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บทคดัย่อ 
การศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการใชบ้ริการของบริษทัเอไอ

เอ กรุ๊ป ลิมิเต็ด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของลูกคา้ในการใชบ้ริการของบริษทัเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเต็ด ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้ริการ  ดา้นการสร้าง

ความมัน่ใจในการบริการ  และดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ โดยจ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประชากรกลุ่มตวัอย่างของการศึกษาคร้ังน้ีคือ กลุ่มประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครทั้งเพศชายและเพศหญิงมีทั้งส้ินจ านวน 400 คน 

ผลการวิจยัพบว่า การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการใชบ้ริการ

ของบริษทัเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเต็ด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ซ่ึงมีจ านวน 243 คิด

เป็นร้อยละ 60.8 มีอายรุะหว่าง 20-30 ปี ซ่ึงมีจ  านวน 302 คน คิดเป็นร้อยละ 75.5 มีสถานภาพโสด ซ่ึงมีจ านวน 292 คน 

คิดเป็นร้อยละ 73.0 ตามล าดบั มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ซ่ึงมีจ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 มีรายไดต้ ่ากว่า 

15,000 บาท ซ่ึงมีจ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0  
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 ผลวิจยัพบว่า ระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ในการใชบ้ริการของบริษทั เอไอเอ กรุ๊ป ลิ

มิเต็ด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้น

การเอาใจใส่การบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการตามล าดบั 

 ผลวิจยัพบว่า ระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการใชบ้ริการของบริษทั

เอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเต็ด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ใน

ระดบัมาก คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ ดา้นความเป็นธูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั 

ค าส าคญั: ความคาดหวงั, การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ABSTRACT 

Research study on Expectations and perceptions of customer service quality in using the 

services of AIA Group Limited in Bangkok.  The objective is to study the expectations and perceptions 

of customer service quality in using the services of AIA Group Limited in Bangkok, namely the 
concreteness of the service.  Reliability, trust in service, Responding to the needs of service users in 

terms of ensuring service  and attention to service  Classified by demographic factors such as sex, age, 

status, occupation and average monthly income.  The sample population of this study was the 
population in Bangkok, both males and females, totaled 400 people. 

 The research found that the study on Expectations and perceptions of customer service quality 
in using the services of AIA Group Limited in Bangkok, found that most of the samples were male, 

with a total number of 243 people representing 60.8% Most of the samples were aged 20-39 years, of 

which 302 people representing 75.5%. Most of the samples were single, with 292 people, representing 
73.0 %. Most of the sample groups were students/students, of which 141 people representing 35.3 %. 

less Most have less income per month15,000 baht, of which 176 people representing 44.0% 

The research found that the level of contentment about the expectations of customers in using 
the services of AIA Group Limited in Bangkok.  Overall, it's at a high level.  When considering each 

aspect, it was found that the aspect that was at a high level was the concern in service.  in terms of 
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ensuring service. The concrete aspect of the service Reliability, trust in service Responding to the needs 

of service users, respectively 
 The research found that the level of contentment about the perception of customer service 

quality in using the services of AIA Group Limited in Bangkok.  Overall, it's at a high level.  When 
considering each aspect, it was found that the aspect that was at a high level was the reliability and trust 

in the service.  in terms of ensuring the Responding to the needs of service users in terms of the 

concreteness of the service, respectively 

Keyword: Expectation, Perceptions of customer service quality 

บทน า 

ธุรกิจประกนัชีวติและธุรกิจประกนัวนิาศภยัไดมี้การเปิดด าเนินธุรกิจในประเทศไทยมาตั้งแต่ปี 

พ.ศ. 2472 ซ่ึงมีมูลค่าเบี้ยประกนัในปี พ.ศ. 2565 รวมกนักว่า 9 แสนลา้นบาท และจากสถานการณ์โรค

