
 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน

การซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาระดับท่ีมีผลของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิต
ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  ตัวอยางท่ีใชในการศึกษา
คือลูกคาท่ีซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จํานวน 250 ราย  โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  
ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย  ในบทนี้จะกลาวถึงสรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล ขอคนพบ 
และขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 56.4 อายุไม
เกิน 30 ป รอยละ 36.0  สถานภาพโสด รอยละ 48.0 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 69.6 อาชีพ
ปจจุบันคือพนกังานบริษัทเอกชน รอยละ 61.6  รายไดโดยเฉล่ียตอเดือนคือ 10,000 – 20,000 บาท 
รอยละ 43.6  ประเภทประกันชีวิตท่ีทําผานธนาคารกรุงเทพในปจจุบันคือ แบบสะสมทรัพย รอยละ 
86.4  จํานวนกรมธรรมคือ1 กรมธรรม รอยละ 65.6  แหลงขอมูลท่ีทําใหทราบทราบบริการประกัน
ชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คือ พนักงานธนาคารแนะนํา รอยละ 89.2 วตัถุประสงค
ของการทําประกันชีวิตคือ เพื่อการออมเงิน รอยละ 76.0  

 
สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิต

ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลระดับมาก

ท่ีสุดไดแกดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.50) รองลงมาใหระดับท่ีมีผลในระดับมาก
เรียงลําดับคือ ดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.47) ดานชองทางการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.24) ดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.19) ดานราคา (คาเฉล่ีย 3.97) และดานการสงเสริม
การตลาด (คาเฉล่ีย 3.92) 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 4.19)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดไดแก  ความม่ันคง
ของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมาช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.52) และใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียในระดับมากไดแก แบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.30)  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 
3.97)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก สามารถชําระเบ้ียประกันโดย
บัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.16) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) ระยะเวลา
ชําระเบี้ยประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.24)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก สามารถ
ติดตอกับพนักงานไดสะดวก  และ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.37) รองลงมาชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอร
บริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต และสถานท่ีตั้ง
ของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.36) และมีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 
(คาเฉล่ีย 4.21) 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับ
มาก (คาเฉล่ีย 3.92)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ มีบริการ 
Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 4.00) รองลงมาขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกัน
ชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.98) และของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนได
ดี (คาเฉล่ีย 3.95)  

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 
4.47)  ในปจจยัยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือพนักงานรักษา
ผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมาพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงาน
คอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา  พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  และพนกังาน
ดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.50) และใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดบัมากไดแก 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.46) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.50)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดลําดับแรก
คือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.61) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ี
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เพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.57) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.56 ) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับ
มาก (คาเฉล่ีย 4.24)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ สถานท่ี
ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมาภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตง
สวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.28 ) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 
4.23)  

 

สวนท่ี 3  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิต
ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ  อายุ 
อาชีพ และรายได 

3.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ   

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงให
ระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.52) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 4.48) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.61) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.59) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางาน
ท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.60) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.56) และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.53) 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมา ปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) และปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.23) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.49) รองลงมา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.48) และปจจัยดาน
ชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.28) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความ
ม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.61) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.50) และไดรับสิทธิ
ประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของ
ธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.54) และไดรับสิทธิประโยชน
แนนอน (คาเฉล่ีย 4.30) 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.21) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกัน
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.14) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.03) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ีย
ประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 
3.98) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.83) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง 
เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, 
เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.29) และวัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.27) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ วัน- เวลาท่ีเปด
ใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมาชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.41) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก และสถานท่ีตั้ง
ของธนาคารสะดวกในการติดตอ  เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 3.95) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 3.90) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มี
บริการ Call Center สอบถามขอมูลได ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี เทากัน 
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(คาเฉล่ีย 4.02) รองลงมา คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.01) และมีการใหของท่ีระลึกเม่ือ
ตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.98)  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ขาวสารท่ีไดรับ
จากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย  4.00) รองลงมา มีบริการ Call 
Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 3.98) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, 
หนังสือพิมพและอินเตอรเน็ต (คาเฉล่ีย 3.95) 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.45) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 4.49) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมา พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม
แจมใส และพนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.50) และพนักงานคอย
ใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.48) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานรักษา
ผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.58) รองลงมา พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา 
(คาเฉล่ีย 4.55) และพนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.52)  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.52) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 4.48) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.61) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.59) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางาน
ท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.60) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.56) และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.53) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.21) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 4.26) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.32) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.25) และธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.21) 
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 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สถานท่ีภายใน
ธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.40) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.31) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.27) 

 
3.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน

ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอายุ   
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมี

คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมา ปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.50) และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  (คาเฉล่ีย 4.24) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ี 4.44) และปจจัยดาน
ชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.28) 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร  (คาเฉล่ีย 4.47) และปจจยัดาน
ลักษณะทางกายภาพ (คาเฉลี่ย 4.30) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.47) และแบบ
ประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.33) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคง
ของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.55) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.49) และ ไดรับสิทธิ
ประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความ
ม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.68) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.61) และไดรับ  สิทธิ
ประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.32) 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.24) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกัน
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.07) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.99) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถ
ชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.19) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 4.08) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.03) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถ
ชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.99) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.74) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30) รองลงมา สถานท่ีตั้งของธนาคาร
สะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.27) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถ
ติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.44) และสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 
4.40)  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ วัน- เวลา
ท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.44) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง 
เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, 
เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.41) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก สถาน
ท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมา คําแนะนําจากผูท่ี
เคยใชบริการ มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวัน
สําคัญ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.96) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ,และ
อินเตอรเน็ต มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ เทากัน 
(คาเฉล่ีย 3.93) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือมีบริการ Call 
Center สอบถามขอมูลได  (คาเฉล่ีย 4.06) รองลงมาของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชน
ไดดี (คาเฉล่ีย 4.05) และมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 4.01)  

ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ขาวสารท่ี
ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.11) รองลงมา มีโฆษณา
ผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ,และอินเตอรเน็ต มีบริการ Call Center สอบถาม
ขอมูลได เทากัน (คาเฉล่ีย 4.00) และคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.96) 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.57) รองลงมา พนักงานดูแลลูกคาอยาง
สมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.54) และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานมีความรับผิดชอบ
ในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.53) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงาน
รักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.54) รองลงมา พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมี
ปญหา (คาเฉล่ีย 4.53) และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานมีความรับผิดชอบใน
การปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.46) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงาน
รักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมา พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส 
พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.51) และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.50) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุด คือ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.52) และอายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  4.53)  สวน
ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-40 ป ท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.44)  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉลี่ย 4.62) รองลงมา ข้ันตอนในการ
แกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.60) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 
4.59) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการ
ทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.59) รองลงมา ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไม
ยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.53) และ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.50) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ จํานวน
เจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.63) รองลงมา มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา 
และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.61) และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.60) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.28) และธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัยมาใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ี
ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.22) 
และภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.19) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ี
ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.43) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตง
สวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.38) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 
4.35) 

 
3.3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน

ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอาชีพ   
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมี

คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมาปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.48) และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (คาเฉล่ีย 4.22) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร  
(คาเฉล่ีย 4.46) และปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉล่ีย 4.27) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.48)  รองลงมาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉลี่ย 4.46) 
และปจจัยดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร  (คาเฉล่ีย 4.68) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.60) และ
ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.37) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.64) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.50) 
และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  (คาเฉล่ีย 4.36) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ความม่ันคงของธนาคาร  (คาเฉล่ีย 4.58) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.49) และแบบ
ประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง  (คาเฉล่ีย 4.34) 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.08) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมี
ความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.90) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.28) รองลงมา ระยะเวลาชําระ
เบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) และ อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม สามารถชําระเบ้ีย
ประกันเปนรายงวด เทากัน (คาเฉล่ีย 3.92) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.16) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความ
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.02) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพใหระดับท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  (คาเฉล่ีย 4.32) รองลงมา สถานท่ีตั้งของธนาคาร
สะดวกในการติดตอ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.30) และชําระ



 113

เบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพ
ประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.28) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร ตูเอทีเอ็ม เคานเตอร
บริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย  เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต         วัน- เวลาท่ี
เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  เทากัน (คาเฉล่ีย 4.31)  รองลงมา สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวก
ในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.22) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.42) รองลงมา วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวก
ในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.41) และชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร  ตู
เอทีเอ็ม เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ท่ีทําการไปรษณีย เคานเตอรเซอรวิท
และบัตรเครดิต สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.91) อาชีพ รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 3.90) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  3.94) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเกี่ยวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.00) 
รองลงมา คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.98) และมีการใหของท่ีระลึกเมื่อตัดสินใจซ้ือ 
(คาเฉล่ีย 3.95) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ  มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกัน
ชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.03) และคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.97) และการสนับสนุน
กิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร (คาเฉล่ีย 3.89) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 4.08) รองลงมา ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคาร
เกี่ยวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.03) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน
, วิทยุ,หนังสือพิมพ,และอินเตอรเน็ต ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี เทากัน 
(คาเฉล่ีย 3.95) 



