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บทที่ 5
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ
 

การวิจัยเร่ือง การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอร
แนชชั่นแนลแอสชัวรันส  จํากัด  ( เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา  ยานสีลม  เขตกรุงเทพฯ  มี
วัตถุประสงค ดังนี้ 

 1. เพื่อศึกษาการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอร  
แนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)  ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ  

2.  เพื่อเปรียบเทียบการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอร
แนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ จําแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร  

 

วิธีดําเนินการวิจัย 
     

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากร ไดแก ผูที่ใชบริการประกันชีวิตเอไอเอ ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ จํานวน 

385 คน  
กลุมตัวอยาง ในการวิจัยครั้งนี้ใชกลุมตัวอยางในการวิจัย จํานวน 191 คน โดยใช

ตารางสําเร็จรูปของเครจซี่และมอรแกน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย 
2. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม จํานวน 1 ฉบับ แบงออกเปน  3  สวน  

ดังนี้ 
สวนที่  1  วิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่  2  การวิเคราะหความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต บริษัท 

อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ดานตาง ๆ  
สวนที่  3  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย  (Χ )  ของคะแนนความคิดเห็นการใหบริการของ

ตัวแทนประกันชีวิต บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ดานตางๆ 
ของลูกคา จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
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3. วิธีการรวบรวมขอมูล 
ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูล โดยแจกแบบสอบถาม ใหลูกคาที่ใชบริการ บริษัท 

อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ)  ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ ที่เปนกลุม
ตัวอยาง จํานวน 191 คน กรอกขอมูล ไดแบบสอบถามคืนมา จํานวน 191 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 

4. การวิเคราะหขอมูล 
ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม จะนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณทุก

ชุดและนํามาลงรหัส ประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป หาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, F-test และ LSD ดังนี้ 

4.1 วิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชความถี่ 
และรอยละ 

4.2 วิเคราะหการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตดานตาง ๆ ในทัศนะของลูกคา
โดยใชคาเฉลี่ย ( X ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 

4.3 เปรียบเทียบคาเฉลี่ย ( X ) ของคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของ
ตัวแทนประกันชีวิต ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรโดยใช t-test และ      
F-test 

4.4 เปรียบเทียบพหูคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( X ) ของคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต ในทัศนะของลูกคา จากผลกการวิเคราะหความแปรปรวน
โดยวิธีของ Least Significant Difference (LSD) 

 

สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกัน
อินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ 
สามารถสรุปได ดังนี้ 

 
1. ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
สถานภาพทั่วไปของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 61.78 ที่เหลือเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 38.22 สวนใหญจะมีอายุ 30 – 
49  ป คิดเปนรอยละ 71.73 รองลงมาไดแก อายุต่ํากวา 30  ป คิดเปนรอยละ 25.13 และอายุที่มี
จํานวนนอยที่สุดไดแก อายุนอยกวา 50 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 3.14 สวนใหญสถานภาพโสด คิด
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เปนรอยละ 65.45 รองลงมาไดแก สถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 34.55 สวนใหญระดับการศึกษา
ไดแก ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 54.97 รองลงมาไดแก สูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 42.41 และ
ที่มีจํานวนนอยที่สุด ต่ํากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 2.62 สวนใหญอาชีพไดแก พนักงาน
บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 94.76 รองลงมา ไดแก รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอิสระ คิด
เปนรอยละ 2.62  
 

2.  การวิเคราะหความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต บริษัท อเมริกัน
อินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ดานตาง ๆ  จําแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร 

ลูกคามีความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต บริษัท อเมริกันอินเตอร
แนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( )(Χ =3.53) เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร ดังนี้ 

1. เพศ  
ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นในการใหบริการ

ของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด  (เอไอเอ) 
จําแนกตามเพศ พบวา ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกัน
ชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สําหรับรายดาน พบวา มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จํานวน 3 ดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือ ดานความรับผิดชอบ  และ
ดานเอาใจเขาใสใจเรา โดยเพศชายมีความคิดเห็นมากกวาเพศหญิง 