ระบาดร้ายแรงอยา่ง โควิด-19 ที่ท  าให้ความน่าเช่ือถือในธุรกิจประกนัไดรั้บผลกระทบอยา่งหลีกเล่ียง
ไม่ไดต้ามข่าวสารที่ปรากฏต่อผูรั้บบริการหรือลูกคา้ในธุรกิจประกนัที่มีการปิดกิจการหรือการไม่จ่ายค่า

สินไหมทดแทนเต็มจ านวนที่ไดท้  าประกนัไว ้ฯลฯ ยอ่มส่งผลต่อความน่าเช่ือถือเป็นอยา่งมากต่อธุรกิจ

ประกนัโดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจประกนัชีวติ ซ่ึงตอ้งเร่งเรียกความเช่ือมัน่ และตอ้งส ารวจความคิดเห็นของ
ลูกคา้เดิมและลูกคา้ใหม่ในอนาคตว่ามีความคิดเห็นอยา่งไรต่อข่าวสาร และเหตุสถานการณ์ในธุรกิจ

ประกนัที่เกิดขึ้น การส ารวจความคาดหวงั และการรับรู้คุณภาพในการบริการจะเป็นขอ้มูลที่ช่วยตอบ
ค าถามส าคญั ๆ ต่อภาพรวมที่เกิดขึ้นในธุรกิจประกนัภยัไดเ้ป็นอยา่งดี 

จากเหตุผลที่กล่าวมาขา้งตน้ท าใหผู้ว้จิยัสนใจที่จะศึกษา ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ

บริการของลูกคา้ในการใชบ้ริการโดยไดเ้ลือกบริษทั เอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเต็ด เป็นกลุ่มประชากรเป้าหมาย 
โดยเลือกส ารวจในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสามารถใชเ้ป็นแนวทางอา้งอิงในพื้นที่ต่าง ๆ ในประเทศ

ไทยได้ องค์ความรู้ที่ได้จากการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีจะน าไปสู่แนวทางการพฒันาคุณภาพในการ

ใหบ้ริการในธุรกิจประกนัไดค้งอยูคู่่กบัระบบสงัคม เศรษฐกิจและทุนมนุษยใ์นประเทศไทยต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 เพือ่ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการบริการของบริการของ
บริษทัเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเตด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตของการวิจัย 

 ในการศึกษาวิจยั เร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใช้บริการของลูกคา้ในการใช้
บริการของบริษทัเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเตด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีขอบเขตการวจิยัดงัน้ี 

 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตัวแปรอิสระในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ตัวแปรตามในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ 

 ความหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ การสร้างความมัน่ใจใน
การบริการ และการเอาใจใส่ในการบริการ 

 ขอบเขตด้านประชากร 

 ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาวิจยั คือ กลุ่มลูกคา้ที่ใชบ้ริการของบริษทัเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเตด็ แต่ใน
การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผูว้จิยัจึงใชสู้ตรค านวณกลุ่มตวัอยา่งที่ไม่ทราบ

ค่าประชากรจากสูตรของคอแครน (Cochran,1977) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดับ
ความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับไดร้้อยละ 5 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งของการศึกษาคร้ังน้ี มีทั้งส้ินจ านวน 400 คน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 การวิจยัคร้ังน้ีระยะการด าเนินงานการวิจยั ตั้งแต่เดือนกรกฎาคมถึงเดือนสิงหาคม 2565 เป็น
ระยะเวลาทั้งส้ิน 2 เดือน 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

 เพื่อทราบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการใชบ้ริการของ

บริษทัเอไอเอ กรุ๊ป  ลิมิเตด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)   ตัวแปรตาม(Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความคาดหวัง 

 ความคาดหวงั มักเกิดกับบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่มีต่อสถานการณ์ ประสบการณ์ แล้วแสดง
ออกมาโตต้อบกบัเหตุการณ์หรือสถานการณ์ภายนอกผา่นทางการพดู การเขียน รวมถึงทศันคติที่แสดง

