
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน
การซ้ือประกนัชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  สามารถแบงผล
การศึกษาออกเปน 4 สวนดังนี้ 

  สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิต
ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม 

สวนท่ี 3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิต
ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ 
และรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 

สวนท่ี 4 ปญหาท่ีพบในการใหบริการและขอเสนอแนะ 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

 
ตารางท่ี 1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 109 43.6 
หญิง 141 56.4 

รวม 250 100.0 
  
 จากตารางท่ี 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากท่ีสุด รอยละ 56.4 เปนเพศ
ชาย  รอยละ 43.6 
 
  

ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 30 ป 90 36.0 
30 – 40 ป 78 31.2 
41 – 50 ป 59 23.6 
50 ปข้ึนไป 23 9.2 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางท่ี 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกนิ 30 ป มากท่ีสุดรอยละ 36.0 
รองลงมา 30 – 40 ป รอยละ 31.2 41 – 50 ป รอยละ 23.6 และ50 ปข้ึนไป รอยละ 9.2 
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ตารางท่ี 3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ 
โสด 120 48.0 
สมรส 119 47.6 
หยาราง 11 4.4 

รวม 250 100.0 
 
  

จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสถานภาพเปนโสดมากท่ีสุด รอยละ 48.0 
รองลงมาสมรส รอยละ 47.6 และหยาราง รอยละ 4.4 
 
 
 

ตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 16 6.4 
อนุปริญญา/ปวส. 23 9.2 
ปริญญาตรี 174 69.6 
สูงกวาปริญญาตรี 37 14.8 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางท่ี 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 
69.6 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี รอยละ 14.8 อนุปริญญา/ปวส. รอยละ 9.2  และตํ่ากวาหรือ
เทียบเทามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รอยละ 6.4 
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ตารางท่ี 5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพปจจุบัน 
 

อาชีพปจจุบัน จํานวน รอยละ 
ธุรกิจสวนตัว 60 24.0 
รับราชการ 28 11.2 
รัฐวิสาหกจิ 8 3.2 
พนักงานบริษทัเอกชน 154 61.6 
อาชีพอิสระ เชน ทนายความ, วิศวกร, แพทย 0 0.0 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางท่ี 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอาชีพปจจุบันคือพนกังานบริษัท 
เอกชน รอยละ 61.6  รองลงมา ธุรกิจสวนตัว รอยละ 24.0 รับราชการ รอยละ 11.2  และรัฐวิสาหกิจ 
รอยละ 3.2  
  
 

ตารางท่ี 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรายไดโดยเฉล่ียตอเดอืนคือ 10,000 
– 20,000 บาท รอยละ 43.6 รองลงมา 20,001 – 30,000 บาท รอยละ 26.8 30,001 – 40,000 บาท   
รอยละ 15.2 40,000 บาทข้ึนไป รอยละ 10.4 และตํ่ากวา 10,000 บาท รอยละ 4.0 
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ตารางท่ี 7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทประกันชีวิตท่ีทํา
ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในปจจุบัน 
 

ประเภทประกันชีวิตท่ีทําผานธนาคาร กรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) ในปจจุบัน 

จํานวน รอยละ 

แบบสะสมทรัพย 216 86.4 
 แบบบํานาญ 11 4.4 
แบบคุมครองเครดิต 23 9.2 

รวม 250 100.0 
 

 จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทประกันชีวติท่ีทําผาน
ธนาคาร  กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในปจจบัุนคือ แบบสะสมทรัพย รอยละ 86.4 รองลงมา แบบ
คุมครองเครดิต รอยละ 9.2  และแบบบํานาญ รอยละ 4.4 
 
 
 

ตารางท่ี 8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนกรมธรรม  
 

จํานวนกรมธรรม จํานวน รอยละ 
1 กรมธรรม 164 65.6 
2 กรมธรรม 63 25.2 
3 กรมธรรม 15 6.0 
4 กรมธรรมข้ึนไป 8 3.2 

รวม 250 100.0 
 

จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจํานวนกรมธรรมคือ จํานวน  1 
กรมธรรม  รอยละ 65.6 รองลงมา  จํานวน 2 กรมธรรม รอยละ 25.2  จํานวน 3 กรมธรรม รอยละ 
6.0 และ จํานวน 4 กรมธรรมข้ึนไป รอยละ 3.2 
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ตารางท่ี 9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามแหลงขอมูลท่ีทําใหทราบ
บริการประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 

แหลงขอมูลท่ีทําใหทราบบริการประกันชีวติผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

