
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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 เลขท่ี: …………    
ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม 

เรื่อง  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาในการซ้ือ
ประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมอืงเชียงใหม 

 

 
 แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการคนควาอิสระ ตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  เพื่อศึกษาถึงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม 
  ผูศึกษาจึงใครขอความรวมมือในการตอบคําถามตามรายละเอียดท่ีปรากฏในแบบสอบถาม 
ซ่ึงขอมูลดังกลาวจะนําไปใชประโยชนทางการศึกษาเชิงวิชาการเทานั้น   ผูวิจัยจึงขอความกรุณาจาก
ทานไดใหขอมูลตามความเปนจริง  และขอขอบพระคุณทุกทานมา  ณ  โอกาสนี้ 
          นายวสันต  นัยเนตร 
                       ผูวิจัย 
  
 
 
 คําชี้แจง  โปรดตอบคาํถาม  โดยกาเคร่ืองหมาย  ลงในชอง (     ) ท่ีทานเลือก หรือเติมขอความ 

                 ในชองวางท่ีกําหนดไว 

 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

 (    ) 1 ชาย    (    ) 2 หญิง 
2. อาย ุ

 (    ) 1 ไมเกิน 30 ป   (    ) 2 30 – 40 ป 
 (    )  3 41 – 50 ป   (    ) 4 50 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส  
(    )  1 โสด (    ) 2 สมรส 
(    )  3 หยาราง (    ) 3 อ่ืนๆ (ระบุ) ………….............

    
 



 134

4. ระดบัการศึกษา 
(     ) 1 ต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
(     )  2 อนุปริญญา/ปวส. 
(     ) 3 ปริญญาตรี 
(     ) 4  สูงกวาปริญญาตรี(โปรดระบุ........................................)   

 
5. อาชีพปจจุบัน 

       (     ) 1 ธุรกิจสวนตัว 
       (     ) 2 รับราชการ                 

(     ) 3 รัฐวิสาหกจิ 
       (     ) 4 พนักงานบริษทัเอกชน  
 (     ) 5 อาชีพอิสระ เชน ทนายความ, วิศวกร, แพทย 
 (     ) 6 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ....................................) 
 

6. รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
  (     ) 1 ต่ํากวา 10,000 บาท  (     ) 2 10,000 – 20,000 บาท 
  (     ) 3 20,001 – 30,000 บาท             (     ) 4 30,001 – 40,000 บาท 
  (     ) 5 40,000 บาทข้ึนไป (โปรดระบุ................................) 

 
 7. ปจจุบันทานไดทําประกนัชีวิตผานธนาคารกรุงเทพประเภทใดบาง 
  (     ) 1. แบบสะสมทรัพย 
  (     ) 2. แบบบํานาญ 
  (     ) 3. แบบคุมครองเครดิต 
 
 8. ทานมกีรมธรรมจํานวนกี่กรมธรรม 
  (     ) 1.  1 กรมธรรม  (     ) 2.  2 กรมธรรม 
  (     ) 3.  3 กรมธรรม  (     ) 4.  4 กรมธรรมข้ึนไป 
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9.      ทานไดทราบบริการประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จากแหลงใด 
 (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (     ) 1. พนักงานธนาคารแนะนํา  (     ) 2. ปายหนาธนาคาร 
 (     ) 3. เว็บไซตธนาคาร   (     ) 4. ศึกษาดวยตนเอง 
 (     ) 5. เพื่อน/คนรูจกัแนะนํา  (     ) 6. แผนพับ /ใบปลิว   
       (     ) 7. วิทย ุ    (     ) 8.  หนังสือพิมพ   
 (     ) 9. นิตยสาร   (     ) 10.  ประชาสัมพันธตามสถานท่ีตางๆ 
 (     ) 11. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................. 
 