ออกมาอาจมีอารมณ์ร่วมดว้ย (สกาวเดือน ปธนสมิทธ์ิ.2540,64)  

แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการรับรู้ 

Antonied and Van Raaij. (1998) ไดอ้ธิบายไวว้า่ ผูเ้ขา้รับบริการมกัมีความคาดหวงัที่ตั้งไวก่้อน

ใชบ้ริการเพือ่เปรียบเทียบกบัการรับรู้การบริการจริงที่ลูกคา้ไดรั้บหรือสมัผสัได ้ยกตวัอยา่งเช่น สถานที่ 
ผลิตภณัฑ ์การบริการ การแต่งกายของพนักงาน หากการรับรู้คุณภาพการบริการที่ไดรั้บจริงน้อยกว่า

ความคาดหวงัที่ตั้งไว ้แสดงวา่ไม่ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 

แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ปัจจยัประชากรศาสตร์ 

-เพศ 

-อาย ุ

-สถานภาพ 

-อาชีพ 

-รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความคาดหวงั 

-ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
-การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

-ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

-การสร้างความมัน่ใจในการบริการ 
-การเอาใจใส่ในการบริการ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

-ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

-การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

-ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

-การสร้างความมัน่ใจในการบริการ 

-การเอาใจใส่ในการบริการ 
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Ziethaml.; Parasuraman.; Berry. (1990) ได้ท  าการประเมินคุณภาพการบริการที่พิจารณาจาก

จุดมุ่งหมายในการประเมินที่ถูกตอ้ง ครบถว้น โดยใชเ้คร่ืองมือที่เรียกวา่ “SERVQUAL” ก าหนดออกมา
เป็น 5 มิติ ดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือมัน่ไวใ้จได ้การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ การ

ตอบสนองลูกคา้ และการเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ 

ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัทเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเต็ด 

บริษัทเอไอเอ  ปัจจุบันให้บริการกรมธรรม์ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือ e-Policy  เพื่อ

ตอบสนองไลฟ์สไตลใ์นยคุดิจิทลั ผูท้  าประกนัภยัจะไดรั้บเอกสารความคุม้ครองส่วนบุคคลและสามารถ
ดูส าเนาผ่านแอพลิเคชั่นที่มีช่ือว่า “AIA iService” ไฟล์กรมธรรม์ยงัสามารถใช้เป็นหลักฐานในการ

อา้งอิงโดยไม่ตอ้งจดัพมิพเ์อกสาร ท าใหง่้ายต่อการจดัเก็บ 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

สุเทพ กลมกล่อม.(2547) ศึกษาปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั และการรับรู้ ในเร่ืองของ

คุณภาพบริการของลูกคา้ โดยส ารวจในอุตสาหกรรมบริการไดแ้ก่ภาคธนาคาร โดยพบว่าตวัแปรทาง
ประชากรศาสตร์ส่งผลต่อความคาดหวงั และการรับรู้ในคุณภาพบริการของลูกคา้ที่แตกต่างกนัออกไป  

สมชาย สงวนกชกร (2549) ) ศึกษาในความคาดหวงั และการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ โดยส ารวจ

ในอุตสาหกรรมบริการได้แก่ ผูใ้ห้บริการด้านการส่ือสาร โดยพบว่ารูปแบบการให้บริการ  การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีระดบัการรับรู้และความคาดหวงัแตกต่างกนัออกไปในหลาย ๆ ระดบั 

พชิามญชุ ์วชัรพกุก ์(2550) ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ โดยท าการ
ส ารวจในอุตสาหกรรมบริการ (ธนาคาร) ที่ท  าให้พบว่า การขอรับบริการขอมีบตัรเครดิต มีความ

คาดหวงั และการรับรู้ในการบริการที่แตกต่างกัน และสอดคล้องกัน ในหลากหลายปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ 
อรวิกา นิตยนันทเวช (2553) ศึกษาในอุตสาหกรรมบริการ (ธนาคาร) ในกรณีศึกษาเร่ืองของ