จํานวน รอยละ 

พนักงานธนาคารแนะนํา 223 89.2 
ปายหนาธนาคาร 45 18.0 
เว็บไซตธนาคาร 23 9.2 
ศึกษาดวยตนเอง 32 12.8 
เพื่อน/คนรูจกัแนะนํา 45 18.0 
แผนพับ /ใบปลิว 32 12.8 
วิทย ุ 1 0.4 
หนังสือพิมพ 5 2.0 
นิตยสาร 6 2.4 
ประชาสัมพันธตามสถานท่ีตางๆ 14 5.6 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 250 ราย 

 

จากตารางท่ี 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญแหลงขอมูลท่ีทําใหทราบบริการ
ประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คือ พนักงานธนาคารแนะนํา รอยละ 89.2 
รองลงมาปายหนาธนาคาร เพื่อน/คนรูจักแนะนํา เทากัน  รอยละ 18.0 ศึกษาดวยตนเอง และแผน
พับ /ใบปลิว เทากัน รอยละ 12.8 เว็บไซตธนาคาร รอยละ 9.2 ประชาสัมพันธตามสถานท่ีตางๆ  
รอยละ 5.6 นิตยสาร รอยละ 2.4 หนังสือพิมพ รอยละ 2.0 และวิทยุ รอยละ 0.4  
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ตารางท่ี 10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคของการทํา
ประกันชีวิต 
  

วัตถุประสงคของการทําประกันชีวิต จํานวน รอยละ 
เพื่อการออมเงิน 190 76.0 
เพื่อคุมครองรายไดและครอบครัว  52 20.8 
เพื่อคุมครองสุขภาพ 65 26.0 
เปนการประกนัท่ีมีผลรับท่ีแนนอน 51 20.4 
อ่ืนๆ 10 4.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 250 คน  
                 อื่นๆ ไดแก ลดหยอนภาษี  (9 คน)   คุมครองชีวิต (1 คน)    
 

จากตารางท่ี 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญวัตถุประสงคของการทําประกัน
ชีวิตคือ เพื่อการออมเงิน รอยละ 76.0 รองลงมา เพื่อคุมครองสุขภาพ รอยละ 26.0 เพื่อคุมครอง
รายไดและครอบครัว รอยละ 20.8 เปนการประกันท่ีมีผลรับท่ีแนนอน รอยละ 20.4 และ อ่ืนๆ     
รอยละ 4.0 
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สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม 
 

ตารางท่ี 11 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานผลิตภัณฑ 
 

ดานผลิตภัณฑ 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

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 

รูปแบบของกรมธรรมมี
หลากหลายใหเลือก ( เชนแบบ
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

ตองการ 

75 
(30.0) 

116 
(46.4) 

59 
(23.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.06 
(มาก) 

8 

ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม 70 
(28.0) 

139 
(55.6) 

27 
(10.8) 

14 
(5.6) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

9 

แบบประกันใหความคุมครอง

ชีวิตที่สูง 

99 
(39.6) 

127 
(50.8) 

24 
(9.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.30 
(มาก) 

4 

ใหผลตอบแทนในรูปเงินปน

ผลที่สูง 

100 
(40.0) 

86 
(34.4) 

51 
(20.4) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

4.09 
(มาก) 

7 

สิทธิประโยชนทางภาษีสูง 100 
(40.0) 

76 
(30.4) 

74 
(29.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.10 
(มาก) 

6 

มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง 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 (ตอ) แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนก
ตามดานผลิตภัณฑ 
 

ดานผลิตภัณฑ 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ครบกําหนดสัญญาไดรับ

ผลตอบแทนสูง 

97 
(38.8) 

115 
(46.0) 

25 
(10.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

4.13 
(มาก) 

5 

ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน 138 
(55.2) 

86 
(34.4) 

13 
(5.2) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

4.34 
(มาก) 

3 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.19 
(มาก) 

 

 
จากตารางท่ี 11  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลตอ

การตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.19)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดไดแก  ความมั่นคงของธนาคาร (คาเฉลี่ย 4.62) ช่ือเสียง
ของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.52) และใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก ไดรับสิทธิประโยชน
แนนอน (คาเฉล่ีย 4.34) แบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.30) ครบกําหนดสัญญา
ไดรับผลตอบแทนสูง (คาเฉล่ีย 4.13) สิทธิประโยชนทางภาษีสูง (คาเฉล่ีย 4.10) ใหผลตอบแทนใน
รูปเงินปนผลที่สูง (คาเฉล่ีย 4.09) แบบประกันตรงกับความตองการ (คาเฉล่ีย 4.06) ระยะเวลา
กรมธรรมเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง (คาเฉล่ีย 3.97) รูปแบบของ
กรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก (เชนแบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 และแบบ
ประกัน Gain 1st 248) (คาเฉล่ีย 3.94) 
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ตารางท่ี 12 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานราคา 
 