 114

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส 
พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา เทากัน 
(คาเฉลี่ย 4.53) รองลงมา พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได พนักงานคอยใหคําแนะนํา
ชวยเหลือเม่ือมีปญหา เทากัน (คาเฉล่ีย 4.47) และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.53) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา พนักงานมี
บุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา พนักงานมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.50) และพนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได 
(คาเฉล่ีย 4.47) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.57) รองลงมา พนักงานดูแลลูกคาอยาง
สมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.54) และพนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.51) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพใหระดับท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.70) รองลงมา จํานวน
เจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.67) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.62) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.64) รองลงมา ข้ันตอน
ในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.61) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการ
ใหบริการ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.56)  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ี
เพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.54) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
4.53) 
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ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.35) รองลงมา ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉลี่ย 4.33) และ สถานท่ีภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย  4.22)  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.42) รองลงมา ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉลี่ย 4.28) และธนาคารมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 4.25) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย 
ธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.24) 
 

34 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอ
เดือน   

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่า
กวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.47) รองลงมา
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.40) และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (คาเฉล่ีย 4.25) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.61)  รองลงมาปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) และปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.23) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.56)  รองลงมาปจจัยดานบุคลากร 
(คาเฉล่ีย 4.51) และปจจัยดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.34) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.59) รองลงมาช่ือเสียงของ
ธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.44) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.37) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.69) รองลงมา ความม่ันคงของธนาคาร 
(คาเฉล่ีย 4.67) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.42) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.63) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.50) 
และแบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.36) 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดบัมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 4.18) รองลงมา 
ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.06) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 
3.98) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 4.28) รองลงมา 
ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.01) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 
3.99) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคืออัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.05) รองลงมา สามารถชําระเบ้ียประกัน
โดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 3.97) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.73)  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.22)  20,000-30,000 บาท  
(คาเฉล่ีย 4.17) 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  4.34) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.36) 
รองลงมา สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  (คาเฉล่ีย 4.35) และสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวก
ในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.34) 
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, 
เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต 
(คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.31) และวัน- เวลาท่ี
เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28)  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมาวัน- เวลาท่ีเปด
ใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.47) และ ชําระเบ้ียประกนัไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต ท่ีทําการไปรษณยี เคานเตอร
เซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.45)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  (คาเฉล่ีย 4.05) รองลงมา 
ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย  (คาเฉล่ีย 3.96) และของท่ี
ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 3.95) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 4.06) รองลงมาของท่ีระลึก
และของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 4.04) และคําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ และมี
ของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ (คาเฉล่ีย 
4.00) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.20) 
รองลงมา มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 4.08) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทาง
โทรทัศน  วิทยุ หนังสือพิมพ  และอินเตอรเน็ต (คาเฉล่ีย 4.00) 

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน ท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมากไดแก ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.47)  20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.45)  
และผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทขึ้นไป  ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมากท่ีสุด  (คาเฉล่ีย  4.51)  
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมา
พนักงานดูแลลูกคาอยางสม่ําเสมอ (คาเฉล่ีย 4.52) และพนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมี
ปญหา (คาเฉล่ีย 4.51)  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  (คาเฉล่ีย 4.54) รองลงมาพนักงานมี
บุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  และพนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.49) และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.48) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.58) รองลงมา พนักงาน
รักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) และพนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน 
และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส เทากัน (คาเฉล่ีย 4.55) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก รายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท สวนรายไดโดย
เฉล่ียตอเดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด ไดแก 20,000-30,000 บาท    และ 
30,000 บาทข้ึนไป   
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  (คาเฉล่ีย 4.50) 
รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยาก
ซับซอน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.48) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.46) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  (คาเฉล่ีย 4.73) รองลงมา 
ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอนและข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.67) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.66) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  (คาเฉล่ีย 4.67) รองลงมา จํานวน
เจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.66) และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยาก
ซับซอน (คาเฉล่ีย 4.63) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉล่ีย 4.37) รองลงมา
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง และธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณ
และเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาด
เรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.23) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือสถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมาภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ีภายนอก
ธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.24)  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือสถานที่ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมา ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉลี่ย 4.33) และสถานท่ีภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบรอยและธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 
โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.23) 

 
สวนท่ี 4 ปญหาท่ีพบในการใหบริการ 
ปญหาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือ ระยะเวลากรมธรรมไม

เหมาะสม รอยละ 80.0  รองลงมามูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมต่ํา รอยละ 34.4 และใหผลตอบแทนใน
รูปเงินปนผลต่ํา รอยละ 30.4  

ปญหาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือ ระยะเวลาชําระเบ้ียประกนัไม
เหมาะสม รอยละ 93.2 รองลงมาคือ ไมสามารถชําระเบ้ียประกันเปนรายงวด รอยละ 31.2 และอัตรา
เบ้ียประกันไมมีความเหมาะสม รอยละ 19.2   

ปญหาดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือ ท่ีจอดรถไม
สะดวกและไมเพียงพอ รอยละ 24.4 รองลงมา การติดตอกับพนักงานไดไมสะดวก รอยละ 15.6 และ
ชําระเบี้ยประกันไมไดหลายชองทาง รอยละ 13.6  

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือไมมีโฆษณาผาน
ส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ และอินเทอรเน็ต รอยละ 35.6 รองลงมาไมมีของชํารวย
มอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ รอยละ 27.2 และไม
มีการสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน  เชน การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร 
รอยละ 21.2 
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ปญหาดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือพนักงานดูแลลูกคาไมสมํ่าเสมอ 
รอยละ 30.0 รองลงมาพนักงานไมมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได และพนักงานไมมีบุคลิกภาพท่ี
ดี ยิ้มแยมแจมใส เทากัน รอยละ 15.2 และพนักงานไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ รอยละ 
13.6   

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือ ข้ันตอนในการ
แกไขปญหาใหลูกคาลาชา รอยละ 30.0 รองลงมาไดรับกรมธรรมท่ีลาชา รอยละ 26.0 และการ
ใหบริการไมสะดวกและลาชา รอยละ 20.8  

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือธนาคารไมมีส่ิง
อํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ รอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่ม
ไวใหบริการ รอยละ 24.0 รองลงมาธนาคารไมมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมา
ใหบริการ รอยละ 21.2 และภายในธนาคารมีบรรยากาศไมดี ตกแตงไมสวยงามทันสมัย และพื้นท่ี
แคบ รอยละ 14.8   
 
อภิปรายผล 

การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน
การซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  สามารถอภิปราย
ผลตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการหรือ 7P’s (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะฯ, 2541)  
ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการใหบริการ   ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคคลากรท่ีใหบริการ   ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสรางและนําเสนอหลักฐาน
ทางกายภาพ และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ ดานกระบวนการใหบริการ   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี  
ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซ้ือประกันภัยผานธนาคารของประชาชน ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  และไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีใชในการตัดสินใจซ้ือประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลใน
ระดับมากลําดับแรกคือดานผลิตภัณฑ 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด
ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี  ตั้งจิตรมณีศักดา 
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(2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือช่ือเสียง
และความนาเช่ือถือของธนาคารท่ีขายประกันภัย    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของธนกฤต 
ภิญโญ (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการประกันชีวิตของธุรกิจ
สถาบันธนาคารผานธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวัดแพร ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ แบบประกันท่ีตรงตามความตองการมี
หลากหลาย   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551)  ท่ีผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือผลประโยชนท่ีไดรับจาก
กรมธรรม 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก
คือ  สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี  ตั้งจิต
รมณีศักดา (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรก
คืออัตราเบ้ียประกันภัยเหมาะสม   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของธนกฤต ภิญโญ (2549) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ อัตราเบ้ียประกัน
เหมาะสม  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ จํานวนเบ้ียประกันของ
กรมธรรม 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากลําดับแรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  และ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวก
ในการติดตอ   สอดคลองกับผลการศึกษาของกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือสามารถติดตอกับตัวแทนหรือบริษัท
ประกันชีวิตไดสะดวก แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของของราตรี  ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ สถานท่ีตั้งของ
ธนาคารอยูในแหลงชุมชนใกลลูกคาสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ   และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของธนกฤต ภิญโญ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลใน
ระดับมากลําดับแรกคือธนาคารท่ีเปนชองทางจําหนายมีความม่ันคง    
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมากลําดับแรกคือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได   สอดคลองกับผลการศึกษาของ
ธนกฤต ภิญโญ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับ
แรกคือการมี Call center สอบถามขอมูลไดตลอดเวลา  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี  
ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับ
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แรกคือการโฆษณาผานส่ือทางโทรทัศน วิทยุ  หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต แผนปาย แผนพับ  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือการท่ีบริษัทประกันชีวิตมีเว็บไซดเพื่อให
ขอมูลแกลูกคา 

