่วงเวลา

ในการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพ 
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 ช่วงเวลาท่ีผู ้รับการบริการสามารถรับรู้และสัมผ ัสถึงคุณภาพของการบริการ 

ท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบให้นั้น เป็นช่วงเวลาท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้างคุณภาพต่าง ๆ ของการบริการ 

ให้เป็นท่ีประจกัษ์แก่ผูรั้บบริการว่า สามารถท่ีจะแก้ปัญหา และสนองตอบความต้องการของ

ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง ซ่ึงช่วงเวลาดงักล่าว สามารถแบ่งไดอ้อกเป็น 3 ช่วง 

 1. ก่อนการให้บริการ หมายถึง ช่วงเวลาก่อนท่ีลูกคา้จะเขา้มาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรกถือ

ได้ว่าเป็นช่วงเวลาแห่งการดึงดูดใจ สร้างความเช่ือมั่นว่าสามารถตอบสนองความต้องการได ้ 

ผูใ้ห้บริการต่างๆจึงเน้นท่ีจะนําเอาส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เข้ามาใช้ในการ

ดึงดูดใจ ให้ลูกค้าท่ีจะเข้ามาใช้บริการเป็นคร้ังแรก จึงควรมีการส่ือสารไปยงัผูรั้บบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพช่วงเวลาน้ีจะก่อใหเ้กิดความคาดหวงัในใจของผูรั้บบริการ 

 2. ขณะให้บริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีสําคญัท่ีสุดท่ีจะก่อใหเ้กิดคุณภาพของการบริการ 

จนสามารถทาํให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกว่า ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้คุม้ค่า

เงินท่ีเสียไป และคุม้ค่าท่ีตดัสินใจใช้บริการ ทางกลบักันอาจเป็นช่วงเวลาท่ีผูรั้บบริการผิดหวงั  

ถึงขั้นเลิกใชบ้ริการเลยก็ได ้ช่วงเวลาขณะใหบ้ริการส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ต่อผูใ้ห้บริการ ซ่ึงช่วงเวลาน้ี วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543) และ Zeithaml and Bitner 

(1996) เรียกวา่เป็น ช่วงแห่งการสร้างความประทบัใจ (Moment of Truth, MOT) โดยการสร้างความ

ประทบัใจแก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเกิดจากการร่วมมือของทุกฝ่ายภายในสถานท่ีท่ีมีการส่งมอบบริการ

นั้นเกิดข้ึน 

 3. หลงับริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีติดตามผลความพึงพอใจ และปัญหาต่าง ๆ ของ

ผูรั้บบริการท่ีเกิดข้ึน วา่เหตุใดผูรั้บบริการจึงเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พอใจอยา่งไรกบัการบริการ 

เพื่อนาํมาปรับปรุงแกไ้ขให้รูปแบบของการบริการนั้นสามารถสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ

ไดม้ากข้ึนต่อไป ให้ผูรั้บบริการอยากท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง และใชบ้ริการต่อไปเร่ือย ๆ เป็น

ช่วงเวลาท่ีอาจนาํส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) มาใช้อีกคร้ัง และจะมีประสิทธิภาพ

มากยิง่ข้ึน หากเสนอรูปแบบของส่วนประสมทางการตลาดใหต้รงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 Grönroos (1990) ได้นิยามการบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซ่ึงอาจอยู่ใน

สถานท่ีมีตวัคนหรือไม่ก็ตามเกิดข้ึนขณะท่ีผูใ้ห้บริการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ หรือผูใ้ห้บริการมี

ปฏิสัมพนัธ์กับระบบของการบริการ ซ่ึงจดัเตรียมไวเ้พื่อแก้ปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า

แบบจาํลองคุณภาพท่ีรับรู้ได ้(Perceived Quality Model) 
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 Grönroos (1988) เป็นนักวิจยัคนแรกท่ีใช้แบบจาํลองความพอใจ/ ความไม่พอใจของ

ลูกค้า (Customer Satisfaction/ Dissatisfaction or CS/ D Model) เพื่ออธิบายว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจ 

ในคุณภาพบริการหรือไม่ กล่าวถึง คุณภาพบริการท่ีรับรู้ไดว้า่เป็น “ผลลพัธ์ของกระบวนการประเมิน 

ซ่ึงลูกคา้ไดเ้ปรียบเทียบความคาดหวงัในบริการกบัการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บจริง” 

 นอกจากน้ันเขายงัได้สร้างแบบคุณภาพ ทีป่ระกอบด้วยกนั 2 ด้าน ดงัน้ี 

 1. คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คือ ส่ิงท่ีลูกค้าจะได้รับจากการบริการ 

ซ่ึงสามารถวดัไดอ้ยา่งค่อนขา้งชดัเจน 

 2. คุณภาพในหนา้ท่ี (Functional Quality) คือ วธีิการในการให้บริการ ซ่ึงวดัคุณภาพใน

หน้าท่ีได้ยาก อนัเน่ืองมาจากมีความหลากหลายและเปล่ียนแปลงได้มาก คุณภาพในหน้าท่ีจะ

เก่ียวขอ้งกบัปฏิกิริยาดา้นจิตวทิยาระหวา่งผูข้ายซ่ึงรับรู้ไดท้างจิตใจ 

 ต่อมาจึงไดน้าํเสนอแบบคุณภาพบริการใหม่ โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ คุณภาพทาง

เทคนิค คุณภาพด้านหน้าท่ี และภาพลักษณ์ (Corporate Image) โดยคุณภาพในด้านภาพลักษณ์

(Corporate Image Dimension of Quality) เป็นผลลัพธ์ท่ีได้จากการรับรู้ของลูกค้า ซ่ึงสร้างข้ึนได้

จากคุณภาพทางเทคนิครวมกบัคุณภาพดา้นหนา้ท่ี และเกิดเป็นการรับรู้ในทา้ยท่ีสุด 

 การเสนอบริการ (The Service Offering) เป็นแนวความคิดท่ีประกอบดว้ย 

 1. ชุดบริการพื้นฐาน อาทิเช่น ส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการบริการหลกัท่ีมีความ 

สะดวกสบาย เป็นตน้ 

 2. ส่ิงท่ีเพิ่มเติมในกระบวนการบริการ และความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบับริษทัซ่ึงไป

กล่าวถึง การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ (ความพร้อมของบุคลากร ความชาํนาญ) ความสัมพนัธ์อนัดี

ระหว่างพนักงานกบัลูกคา้ ระหว่างทรัพยากรกบัลูกคา้ ระหว่างระบบกบัลูกคา้ และทั้งลูกคา้กบั

บริษทัดว้ย รวมถึงการรับรู้ของลูกคา้ในกระบวนการบริการ 

 การบริการโดยทัว่ไป จึงมีคุณลกัษณะทีสํ่าคัญอยู่ 4 ประการ 

 1. การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 

 2. การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

กระทาํเพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 

 3. การบริการเกิดข้ึนและถูกบริโภคในขณะเดียวกนัเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกนัเลย 

 4. ลูกคา้หรือผูรั้บบริโภคให้ความสําคญักบั “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” 

หรือ“พฤติกรรม” ของผูใ้หบ้ริการมากกวา่ส่ิงอ่ืน ๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากกวา่ 
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 ดงันั้นคาํวา่ “ความประทบัใจ” จึงมีความสาํคญัเหนือส่ิงอ่ืนใดต่อผูรั้บบริการ  

ความประทบัใจมกัจะเกิดข้ึนในขณะท่ีผูรั้บบริการสัมผสักบัการบริการ ท่ีเราเรียกกนัวา่ “วนิาทีแห่ง 

ความเป็นจริง” หรือ “ช่วงเวลาในขณะท่ีลูกคา้ไดส้มัผสัการบริการ” (Moment of Truth) 

 คุณภาพของการบริการ (Quality service) จึงเกิดข้ึนท่ีจุดท่ีลูกค้าได้สัมผสัหรือรับ

บริการหน่ึง ๆ นัน่เอง Moment of Truth จึงเป็นจุดแรกท่ีผูใ้ห้บริการมีโอกาสแสดงถึง “คุณภาพของ

การบริการ” ให้ผูรั้บบริการไดส้ัมผสัหรือรับรู้ (อาจรวมถึงเวลาท่ีให้บริการและสถานท่ีให้บริการดว้ย) 

จุดน้ีจึงมีความสําคัญอย่างยิ่งยวดต่อการบริหารงานบริการ ความประทับใจในการบริการจึงมี

ความสัมพนัธ์กบั “คุณภาพของการบริการ” อยา่งยิง่ 

 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) คือ ความสอดคล้องกับความตอ้งการของ

ลูกคา้หรือระดบัของความสามารถของการบริการในการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้หรือ ระดบั

ความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543, หนา้ 14-15) 

 วดัคุณภาพของการบริการท่ี ดัชนีความพึงพอใจ หรือ CSI (Customer Satisfaction 

Index) ของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการนั้น ๆ ไปแลว้ 

 ในการประเมินระดบัคุณภาพของบริการนั้น เราอาจใช้ปัจจยั หรือองค์ประกอบของ

บริการในลกัษณะต่าง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ/ ตรวจวดั/ ทดสอบ/ ประเมินค่า หรือเกรด หรือนบั

จาํนวน หรือใหห้น่วยคะแนน หรือระดบัความรู้สึกพึงพอใจไดใ้นลกัษณะท่ีผูอ่ื้นส่วนมากยอมรับได ้

(วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543, หนา้ 15-16) 

 ดงันั้น ในการประเมินคุณภาพของบริการของสถานบริการต่าง ๆ จึงต้องพิจารณา

ระดบัความพึงพอใจ ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพ (Service Characteristics and Attributes) ต่าง ๆ

ตลอดระยะเวลาท่ีใชบ้ริการอยูน่ั้น จนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการหน่ึง ๆ หรือเสร็จวงจรบริการ

หน่ึง ๆ (ท่ีเรียกวา่ Service Cycle) 

 ปัจจัยคุณภาพบริการ 

 ปัจจยัคุณภาพบริการ มักประกอบด้วยคํา 2 คาํ มีความหมายแตกต่างกันเล็กน้อย 

กล่าวคือ (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543, หนา้ 16-22) 

 คุณลักษณะของคุณภาพการบริการ (Characteristics of Service Quality) หมายถึง 

ลกัษณะทางคุณภาพของบริการ มุ่งเนน้ถึงหน่วยวดั หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวดัทัว่ไปท่ี

ใชว้ดัเปรียบเทียบระดบัคุณภาพบริการของหน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความรวดเร็ว ความแม่นยาํ 

ความสะอาด ฯลฯ ถือวา่เป็น Attribute Factor ของคุณภาพบริการ ในท่ีน้ีขอเรียกรวม ๆ กนัวา่ ปัจจยั

คุณภาพบริการ 
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 คุณลกัษณะการบริการ (Service Characteristics) จากงานวิจยั Zeithaml, Parasuraman, 

and Berry (1985) ได้ทาํการศึกษาวิจยัเก่ียวกับคุณภาพของงานบริการเพื่อค้นควา้ว่า ปัจจยัอะไร  

ท่ีจดัว่าเป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการ ในสายตาของผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้โดยสรุปแลว้มี

ปัจจยัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 

 1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หรือความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐาน 

การใหบ้ริการ 

 2. การตอบสนอง (Responsiveness) การสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความรู้สึก 

ของลูกคา้ 

 3. ความสามารถ (Competence) สมรรถนะในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ ถูกตอ้ง 

เหมาะสมและเช่ียวชาญรู้จริง (มือถึง) 

 4. การเขา้ถึง (Access) การเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 

 5. ความมีมารยาท (Courtesy) หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้มให ้

เกียรติและมีมารยาทท่ีดีของบริกร 

 6. การส่ือสาร (Communication) ความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือความและ 

สัมพนัธ์กบัลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้ทราบเขา้ใจและไดรั้บคาํตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ  

ไดอ้ยา่งกระจ่างชดั 

 7. ความน่าศรัทธา (Creditability) หรือความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 

 8. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ความอบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 

 9. ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ (Customer Understanding) เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 

 10. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หรือ ส่วนท่ีสัมผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพ 

ของปัจจยัการบริการ เราอาจนิยามคุณภาพของการบริการไดอี้ก 3 ลกัษณะ กล่าวคือ 

  10.1 วดัในเชิงคุณภาพ หรือ ความรู้สึก (Feeling) ของลูกคา้ 

  10.2 วดัในเชิงก่ึงคุณภาพและก่ึงเชิงประมาณ 

10.3 วดัในเชิงตวัเลขเป็นดชันี (Index) ความพึงพอใจของลูกคา้ 
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3. ประวตัิความเป็นมาของ บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ 

 

 วสัิยทศัน์ 

 ให้คนไทยเห็นประโยชน์ การประกนัชีวิต และทาํประกนัชีวิตให้เหมาะสมกบัฐานะ

ทางการเงินและคุณค่าชีวติ 

 ภารกจิ 

 บริษทัมีความมุ่งมัน่ท่ีจะเป็นผูน้าํในการสร้างความมัน่คงทางการเงินให้กบัประชาชน

ทุกกลุ่ม ด้วยการปกป้องคุณค่าชีวิต การให้คาํแนะนาํด้านการวางแผนทางการเงิน และบริการท่ี

ประทบัใจผา่นตวัแทน คู่คา้ และพนกังานท่ีมีความจริงใจ และมีความรู้ระดบัแนวหนา้ของประเทศ 

 ปี 2494 

 วนัท่ี 23 มีนาคม 2494 พนัตรีควง อภยัวงศ์ พระยาศรีวิศาลวาจา และ นายชิน โสภณพณิช 

จดทะเบียนก่อตั้งบริษทั โดยใชช่ื้ออวา่ “บริษทั สุขสวสัด์ิประกนัชีวติ จาํกดั”  

 วนัท่ี 10 เมษายน 2494เปล่ียนช่ือเป็น “บริษทั กรุงสยามประกนัชีวติ จาํกดั” 

 วนัท่ี 1 มิถุนายน 2494 เร่ิมเปิดดาํเนินการ ภายใต้ช่ือ บริษทั กรุงสยามประกันชีวิต 

จาํกดั ณ สํานกังานเลขท่ี 732 ถนนเจริญกรุง สามแยกพระนคร มีสัญลกัษณ์เป็นรูปช้างในวงกลม

รัศมีมีอกัษรช่ือบริษทัเป็นภาษาไทย จีน และองักฤษ 

 ปี 2519 

 คุณชิน โสภณพนิช ผูซ่ึ้งมองการณ์ไกลเห็นว่า ถึงเวลาดาํเนินธุรกิจประกนัชีวิตอย่าง

จริงจงั จึงไดม้อบหมายให้บริษทัท่ีปรึกษาสากลธุรกิจ (IFCCA)โดย คุณวยั วรรธนะกุล เป็นผูว้าง

โครงสร้างร่วมกับ Mr.K.V. Claridge F.I.A. ผูเ้ช่ียวชาญทางคณิตศาสตร์ประกันชีวิตของบริษัท 

Swiss Re Insurance ดาํเนินการวางโครงสร้างและจดัระบบองคก์รใหม่ 

 ปี 2522 

 วนัท่ี 1 มกราคม พ.ศ.2522 บริษทั กรุงสยามประกนัชีวิต จาํกดั ได้เปล่ียนชิ่ือมาเป็น 

บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จาํกัด เพื่อบ่งบอกความเป็นบริษทัในเครือธนาคารกรุงเทพ จาํกัด 

(มหาชน) ซ่ึงเป็นผูถื้อหุน้รายใหญ่และไดใ้หก้ารสนบัสนุนธุรกิจของบริษทัดว้ยดีตลอดมา 

 ปี 2530 

 ในเดือนเมษายน พ.ศ. 2530 บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จ ํากัด ได้ย ้ายจากถนน 

เจริญกรุงมาอยูท่ี่อาคารกรุงเทพประกนัภยัสีลม ในช่วงน้ีบริษทัมีการเติบโตอยา่งรวดเร็ว การเติบโต

ของ ผลงานโดยเฉล่ียแต่ละปีท่ีผ่านมา 3 ปีนั้ นสูงถึงร้อยละ 90 ทาํให้บริษัทเติบโตไปสู่บริษัท

ระดบักลางของประเทศ 
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 ปี 2540 

 วนัท่ี 17 มิถุนายน 2540 เพิ่มทุนจดทะเบียนเป็น 1,000 ลา้นบาท 

 ปี 2543 

 วนัท่ี 5 ธนัวาคม 2543 ไดรั้บใบรับรองคุณภาพมาตรฐาน ISO 9002 : 1994  

จาก International Certifications Ltd., Auckland, New Zealand (ICL) ในการดาํเนินการกรมธรรม ์

ประกนัชีวติประเภทสามญั 

 ปี 2546 

 วนัท่ี 1 ธนัวาคม 2546 ไดย้กระดบัระบบบริหารคุณภาพเป็นมาตรฐาน ISO 9001 :  

2000 จาก International Certification Ltd., Auckland, New Zealand (ICL) ในการดาํเนินการ 

กรมธรรมป์ระกนัชีวติ ประเภทสามญั และการบริการลูกคา้ถือเป็นบริษทัประกนัชีวติแห่งแรก 

ท่ีไดรั้บ ISO 9001 ดา้นน้ี 

 ปี 2547 

 บริษทัไดรั้บรางวลับริษทัประกนัชีวิตท่ีมีการบริหารงานดีเด่น รางวลัชมเชยประจาํปี 

2547 จากกรมการประกนัภยั 

 ปี 2548 

 บริษทัไดรั้บรางวลับริษทัประกนัชีวิตท่ีมีการบริหารงานดีเด่น อนัดบั 3 ประจาํปี 2548 

จากกรมการประกนัภยั 

 ปี 2550 

 วนัท่ี 17 ธันวาคม 2550 บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต จาํกดั ได้จดทะเบียนแปรสภาพ

เป็นบริษทัมหาชนจาํกดั เพื่อให้บริษทัมีความโปร่งใสในการบริหารจดัการตรวจสอบได ้และเพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานและใหบ้ริการท่ีดีแก่ประชาชน 

 บริษทัไดรั้บรางวลับริษทัประกนัชีวิตท่ีมีการบริหารงานดีเด่นอนัดบั 2 ประจาํปี 2550 

จากสาํนกังานคณะกรรมการกาํกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) 

 ปี 2551 

 บริษทัไดรั้บรางวลัดา้นบริษทัประกนัชีวติท่ีมีการบริหารงานดีเด่นประจาํปี 2551  

จากสาํนกังานคณะกรรมการกาํกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) 

 ปี 2552 

 เป็นบริษทัประกนัชีวติแห่งแรกท่ีไดรั้บการรับรองระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 9001 :  

2008 จาก International Certifications Ltd., Auckland, New Zealand (ICL) ดา้นการดาํเนินงาน 

กรมธรรมส์ามญัสายประกนัชีวติและฝ่ายประกนักลุ่ม 
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 ปี 2554 

 ไดรั้บการประเมินคุณภาพจดัการประชุมสามญัผูถื้อหุน้ (Annual General Meeting :  

AGM) ประจาํปี 2554 ในระดบั “ดีเยีย่ม” โดยสมาคมส่งเสริมผูล้งทุนไทยสมาคมบริษทัจดทะเบียน 

ไทยและสาํนกังานคณะกรรมการกาํกบัหลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์

 บริษทัไดค้ะแนนในระดบั “ดีมาก” จากผลการสาํรวจบรรษทัภิบาลโดยสมาคมส่งเสริม

สถาบนักรรมการบริษทัไทยตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยและสํานกังานคณะกรรมการกาํกบั

หลกัทรัพยแ์ละตลาดทรัพย ์

 ปี 2555 

 บริษัทได้รับรางวลัเชิดชูเกียรติให้เป็นบริษัทประกันชีวิตท่ีมีการบริหารงานดีเด่น 

อนัดบั 2 จากสาํนกังานคณะกรรมการกาํกบัและส่งเสริม การประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) 

เม่ือวนัท่ี 3 กนัยายน 2555 ณ ศูนยป์ระชุมแห่งชาติสิริกิต์ิไดรั้บการประเมินคุณภาพจดัการประชุม

สามัญผู ้ถือหุ้น (Annual General Meeting : AGM) ประจาํปี 2555 ในระดับ “ดีเยี่ยม” เป็นปีท่ี 2 

โดยสมาคมส่งเสริมผูล้งทุนไทยสมาคมบริษทัจดทะเบียนไทยและสํานกังานคณะกรรมการกาํกบั

หลกัทรัพยแ์ละตลาดหลกัทรัพย ์

 บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จาํกัด (มหาชน) บริษัทหลักทรัพย์จดัการกองทุนรวม  

บวัหลวง จาํกดัและบริษทั กรุงเทพประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) ร่วมผนึกกาํลงัพนัธมิตร ประกาศ

นโยบายความพร้อมในการวางแผนการเงินอยา่งรอบดา้นให้กบัประชาชนทุกกลุ่ม โดยทีมท่ีปรึกษา

การเงินท่ีพร้อมใหข้อ้มูล คาํแนะนาํในการสร้างหลกัประกนัควบคู่ไปกบัการสร้างฐานะ 

 ปี 2556 

 บริษัทได้รับรางวลั Thailand's Corporate Brand Rising Star 2013 อันเป็นบริษัทจด

ทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์ท่ีมีอตัราการเติบโตของมูลค่าแบรนด์องค์กรสูงสุด ในหมวดการเงิน 

จากโครงการงานวจิยัการวดัมูลค่าและจดัอนัดบัแบรนด์องคก์รไทย จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

 ปี 2557 

 บริษทัไดรั้บการรับรองเป็นสมาชิกแนวร่วมปฏิบติัของภาคเอกชนไทยในการต่อตา้น

การทุจริตจากสมาคมส่งเสริมสถาบนักรรมการบริษทัไทย (IOD) 

 บริษทัไดรั้บรางวลัชมเชยองคก์รโปร่งใส คร้ังท่ี 4 ประจาํปี พ.ศ. 2556  

(NACC Integrity Awards 2013) เกียรติยศแห่งการดาํเนินงานดว้ยหลกัธรรมาภิบาล โปร่งใส  