ดานราคา 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

อัตราเบี้ยประกันมีความ

เหมาะสม 

74 
(29.6) 

102 
(40.8) 

74 
(29.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

2 

สามารถชําระเบี้ยประกันเปน

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 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.97 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 12  พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.97)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.16) 
รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.96) และสามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด (คาเฉล่ีย 3.76) 
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ตารางท่ี 13 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานชองทางการใหบริการ 
 

ดานชองทางการใหบริการ 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

สามารถติดตอกับพนักงานได
สะดวก 

114 
(45.6) 

114 
(45.6) 

22 
(8.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

1 

ชําระเบี้ยประกันไดหลาย
ชองทาง เชน  ผานเคานเตอร
ธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอร
บริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ที่
ทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและ บัตรเครดิต 

100 
(40.0) 

140 
(56.0) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

2 

การจัดจําหนายตางสาขาของ
ธนาคารมีจํานวน มาก 
ครอบคลุมทุกพ้ืนที ่

58 
(23.2) 

155 
(62.0) 

37 
(14.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 
(มาก) 

5 

สามารถติดตอชําระคาเบี้ย
ประกันผานธนาคารได 
ทุกสาขา 

85 
(34.0) 

115 
(46.0) 

50 
(20.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.14 
(มาก) 

4 

สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวก
ในการติดตอ 

99 
(39.6) 

141 
(56.4) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

2 

มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา   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- เวลาที่เปดใหบริการ
สะดวกในการติดตอ 

102 
(40.8) 

138 
(55.2) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

1 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.24 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 13  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.24)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ี
มีผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  และวัน- 
เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.37) ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง 
เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, 
เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต และสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.36) มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.21) สามารถติดตอชําระคาเบ้ียประกันผานธนาคาร
ได ทุกสาขา (คาเฉล่ีย 4.14) การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนมากครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
(คาเฉล่ีย 4.08) และมีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 4.00) 
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ตารางท่ี 14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานการสงเสริมการตลาด 
 

ดานการสงเสริมการตลาด 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอยที่สุด ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทาง
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ
และอินเทอรเน็ต  

50 
(20.0) 

128 
(51.2) 

72 
(28.8) 

0 
(0.0)

  

0 
(0.0) 3.91 

(มาก) 
6 

มีแผนพับประชาสัมพันธให
ขอมูลบริการ 

11 
(4.4) 

203 
(81.2) 

36 
(14.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.90 
(มาก) 

7 

คําแนะนําจากผูที่เคยใช
บริการ 

35 
(14.0) 

179 
(71.6) 

23 
(9.2) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

3.94 
(มาก) 

4 

ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคาร
เก่ียวกับประกันชีวิต 

ครบถวนและเขาใจงาย 

63 
(25.2) 

118 
(47.2) 

69 
(27.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 3.98 

(มาก) 
2 

มีบริการ Call Center 
สอบถามขอมูลได 

59 
(23.6) 

143 
(57.2) 

36 
(14.4) 

12 
(4.8) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

1 

มีการใหของที่ระลึกเมื่อ
ตัดสินใจซื้อ 

75 
(30.0) 

107 
(42.8) 

55 
(22.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

3.92 
(มาก) 

5 

มีของชํารวยมอบใหลูกคา
สําหรับการทําประกันชีวิต
ใหมหรือในชวงเทศกาลหรือ
วันสําคัญ 

62 
(24.8) 

130 
(52.0) 

45 
(18.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 3.91 

(มาก) 

6 

ของที่ระลึกและของชํารวย
สามารถใชประโยชนไดดี 

62 
(24.8) 

140 
(56.0) 

35 
(14.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

3.95 
(มาก) 

3 

การสนับสนุนกิจกรรม
สาธารณประโยชน เชน การ
สนับสนุนทุนการศึกษาแก
นักเรียนที่ยากไร 

49 
(19.6) 

126 
(50.4) 

62 
(24.8) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 3.79 

(มาก) 