 10. วัตถุประสงคของการทําประกันชีวิต (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
(   ) 1. เพื่อการออมเงิน    (  ) 2. เพื่อคุมครองรายไดและครอบครัว 
(   ) 3. เพื่อคุมครองสุขภาพ  (  ) 4. เปนการประกันท่ีมีผลรับท่ีแนนอน 
(   ) 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................................... 
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สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจ 

ระดับความสําคัญ 

มากท่ีสุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

นอย 

(2) 

นอยที่สุด 

(1) 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 

1.1 ช่ือเสียงของธนาคาร      
1.2 ความมั่นคงของธนาคาร      
1.3 รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก ( เชน
แบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 
และแบบประกัน Gain 1st 248) 

     

1.4 แบบประกันตรงกับความตองการ      

1.5 ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม      

1.6 แบบประกันใหความคุมครองชีวิตที่สูง      

1.7 ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลที่สูง      

1.8 สิทธิประโยชนทางภาษีสูง      

1.9 มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง      

1.10 ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนสูง      

1.11 ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน      

2. ดานราคาเบี้ยประกัน (Price) 

2.1 อัตราเบี้ยประกันมีความเหมาะสม      

2.2 สามารถชําระเบี้ยเปนรายงวด      

2.3 ระยะเวลาชําระเบี้ยเหมาะสม      

2.4 สามารถชําระเบี้ยโดยบัตรเครดิตได      
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจ 

ระดับความสําคัญ 
มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย  (Place) 

3.1 สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก      

3.2 ชําระเบี้ยประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน 

     เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท 

     กรุงเทพประกันชีวิต, ที่ทําการไปรษณีย,  

     เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต 

     

3.3 การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวน  

      มาก ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 

     

3.4 สามารถติดตอชําระคาเบี้ยประกันผานธนาคารได 

    ทุกสาขา 

     

3.5 สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ      

3.6 มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา        

3.7 มีที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ      

3.7 วัน- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ      

4. ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) 
4.1 มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ,  
     หนังสือพิมพ, และอินเทอรเน็ต  

     

4.2 มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ      
4.3 คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ      
4.4ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิต 

      ครบถวนและเขาใจงาย 
     

4.5 มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได      
4.6 มีการใหของท่ีระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ      
4.7 มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกัน 

      ชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ 
     

4.8 ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชน 
     ไดดี 

     

4.9 การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน  
     การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจ 

ระดับความสําคัญ 
มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

5. ดานบุคคลากร (People) 
5.1 พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได      
5.2 พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ      
5.3 พนักงานมีความรูความชํานาญใหขอมูลเก่ียวกับ 
       การประกันชีวิตที่ถูกตองครบถวน 

     

5.4 พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส      
5.5 พนักงานกิริยามารยาทท่ีดี แตงกายสะอาด 
     เรียบรอย 

     

5.6 พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา      
5.7 พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน      
5.8  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา      
5.9 พนักงานดูแลลูกคาอยางสม่ําเสมอ      
6.ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
6.1 สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย       
6.2 สถานที่ภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย      
6.3 ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม 
     ทันสมัย และโอโถง 

     

6.4 ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณและเทคโนโลยีที่ 
     ทันสมัยมาใหบริการ 

     

6.5 ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆ  
   เปนระเบียบเรียบรอย 

     

6.6 ธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ 
      รอรับบริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน  
      หนังสือพิมพ และ มีนํ้าด่ืมไวใหบริการ 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจ 
ระดับความสําคัญ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

7. ดานกระบวนการบริการ (Process) 

7.1 การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว      

7.2 ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว      

7.3 ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม      

7.4 จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ      

7.5 ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน      

7.6 ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว      

7.7 มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือ 

      ได 

     

 
สวนท่ี 3 ปญหาท่ีพบในการใหบริการ 
 1. ดานผลิตภัณฑ  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 

[  ] 1.1 ช่ือเสียงของธนาคารไมด ี
[  ] 1.2 ธนาคารไมมีความม่ันคง 
[  ] 1.3 รูปแบบของกรมธรรมไมมีหลากหลายใหเลือก  

[  ] 1.4  แบบประกันไมตรงกบัความตองการ 
[  ] 1.5  ระยะเวลาของกรมธรรมไมเหมาะสม 
[  ] 1.6 แบบประกันใหความคุมครองชีวิตตํ่า 
[  ] 1.7 ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลต่ํา 
[  ] 1.8 สิทธิประโยชนทางภาษีต่ํา 
[  ] 1.9 มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมต่ํา 
[  ] 1.10 ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนตํ่า 
[  ]1.11 ไมไดรับสิทธิประโยชนท่ีแนนอน 