มีจริยธรรมและจรรยาบรรณในการประกอบธุรกิจ จากสาํนกังานคณะกรรมการป้องกนัและ 

ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
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 บริษทัรับมอบประกาศเกียรติคุณ ศูนยรั์บเร่ืองและแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูบ้ริโภคดีเด่น  

ภายใตโ้ครงการพฒันาศกัยภาพศูนยรั์บเร่ืองและแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูบ้ริโภค (Call Center)  

ของสํานักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค (สคบ.) และสถาบนัรับรองมาตรฐาน ไอเอสโอ 

(สรอ.) เน่ืองในโอกาสท่ี กรุงเทพประกนัชีวติ เป็นผูป้ระกอบการท่ีสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการ

ของประชาชน ในดา้นการรับเร่ืองราวร้องทุกขแ์ละการแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดีมาโดยตลอด 

 บริษัทได้เพิ่มสาขาท่ีผ่านการรับรองระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 9001 : 2008 จาก 

International Certification Ltd., Auckland, New Zealand (ICL) ด้าน ก ารดํา เนิ น งาน ก รม ธรรม์

สามญัเพิ่มอีก 4 สาขา ดงัน้ี สาขาศรีบุญเรือง สาขามหาสารคาม สาขาชยัภูมิ และสาขาเลย เม่ือรวม

กบัสาขาท่ีมีอยูปั่จจุบนั บริษทัจึงมีสํานกังานสาขาท่ีผา่นการรับรองระบบคุณภาพมาตรฐานทั้งหมด

จาํนวน 46 แห่ง และเม่ือวนัท่ี 30 ตุลาคม 2557 เพิ่มทุนจดทะเบียนเป็น 1,708,000,000 บาท 

 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ช่ืนสุข พวัตระกูลทรัพย ์(2553:99-103) ศึกษาเร่ืองการให้บริการของตวัแทนประกนั

ชีวิตของ บริษทั อเมริกนั อินเตอร์แนชชั่นแนลแอสชวัรันส์ จาํกดั (เอไอเอ) ในทศันะของลูกค้า  

ย่านสีลม เขตกรุงเทพฯ ของผู ้ตอบแบบสอบถามสถานภาพทั่วไปของผู ้ใช้บริการท่ีตอบ

แบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

จากการศึกษาพบวา่ ดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่อยู่

ในระดบัปานกลาง คือ ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นเอาใจเขาใส่ใจเรา 

 สุดาพร ใจอินทร์ (2546) ไดท้าํการศึกษา “ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัชีวิต

ต่อการบริการหลังการขายของตวัแทนบริษัท อินเตอร์ไลฟ์ จอห์นแฮนคอค ประกนัชีวิต จาํกัด

(มหาชน) ในจงัหวดัเชียงใหม่” พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สมรสแลว้ อายุ

ระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี รายได้โดยเฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท 

และทาํประกันชีวิตมาเป็นเวลา 1-5 ปี ส่วนใหญ่เลือกทาํประกนัชีวิตเพียง 1 บริษทั และนิยมทาํ

ประกนัชีวิต ประเภทการคุม้ครองชีวิต ด้านความพึงพอใจต่อบริการด้านการเข้าถึงผูเ้อาประกัน  

ดา้นการติดต่อส่ือสาร ด้านความสามารถของบุคลากร ด้านความมีนํ้ าใจของบุคลากร ด้านความ

น่าเช่ือถือของตวัแทน ด้านความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองผูใ้ช้บริการประกนัชีวิต ด้านความ

ปลอดภยัดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั และดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ในระดบัมากทุกดา้น 

ส่วนปัญหาดา้นการบริการหลงัการขาย ท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบหลงัการทาํประกนัชีวติพบวา่มีใน

ระดบันอ้ย 
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 วลยัพรรณ เตชะเบญจรัตน์ (2551) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

คุณภาพการบริการของบริษทัไอ เอ็น จี ประกนัชีวติ ในจงัหวดัเชียงใหม่” ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30-40 ปี มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด

ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 10,000-20,000 บาท  

ส่วนใหญ่ระยะเวลาทําประกันชีวิต 1-5 ปี และจํานวนบริษัทท่ีมีกรมธรรม์ประกันชีวิต คือ 

แบบสามัญส่วนใหญ่ เบ้ียประกันโดยรวมท่ีต้องจ่ายใน 1 ปี  คือ 10,000-19,999 บาท โดยมี

วตัถุประสงค์ของการทําประกันชีวิตเพื่อการออมเงิน และพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความ 

พึงพอใจด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ

ผูรั้บบริการ ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ ด้านการเขา้ถึงบริการ ด้านความมีอธัยาศยัไมตรี  

ดา้นการส่ือสาร ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมัน่คงปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและความรู้จกัรับ

บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในระดบัมากทุกดา้น 

 อจัฉริยา เอกสุข (2555:82-85) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของ บริษทั เมืองไทย

ประกนัชีวิต จาํกดั ในเขตจงัหวดัอุบลราชธานี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการ

ของ บริษทั เมืองไทยประกันชีวิต จาํกัด ในเขตจงัหวดัอุบลราชธานีและเพื่อเปรียบเทียบความ

คิดเห็นของผูบ้ริโภค จาํแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา ประชากรในงานวิจยั 

คือ ลูกคา้ท่ีเขามาใชบ้ริการของบริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จาํกดั จาํนวน 350 คน ผลการวจิยัพบวา่ 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จาํกัด  

ในเขตจังหวดัอุบลราชธานี ทั้ ง 5 ด้านได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเสมอภาค 

ในการให้บริการ ดา้นความสามารถของบุคลากรในการให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ และ

ดา้นความเขา้ใจและเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก 

 



บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง  "ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้กรุงเทพประกนัชีวิต 

ในเขตกรุงเทพมหานคร" เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบการวิจยัเชิง

สาํรวจ (Survey Research) ทาํการเก็บขอ้มูล โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใช ้

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1 ประชากร ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี คือผูท่ี้เป็นลูกคา้ของบริษทั กรุงเทพประกนั

ชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการใชบ้ริการในช่วงระยะเวลาตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2557 ถึงวนัท่ี 

31 ธนัวาคม 2557 

 1.2 กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือลูกคา้ท่ีเป็นผูบ้ริโภคของบริษทั 

กรุงเทพประกนัชีวิต จาํนวน 200 คน ท่ีไดท้าํการคดัเลือกจากลูกคา้เป้าหมายท่ีสามารถต่อตลาดได้

และมีความยินดีในการตอบแบบสอบถามเพื่อทาํการวิจยัตามช่วงระยะเวลาตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม 

2558 ถึงวนัท่ี 30 มิถุนายน 2558 เป็นระยะเวลา 4 เดือน 

 1.3 การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง การเลือกกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี ใชก้ารสุ่มตวัอยา่ง  

โดยไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non – Probability Sampling) ดว้ยวธีิการสุ่มแบบเจาะจงก็คือ  

กลุ่มลูกคา้ท่ีทาํการซ้ือประกนัชีวติของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ใหก้บัตนเอง และครอบครัว 
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

2.1 การสร้างเคร่ืองมือสําหรับการศึกษา 

  เพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัไดด้าํเนินการ ดงัน้ี 

  2.1.1 ศึกษาคน้ควา้ เอกสาร ตาํรา และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั ความพึงพอใจท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการ 

  2.1.2 จดัทาํร่างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิด และวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 

  2.1.3 นาํแบบสอบถามท่ีได ้ให้อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ เป็นผูต้รวจสอบ

ความครอบคลุมใหถู้กตอ้ง ดา้นการใชภ้าษา และเน้ือหาท่ีทาํการวจิยั 

  2.1.4 เม่ืออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและผูว้จิยัทาํการแกไ้ข เรียบร้อยแลว้  

ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามไปใหผู้ท้รงคุณวฒิุทาํการตรวจสอบ ความเทียบภาษา ของเน้ือหาของ 

แบบสอบถาม ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั 

  2.1.5 เม่ืออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและผูว้จิยัไดท้าํการแกไ้ขเรียบร้อยแลว้  

นาํแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre -  Test) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ย กลุ่มตวัอยา่งแต่ไม่ใช่ 

กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 ชุด ก่อนท่ีจะนาํแบบสอบถามไปดาํเนินการวจิยั 

 2.2 โครงสร้างแบบสอบถาม 

 สาํหรับเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม  

(Questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนมาตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

  ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ 

  ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ

ลูกคา้ บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้

ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นสมรรถภาพในการบริการ 

ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี ดา้นการส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความ

มัน่คงปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการใชม้าตร

วดัของลิเคิร์ทสเกล (Likert Scales) (กุณทลี เวชสาร 2546, 122-124) โดยคําถามแต่ละข้อท่ีใช้

รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบใหเ้ลือก 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด  

โดยแต่ละระดบักาํหนดเกณฑใ์หค้ะแนน ดงัน้ี 
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 ระดับความพงึพอใจ            คะแนน 

 มากท่ีสุด       5 

 มาก      4 

 ปานกลาง       3 

 นอ้ย        2 

 นอ้ยท่ีสุด       1 

การกาํหนดช่วงค่าเฉล่ียเพื่อการวเิคราะห์ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

 ค่าเฉลีย่            ระดับความพงึพอใจ 

 4.50-5.00        มากท่ีสุด 

 3.50-4.49          มาก 

 2.50-3.49          ปานกลาง 

 1.50-2.49         นอ้ย 

 1.00-1.49          นอ้ยท่ีสุด 

 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล โดยดาํเนินการ ดงัน้ี 

 3.1 ทาํการนดัลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งทางโทรศพัท์เป็นรายบุคคลเพื่อเขา้ไปทาํแบบสอบถาม 

กลุ่มตวัอยา่งคือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จาํนวน 200 ราย 

 3.2 เก็บแบบสอบถามในวนั และเวลาท่ีไปพบลูกคา้ท่ีไดน้ัดไวแ้ลว้ ทาํการสัมภาษณ์

แบบรายบุคคล แลว้เก็บแบบสอบถามกลบัมาภายในวนันั้น 

 3.3 เร่ิมทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม และจากตาํรา งานวจิยัต่าง ๆ ตั้งแต่ 

วนัท่ี 1 มีนาคม 2558 ถึง วนัท่ี 30 มิถุนายน 2558 เป็นระยะเวลา 4 เดือน  
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล และสถิติทีใ่ช้ 

 

 4.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 เม่ือผูว้จิยัรวบรวมแบบสอบถามไดแ้ลว้ จะทาํการตรวจสอบความถูกตอ้ง 

และความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกชุด จากนั้นนาํแบบสอบถามมาเขา้รหัส และประมวลผล

ดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ และทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้สถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อการบรรยายขอ้มูลโดยวธีิการแจกแจงความถ่ี การใชค้่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 4.2 สถิติทีใ่ช้สําหรับการวเิคราะห์ข้อมูล 

  ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลใชส้ถิติ ค่าร้อยละ และความถ่ี 

  ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้ 

บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานครใช ้ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้กรุงเทพประกนัชีวติ  

ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้ บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สญัลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 N แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

 S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 

ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ขอ้มูลส่วนบุคคลผูต้อบแบบสอบถามของลูกคา้กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพ จะแสดงผลการวิเคราะห์ 

