
 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรม์
ประกนัชีวิตผ่านธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงระดบัความส าคญั
ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตของผูบ้ริโภคผา่นธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมืองล าปาง  ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีซ้ือประกนัชีวิตผ่านธนาคาร 
กรุงเทพ จ ากดั  (มหาชน) ในอ าเภอเมืองล าปาง ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2554 ถึง 31 ธนัวาคม 2554 
โดยคดัเลือกจากสาขาท่ีมีจ านวนลูกคา้ท่ีตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตจ านวนมาก  จ านวนทั้งหมด 10 
สาขา ในอ าเภอเมืองล าปาง ตวัอย่างจ านวน 250 ราย  ใช้เทคนิคสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะ
เป็น (Non-probability sampling) เก็บขอ้มูลแบบตามสะดวก โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล  การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ความถ่ี  ร้อยละ และค่าเฉล่ีย  
สามารถสรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล ขอ้คน้พบ  และขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

 

สรุปผลการศึกษา 
 ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง ร้อยละ  52.4  มีอายุ ไม่เกิน 30 
ปี ร้อยละ 30.4 สถานภาพ สมรส ร้อยละ 46.8 ระดบัการศึกษาคือ ปริญญาตรี ร้อยละ 62.8 อาชีพ 
ธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 37.2 รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดคือ 10,000 - 20,000 บาท ร้อยละ 28.4 
ส่วนใหญ่ประเภทประกนัชีวิตท่ีท าผา่นธนาคารกรุงเทพปัจจุบนัคือ แบบสะสมทรัพย ์ ร้อยละ 76.0 
มีจ านวนกรมธรรม์ 1 กรมธรรม ์ ร้อยละ 54.0 และจ านวนกรมธรรม์ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ท่ีมีคือ 1 กรมธรรม์ ร้อยละ 56.8 แหล่งท่ีท าให้ทราบขอ้มูลบริการประกนัชีวิตผ่าน
ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) คือพนกังานธนาคารแนะน า ร้อยละ 83.2  วตัถุประสงคข์องการ
ท าประกนัชีวติคือเพื่อการออมเงิน ร้อยละ 78.4 ผูต้อบแบบสอบถามไม่เคยซ้ือกรมธรรมจ์ากบริษทั
อ่ืนมาก่อน ร้อยละ 51.6  และเคยซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มา
ก่อน  ร้อยละ 48.4  
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ส่วนที ่2 ปัจจัยทีม่ีผลต่อผู้บริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรม์ประกนั
ชีวติผ่านธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวติผา่น
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ปัจจยัยอ่ยในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
บุคลากร  ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ และดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
และดา้นผลิตภณัฑ ์ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก 

 
ตารางท่ี 42  แสดง สรุปผลปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญั
สูงสุดเป็นล าดบัแรก 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ปัจจัยย่อยทีม่ีค่าเฉลีย่สูงสุด 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 
- ช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั 
- ความมัน่คงของธนาคาร 

ดา้นราคา 
-สามารถช าระเบ้ียเป็นรายงวด 
-สามารถช าระเบ้ียโดยบตัรเครดิตได ้
-มีการค านวณอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริงแจง้ใหท้ราบ 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย -ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทนจ าหน่าย 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
-มีโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วทิย ุ
  หนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต 

ดา้นบุคลากร 
-พนกังานธนาคารใหค้  าแนะน าเพื่อเลือกแบบการประกนัท่ี 
  เหมาะสม 
-พนกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

-สถานท่ีภายในธนาคาร สะอาด เรียบร้อย  ตกแต่ง     
  สวยงาม ทนัสมยั 
-ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะ 
  รอรับบริการ เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์และ มี   
   น ้าด่ืมไวใ้หบ้ริการ 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ -การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว 
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 จากตารางท่ี  42  เป็นการแสดงปัจจยัย่อยในแต่ละด้านของส่วนประสมการตลาด
บริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด โดยมีสรุปผลไดด้งัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั   ความมัน่คงของธนาคาร ปัจจยัดา้นราคา 
พบว่าปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือสามารถช าระเบ้ียเป็นรายงวด  สามารถช าระเบ้ียโดยบตัร
เครดิตได ้มีการค านวณอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริงแจง้ให้ทราบ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทนจ าหน่าย  ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือมีโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วิทย ุ
หนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต   ปัจจยัดา้นบุคลากร พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือพนกังาน
ธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อเลือกแบบการประกนัท่ี  เหมาะสม  พนกังานมีความรับผิดชอบในการ
ปฏิบติังาน ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ สถานท่ีภายในธนาคาร สะอาด เรียบร้อย  ตกแต่ง สวยงาม ทนัสมยัธนาคารมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ์ และ มีน ้ าด่ืมไวใ้ห้บริการ  
ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ พบวา่ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การให้บริการสะดวกและ
รวดเร็ว 
 

ส่วนที ่3  ปัจจัยทีม่ีผลต่อผู้บริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรม์ประกนั
ชีวติผ่านธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามเพศ  อายุ และรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน 
 3.1 ปัจจัยทีม่ีผลต่อผู้บริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวติผ่าน
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามเพศ   

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย ใหค้วามส าคญัปัจจยัยอ่ยเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก 

โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั ความมัน่คงของธนาคาร รูปแบบ
ของกรมธรรมมี์หลากหลายให้เลือก ( เช่นแบบประกนั Gain 1st 220, แบบประกนั Gain 1st 250 
และแบบประกนั Gain 1st 248) เท่ากนั  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญัปัจจยัยอ่ยทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ไดรั้บสิทธิประโยชน์แน่นอน  
 ปัจจัยด้านราคา 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย ให้ความส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ย
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีการค านวณอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริงแจง้ใหท้ราบ  
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 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ย
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สามารถช าระเบ้ียเป็นรายงวด  

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การจดัจ าหน่ายผา่นสาขาของธนาคารซ่ึงมีจ านวนมาก ครอบคลุมทุก
พื้นท่ี  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ย
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทนจ าหน่าย  
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย ให้ความส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ย
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วทิย ุหนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ย
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วทิย ุหนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต  
 ปัจจัยด้านบุคลากร 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมากท่ีสุด โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียคือ พนกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน  
 ผูต้อบแบบสอบถามผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ย
ในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนกังานธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อเลือกแบบการ
ประกนัท่ีเหมาะสม  
 ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย ให้ความส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ย
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะ สถานท่ีภายในธนาคาร สะอาด 
เรียบร้อย  ตกแต่ง สวยงาม ทนัสมยั  

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ย
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สถานท่ีภายในธนาคาร สะอาด เรียบร้อย  ตกแต่ง  สวยงาม ทนัสมยั  

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว  
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3.2 ปัจจัยทีม่ีผลต่อผู้บริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวติผ่าน
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุ 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
ผูต้อบแบบสอบถามอายุไม่เกิน 30 ปี ให้ความส าคญัทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั ความมัน่คงของธนาคาร เท่ากนั   
ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30-40 ปี ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ไดรั้บสิทธิประโยชน์แน่นอน  
ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41-50 ปี ให้ความส าคญัปัจจยัเกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบั

มาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ รูปแบบของกรมธรรม์มีหลากหลายให้เลือก ( เช่นแบบ
ประกนั Gain 1st 220, แบบประกนั Gain 1st 250 และแบบประกนั Gain 1st 248)  

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 51 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญัทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั ความมัน่คงของธนาคาร เท่ากนั  

ปัจจัยด้านราคา 
ผูต้อบแบบสอบถามอายุไม่เกิน 30 ปี ให้ความส าคญัทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีการค านวณอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริงแจง้ใหท้ราบ  
ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30-40 ปี ใหค้วามส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยั

ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สามารถช าระเบ้ียเป็นรายงวด  
ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ41-50 ปี ใหค้วามส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยั

ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีการค านวณอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริงแจง้ใหท้ราบ  
ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 51 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญัทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สามารถช าระเบ้ียโดยบตัรเครดิตได ้ 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ผูต้อบแบบสอบถามอายุไม่เกิน 30 ปี ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก 

โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทนจ าหน่าย  
ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30-40 ปี ใหค้วามส าคญั เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทนจ าหน่าย  
ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ41-50 ปี ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การจดัจ าหน่ายผา่นสาขาของธนาคารซ่ึงมีจ านวนมาก ครอบคลุมทุก
พื้นท่ี  
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 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 51 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก 
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทนจ าหน่าย  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผูต้อบแบบสอบถามอายุไม่เกิน 30 ปี ให้ความส าคญัทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วิทยุ หนังสือพิมพ์ และ
อินเทอร์เน็ต  
 ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30-40 ปี ใหค้วามส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยั
ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีการใหข้องท่ีระลึกเม่ือตดัสินใจซ้ือ  

ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ41-50 ปี ใหค้วามส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยั
ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วทิย ุหนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต  
 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 51 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญัทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดย
ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วิทยุ หนงัสือพิมพ์ และ
อินเทอร์เน็ต  

ปัจจัยด้านบุคลากร 
ผูต้อบแบบสอบถามอายุไม่เกิน 30 ปี ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก 

โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนักงานธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อเลือกแบบการประกันท่ี
เหมาะสม  

ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30-40 ปี ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน   

ผูต้อบแบบสอบถามผูต้อบแบบสอบถามอายุ 41-50 ปี ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยั
ยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน  

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 51 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก 
โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือพนักงานธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อเลือกแบบการประกันท่ี
เหมาะสม  

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ผูต้อบแบบสอบถามอายุไม่เกิน 30 ปี ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก 
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น 
โตะ๊ เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์และ มีน ้าด่ืมไวใ้หบ้ริการ  

ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30-40 ปี ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สถานท่ีภายในธนาคาร สะอาด เรียบร้อย  ตกแต่ง สวยงาม ทนัสมยั  
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ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ41-50 ปี ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น โต๊ะ 
เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์และ มีน ้าด่ืมไวใ้หบ้ริการ  

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 51 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก 
โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีภายในธนาคาร สะอาด เรียบร้อย  ตกแต่ง สวยงาม 
ทนัสมยั ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี โทรทศัน์ 
หนงัสือพิมพ ์และ มีน ้าด่ืมไวใ้หบ้ริการ เท่ากนั  

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามอายุไม่เกิน 30 ปี ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก 

โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือการใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว  
ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30-40 ปี ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว  
ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ41-50 ปี ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดย

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว  
ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 51 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก 

โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว  
 
3.3  ปัจจัยที่มีผลต่อผู้บริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต

ผ่านธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามรายได้โดยเฉลีย่ต่อเดือน 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท ใหค้วามส าคญัเกือบ

ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั ความ
มัน่คงของธนาคาร เท่ากนั  

 ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ รูปแบบของกรมธรรมมี์หลากหลายให้เลือก 
(เช่นแบบประกนั Gain 1st 220, แบบประกนั Gain 1st 250 และแบบประกนั Gain 1st 248)  

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั ความ
มัน่คงของธนาคาร เท่ากนั  
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ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป ให้ความส าคญัเกือบ
ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั ความ
มัน่คงของธนาคาร เท่ากนั  

ปัจจัยด้านราคา 
ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท ให้ความส าคญัทุก

ปัจจยัย่อยในระดบัมาก  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สามารถช าระเบ้ียเป็นรายงวด มีการ
ค านวณอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริงแจง้ใหท้ราบ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.30)  

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท  ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีการค านวณอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริง
แจง้ใหท้ราบ   

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือสามารถช าระเบ้ียโดยบตัรเครดิตได ้ 

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สามารถช าระเบ้ียโดยบตัรเครดิตได ้ 
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท ให้ความส าคญัเกือบ
ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทน
จ าหน่าย  
  ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทนจ าหน่าย
 ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทน
จ าหน่าย 
 ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทน
จ าหน่าย  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท ให้ความส าคญัทุก

ปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  
วทิย ุหนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต  
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 ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ให้ความส าคญั ทุก
ปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์ วิทย ุ
หนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต   
  ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์ 
วทิย ุหนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต   

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์ 
วทิย ุหนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต  

ปัจจัยด้านบุคลากร 
ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท ให้ความส าคญัเกือบ

ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนกังานธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อ
เลือกแบบการประกนัท่ีเหมาะสม พนกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน เท่ากนั  

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนกังานธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อเลือกแบบ
การประกนัท่ีเหมาะสม พนกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน เท่ากนั   
 ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนกังานธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อเลือก
แบบการประกนัท่ีเหมาะสม พนกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน เท่ากนั  

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป เ ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อเลือก
แบบการประกนัท่ีเหมาะสม พนกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน เท่ากนั  

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท ให้ความส าคญัเกือบ

ทุกปัจจยัย่อยในระดับมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีภายในธนาคาร สะอาด 
เรียบร้อย  ตกแต่ง  สวยงาม ทนัสมยั ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ 
เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์และ มีน ้าด่ืมไวใ้หบ้ริการ เท่ากนั  

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัย่อยในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ เช่นโตะ๊ เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์และมีน ้าด่ืมไวใ้หบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.37)  
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ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สถานท่ีภายในธนาคาร สะอาด เรียบร้อย 
ตกแต่ง สวยงาม ทนัสมยั  

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป ให้ความส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สถานท่ีภายในธนาคาร สะอาด เรียบร้อย  
ตกแต่ง  สวยงาม ทนัสมยั  

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท ให้ความส าคญัเกือบ

ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว  
 ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ให้ความส าคญัทุก

ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว  
ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ให้ความส าคญัทุก

ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว  
ผูต้อบแบบสอบถามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป ให้ความส าคญัทุก

ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว  
 

ตารางท่ี 43   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวติของผูบ้ริโภคผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
อ าเภอเมืองล าปาง  เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย 
 

ปัจจัยย่อย ปัจจัยหลกั ระดับความส าคัญ 
การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว กระบวนการใหบ้ริการ 4.69 

(มากท่ีสุด) 
ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทนจ าหน่าย ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.60 

(มากท่ีสุด) 
พนกังานธนาคารใหค้  าแนะน าเพือ่เลือกแบบการ บุคลากร 4.60 

(มากท่ีสุด) 
พนกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน บุคลากร 4.60 

(มากท่ีสุด) 
มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และเช่ือถือได ้ กระบวนการใหบ้ริการ 4.60 

(มากท่ีสุด) 
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ตารางท่ี 43  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตของผูบ้ริโภคผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมืองล าปาง  เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย 

ปัจจัยย่อย ปัจจัยหลกั ระดับความส าคัญ 
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส บุคลากร 4.51 

(มากท่ีสุด) 
สามารถติดต่อกบัพนกังานไดส้ะดวก ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.50 

(มากท่ีสุด) 
พนกังานมีความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้ บุคลากร 4.50 

(มากท่ีสุด) 
พนกังานกิริยามารยาทท่ีดี แต่งกายสะอาด บุคลากร 4.50 

(มากท่ีสุด) 
พนกังานคอยใหค้  าแนะน าช่วยเหลือเม่ือมีปัญหา บุคลากร 4.50 

(มากท่ีสุด) 
ความถูกตอ้งครบถว้นของกรมธรรม ์ กระบวนการใหบ้ริการ 4.50 

(มากท่ีสุด) 
การจดัจ าหน่ายผา่นสาขาของธนาคารซ่ึงมีจ านวน ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.50 

(มากท่ีสุด) 
ไดรั้บกรมธรรมท่ี์รวดเร็ว กระบวนการใหบ้ริการ 4.50 

(มากท่ีสุด) 
ช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั ผลิตภณัฑ ์ 4.49 

(มาก) 
ความมัน่คงของธนาคาร ผลิตภณัฑ ์ 4.49 

(มาก) 
พนกังานมีความรู้ความช านาญใหข้อ้มูลเก่ียวกบั บุคลากร 4.41 

(มาก) 
ขั้นตอนในการท าประกนัชีวติไม่ยุง่ยากซบัซอ้น กระบวนการใหบ้ริการ 4.41 

(มาก) 
ขั้นตอนในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้รวดเร็ว กระบวนการใหบ้ริการ 4.41 