2. อายุ  
ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต

ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) จําแนกตามอายุ พบวา กลุม
อายุตางกัน มีความคิดเห็นในการบริการโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 สําหรับรายดาน พบวา มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จํานวน 4 
ดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ โดยกลุมอายุ 50 ปขึ้นไป มีความคิดเห็นดานลักษณะทาง
กายภาพมากกวา กลุมที่มีอายุต่ํากวา 30 ป และกลุมอายุ 50 ปขึ้นไป มีความคิดเห็นดานลักษณะทาง
กายภาพมากกวากลุมที่มีอายุ 30-49 ป ดานความรับผิดชอบ กลุมอายุ 50 ปขึ้นไป มีความคิดเห็นดาน
ความรับผิดชอบมากกวา กลุมที่มีอายุต่ํากวา 30 ป และกลุมอายุ 50 ปขึ้นไป มีความคิดเห็นดานความ
รับผิดชอบมากกวา กลุมที่มีอายุ 30-49 ป ดานความมั่นใจ กลุมอายุ 50 ปขึ้นไป มีความคิดเห็นดาน
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ความมั่นใจมากกวา กลุมที่มีอายุต่ํากวา 30-49 ป และดานเอาใจเขาใสใจเรา กลุมอายุ ต่ํากวา 30 ป มี
ความคิดเห็นดานเอาใจเขาใสใจเรามากกวากลุมที่มีอายุต่ํากวา 30-49 ป และกลุมอายุ 50 ปขึ้นไป มี
ความคิดเห็นดานเอาใจเขาใสใจเรามากกวา กลุมที่มีอายุต่ํากวา 30-49 ป 

3. สถานภาพสมรส 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความคิดเห็นในการใหบริการ

ของตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) 
จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวา ความคิดเห็นโดยภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 สําหรับรายดานพบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
จํานวน 2 ดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ โดยสถานภาพสมรสมีความคิดเห็นดานลักษณะ
ทางกายภามากกวาสถานภาพโสด และดานเอาใจเขาใสใจเรา สถานภาพสมรส มีความคิดเห็น
ดานเอาใจเขาใสใจเรามากกวาโสด 

4. ระดับการศึกษา 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกัน

ชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) จําแนกตามระดับ
การศึกษา พบวา ระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นในการบริการโดยภาพรวม แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01สวนรายดาน พบวา มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือ โดยระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มี
ความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือมากกวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความ
คิดเห็นดานความนาเชื่อถือมากกวาปริญญาตรี ดานความรับผิดชอบ ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญา
ตรี มีความคิดเห็นดานความรับผิดชอบมากกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มี
ความคิดเห็นดานความรับผิดชอบมากกวาระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นดานความรับผิดชอบมากกวาปริญญาตรี ดานความมั่นใจระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นดานความมั่นใจมากกวาปริญญาตรี และระดับการศึกษา
สูงกวาปริญญาตรี  มีความคิดเห็นดานความมั่นใจมากกวาปริญญาตรี และดานเอาใจเขาใสใจเรา 
ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นดานเอาใจเขาใสใจเรามากกวาปริญญาตรี และ
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นดานเอาใจเขาใสใจเรามากกวาปริญญาตรี 

5. อาชีพ  
ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต

ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) จําแนกตามอาชีพ พบวา 
อาชีพตางกัน มีความคิดเห็นในการบริการโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
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ระดับ .01 สวนรายดาน พบวา อาชีพตางกัน มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 จํานวน 5 ดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ โดยอาชีพอิสระมีความคิดเห็นดาน
ลักษณะทางกายภาพมากกวา อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มี         
ความคิดเห็นดานลักษณะทางกายภาพมากกวาอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ดานความนาเชื่อถือ 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือมากกวาอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือมากกวาอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ ดาน  ความรับผิดชอบ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็นความรับผิดชอบ
มากกวาอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอิสระมีความคิดเห็นความรับผิดชอบมากกวาอาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ดานความมั่นใจ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็นดานความ
มั่นใจมากกวาอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อาชีพอิสระมีความคิดเห็นดานความมั่นใจมากกวา
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอิสระมีความคิดเห็นดานความมั่นใจมากกวาอาชีพพนกังาน
บริษัทเอกชน และดานการเอาใจเขาใสใจเรา อาชีพอิสระมีความคิดเห็นดานการเอาใจเขาใสใจเรา
มากกวาอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอิสระมีความคิดเห็นดานการเอาใจเขาใสใจเรา
มากกวาพนักงานบริษัทเอกชน  

