
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน
การซ้ือประกนัชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  สามารถแบงผล
การศึกษาออกเปน 4 สวนดังนี้ 

  สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิต
ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม 

สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิต
ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ 
และรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 

สวนท่ี 4 ปญหาท่ีพบในการใหบริการและขอเสนอแนะ 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

 
ตารางท่ี 1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 109 43.6 
หญิง 141 56.4 

รวม 250 100.0 
  
 จากตารางท่ี 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากท่ีสุด รอยละ 56.4 เปนเพศ
ชาย  รอยละ 43.6 
 
  

ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 30 ป 90 36.0 
30 – 40 ป 78 31.2 
41 – 50 ป 59 23.6 
50 ปข้ึนไป 23 9.2 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางท่ี 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกนิ 30 ป มากท่ีสุดรอยละ 36.0 
รองลงมา 30 – 40 ป รอยละ 31.2 41 – 50 ป รอยละ 23.6 และ50 ปข้ึนไป รอยละ 9.2 
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ตารางท่ี 3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ 
โสด 120 48.0 
สมรส 119 47.6 
หยาราง 11 4.4 

รวม 250 100.0 
 
  

จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสถานภาพเปนโสดมากท่ีสุด รอยละ 48.0 
รองลงมาสมรส รอยละ 47.6 และหยาราง รอยละ 4.4 
 
 
 

ตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 16 6.4 
อนุปริญญา/ปวส. 23 9.2 
ปริญญาตรี 174 69.6 
สูงกวาปริญญาตรี 37 14.8 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางท่ี 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 
69.6 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี รอยละ 14.8 อนุปริญญา/ปวส. รอยละ 9.2  และตํ่ากวาหรือ
เทียบเทามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รอยละ 6.4 
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ตารางท่ี 5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพปจจุบัน 
 

อาชีพปจจุบัน จํานวน รอยละ 
ธุรกิจสวนตัว 60 24.0 
รับราชการ 28 11.2 
รัฐวิสาหกจิ 8 3.2 
พนักงานบริษทัเอกชน 154 61.6 
อาชีพอิสระ เชน ทนายความ, วิศวกร, แพทย 0 0.0 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางท่ี 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอาชีพปจจุบันคือพนกังานบริษัท 
เอกชน รอยละ 61.6  รองลงมา ธุรกิจสวนตัว รอยละ 24.0 รับราชการ รอยละ 11.2  และรัฐวิสาหกิจ 
รอยละ 3.2  
  
 

ตารางท่ี 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 10,000 บาท 10 4.0 
10,000 – 20,000 บาท 109 43.6 
20,001 – 30,000 บาท 67 26.8 
30,001 – 40,000 บาท 38 15.2 
40,000 บาทข้ึนไป  26 10.4 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางท่ี 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรายไดโดยเฉล่ียตอเดอืนคือ 10,000 
– 20,000 บาท รอยละ 43.6 รองลงมา 20,001 – 30,000 บาท รอยละ 26.8 30,001 – 40,000 บาท   
รอยละ 15.2 40,000 บาทข้ึนไป รอยละ 10.4 และตํ่ากวา 10,000 บาท รอยละ 4.0 
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ตารางท่ี 7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทประกันชีวิตท่ีทํา
ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในปจจุบัน 
 

ประเภทประกันชีวิตท่ีทําผานธนาคาร กรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) ในปจจุบัน 

จํานวน รอยละ 

แบบสะสมทรัพย 216 86.4 
 แบบบํานาญ 11 4.4 
แบบคุมครองเครดิต 23 9.2 

รวม 250 100.0 
 

 จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทประกันชีวติท่ีทําผาน
ธนาคาร  กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในปจจบัุนคือ แบบสะสมทรัพย รอยละ 86.4 รองลงมา แบบ
คุมครองเครดิต รอยละ 9.2  และแบบบํานาญ รอยละ 4.4 
 
 
 

ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนกรมธรรม  
 

จํานวนกรมธรรม จํานวน รอยละ 
1 กรมธรรม 164 65.6 
2 กรมธรรม 63 25.2 
3 กรมธรรม 15 6.0 
4 กรมธรรมข้ึนไป 8 3.2 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจํานวนกรมธรรมคือ จํานวน  1 
กรมธรรม  รอยละ 65.6 รองลงมา  จํานวน 2 กรมธรรม รอยละ 25.2  จํานวน 3 กรมธรรม รอยละ 
6.0 และ จํานวน 4 กรมธรรมข้ึนไป รอยละ 3.2 
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ตารางท่ี 9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามแหลงขอมูลท่ีทําใหทราบ
บริการประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 

แหลงขอมูลท่ีทําใหทราบบริการประกันชีวติผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

จํานวน รอยละ 

พนักงานธนาคารแนะนํา 223 89.2 
ปายหนาธนาคาร 45 18.0 
เว็บไซตธนาคาร 23 9.2 
ศึกษาดวยตนเอง 32 12.8 
เพื่อน/คนรูจกัแนะนํา 45 18.0 
แผนพับ /ใบปลิว 32 12.8 
วิทย ุ 1 0.4 
หนังสือพิมพ 5 2.0 
นิตยสาร 6 2.4 
ประชาสัมพันธตามสถานท่ีตางๆ 14 5.6 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 250 ราย 

 

จากตารางท่ี 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญแหลงขอมูลท่ีทําใหทราบบริการ
ประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คือ พนักงานธนาคารแนะนํา รอยละ 89.2 
รองลงมาปายหนาธนาคาร เพื่อน/คนรูจักแนะนํา เทากัน  รอยละ 18.0 ศึกษาดวยตนเอง และแผน
พับ /ใบปลิว เทากัน รอยละ 12.8 เว็บไซตธนาคาร รอยละ 9.2 ประชาสัมพันธตามสถานท่ีตางๆ  
รอยละ 5.6 นิตยสาร รอยละ 2.4 หนังสือพิมพ รอยละ 2.0 และวิทยุ รอยละ 0.4  
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ตารางท่ี 10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคของการทํา
ประกันชีวิต 
  

วัตถุประสงคของการทําประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
เพื่อการออมเงิน 190 76.0 
เพื่อคุมครองรายไดและครอบครัว  52 20.8 
เพื่อคุมครองสุขภาพ 65 26.0 
เปนการประกนัท่ีมีผลรับท่ีแนนอน 51 20.4 
อ่ืนๆ 10 4.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 250 คน  
                 อื่นๆ ไดแก ลดหยอนภาษี  (9 คน)   คุมครองชีวิต (1 คน)    
 

จากตารางท่ี 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญวัตถุประสงคของการทําประกัน
ชีวิตคือ เพื่อการออมเงิน รอยละ 76.0 รองลงมา เพื่อคุมครองสุขภาพ รอยละ 26.0 เพื่อคุมครอง
รายไดและครอบครัว รอยละ 20.8 เปนการประกันท่ีมีผลรับท่ีแนนอน รอยละ 20.4 และ อ่ืนๆ     
รอยละ 4.0 
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สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม 
 

ตารางท่ี 11 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานผลิตภัณฑ 
 

ดานผลิตภัณฑ 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ช่ือเสียงของธนาคาร 140 
(56.0) 

100 
(40.0) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.52 
(มากที่สุด) 

2 

ความมั่นคงของธนาคาร 155 
(62.0) 

95 
38.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.62 
(มากที่สุด) 

1 

รูปแบบของกรมธรรมมี
หลากหลายใหเลือก ( เชนแบบ
ประกัน Gain 1st 220, แบบ
ประกัน Gain 1st 250 และแบบ
ประกัน Gain 1st 248) 

37 
(14.8) 

176 
(70.4) 

23 
(9.2) 

14 
(5.6) 

0 
(0.0) 

3.94 
(มาก) 

11 

แบบประกันตรงกับความ

ตองการ 

75 
(30.0) 