ดงัตารางท่ี 4.1 – 4.6 

 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 80 40.00 

หญิง 120 60.00 

รวม 200 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 

60.00 รองลงมาคือ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.00 

 

 



 35 

ตารางท่ี 4.2  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

 

อายุ จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 30 ปี 30 15.00 

30-40 ปี 55 27.50 

41-50 ปี 85 42.50 

51 ปีข้ึนไป 30 15.00 

รวม 200 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 41 – 50 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 42.50 รองลงมาคือ มีอายรุะหวา่ง 30-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.50 ตํ่ากวา่ 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 

15.00 และ 51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 15.00 

 

ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพสมรส 

 

สถานภาพสมรส จํานวน ร้อยละ 

สมรส 140 70.00 

โสด 40 20.00 

หยา่/หมา้ย 20 10.00 

รวม 200 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 

70.00 รองลงมา คือ โสด คิดเป็นร้อยละ 20.00 และหยา่/หมา้ย คิดเป็นร้อยละ 10.00 
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ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา 20 10.00 

มธัยมศึกษา 25 12.50 

อนุปริญญา/ปวส. 30 15.00 

ปริญญาตรี 80 40.00 

สูงกวา่ปริญญาตรี 45 22.50 

รวม 200 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็น

ร้อยละ 40.00 สูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 22.50 อนุปริญญา/ปวส คิดเป็นร้อยละ 15.00  

มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 12.50 และตํ่ากวา่มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 10.00 

 

ตารางท่ี 4.5 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

ไม่เกิน10,000 บาท   5 2.50 

10,001-20,000 บาท 25 12.50 

20,001-30,000 บาท 84 42.00 

30,001 บาทข้ึนไป 86 43.00 

รวม 200 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 30,001 บาท 

ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.300 รองลงมา คือ มีรายได ้20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.00 รายได ้

10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.50 รายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.50 
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ตารางท่ี 4.6 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

เจา้ของกิจการ/คา้ขาย 72 36.00 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 48 24.00 

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 50 25.00 

เกษตรกร 2 1.00 

อิสระ 28 14.00 

รวม 200 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นเจ้าของกิจการ / 

คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมา คือ พนักงาน / ลูกจา้งบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 25.00 

ขา้ราชการ /พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 24.00 อิสระ คิดเป็นร้อยละ 14.00 และเกษตร  

คิดเป็นร้อยละ 1.00 

 

ส่วนที ่2 ระดับความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการของลูกค้าบริษทั กรุงเทพ 

 ประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 

 การบริการ จาํแนกตามดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้

 

ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. ความมัน่ใจเม่ือไดซ้ื้อประกนัชีวติกบับริษทัฯ 4.65 .573 มากท่ีสุด 

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้ 4.45 .741 มาก 

3. ความซ่ือสตัยข์องพนกังาน 4.25 .434 มาก 

4. การจดัการดา้นการบริหารงานมีความน่าเช่ือถือ 4.25 .537 มาก 

5. พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ ถูกตอ้งสมํ่าเสมอ 3.92 .412 มาก 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 

 

ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

6. มีระบบการจ่ายเงินสินไหมทดแทนและเงินปันผลถูกตอ้ง 4.80 .401 มากท่ีสุด 

7. ความไวว้างใจไดใ้นการชาํระเบ้ียประกนัผา่นพนกังาน 4.40 .491 มาก 

รวม 4.38 .512 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ

บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก (ค่าเฉล่ีย 4.38) เม่ือจาํแนกพิจารณารายขอ้พบว่ามีความพึงพอใจในดา้น มีระบบการจ่ายเงิน

สินไหมทดแทนและเงินปันผลถูกต้องอยู่ในระดับมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย 4.80) รองลงมา คือ  

ความมัน่ใจเม่ือได้ซ้ือประกนัชีวิตกบับริษทัฯ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.65) นอกนั้นอยู่ใน

ระดบัมากมี 5 ขอ้คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้(ค่าเฉล่ีย 4.45) ความไวว้างใจได้

ในการชาํระเบ้ียประกนัผ่านพนักงาน (ค่าเฉล่ีย 4.40) ความซ่ือสัตยข์องพนักงาน (ค่าเฉล่ีย 4.25)  

การจดัการด้านการบริหารงานมีความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.25) และ พนักงานให้บริการอย่างมี

คุณภาพ ถูกตอ้งสมํ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 3.92) 

 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ  

 จาํแนกตามดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 

ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. พนกังานแกไ้ขปัญหาใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว 4.67 .566 มากท่ีสุด 

2. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 4.52 .672 มากท่ีสุด 

3. พนกังานมีความพร้อมในการใหข้อ้มูลการทาํประกนัชีวติ

แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งแม่นยาํถูกตอ้ง 
4.15 .467 มาก 

4. พนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการลูกคา้ 4.02 .525 มาก 

5. พนกังานมีความสามารถในการส่ือสารท่ีดีกบัผูรั้บบริการ 4.75 .434 มากท่ีสุด 

รวม 4.42 .532 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.8 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

ของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.42)เม่ือจาํแนกพิจารณารายขอ้พบวา่มี

ความพึงพอใจต่อ พนกังานมีความสามารถในการส่ือสารท่ีดีกบัผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

(ค่าเฉล่ีย 4.75) รองลงมา คือ พนกังานแกไ้ขปัญหาใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย 4.67) พนักงานให้บริการลูกค้าตรงตามความต้องการของลูกค้าอยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.52) และอยู่ในระดบัมากมี 2 ขอ้คือ พนักงานมีความพร้อมในการให้ขอ้มูล 

การทาํประกนัชีวิตแก่ลูกคา้ได้อย่างแม่นยาํถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.15) และพนกังานมีความเต็มใจใน

การใหบ้ริการลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.02) 

 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ  

 จาํแนกตามดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ 

 

ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีทกัษะในการบริการ 

ดา้นสินไหมทดแทน 
4.70 .511 มากท่ีสุด 

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีทกัษะในการบริการ 

ดา้นการเก็บเบ้ียประกนั 
4.60 .626 มากท่ีสุด 

3. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ในรายละเอียดเก่ียวกบั

เบ้ียประกนัเป็นอยา่งดี 
4.39 .599 มาก 

4. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการคิดค่าเบ้ีย

ประกนัอยา่งถูกตอ้ง 
4.20 .511 มาก 

5. พนกังานมีความรู้ความชาํนาญในการใหบ้ริการ 4.72 .500 มากท่ีสุด 

รวม 4.52 .549 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ

บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการโดยรวมอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.52) เม่ือจาํแนกพิจารณารายขอ้พบว่ามีความพึงพอใจต่อ พนกังานมี

ความรู้ความชาํนาญในการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.72) พนักงานผูใ้ห้บริการมี



 40 

ทกัษะในการบริการด้านสินไหมทดแทนอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.70)  พนักงานผูใ้ห้บริการ 

มีทกัษะในการบริการดา้นการเก็บเบ้ียประกนัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.60) และอยูใ่นระดบัมาก

มี 2 ขอ้คือ พนกังานผูใ้ห้บริการมีความรู้ในรายละเอียดเก่ียวกบัเบ้ียประกนัเป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 4.39) 

และพนกังานผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการคิดค่าเบ้ียประกนัอยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.20) 

 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ  

 จาํแนกตามดา้นการเขา้ถึงบริการ 

 

ด้านการเข้าถึงบริการ  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการท่ี

สาํนกังาน 
4.65 .528 มากท่ีสุด 

2. ลูกคา้ไดรั้บความรวดเร็วจากการมารับบริการท่ี

สาํนกังาน 
4.57 .630 มากท่ีสุด 

3. ลูกคา้สามารถเรียกใชบ้ริการจากพนกังานไดง่้าย 

อาทิ การทาํประกนัชีวตินอกสถานท่ี, จ่ายสินไหม

ทดแทนนอกสถานท่ี 

4.44 .606 มาก 

4. การบริการท่ีสาํนกังานมีความเป็นระเบียบและ 

เป็นระบบไม่ตอ้งรอนาน 
4.31 .561 มาก 

5. สามารถติดต่อพนกังานไดง่้าย ไม่ตอ้งคอยนาน 4.64 .530 มากท่ีสุด 

6. สถานท่ีติดต่ออยูใ่นทาํเลท่ีตั้งท่ีสะดวก 

ต่อการติดต่อ 
4.34 .668 มาก 

7. พนกังานใหบ้ริการรับคาํร้องถึงท่ีบา้น/ท่ีทาํงาน 4.14 .515 มาก 

8. พนกังานมีความถ่ีในการออกเยีย่มเยยีนผูใ้ชบ้ริการ

ประกนัชีวติมีความเหมาะสม 
4.61 .590 มากท่ีสุด 

9. มีเวปไซตใ์หข้อ้มูลหรือเป็นช่องทางติดต่อกบับริษทั 4.21 .519 มาก 

รวม 4.43 .571 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ

บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานครดา้นการเขา้ถึงบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  



 41 

เม่ือจาํแนกพิจารณารายขอ้พบว่ามีความพึงพอใจในด้าน ลูกคา้ได้รับความสะดวกจากการมารับ

บริการท่ีสํานักงานอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.65) รองลงมาสามารถติดต่อพนักงานไดง่้าย  

ไม่ต้องคอยนานอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.64) พนักงานมีความถ่ีในการออกเยี่ยมเยียน

ผูใ้ช้บริการประกันชีวิตมีความเหมาะสมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.61) ลูกคา้ได้รับความ

รวดเร็วจากการมารับบริการท่ีสํานกังาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.57) และอยูใ่นระดบัมากมี 

5 ขอ้คือ  ลูกคา้สามารถเรียกใช้บริการจากพนักงานได้ง่าย อาทิ การทาํประกนัชีวิตนอกสถานท่ี,  

จ่ายสินไหมทดแทนนอกสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 4.44)  สถานท่ีติดต่ออยู่ในทาํเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการ

ติดต่อ (ค่าเฉล่ีย 4.34) การบริการท่ีสํานักงานมีความเป็นระเบียบและเป็นระบบไม่ต้องรอนาน 

(ค่าเฉล่ีย 4.31)  มีเวปไซตใ์ห้ขอ้มูลหรือเป็นช่องทางติดต่อกบับริษทั (ค่าเฉล่ีย 4.21) และพนกังาน

ใหบ้ริการรับคาํร้องถึงท่ีบา้น/ท่ีทาํงาน (ค่าเฉล่ีย 4.14) 

 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ  

 จาํแนกตามดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี 

 

ด้านความมีอธัยาศัยไมตรี  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ลูกคา้ 4.69 .463 มากท่ีสุด 

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความเห็นอกเห็นใจ  

และเขา้ใจผูรั้บบริการ 
4.63 .568 มากท่ีสุด 

3. พนกังานผูใ้หบ้ริการใชค้าํพดูท่ีสุภาพไพเราะกบั

ลูกคา้ 
4.50 .593 มากท่ีสุด 

4. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้ 4.35 .546 มาก 

5. พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และยิม้แยม้แจ่มใส

เป็นมิตร 
4.68 .498 มากท่ีสุด 

6. พนกังานเตม็ใจในการให้บริการก่อนและ 

หลงัการทาํประกนัชีวิต 
4.47 .641 มาก 

รวม 4.55 .551 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ

บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานครดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี โดยรวมอยูใ่นระดบั
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มากท่ีสุด เม่ือจาํแนกพิจารณารายขอ้พบวา่มีความพึงพอใจในดา้น พนกังานผูใ้ห้บริการมีความเอา

