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บทคดัย่อ 
 การศึกษาอิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ  1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
บริษทั  2)  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้บริษทั  วิริยะประกนัภยั จ  ากดั ในดา้น
ประโยชน์หลกั  ดา้นค่าเบ้ียประกนั ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน และ ดา้นกระบวนการ 
ระหวา่งลูกคา้เพศชายและเพศหญิง ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทั  วิริยะประกนัภยั จ  ากดั  กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวนรวม 200 คน  เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามพฒันาข้ึนเอง 
การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS for Windows  ค่าสถิติ ท่ีใชคื้อค่าร้อย
ละ  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษา   
 พบวา่ปัจจยัท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการดา้นประโยชน์ของผลิตภณัฑ์โดยรวม โดยท่ีปัจจยัดา้นความ
มัน่ใจเพราะได้ท าประกนักบับริษทัท่ีมัน่คง มีระดบัสูงท่ีสุด  รองลงมาได้แก่ ด้านการรับความ
คุม้ครองตามเง่ือนไขในกรมธรรม ์และการไดรั้บความเป็นธรรมจากบริษทั ในระดบัท่ีใกลเ้คียงกนั ซ่ึง
ปัจจยัทั้ง 3 ดา้น จดัอยูใ่นระดบั มาก มีเพียงปัจจยัดา้นการไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพจากศูนยแ์ละสาขา 
ท่ีมีค่าเฉล่ียจดัอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนดา้นเบ้ียประกนัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้น เง่ือนไขการช าระเบ้ียประกนั (รายเดือน, ราย 3 เดือน, 
ราย 6 เดือน หรือ 1 ปี)ในระดบัท่ี มาก อย่างเห็นไดช้ดั เม่ือเปรียบเทียบกบั ปัจจยัดา้นค่าเบ้ียประกนั
สอดคลอ้งกบัความเส่ียง และค่าเบ้ียประกนัคุม้ค่ากบัความคุม้ครอง ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัเดียวกนั ในขณะท่ี ระยะเวลาท่ีตอ้งช าระเบ้ียประกนั ลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด โดยความ
พึงพอใจของลูกคา้ในดา้นน้ีจดัอยูใ่นระดบั ปานกลาง  ส่วนดา้นส่งเสริมการตลาด ในภาพรวมพบวา่
มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัเดียวกบั ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้น ประโยชน์ ของผลิตภณัฑ์  
ซ่ึงเม่ือจ าแนกปัจจยัแลว้ พบวา่ ลูกคา้เคยไดรั้บเอกสารประชาสัมพนัธ์บริษทั สูงท่ีสุด รองลงมาเคย
ได้รับทราบผลิตภณัฑ์ใหม่ๆและกิจกรรมของบริษทั ซ่ึงในค่าเฉล่ียท่ีใกล้เคียงกันน้ี ลูกค้าได้รับ
ส่วนลดพิเศษ สิทธิพิเศษต่างๆ และ ไดรั้บของสมมนาคุณ ในโอกาสพิเศษ เช่น วนัเกิด ซ่ึงทั้ง 3 ปัจจยั
จดัอยูใ่นระดบั ปานกลาง ดา้นพนกังานถือเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจ นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงจดั



 

อยูใ่นระดบัความพึงพอใจ ปานกลาง ซ่ึงเม่ือพิจารณาในหวัขอ้ต่างๆ พบวา่มีเพียงความพึงพอใจในหวั
ขอ้ความสุภาพ เรียบร้อย ของพนกังาน ท่ีอยู่ในระดบั มาก ส่วนหัวขอ้อ่ืน ทั้งดา้นการ ให้บริการท่ี
รวดเร็ว ถูกตอ้ง  การมีอธัยาศยัท่ีดี ให้บริการดว้ยความเต็มใจ  และ ความประทบัใจในบริการของ
พนกังาน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ อยู่ในระดบั ปานกลาง เท่านั้น และดา้นกระบวนการท างาน 
เป็นปัจจยัท่ีอยู่ในระดบั สูงท่ีสุด เม่ือเทียบกบัปัจจยัทั้งหมด เพราะอยู่ในระดบั มาก และเม่ือจ าแนก
ตามหัวขอ้ พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้น การมีบริการตลอด 24 ชัว่โมง มากท่ีสุด  รองลงมา
เป็นความพึงพอใจดา้น การมีคู่มือขั้นตอนการบริการให้ลูกคา้  และ การท่ีลูกคา้สามารถติดต่อได้
สะดวก ตามล าดบั ในขณะท่ี เวลาท่ีใชใ้นการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ มีจดัอยูใ่นระดบั ปานกลาง  
 

 


