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บทคัดยอ 
 
 

การคนควาแบบอิสระน้ี  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคือลูกคาที่ซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จํานวน 250 ราย  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย   

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุไมเกิน 30 ป  
สถานภาพโสด  ระดับการศึกษาปริญญาตรี  อาชีพปจจุบันพนักงานบริษัทเอกชน รายไดโดยเฉล่ียตอ
เดือน 10,000 – 20,000 บาท ประเภทประกันชีวิตท่ีทําผานธนาคารกรุงเทพในปจจุบัน แบบสะสม
ทรัพย โดยจํานวนกรมธรรมคือ 1 กรมธรรม  แหลงขอมูลท่ีทําใหทราบบริการประกันชีวิตผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  พนักงานธนาคารแนะนํา วัตถุประสงคของการทําประกันชีวิตคือ 
เพื่อการออมเงิน  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตผานธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหมผูตอบแบบสอบถามใหปจจัยท่ีมีผลระดับ
มากท่ีสุดคือ ดานกระบวนการใหบริการ  รองลงมาใหปจจัยท่ีมีผลในระดับมากเรียงลําดับคือ ดาน
บุคลากร  ดานชองทางการใหบริการ ซ่ึงเทากันกับดานลักษณะทางกายภาพ  ดานผลิตภัณฑ  ดาน
ราคา  และดานการสงเสริมการตลาด  



 จ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคง
ของธนาคาร รองลงมาช่ือเสียงของธนาคาร และแบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ีย
โดยบัตรเครดิตได รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม และระยะเวลาชําระเบ้ียส้ัน  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  และวัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  
รองลงมาชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท
กรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต และสถานท่ีตั้งของ
ธนาคารสะดวกในการติดตอ และมีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได รองลงมาขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิต
ครบถวนและเขาใจงาย และของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี   

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานรักษา
ผลประโยชนใหกับลูกคา  รองลงมาพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  พนักงานคอยให
คําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา   พนกังานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  และพนักงานดูแล
ลูกคาอยางสมํ่าเสมอ และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย   รองลงมาภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย และโอโถง และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย   

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการ
ใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน เทากัน และข้ันตอนในการแกไข
ปญหาใหลูกคารวดเร็ว  
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ABSTRACT 

 
This independent study aimed at studying the of importance of  service marketing mix 

factors affecting customer decision towards purchasing life insurance via Bangkok Bank Public 
Company Limited in Mueang Chiang Mai District. Samples of the study were 250 customers who 
purchased life insurance via Bangkok Bank Public Company Limited. Questionnaires were used as 
the tool to collect data and then the  data  were analyzed  by applying  descriptive statistics including 
frequency, percentage, and mean. 
 The findings showed that most respondents were single females in the ages of  30 
years old and below with  Bachelor’s degree. They were employees of private companies with 
monthly income of  10,000-20,000 baht.  The majority of the respondents purchased  life  insurance 
via Bangkok Bank in the saving category and currently carried only one insurance. The information 
they learned about life insurance Bangkok Bank Public Company Limited offered was from  the 
bank officers.  The purpose of purchasing life insurance was for saving purpose.  
 The results of the study on service marketing mix factors affecting customer decision 
towards purchasing life insurance via Bangkok Bank Public Company Limited in Mueang Chiang 
Mai District revealed that the respondents ranked servicing process factor at highest level and  
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ranked people, place physical evidence, product, price and promotion at  high level,  respectively.  
Noted that they ranked place and physical evidence equally.  
 For product factor, the respondents gave the highest level  to  the top three sub-factors 
as follows: bank stability, fame, and plenty of benefits from insurance, respectively. 
 For  price, the respondents gave  the highest level to the top three sub-factors as 
follows: acceptance of credit card payment, appropriate insurance premium,  and short period of  
payment, respectively. 
 For place, the respondents gave the highest level to the top three sub-factors as 
follows:  accessible officer as well as convenient working days and hours, various payment 
channels, for examples, bank counters, ATM machines,  counters at Bangkok Insurance Co., Ltd., 
post offices, any counter services, and credit card, and the convenient location of the bank as well 
as convenient and  adequate parking spaces, respectively. 
 For promotion, the respondents gave the highest level to the top three sub-factors as 
follows:  call center services available, complete and easy to understand information, and useful 
souvenirs, respectively. 
 For people, the respondents gave the highest level to the top three sub-factors as 
follows: officers who always concerned about benefits to customers, officers with good and 
pleasant personality, officers who always came up with advices and assistance when the customers 
were in troubles, responsible officers and  officers who always took care of  customers, and  
enthusiastic officers to provide service respectively. 
 For physical evidence, the respondents gave the highest level to the top three          
sub-factors as follows: neat and clean place, pleasant atmosphere with modern, beautiful and grand 
interior decoration and clean exterior. 
 For service process, the respondents gave the highest level to the top three sub-factors 
as follows: correct, accurate and reliable operation system, sufficient number of officers to serve 
customers, uncomplicated steps in purchasing life insurance, and quick solutions to customers’ 
problems.  
 