ใจใส่ลูกคา้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.69) พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และยิ้มแยม้แจ่มใส

เป็นมิตร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.68)  พนกังานผูใ้ห้บริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจ

ผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.63)  พนกังานผูใ้ห้บริการใชค้าํพูดท่ีสุภาพไพเราะกบั

ลูกค้าอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.50) และอยู่ในระดับมากมี 2 ข้อคือ พนักงานเต็มใจใน 

การให้บริการก่อนและหลังการทําประกันชีวิต (ค่าเฉล่ีย 4.47) และพนักงานผู ้ให้บริการ 

มีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.35)  

 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ  

 จาํแนกตามดา้นการส่ือสาร 

 

ด้านการส่ือสาร  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. พนกังานมีการส่ือสารโดยใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและ

เป็นจริงแก่ผูรั้บบริการ 
4.60 .530 มากท่ีสุด 

2. พนกังานสามารถอธิบายใหลู้กคา้เขา้ถึง

ผลประโยชน์ไดอ้ยา่งชดัเจน 
4.53 .608 มากท่ีสุด 

3. พนกังานสามารถอธิบายขั้นตอนต่างๆ  

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
4.53 .616 มากท่ีสุด 

4. พนกังานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการ

แก่ลูกคา้ 
4.41 .586 มาก 

5. บริษทัมีการประชาสมัพนัธ์รูปแบบต่างๆ  

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม อาทิมี

โปสเตอร์ แผน่ผบัอยา่งเพียงพอ 

4.57 .562 มากท่ีสุด 

6. การอธิบายของพนกังานใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน 4.36 .764 มาก 

รวม 4.50 .611 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ

บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานครดา้นการส่ือสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

เม่ือจาํแนกพิจารณารายข้อพบว่ามีความพึงพอใจในด้านพนักงานมีการส่ือสาร โดยให้ข้อมูลท่ี
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ถูกตอ้งและเป็นจริงแก่ผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.60)รองลงมาคือ บริษทัมีการ

ประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่างๆ ในการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างเหมาะสม อาทิมีโปสเตอร์ แผ่นผบั

อย่างเพียงพอ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.57) พนักงานสามารถอธิบายให้ลูกค้าเข้าถึง

ผลประโยชน์ไดอ้ยา่งชดัเจนอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.53) พนกังานสามารถอธิบายขั้นตอน

ต่างๆ ในการให้บริการแก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.53) และอยูใ่นระดบัมากมี 2 ขอ้คือ 

พนักงานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.41) และการอธิบายของ

พนกังานใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.36) 

 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ  

 จาํแนกตามดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. บริษทัมีช่ือเสียงและมีความน่าเช่ือถือ 

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
4.58 .587 มากท่ีสุด 

2. พนกังานมีความน่าเช่ือถือ 4.50 .679 มากท่ีสุด 

3. ความซ่ือสัตยข์องพนกังานบริษทัในการใหบ้ริการ

แก่ลูกคา้ 
4.51 .672 มากท่ีสุด 

4. พนกังานบริษทัใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความโปร่งใส 

จริงใจมีมิตรไมตรีท่ีดี 
4.36 .673 มาก 

5. พนกังานบริษทัมีความสนใจอยา่งแทจ้ริง 

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
4.51 .687 มากท่ีสุด 

6. พนกังานของบริษทัใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ 

ดว้ยความยติุธรรม 
4.32 .831 มาก 

7. พนกังานของบริษทัผูใ้หบ้ริการแต่งกายไดเ้หมาะสม 

อาทิ UNIFROM ของบริษทั 
4.47 .708 มาก 

รวม 4.46 .691 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั 

กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานครด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  เม่ือจาํแนก
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พิจารณารายขอ้พบว่ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในดา้น บริษทัมีช่ือเสียงและมีความน่าเช่ือถือ 

ในการให้บริการแก่ลูกค้าอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.58) ความซ่ือสัตย์ของพนักงานบริษัท 

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.51)  พนกังานบริษทัมีความสนใจอยา่งแทจ้ริง 

ในการให้บริการแก่ลูกค้า อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.51) พนักงานมีความน่าเช่ือถืออยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.50)  และอยูใ่นระดบัมากมี 3 ขอ้คือ พนกังานของบริษทัผูใ้ห้บริการแต่งกายไดเ้หมาะสม 

อาทิ UNIFROM ของบริษทั (ค่าเฉล่ีย 4.47)  พนกังานบริษทัให้บริการลูกคา้ดว้ยความโปร่งใส จริงใจมีมิตร

ไมตรีท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 4.36) และพนกังานของบริษทัใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ดว้ยความยติุธรรม (ค่าเฉล่ีย 4.32) 

 

ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ  

 จาํแนกตามดา้นความมัน่คงปลอดภยั 

 

ด้านความมั่นคงปลอดภัย  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการของบริษทั 4.70 .556 มากท่ีสุด 

2. บริษทัสามารถรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 4.58 .674 มากท่ีสุด 

3. ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการของบริษทั 4.63 .595 มากท่ีสุด 

4. ลูกคา้มีความปลอดภยัในการรับบริการกบับริษทั 

ในระบบการรักษาความปลอดภยัของพนกังาน 
4.50 .530 มากท่ีสุด 

5. ลูกคา้มีความมัน่ใจในความปลอดภยัในเคร่ืองมือทาง

การแพทยแ์ละคุณภาพของแพทยข์องสถานพยาบาล 

ในเครือข่ายของบริษทัประกนัชีวติ 

4.66 .515 มากท่ีสุด 

รวม 4.61 .574 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานครดา้นความมัน่คงปลอดภยั โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด  เม่ือจาํแนกพิจารณารายขอ้พบวา่มีความพึงพอใจในดา้น ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใช้

บริการของบริษทั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.70) และนอกนั้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มี 4 ขอ้คือ

ลูกค้ามีความมั่นใจในความปลอดภัยในเคร่ืองมือทางการแพทย์และคุณภาพของแพทย์ของ

สถานพยาบาลในเครือข่ายของบริษทัประกนัชีวิต (ค่าเฉล่ีย 4.66)  ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการ

ของบริษทั (มีค่าเฉล่ีย 4.63) บริษทัสามารถรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (มีค่าเฉล่ีย 4.58) 
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และลูกค้ามีความปลอดภัยในการรับบริการกับบริษัทในระบบการรักษาความปลอดภัยของ

พนกังาน (มีค่าเฉล่ีย 4.50)  

 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ  

 จาํแนกตามดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ 

 

ด้านความเข้าใจและรู้จักรับบริการ  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. พนกังานมีความสามารถในการจาํช่ือของลูกคา้ 4.65 .615 มากท่ีสุด 

2. บริษทัมีการเก็บขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งเป็นระบบ 4.54 .707 มากท่ีสุด 

3. การบริการดา้นขอ้มูลท่ีจาํเป็นท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่ง

เป็นระบบ 
4.74 .439 มากท่ีสุด 

4. บริษทัสามารถแสดงหลกัฐานเอกสารท่ีจาํเป็น 

ในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการรับรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
4.41 .513 มาก 

รวม 4.58 .568 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ของบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานครด้านความเข้าใจและรู้จักรับบริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เม่ือจาํแนกพิจารณารายขอ้พบวา่มีความพึงพอใจในดา้น การบริการ

ดา้นขอ้มูลท่ีจาํเป็นท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่งเป็นระบบอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.74) พนกังานมี

ความสามารถในการจาํช่ือของลูกคา้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (มีค่าเฉล่ีย 4.65)  บริษทัมีการเก็บขอ้มูล

ลูกคา้ไดอ้ย่างเป็นระบบ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด(มีค่าเฉล่ีย 4.54) และบริษทัสามารถแสดงหลกัฐาน

เอกสารท่ีจาํเป็นในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการรับรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็วอยูใ่นระดบัมาก (มีค่าเฉล่ีย 4.41) 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ  

 จาํแนกตามดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. ท่ีตั้งของบริษทัมีความใหญ่โตสะดวกสบาย 

ต่อการมาติดต่อทาํประกนั 
4.51 .722 มากท่ีสุด 

2. บริษทัใหบ้ริการโดยใชเ้ทคโนโลยต่ีางๆ ท่ีทนัสมยั 4.59 .559 มากท่ีสุด 

3. เคร่ืองมือท่ีบริษทัใหบ้ริการมีความทนัสมยั 4.35 .510 มาก 

4. บริษทัใหบ้ริการดว้ยค่าเบ้ียประกนัท่ีเหมาะสม 4.62 .621 มากท่ีสุด 

5. มีกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีเอกสาร/แบบฟอร์ม 

เอกสารต่างๆ ท่ีดูน่าเช่ือถือ 
4.46 .707 มาก 

รวม 4.50 .623 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานครด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

โดย รวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เม่ือจาํแนกพิจารณารายขอ้พบว่ามีความพึงพอใจในด้าน บริษทั

ใหบ้ริการดว้ยค่าเบ้ียประกนัท่ีเหมาะสม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.62) บริษทัใหบ้ริการโดยใช้

เทคโนโลยีต่างๆ ท่ีทนัสมยั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.59) ท่ีตั้งของบริษทัมีความใหญ่โต

สะดวกสบายต่อการมาติดต่อทาํประกนั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด(ค่าเฉล่ีย 4.51) และอยูใ่นระดบัมากมี 

2 ขอ้คือ มีกระบวนการให้บริการท่ีมีเอกสาร/แบบฟอร์มเอกสารต่างๆ ท่ีดูน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.46) 

เคร่ืองมือท่ีบริษทัใหบ้ริการมีความทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.35) 
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ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ  

 ในดา้นคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น 

 

คุณภาพการบริการทั้ง 10 ด้าน  S.D. 
ระดับความ

พงึพอใจ 

1. ดา้นความเช่ือมัน่ไวใ้จได ้         4.38    .512  มาก 

2. ดา้นความสามารถในการตอบสนอง 

 ความตอ้งการของผูรั้บบริการ         4.42    .532  มาก 

3. ดา้นสมรรถภาพในการใชบ้ริการ        4.52    .549  มากท่ีสุด 

4. ดา้นการเขา้ถึงบริการ          4.43    .571  มาก 

5. ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี         4.55    .551  มากท่ีสุด 

6. ดา้นการส่ือสาร          4.50    .611  มากท่ีสุด 

7. ดา้นความน่าเช่ือถือ          4.46    .691  มาก 

8. ดา้นความมัน่คงปลอดภยั         4.61    .574  มากท่ีสุด 

9. ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ        4.58    .568  มากท่ีสุด 

10. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ        4.50    .623  มากท่ีสุด 

                                    รวม          4.49    .578  มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของต่อคุณภาพการบริการ

ของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานครในดา้นคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้นอยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.49) เม่ือพิจารณาจาํแนกเป็นรายขอ้พบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

