
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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 เลขท่ี: …………    
ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม 

เรื่อง  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาในการซ้ือ
ประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมอืงเชียงใหม 

 

 
 แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการคนควาอิสระ ตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  เพื่อศึกษาถึงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม 
  ผูศึกษาจึงใครขอความรวมมือในการตอบคําถามตามรายละเอียดท่ีปรากฏในแบบสอบถาม 
ซ่ึงขอมูลดังกลาวจะนําไปใชประโยชนทางการศึกษาเชิงวิชาการเทานั้น   ผูวิจัยจึงขอความกรุณาจาก
ทานไดใหขอมูลตามความเปนจริง  และขอขอบพระคุณทุกทานมา  ณ  โอกาสนี้ 
          นายวสันต  นัยเนตร 
                       ผูวิจัย 
  
 
 
 คําชี้แจง  โปรดตอบคาํถาม  โดยกาเคร่ืองหมาย  ลงในชอง (     ) ท่ีทานเลือก หรือเติมขอความ 

                 ในชองวางท่ีกําหนดไว 

 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

 (    ) 1 ชาย    (    ) 2 หญิง 
2. อาย ุ

 (    ) 1 ไมเกิน 30 ป   (    ) 2 30 – 40 ป 
 (    )  3 41 – 50 ป   (    ) 4 50 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส  
(    )  1 โสด (    ) 2 สมรส 
(    )  3 หยาราง (    ) 3 อ่ืนๆ (ระบุ) ………….............
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4. ระดบัการศึกษา 
(     ) 1 ต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
(     )  2 อนุปริญญา/ปวส. 
(     ) 3 ปริญญาตรี 
(     ) 4  สูงกวาปริญญาตรี(โปรดระบุ........................................)   

 
5. อาชีพปจจุบัน 

       (     ) 1 ธุรกิจสวนตัว 
       (     ) 2 รับราชการ                 

(     ) 3 รัฐวิสาหกจิ 
       (     ) 4 พนักงานบริษทัเอกชน  
 (     ) 5 อาชีพอิสระ เชน ทนายความ, วิศวกร, แพทย 
 (     ) 6 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ....................................) 
 

6. รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
  (     ) 1 ต่ํากวา 10,000 บาท  (     ) 2 10,000 – 20,000 บาท 
  (     ) 3 20,001 – 30,000 บาท             (     ) 4 30,001 – 40,000 บาท 
  (     ) 5 40,000 บาทข้ึนไป (โปรดระบุ................................) 

 
 7. ปจจุบันทานไดทําประกนัชีวิตผานธนาคารกรุงเทพประเภทใดบาง 
  (     ) 1. แบบสะสมทรัพย 
  (     ) 2. แบบบํานาญ 
  (     ) 3. แบบคุมครองเครดิต 
 
 8. ทานมกีรมธรรมจํานวนกี่กรมธรรม 
  (     ) 1.  1 กรมธรรม  (     ) 2.  2 กรมธรรม 
  (     ) 3.  3 กรมธรรม  (     ) 4.  4 กรมธรรมข้ึนไป 
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9.      ทานไดทราบบริการประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จากแหลงใด 
 (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (     ) 1. พนักงานธนาคารแนะนํา  (     ) 2. ปายหนาธนาคาร 
 (     ) 3. เว็บไซตธนาคาร   (     ) 4. ศึกษาดวยตนเอง 
 (     ) 5. เพื่อน/คนรูจกัแนะนํา  (     ) 6. แผนพับ /ใบปลิว   
       (     ) 7. วิทย ุ    (     ) 8.  หนังสือพิมพ   
 (     ) 9. นิตยสาร   (     ) 10.  ประชาสัมพันธตามสถานท่ีตางๆ 
 (     ) 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................. 
 