8 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 
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 จากตารางท่ี 14  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.92)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ี
มีผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 
4.00) ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.98) ของท่ี
ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 3.95) คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ 
(คาเฉล่ีย 3.94) มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.92) มีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทาง
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพและอินเทอรเน็ต  และมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกัน
ชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.91) มีแผนพับประชาสัมพันธให
ขอมูลบริการ (คาเฉล่ีย 3.90) การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การสนับสนุน
ทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร (คาเฉล่ีย 3.79) 
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ตารางท่ี 15 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานบุคลากร 
 

ดานบุคลากร 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

พนักงานมีความนาเช่ือถือ 
และไววางใจได 

112 
(44.8) 

138 
(55.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.45 
(มาก) 

4 

พนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ 

126 
(50.4) 

114 
(45.6) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.46 
(มาก) 

3 

พนักงานมีความรูความชํานาญ
ใหขอมูลเก่ียวกับการประกัน
ชีวิตที่ถูกตองครบถวน 

112 
(44.8) 

125 
(50.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 4.40 

(มาก) 
5 

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้ม
แยมแจมใส 

126 
(50.4) 

124 
(49.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.50 
(มากที่สุด) 

2 

พนักงานกิริยามารยาทที่ดี แตง
กายสะอาดเรียบรอย 

112 
(44.8) 

125 
(50.0) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.40 
(มาก) 

5 

พนักงานคอยใหคําแนะนํา
ชวยเหลือเมื่อมีปญหา 

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
ใหกับลูกคา 

139 
(55.6) 

111 
(44.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.56 
(มากที่สุด) 

1 

พนักงานดูแลลูกคาอยาง
สม่ําเสมอ 

139 
(55.6) 

98 
(39.2) 

13 
(5.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.50 
(มากที่สุด) 

2 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.47 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 15 พบวาปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.47)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดไดแกพนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) 
รองลงมาพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา   
พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ เทากัน 
(คาเฉล่ีย 4.50)  และใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.46) พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได (คาเฉล่ีย 4.45) พนักงานมี
ความรูความชํานาญใหขอมูลเกี่ยวกับการประกันชีวิตท่ีถูกตองครบถวน   และพนักงานกิริยามารยาท
ท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.40) 
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ตารางท่ี 16 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานกระบวนการใหบริการ 
 

ดานกระบวนการใหบริการ 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

การใหบริการสะดวกและ

รวดเร็ว 

98 
(39.2) 

152 
(60.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก) 

5 

ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว 126 
(50.4) 

88 
(35.2) 

36 
(14.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

6 

ความถูกตองครบถวนของ

กรมธรรม 

126 
(50.4) 

101 
(40.4) 

23 
(9.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.41 
(มาก) 

4 

จํานวนเจาหนาที่เพียงพอใน

การใหบริการ 

153 
(61.2) 

87 
(34.8) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.57 
(มากที่สุด) 

2 

ขั้นตอนในการทําประกันชีวิต

ไมยุงยากซับซอน 

152 
(60.8) 

88 
(35.2) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.57 
(มากที่สุด) 

2 

ขั้นตอนในการแกไขปญหาให

ลูกคารวดเร็ว 

149 
(59.6) 

91 
(36.4) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.56 
(มากที่สุด) 

3 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง 

แมนยํา และเช่ือถือได 

162 
(64.8) 

78 
(31.2) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.61 
(มากที่สุด) 

1 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

 

 

จากตารางท่ี 16 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.50)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ี
มีผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และ
เช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.61) จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.57)  ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
4.56 ) และใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม 



 39

(คาเฉล่ีย 4.41)การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.39) และไดรับกรมธรรมท่ีรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 4.36)  
 

ตารางท่ี 17 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม
ดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับท่ีมีผล 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ลําดับ 
ท่ี 

มากท่ีสุด มาก นอย นอย
ท่ีสุด 

ไมสําคัญ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

สถานท่ีภายในธนาคารสะอาด
เรียบรอย  

91 
(36.4) 

159 
(63.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

1 

สถานท่ีภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบรอย 

91 
(36.4) 

126 
(50.4) 

33 
(13.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.23 
(มาก) 

3 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี 
ตกแตงสวยงามทันสมัย และ
โอโถง 

91 
(36.4) 

139 
(55.6) 

20 
(8.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 

2 

ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณ
และเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ 

78 
(31.2) 

149 
(59.6) 

23 
(9.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.22 
(มาก) 

4 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ 
แบบฟอรมตางๆ เปนระเบียบ
เรียบรอย 

64 
(25.6) 

153 
(61.2) 

33 
(13.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.12 
(มาก) 