116 
(46.4) 

59 
(23.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.06 
(มาก) 

8 

ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม 70 
(28.0) 

139 
(55.6) 

27 
(10.8) 

14 
(5.6) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

9 

แบบประกันใหความคุมครอง

ชีวิตที่สูง 

99 
(39.6) 

127 
(50.8) 

24 
(9.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.30 
(มาก) 

4 

ใหผลตอบแทนในรูปเงินปน

ผลที่สูง 

100 
(40.0) 

86 
(34.4) 

51 
(20.4) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

4.09 
(มาก) 

7 

สิทธิประโยชนทางภาษีสูง 100 
(40.0) 

76 
(30.4) 

74 
(29.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.10 
(มาก) 

6 

มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง 84 
(33.6) 

88 
(35.2) 

65 
(26.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

3.97 
(มาก) 

10 
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ตารางที่ 11 (ตอ) แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนก
ตามดานผลิตภัณฑ 
 

ดานผลิตภัณฑ 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ครบกําหนดสัญญาไดรับ

ผลตอบแทนสูง 

97 
(38.8) 

115 
(46.0) 

25 
(10.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

4.13 
(มาก) 

5 

ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน 138 
(55.2) 

86 
(34.4) 

13 
(5.2) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

4.34 
(มาก) 

3 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.19 
(มาก) 

 

 
จากตารางท่ี 11  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.19)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดไดแก  ความมั่นคงของธนาคาร (คาเฉลี่ย 4.62) ช่ือเสียง
ของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.52) และใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก ไดรับสิทธิประโยชน
แนนอน (คาเฉล่ีย 4.34) แบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.30) ครบกําหนดสัญญา
ไดรับผลตอบแทนสูง (คาเฉล่ีย 4.13) สิทธิประโยชนทางภาษีสูง (คาเฉล่ีย 4.10) ใหผลตอบแทนใน
รูปเงินปนผลที่สูง (คาเฉล่ีย 4.09) แบบประกันตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 4.06) ระยะเวลา
กรมธรรมเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง (คาเฉล่ีย 3.97) รูปแบบของ
กรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก (เชนแบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 และแบบ
ประกัน Gain 1st 248) (คาเฉล่ีย 3.94) 
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ตารางท่ี 12 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานราคา 
 

ดานราคา 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

อัตราเบี้ยประกันมีความ

เหมาะสม 

74 
(29.6) 

102 
(40.8) 

74 
(29.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

2 

สามารถชําระเบี้ยประกันเปน

รายงวด 

74 
(29.6) 

97 
(38.8) 

52 
(20.8) 

27 
(10.8) 

0 
(0.0) 

3.76 
(มาก) 

4 

ระยะเวลาชําระเบี้ยประกัน

เหมาะสม 

97 
(38.8) 

101 
(40.4) 

25 
(10.0) 

27 
(10.8) 

0 
(0.0) 

3.96 
(มาก) 

3 

สามารถชําระเบี้ยประกันโดย

บัตรเครดิตได 

112 
(44.8) 

101 
(40.4) 

14 
(5.6) 

10 
(4.0) 

13 
(5.2) 

4.16 
(มาก) 

1 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.97 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 12  พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.97)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.16) 
รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.96) และสามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด (คาเฉล่ีย 3.76) 
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ตารางท่ี 13 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานชองทางการใหบริการ 
 

ดานชองทางการใหบริการ 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

สามารถติดตอกับพนักงานได
สะดวก 

114 
(45.6) 

114 
(45.6) 

22 
(8.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

1 

ชําระเบี้ยประกันไดหลาย
ชองทาง เชน  ผานเคานเตอร
ธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอร
บริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ที่
ทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและ บัตรเครดิต 

100 
(40.0) 

140 
(56.0) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

2 

การจัดจําหนายตางสาขาของ
ธนาคารมีจํานวน มาก 
ครอบคลุมทุกพ้ืนที ่

58 
(23.2) 

155 
(62.0) 

37 
(14.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 
(มาก) 

5 

สามารถติดตอชําระคาเบี้ย
ประกันผานธนาคารได 
ทุกสาขา 

85 
(34.0) 

115 
(46.0) 

50 
(20.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.14 
(มาก) 

4 

สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวก
ในการติดตอ 

99 
(39.6) 

141 
(56.4) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

2 

มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา   48 
(19.2) 

179 
(71.6) 

10 
(4.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

6 

มีที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ 99 
(39.6) 

105 
(42.0) 

46 
(18.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.21 
(มาก) 

3 

วัน- เวลาที่เปดใหบริการ
สะดวกในการติดตอ 

102 
(40.8) 

138 
(55.2) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

1 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.24 
(มาก) 

 

 
 
 
 



 33

จากตารางท่ี 13  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.24)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ี
มีผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  และวัน- 
เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.37) ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง 
เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, 
เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต และสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.36) มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.21) สามารถติดตอชําระคาเบ้ียประกันผานธนาคาร
ได ทุกสาขา (คาเฉล่ีย 4.14) การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนมากครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
(คาเฉล่ีย 4.08) และมีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 4.00) 
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ตารางท่ี 14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานการสงเสริมการตลาด 
 

ดานการสงเสริมการตลาด 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอยที่สุด ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทาง
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ
และอินเทอรเน็ต  

50 
(20.0) 

128 
(51.2) 

72 
(28.8) 

0 
(0.0)

  

0 
(0.0) 3.91 

(มาก) 
6 

มีแผนพับประชาสัมพันธให
ขอมูลบริการ 

11 
(4.4) 

203 
(81.2) 

36 
(14.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.90 
(มาก) 

7 

คําแนะนําจากผูที่เคยใช
บริการ 

35 
(14.0) 

179 
(71.6) 

23 
(9.2) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

3.94 
(มาก) 

4 

ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคาร
เก่ียวกับประกันชีวิต 

ครบถวนและเขาใจงาย 

63 
(25.2) 

118 
(47.2) 

69 
(27.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 3.98 

(มาก) 
2 

มีบริการ Call Center 
สอบถามขอมูลได 

59 
(23.6) 

143 
(57.2) 

36 
(14.4) 

12 
(4.8) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

1 

มีการใหของที่ระลึกเมื่อ
ตัดสินใจซื้อ 

75 
(30.0) 

107 
(42.8) 

55 
(22.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

3.92 
(มาก) 

5 

มีของชํารวยมอบใหลูกคา
สําหรับการทําประกันชีวิต
ใหมหรือในชวงเทศกาลหรือ
วันสําคัญ 

62 
(24.8) 

130 
(52.0) 

45 
(18.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 3.91 

(มาก) 

6 

ของที่ระลึกและของชํารวย
สามารถใชประโยชนไดดี 

62 
(24.8) 

140 
(56.0) 

35 
(14.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

3.95 
(มาก) 

3 

การสนับสนุนกิจกรรม
สาธารณประโยชน เชน การ
สนับสนุนทุนการศึกษาแก
นักเรียนที่ยากไร 

49 
(19.6) 

126 
(50.4) 

62 
(24.8) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 3.79 

(มาก) 

8 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 
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 จากตารางท่ี 14  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.92)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ี
มีผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 
4.00) ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.98) ของท่ี
ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 3.95) คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ 
(คาเฉล่ีย 3.94) มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.92) มีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทาง
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพและอินเทอรเน็ต  และมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกัน
ชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.91) มีแผนพับประชาสัมพันธให
ขอมูลบริการ (คาเฉล่ีย 3.90) การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การสนับสนุน
ทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร (คาเฉล่ีย 3.79) 
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ตารางท่ี 15 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานบุคลากร 
 

ดานบุคลากร 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

พนักงานมีความนาเช่ือถือ 
และไววางใจได 

112 
(44.8) 