การรับบริการฝากเงิน จากปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่ส าคญัที่มีความสนใจในการศึกษาเร่ืองคุณภาพ

บริการใน 5 ดา้น เพื่อคน้หาพฤติการมการรับบริการ ในความสัมพนัธ์ดา้นความคาดหวงัและการรับรู้ 
คุณภาพในการบริการของพนกังานธนาคาร  

กนกพร ลีลาเทพินทร์, พชัญา มาลือศรี และปรารถนา ปุณณกิติเกษม (2554) ศึกษาด้วย
แบบจ าลอง SERVQUAL Model .ในอุตสาหกรรมบริการดา้นสุขภาพ (โรงพยาบาล) ในดา้นการรับรู้
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อยา่งเป็นรูปธรรมในการบริการรวมกบัความคาดหวงัที่เกิดขึ้นจากการไดรั้บบริการในโรงพยาบาล ที่

น าไปสู่ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจ และความเห็นอกเห็นใจในบริการ  
กฤษมาพร พึ่งโพธ์ิ สวสัด์ิ วรรณรัตน์ (2554) ศึกษาความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ เพื่อ

น ามาสู่การพฒันาที่เป็นรูปธรรมในงานบริการ ของอุตสาหกรรมบริการ โดยพบว่า ความคาดหวงัการ
บริการมีการท าให้เห็นเป็นรูปธรรมมากกว่าแนวคิด หรือแนวปฏิบติัที่จบัตอ้งไม่ได ้ที่จะส่งผลต่อความ

น่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ และความเขา้ใจของผูรั้บบริการเป็นล าดบัต่อไป 

สริยา พนานุสรณ์ และณัฐพล อสัสะรัตน์ (2554) ศึกษาในอุตสาหกรรมบริการ (ร้านอาหาร) ที่
พบวา่ประสบการณ์ที่มีต่อร้านอาหารสญัชาติไทยในต่างประเทศ โดยพบวา่รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการ และ

วตัถุประสงคข์องการเดินทางส่งผลต่อความแตกต่างในความคาดหวงัในการใหบ้ริการ  

สุพจน์ วริิยะสาธร (2554) ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ เพือ่คน้หาคุณภาพในการใหบ้ริการ
ของสถานประกอบการตลาดสด จากการมอบความมัน่ใจในการรับบริการ ที่จะสร้างความเช่ือมัน่ต่อ

การใหบ้ริการตลาดสดได ้
วิมลรัตน์ หงส์ทอง. (2555). ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกคา้

ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด ส่วนค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ีย

ของลูกคา้ที่มีการรับรู้จริงมากกว่าความคาดหวงัที่ตั้งไว ้สรุปได้ว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล 

อุไรวรรณ จนัทเ์จริญวงษ์, ธีร ธนิกษ ์ศิริโวหาร และม่ิง เทพครเมือง (2555) ศึกษาคุณภาพการ

ใหบ้ริการในอุตสาหกรรมบริการ (ธนาคาร) ที่พบวา่รูปธรรมดา้นการบริการหากสามารถท าไดจ้ะท าให้
เกิดความเช่ือถือ และความไวว้างใจ เป็นล าดบั นอกจากน้ี การใส่ใจและเขา้ใจลูกค่าจะส่งผลต่อความ

คาดหวงัที่ลูกคา้ตอ้งการต่อไป 

วิธีการด าเนินวิจัย 

การวจิยัในรูปแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีวธีิวจิยัในรูปแบบของการส ารวจ 

(Survey Research)และใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรในการวจิยั คือ ผูใ้ชบ้ริการของบริษทัเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเตด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
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เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที่ 1 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ซ่ึงเป็นรูปแบบการถามแบบปิดประเภท
แบบตรวจสอบรายการ จ านวน 5 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ในการใชบ้ริการของบริษทัเอไอเอ กรุ๊ป 
ลิมิเตด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 14 ขอ้ 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการใช้บริการของ

บริษทัเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเตด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 14 ขอ้ 
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของลูกค้าที่ใช้บริการบริษัทเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเต็ด ในเขต

กรุงเทพมหานคร ลกัษณะค าถามปลายเปิด  

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

 ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดที่ใชใ้นการวิจยั 

เพื่อสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจ และพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงโดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟ่าของครอนบาคและการทดสอบโดยพจิารณาจากค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้จ านวน 40 ชุดก่อน 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ออนไลน์  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

ท าการประมวลผลดว้ยคอมพวิเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป (SPSS version 25) 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนที่ 1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศ

ชาย ซ่ึงมีจ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 และเพศหญิง จ  านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 ตามล าดบั  
มีอายุระหว่าง 20 - 39 ปี ซ่ึงมีจ  านวน 302 คน คิดเป็นร้อยละ 75.5 และน้อยที่สุดมีอายุ 60 ปีขึ้นไป 

จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 ตามล าดบั มีสถานภาพโสด ซ่ึงมีจ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.0 

และน้อยที่สุดมีสถานภาพหย่า/หมา้ย จ  านวน17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 ตามล าดับ มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา ซ่ึงมีจ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 และน้อยที่สุดคืออาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 38 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 9.5  ตามล าดบั มีรายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท ซ่ึงมีจ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 และ

นอ้ยที่สุดคือมีรายได ้45,001 บาทขึ้นไป จ านวน 21 คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ในการใชบ้ริการของ

บริษทัเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเตด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นราย
ดา้น พบว่า ดา้นที่อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการ

บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  ด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 
 ผลการวเิคราะห์ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการใช้

บริการของบริษทัเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเต็ด ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ

พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที่อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้น
การสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการเอาใจ

ใส่ในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั 

สรุปผลการวิจัย 

ปัจจัยประชากรศาสตร์ 

มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ซ่ึงมีจ  านวน 
243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 และเพศหญิง จ  านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 ส่วนใหญ่ที่มีอายรุะหว่าง 

20 - 39 ปี ซ่ึงมีจ  านวน 302 คน คิดเป็นร้อยละ 75.5 ส่วนใหญ่ที่มีสถานภาพโสด ซ่ึงมีจ  านวน 292 คน คิด
เป็นร้อยละ 73.0 ส่วนใหญ่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ซ่ึงมีจ  านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 ส่วนใหญ่

ที่มีรายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท ซ่ึงมีจ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0  

ระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกค้าในการใช้บริการของบริษัทเอไอเอ กรุ๊ป ลิ

มิเต็ด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลสรุประดบัความพงึพอใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ในการใชบ้ริการของบริษทัเอไอเอ 
กรุ๊ป ลิมิเตด็ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที่อยู่

ในระดบัมาก คือ ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบัตามล าดบั 
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ระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าในการใช้บริการของบริษัทเอ

ไอเอ กรุ๊ป ลิมิเต็ด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลสรุประดบัความพงึพอใจเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการใชบ้ริการของ

บริษทัเอไอเอ กรุ๊ป ลิมิเต็ด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ดา้นที่อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ

ในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั 

อภิปรายผลการวิจัย 

 ระดับความคาดหวัง 

1.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ในการใชบ้ริการทุกขอ้

อยู่ในระดับมาก ในขอ้ความ   พนักงาน/ตวัแทนแต่งกายสุภาพ สะอาด เป็นระเบียบ   การใช้บริการ
เป็นไปตามระบบขั้นตอน   รู้สึกถึงความปลอดภยัทุกคร้ังที่เขา้รับการบริการ   การอพัเดทคู่มือและสิทธิ

พิเศษใหม่ ๆ  ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนกพร ลีลาเทพินทร์, พชัญา มาลือศรี และ
ปรารถนา ปุณณกิติเกษม (2554) ศึกษาดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL Model .ในอุตสาหกรรมบริการ