6 

ธนาคารมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอี้ 
โทรทัศน หนังสือพิมพ 
และ มีนํ้าด่ืมไวใหบริการ 

61 
(24.4) 

179 
(71.6) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.20 
(มาก) 

5 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.24 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 17 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.24)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมี
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ผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉลี่ย 
4.36) ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉลี่ย 4.28 ) สถานท่ี
ภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.23) ธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัยมาใหบริการ(คาเฉล่ีย 4.22) ธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน 
โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และ มีน้ําดื่มไวใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.20) ธนาคารมีการจัดวาง
อุปกรณ แบบฟอรมตางๆ เปนระเบียบเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.12 ) 
 

ตารางท่ี 18  แสดงคาเฉล่ียระดับท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับท่ีมีผล ลําดับท่ี 
ดานผลิตภัณฑ 4.19 มาก 5 
ดานราคา 3.97 มาก 6 
ดานชองทางการใหบริการ 4.24 มาก 3 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.92 มาก 7 
ดานบุคลากร 4.47 มาก 2 
ดานกระบวนการใหบริการ 4.50 มากท่ีสุด 1 
ดานลักษณะทางกายภาพ 4.24 มาก 3 

 
 จากตารางท่ี 18 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามให
ระดับท่ีมีผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดไดแกดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 
4.50) รองลงมาใหระดับท่ีมีผลตอการตัดสินใจมีคาเฉล่ียในระดับมากเรียงลําดับคือ ดานบุคลากร 
(คาเฉล่ีย 4.47) ดานชองทางการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.24) ดาน
ผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.19) ดานราคา (คาเฉล่ีย 3.97) และดานการสงเสริมการตลาด (คาเฉล่ีย 3.92) 
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สวนท่ี 3  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ  อาชีพ และรายไดโดย
เฉล่ียตอเดือน 

3.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ   
  

ตารางท่ี 19 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n=250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ช่ือเสียงของธนาคาร  4.50 
(มากที่สุด) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.52 
(มากที่สุด) 

ความมั่นคงของธนาคาร  4.61 
(มากที่สุด) 

4.62 
(มากที่สุด) 

4.62 
(มากที่สุด) 

รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก ( เชนแบบ
ประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 และแบบ
ประกัน Gain 1st 248)  

3.97 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

แบบประกันตรงกับความตองการ  4.08 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม  4.09 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

แบบประกันใหความคุมครองชีวิตที่สูง  4.27 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลที่สูง  4.16 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

สิทธิประโยชนทางภาษีสูง  4.14 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง  4.08 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 
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ตารางท่ี 19 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนสูง  4.23 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

 ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  4.40 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.23 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

 

 จากตารางท่ี 19 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศ
หญิงใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.23) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 
4.16) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.61) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.50) และ
ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความ
ม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.54) และไดรับสิทธิ
ประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.30) 
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ตารางท่ี 20 แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานราคา  จําแนก
ตามเพศ 
 

ปจจัยดานราคา 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 อัตราเบี้ยประกันมีความเหมาะสม  4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

 สามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด  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) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.08 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 20 พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงให
ระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.08) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 3.89) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.21) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกัน
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.14) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.03) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถ
ชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.98) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.83) 
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ตารางท่ี 21 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ  จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  4.33 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

ชําระเบี้ยประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอร
ธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, 
ที่ทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิท และบัตรเครดิต  

4.29 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

 การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนมาก 
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  

4.04 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 สามารถติดตอชําระคาเบี้ยประกันผานธนาคารไดทุกสาขา  4.08 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

 สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ  4.29 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

 มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา  3.99 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

  มีที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ  4.11 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

 วัน- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  4.27 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

4.18 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 21 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชายและเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉลี่ย 4.18) เพศ
หญิง (คาเฉล่ีย 4.28) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลาย
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ชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการ
ไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน 
(คาเฉล่ีย 4.29) และวัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.27) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ วัน- เวลา
ท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมาชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  
ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, 
เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.41) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก และ
สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ  เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40)  
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ตารางท่ี 22  แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ,หนังสือพิมพ
และอินเตอรเน็ต  

3.86 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ  3.87 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ  4.01 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวน
และเขาใจงาย  

3.94 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  4.02 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

มีการใหของที่ระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ  3.98 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหม
หรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ  

3.96 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี  4.02 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การ
สนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร  