138 
(55.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.45 
(มาก) 

4 

พนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ 

126 
(50.4) 

114 
(45.6) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.46 
(มาก) 

3 

พนักงานมีความรูความชํานาญ
ใหขอมูลเก่ียวกับการประกัน
ชีวิตที่ถูกตองครบถวน 

112 
(44.8) 

125 
(50.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.40 

(มาก) 
5 

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้ม
แยมแจมใส 

126 
(50.4) 

124 
(49.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.50 
(มากที่สุด) 

2 

พนักงานกิริยามารยาทที่ดี แตง
กายสะอาดเรียบรอย 

112 
(44.8) 

125 
(50.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 

5 

พนักงานคอยใหคําแนะนํา
ชวยเหลือเมื่อมีปญหา 

125 
(50.0) 

125 
(50.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.50 
(มากที่สุด) 

2 

พนักงานมีความรับผิดชอบใน
การปฏิบัติงาน 

126 
(50.4) 

124 
(49.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.50 
(มากที่สุด) 

2 

พนักงานรักษาผลประโยชน
ใหกับลูกคา 

139 
(55.6) 

111 
(44.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.56 
(มากที่สุด) 

1 

พนักงานดูแลลูกคาอยาง
สม่ําเสมอ 

139 
(55.6) 

98 
(39.2) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.50 
(มากที่สุด) 

2 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.47 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 15 พบวาปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.47)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดไดแกพนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) 
รองลงมาพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา   
พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ เทากัน 
(คาเฉล่ีย 4.50)  และใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.46) พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได (คาเฉล่ีย 4.45) พนักงานมี
ความรูความชํานาญใหขอมูลเกี่ยวกับการประกันชีวิตท่ีถูกตองครบถวน   และพนักงานกิริยามารยาท
ท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.40) 
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ตารางท่ี 16 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานกระบวนการใหบริการ 
 

ดานกระบวนการใหบริการ 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

การใหบริการสะดวกและ

รวดเร็ว 

98 
(39.2) 

152 
(60.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

5 

ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว 126 
(50.4) 

88 
(35.2) 

36 
(14.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

6 

ความถูกตองครบถวนของ

กรมธรรม 

126 
(50.4) 

101 
(40.4) 

23 
(9.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.41 
(มาก) 

4 

จํานวนเจาหนาที่เพียงพอใน

การใหบริการ 

153 
(61.2) 

87 
(34.8) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.57 
(มากที่สุด) 

2 

ขั้นตอนในการทําประกันชีวิต

ไมยุงยากซับซอน 

152 
(60.8) 

88 
(35.2) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.57 
(มากที่สุด) 

2 

ขั้นตอนในการแกไขปญหาให

ลูกคารวดเร็ว 

149 
(59.6) 

91 
(36.4) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.56 
(มากที่สุด) 

3 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง 

แมนยํา และเช่ือถือได 

162 
(64.8) 

78 
(31.2) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.61 
(มากที่สุด) 

1 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

 

 

จากตารางท่ี 16 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.50)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ี
มีผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และ
เช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.61) จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.57)  ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
4.56 ) และใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม 
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(คาเฉล่ีย 4.41)การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.39) และไดรับกรมธรรมท่ีรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 4.36)  
 

ตารางท่ี 17 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

สถานท่ีภายในธนาคารสะอาด
เรียบรอย  

91 
(36.4) 

159 
(63.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

1 

สถานท่ีภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบรอย 

91 
(36.4) 

126 
(50.4) 

33 
(13.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.23 
(มาก) 

3 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี 
ตกแตงสวยงามทันสมัย และ
โอโถง 

91 
(36.4) 

139 
(55.6) 

20 
(8.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 

2 

ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณ
และเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ 

78 
(31.2) 

149 
(59.6) 

23 
(9.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.22 
(มาก) 

4 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ 
แบบฟอรมตางๆ เปนระเบียบ
เรียบรอย 

64 
(25.6) 

153 
(61.2) 

33 
(13.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.12 
(มาก) 

6 

ธนาคารมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอี้ 
โทรทัศน หนังสือพิมพ 
และ มีนํ้าด่ืมไวใหบริการ 

61 
(24.4) 

179 
(71.6) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.20 
(มาก) 

5 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.24 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 17 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.24)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมี
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ผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉลี่ย 
4.36) ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉลี่ย 4.28 ) สถานท่ี
ภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.23) ธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัยมาใหบริการ(คาเฉล่ีย 4.22) ธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน 
โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และ มีน้ําดื่มไวใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.20) ธนาคารมีการจัดวาง
อุปกรณ แบบฟอรมตางๆ เปนระเบียบเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.12 ) 
 

ตารางท่ี 18  แสดงคาเฉล่ียระดับท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับท่ีมีผล ลําดับท่ี 
ดานผลิตภัณฑ 4.19 มาก 5 
ดานราคา 3.97 มาก 6 
ดานชองทางการใหบริการ 4.24 มาก 3 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.92 มาก 7 
ดานบุคลากร 4.47 มาก 2 
ดานกระบวนการใหบริการ 4.50 มากท่ีสุด 1 
ดานลักษณะทางกายภาพ 4.24 มาก 3 

 
 จากตารางท่ี 18 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามให
ระดับท่ีมีผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดไดแกดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 
4.50) รองลงมาใหระดับท่ีมีผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากเรียงลําดับคือ ดานบุคลากร 
(คาเฉล่ีย 4.47) ดานชองทางการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.24) ดาน
ผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.19) ดานราคา (คาเฉล่ีย 3.97) และดานการสงเสริมการตลาด (คาเฉล่ีย 3.92) 
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สวนท่ี 3  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ  อาชีพ และรายไดโดย
เฉล่ียตอเดือน 

3.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ   
  

ตารางท่ี 19 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n=250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ช่ือเสียงของธนาคาร  4.50 
(มากที่สุด) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.52 
(มากที่สุด) 

ความมั่นคงของธนาคาร  4.61 
(มากที่สุด) 

4.62 
(มากที่สุด) 

4.62 
(มากที่สุด) 

รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก ( เชนแบบ
ประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 และแบบ
ประกัน Gain 1st 248)  

3.97 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

แบบประกันตรงกับความตองการ  4.08 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม  4.09 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

แบบประกันใหความคุมครองชีวิตที่สูง  4.27 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลที่สูง  4.16 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

สิทธิประโยชนทางภาษีสูง  4.14 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง  4.08 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 
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ตารางท่ี 19 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนสูง  4.23 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

 ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  4.40 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.23 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

 

 จากตารางท่ี 19 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศ
หญิงใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.23) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 
4.16) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.61) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.50) และ
ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความ
ม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.54) และไดรับสิทธิ
ประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.30) 
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ตารางท่ี 20 แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานราคา  จําแนก
ตามเพศ 
 

ปจจัยดานราคา 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 อัตราเบี้ยประกันมีความเหมาะสม  4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

 สามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด  3.93 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

 ระยะเวลาชําระเบี้ยประกันเหมาะสม  4.14 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

  สามารถชําระเบี้ยประกันโดยบัตรเครดิตได  4.21 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.08 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 20 พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงให
ระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.08) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 3.89) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.21) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกัน
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.14) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.03) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถ
ชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.98) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.83) 
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ตารางท่ี 21 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ  จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  4.33 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

ชําระเบี้ยประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอร
ธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, 
ที่ทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิท และบัตรเครดิต  

4.29 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

 การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนมาก 
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  

4.04 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 สามารถติดตอชําระคาเบี้ยประกันผานธนาคารไดทุกสาขา  4.08 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

 สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ  4.29 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

 มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา  3.99 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

  มีที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ  4.11 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 วัน- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  4.27 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