มี 6 ดา้นคือ ดา้นความมัน่คงปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย 4.61) ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.58) 

ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี (ค่าเฉล่ีย 4.55) ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.52) ดา้นการ

ส่ือสาร (ค่าเฉล่ีย 4.50) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.50) และอยูใ่นระดบัมากมี 

3 ดา้นคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ(ค่าเฉล่ีย 4.46) ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.42) ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้(ค่าเฉล่ีย 4.38) 

 

 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้กรุงเทพประกนัชีวิต

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ กรุงเทพประกนัชีวิต 

ในเขตกรุงเทพมหานคร และระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกค้ากรุงเทพ

ประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ของกรุงเทพประกนัชีวิต 

ในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 200 คน นาํมาวเิคราะห์ขอ้มูล และสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้

คน้พบและขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

 1.1 วตัถุประสงค์ 

  1.1.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ กรุงเทพประกนัชีวติ  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้ 

กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 1.2 ระเบียบวธีิการในการดําเนินการวจัิย 

  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   ประชากร ในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี คือผูท่ี้เป็นลูกคา้ของบริษทั  

กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการใชบ้ริการในช่วงระยะเวลาตั้งแต่ 1 มกราคม  

2557 ถึงวนัท่ี 31 ธนัวาคม 2557 

   กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือลูกคา้ท่ีเป็นผูบ้ริโภคของ 

บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต จาํนวน 200 คน ท่ีได้ทาํการคดัเลือกจากลูกคา้เป้าหมายท่ีสามารถต่อ

ตลาดได้ และมีความยินดีในการตอบแบบสอบถาม เพื่อทาํการวิจยัตามช่วงระยะเวลา ตั้ งแต่ 1 

มีนาคม 2558 ถึงวนัท่ี 30 มิถุนายน 2558 เป็นระยะเวลา 4 เดือน 
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   การเลือกกลุ่มตวัอย่าง การเลือกกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี ใช้การสุ่ม

ตวัอย่างโดยไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non – Probability Sampling) ด้วยวิธีการสุ่มแบบเจาะจงก็ดี 

กลุ่มลูกคา้ท่ีทาํการซ้ือประกนัชีวติของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ใหก้บัตนเอง และครอบครัว 

  1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

   สาํหรับเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม  

(Questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนมาตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

   ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ 

   ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพ 

การบริการของลูกค้า บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย  

ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ ด้านความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

ดา้นสมรรถภาพในการบริการ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี ดา้นการส่ือสาร 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่คงปลอดภยั ด้านความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการใช้มาตรวัดของลิเคิ ร์ทสเกล (Likert Scales) (กุณทลี เวชสาร 2546,  

122-124) โดยคาํถามแต่ละข้อท่ีใช้รวบรวมข้อมูลเป็นแบบให้เลือก 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก  

ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด  

  1.2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

   ในการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล โดยดาํเนินการ ดงัน้ี 

   ทาํการนดัลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งทางโทรศพัทเ์ป็นรายบุคคลเพื่อเขา้ไปทาํ 

แบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งคือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ  

ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 200 ราย 

   เก็บแบบสอบถามในวนั และเวลาท่ีไปพบลูกคา้ท่ีไดน้ดัไวแ้ลว้  

ทาํการสมัภาษณ์แบบรายบุคคล แลว้เก็บแบบสอบถามกลบัมาภายในวนันั้น 

   เร่ิมทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม และจากตาํรา งานวจิยัต่าง ๆ  

ตั้งแต่ วนัท่ี 1 มีนาคม 2558 ถึง วนัท่ี 30 มิถุนายน 2558 เป็นระยะเวลา 4 เดือน 

  1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถติิทีใ่ช้ 

   การวเิคราะห์ข้อมูล 

   เม่ือผูศึ้กษารวบรวมแบบสอบถามไดแ้ลว้ จะทาํการตรวจสอบความถูกตอ้ง

และความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกชุด จากนั้นนาํแบบสอบถามมาเขา้รหัส และประมวลผล 

ต่าง ๆ ทางคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ และทาํการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติ
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เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อการบรรยายขอ้มูลในวิธีการแจกแจงความถ่ี การใช้ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   สถิติทีใ่ช้ 

   ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลใชส้ถิติ ค่าร้อยละ 

   ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ

ลูกคา้ บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานครใช ้ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

ระดบัความพึงพอใจ 

 1.3 สรุปผลการวจัิย 

  จากการศึกษา ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้กรุงเทพประกนัชีวิต 

ในเขตกรุงเทพมหานครสามารถสรุปผลการวจิยั ไดด้งัน้ี 

  ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

    จากการศึกษา พบว่าลูกคา้กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง  มีอายุระหวา่ง 41 – 50 ปี  มีสถานภาพสมรส โดยมีระดบัการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป ประกอบอาชีพเป็นเจา้ของกิจการ / คา้ขาย  

  ส่วนที ่2 ระดับความพงึพอใจทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของลูกค้าบริษัท  

กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

    ผลการวิจัยในภาพรวมของคุณภาพการบริการทั้ ง 10 ด้านจากผูต้อบ

แบ บ ส อบ ถาม มีความพึ งพ อใจต่อคุณ ภาพ การบ ริการของ บ ริษัท  ก รุงเท พ ป ระกัน ชีวิต  

ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คงปลอดภยั เม่ือจาํแนก

พิจารณาในแต่ละดา้น โดย เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ ดา้นความ

มีอธัยาศยัไมตรี ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ ด้านการส่ือสาร ด้านความเป็นรูปธรรมของ 

การบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ตามลาํดบั 

 ผลการวจัิยเมื่อจําแนกพจิารณาเป็นรายด้าน มีดงัน้ี 

 ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ของบริษทั กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมากได้แก่  

มีระบบการจ่ายเงินสินไหมทดแทนและเงินปันผลถูกต้อง รองลงมา คือ ความมัน่ใจเม่ือได้ซ้ือ

ประกนัชีวติกบับริษทัฯ 

 ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ผูต้อบแบบสอบถาม

มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ พนักงานมีความสามารถในการส่ือสารท่ีดีกบัผูรั้บบริการ 

รองลงมา คือ  พนักงานแก้ไขปัญหาให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว รองลงมา คือ พนักงาน

ใหบ้ริการลูกคา้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

 ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

บริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

ได้แก่  ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ คือ พนักงานมีความรู้ความชํานาญในการให้บริการ 

รองลงมา คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการมีทกัษะในการบริการดา้นสินไหมทดแทน 

 ด้านการเข้าถึงบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ

บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ลูกคา้ไดรั้บ

ความสะดวกจากการมารับบริการท่ีสาํนกังาน  และสามารถติดต่อพนกังานไดง่้าย ไม่ตอ้งคอยนาน 

 ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่   

พนกังานผูใ้ห้บริการมีความเอาใจใส่ลูกคา้ รองลงมาคือ  พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และยิม้แยม้

แจ่มใสเป็นมิตร 

 ด้านการส่ือสาร ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของต่อคุณภาพการบริการของ

บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ 

บริษทัมีการประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่างๆ ในการให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม อาทิมีโปสเตอร์ 

แผ่นผบัอยา่งเพียงพอ รองลงมา คือ พนกังานสามารถอธิบายให้ลูกคา้เขา้ถึงผลประโยชน์ไดอ้ย่าง

ชดัเจน 

 ด้านความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของต่อคุณภาพการบริการ

ของบริษทั กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่  

บริษทัมีช่ือเสียงและมีความน่าเช่ือถือในการให้บริการแก่ลูกคา้ รองลงมา คือ ความซ่ือสัตยข์อง

พนกังานบริษทัในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  

 ด้านความมั่นคงปลอดภัย ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของต่อคุณภาพการ

บริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

ได้แก่  ลูกค้ามีความมั่นใจเม่ือใช้บริการของบริษัท รองลงมา คือ ลูกค้ามีความมั่นใจในความ

ปลอดภยัในเคร่ืองมือทางการแพทยแ์ละคุณภาพของแพทยข์องสถานพยาบาลในเครือข่ายของ

บริษทัประกนัชีวติ 
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 ด้านความเข้าใจและรู้จักรับบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของต่อคุณภาพ

การบริการของบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด ได้แก่ การบริการด้านข้อมูลท่ีจาํเป็นท่ีลูกค้าต้องการอย่างเป็นระบบ รองลงมา คือ 

พนกังานมีความสามารถในการจาํช่ือของลูกคา้ และ บริษทัมีการเก็บขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งเป็นระบบ 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของต่อ

คุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยู ่

ในระดบั ไดแ้ก่ คือ บริษทัให้บริการดว้ยค่าเบ้ียประกนัท่ีเหมาะสม รองลงมา คือ บริษทัให้บริการ

โดยใชเ้ทคโนโลยต่ีางๆ ท่ีทนัสมยั  

 

2. อภิปรายผล 

 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้กรุงเทพประกนัชีวิต

ในเขตกรุงเทพมหานคร อภิปรายผลตามแนวคิดคุณภาพการบริการการศึกษาของ Parasuraman; 

Zeithaml and Berry (อา้งใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา , 2549: 183) ประกอบดว้ยดา้นความเช่ือมัน่

วางใจได ้2) ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 3)ดา้นสมรรถภาพ

ในการบริการ 4) ด้านการเข้าถึงการบริการ 5)ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี 6)ด้านการส่ือสาร  

7)ด้านความน่าเช่ือถือ 8)ด้านความมั่นคงปลอดภยั 9) ด้านความเข้าใจและรู้จกัรับบริการและ 

10) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงสามารถนาํมาอภิปรายผลการศึกษาตามท่ีไดท้บทวน

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 

 ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้จากการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ การมีระบบการจ่ายเงินสินไหมทดแทนและเงินปันผลถูกตอ้ง และมีความมัน่ใจ

เม่ือไดซ้ื้อประกนัชีวิตกบับริษทัฯ ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร์ 

(2546) ท่ีผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากลาํดบัแรกคือ ความไวว้างใจท่ีจะ

ไดรั้บเงินสินไหมทดแทนและเงินปันผลท่ีจะไดรั้บ 

 ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จากการศึกษา พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ  พนกังานมีความสามารถในการส่ือสารท่ีดี

กับ ผู ้รับ บ ริการ รองลงม า คือ   พ นักงาน แก้ไขปั ญ ห าให้ บ ริการลูกค้าด้วยความ รวดเร็ว  

ซ่ึงผลการศึกษาสอดคล้องกับงานผลการศึกษาของ วลัยพรรณ เตชะเบญจรัตน์ (2551) ท่ีพบว่า 



 53 

ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากลาํดบัแรก คือพนกังานแกไ้ขปัญหาให้บริการลูกคา้ดว้ย

ความรวดเร็ว 

 ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ 

พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ีย

รวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ พนักงานมีความรู้ความชํานาญในการให้บริการ รองลงมา คือ  

พนกังานผูใ้ห้บริการมีทกัษะในการบริการดา้นสินไหมทดแทน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ

สุดาพร ใจอินทร์(2546) ท่ีพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากลาํดบัแรกคือ ตวัแทนมีความ

รอบรู้ระเบียบ กฎหมาย เก่ียวกบัการประกนัชีวติ 

 ด้านการเข้าถึงบริการ จากการศึกษา พบว่า บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ีย