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน  
ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิต

ของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน พบวา รายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นในการบริการโดยภาพรวม แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนรายดาน พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความคิดเห็นแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จํานวน 3 ดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือ รายไดเฉล่ียตอเดือน
สูงกวา 50,000 บาท มีความเห็นดานความนาเชื่อถือมากกวารายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท 
และรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา 50,000 บาท มีความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือมากกวา 20,000 – 
50,000 บาท ดานความรับผิดชอบ รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000 – 50,000 มีความคิดเห็นดานความ
รับผิดชอบมากกวารายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท และรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา 50,000 
บาท มีความคิดเห็นดานความรับผิดชอบมากกวารายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท และดาน
ความมั่นใจ รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000 – 50,000  มีความคิดเห็นดานความมั่นใจมากกวารายได
เฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท  

จากการศึกษาขอมูลเร่ืองการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกัน
อินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ แสดง
ใหเห็นถึงคาเฉลี่ยของผูตอบแบบสอบถามในดานคุณภาพการบริการ พบวาอยูในระดับมาก โดยมี
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คาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 3.52 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานลักษณะทางกายภาพ อยูใน
ระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.77 ดานความนาเชื่อถือ อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.53 ดานความรับผิดชอบ  
อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ีย 3.49 ดานความมั่นใจ อยูในระดับปานกลางมีคาเฉล่ีย 3.46 และดาน
เอาใจเขาใสใจเรา  อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.35
 

การอภิปรายผล 
 

การวิจัยเรื่อง การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอร
แนชชั่นแนล แอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ ไดผลการวิจัย
มาอภิปรายดังนี้ 

การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล  
แอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ ผูตอบแบบสอบถามมี 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล  
แอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรับผิดชอบ และดานความมั่นใจ อยูในระดับ
มาก (Χ =3.77, Χ =3.92, Χ =3.75 ตามลําดับ) ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของวลัยพรรณ  เตชะเบญจ
รัตน (2551) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัท ไอ เอ็น จี ประกัน
ชีวิตในจังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความเชื่อมั่นวางใจได 
ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 
ดานการเขาถึงบริการ ดานความมีอัธยาศัยไมตรี ดานการสื่อสาร ดานความนาเชื่อถือ ดาน        
ความมั่นคงปลอดภัย ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ใน
ระดับมากทุกดาน สอดคลองกับผลการวิจัยของประพนธ โสถสัมพันธสุข (2550)ศึกษาเรื่อง คุณภาพ
การบริการ ความพึงพอใจโดยรวม และพฤติกรรมของลูกคาที่ถือกรมธรรม ที่มีตอตัวแทนประกัน
ชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรเนชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด : กรณีศึกษาภาคนําทอง 235 พบวาผู
ถือกรมธรรมมีความคิดเห็นตอความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับดี และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ดานความเชื่อถือไดอยูในระดับดี ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว อยูในระดับดี ดาน      
ความมั่นใจอยูในระดับดี ดานการเขาถึงจิตใจอยูในระดับดี และดานลักษณะทางกายภาพอยูใน
ระดับดี และสอดคลองกับขอคนพบของ คอทเลอร (Kotler, 2000, p.429) ไดกลาวถึงการบริการวา 
การบริการเปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือ ความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา การ
บริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ คือ ลักษณะของการใหบริการ ซ่ึงไมสามารถจับตองได ดังนั้น 
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กิจการตองหาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพ และประโยชน สถานที่ ตองสามารถสราง             
ความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูมาติดตอ บุคคล พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม 
บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการจะดีดวย เคร่ืองมือ 
อุปกรณที่เกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพ ใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 