4.18 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 21 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชายและเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉลี่ย 4.18) เพศ
หญิง (คาเฉล่ีย 4.28) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลาย
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ชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการ
ไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน 
(คาเฉล่ีย 4.29) และวัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.27) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ วัน- เวลา
ท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมาชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  
ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, 
เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.41) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก และ
สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ  เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40)  
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ตารางท่ี 22  แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ,หนังสือพิมพ
และอินเตอรเน็ต  

3.86 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ  3.87 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ  4.01 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวน
และเขาใจงาย  

3.94 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  4.02 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

มีการใหของที่ระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ  3.98 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหม
หรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ  

3.96 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี  4.02 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การ
สนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร  

3.90 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

3.95 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 22 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย
และเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 3.95) เพศหญิง 
(คาเฉล่ีย 3.90) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.02) รองลงมา คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.01) และมีการใหของท่ี
ระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.98)  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ขาวสาร
ท่ีไดรับจากธนาคารเกี่ยวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย  4.00) รองลงมา มีบริการ 
Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉลี่ย 3.98) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, 
หนังสือพิมพและอินเตอรเน็ต (คาเฉล่ีย 3.95) 
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ตารางท่ี 23 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร  
จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานบุคลากร 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได  4.45 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  4.44 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญใหขอมูลเก่ียวกับการ
ประกันชีวิตที่ถูกตองครบถวน  

4.38 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  4.50 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานกิริยามารยาทท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย  4.38 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา  4.48 
(มาก) 

4.52 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  4.50 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  4.52 
(มากที่สุด) 

4.58 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  4.45 
(มาก) 

4.55 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

4.45 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 23 พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง
ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.45) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 
4.49) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมา พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้ม
แยมแจมใส และพนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.50) และพนักงาน
คอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.48) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงาน
รักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.58) รองลงมา พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา 
(คาเฉล่ีย 4.55) และพนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.52)  
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ตารางท่ี 24 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ จําแนกตามเพศ 
 
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว  4.46 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว  4.35 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม  4.44 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ  4.59 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน  4.61 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  4.55 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  4.62 
(มากที่สุด) 

4.60 
(มากที่สุด) 

4.61 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

4.52 
(มากท่ีสุด) 

4.48 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

 
จากตารางท่ี 24 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชายและเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉลี่ย 4.52) เพศ
หญิง (คาเฉล่ีย 4.48) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ข้ันตอนในการทํา
ประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.61) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 4.59) 
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 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบ
การทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.60) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอใน
การใหบริการ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.56) และข้ันตอนใน
การทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.53) 
 
ตารางท่ี 25  แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.32 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

สถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.18 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย 
และโอโถง  

4.25 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  

4.20 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆ เปนระเบียบ
เรียบรอย  

4.10 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีนํ้าด่ืม
ไวใหบริการ  

4.21 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

4.21 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 25พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย
และเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.21) เพศหญิง 
(คาเฉล่ีย 4.26) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.32) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ี
ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.25) และธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.21) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สถานท่ี
ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.40) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตง
สวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.31) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉลี่ย 
4.27) 
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ตารางท่ี 26 แสดงสรุปคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจยัสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามเพศ 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.23 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ปจจัยดานราคา 4.08 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 4.18 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.95 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

ปจจัยดานบุคลากร 4.45 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 4.52 
(มากที่สุด) 

4.48 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 4.21 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 26 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศ

ชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.52) 
รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) และปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.23) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัย
ดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.49) รองลงมา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.48) และปจจัย
ดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.28) 
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4.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอายุ   
  

ตารางท่ี 27 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

อายุ 
ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

n=90 n=78 n=82 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
 ช่ือเสียงของธนาคาร  4.47 

(มาก) 
4.49 

(มาก) 
4.61 

(มากที่สุด) 
4.52 

(มาก) 
 ความมั่นคงของธนาคาร  4.62 

(มากที่สุด) 
4.55 

(มากที่สุด) 
4.68 

(มากที่สุด) 
4.62 

(มาก) 
 รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก ( เชน
แบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 
และแบบประกัน Gain 1st 248)  

3.99 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

 แบบประกันตรงกับความตองการ  4.11 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

  ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม  4.00 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

แบบประกันใหความคุมครองชีวิตที่สูง  4.33 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

 ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลที่สูง  4.18 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 สิทธิประโยชนทางภาษีสูง  4.11 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

 มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง  3.99 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

 ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนสูง  4.09 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

 ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  4.32 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.20 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 27  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุใหระดับท่ี
มีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.20) อายุ 30-40 ป  (คาเฉล่ีย 
4.21) อายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  4.16) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.47) 
และแบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.33) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.55) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.49) และ ไดรับ  
สิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ความมั่นคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.68) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.61) และไดรับ  
สิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.32) 
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ตารางท่ี 28 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานราคา จําแนก
ตามอายุ 
 

ปจจัยดานราคา 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

n=90 n=78 n=82 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  อัตราเบี้ยประกันมีความเหมาะสม  3.99 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

 สามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด  3.86 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

 ระยะเวลาชําระเบี้ยประกันเหมาะสม  4.07 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

  สามารถชําระเบี้ยประกันโดยบัตรเครดิตได  4.24 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.04 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 28 พบวาปจจัยดานราคาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุใหระดับท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.04) อายุ 30-40 ป  (คาเฉล่ีย 4.04)
อายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  3.83) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.24) รองลงมา ระยะเวลาชําระ
เบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.07) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.99) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.19) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกัน
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.08) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.03) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.02) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความ
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.99) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.74) 
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ตารางท่ี 29 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

n=90 n=78 n=82 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  4.27 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

 ชําระเบี้ยประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท
กรุงเทพประกันชีวิต, ที่ทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและ บัตรเครดิต  

4.24 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

 การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนมาก 
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  

3.99 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 สามารถติดตอชําระคาเบี้ยประกันผานธนาคารได
ทุกสาขา  

4.06 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

 สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ  4.28 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

 มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา  3.97 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

  มีที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ  4.19 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 วัน- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  4.30 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.16 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 29  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวง
อายุใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกนิ 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.16) อายุ 30-40 
ป  (คาเฉล่ีย 4.28) อายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  4.28) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30) รองลงมา สถานที่ตั้ง
ของธนาคารสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 
4.27) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง 
เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, 
เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.44) และสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ 
(คาเฉล่ีย 4.40)  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.44) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลาย
ชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการ
ไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.41) และสามารถติดตอกับพนักงานได
สะดวก สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40) 
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ตารางท่ี 30 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

n=90 n=78 n=82 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ
,หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต  

3.93 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ  3.90 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ  3.96 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิต
ครบถวนและเขาใจงาย  

3.92 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  3.93 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

มีการใหของที่ระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ  3.93 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิต
ใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ  

3.96 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี  3.98 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การ
สนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร  

3.81 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 30 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกชวง
อายุใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 3.92) อายุ 30-40 
ป  (คาเฉล่ีย 3.94) อายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  3.90) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมา 
คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือ
ในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.96) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, 
หนังสือพิมพ,และอินเตอรเน็ต มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได มีการใหของท่ีระลึกเม่ือ
ตัดสินใจซ้ือ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.93) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือมี
บริการ Call Center สอบถามขอมูลได  (คาเฉล่ีย 4.06) รองลงมาของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถ
ใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 4.05) และมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 4.01) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเกี่ยวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.11) รองลงมา มี
โฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ,และอินเตอรเน็ต มีบริการ Call Center 
สอบถามขอมูลได เทากัน (คาเฉล่ีย 4.00) และคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.96) 
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ตารางท่ี 31 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร 
จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานบุคลากร 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

n=90 n=78 n=82 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได  4.47 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  4.46 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.46 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญใหขอมูลเก่ียวกับการ
ประกันชีวิตที่ถูกตองครบถวน  