รวมอยูใ่นระดบัมาก คือ คือ ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการท่ีสํานกังาน รองลงมา คือ 

สามารถติดต่อพนกังานไดง่้าย ไม่ตอ้งคอยนาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวลยัพรรณ เตชะ

เบญจรัตน์ (2551) ท่ี มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ลาํดบัแรก คือลูกคา้ได้รับความ

สะดวกจากการมารับบริการท่ีสํานกังาน และลูกคา้สามารถเรียกใชบ้ริการจากพนกังานไดง่้าย อาทิ 

การทาํประกนัชีวตินอกสถานท่ี จ่ายสินไหมทดแทนนอกสถานท่ี 

 ด้านความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ และความเป็นมิตร จากการศึกษา พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ  พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ลูกคา้ 

รองลงมา คือ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และยิ้มแยม้แจ่มใสเป็นมิตร ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัผล

การศึกษาของสุดาพร ใจอินทร์ (2546) ท่ีพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดับมากลาํดบัแรกคือ 

ตัวแทนเต็มใจในการให้บริการหลังการทําประกันชีวิต และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

วลิยัพรรณ เตชะเบญจรัตน์ (2551) ท่ีพบวา่ มีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยั

ยอ่ยมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ลาํดบัแรก คือพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และยิม้

แยม้แจ่มใสเป็นมิตร 

 ดา้นการติดต่อส่ือสาร จากการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของ

ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่น

ระดับมากท่ีสุด คือ บริษัทมีการประชาสัมพันธ์รูปแบบต่างๆ ในการให้บริการแก่ลูกค้าอย่าง

เหมาะสม อาทิมีโปสเตอร์ แผน่ผบัอย่างเพียงพอ รองลงมา คือ   พนกังานสามารถอธิบายให้ลูกคา้

เขา้ถึงผลประโยชน์ไดอ้ย่างชดัเจน ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร์ (2546)  

ท่ีพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากลาํดับแรกคือ การอธิบายของตวัแทนประกนัชีวิตใช้
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ภาษาท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิลยัพรรณ เตชะเบญจรัตน์ (2551)  

ท่ีพบว่า มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากลาํดบัแรก คือพนักงานมีการส่ือสารโดยให้

ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็นจริงแก่ผูรั้บบริการ 

 ด้านความน่าเช่ือถือ จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของต่อ

คุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก  

คือ  บริษทัมีช่ือเสียงและมีความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ รองลงมา คือ ความซ่ือสัตยข์องพนกังาน

บริษทัในการให้บริการแก่ลูกคา้  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร์ (2546) ท่ีพบว่า

ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากลาํดบัแรกคือ ตวัแทนมีความน่าเช่ือถือ  

 ดา้นความมัน่คงปลอดภยั จากการศึกษา พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ของต่อคุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าเฉล่ียรวมอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด คือ ลูกคา้มีความมัน่ใจในความปลอดภยัในเคร่ืองมือทางการแพทย ์และคุณภาพ

ของแพทยข์องสถานพยาบาลในเครือข่ายของบริษทัประกนัชีวิต ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา

ของวิลยัพรรณ เตชะเบญจรัตน์ (2551) ท่ีพบว่า ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใช้บริการของบริษทั และ

สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร์ (2546) ท่ีพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก

ลาํดบัแรกคือ ความปลอดภยัในมาตรฐานคุณภาพของยาโรงพยาบาลในเครือ 

 ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ จากการศึกษา พบวา่ บริการ ผูต้อบแบบสอบถาม 

มีความพึงพอใจของต่อคุณภาพการบริการของบริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  คือ การบริการด้านขอ้มูลท่ีจาํเป็นท่ีลูกคา้ต้องการอย่างเป็น

ระบบ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิลยัพรรณ เตชะเบญจรัตน์ (2551) ท่ีพบวา่ พนกังานมี

ความสามารถในการจาํช่ือของลูกคา้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุดาพร ใจอินทร์ (2546) 

ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากลาํดบัแรกคือ ตวัแทนเขา้ใจเอาใจใส่ต่อขอ้

ร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการประกนัชีวติ 

 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจของต่อคุณภาพการบริการของบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร  

มีค่ าเฉ ล่ียรวมอยู่ในระดับ มาก ท่ี สุด คือ บ ริษัท ให้บ ริการด้วยค่าเบ้ี ยประกัน ท่ี เหมาะส ม  

ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิลยัพรรณ เตชะเบญจรัตน์ (2551) ท่ีพบวา่ ท่ีตั้งของบริษทัมี

ความใหญ่สะดวกสบายต่อการมาติดต่อทาํประกนั  
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 

  จากผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้กรุงเทพ-

ประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการมุ่งเน้นท่ีจะพฒันาคุณภาพการบริการให้กบัลูกคา้ทุก

กลุ่มให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด และระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกค้า

กรุงเทพประกนัชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานครเป็นส่ิงสะทอ้นให้เห็นถึงขอ้บกพร่องต่างๆ ท่ีสามารถ

ท่ีจะพฒันาได้ เพราะด้วยอาชีพท่ีตอ้งเน้นในเร่ืองของการบริการเพื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิม 

และสามารถขยายฐานลูกคา้ จากลูกคา้เก่าได ้โดยผูศึ้กษาไดจ้าํแนกพิจารณาเป็นรายดา้น มีดงัน้ี 

  ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ ควรคาํนึงถึงความไวว้างใจท่ีลูกคา้มีต่อพนักงานอยู่

เสมอโดยให้บริการลูกคา้ดว้ยความซ่ือสัตยย์ุติธรรม มีความน่าเช่ือถือ โดยช่วยกนัสร้างความมัน่ใจ

ให้กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัและมัน่ใจวา่การฝากเบ้ียประกนักบัพนกังานไปแลว้จะไม่มี

ปัญหาการโกงเกิดข้ึน 

  ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ ควรมีการ

วางแผนและดาํเนินการประสานงานท่ีดีในการใหบ้ริการต่าง ๆ แก่ลูกคา้ การแกไ้ขปัญหาลูกคา้ดว้ย

ความรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ควรมีความพร้อมในการให้ขอ้มลูการทาํประกนัชีวิต

แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ และการใหบ้ริการกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 

  ดา้นสมรรถภาพในการให้บริการ พนกังานผูใ้ห้บริการควรมีทกัษะในการบริการ

ในด้านการเก็บเบ้ียประกัน มีความรู้ในรายละเอียดเก่ียวกับเบ้ียประกันเป็นอย่างดี และมี

ความสามารถในการคิดเบ้ียประกนัอย่างถูกตอ้ง นอกจากนั้นควรศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมในด้าน

กรมธรรม ์อตัราผลตอบแทน รวมทั้งการคิดค่าเบ้ียประกนั สินไหมทดแทน การเก็บเบ้ียประกนัและ

มีความรู้ความชาํนาญในรายละเอียดเก่ียวกบัเบ้ียประกนัเป็นอยา่งดี 

  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี ควรให้บริการลูกคา้ดว้ยความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจ

ลูกคา้โดยการเอาใจใส่ลูกคา้ ใชค้าํพูดท่ีสุภาพไพเราะกบัลูกคา้ อีกทั้งมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้มี

มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใสเป็นมิตร และเต็มใจในการให้บริการทั้ งก่อนและหลังการทาํ

ประกนัชีวติของลูกคา้ 

  ดา้นการเขา้ถึงบริการ ควรมีความถ่ีในการออกพบปะเยีย่มเยยีนลูกคา้ให้มากยิง่ข้ึน

และกระทาํอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ รวมทั้งควรจดัเวลาเพื่อให้คาํปรึกษาแนะนาํท่ีเป็นประโยชน์แก่

ลูกคา้ให้มากยิ่งข้ึน จดัส่งขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบับริษทัให้ลูกคา้ทราบดว้ยตนเองบางในบางโอกาส
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ให้คาํปรึกษาแนะนาํหรือการอธิบายถึงปัญหาข้อขอ้งใจด้านต่างๆ ให้แก่ลูกคา้นั้น ควรให้ลูกค้า

ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

  ดา้นการส่ือสาร ควรส่ือสารโดยให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและเป็นจริงแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง

อธิบายให้ลูกคา้เขา้ถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บอยา่งชดัเจน ควรแจง้ข่าวสารเก่ียวกบับริษทัให้

ลูกค้าทราบ โดยมีการประชาสัมพันธ์ รูปแบบบริการต่างๆ ให้แก่ลูกค้าทราบอย่างต่อเน่ือง 

การอธิบายถึงขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ควรใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน 

  ดา้นความน่าเช่ือถือ ควรปรับปรุงดา้นบุคลิกภาพรวมทั้งความรู้ความสามารถให้มี

ความน่าเช่ือถือมากข้ึน โดยพนกังานตอ้งร่วมมือและช่วยกนัสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัตนเองและ

บริษทัเพื่อให้มีช่ือเสียงและมีความน่าเช่ือถือในสายตาของลูกคา้การให้บริการแก่ลูกคา้ตอ้งมีความ

โปร่งใสจริงใจมีมิตรไมตรีท่ีดี และใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความยติุธรรม 

  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั ควรคาํนึงถึงความสําคญัของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก โดย

ไม่ เปิดเผยข้อมูลส่วนตัวหรือความลับของลูกค้าให้บุคคลอ่ืนทราบ การประสานงานกับ

สถานพยาบาลตลอดจนแพทยแ์ละพยาบาลในเครือให้ช่วยกนัสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ว่าจะ

ไดรั้บการรักษาพยาบาลโดยบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญ มีประสบการณ์และความ

ชาํนาญ และมีเคร่ืองอุปกรณ์ทางการแพทยต์ลอดจนยาท่ีใชใ้นการบาํบดัรักษามีมาตรฐาน มีคุณภาพ 

และปลอดภยั เพื่อใหลู้กคา้เกิดความอบอุ่นใจวา่มีความปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 

  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ ควรคาํนึงและเอาใจใส่ต่อขอ้ร้องเรียนต่างๆ

ของลูกคา้ โดยเปิดโอกาสให้ลูกคา้ไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมหรือสามารถแสดงหลกัฐานเอกสารท่ีจาํเป็น

ในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการรับรู้หรือตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว การดาํเนินการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหา

ตามขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ตอ้งดาํเนินการอย่างรวดเร็วหากขอ้ร้องเรียนบางประการเกิดจากความ

เขา้ใจผดิของลูกคา้ ควรช้ีแจงขอ้เทจ็จริงนั้นใหลู้กคา้ไดรั้บรู้รับทราบในทนัที 

  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ บริษทัควรนาํเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆให้บริการ

ท่ีทนัสมยัอยู่เสมอ ตลอดจนเอกสาร/แบบฟอร์มต่างๆไวบ้ริการจดัหาท่ีจอดรถสําหรับไวบ้ริการ

ลูกคา้ใหเ้พียงพอกบัจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อในแต่ละวนั 

 3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

  3.2.1 ผูศึ้กษาทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้

กรุงเทพประกันชีวิต ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้ นผู ้วิจ ัยควรท่ีจะต้องศึกษาและพัฒนา