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด
ลําดับแรกคือพนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี    
ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับ
แรกคือพนักงานมีความรูความชํานาญเกี่ยวกับประกันภยั   และไมสอดคลองกับผลการศึกษากรกนก  
มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับ
แรกคือตัวแทนประกันชีวิตมีความนาเช่ือถือไววางใจ  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับ
มากลําดับแรกคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง  ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี  ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือสํานักงานเปนหลักแหลงนาเช่ือถือ  ตัวแทน
ประกันชีวิตมีความนาเช่ือถือไววางใจ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษา  กรกนก  มีประเสริฐวาจา 
(2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือผลการ
ดําเนินงานท่ีผานมาอยูในเกณฑดี 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได ซ่ึงไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของราตรี  ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ี
มีผลในระดับมากลําดับแรกคือการเรียกรองคาสินไหมทดแทนสะดวกและรวดเร็ว    และไม
สอดคลองกับผลการศึกษา  กรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ มีระบบขอมูลครบถวนและถูกตอง 

 
ขอคนพบ 

การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน
การซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  มีขอคนพบดังนี้ 

1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนท่ีทําประกนัชีวิตผาน 
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  และประเภทประกนัชีวิตท่ีทําปจจุบันคือ แบบสะสมทรัพย  โดย
มีจํานวนกรมธรรม จํานวน 1 กรมธรรม   
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2. แหลงขอมูลท่ีทําใหทราบบริการประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
คือ พนักงานธนาคารแนะนํา 

4. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวัตถุประสงคของการทําประกันชีวติเพื่อการออม
เงิน รองลงมาเพ่ือคุมครองสุขภาพ 

5. ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลใน
ระดับมากท่ีสุดดานกระบวนการใหบริการ   เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชาย
ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุด สวนเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลในระดับมาก และเม่ือจําแนกตาม
อายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดดานปจจัยดาน
บุคลากร และดานกระบวนการใหบริการ   สวนอายุ 40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุด
ในดานกระบวนการใหบริการ  เม่ือจําแนกตามอาชีพ พบวาอาชีพ ธุรกิจสวนตัว และรับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดในดานกระบวนการใหบริการ   เม่ือจําแนก
ตามรายไดพบวาผูที่มีรายได  20,000-30,000 บาท  ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดในดาน
กระบวนการใหบริการ  สวนผูท่ีมีรายได 30,000 บาทขึ้นไป ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดใน
ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการ  

6. ปจจัยดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลเกือบ
ทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ยกเวนในเร่ือง ความม่ันคงของธนาคาร และ ช่ือเสียงของ
ธนาคาร ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากที่สุด  เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงให
ระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง ความม่ันคงของธนาคาร และ ช่ือเสียงของธนาคาร 
เหมือนกัน    เม่ือจําแนกตามอายุ  พบวาทุกชวงอายุใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยในระดับมาก  เม่ือ
จําแนกตามอาชีพ พบวา อาชีพธุรกิจสวนตัว และรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผล
ในระดับมากท่ีสุด  ในเร่ือง ความม่ันคงของธนาคาร และ ช่ือเสียงของธนาคาร เหมือนกัน   สวน
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง ความม่ันคงของธนาคาร 

7. ปจจัยดานราคา (เบ้ียประกัน)  จาการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมี
ผลทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีใหระดับท่ีมีผลลําดับแรกคือ สามารถชําระ
เบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได   เม่ือจําแนกตามเพศ  อายุ อาชีพ และรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน  พบวา
ใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยในระดับมาก เหมือนกัน 

8. ปจจัยดานชองทางการใหบริการ จาการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหท่ีมีผล 
ทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหระดับท่ีมีผลลําดับแรกคือสามารถติดตอกับ
พนักงานไดสะดวก  และวัน- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  เม่ือจําแนกตามเพศ  อายุ 
อาชีพ และรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน  พบวาใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยในระดับมาก เหมือนกัน 
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7. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จาการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหท่ีมีผล 
ทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีใหระดับท่ีมีผลลําดับแรกคือมีบริการ Call 
Center สอบถามขอมูลได   เม่ือจําแนกตามเพศ   อายุ อาชีพ และรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน  พบวาให
ระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยในระดับมาก เหมือนกัน 

9. ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลเกือบ 
ทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดคือ พนักงาน
ดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา พนักงานมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 
ยิ้มแยมแจมใส   

 เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาในเร่ืองพนักงานดูแลลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพศหญิงให
ระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุด สวนเพศชายใหระดับท่ีมีผลในระดับมาก  

  เม่ือจําแนกตามอายุ  พบวาในเร่ือง พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา  
อายุ ไมเกิน 30 ป  และอายุ 30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยในระดับมากที่สุด  และในเร่ือง 
พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน อายุไมเกิน 30 ป และอายุ 40 ปข้ึนไปใหระดับท่ีมีผล
ในระดับมากท่ีสุด และในเร่ือง พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ อาชีพ 40 ปข้ึนไปให
ระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุด 