(มาก) 
ไดรั้บสิทธิประโยชน์แน่นอน ผลิตภณัฑ ์ 4.40 

(มาก) 
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ตารางท่ี 43 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตของผูบ้ริโภคผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมืองล าปาง  เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย 
 

ปัจจัยย่อย ปัจจัยหลกั ระดับความส าคัญ 
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ บุคลากร 4.40 

(มาก) 
พนกังานรักษาผลประโยชน์ใหก้บัลูกคา้ บุคลากร 4.40 

(มาก) 
พนกังานดูแลลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ บุคลากร 4.40 

(มาก) 
การช าระเงินท าไดง่้ายสะดวก สามารถตดับญัชีธนาคาร
ได ้

กระบวนการใหบ้ริการ 4.40 
(มาก) 

รูปแบบของกรมธรรมมี์หลากหลายใหเ้ลือก ( เช่นแบบ
ประกนั Gain 1st 220, แบบประกนั Gain 1st 250 และ
แบบประกนั Gain 1st 248) 

ผลิตภณัฑ ์ 4.39 
(มาก) 

ช าระเบ้ียประกนัไดห้ลายช่องทาง เช่น  ผา่น ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.39 
(มาก) 

ใหผ้ลตอบแทนในรูปเงินปันผลท่ีสูง ผลิตภณัฑ ์ 4.30 
(มาก) 

สิทธิประโยชน์ทางภาษี ผลิตภณัฑ ์ 4.30 
(มาก) 

สามารถช าระเบ้ียเป็นรายงวด ราคา 4.30 
(มาก) 

มีการค านวณอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริงแจง้ใหท้ราบ ราคา 4.30 
(มาก) 

จ านวนเจา้หนา้ท่ีของบริษทัประกนัมีเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ 

กระบวนการใหบ้ริการ 4.30 
(มาก) 

สามารถช าระเบ้ียโดยบตัรเครดิตได ้ ราคา 4.30 
(มาก) 

มีโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน,์ วทิย,ุ การส่งเสริมการตลาด 4.30 
(มาก) 
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ตารางท่ี  43 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตของผูบ้ริโภคผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมืองล าปาง  เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย 
 

ปัจจัยย่อย ปัจจัยหลกั ระดับความส าคัญ 
สถานท่ีภายในธนาคาร สะอาด เรียบร้อย  ตกแต่ง ลกัษณะทางกายภาพ 4.30 

(มาก) 
ธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ โตะ๊ เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์ และมีน ้ าด่ืม
ไวใ้หบ้ริการ 

ลกัษณะทางกายภาพ 4.30 
(มาก) 

ระยะเวลาช าระเบ้ียเหมาะสม ราคา 4.21 
(มาก) 

ระยะเวลากรมธรรมเ์หมาะสม ผลิตภณัฑ ์ 4.20 
(มาก) 

เง่ือนไขกรมธรรมมี์การใหผ้ลตอบแทนเม่ือครบก าหนด
ตามระยะเวลา 

ผลิตภณัฑ ์ 4.20 
(มาก) 

มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.20 
(มาก) 

อตัราเบ้ียประกนัมีความเหมาะสม ราคา 4.20 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดต่อ ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.20 
(มาก) 

มีเวบ็ไซตใ์หข้อ้มูลแก่ลูกคา้ ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.20 
(มาก) 

ธนาคารมีการจดัวางอุปกรณ์ แบบฟอร์มต่างๆ เป็นจุด มี
ป้ายบอกแผนก/ฝ่ายชดัเจน เป็นระเบียบเรียบร้อย 

ลกัษณะทางกายภาพ 4.20 
(มาก) 

ธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมา
ใหบ้ริการ 

ลกัษณะทางกายภาพ 4.19 
(มาก) 

สามารถติดต่อช าระค่าเบ้ียประกนัผา่นธนาคารได ้ ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.19 
(มาก) 

เง่ือนไขการประกนัตรงกบัความตอ้งการ ผลิตภณัฑ ์ 4.10 
(มาก) 
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ตารางท่ี  43 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตของผูบ้ริโภคผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในอ าเภอเมืองล าปาง  เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย 
 

ปัจจัยย่อย ปัจจัยหลกั ระดับความส าคัญ 
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบัประกนัชีวติ การส่งเสริมการตลาด 4.10 

(มาก) 
พนกังานของธนาคารเป็นผูแ้นะน าขาย การส่งเสริมการตลาด 4.10 

(มาก) 
แบบประกนัใหค้วามคุม้ครองชีวติท่ีสูง ผลิตภณัฑ ์ 4.00 

(มาก) 
มูลค่าเงินเวนคืนกรมธรรม ์ ผลิตภณัฑ ์ 4.00 

(มาก) 
มีการใหข้องท่ีระลึกเม่ือตดัสินใจซ้ือ การส่งเสริมการตลาด 4.00 

(มาก) 
วนั- เวลาท่ีเปิดใหบ้ริการสะดวกในการติดต่อ ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.00 

(มาก) 
มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้ส าหรับการท าประกนั การส่งเสริมการตลาด 4.00 

(มาก) 
ของท่ีระลึกและของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน ์ การส่งเสริมการตลาด 4.00 

(มาก) 
การสนบัสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน์ เช่น การส่งเสริมการตลาด 4.00 

(มาก) 
มีการใหส้ะสมแตม้เม่ือซ้ือโดยใชบ้ตัรเดรดิต การส่งเสริมการตลาด 4.00 

(มาก) 
ค าแนะน าจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ การส่งเสริมการตลาด 3.99 

(มาก) 
มีแผน่พบัประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ การส่งเสริมการตลาด 3.90 

(มาก) 
มีบริการ Call Center สอบถามขอ้มูลได ้ การส่งเสริมการตลาด 3.80 

(มาก) 
 
จากตารางท่ี 43   แสดงปัจจยัยอ่ยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีผูต้อบ

แบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคญัต่อการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์ประกนั
ชีวติของผูบ้ริโภคผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองล าปาง   พบวา่ค่าเฉล่ียสูงสุด 
10 ล าดบัแรก ส่วนใหญ่เป็นปัจจยัหลกัดา้นกระบวนการให้บริการ  ล าดบัต่อมาเป็นปัจจยัดา้นช่อง
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ทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านบุคลากร  และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์   ดงันั้นจึงเห็นได้ว่ากลุ่มปัจจยั
ดงักล่าว เป็นปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ในการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิต
ของผูบ้ริโภคผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองล าปาง  
 

อภิปรายผล 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรม์

ประกนัชีวิตผ่านธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)   ไดน้ าแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งมาอภิปรายผล
การศึกษา ดงัน้ี 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์
ในระดบัมากท่ีเท่ากนัสองปัจจยัยอ่ย ปัจจยัยอ่ยแรกคือช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั  และปัจจยั
ยอ่ยท่ีสองคือ ความมัน่คงของธนาคาร ซ่ึงผลท่ีไดส้อดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวสันต ์ นยัเนตร 
(2554)  ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ในการซ้ือ
ประกนัชีวิตผ่านธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่  ท่ีพบว่าปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ ความมัน่คงของธนาคาร    แต่ไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิกานดา เสรีสมนึก (2550) ท่ีท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อการท าประกนัชีวติของพนกังานในอ าเภอเมืองสมุทรสาคร  ท่ีพบวา่ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือการมีสิทธิประโยชน์ตามกรมธรรม์
ประกันชีวิตสูงกว่าอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  กรกนก                 
มีประเสริฐวาจา (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีใช้ในการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่าปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ
ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากกรมธรรม ์ ทั้งน้ีปัจจยัยอ่ยท่ีไม่สอดคลอ้งกนักบัผลการศึกษาของ วิกานดา 
เสรีสมนึก (2550) และกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) อาจเกิดจากการเก็บขอ้มูลตวัอยา่งต่างกนั
และกลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพต่างกนั ความตอ้งการจึงไม่เหมือนกนั 