 10. วัตถุประสงคของการทําประกันชีวิต (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
(   ) 1. เพื่อการออมเงิน    (  ) 2. เพื่อคุมครองรายไดและครอบครัว 
(   ) 3. เพื่อคุมครองสุขภาพ  (  ) 4. เปนการประกันท่ีมีผลรับท่ีแนนอน 
(   ) 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................................... 
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สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจ 

ระดับความสําคัญ 

มากท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอยที่สุด 

(1) 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 

1.1 ช่ือเสียงของธนาคาร      
1.2 ความมั่นคงของธนาคาร      
1.3 รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก ( เชน
แบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 
และแบบประกัน Gain 1st 248) 

     

1.4 แบบประกันตรงกับความตองการ      

1.5 ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม      

1.6 แบบประกันใหความคุมครองชีวิตที่สูง      

1.7 ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลที่สูง      

1.8 สิทธิประโยชนทางภาษีสูง      

1.9 มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง      

1.10 ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนสูง      

1.11 ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน      

2. ดานราคาเบี้ยประกัน (Price) 

2.1 อัตราเบี้ยประกันมีความเหมาะสม      

2.2 สามารถชําระเบี้ยเปนรายงวด      

2.3 ระยะเวลาชําระเบี้ยเหมาะสม      

2.4 สามารถชําระเบี้ยโดยบัตรเครดิตได      
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจ 

ระดับความสําคัญ 
มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย  (Place) 

3.1 สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก      

3.2 ชําระเบี้ยประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน 

     เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท 

     กรุงเทพประกันชีวิต, ที่ทําการไปรษณีย,  

     เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต 

     

3.3 การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวน  

      มาก ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 

     

3.4 สามารถติดตอชําระคาเบี้ยประกันผานธนาคารได 

    ทุกสาขา 

     

3.5 สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ      

3.6 มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา        

3.7 มีที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ      

3.7 วัน- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ      

4. ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) 
4.1 มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ,  
     หนังสือพิมพ, และอินเทอรเน็ต  

     

4.2 มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ      
4.3 คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ      
4.4ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิต 

      ครบถวนและเขาใจงาย 
     

4.5 มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได      
4.6 มีการใหของท่ีระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ      
4.7 มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกัน 

      ชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ 
     

4.8 ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชน 
     ไดดี 

     

4.9 การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน  
     การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร 

     

 



 138

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจ 

ระดับความสําคัญ 
มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

5. ดานบุคคลากร (People) 
5.1 พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได      
5.2 พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ      
5.3 พนักงานมีความรูความชํานาญใหขอมูลเก่ียวกับ 
       การประกันชีวิตที่ถูกตองครบถวน 

     

5.4 พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส      
5.5 พนักงานกิริยามารยาทท่ีดี แตงกายสะอาด 
     เรียบรอย 

     

5.6 พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา      
5.7 พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน      
5.8  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา      
5.9 พนักงานดูแลลูกคาอยางสม่ําเสมอ      
6.ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
6.1 สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย       
6.2 สถานที่ภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย      
6.3 ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม 
     ทันสมัย และโอโถง 

     

6.4 ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณและเทคโนโลยีที่ 
     ทันสมัยมาใหบริการ 

     

6.5 ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆ  
   เปนระเบียบเรียบรอย 

     

6.6 ธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ 
      รอรับบริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน  
      หนังสือพิมพ และ มีนํ้าด่ืมไวใหบริการ 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจ 
ระดับความสําคัญ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

7. ดานกระบวนการบริการ (Process) 

7.1 การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว      

7.2 ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว      

7.3 ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม      

7.4 จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ      

7.5 ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน      

7.6 ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว      

7.7 มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือ 

      ได 

     

 
สวนท่ี 3 ปญหาท่ีพบในการใหบริการ 
 1. ดานผลิตภัณฑ  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 

[  ] 1.1 ช่ือเสียงของธนาคารไมด ี
[  ] 1.2 ธนาคารไมมีความม่ันคง 
[  ] 1.3 รูปแบบของกรมธรรมไมมีหลากหลายใหเลือก  

[  ] 1.4  แบบประกันไมตรงกบัความตองการ 
[  ] 1.5  ระยะเวลาของกรมธรรมไมเหมาะสม 
[  ] 1.6 แบบประกันใหความคุมครองชีวิตตํ่า 
[  ] 1.7 ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลต่ํา 
[  ] 1.8 สิทธิประโยชนทางภาษีต่ํา 
[  ] 1.9 มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมต่ํา 
[  ] 1.10 ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนตํ่า 
[  ]1.11 ไมไดรับสิทธิประโยชนท่ีแนนอน 