แบบสอบถามให้มีแนวคิดเป็นปัจจุบนัและทาํการสํารวจกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีหลากหลายทั้งทางดา้น

อาชีพ และรายไดเ้ป็นตน้ 
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  3.2.2 ควรทาํการเจาะประเด็นในการวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการเป็นดา้นใดดา้น

หน่ึงเพื่อให้ง่ายต่อการนาํไปใชพ้ฒันาเป็นดา้นๆ ไป และประหยดัเวลาในการสอบถามลูกคา้เพราะ

เวลาของลูกคา้เป็นส่ิงมีค่าในการสร้างรายได ้

  3.2.3 การศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ควรทาํการศึกษาเป็น

ระยะเพื่อเป็นการติดต่อสัมพนัธ์กบัลูกคา้และให้ลูกคา้ไดเ้ห็นถึงการเอาใจใส่ในคุณภาพการบริการ 

ท่ีดี ซ่ึงพร้อมท่ีจะปรับปรุงและรับฟังเสมอ  
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แบบสอบถาม 

เร่ือง 

ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการของลูกค้ากรุงเทพประกนัชีวติ                         

ใน เขตกรุงเทพมหานคร 

 

 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการทาํสาระนิพนธ์ ในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต แขนงวิชาการตลาด สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ขอ้มูล

ดงักล่าวจะไม่ก่อให้เกิดผลเสียหายอยา่งไรต่อผูก้รอกแบบสอบถาม ขอให้ท่านตอบแบบสอบถาม

ฉบบัน้ีตามความคิดเห็นและตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสุด ขอ้มูลท่ีตอบจะถูกเก็บเป็นความลบั  

ซ่ึงจะนาํผลไปวิเคราะห์เป็นภาพรวม โดยจะไม่เปิดเผยขอ้มูลเป็นรายบุคคลต่อผูใ้ด ผูว้ิจยัจึงใคร่ 

ขอความกรุณาจากท่านช่วยตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อตามความคิดเห็นของท่าน และ

ขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีประกอบดว้ย 2 ส่วน มีรายละเอียด ดงัน้ี 

 ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของลูกคา้ 

กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 

 

 

 

นายศิวพงษ ์นิลประพนัธ์ 

ผูศึ้กษา 
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รายงานวจัิยการวจัิยเร่ือง 

ความพงึพอใจทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของลูกค้ากรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

  (  ) 1. ชาย   (  ) 2. หญิง 

2. อาย ุ

  (  ) 1. ตํ่ากวา่ 30 ปี  (  ) 2. 30-40 ปี 

  (  ) 3. 41-50 ปี   (  ) 4. 51 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส 

  (  )1. สมรส   (  )2. โสด   (  )3 หยา่/หมา้ย 

4. ระดบัการศึกษาสูงสูด 

  (  ) 1. ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา  (  ) 2. มธัยมศึกษา 

  (  ) 3. อนุปริญญา/ปวส.  (  ) 4. ปริญญาตรี 

  (  ) 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  (  ) 6. อ่ืน ๆ ระบุ ........................................... 

5. รายไดข้องท่านต่อเดือน 

  (  )1. ไม่เกิน10,000 บาท    (  )2. 10,001-20,000 บาท 

  (  )3. 20,001-30,000 บาท      (  )4. 30,001 บาทข้ึนไป 

 

6.อาชีพ 

  (  )1. เจา้ของกิจการ/คา้ขาย   (  )2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

  (  )3. พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน  (  )4. เกษตรกร 

  (  )5. อิสระ     (  )6. อ่ืนๆ ระบุ…………………… 
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ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของลูกค้ากรุงเทพประกนัชีวติ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ท่านมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษัท กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มากน้อยเพยีงไรโปรดทาํเคร่ืองหมาย / ในช่องส่ีเหลีย่มซ่ึงแสดงถึงระดับความพงึพอใจคุณภาพการ

บริการของบริษัท กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คําช้ีแจง คะแนน 5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอ้ย 1 = นอ้ยท่ีสุด 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ (Reliability)      

1. ความมัน่ใจเม่ือไดซ้ื้อประกนัชีวติกบับริษทัฯ      

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้      

3. ความซ่ือสัตยข์องพนกังาน      

4. การจดัการดา้นการบริหารงานมีความน่าเช่ือถือ      

5. พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ ถูกตอ้งสมํ่าเสมอ      

6. มีระบบการจ่ายเงินสินไหมทดแทนและเงินปันผลถูกตอ้ง      

7. ความไวว้างใจไดใ้นการชาํระเบ้ียประกนัผา่นพนกังาน      

2. ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการ 

ของผู้รับบริการ (Responsiveness) 

     

1. พนกังานแกไ้ขปัญหาใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว      

2. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้      

3. พนกังานมีความพร้อมในการใหข้อ้มูลการทาํประกนัชีวติ

แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งแม่นยาํถูกตอ้ง 

     

4. พนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการลูกคา้      

5. พนกังานมีความสามารถในการส่ือสารท่ีดีกบัผูรั้บบริการ      
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ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของลูกค้าบริษัท กรุงเทพประกนัชีวติ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

3. ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ (Competence)      

1. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีทกัษะในการบริการ 

ดา้นสินไหมทดแทน 

     

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีทกัษะในการบริการ 

ดา้นการเก็บเบ้ียประกนั 

     

3. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ในรายละเอียดเก่ียวกบัเบ้ีย

ประกนัเป็นอยา่งดี 

     

4. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการคิดค่าเบ้ีย

ประกนัอยา่งถูกตอ้ง 

     

5. พนกังานมีความรู้ความชาํนาญในการใหบ้ริการ      

4. ด้านการเข้าถึงบริการ (Access)      

1. ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการท่ีสาํนกังาน      

2. ลูกคา้ไดรั้บความรวดเร็วจากการมารับบริการท่ีสาํนกังาน      

3. ลูกคา้สามารถเรียกใชบ้ริการจากพนกังานไดง่้าย อาทิ 

การทาํประกนัชีวิตนอกสถานท่ี, จ่ายสินไหมทดแทน 

นอกสถานท่ี 

     

4. การบริการท่ีสาํนกังานมีความเป็นระเบียบและ 

เป็นระบบไม่ตอ้งรอนาน 

     

5. สามารถติดต่อพนกังานไดง่้าย ไม่ตอ้งคอยนาน      

6.    สถานท่ีติดต่ออยูใ่นทาํเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการติดต่อ      

7. พนกังานใหบ้ริการรับคาํร้องถึงท่ีบา้น/ท่ีทาํงาน      

8. พนกังานมีความถ่ีในการออกเยีย่มเยยีนผูใ้ชบ้ริการ

ประกนัชีวติมีความเหมาะสม 

     

9. มีเวป็ไซตใ์หข้อ้มูลหรือเป็นช่องทางติดต่อกบับริษทัฯ      
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ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของลูกค้าบริษัท กรุงเทพประกนัชีวติ  

ในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

5. ด้านความมีอธัยาศัยไมตรี (Courtesy)      

1. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ลูกคา้      

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจ

ผูรั้บบริการ 

     

3. พนกังานผูใ้หบ้ริการใชค้าํพดูท่ีสุภาพไพเราะกบัลูกคา้      

4. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้      

5. พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และยิม้แยม้แจ่มใส 

เป็นมิตร 

     

6. พนกังานเตม็ใจในการให้บริการก่อนและ 

หลงัการทาํประกนัชีวิต 

     

6. ด้านการส่ือสาร (Communication)      

1. พนกังานมีการส่ือสารโดยใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและ 

เป็นจริงแก่ผูรั้บบริการ 

     

2. พนกังานสามารถอธิบายใหลู้กคา้เขา้ถึงผลประโยชน์

ไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

3. พนกังานสามารถอธิบายขั้นตอนต่างๆ ในการ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

     

4. พนกังานสามารถอธิบายถึงระยะเวลาในการบริการ 

แก่ลูกคา้ 

     

5. บริษทัมีการประชาสมัพนัธ์รูปแบบต่างๆ  

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม อาทิมีโปสเตอร์ 

แผน่ผบัอยา่งเพียงพอ 

     

6. การอธิบายของพนกังานใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน      
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ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของลูกค้าบริษัท กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขต

กรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

7. ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility)      

1. บริษทัมีช่ือเสียงและมีความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ

แก่ลูกคา้ 

     

2. พนกังานมีความน่าเช่ือถือ      

3. ความซ่ือสัตยข์องพนกังานบริษทัในการใหบ้ริการ 

แก่ลูกคา้ 

     

4. พนกังานบริษทัใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความโปร่งใส 

จริงใจมีมิตรไมตรีท่ีดี 

     

5. พนกังานบริษทัมีความสนใจอยา่งแทจ้ริง 

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

     

6. พนกังานของบริษทัใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ 

ดว้ยความยติุธรรม 

     

7. พนกังานของบริษทัผูใ้หบ้ริการแต่งกายไดเ้หมาะสม 

อาทิ UNIFROM ของบริษทั 

     

8. ด้านความมั่นคงปลอดภัย (Security)      

1. ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการของบริษทั      

2. บริษทัสามารถรักษาความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี      

3. ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการของบริษทั      

4. ลูกคา้มีความปลอดภยัในการรับบริการกบับริษทัใน

ระบบการรักษาความปลอดภยัของพนกังาน 

     

5. ลูกคา้มีความมัน่ใจในความปลอดภยัในเคร่ืองมือทาง

การแพทยแ์ละคุณภาพของแพทยข์องสถานพยาบาลใน

เครือข่ายของบริษทัประกนัชีวติ 
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ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของลูกค้าบริษัท กรุงเทพประกนัชีวติ ในเขต

กรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

9. ด้านความเข้าใจและรู้จักรับบริการ 

(Understanding/Knowing Customer) 

     

1. พนกังานมีความสามารถในการจาํช่ือของลูกคา้      

2. บริษทัมีการเก็บขอ้มูลลูกคา้ไดอ้ยา่งเป็นระบบ      

3. การบริการดา้นขอ้มูลท่ีจาํเป็นท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่ง 

เป็นระบบ 

     

4. บริษทัสามารถแสดงหลกัฐานเอกสารท่ีจาํเป็น 

ในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการรับรู้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

10. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)      

1. ท่ีตั้งของบริษทัมีความใหญ่โตสะดวกสบายต่อการมา

ติดต่อทาํประกนั 

     

2. บริษทัใหบ้ริการโดยใชเ้ทคโนโลยต่ีางๆ ท่ีทนัสมยั      

3. เคร่ืองมือท่ีบริษทัใหบ้ริการมีความทนัสมยั      

4. บริษทัใหบ้ริการดว้ยค่าเบ้ียประกนัท่ีเหมาะสม      

5. มีกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีเอกสาร/แบบฟอร์มเอกสาร

ต่างๆ ท่ีดูน่าเช่ือถือ 

     

 

 

***ขอขอบพระคุณในความร่วมมือเป็นอยา่งดี*** 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ นายศิวพงษ ์ นิลประพนัธ์ 

วนั เดือน ปีเกดิ 6  ตุลาคม  2526 

สถานทีเ่กดิ กรุงเทพมหานคร 
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