ด้านสุขภาพ (โรงพยาบาล) ในด้านการรับรู้อย่างเป็นรูปธรรมในการบริการรวมกบัความคาดหวงัที่

เกิดขึ้นจากการไดรั้บบริการในโรงพยาบาล ที่น าไปสู่ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจ และ
ความเห็นอกเห็นใจในบริการ  

2.ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ในการใชบ้ริการทุกขอ้
อยูใ่นระดบัมาก ในขอ้ความ  ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการการถามตอบที่ชดัเจน รวดเร็ว 

เข้าใจง่าย   มีช่องทางในการเสนอความคิดเห็นได้อย่างสะดวกและการอัพเดทข้อมูลข่าวสารที่  
ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมชาย สงวนกชกร (2549) ศึกษาในความคาดหวงั และการ

รับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ โดยส ารวจในอุตสาหกรรมบริการไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการดา้นการส่ือสาร โดยพบว่า

รูปแบบการให้บริการ  การตอบสนองต่อลูกคา้ มีระดบัการรับรู้และความคาดหวงัแตกต่างกนัออกไป
ในหลาย ๆ ระดบั  
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3.ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 

เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ในการใชบ้ริการทุกขอ้
อยูใ่นระดบัมาก ในขอ้ความ   พนกังาน/ตวัแทน มีใบผา่นการฝึกอบรมและความรู้ความเช่ียวชาญการให้

ขอ้มูลใหค้วามรู้สึกคุม้ค่า สมเหตุสมผลไม่เกินจริง  และเอกสารมีความถูกตอ้ง เช่ือถือไดต้รงตามที่ระบุ
ไวใ้นกรมธรรมมี์การเซ็นสญัญาและพยานไวเ้ป็นหลกัฐานเสมอ  ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ สริยา พนานุสรณ์ และณัฐพล อัสสะรัตน์ (2554) ศึกษาในอุตสาหกรรมบริการ (ร้านอาหาร) ที่

พบวา่ประสบการณ์ที่มีต่อร้านอาหารสญัชาติไทยในต่างประเทศ โดยพบวา่รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการ และ
วตัถุประสงคก์ารเดินทางส่งผลต่อความแตกต่างในความคาดหวงัในการใหบ้ริการ  

4.ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ 

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ในการใชบ้ริการทุกขอ้

อยูใ่นระดบัมาก ในขอ้ความ   ท่านมีความรู้สึกมัน่ใจว่าจะไดรั้บการบริการที่ดีที่สุดให้ความเป็นธรรม

ไม่เอนเอียง   มีความสุภาพ ผูใ้ชบ้ริการไวว้างใจสามารถเปิดเผยขอ้มูลไดพ้นักงาน/ตวัแทนมีทกัษะใน
การให้บริการที่ดี คล่องแคล่วว่องไวในการบริการ ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพจน์ 

วิริยะสาธร (2554) ศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ เพื่อคน้หาคุณภาพในการให้บริการของสถาน

ประกอบการตลาดสด จากการมอบความมัน่ใจในการรับบริการ การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ที่จะสร้างความ
เช่ือมัน่ต่อการใหบ้ริการตลาดสดได ้

5.ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ 

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ในการใชบ้ริการทุกขอ้

อยูใ่นระดบัมาก ในขอ้ความ   การให้ความช่วยเหลือเม่ือมีขอ้สงสัยอยา่งเป็นกนัเอง   มีความเต็มใจรับ

ฟังขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการและไดรั้บความเอาใจใส่ทุกคร้ังที่ไดรั้บเขา้รับการบริการ   การน าเสนอ
ขอ้มูลข่าวสารและเทคโนโลยีทนัสมัยแก่ผูใ้ช้บริการเสมอ เช่น มีระบบ GPS เป็นตน้ ตามล าดับ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กฤษมาพร พึ่งโพธ์ิ สวสัด์ิ วรรณรัตน์ (2554) ศึกษาความคาดหวงัในคุณภาพ