3.90 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

3.95 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 22 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย
และเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 3.95) เพศหญิง 
(คาเฉล่ีย 3.90) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.02) รองลงมา คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.01) และมีการใหของท่ี
ระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.98)  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ขาวสาร
ท่ีไดรับจากธนาคารเกี่ยวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย  4.00) รองลงมา มีบริการ 
Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉลี่ย 3.98) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, 
หนังสือพิมพและอินเตอรเน็ต (คาเฉล่ีย 3.95) 
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ตารางท่ี 23 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร  
จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานบุคลากร 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได  4.45 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  4.44 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญใหขอมูลเก่ียวกับการ
ประกันชีวิตที่ถูกตองครบถวน  

4.38 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  4.50 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานกิริยามารยาทท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย  4.38 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา  4.48 
(มาก) 

4.52 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  4.50 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  4.52 
(มากที่สุด) 

4.58 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  4.45 
(มาก) 

4.55 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

4.45 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 23 พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง
ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.45) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 
4.49) 



 49

 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมา พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้ม
แยมแจมใส และพนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.50) และพนักงาน
คอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.48) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงาน
รักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.58) รองลงมา พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา 
(คาเฉล่ีย 4.55) และพนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.52)  
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ตารางท่ี 24 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ จําแนกตามเพศ 
 
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว  4.46 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว  4.35 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม  4.44 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ  4.59 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน  4.61 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  4.55 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  4.62 
(มากที่สุด) 

4.60 
(มากที่สุด) 

4.61 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

4.52 
(มากท่ีสุด) 

4.48 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

 
จากตารางท่ี 24 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชายและเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉลี่ย 4.52) เพศ
หญิง (คาเฉล่ีย 4.48) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ข้ันตอนในการทํา
ประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.61) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 4.59) 
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 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบ
การทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.60) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอใน
การใหบริการ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.56) และข้ันตอนใน
การทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.53) 
 
ตารางท่ี 25  แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.32 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

สถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.18 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย 
และโอโถง  

4.25 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  

4.20 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆ เปนระเบียบ
เรียบรอย  

4.10 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีนํ้าด่ืม
ไวใหบริการ  

4.21 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

4.21 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 25พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย
และเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.21) เพศหญิง 
(คาเฉล่ีย 4.26) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.32) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ี
ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.25) และธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.21) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สถานท่ี
ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.40) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตง
สวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.31) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉลี่ย 
4.27) 
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ตารางท่ี 26 แสดงสรุปคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจยัสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามเพศ 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

n=109 n=141 n =250 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.23 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ปจจัยดานราคา 4.08 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 4.18 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.95 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

ปจจัยดานบุคลากร 4.45 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 4.52 
(มากที่สุด) 

4.48 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 4.21 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 26 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศ

ชายใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.52) 
รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) และปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.23) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัย
ดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.49) รองลงมา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.48) และปจจัย
ดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.28) 
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4.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอายุ   
  

ตารางท่ี 27 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

อายุ 
ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

n=90 n=78 n=82 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(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) 
 รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก ( เชน
แบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 
และแบบประกัน Gain 1st 248)  

3.99 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

 แบบประกันตรงกับความตองการ  4.11 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

  ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม  4.00 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

แบบประกันใหความคุมครองชีวิตที่สูง  4.33 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

 ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลที่สูง  4.18 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

 สิทธิประโยชนทางภาษีสูง  4.11 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

 มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง  3.99 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

 ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนสูง  4.09 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

 ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  4.32 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.20 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 27  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุใหระดับท่ี
มีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.20) อายุ 30-40 ป  (คาเฉล่ีย 
4.21) อายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  4.16) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.47) 
และแบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.33) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.55) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.49) และ ไดรับ  
สิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ความมั่นคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.68) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.61) และไดรับ  
สิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.32) 
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ตารางท่ี 28 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานราคา จําแนก
ตามอายุ 
 

ปจจัยดานราคา 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

  อัตราเบี้ยประกันมีความเหมาะสม  3.99 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

 สามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด  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) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.04 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 28 พบวาปจจัยดานราคาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุใหระดับท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.04) อายุ 30-40 ป  (คาเฉล่ีย 4.04)
อายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  3.83) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.24) รองลงมา ระยะเวลาชําระ
เบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.07) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.99) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.19) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกัน
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.08) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.03) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.02) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความ
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.99) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.74) 
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ตารางท่ี 29 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  4.27 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

 ชําระเบี้ยประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท
กรุงเทพประกันชีวิต, ที่ทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและ บัตรเครดิต  

4.24 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

 การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนมาก 
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  