ปัจจัยด้านราคา  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นราคาในระดบั
มากท่ีเท่ากนัสามปัจจยัย่อย ปัจจยัย่อยแรกคือสามารถช าระเบ้ียเป็นรายงวด ปัจจยัย่อยท่ีสองคือ 
สามารถช าระเบ้ียโดยบตัรเครดิตได ้ ปัจจยัย่อยท่ีสามคือมีการค านวณอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริง
แจง้ให้ทราบ  ซ่ึงผลท่ีไดส้อดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวสันต ์ นยัเนตร (2554)  ท่ีพบวา่ปัจจยัดา้น
ราคาท่ีลูกค้าให้ความส าคัญในระดับมาก ได้แก่ สามารถช าระเบ้ียโดยบัตรเครดิตได้  แต่ไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิกานดา เสรีสมนึก (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อการท าประกนัชีวติของพนกังานในอ าเภอเมืองสมุทรสาคร  ท่ีพบวา่ปัจจยั
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ด้านราคาท่ีลูกค้าให้ความส าคญัในระดับมากล าดับแรกคือความคุ้มครองท่ีได้รับ คุ้มค่ากับเบ้ีย
ประกนั  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551)  ท่ีพบวา่ปัจจยัดา้น
ราคาท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือจ านวนเบ้ียประกนัของกรมธรรม ์  ทั้งน้ีปัจจยั
ยอ่ยท่ีไม่สอดคลอ้งกนักบัผลการศึกษาของ วิกานดา เสรีสมนึก (2550) และกรกนก  มีประเสริฐ
วาจา (2551) ทั้งสามปัจจยัยอ่ย ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญันั้น  อาจเกิดจากการเก็บขอ้มูล
ตวัอยา่งต่างกนัและกลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพต่างกนั ความตอ้งการจึงไม่เหมือนกนั 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ในระดบัมากท่ีสุดล าดบัแรกคือ ช่ือเสียงของธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทน
จ าหน่าย ปัจจยัย่อยท่ีสองคือ สามารถติดต่อกบัพนกังานไดส้ะดวก และการจดัจ าหน่ายผ่านสาขา
ของธนาคารซ่ึงมีจ านวนมากครอบคลุมทุกพื้นท่ี  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวสันต ์ นยัเนตร 
(2554)   พบว่าปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมาก ได้แก่ 
สามารถติดต่อกบัพนักงานได้สะดวก  และวนั- เวลาท่ีเปิดให้บริการสะดวกในการติดต่อ   และ
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วกิานดา เสรีสมนึก (2550) พบวา่ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
ท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือมีการสร้างเครือข่ายของตวัแทนเพื่อการให้บริการ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง   และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551)  พบวา่
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือสามารถติดต่อ
กบัตวัแทนหรือบริษทัประกนัชีวติไดส้ะดวก    

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือมีโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วทิย ุ หนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต 
ซ่ึงผลท่ีไดส้อดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิกานดา เสรีสมนึก (2550) พบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด ท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์สามารถให้
ขอ้มูลท่ีเช่ือถือได้ และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551)  พบว่า
ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมากล าดับแรกคือการท่ีบริษทั
ประกนัชีวิตมีเว็บไซต์เพื่อให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาวสันต์    นยัเนตร 
(2554)  พบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่มีบริการ 
Call Center สอบถามขอ้มูลได ้    
 ปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นบุคลากรใน
ระดบัมากท่ีสุดท่ีเท่ากนัสองปัจจยัย่อย ปัจจยัย่อยแรกคือพนักงานธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อเลือก
แบบการประกนัท่ีเหมาะสม  ปัจจยัยอ่ยท่ีสองคือ พนกังานมีความรับผดิชอบในการปฏิบติังาน 
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ซ่ึงผลท่ีไดส้อดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวสันต ์ นยัเนตร (2554)  พบวา่ปัจจยัดา้นบุคลากร ท่ีลูกคา้
ให้ความส าคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่พนกังานรักษาผลประโยชน์ให้กบัลูกคา้  และสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของวิกานดา เสรีสมนึก (2550) พบวา่ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบั
มากล าดบัแรกคือ ตวัแทนให้บริการลูกคา้ดว้ยความเป็นมิตรและประทบัใจ  และสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ กรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551)  พบวา่ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ ตวัแทนประกนัชีวติมีความน่าเช่ือถือไวว้างใจ   

    ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อย
ด้านด้านลักษณะทางกายภาพ   ในระดับมากท่ีเท่ากนัสองปัจจยัย่อย ปัจจยัย่อยแรกคือ สถานท่ี
ภายในธนาคาร สะอาด เรียบร้อย  ตกแต่ง  สวยงาม ทนัสมยั  ปัจจยัยอ่ยท่ีสองคือ-ธนาคารมีส่ิง
อ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ์ และ มีน ้ าด่ืม
ไวใ้ห้บริการ  ซ่ึงผลท่ีไดส้อดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวสันต์  นัยเนตร (2554)  พบว่าปัจจยั
ลกัษณะทางกายภาพ  ท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมาก ได้แก่สถานท่ีภายในธนาคารสะอาด
เรียบร้อย    แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิกานดา เสรีสมนึก (2550) พบวา่ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ เป็นบริษทัประกนัชีวิตท่ี
ไดรั้บรางวลัหรือการรับรองจากสถาบนัระหวา่งประเทศ ท าให้ดูน่าเช่ือถือ   และไม่สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของ กรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551)  พบวา่ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้ให้
ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ ผลการด าเนินงานท่ีผา่นมาอยูใ่นเกณฑ์ดี ทั้งน้ีปัจจยัยอ่ยท่ีไม่
สอดคลอ้งกนักบัผลการศึกษาของ วกิานดา เสรีสมนึก (2550) และกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) 
ทั้งสามปัจจยัย่อย ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญันั้น  อาจเกิดจากการเก็บข้อมูลตวัอย่าง
ต่างกนัและกลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพต่างกนั ความตอ้งการจึงไม่เหมือนกนั 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อย
ดา้นกระบวนการให้บริการ  ในระดบัมากล าดบัแรกคือการให้บริการสะดวกและรวดเร็ว  ซ่ึงผลท่ี
ได้ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของวสันต์  นัยเนตร (2554)  พบว่าปัจจัยด้านกระบวนการ
ให้บริการ  ท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมาก ได้แก่มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และ
เช่ือถือได้ และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิกานดา เสรีสมนึก (2550) พบว่าปัจจยัดา้น
กระบวนการให้บริการท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ ขั้นตอนการเรียกร้อง
ค่าเสียหายไม่ยุ่งยากกลุ่มผูท้  าประกนัชีวิต  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กรกนก  มี
ประเสริฐวาจา (2551)  พบวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมาก
ล าดบัแรกคือมีระบบขอ้มูลครบถว้นและถูกตอ้ง  ทั้งน้ีปัจจยัยอ่ยท่ีไม่สอดคลอ้งกนักบัผลการศึกษา
ของ วิกานดา เสรีสมนึก (2550) และกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
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ความส าคญันั้น  อาจเกิดจากการเก็บขอ้มูลตวัอย่างต่างกนัและกลุ่มตวัอย่างมีอาชีพต่างกนั ความ
ตอ้งการจึงไม่เหมือนกนั  
 
ข้อค้นพบ 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรม์
ประกนัชีวติผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)   มีขอ้คน้พบดงัน้ี 

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประเภทประกนัชีวติท่ีท าผา่นธนาคารกรุงเทพ
ปัจจุบนั คือ แบบสะสมทรัพย ์ โดยจ านวนกรมธรรมท่ี์มี 1 กรมธรรม ์  

2. ส่วนใหญ่แหล่งท่ีท าให้ทราบขอ้มูลบริการประกนัชีวิตผา่นธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) คือ พนกังานธนาคารแนะน า  โดยวตัถุประสงคข์องการท าประกนัชีวติเพื่อการออมเงิน 

3. ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 51.6 ไม่เคยซ้ือกรมธรรมจ์ากบริษทัอ่ืนมาก่อน  และ
ร้อยละ 48.4 ท่ีเคยซ้ือกรมธรรมจ์ากบริษทัอ่ืนมาก่อน   

4. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ พบวา่ เพศชายใหค้วามส าคญักบัปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุดคือ
ช่ือเสียงของบริษทัท่ีรับประกนั ความมัน่คงของธนาคาร และรูปแบบของกรมธรรมมี์หลากหลายให้
เลือก ( เช่นแบบประกนั Gain 1st 220, แบบประกนั Gain 1st 250 และแบบประกนั Gain 1st 248)  
ขณะท่ีเพศหญิงใหค้วามส าคญัในระดบัมาก   ส่วนปัจจยัยอ่ยจากการศึกษาจ าแนกตามอาย ุพบวา่
กลุ่มอาย ุ 41-50 ปี ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุดคือ รูปแบบของกรมธรรมมี์หลากหลาย
ใหเ้ลือก ( เช่นแบบประกนั Gain 1st 220, แบบประกนั Gain 1st 250 และแบบประกนั Gain 1st 
248) ขณะท่ีกลุ่มอายอ่ืุนใหค้วามส าคญัในระดบัมาก   และกลุ่มอาย ุ 30-40 ปี  ใหค้วามส าคญักบั
ปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุดคือ ไดรั้บสิทธิประโยชน์แน่นอน ขณะท่ีกลุ่มอายอ่ืุนใหค้วามส าคญัในระดบั
มาก   ส่วนปัจจยัยอ่ยจากการศึกษาจ าแนกตามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน พบวา่กลุ่มรายได ้ไม่เกิน 
20,000 บาท และ40,001 บาทข้ึนไป ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุดคือ ช่ือเสียงของบริษทัท่ี
รับประกนั และความมัน่คงของธนาคาร ขณะท่ีกลุ่มรายไดอ่ื้นใหค้วามส าคญัในระดบัมาก 

5. ปัจจยัดา้นราคา  พบวา่ทั้งเพศชายและเพศหญิง  ทุกกลุ่มอาย ุและทุกกลุ่มรายไดโ้ดย
เฉล่ียต่อเดือนใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นน้ีในระดบัมาก 

6.  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  พบวา่ทั้งเพศชายและเพศหญิง  ทุกกลุ่มอาย ุและ
ทุกกลุ่มรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นน้ีในระดบัมาก 
 7. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  เพศชายให้ความส าคญักบัปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุด
คือช าระเบ้ียประกนัไดห้ลายช่องทาง เช่น  ผา่น เคาน์เตอร์ธนาคาร, ตูเ้อทีเอม็, เคาน์เตอร์บริษทั 
กรุงเทพประกนัชีวิต, ท่ีท าการไปรษณีย,์ เคาน์เตอร์เซอร์วิทและ บตัรเครดิต  และการจดัจ าหน่าย
ผ่านสาขาของธนาคารซ่ึงมีจ านวน มาก ครอบคลุมทุกพื้นท่ี  ขณะท่ีเพศหญิงให้ความส าคญักับ
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ปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุดคือสามารถติดต่อกบัพนกังานไดส้ะดวก   ส่วนปัจจยัยอ่ยจากการศึกษาจ าแนก
ตามอายุ พบว่ากลุ่มอายุ  41-50 ปี ให้ความส าคญักบัปัจจยัย่อยท่ีมากท่ีสุดคือช าระเบ้ียประกนัได้
หลายช่องทาง เช่น  ผา่น เคาน์เตอร์ธนาคาร, ตูเ้อทีเอ็ม, เคาน์เตอร์บริษทักรุงเทพประกนัชีวิต, ท่ีท า
การไปรษณีย,์ เคาน์เตอร์เซอร์วิสและ บตัรเครดิต ขณะท่ีกลุ่มอายอ่ืุนใหค้วามส าคญัในระดบัมาก    
และในเร่ือง การจดัจ าหน่ายผา่นสาขาของธนาคารซ่ึงมีจ านวนมาก ครอบคลุมทุกพื้นท่ี  ทุกกลุ่มอายุ
ให้ความส าคญัมากท่ีสุด ยกเวน้กลุ่มอายุ 30-40 ให้ความส าคญัในระดบัมาก และกลุ่มอายุ 30-40 ปี
ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุดคือสามารถติดต่อกบัพนกังานไดส้ะดวก ขณะท่ีกลุ่มอายุอ่ืน
ให้ความส าคญัมาก   ส่วนปัจจยัยอ่ยจากการศึกษาจ าแนกตามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน พบวา่กลุ่ม
รายได2้0,001-30,000 บาท ให้ความส าคญักบัปัจจยัย่อยในเร่ือง สามารถติดต่อกบัพนกังานได้
สะดวก ในระดบัมาก ขณะท่ีกลุ่มรายได้อ่ืน  ให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด และปัจจยัย่อยใน
เร่ือง การจดัจ าหน่ายผ่านสาขาของธนาคารซ่ึงมีจ านวน มาก ครอบคลุมทุกพื้นท่ี กลุ่มรายได ้  
40,001 บาทข้ึนไป ให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ขณะท่ีกลุ่มรายไดอ่ื้นให้ความส าคญัในระดบั
มาก 

8. ปัจจยัดา้นบุคลากร  เพศชายให้ความส าคญักบัปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุดคือพนกังานมี
บุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส  ขณะท่ีเพศหญิงให้ความส าคญัในระดบัมาก  ส่วนปัจจยัยอ่ยจาก
การศึกษาจ าแนกตามอายุ พบวา่กลุ่ม 30-40 ปี ให้ความส าคญักบัปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุดคือ พนกังาน
รักษาผลประโยชน์ให้กับลูกค้า และพนักงานดูแลลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ  ขณะท่ีกลุ่มอายุอ่ืนให้
ความส าคญัมาก    ส่วนปัจจยัย่อยจากการศึกษาจ าแนกตามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน พบว่ากลุ่ม
รายได้ 30,001-40,000 บาท ให้ความส าคัญกับปัจจยัย่อยท่ีมากท่ีสุดคือพนักงานมีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ขณะท่ีกลุ่มอ่ืนใหค้วามส าคญัในระดบัมาก 

9. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ เพศชายให้ความส าคญักบัปัจจยัย่อยท่ีมากท่ีสุด
คือได้รับกรมธรรม์ท่ีรวดเร็ว  ขณะท่ีเพศหญิงให้ความส าคญักบัปัจจยัย่อยท่ีมากท่ีสุดคือความ
ถูกตอ้งครบถว้นของกรมธรรม ์  ส่วนปัจจยัยอ่ยจากการศึกษาจ าแนกตามอาย ุพบวา่กลุ่มอายุไม่เกิน 
30 ปี 30-40 ปี และ 51 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญักบัปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุดคือ ความถูกตอ้งครบถว้น
ของกรมธรรม ์ขณะท่ีกลุ่มอาย ุ 41-50 ปีใหค้วามส าคญัในระดบัมาก  และปัจจยัยอ่ยในเร่ือง  ไดรั้บ
กรมธรรมท่ี์รวดเร็ว กลุ่มอาย ุ41-50 ปี และ 51 ปีข้ึนไป ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัยอ่ยท่ีมากท่ีสุด 
วนปัจจยัย่อยจากการศึกษาจ าแนกตามรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน พบว่ากลุ่มรายได ้ 30,001-40,000 
บาท ให้ความส าคญักบัปัจจยัย่อยท่ีมากท่ีสุดคือ การช าระเงินท าไดง่้ายสะดวก สามารถตดับญัชี
ธนาคารได ้ขณะท่ีกลุ่มอ่ืนใหค้วามส าคญัในระดบัมาก 
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10. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่พบวา่ทั้งเพศชายและเพศหญิง  ทุกกลุ่มอาย ุ
และทุกกลุ่มรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นน้ีในระดบัมาก 
 

ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปางในการซ้ือกรมธรรม์

ประกนัชีวติผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  มีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
 ปัจจุบนัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มีสาขาท่ีคอยให้บริการลูกคา้จ านวนมากทั้ง
สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการในเวลาปกติและสาขาท่ีใหบ้ริการในหา้งสรรพสินคา้ซ่ึงคอยให้บริการในเวลา
หลงัเลิกงานและในวนัหยุด และมีสาขาท่ีเปิดให้บริการกวา่ 900 สาขาทัว่ประเทศ จึงถือวา่ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ให้บริการลูกคา้ค่อนขา้งครอบคลุมทุกพื้นท่ี จึงท าให้ลูกคา้ไดว้า่พนกังาน
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จะสามารถแก้ไขปัญหา ขอ้สงสัย ให้ความช่วยเหลือในด้าน
ประกนัชีวิตได ้  ธนาคารจึงควรเน้นช่องทางดา้นพนกังานท่ีสามารถให้ลูกค้้าติดต่อได้ง่ายและ
สะดวก  โดยอาจให้พนักงานให้เบอร์โทรศพัท์ส่วนตวัท่ีสามารถติดต่อกับพนักงานได้สะดวก
รวดเร็ว  เน่ืองจากผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในเร่ืองช่ือเสียงของ
ธนาคารซ่ึงเป็นตวัแทนจ าหน่ายเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั  และสามารถติดต่อกบัพนกังานได้
สะดวก และการจดัจ าหน่ายผา่นสาขาของธนาคารซ่ึงมีจ านวนมากครอบคลุมทุกพื้นท่ี    
 ในส่วนของบริษทักรุงเทพประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) ควรเปิดให้บริการสายด่วน   
24ชั่วโมงเพื่อให้บริการแก่ลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)โดยเฉพาะ เพื่อเป็นการเพิ่ม
ช่องทางในการติดต่อระหวา่งลูกคา้และบริษทักรุงเทพประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) และจะสามารถ
ตอบขอ้สงสัยและแกไ้ขปัญญาในเร่ืองประกนัชีวติใหแ้ก่ลูกคา้ในเบ้ืองตน้ได ้
 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 

บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน)  ควรพฒันาผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตออกมา
อยู่เสมอเพื่อสามารถแข่งขนักับบริษทัคู่แข่งได้ปัจจุบนัธนาคารอ่ืนออกผลิตภณัฑ์ประกันชีวิต
ออกมาอยู่ตลอดเวลา และมีระยะเวลาในการช าระเบ้ียท่ีสั้ นลงซ่ึงได้รับการตอบรับจากลูกคา้เป็น
อยา่งดี บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) ควรออกผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตท่ีสามารถตอบ
โจทยลู์กคา้ท่ีมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไปไดเ้ช่น ผลตอบแทนจากการซ้ือกรมธรรมป์ระกนั
ชีวิต  ความคุม้ครองชีวิต สิทธิประโยชน์ทางดา้นภาษี หรือเงินใช้หลงัเกษียณอายุ   เน่ืองจากพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในเร่ืองของความมัน่คงของธนาคารและช่ือเสียงของธนาคารท่ีมี
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ผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ในการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตผา่นธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  
ในระดบัมากท่ีสุด   

ปัจจัยด้านบุคลากร 
บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) ควรมีเจา้หนา้ท่ีท่ีดูแลและให้ค  าปรึกษา

ดา้นประกนัชีวิตโดยเฉพาะ(Specialist) ประจ าสาขาของธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาละ
หน่ึงท่านเพื่อท่ีจะสามารถตอบปัญหาขอ้สงสัยของลูกคา้ท่ีมีต่อประกนัชีวิต และสามารถเสนอขาย
ประกันชีวิตให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าแต่ละท่านได้เพ้ื้่อความน่าเช่ือถือของ
ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยพนกังานท่ีให้บริการตอ้งมีความสามารถในการแนะน าแบบ
ประกนัท่ีเหมาะสมให้แก่ลูกคา้ได ้  มีความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน  และมีความกระตือรือร้น
ในการท างาน  และมีกิริยามารยาทท่ีดีแต่งกายสะอาดเรียบร้อย    เ น่ืองจากพบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญกับพนักงานธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อเลือกแบบการประกันท่ี
เหมาะสม  และพนกังานมีความรับผิดชอบในการปฏิบติังาน  พนกังานมีบุคลิกท่ีดียิม้แยม้แจ่มใส  
และมีกิริยามารยาทท่ีดีแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

ในส่วนของธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ส านักงานคณะกรรมการก ากบัและ
ส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ) ไดก้  าหนดถึงคุณสมบติัผูท่ี้มีสิทธิขายประกนัชีวิตตอ้ง
เป็นบุคคลท่ีผา่นการอบรมและผา่นการทดสอบจึงจะมีบตัรตวัแทนหรือบตัรนายหนา้ พนกังานของ
ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่ลว้นผา่นการอบรมหลกัสูตรประกนัชีวิตมาแลว้ จึงเป็น
ผูท่ี้มีความรู้และสามารถน าเสนอผลิตภณัฑป์ระกนัชีวิตแก่ลูกคา้ได ้และในทุกปีพนกังานท่ีผา่นการ
อบรมนายหน้าประกนัชีวิตจะตอ้งท าการอบรมต่ออายุเพื่อเป็นการอพัเดทขอ้มูลประกนัชีวิตละ
สามารถน าเสนอลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

  
ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ   

 ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรให้ความส าคญักบัสถานท่ีภายในธนาคาร ทั้ง
ความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ี ความสว่าง มีน ้ าด่ืม ห้องน ้ า ท่ีจอดรถ และมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกให้แก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ส่ิงส าคญัคือพนกังานท่ีให้บริการจะตอ้งให้บริการอย่างดีท่ีสุด
และบริการด้วยรอยยิ้มท่ีมาจากใจ  เน่ืองจากพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากกับ
สถานท่ีภายในธนาคารสะอาด เรียบร้อยตกแต่งสวยงามทนัสมยั  มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะท่ีรอรับบริการ   
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ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  
บริษทั กรุงเทพประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) ควรจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย โดยการ

ติดป้ายโฆษณาประชาสัมพนัธ์  และออกบูธในบริเวณธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) เพื่อ
ประชาสัมพนัธ์ประโยชน์ท่ีได้จากการซ้ือกรมธรรม์ประกันชีวิต ทั้ งด้านผลตอบแทน ความ
คุม้ครองชีวติ และสิทธิประโยชน์ทางดา้นภาษีซ่ึงลูกคา้สามารถน าไปลดหยอ่นภาษีไดสู้งสุดถึงสาม
แสนบาทต่อปี 

ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรมีการท าตลาดโดยการโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ผ่านส่ือต่างๆ เช่นโทรทศัน์, วิทยุ, หนังสือพิมพ์ และอินเทอร์เน็ต เพื่อให้ลูกคา้มีความรู้ในเร่ือง
ประกันชีวิตเพิ่มมากข้ึน และมีทัศนคติท่ีดีต่อผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต   เน่ืองจากพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัมากมีการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์วิทยุ  หนงัสือพิมพแ์ละ
อินเทอร์เน็ต  และพนกังานของธนาคารเป็นผูแ้นะน าขายกรมธรรม ์

การส่งเสริมการขาย 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน)ควรจดัของก านัลให้แก่ลูกคา้ท่ีซ้ือประกนัชีวิตกบั

ธนาคาร โดยแบ่งของก านลัออกไปตามเบ้ียประกนัชีวติ โดยของก านลัท่ีธนาคารน ามาให้ลูกคา้ควร
เป็นของท่ีจูงใจให้ลูกคา้รีบตดัสินใจท าประกนัชีวิต เช่น I Phone ,I Pad เป็นตน้ นอกจากนั้นใน
กรณีท่ีลูกคา้ช าระผา่นบตัรเครดิตของธนาคารกรุงเทพ ธนาคารควรจดัให้มี Cash Backตั้งแต่0.25-
2.00% ข้ึนอยูก่บัจ  านวนเบ้ียประกนัชีวิต สามารถผอ่นช าระ0% เป็นเวลา4เดือน และสามารถช าระ
ผา่นบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพไดท้ั้งปีแรกและปีต่อๆไป  

การขายโดยใชพ้นกังาน 
 พนกังานธนาคารสามารถเรียกดูรายงาน (Report) เพื่อดูยอดเงินฝากของลูกคา้แต่ละ