การบริการ เพื่อน ามาสู่การพฒันาที่เป็นรูปธรรมในงานบริการ ของอุตสาหกรรมบริการ โดยพบว่า 
ความคาดหวงัการบริการมีการท าใหเ้ห็นเป็นรูปธรรมมากกวา่แนวคิด หรือแนวปฏิบติัที่จบัตอ้งไม่ได ้ที่

จะส่งผลต่อความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ และความเขา้ใจของผูรั้บบริการเป็นล าดบัต่อไป 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
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1.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้  ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการใช้
บริการทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก ในขอ้ความ   การอพัเดทคู่มือและสิทธิพเิศษใหม่ ๆ พนกังาน/ตวัแทนแต่ง

กายสุภาพ สะอาด เป็นระเบียบ   รู้สึกถึงความปลอดภยัทุกคร้ังที่เขา้รับการบริการ   การใหบ้ริการเป็นไป
ตามระบบ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อุไรวรรณ จนัทเ์จริญวงษ,์ ธีร ธนิกษ ์ศิริโวหาร และ

ม่ิง เทพครเมือง (2555) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการในอุตสาหกรรมบริการ (ธนาคาร) ที่พบวา่รูปธรรม

ดา้นการบริการหากสามารถท าไดจ้ะท าให้เกิดความเช่ือถือ และความไวว้างใจ เป็นล าดบั นอกจากน้ี 
การใส่ใจและเขา้ใจลูกค่าจะส่งผลต่อความคาดหวงัที่ลูกคา้ตอ้งการต่อไป 

2.ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการใช้

บริการทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก ในขอ้ความ ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการการถามตอบที่

ชดัเจน รวดเร็ว เขา้ใจง่าย   มีช่องทางในการเสนอความคิดเห็นไดอ้ยา่งสะดวกและการอพัเดทขอ้มูล
ข่าวสารที่ครบถ้วน  ตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ สุเทพ กลมกล่อม.(2547) ศึกษาปัจจยัที่

เ ก่ียวข้องกับความคาดหวัง และการรับรู้ ในเร่ืองของคุณภาพบริการของลูกค้า โดยส ารวจใน

อุตสาหกรรมบริการไดแ้ก่ภาคธนาคาร โดยพบว่าตวัแปรทางประชากรศาสตร์ส่งผลต่อความคาดหวงั 
และการรับรู้ในคุณภาพบริการของลูกคา้ที่แตกต่างกนัออกไป 

3.ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ผลการวิจยัพบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้

ในการใช้บริการทุกขอ้อยู่ในระดับมาก ในขอ้ความ   พนักงาน/ตวัแทน มีใบผ่านการฝึกอบรมและ

ความรู้ความเช่ียวชาญการให้ขอ้มูลให้ความรู้สึกคุม้ค่า สมเหตุสมผลไม่เกินจริง    และเอกสารมีความ
ถูกต้อง เช่ือถือได้ตรงตามที่ระบุในกรมธรรม์ มีการเซ็นสัญญาและพยานไวเ้ป็นหลักฐานเสมอ 

ตามล าดบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิมลรัตน์ หงส์ทอง. (2555). ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการ

รับรู้คุณภาพการให้บริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
ส่วนค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ียของลูกคา้ที่มีการรับรู้จริงมากกว่าความคาดหวงัที่ตั้งไว ้สรุปได้ว่า 

ลูกคา้มีความพงึพอใจต่อการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล 

4.ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ 
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 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ผลการวิจยัพบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการ

บริการทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก ในขอ้ความ   มีความสุภาพ ผูใ้ชบ้ริการไวว้างใจสามารถเปิดเผยขอ้มูลได ้  
ท่านมีความรู้สึกมัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการที่ดีที่สุด ใหค้วามเป็นธรรมไม่เอนเอียง  พนกังาน/ตวัแทนมี

ทกัษะในการใหบ้ริการที่ดีคล่องแคล่ว วอ่งไวในการใหบ้ริการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
พิชามญชุ์ วชัรพุกก์ (2550) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ โดยท าการส ารวจ