4.44 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  4.53 
(มากที่สุด) 

4.46 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานกิริยามารยาทท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย  4.44 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา  4.50 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.48 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  4.53 
(มากที่สุด) 

4.46 
(มาก) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  4.57 
(มากที่สุด) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  4.54 
(มากที่สุด) 

4.45 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.45 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 31 พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุใหระดับท่ีมี
ผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.50) อายุ 30-40 ป  (คาเฉล่ีย 
4.45)อายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  4.47) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.57) รองลงมา พนักงานดูแลลูกคา
อยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.54) และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.53) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.54) รองลงมา พนักงานคอยใหคําแนะนํา
ชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.53) และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.46) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมา พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม
แจมใส พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ เทากัน 
(คาเฉล่ีย 4.51) และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.50) 
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ตารางที่ 32แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

n=90 n=78 n=82 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว  4.40 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว  4.37 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม  4.46 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ  4.59 
(มากที่สุด) 

4.49 
(มาก) 

4.63 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน  4.58 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.60 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  4.60 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  4.62 
(มากที่สุด) 

4.59 
(มากที่สุด) 

4.61 
(มากที่สุด) 

4.61 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.52 
(มากท่ีสุด) 

4.44 
(มาก) 

4.53 
(มากท่ีสุด) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

 

จากตารางท่ี 32พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ี
มีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด คือ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.52)  และอายุ 40 ปข้ึนไป 
(คาเฉลี่ย  4.53)  สวนผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก (คาเฉล่ีย 4.44)  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ข้ันตอน
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ในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.60) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 4.59) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.59) รองลงมา ข้ันตอนในการทํา
ประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉลี่ย 4.53) และ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 4.50) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.63) รองลงมา มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง 
แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.61) และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 
4.60) 
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ตารางที่ 33 แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

n=90 n=78 n=82 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.33 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

สถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.22 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย และโอโถง  

4.28 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใหบริการ  

4.27 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆ เปน
ระเบียบเรียบรอย  

4.16 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน หนังสือพิมพ และมี
นํ้าด่ืมไวใหบริการ  

4.18 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.24 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 33พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ
ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.24) อายุ 30-40 ป  
(คาเฉล่ีย 4.17) อายุ 40 ปข้ึนไป (4.30) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉลี่ย 4.33) รองลงมา ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.28) และธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณ
และเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก
เพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ (คาเฉล่ีย 
4.22) และภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.19) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สถานที่ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.43) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี 
ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.38) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย 
(คาเฉล่ีย 4.35) 
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ตารางท่ี 34  แสดงสรุปคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจยัสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามอาย ุ

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

n=90 n=78 n=82 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.20 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ปจจัยดานราคา 4.04 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 4.16 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

ปจจัยดานบุคลากร 4.50 
(มากที่สุด) 

4.45 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 4.52 
(มากที่สุด) 

4.44 
(มาก) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 4.24 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 34 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามอายุไม
เกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 
4.52) รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.50) และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  (คาเฉล่ีย 
4.24) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ
ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ี 4.44) และ
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.28) 
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร  (คาเฉล่ีย 4.47) และ
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (คาเฉล่ีย 4.30) 
 

4.3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอาชีพ   
  

ตารางท่ี 35 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
ช่ือเสียงของธนาคาร  4.60 

(มากที่สุด) 
4.50 

(มากที่สุด) 
4.49 

(มาก) 
4.52 

(มากที่สุด) 
ความมั่นคงของธนาคาร  4.68 

(มากที่สุด) 
4.69 

(มากที่สุด) 
4.58 

(มากที่สุด) 
4.62 

(มากที่สุด) 
รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก ( เชน
แบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 
และแบบประกัน Gain 1st 248)  

3.83 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

แบบประกันตรงกับความตองการ  4.02 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

 ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม  3.88 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

แบบประกันใหความคุมครองชีวิตที่สูง  4.18 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลท่ีสูง  4.07 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

สิทธิประโยชนทางภาษีสูง  4.12 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง  4.02 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 
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ตารางท่ี 35 (ตอ) แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนสูง  4.20 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
4.10 

(มาก) 
4.13 

(มาก) 
ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  4.37 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
คาเฉล่ียรวม 

(แปลผล) 
4.18 

(มาก) 
4.27 

(มาก) 
4.18 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
 

จากตารางท่ี 35 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหระดับท่ีมี
ผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉลี่ย 4.18) อาชีพ รับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.27) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  4.18) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร  (คาเฉล่ีย 4.68) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉลี่ย 
4.60) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.37) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.64) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร 
(คาเฉล่ีย 4.50) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  (คาเฉล่ีย 4.36) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร  (คาเฉล่ีย 4.58) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉลี่ย 
4.49) และแบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง  (คาเฉล่ีย 4.34) 
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ตารางท่ี 36  แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานราคา จําแนก
ตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานราคา 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 อัตราเบี้ยประกันมีความเหมาะสม  4.00 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

สามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด  3.70 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

ระยะเวลาชําระเบี้ยประกันเหมาะสม  3.90 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

สามารถชําระเบี้ยประกันโดยบัตรเครดิตได  4.08 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 36 พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหระดับท่ีมีผล

โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.92) อาชีพ รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.03) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  3.98) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.08) รองลงมา อัตราเบ้ีย
ประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.90) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.28) รองลงมา 
ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) และ อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม 
สามารถชําระเบ้ียประกันเปนรายงวด เทากัน (คาเฉล่ีย 3.92) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.16) รองลงมา อัตราเบ้ีย
ประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.02) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98) 
 
 

ตารางท่ี 37 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  4.32 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
4.42 

(มาก) 
4.37 

(มาก) 
ชําระเบี้ยประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท
กรุงเทพประกันชีวิต, ที่ทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและบัตรเครดิต  

4.28 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

 การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนมาก 
ครอบคลุมทุกพ้ืนที ่ 

4.10 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 สามารถติดตอชําระคาเบี้ยประกันผานธนาคารได
ทุกสาขา  

4.05 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ  4.30 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา  4.07 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

มีที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ  4.18 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

วัน- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  4.30 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.20 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 37 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการผูตอบแบบสอบถามทุกชวง
อาชีพใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.20) อาชีพ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.17) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  4.27) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  (คาเฉลี่ย 4.32) รองลงมา สถานท่ีตั้งของ
ธนาคารสะดวกในการติดตอ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.30) 
และชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท
กรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.28) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, 
เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต วัน- 
เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  เทากัน (คาเฉล่ีย 4.31)  รองลงมา สถานท่ีตั้งของธนาคาร
สะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.22) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.42) รองลงมา วัน- เวลาท่ีเปด
ใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉลี่ย 4.41) และชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและบัตรเครดิต สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 73

ตารางท่ี 38 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต  

3.87 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ  3.83 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ  3.98 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิต
ครบถวนและเขาใจงาย  

4.00 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  3.90 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

มีการใหของที่ระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ  3.95 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิต
ใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ  

3.88 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี  3.92 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การ
สนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร  

3.82 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.91 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 38 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกชวง

อาชีพใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.91) อาชีพ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 3.90) อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  3.94) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉลี่ย 
4.00) รองลงมา คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.98) และมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจ
ซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.95) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการ
ทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใช
ประโยชนไดดี เทากัน (คาเฉล่ีย 4.03) และคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.97) และการ
สนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร 
(คาเฉล่ีย 3.89) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 4.08) รองลงมา ขาวสารท่ีไดรับจาก
ธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.03) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทาง
โทรทัศน  วิทยุ หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี 
เทากัน (คาเฉล่ีย 3.95) 
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ตารางท่ี 39 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร 
จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานบุคลากร 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได  4.47 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

 พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  4.53 
(มากที่สุด) 

4.42 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

 พนักงานมีความรูความชํานาญใหขอมูลเก่ียวกับการ
ประกันชีวิตที่ถูกตองครบถวน  

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  4.53 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.49 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

 พนักงานกิริยามารยาทท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย  4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา  4.47 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

 พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  4.53 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.49 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  4.53 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

 พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  4.45 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.48 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 39 พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพใหระดับท่ี
มีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.48) อาชีพ รับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.46) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  4.48) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม
แจมใส พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได พนักงานคอยให
คําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา เทากัน (คาเฉล่ีย 4.47) และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 
(คาเฉล่ีย 4.53) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา พนักงานมี
บุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา พนักงานมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.50) และพนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได 
(คาเฉล่ีย 4.47) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.57) รองลงมา พนักงานดูแลลูกคา
อยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.54) และพนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.51) 
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ตารางท่ี 40 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานลักระบวนการ
ใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว  4.35 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว  4.43 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม  4.52 
(มากที่สุด) 

4.47 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ  4.67 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน  4.67 
(มากที่สุด) 

4.61 
(มากที่สุด) 

4.52 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  4.62 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  4.70 
(มากที่สุด) 

4.64 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.61 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.56 
(มากท่ีสุด) 

4.53 
(มากท่ีสุด) 

4.46 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

 

จากตารางท่ี 40 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการผูตอบแบบสอบถามทุกชวง
อาชีพใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.56) อาชีพ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.53) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  4.46) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.70) รองลงมา จํานวน
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เจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.67) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.62) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.64) รองลงมา 
ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.61) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอใน
การใหบริการ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.56)  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมา จํานวน
เจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.54) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 4.53) 
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ตารางที่ 41 แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.35 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

สถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.22 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย และโอโถง  

4.33 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใหบริการ  

4.17 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆ เปน
ระเบียบเรียบรอย  

4.08 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน หนังสือพิมพ และมี
นํ้าด่ืมไวใหบริการ  

4.15 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.22 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี  41 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวง
อาชีพใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.22) อาชีพ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.25) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  4.24) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.35) รองลงมาภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉลี่ย 4.33) และสถานที่ภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย  4.22)  
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉลี่ย 4.42) รองลงมา ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.28) และธนาคารมีส่ิง
อํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่ม
ไวใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.25) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมา ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ีภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบรอย ธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.24) 
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ตารางท่ี  42 แสดงสรุปคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจยัสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.18 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ปจจัยดานราคา 3.92 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 4.20 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.91 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

ปจจัยดานบุคลากร 4.48 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 4.56 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.46 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 4.22 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 42 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ
ธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  
(คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมาปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.48) และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
(คาเฉล่ีย 4.22) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา ปจจัยดาน
บุคลากร  (คาเฉล่ีย 4.46) และปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉล่ีย 4.27) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดบัท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.48) รองลงมาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  
(คาเฉล่ีย 4.46) และปจจยัดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) 
 

4.4 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอ
เดือน   
  

ตารางท่ี 43 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 

20,000 บาท 
20,000-

30,000 บาท 
30,000 บาท

ขึ้นไป 
รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
ช่ือเสียงของธนาคาร  4.44 

(มาก) 
4.69 

(มากที่สุด) 
4.50 

(มากที่สุด) 
4.52 

(มากที่สุด) 
ความมั่นคงของธนาคาร  4.59 

(มากที่สุด) 
4.67 

(มากที่สุด) 
4.63 

(มากที่สุด) 
4.62 

(มากที่สุด) 
รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก ( เชน
แบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 

250 และแบบประกัน Gain 1st 248)  
4.03 

(มาก) 
3.88 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
3.94 

(มาก) 
แบบประกันตรงกับความตองการ  4.13 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
4.02 

(มาก) 
4.06 

(มาก) 
ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม  4.05 

(มาก) 
3.99 

(มาก) 
3.94 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
แบบประกันใหความคุมครองชีวิตที่สูง  4.29 

(มาก) 
4.27 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.30 

(มาก) 
ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลท่ีสูง  4.11 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
3.92 

(มาก) 
4.09 

(มาก) 
สิทธิประโยชนทางภาษีสูง  4.03 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
4.13 

(มาก) 
4.10 

(มาก) 
มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง  3.90 

(มาก) 
3.99 

(มาก) 
4.09 

(มาก) 
3.97 

(มาก) 
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ตารางท่ี 43 (ตอ) แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 

20,000 บาท 
20,000-

30,000 บาท 
30,000 บาท

ขึ้นไป 
รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนสูง  4.09 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
4.11 

(มาก) 
4.13 

(มาก) 
ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  4.37 

(มาก) 
4.42 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
คาเฉล่ียรวม 

(แปลผล) 
4.18 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
4.16 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
 

จากตารางท่ี  43 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอ
เดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.18)  
20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.23) 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  4.16) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.59) รองลงมา
ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.44) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.37) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.69) รองลงมา ความมั่นคงของ
ธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.67) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.42) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือความมั่นคงของธนาคาร (คาเฉลี่ย 4.63) รองลงมา ช่ือเสียงของ
ธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.50) และแบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.36) 
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ตารางท่ี 44 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานราคา จําแนก
ตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานราคา 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
อัตราเบี้ยประกันมีความเหมาะสม  3.98 

(มาก) 
3.99 

(มาก) 
4.05 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
สามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด  3.82 

(มาก) 
3.87 

(มาก) 
3.56 

(มาก) 
3.76 

(มาก) 
ระยะเวลาชําระเบี้ยประกันเหมาะสม  4.06 

(มาก) 
4.01 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 
3.96 

(มาก) 
สามารถชําระเบี้ยประกันโดยบัตรเครดิตได  4.18 

(มาก) 
4.28 

(มาก) 
3.97 

(มาก) 
4.16 

(มาก) 
คาเฉล่ียรวม 

(แปลผล) 
4.01 

(มาก) 
4.04 

(มาก) 
3.83 

(มาก) 
3.97 

(มาก) 
 

จากตารางท่ี 44 พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน
ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.01)  20,000-
30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.04) 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  3.83) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 
4.18) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.06) และอัตราเบ้ียประกันมีความ
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 4.28) รองลงมา 
ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.01) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.99) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคืออัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.05) รองลงมา สามารถ
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ชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 3.97) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.73)  

 

ตารางท่ี 45 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  4.35 

(มาก) 
4.25 

(มาก) 
4.52 

(มากที่สุด) 
4.37 

(มาก) 
ชําระเบี้ยประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร ตูเอทีเอ็ม เคานเตอรบริษัท
กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ที่ทําการ
ไปรษณีย  เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต  

4.33 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนมาก 
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  

4.06 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

สามารถติดตอชําระคาเบี้ยประกันผานธนาคารไดทุก
สาขา  

4.18 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ  4.34 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา  3.97 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

มีที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ  4.13 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

วัน- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  4.36 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.22 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 45 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายได
โดยเฉล่ียตอเดอืนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 
4.22)  20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.17) 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  4.34) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 
4.36) รองลงมา สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  (คาเฉล่ีย 4.35) และสถานท่ีตั้งของธนาคาร
สะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.34) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตู
เอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ท่ีทําการไปรษณีย เคานเตอรเซอร
วิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 
4.31) และวัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28)  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมาวัน- 
เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.47) และ ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  
ผานเคานเตอรธนาคาร ตูเอทีเอ็ม เคานเตอรบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ท่ีทําการ
ไปรษณยี, เคานเตอรเซอรวทิและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.45)  
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ตารางท่ี 46 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ  และอินเตอรเน็ต  