ราย โดยแบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่มโดยใช้เกณฑ์ยอดเงินฝากและประเภทบญัชี จะท าให้พนักงาน
ธนาคารสามารถก าหนดลูกคา้เป้าหมายเบ้ืองตน้ได ้ลูกคา้เป้าหมายของธนาคารคือลูกคา้ท่ีมีเงินฝาก
ประจ าตั้งแต่ 200,000 บาทข้ึนไปเน่ืองจากลูกคา้กลุ่มน้ีมีความสามารถช าระเบ้ียประกนัชีวิตในระ
ยาวได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการออมของลูกคา้ท่ีนิยมออมเงินในระยะยาว ซ่ึงฐานขอ้มูลของ
ธนาคารจะมีทั้งช่ือ ท่ีอยู ่อาชีพ เบอร์ติดต่อ และจ านวนเงินฝาก พนกังานสามารถเรียกดูขอ้มูลของ
ลูกคา้เพื่อน าไปเลือกแบบประกนัให้เหมาะสมกบัลูกคา้ท่ีสุดและน าไปเสนอให้แก่ลูกคา้ อาจให้มี
การจดัตารางเพื่อให้พนกังานธนาคารมีโอกาสไดห้มุนเวียนออกไปเสนอขายประกนัชีวิตแก่ลูกคา้
ต่อไป 
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การตลาดทางตรง  
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด(มหาชน)ควรจัดท ารายช่ือลูกค้าท่ีเคยซ้ือประกันชีวิตกับ

ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) เพื่อส่งแบบประกนัแบบท่ีธนาคารออกมาใหม่ไปยงัท่ีบา้นหรือท่ี
ท างานของลูกคา้ ลูกคา้บางรายอาจจะซ้ือประกนัชีวิตกบัธนาคารแลว้แต่อาจยงัไม่เพียงพอต่อการ
การน าไปลดหยอ่น ธนาคารอาจแนบแบบประกนัแบบรีไทล์สามาร์ทเฟิสต์ดว้ย เพื่อเป็นทางเลือก
ใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีตอ้งการออมระยะยาวและมีฐานภาษีสูง อาจท าให้ลูกคา้สนใจและอาจซ้ือประกนัชีวิต
กบัธนาคารเพิ่ม การท าการตลาดวธีิน้ีค่อนขา้งตรงกบักลุ่มเป้าหมายเน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีเขา้ใจและมี
ทัศนคติท่ีดีต่อประกันชีวิต นอกจากนั้ นย ังการเตือนความจ าลูกค้า  และย ังเป็นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) ควรจดัอบรมสัมมนาให้ความรู้ถึงประโยชน์ของ

ประกนัชีวติแก่ผูท่ี้สนใจ ทั้งพนกังานบริษทั ผูบ้ริหาร นกัศึกษา อาจารย ์โดยธนาคารกรุงเทพ จ ากดั
(มหาชน)ติดต่อกบัทางห้างร้าน บริษทั หรือมหาวิทยาลยั เพื่อขออนุญาตเขา้ไปจดัอบรมสัมมนา
เพื่อให้ความรู้ถึงความจ าเป็น และสิทธิประโยชน์ท่ีได้จากประกันชีวิต ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด
(มหาชน)อาจเลือกอบรมให้ความรู้แก่บริษทัท่ีมีจ  านวนพนกังานค่อนขา้งมากและเป็นพนกังานท่ีมี
ฐานเงินเดือนสูงเน่ืองจากคนกลุ่มน้ีจะตอ้งเสียภาษีประจ าปี ธนาคารสามารถจดัอบรมให้ความรู้ตาม
มหาวทิยาลยั นอกจากจะเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อธนาคารแลว้ธนาคารยงัอาจไดลู้กคา้ท่ีเป็น
คณะผูบ้ริหาร อาจารย ์รวมถึงนกัศึกษาปี4ท่ีจะก าลงัจะกา้วเขา้สู่ตลาดแรงงาน ควรจดัอบรมในช่วง
คร่ึงปีหลงัเน่ืองจากช่วงน้ีผูท่ี้ตอ้งเสียภาษีมกัจะมองหาผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถลดหย่อนภาษีได้ ทั้ง
ประกนัชีวิตและกองทุน LTF และ RMF ช่วงหลงัของการอบรมธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน)
อาจแทรกความรู้เก่ียวกบักองทุนได้ เพื่อเป็นทางเลือกให้แก่ลูกคา้จะท าให้ธนาคารได้ลูกคา้ทั้ง
ประกนัชีวติและกองทุน 

 
ปัจจัยด้านราคา   
บริษทั กรุงเทพประกันชีวิต จ ากัด (มหาชน) ควรให้พนักงานมีการค านวณอตัรา

ผลตอบแทนท่ีแทจ้ริงใหลู้กคา้ทราบ  และสามารถใหลู้กคา้ช าระเบ้ียประกนัผา่นบตัรเครดิตโดยแบ่ง
ออกเป็นรายงวด 3 เดือน หรือ 6 เดือน เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจในการเลือกซ้ือประกนั
ชีวติต่อไป   เน่ืองจากพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากกบัการสามารถช าระเบ้ียเป็นราย
งวด ช าระเบ้ียโดยบตัรเครดิตได ้และมีการค านวณอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริงแจง้ใหท้ราบ   
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ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  
บริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต จ ากดั (มหาชน) ควรให้ความส าคญัในเร่ืองความสะดวก

และรวดเร็วโดยลดขั้นตอนและระยะเวลาในการออกกรมธรรมใ์ห้แก่ลูกคา้ โดยให้กรมธรรมถึ์งมือ
ลูกคา้ให้เร็วท่ีสุดรวมถึงควรปรับเพิ่มเพดานเบ้ียประกันชีวิตส าหรับลูกคา้ท่ีท าทุนประกันสูงท่ี
จะตอ้งตรวจสุขภาพเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้และเป็นการลดระยะเวลาในการออก
กรมธรรม ์ 

ธนาคาร กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรส่งขอ้มูลใบค าขอเอาประกนัชีวิตของลูกคา้ดว้ย
ภาพโดยวิธีการสแกนขอ้มูลส่งตรงไปยงัส านักงานใหญ่เพื่อพิจารณาออกกรมธรรม์แทนการรอ
เอกสารตวัจริงจากสาขาธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

เน่ืองจากพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุดในเร่ือง การบริการท่ี
สะดวกและรวดเร็ว  มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและเช่ือถือได ้ และการไดรั้บกรมธรรม์ท่ี
รวดเร็ว  

 

นอกจากนีย้งัมีข้อเสนอแนะเพิม่เติมส าหรับลูกค้าเฉพาะกลุ่มดังต่อไปนี ้

ด้านผลติภัณฑ์ 
หากบริษทักรุงเทพ ฯ ตอ้งการมุ่งตลาดไปยงักลุ่มรายไดไ้ม่เกิน 20,000 บาท  และกลุ่ม

รายได ้30,001บาทข้ึนไป  ควรเนน้กลยุทธ์ช่ือเสียงและความมัน่คงของธนาคาร    ส่วนกลุ่มรายได ้
20,001-30,000 บาท ควรเน้นกลยุทธ์รูปแบบกรมธรรม์ท่ีมีหลากหลายให้เลือกตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ ทั้งดา้นอตัราผลตอบแทน ความคุม้ครอง และสิทธิประโยชน์ทางดา้นภาษี ท่ีแตกต่างกนั
ออกไป 

หากบริษทักรุงเทพ ฯ ตอ้งการมุ่งตลาดไปยงักลุ่มอาย ุไม่เกิน 30 ปีและอายุ 51ปีข้ึนไป 
ควรพฒันาผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตอยู่เสมอเน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่าง
รวดเร็ว  กลุ่มอายุ 30-40 ปี บริษทัควรเปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากบริษทักรุงเทพ
ประกนัชีวติ จ  ากดั(มหาชน) และบริษทัคู่แข่ง เน่ืองจากปัจจุบนัลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัผลตอบแทน
ท่ีจะได้รับ หากบริษทัคู่แข่งให้สิทธิประโยชน์หรือผลตอบแทนท่ีมากกว่าลูกค้าอาจตดัสินซ้ือ
กรมธรรม์ประกนัชีวิตกบับริษทัคู่แข่ง  กลุ่มอายุ 41-50ปี ควรเน้นกลยุทธ์พฒันาผลิตภณัฑ์ให้มี
ความหลากหลายมากข้ึน โดยแต่ละผลิตภณัฑ์จะมีความแตกต่างกนัทั้งดา้นระยะเวลาในการช าระ
เบ้ีย ระยะเวลาในการคุม้ครอง ผลตอบแทน มูลค่าความคุม้ครอง และจ านวนเงินท่ีตอ้งช าระเบ้ีย
ประกนั 
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ด้านส่งเสริมการขาย 
บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จ ากัด(มหาชน) ควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์

ผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วิทยุ หนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ตเน่ืองจาก
กลุ่มลูกคา้ทุกช่วงรายไดรั้บรู้ผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตผา่นส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วิทยุ หนงัสือพิมพ ์
และอินเทอร์เน็ต เพื่อเป็นการกระตุ้นการรับรู้ของลูกคา้ โดยควรเลือกพรีเซนเตอร์ให้เหมาะกบั
ผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตในแต่ละตวัเช่น เกนเฟิสต ์245 เกนเฟิสต์ 245 Plus เกนเฟิสต ์255 เหมาะกบั
ลูกคา้กลุ่มวยัท างานท่ีตอ้งการช าระเบ้ียในระยะสั้นและไดรั้บเงินคืนหลงัส้ินสุดสัญญาภายในเวลา 
15 ปี รีไทลส์มาร์ทเฟิสต ์620 เหมาะกบักลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้งมีฐานภาษีสูงเน่ืองจากรีไทล์สมาร์ท
เฟิสต6์20 สามารถน าไปลดหยอ่นภาษีไดสู้งสุด 300,000 บาท 

หากบริษทัตอ้งการมุ่งตลาดในลูกคา้กลุ่มท่ีมีอายุ ไม่เกิน 30 ปี  และ 41ปีข้ึนไป ควร
ท าการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์  วทิย ุหนงัสือพิมพ ์และอินเทอร์เน็ต ควร
เน้นโฆษณาในช่วงแรกของการออกผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตใหม่เพื่อให้เป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้ ลูกคา้
บางรายอาจไม่ได้ท าธุรกรรมท่ีธนาคารด้วยตนเอง จึงอาจไม่ทราบผลิตภณัฑ์ประกันชีวิตของ
ธนาคารท่ีออกใหม่ ส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายุ 30-40ปี ธนาคารควรจะมีของก านลัมอบให้ลูกคา้
ทนัทีหลงัจากท่ีลูกคา้ช าระเบ้ียประกนัอาจจะเป็นของก านลัเล็กๆนอ้ยๆ ท่ีธนาคารมอบให้ลูกคา้ใน
เบ้ืองต้นก่อนท่ีส านักงานใหญ่จะส่งของก านัลช้ินใหญ่ตามมาทีหลัง  ซ่ึงข้ึนอยู่กับจ านวนเบ้ีย
ประกนัท่ีลูกคา้ช าระดว้ย 

ด้านราคา 
หากบริษทักรุงเทพ ฯ ตอ้งการมุ่งตลาดไปยงักลุ่มรายได ้20,000 – 30,000 บาท ตอ้งมี

การค านวณและมีการประชาสัมพันธ์ถึงผลตอบแทนท่ีแท้จริงท่ีลูกค้าจะได้รับจากการซ้ือ          
กรมธรรม์ชีวิต ทั้ งในแผ่นพบั ป้ายโฆษณาท่ีติดในธนาคาร และพนักงานธนาคารต้องแจ้งถึง
ผลตอบแทนท่ีแทจ้ริงให้ลูกคา้ทราบเพื่อประกอบการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตเน่ืองจาก
ลูกคา้กลุ่มดงักล่าวใหค้วามส าคญักบัอตัราผลตอบแทนท่ีแทจ้ริง 

ส าหรับลูกคา้กลุ่มท่ีมีรายได ้30,000 บาทข้ึนไป ธนาคารควรเปิดให้มีการช าระเบ้ีย
ประกนัชีวติผา่นบตัรเครดิตไดท้ั้งในปีแรกและปีถดัไป  และสามารถช าระไดท้ั้งบตัรเครดิตธนาคาร
กรุงเทพและธนาคารอ่ืนเพื่อเป็นทางเลือกให้แก่ลูกค้าเน่ืองจากลูกค้าบางรายอาจต้องการซ้ือ
กรมธรรมชี์วติกบัธนาคารกรุงเทพแต่ไม่สะดวกท่ีช าระเป็นเงินสดหรือไม่มีบตัรเครดิตของธนาคาร
กรุงเทพ   แต่อาจจะใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้ผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารกรุงเทพไดรั้บคะแนนสะสม
จากบตัรเครดิตเป็นสองเท่าจากการช าระเบ้ียประกนัชีวิตท่ีซ้ือกบับริษทั กรุงเทพประกนัชีวิต จ ากดั
(มหาชน) 
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ด้านบุคลากร 
กลุ่มลูกคา้ทุกช่วงรายไดใ้ห้ความส าคญักบัพนกังานธนาคารให้ค  าแนะน าเพื่อเลือก

การประกนัท่ีเหมาะสม  ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรมีการอบรมให้ความรู้แก่พนกังาน
เพื่อให้พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิต สามารถตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดท้นัที 
พนักงานต้องมีความเป็นมืออาชีพ ต้องมีความน่าเช่ือถือ เน่ืองจากหากพนักงานมีความรู้ใน
ผลิตภณัฑ์ประกนัชีวิตเป็นอย่างดีแล้วพนักงานจะสามารถเสนอขายประกนัชีวิตท่ีเหมาะสมกบั
ลูกคา้แต่ละรายไดเ้น่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไป นอกจากนั้นแลว้ประกนัชีวิต
ยงัมีผลต่อการใช้สิทธิลดหย่อนภาษีได้ หากพนักงานไม่มีความรู้เข้าใจเก่ียวกับฐานภาษีและ
ผลิตภณัฑป์ระกนัชีวติอยา่งดีแลว้อาจท าใหลู้กคา้เสียผลประโยชน์จากสิทธิทางภาษีได ้

กลุ่มลุกคา้อายุไม่เกิน  30 ปี และ  51 ปีข้ึนไป ให้ความส าคญักบัพนกังานธนาคารให้
ค  าแนะน าเพื่อเลือกการประกนัท่ีเหมาะสม  ดงันั้นพนกังานตอ้งมีความรู้ในดา้นผลิตภณัฑ์ประกนั
ชีวติเป็นอยา่งดี หากพนกังานท่ีแนะน าลูกคา้ขาดความรู้เก่ียวกบัประกนัชีวิต ไม่สามารถตอบปัญหา
หรือแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ไดท้  าให้ลูกคา้ขาดความเช่ือมัน่ในตวัพนกังานและธนาคาร ส่งผลเสียต่อ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารในท่ีสุด กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายุระหวา่ง 30-50 ปี ให้ความส าคญักบัพนกังานท่ีมี
ความรับผิดชอบต่องาน ดังนั้นธนาคารกรุงเทพควรมีการอบรมพนักงานและสร้างวฒันธรรม
องคก์รท่ีมีความกระตือรือร้นและให้บริการดว้ยความเต็มใจ ปัจจุบนัการให้บริการท่ีประทบัใจเป็น
ส่ิงส าคญัของธุรกิจธนาคาร ลูกคา้ให้ความส าคญักบัเร่ืองบริการ ดงันั้นลูกคา้ท่ีประทบัใจในบริการ
ของธนาคารจะเกิดความจงรักภกัดีต่อธนาคาร ไม่เปล่ียนใจไปใชบ้ริการของธนาคารอ่ืน เม่ือลูกคา้
ประทบัใจในการใหบ้ริการของพนกังานและธนาคารแลว้การเสนอขายผลิตภณัฑต์่างๆของธนาคาร
จะไม่ใช่เร่ืองยาก ลูกคา้จะเช่ือใจวา่ผลิตภณัฑท่ี์พนกังานธนาคารเสนอ 

 