ในอุตสาหกรรมบริการ (ธนาคาร) ที่ท  าใหพ้บวา่ การขอรับบริการขอมีบตัรเครดิต มีความคาดหวงั และ

การรับรู้ในการบริการที่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกนั ในหลากหลายปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์  

5.ด้านการเอาใจใส่ในการบริการ 

 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในการใช้

บริการทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก  ในขอ้ความ การให้ความช่วยเหลือเม่ือมีขอ้สงสัยอยา่งเป็นกนัเอง   มี
ความเตม็ใจรับฟังขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการและไดรั้บความเอาใจใส่ทุกคร้ังที่ไดรั้บการเขา้รับบริการ   

การน าเสนอขอ้มูลข่าวสารและเทคโนโลยีทนัสมัยแก่ผูใ้ช้บริการเสมอ เช่น มีระบบ GPS เป็นต้น 
ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรวิกา นิตยนันทเวช (2553) ศึกษาในอุตสาหกรรมบริการ 

(ธนาคาร) ในกรณีศึกษาเร่ืองของการรับบริการฝากเงิน จากปัจจยัประชากรศาสตร์ที่ส าคญัที่มีความ

สนใจในการศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการใน 5 ดา้น เพื่อคน้หาพฤติการมการรับบริการ ในความสัมพนัธ์
ดา้นความคาดหวงัและการรับรู้ คุณภาพในการบริการของพนกังานธนาคาร 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ มีการวางแผนขั้นตอนให้รัดกุม รวดเร็ว และมีพนักงานตรวจสอบการ

ด าเนินงานคอยรายงานวา่อยูใ่นขั้นตอนใดใหแ้ก่ผูใ้ชง้านไดรั้บทราบ 
2.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหช่้องทางเพือ่เสนอความคิดเห็นหลงัใชบ้ริการ หรือ

เกิดเหตุการณ์ที่ตอ้งการติดต่อพนกังาน/ตวัแทนโดยตรง ควรมีบริการเปิด 24 ชม. 
3.ดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจในการบริการ 

 ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง ควรที่จะแนะน าอยา่งเป็นทางการ ท าตามระเบียบ และแนะน าขอ้มูลที่ดีที่สุด
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกความคุม้ค่า สมเหตุสมผล  
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4.ดา้นการสร้างความมัน่ใจในการบริการ 

 ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ควรมีมาตรฐานหรือขอ้มูลให้ลูกคา้รับรู้ถึงสิทธิประโยชน์ที่จะไดรั้บ
ชดัเจน อยา่งเป็นธรรมไดแ้ละท าแบบสอบถามความพงึพอใจทุกคร้ังหลงัการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  

5.ดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ 
 ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ เปิดโอกาสและยอมรับฟังด้วยความเต็มใจ เพื่อน ามาปรับปรุง พฒันา 

แกไ้ข ใหดี้ขึ้นเพือ่รักษาลูกคา้ และเพิม่จ  านวนลูกคา้ใหม่ได ้

4.ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1.ควรขยายขอบเขตของประชากรที่ตอ้งการศึกษาให้กวา้งขึ้น โดยศึกษาขอ้มูลของผูบ้ริโภคที่

นอกเหนือจากกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยเฉพาะจงัหวดัใหญ่ ๆ หรือจงัหวดัที่มีประชากรอาศยั

อยู่เป็นจ านวนมาก เน่ืองจากบริษทัประกันชีวิตมีสาขาที่ครอบคลุมไปในหลายจงัหวดัทัว่ประเทศ  
สามารถน ามาวเิคราะห์ใหห้ลากหลายมุมมองใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

 2.ควรท าการศึกษาวิจยัทั้งปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในที่มีผลเก่ียวขอ้งกับบุคลากร เพื่อ
ก าหนดประสิทธิภาพในการท างานบองบุคลากรและเพิม่ความน่าเช่ือถือและรากฐานที่มัน่คงในองคก์ร 
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