3.99 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 สามารถติดตอชําระคาเบี้ยประกันผานธนาคารได
ทุกสาขา  

4.06 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

 สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ  4.28 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

 มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา  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- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  4.30 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.16 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 29  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวง
อายุใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกนิ 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.16) อายุ 30-40 
ป  (คาเฉล่ีย 4.28) อายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  4.28) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30) รองลงมา สถานที่ตั้ง
ของธนาคารสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 
4.27) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง 
เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, 
เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.44) และสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ 
(คาเฉล่ีย 4.40)  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.44) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลาย
ชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการ
ไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.41) และสามารถติดตอกับพนักงานได
สะดวก สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40) 
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ตารางท่ี 30 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ
,หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต  

3.93 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ  3.90 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ  3.96 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิต
ครบถวนและเขาใจงาย  

3.92 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  3.93 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

มีการใหของที่ระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ  3.93 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิต
ใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ  

3.96 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี  3.98 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การ
สนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร  

3.81 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 30 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกชวง
อายุใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 3.92) อายุ 30-40 
ป  (คาเฉล่ีย 3.94) อายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  3.90) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมา 
คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือ
ในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.96) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, 
หนังสือพิมพ,และอินเตอรเน็ต มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได มีการใหของท่ีระลึกเม่ือ
ตัดสินใจซ้ือ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.93) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือมี
บริการ Call Center สอบถามขอมูลได  (คาเฉล่ีย 4.06) รองลงมาของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถ
ใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 4.05) และมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 4.01) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเกี่ยวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.11) รองลงมา มี
โฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ,และอินเตอรเน็ต มีบริการ Call Center 
สอบถามขอมูลได เทากัน (คาเฉล่ีย 4.00) และคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.96) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 61

ตารางท่ี 31 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร 
จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานบุคลากร 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได  4.47 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  4.46 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.46 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญใหขอมูลเก่ียวกับการ
ประกันชีวิตที่ถูกตองครบถวน  

4.44 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  4.53 
(มากที่สุด) 

4.46 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานกิริยามารยาทท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย  4.44 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา  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) 

พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  4.57 
(มากที่สุด) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  4.54 
(มากที่สุด) 

4.45 
(มากที่สุด) 

4.51 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.45 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 31 พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุใหระดับท่ีมี
ผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.50) อายุ 30-40 ป  (คาเฉล่ีย 
4.45)อายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  4.47) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.57) รองลงมา พนักงานดูแลลูกคา
อยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.54) และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.53) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.54) รองลงมา พนักงานคอยใหคําแนะนํา
ชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.53) และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.46) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมา พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม
แจมใส พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ เทากัน 
(คาเฉล่ีย 4.51) และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.50) 
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ตารางที่ 32แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว  4.40 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว  4.37 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม  4.46 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ  4.59 
(มากที่สุด) 

4.49 
(มาก) 

4.63 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน  4.58 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.60 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  4.60 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  4.62 
(มากที่สุด) 

4.59 
(มากที่สุด) 

4.61 
(มากที่สุด) 

4.61 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.52 
(มากท่ีสุด) 

4.44 
(มาก) 

4.53 
(มากท่ีสุด) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

 

จากตารางท่ี 32พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ี
มีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด คือ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.52)  และอายุ 40 ปข้ึนไป 
(คาเฉลี่ย  4.53)  สวนผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก (คาเฉล่ีย 4.44)  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ข้ันตอน
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ในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.60) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 4.59) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.59) รองลงมา ข้ันตอนในการทํา
ประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉลี่ย 4.53) และ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 4.50) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.63) รองลงมา มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง 
แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.61) และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 
4.60) 
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ตารางที่ 33 แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ จําแนกตามอายุ 
 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.33 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

สถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.22 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย และโอโถง  

4.28 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใหบริการ  

4.27 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆ เปน
ระเบียบเรียบรอย  

4.16 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน หนังสือพิมพ และมี
นํ้าด่ืมไวใหบริการ  

4.18 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.24 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 33พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ
ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.24) อายุ 30-40 ป  
(คาเฉล่ีย 4.17) อายุ 40 ปข้ึนไป (4.30) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉลี่ย 4.33) รองลงมา ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.28) และธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณ
และเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก
เพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ (คาเฉล่ีย 
4.22) และภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.19) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สถานที่ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.43) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี 
ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.38) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย 
(คาเฉล่ีย 4.35) 
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ตารางท่ี 34  แสดงสรุปคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจยัสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามอาย ุ