3.87 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

 มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ  3.94 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ  3.92 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิต
ครบถวนและเขาใจงาย  

3.96 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  4.05 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

 มีการใหของที่ระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ  3.89 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกัน
ชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ  

3.92 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

 ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนได
ดี  

3.95 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การ
สนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร  

3.81 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 46 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามรายได
โดยเฉล่ียตอเดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 
3.92)  20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 3.91) 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  3.94) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  (คาเฉล่ีย 4.05) 
รองลงมา ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย  (คาเฉล่ีย 3.96) 
และของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 3.95) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 4.06) รองลงมาของท่ี
ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 4.04) และคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ 
และมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ 
(คาเฉล่ีย 4.00) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจ
งาย (คาเฉล่ีย 4.20) รองลงมา มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 4.08) และมีโฆษณา
ผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน  วิทยุ หนังสือพิมพ  และอินเตอรเน็ต (คาเฉล่ีย 4.00) 
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ตารางท่ี  47 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร 
จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานบุคลากร 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได  4.44 

(มาก) 
4.42 

(มาก) 
4.50 

(มากที่สุด) 
4.45 

(มาก) 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  4.40 

(มาก) 
4.46 

(มาก) 
4.58 

(มากที่สุด) 
4.46 

(มาก) 
พนักงานมีความรูความชํานาญใหขอมูลเก่ียวกับการ
ประกันชีวิตที่ถูกตองครบถวน  

4.39 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  4.49 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.55 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานกิริยามารยาทที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอย  4.39 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา  4.51 
(มากที่สุด) 

4.46 
(มาก) 

4.52 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  4.49 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.55 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  4.56 
(มากที่สุด) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  4.52 
(มากที่สุด) 

4.48 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.47 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

4.47 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 47 พบวาปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอ
เดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.47)  
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20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.45)  และผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน
ไป  ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด  (คาเฉล่ีย  4.51)  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  (คาเฉล่ีย 
4.56) รองลงมาพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.52) และพนักงานคอยใหคําแนะนํา
ชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.51)  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  (คาเฉล่ีย 4.54) รองลงมา
พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  และพนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  เทากัน 
(คาเฉล่ีย 4.49) และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.48) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.58) 
รองลงมา พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) และพนักงานมีความรับผิดชอบ
ในการปฏิบัติงาน และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส เทากัน (คาเฉล่ีย 4.55) 
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ตารางท่ี 48 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว  4.36 

(มาก) 
4.48 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว  4.21 

(มาก) 
4.52 

(มากที่สุด) 
4.47 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม  4.28 

(มาก) 
4.55 

(มากที่สุด) 
4.52 

(มากที่สุด) 
4.41 

(มาก) 
จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ  4.48 

(มาก) 
4.66 

(มากที่สุด) 
4.66 

(มากที่สุด) 
4.57 

(มากที่สุด) 
ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน  4.48 

(มาก) 
4.67 

(มากที่สุด) 
4.63 

(มากที่สุด) 
4.57 

(มากที่สุด) 
ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  4.46 

(มาก) 
4.67 

(มากที่สุด) 
4.61 

(มากที่สุด) 
4.56 

(มากที่สุด) 
มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  4.50 

(มากที่สุด) 
4.73 

(มากที่สุด) 
4.67 

(มากที่สุด) 
4.61 

(มากที่สุด) 
คาเฉล่ียรวม 

(แปลผล) 

4.40 
(มาก) 

4.61 
(มากท่ีสุด) 

4.56 
(มากท่ีสุด) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

 

จากตารางท่ี 48 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายได
โดยเฉล่ียตอเดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก รายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํา
กวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.40)  สวนรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุด ไดแก 20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.61)  และ 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  4.56)  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
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(คาเฉล่ีย 4.50) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน เทากัน (คาเฉลี่ย 4.48) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 4.46) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  (คาเฉล่ีย 4.73) 
รองลงมา ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอนและข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคา
รวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.67) และจํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.66) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  (คาเฉล่ีย 4.67) 
รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.66) และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.63) 
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ตารางที่ 49 แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.37 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
สถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.23 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย และโอโถง  

4.27 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใหบริการ  

4.27 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆ เปน
ระเบียบเรียบรอย  

4.14 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน หนังสือพิมพ และมี
นํ้าด่ืมไวใหบริการ  

4.20 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.25 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 49 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกรายได
โดยเฉล่ียตอเดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากดังนี้ รายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่า
กวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.25)  20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.22)  และ 30,000 บาทข้ึนไป  
(คาเฉล่ีย  4.24)  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉล่ีย 4.37) 
รองลงมาภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง และธนาคารมี



 94

เคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ี
ภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.23) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือสถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉลี่ย 4.36) รองลงมา
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ี
ภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.24)  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือสถานที่ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมา 
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.33) และสถานท่ี
ภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอยและธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ 
เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.23) 
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ตารางท่ี  50 แสดงสรุปคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 

20,000 บาท 
20,000-

30,000 บาท 
30,000 บาท

ขึ้นไป 
รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.18 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
4.16 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
ปจจัยดานราคา 4.01 

(มาก) 
4.04 

(มาก) 
3.83 

(มาก) 
3.97 

(มาก) 
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 4.22 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.92 

(มาก) 
3.91 

(มาก) 
3.94 

(มาก) 
3.92 

(มาก) 
ปจจัยดานบุคลากร 4.47 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 
4.51 

(มากที่สุด) 
4.47 

(มาก) 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 4.40 

(มาก) 
4.61 

(มากที่สุด) 
4.56 

(มากที่สุด) 
4.50 

(มากที่สุด) 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 4.25 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
 

จากตารางท่ี 50 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายได
โดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.47) รองลงมาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.40) และปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพ (คาเฉล่ีย 4.25) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.61)  รองลงมาปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) และปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.23) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.56)  รองลงมาปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.51) และปจจัยดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.34) 
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สวนท่ี 4 ปญหาท่ีพบในการใหบริการและขอเสนอแนะ  
 4.1 ปญหาท่ีพบในการใหบริการ 
  

ตารางท่ี 51 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานผลิตภัณฑ 
  

ปญหาดานผลิตภัณฑ จํานวน รอยละ 
ช่ือเสียงของธนาคารไมด ี 14 5.6 

ธนาคารไมมีความม่ันคง 0 0.0 

รูปแบบของกรมธรรมไมมีหลากหลายใหเลือก 53 21.2 

แบบประกันไมตรงกับความตองการ 59 23.6 

ระยะเวลากรมธรรมไมเหมาะสม 200 80.0 

แบบประกันใหความคุมครองชีวิตตํ่า 40 16.0 

ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลต่ํา 76 30.4 

สิทธิประโยชนทางภาษตี่ํา 14 5.6 

มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมต่ํา 86 34.4 

ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนตํ่า 63 25.2 

ไมไดรับสิทธิประโยชนท่ีแนนอน 0 0.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 

 
 จากตารางท่ี 51 พบวาปญหาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุด
คือ ระยะเวลากรมธรรมไมเหมาะสม รอยละ 80.0  รองลงมามูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมต่ํา รอยละ 
34.4 ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลตํ่า รอยละ 30.4 ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนตํ่า    
รอยละ 25.2 แบบประกันไมตรงกับความตองการ รอยละ 23.6 รูปแบบของกรมธรรมไมมี
หลากหลายใหเลือก รอยละ 21.2 แบบประกันใหความคุมครองชีวิตตํ่า รอยละ 16.0 ช่ือเสียงของ
ธนาคารไมดี  และสิทธิประโยชนทางภาษีต่ํา  รอยละ 5.6 
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ตารางท่ี 52 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานราคา 
  