เม่ือจําแนกตามอาชีพ พบวา อาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดใน
เร่ือง พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน และพนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  
สวนอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง พนักงานคอย
ใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา  พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน และพนักงาน
รักษาผลประโยชนใหกับลูกคา   สวนอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลในระดับมาก
ท่ีสุดในเร่ือง พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับ
ลูกคา   และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  

10. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหท่ีมีผล 
ทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหระดับท่ีมีผลลําดับแรกคือ สถานท่ีภายใน
ธนาคารสะอาดเรียบรอย 

เม่ือจําแนกตามเพศ  อายุ อาชีพ และรายได  พบวาใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยใน
ระดับมาก เหมือนกัน 

11. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหท่ีมี 
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ผลใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดคือ  มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอน
ในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน 

เม่ือจําแนกตามเพศ   อายุ อาชีพ และรายได  พบวาใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยใน
ระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  ข้ันตอนในการแกไข
ปญหาใหลูกคารวดเร็ว  จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน เหมือนกัน 

 12. ปญหาท่ีลูกคาพบในการใหบริการมากที่สุด ดานผลิตภัณฑ ไดแก ระยะเวลา
กรมธรรมเหมาะสมยาว  ดานราคาไดแก ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันยาว  ดานชองทางการใหบริการ 
ไดแก ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ   ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ไมมีโฆษณาผานส่ือ
ตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ และอินเทอรเน็ต  ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก 
พนักงานดูแลลูกคาไมสมํ่าเสมอ  ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก ธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ  
ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา 
 
ตารางที่ 58 แสดงคาเฉล่ียและระดับท่ีมีผลตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบแบบสอบถาม  
จากมากไปหานอย 10 ลําดับแรก 

ปจจัยยอย คาเฉล่ีย ปจจัยหลัก ลําดับท่ี 

 ความมั่นคงของธนาคาร  
4.62 

(มากที่สุด) ดานผลิตภัณฑ 1 
 มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือ
ได  

4.61 
(มากที่สุด) ดานการกระบวนการใหบริการ 2 

 จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ  
4.57 

(มากที่สุด) ดานการกระบวนการใหบริการ 3 

 ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน  
4.57 

(มากที่สุด) ดานการกระบวนการใหบริการ 4 

  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  
4.56 

(มากที่สุด) ดานบุคลากร 5 

 ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  
4.56 

(มากที่สุด) ดานการกระบวนการใหบริการ 6 

 ช่ือเสียงของธนาคาร  
4.52 

(มากที่สุด) ดานผลิตภัณฑ 7 

 พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  
4.50 

(มากที่สุด) ดานบุคลากร 9 
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ตารางท่ี 58 (ตอ) แสดงคาเฉล่ียและระดับท่ีมีผลตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบ
แบบสอบถาม  จากมากไปหานอย 10 ลําดับแรก 

ปจจัยยอย คาเฉล่ีย ปจจัยหลัก ลําดับท่ี 

 พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  
4.50 

(มากที่สุด) ดานบุคลากร 9 

 พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  
4.50 

(มากที่สุด) ดานบุคลากร 9 
 พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมี
ปญหา  

4.50 
(มากที่สุด) ดานบุคลากร 9 

 พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  
4.46 

(มาก) ดานบุคลากร 10 
 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลปจจัยยอยจาก
มากไปหานอย 10 ลําดับแรก คือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) มีระบบการทํางานท่ี
ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.61)  จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และ
ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.57)  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับ
ลูกคา และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.56) ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 
4.52)  พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน และ
พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.50) และพนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.46) 
 
ตารางท่ี 59 แสดงคาเฉลี่ยระดับท่ีมีผลตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบแบบสอบถามนอย
ไปหามาก  10 ลําดับสุดทาย 

ปจจัยยอย คาเฉล่ีย ปจจัยหลัก ลําดับท่ี 

 สามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด  
3.76 

(มาก) ดานราคา 1 
 การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน 
การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร  

3.79 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 2 

 มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ  
3.90 

(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 3 
 มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ,
หนังสือพิมพ,และอินเตอรเน็ต  

3.91 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 4 
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ตารางท่ี 59 (ตอ) แสดงคาเฉล่ียระดับท่ีมีผลตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบแบบสอบถาม
นอยไปหามาก  10 ลําดับสุดทาย 

ปจจัยยอย คาเฉล่ีย ปจจัยหลัก ลําดับท่ี 
 มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทํา
ประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวัน
สําคัญ  

3.91 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 4 

  มีการใหของที่ระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ  3.92 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 5 

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

3.94 
(มาก) ดานผลิตภัณฑ 6 

 คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ  3.94 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 6 

 ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใช
ประโยชนไดดี  

3.95 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 7 

 ระยะเวลาชําระเบี้ยประกันเหมาะสม  3.96 
(มาก) ดานราคา 8 

 มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง  3.97 
(มาก) ดานผลิตภัณฑ 9 

 ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกัน
ชีวิตครบถวนและเขาใจงาย  

3.98 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 10 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลปจจัยยอยจาก

นอยไปหามาก 10 ลําดับสุดทาย คือ สามารถชําระเบ้ียประกันเปนรายงวด (คาเฉล่ีย 3.76) การ
สนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร (คาเฉล่ีย 
3.79)  มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ (คาเฉล่ีย 3.90) มีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทาง
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต และ มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย  
3.91) มีการใหของท่ีระลึกเมื่อตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.92) รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายให
เลือก ( เชนแบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 และแบบประกัน Gain 1st 248) และ
คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.94) ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.95) ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96)  มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง 
(คาเฉล่ีย 3.97) และขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 
3.98) 
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ตารางท่ี 60 แสดงปญหาท่ีพบในการใหบริการของผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด  10 ลําดับแรก 
ปจจัยยอย จํานวน ปจจัยหลัก ลําดับท่ี 

 ระยะเวลากรมธรรมไมเหมาะสม 200 ดานผลิตภัณฑ 1 
 ระยะเวลาชําระเบี้ยประกันไมเหมาะสม 191 ดานราคา 2 
 ไมมีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, 
หนังสือพิมพ, และอินเทอรเน็ต 89 ดานการสงเสริมการตลาด 3 
 มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมตํ่า 86 ดานผลิตภัณฑ 4 
ไมสามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด 78 ดานราคา 5 
ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลตํ่า 76 ดานผลิตภัณฑ 6 
 พนักงานดูแลลูกคาไมสม่ําเสมอ 75 ดานบุคลากร 7 
ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา 75 ดานกระบวนการใหบริการ 7 
ไมมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทํา
ประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวัน
สําคัญ 68 ดานการสงเสริมการตลาด 8 
ไดรับกรมธรรมที่ลาชา 65 ดานกระบวนการใหบริการ 9 
ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนตํ่า 63 ดานผลิตภัณฑ 10 

 
 ปญหาในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากที่สุด 10 ลําดับแรก คือ 
ระยะเวลากรมธรรมไมเหมาะสมจํานวน 200 คน ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันไมเหมาะสม จํานวน 
191 ราย ไมมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ, และอินเทอรเน็ต จํานวน 89 
ราย  มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมต่ํา จํานวน 86 ราย ไมสามารถชําระเบ้ียประกันเปนรายงวด จํานวน 
78 ราย ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลต่ํา จํานวน 76 ราย ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา 
จํานวน 75 ราย ไมมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือ
วันสําคัญ จํานวน 68 ราย  ไดรับกรมธรรมท่ีลาชา จํานวน 65 ราย  ครบกําหนดสัญญาไดรับ
ผลตอบแทนตํ่า จํานวน 63 ราย 
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะ 

 การศึกษาเร่ือง  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน
การซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  ผูศึกษามี
ขอเสนอแนะ ดังนี้ 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
จากผลการศึกษาท่ีพบวาเร่ืองความม่ันคงของธนาคารและช่ือเสียงของธนาคารที่มีผล

ตอการตัดสินใจของลูกคาในการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ใน
ระดับมากท่ีสุด  ดังนั้น บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)  ควรออกแบบของประกันชีวิต
ท่ีจัดจําหนายผานชองทาง  Bancassurance ใหหลากหลายข้ึน  ซ่ึงปจจุบันมีจําหนายในตระกูลสะสม
ทรัพยเทานั้น   นอกจากนั้นควรมีแบบประกันชีวิตท่ีหลากหลาย เชน แบบประกันชีวิต ในตระกูล
ตลอดชีพ ท่ีเนนความคุมครอง สามารถเขาใจไดงายไมซับซอน และจากผูตอบแบบสอบถามพบวา
ลูกคาไดใหความสนใจในเร่ืองของระยะเวลาของกรมธรรมไมเหมาะสม ดังนั้นควรออกแบบ
ประกันชีวิตท่ีมีระยะเวลาของกรมธรรมหลากหลายใหลูกคาไดตัดสินใจเลือกตามความตองการ เชน 
5, 7หรือ 10 ป เปนตน อีกท้ังตองสอดคลองกับสภาวะเศรษฐกิจ ท้ังนี้เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุด
ใหแกลูกคา 

ในสวนของธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรมีการแบงกลุมลูกคาโดยแบงตาม
ลักษณะของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ เชน ลูกคากลุมเงินฝาก ควรนําเสนอแบบประกันสะสมทรัพย 
หรือ ลูกคากลุมสินเช่ือ ควรนําเสนอแบบประกันตลอดชีพ ซ่ึงเนนการใหความคุมครองท่ีสูง  เพื่อให
เหมาะสมกับความตองการของแตละกลุมลูกคา 

ปจจัยดานราคา   
บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ควรเปดบริการใหลูกคาสามารถชําระเบ้ีย

ประกันชีวิต ผานบัตรเครดิตของทุกธนาคารและสามารถชําระเบ้ียประกันชีวิต เปนรายเดือน ราย 3
เดือน และราย 6 เดือนได พรอมท้ังออกแบบ แบบประกันชีวิตท่ีมีอัตราเบ้ียประกันและมีระยะเวลา
ชําระเบ้ียประกันเหมาะสมซ่ึงแตกตางกันออกไปตามกลุมของลูกคา ตามกลยุทธท่ีทางธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ   
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรเพิ่มชองในการใหบริการผลิตภัณฑประกันชีวิต

โดยเฉพาะอีกหนึ่งชองทาง เพราะประกันชีวิตเปนผลิตภัณฑท่ีมีรายละเอียดคอนขางมาก ตองใช
เวลามากพอสมควรในการอธิบายไมวาจะเปนชวงของการนําเสนอหรืออธิบายเพิ่มเติมรายละเอียด
ของผลิตภัณฑ อีกท้ังยังไมเปนการรบกวนลูกคากลุมท่ีมาติดตอใชบริการผลิตภัณฑอ่ืนของทาง
ธนาคารดวย ซ่ึงเปนการแกไขปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสนใจมากท่ีสุด 

บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ควรเปดใหบริการ Call Center เฉพาะ
ลูกคา Bancassurance ท่ีติดตอสอบถามเขามา เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา และพนักงานไม
เกิดความสับสนในการใหขอมูลแกลูกคาดวย 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ควรจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน   

การจัดบูธเพื่อประชาสัมพันธสิทธิประโยชนในดานตางๆของการทําประกันชีวิต ในบริเวณธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)โดยเจาหนาท่ีพัฒนาการตลาด ของกรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)
รวมกับพนักงานของ ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เพื่อส่ือสารใหลูกคาทราบ 

ในสวนของธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรย้ําเตือนใหพนักงานแนะนําสินคา
ประกันชีวิตท่ีเหมาะสมกับความตองการของลูกคา ท้ังนี้เพ่ือประโยชนสูงสุดของลูกคา และควรมี
การทําโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ และอินเทอรเน็ต เพื่อใหลูกคา
ไดรับรูถึงผลิตภัณฑ Bancassurance ท่ีทางธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีใหบริการแกลูกคา
ดวย 

ปจจัยดานบุคลากร 
บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ควรเพิ่มจํานวนเจาหนาท่ีพัฒนาการตลาด 

ท่ีเขาไปใหบริการดานประกันชีวิตใน ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ใหครอบคลุมทุกสาขาของ
ธนาคารเพ่ือใหบริการแกลูกคาไดอยางรวดเร็ว ถูกตองและแมนยํา 

ในสวนของธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรมีการอบรมทักษะในดานตางๆอยู
เสมอเพ่ือใหพนักงานมีความรูความชํานาญในการใหขอมูลเกี่ยวกับการทําประกันชีวิตท่ีถูกตอง
ครบถวน และทันตอเหตุการณในปจจุบัน อีกท้ังยังสรางความนาเช่ือถือและความไววางใจตอลูกคา 
และควรสรางจิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind)  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ   
 ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรจัดทํากิจกรรม 5 ส อยางสมํ่าเสมอ และกําชับ
พนักงานใหบริการแกลูกคาโดยอัธยาศัยไมตรีท่ีดี มีความยิ้มแยม แจมใส เปนกันเองใหมากกวาเดิม 
รวมทั้งคอยสํารวจส่ิงอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่ง ให
เพียงพอ รวมท้ังความสะอาดของหองน้ํา 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  
บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ควรลดข้ันการในกระบวนการพิจารณาลง

เพ่ือใหเกิดความคุมครองท่ีรวดเร็วและทําใหลูกคาไดรับกรมธรรมเร็วข้ึน เชน ในกรณีท่ีลูกคาตอง
ตรวจสุขภาพ ก็ใหอนุโลมนําผลการตรวจสุขภาพประจําปมาใชแทนได 

ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรดําเนินการพัฒนาระบบใหสามารถพิมพ
กรมธรรมไดท่ีสาขาของธนาคารไดเลย เพื่อเพ่ิมศักยภาพในการแข็งขันและการบริการท่ีเปนเลิศ 
   