 
2. ดานราคาเบ้ียประกัน (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[  ] 2.1 อัตราเบ้ียประกนัไมมีความเหมาะสม 
[  ] 2.2 ไมสามารถชําระเบ้ียเปนรายงวด 
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[  ] 2.3 ระยะเวลาชําระเบ้ียไมเหมาะสม 
[  ] 2.4 ไมสามารถชําระเบ้ียโดยบัตรเครดิตได 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย   (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  

[  ] 3.1 การติดตอกับพนักงานไดไมสะดวก 
[  ] 3.2 ชําระเบ้ียประกนัไมไดหลายชองทาง  
[  ] 3.3 การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนไมมาก ไมครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 
[  ] 3.4 ไมสามารถติดตอผานธนาคารไดทุกสาขา 
[  ] 3.5 สถานท่ีตั้งของธนาคารไมสะดวกในการติดตอ 
[  ] 3.6 ไมมีเวบ็ไซตใหขอมูลแกลูกคา   
[  ] 3.7 ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพยีงพอ 
[  ]3.8  วัน-เวลาท่ีเปดใหบริการไมสะดวกในการติดตอ 
 
4. ดานสงเสริมการตลาด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[  ] 4.1 ไมมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ, และอินเทอรเนต็  
[  ] 4.2 ไมมีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ 
[  ] 4.3 ไมใหคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ 
[  ] 4.4 ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกบัประกันชีวิตไมครบถวนและเขาใจยาก 
[  ] 4.5 ไมมีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได 
[  ] 4.6 ไมมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ 
[  ] 4.7 ไมมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกนัชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ 
[  ] 4.8 ของท่ีระลึกและของชํารวยไมสามารถใชประโยชนได 
[  ] 4.9 ไมมีการสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน  เชน การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร 

 
5. ดานบุคลากร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[  ] 5.1 พนักงานไมมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได 
[  ] 5.2 พนักงานไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
[  ] 5.3 พนักงานไมมีความรูความชํานาญใหขอมูลเกี่ยวกบัการประกันชีวิตท่ีถูกตองครบถวน 
[  ] 5.4 พนักงานไมมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส 
[  ] 5.5 พนักงานกิริยามารยาทไมดี แตงกายไมสะอาดและไมเรียบรอย 
[  ] 5.6 พนักงานไมคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา 
[  ] 5.7 พนักงานไมมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน 
[  ] 5.8  พนักงานไมรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา 
[  ] 5.9 พนักงานดูแลลูกคาไมสมํ่าเสมอ 
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6.ดานลักษณะทางกายภาพ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
[  ] 6.1 สถานท่ีภายในธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย  
[  ] 6.2 สถานท่ีภายนอกธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย 
[  ] 6.3 ภายในธนาคารมีบรรยากาศไมดี ตกแตงไมสวยงามทันสมัย และพื้นท่ีแคบ 
[  ] 6.4 ธนาคารไมมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ 
[  ] 6.5 ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆไมเปนระเบียบ 
[  ] 6.6 ธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ รอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนงัสือพิมพ 
  และ มีน้ําดื่มไวใหบริการ 
 
7. ดานกระบวนการบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[  ] 7.1 การใหบริการไมสะดวกและลาชา 
[  ] 7.2 ไดรับกรมธรรมท่ีลาชา 
[  ] 7.3 ความไมถูกตองและไมครบถวนของกรมธรรม 
[  ] 7.4 จํานวนเจาหนาท่ีไมเพียงพอในการใหบริการ 
[  ] 7.5 ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตยุงยากซับซอน 
[  ] 7.6 ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา 
[  ] 7.7 ระบบการทํางานไมถูกตอง ไมแมนยํา และไมนาเช่ือถือ 
 
ขอเสนอแนะอ่ืนๆเพื่อปรับปรุงการใหบริการ
...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
       ขอขอบคุณทานท่ีตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข  หนังสืออนญุาต 
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