การเปรียบเทียบ ความคิดเห็นในการใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท 
อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็น
ในการบริการโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณารายดาน 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มี เพศตางกันมีความคิดเห็นในการบริการดานความนาเชื่อถือ และดาน
การเอาใจเขามาใสใจเรา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผูตอบแบบสอบถามที่มี 
อายุตางกันมีความคิดเห็นในการบริการดานลักษณะทางกายภาพ ดานความรับผิดชอบ ดานความมั่นใจ 
และดานการเอาใจเขามาใสใจเรา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05ผูตอบ
แบบสอบถามที่มี สถานภาพตางกันมีความคิดเห็นในการบริการดานลักษณะทางกายภาพ และดาน
การเอาใจเขามาใสใจเรา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผูตอบแบบสอบถามที่มี 
ระดับการศึกษาตางกันมีความคิดเห็นในการบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรับผิดชอบ ดาน
ความมั่นใจ และดานการเอาใจเขามาใสใจเรา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ ตางกันมีความคิดเห็นในการบริการดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
ความนาเชื่อถือ ดานความรับผิดชอบ ดานความมั่นใจ และดานการเอาใจเขามาใสใจเรา แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผูตอบแบบสอบถามที่มี รายไดตอเดือนตางกันมี
ความคิดเห็นในการบริการดานความนาเชื่อถือ ดานความรับผิดชอบ และดานความมั่นใจ แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับขอคนพบของ Zeithesel (1988, pp.35–38) 
กลาวไววาการบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆ คือ ความเชื่อถือ
ได ประกอบดวย ความสม่ําเสมอ ความพึ่งพาได การตอบสนอง ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะ
ใหบริการ ความพรอมที่จะใหบริการ มีการติดตออยางตอเนื่อง ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
ความสามารถ ประกอบดวย สามารถในการสื่อสาร สามารถในการใหบริการ สามารถในความรู
วิชาการที่จะใหบริการ การเขาถึงบริการ ประกอบดวย ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก 
ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายซับซอนเกินไป ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน เวลาที่ใหบริการเปน
เวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก ความสุภาพออนโยน 
ประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ ใหการตอนรับที่เหมาะสม ผูใหบริการมี
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บุคลิกภาพที่ดี การสื่อสาร ประกอบดวย มีการสื่อสารชี้แจงขอบเจต และลักษณะงานบริการ มีการ
อธิบายขั้นตอนใหบริการ ความสื่อสัตย คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 

 

ขอเสนอแนะ 
 

จากผลการวิจัยเร่ือง การใหบริการของตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัท อเมริกันอินเตอร
แนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ในทัศนะของลูกคา ยานสีลม เขตกรุงเทพฯ  ทําใหผูวิจัยมี
ขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. ตัวแทนควรเสนอขายแบบประกันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพ และเหมาะสมกับความสามารถในการชําระเบี้ยประกันของลูกคา 

2. ตัวแทนควรใหบริการลูกคาอยางสม่ําเสมอ เมื่อถึงวันสําคัญของลูกคาและตาม
ประเพณี โดยการสงมอบของขวัญหรือการดอวยพร เมื่อลูกคาบาดเจ็บหรือเจ็บปวย มาเยี่ยมเยียน 

3. เมื่อตัวแทนเก็บเบี้ยประกันจากลูกคาแลวรีบนําสงเบี้ยประกันเขาบริษัทฯ ทันที 
4. ตัวแทนควรแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดความผิดพลาด 
5. ตัวแทนตองรีบดําเนินการใหอยางรวดเร็วเมื่อลูกคาเรียกรองเงินคาสินไหมทดแทน 
6. ตัวแทนมีความเห็นอกเห็นใจลูกคาเมื่อเกิดปญหา มีน้ําใจใหความชวยเหลือในเรื่องที่

ไมเกี่ยวกับการประกัน 
 

ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาครั้งตอไป 
1. ควรมีการศึกษาเรื่องการใหบริการลูกคาโดยการฝกอบรมตัวแทนประกันชีวิตของ

บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ดานความรูประกันชีวิตของบริษัท
ใหมีความรูมากขึ้น 

2. ควรมีการศึกษาการใหบริการดานความพรอมในการใหบริการลูกคาของตัวแทน
ประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด (เอไอเอ) ยานสีลม เขต
กรุงเทพฯ 

3. ควรมีการศึกษาการใหบริการของตัวแทนยานสีลม เขตกรุงเทพฯ ตอการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาในยานสีลม เขตกรุงเทพฯ 
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