ปญหาดานราคา จํานวน รอยละ 
อัตราเบ้ียประกันไมมีความเหมาะสม 48 19.2 

ไมสามารถชําระเบ้ียประกันเปนรายงวด 78 31.2 

 ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันไมเหมาสม 233 93.2 

ไมสามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดติได 12 4.8 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 

 
จากตารางท่ี 52 พบวาปญหาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ 

ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันไมเหมาะสม รอยละ 93.2 รองลงมาคือ ไมสามารถชําระเบ้ียประกนัเปน
รายงวด  รอยละ 31.2 อัตราเบ้ียประกนัไมมีความเหมาะสม รอยละ 19.2 และไมสามารถชําระเบ้ีย
ประกันโดยบัตรเครดิตได  รอยละ 4.8 
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ตารางท่ี 53 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานชองทางการ
ใหบริการ 
  

ปญหาดานชองทางการใหบริการ จํานวน รอยละ 
การติดตอกับพนักงานไดไมสะดวก 39 15.6 

ชําระเบี้ยประกันไมไดหลายชองทาง 34 13.6 

การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนไมมาก 
ไมครอบคลุมทุกพื้นท่ี 

0 0.0 

ไมสามารถติดตอผานธนาคารไดทุกสาขา 13 5.2 

สถานท่ีตั้งของธนาคารไมสะดวกในการติดตอ 27 10.8 

ไมมีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา 27 10.8 

 ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ 61 24.4 

วัน-เวลาท่ีเปดใหบริการไมสะดวกในการตดิตอ 0 0.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 
 

จากตารางท่ี 53 พบวาปญหาดานชองทางการใหบริการผูตอบแบบสอบถามพบปญหา
มากท่ีสุดคือ ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ รอยละ 24.4 รองลงมา การติดตอกับพนักงานไดไม
สะดวก รอยละ 15.6 ชําระเบ้ียประกันไมไดหลายชองทาง รอยละ 13.6 สถานท่ีตั้งของธนาคารไม
สะดวกในการติดตอ และไมมีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา เทากัน รอยละ 10.8 ไมสามารถติดตอผาน
ธนาคารไดทุกสาขา รอยละ 5.2 
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ตารางท่ี 54 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานการสงเสริม
การตลาด 
  

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด จํานวน รอยละ 
ไมมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วทิย,ุ 
หนังสือพิมพ, และอินเทอรเน็ต 

89 35.6 

ไมมีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ 11 4.4 

ไมใหคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ 27 10.8 

ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเกี่ยวกับประกนัชีวิตไม
ครบถวนและเขาใจยาก 

44 17.6 

ไมมีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได 0 0.0 

ไมมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ 54 21.6 

ไมมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิต
ใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ 

68 27.2 

ของท่ีระลึกและของชํารวยไมสามารถใชประโยชนได 41 16.4 

ไมมีการสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน  เชน 
การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร 

53 21.2 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 
 

 จากตารางท่ี 54 พบวาปญหาดานการสงเสริมการตลาดผูตอบแบบสอบถามพบปญหา
มากท่ีสุดคือไมมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ, และอินเทอรเน็ต รอยละ 
35.6 รองลงมาไมมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือ
วันสําคัญ รอยละ 27.2 ไมมีการสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน  เชน การสนับสนุน
ทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร รอยละ 21.2 ไมมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ รอยละ 21.6 
ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตไมครบถวนและเขาใจยาก รอยละ 17.6 ของท่ีระลึก
และของชํารวยไมสามารถใชประโยชนได รอยละ 16.4 ไมใหคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ รอย
ละ 10.8 และไมมีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ รอยละ 4.4 
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ตารางท่ี 55 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานบุคลากร 
  

ปญหาดานบุคลากร จํานวน รอยละ 
พนักงานไมมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได 38 15.2 

พนักงานไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 34 13.6 

พนักงานไมมีความรูความชํานาญใหขอมูลเกี่ยวกับการ
ประกันชีวิตท่ีถูกตองครบถวน 

22 8.8 

พนักงานไมมีบุคลิกภาพท่ีด ียิ้มแยมแจมใส 38 15.2 

พนักงานกิริยามารยาทไมด ีแตงกายไมสะอาดและไม
เรียบรอย 

14 5.6 

พนักงานไมคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา 14 5.6 

พนักงานไมมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน 24 9.6 

พนักงานไมรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา 11 4.4 

พนักงานดูแลลูกคาไมสมํ่าเสมอ 75 30.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 
 

จากตารางท่ี 55 พบวาปญหาดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ
พนักงานดูแลลูกคาไมสมํ่าเสมอ รอยละ 30.0 รองลงมาพนักงานไมมีความนาเช่ือถือ และไววางใจ
ได และพนักงานไมมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส เทากัน รอยละ 15.2 พนักงานไมมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ รอยละ 13.6  พนักงานไมมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน รอยละ 
9.6 พนักงานไมมีความรูความชํานาญใหขอมูลเกี่ยวกับการประกันชีวิตท่ีถูกตองครบถวน รอยละ 
8.8 พนักงานไมคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา และพนักงานกิริยามารยาทไมดี แตงกายไม
สะอาดและไมเรียบรอย  เทากัน รอยละ 5.6 และพนักงานไมรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา รอยละ 
4.4 
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ตารางท่ี 56  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการ 
  

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ จํานวน รอยละ 
การใหบริการไมสะดวกและลาชา 52 20.8 

ไดรับกรมธรรมท่ีลาชา 65 26.0 

ความไมถูกตองและไมครบถวนของกรมธรรม 49 19.6 

จํานวนเจาหนาท่ีไมเพียงพอในการใหบริการ 12 4.8 

ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตยุงยากซับซอน 10 4.0 

ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา 75 30.0 

ระบบการทํางานไมถูกตอง ไมแมนยํา และไมนาเช่ือถือ 0 0.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 
 

จากตารางท่ี 56 พบวาปญหาดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบ
ปญหามากท่ีสุดคือ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา รอยละ 30.0 รองลงมาไดรับกรมธรรม
ท่ีลาชา รอยละ 26.0 การใหบริการไมสะดวกและลาชา รอยละ 20.8 ความไมถูกตองและไม
ครบถวนของกรมธรรม รอยละ 19.6 จํานวนเจาหนาท่ีไมเพียงพอในการใหบริการ รอยละ 4.8 และ 
ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตยุงยากซับซอน รอยละ 4.0 
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ตารางท่ี 57 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานลักษณะทาง
กายภาพ 
  

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ จํานวน รอยละ 
สถานท่ีภายในธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย 14 5.6 

สถานท่ีภายนอกธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย 13 5.2 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศไมด ีตกแตงไมสวยงาม
ทันสมัย และพื้นท่ีแคบ 

37 14.8 

ธนาคารไมมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย
มาใหบริการ 

53 21.2 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆไมเปน
ระเบียบ 

25 10.0 

ธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ รอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ํา
ดื่มไวใหบริการ 

60 24.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 
 

จากตารางท่ี 57 พบวาปญหาดานลักษณะทางกายภาพผูตอบแบบสอบถามพบปญหา
มากท่ีสุดคือธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพยีงพอขณะ รอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน 
หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ รอยละ 24.0 ธนาคารไมมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัยมาใหบริการ รอยละ 21.2 ภายในธนาคารมีบรรยากาศไมด ีตกแตงไมสวยงามทันสมัย 
และพ้ืนท่ีแคบ รอยละ 14.8  สถานท่ีภายในธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย รอยละ 5.6 และสถานท่ี
ภายนอกธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย รอยละ 5.2 
 

4.2 ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบริการ 
- ควรจะลดเบ้ียประกัน (10 คน) 

- ควรมีของชํารวยท่ีดูดีมากกวานี้  (8 คน) 

- ควรลดระยะเวลาการรับประกันลง (3 คน) 

 

 