 
2. ดานราคาเบ้ียประกัน (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[  ] 2.1 อัตราเบ้ียประกนัไมมีความเหมาะสม 
[  ] 2.2 ไมสามารถชําระเบ้ียเปนรายงวด 
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[  ] 2.3 ระยะเวลาชําระเบ้ียไมเหมาะสม 
[  ] 2.4 ไมสามารถชําระเบ้ียโดยบัตรเครดิตได 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย   (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  

[  ] 3.1 การติดตอกับพนักงานไดไมสะดวก 
[  ] 3.2 ชําระเบ้ียประกนัไมไดหลายชองทาง  
[  ] 3.3 การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนไมมาก ไมครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 
[  ] 3.4 ไมสามารถติดตอผานธนาคารไดทุกสาขา 
[  ] 3.5 สถานท่ีตั้งของธนาคารไมสะดวกในการติดตอ 
[  ] 3.6 ไมมีเวบ็ไซตใหขอมูลแกลูกคา   
[  ] 3.7 ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพยีงพอ 
[  ]3.8  วัน-เวลาท่ีเปดใหบริการไมสะดวกในการติดตอ 
 
4. ดานสงเสริมการตลาด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[  ] 4.1 ไมมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ, และอินเทอรเนต็  
[  ] 4.2 ไมมีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ 
[  ] 4.3 ไมใหคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ 
[  ] 4.4 ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกบัประกันชีวิตไมครบถวนและเขาใจยาก 
[  ] 4.5 ไมมีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได 
[  ] 4.6 ไมมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ 
[  ] 4.7 ไมมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกนัชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ 
[  ] 4.8 ของท่ีระลึกและของชํารวยไมสามารถใชประโยชนได 
[  ] 4.9 ไมมีการสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน  เชน การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร 

 
5. ดานบุคลากร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[  ] 5.1 พนักงานไมมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได 
[  ] 5.2 พนักงานไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
[  ] 5.3 พนักงานไมมีความรูความชํานาญใหขอมูลเกี่ยวกบัการประกันชีวิตท่ีถูกตองครบถวน 
[  ] 5.4 พนักงานไมมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส 
[  ] 5.5 พนักงานกิริยามารยาทไมดี แตงกายไมสะอาดและไมเรียบรอย 
[  ] 5.6 พนักงานไมคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา 
[  ] 5.7 พนักงานไมมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน 
[  ] 5.8  พนักงานไมรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา 
[  ] 5.9 พนักงานดูแลลูกคาไมสมํ่าเสมอ 
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6.ดานลักษณะทางกายภาพ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
[  ] 6.1 สถานท่ีภายในธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย  
[  ] 6.2 สถานท่ีภายนอกธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย 
[  ] 6.3 ภายในธนาคารมีบรรยากาศไมดี ตกแตงไมสวยงามทันสมัย และพื้นท่ีแคบ 
[  ] 6.4 ธนาคารไมมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ 
[  ] 6.5 ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆไมเปนระเบียบ 
[  ] 6.6 ธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ รอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนงัสือพิมพ 
  และ มีน้ําดื่มไวใหบริการ 
 
7. ดานกระบวนการบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[  ] 7.1 การใหบริการไมสะดวกและลาชา 
[  ] 7.2 ไดรับกรมธรรมท่ีลาชา 
[  ] 7.3 ความไมถูกตองและไมครบถวนของกรมธรรม 
[  ] 7.4 จํานวนเจาหนาท่ีไมเพียงพอในการใหบริการ 
[  ] 7.5 ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตยุงยากซับซอน 
[  ] 7.6 ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา 
[  ] 7.7 ระบบการทํางานไมถูกตอง ไมแมนยํา และไมนาเช่ือถือ 
 
ขอเสนอแนะอ่ืนๆเพื่อปรับปรุงการใหบริการ
...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
       ขอขอบคุณทานท่ีตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข  หนังสืออนญุาต 
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