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

อายุ 

ไมเกิน  
30 ป 

30 – 40 ป 40 ปขึ้นไป รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.20 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ปจจัยดานราคา 4.04 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 4.16 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

ปจจัยดานบุคลากร 4.50 
(มากที่สุด) 

4.45 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 4.52 
(มากที่สุด) 

4.44 
(มาก) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 4.24 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 34 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามอายุไม
เกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 
4.52) รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.50) และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  (คาเฉล่ีย 
4.24) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ
ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ี 4.44) และ
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.28) 
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร  (คาเฉล่ีย 4.47) และ
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (คาเฉล่ีย 4.30) 
 

4.3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอาชีพ   
  

ตารางท่ี 35 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(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) 
รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก ( เชน
แบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 
และแบบประกัน Gain 1st 248)  

3.83 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

แบบประกันตรงกับความตองการ  4.02 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

 ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม  3.88 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

แบบประกันใหความคุมครองชีวิตที่สูง  4.18 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลท่ีสูง  4.07 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

สิทธิประโยชนทางภาษีสูง  4.12 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง  4.02 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 
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ตารางท่ี 35 (ตอ) แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนสูง  4.20 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
4.10 

(มาก) 
4.13 

(มาก) 
ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  4.37 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
คาเฉล่ียรวม 

(แปลผล) 
4.18 

(มาก) 
4.27 

(มาก) 
4.18 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
 

จากตารางท่ี 35 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหระดับท่ีมี
ผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉลี่ย 4.18) อาชีพ รับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.27) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  4.18) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร  (คาเฉล่ีย 4.68) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉลี่ย 
4.60) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.37) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.64) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร 
(คาเฉล่ีย 4.50) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  (คาเฉล่ีย 4.36) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร  (คาเฉล่ีย 4.58) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉลี่ย 
4.49) และแบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง  (คาเฉล่ีย 4.34) 
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ตารางท่ี 36  แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานราคา จําแนก
ตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานราคา 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

 อัตราเบี้ยประกันมีความเหมาะสม  4.00 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

สามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด  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) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 36 พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหระดับท่ีมีผล

โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.92) อาชีพ รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.03) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  3.98) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.08) รองลงมา อัตราเบ้ีย
ประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.90) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.28) รองลงมา 
ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) และ อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม 
สามารถชําระเบ้ียประกันเปนรายงวด เทากัน (คาเฉล่ีย 3.92) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.16) รองลงมา อัตราเบ้ีย
ประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.02) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98) 
 
 

ตารางท่ี 37 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

n=60 n=36 n=154 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  4.32 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
4.42 

(มาก) 
4.37 

(มาก) 
ชําระเบี้ยประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท
กรุงเทพประกันชีวิต, ที่ทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและบัตรเครดิต  

4.28 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

 การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนมาก 
ครอบคลุมทุกพ้ืนที ่ 

4.10 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

 สามารถติดตอชําระคาเบี้ยประกันผานธนาคารได
ทุกสาขา  

4.05 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ  4.30 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา  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- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  4.30 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.20 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 37 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการผูตอบแบบสอบถามทุกชวง
อาชีพใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.20) อาชีพ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.17) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  4.27) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  (คาเฉลี่ย 4.32) รองลงมา สถานท่ีตั้งของ
ธนาคารสะดวกในการติดตอ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.30) 
และชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท
กรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.28) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, 
เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต วัน- 
เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  เทากัน (คาเฉล่ีย 4.31)  รองลงมา สถานท่ีตั้งของธนาคาร
สะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.22) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.42) รองลงมา วัน- เวลาท่ีเปด
ใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉลี่ย 4.41) และชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและบัตรเครดิต สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 73

ตารางท่ี 38 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต  

3.87 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ  3.83 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ  3.98 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิต
ครบถวนและเขาใจงาย  

4.00 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  3.90 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

มีการใหของที่ระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ  3.95 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิต
ใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ  

3.88 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี  3.92 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การ
สนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร  

3.82 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.91 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 38 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกชวง

อาชีพใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.91) อาชีพ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 3.90) อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  3.94) 
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉลี่ย 
4.00) รองลงมา คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.98) และมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจ
ซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.95) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการ
ทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใช
ประโยชนไดดี เทากัน (คาเฉล่ีย 4.03) และคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.97) และการ
สนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร 
(คาเฉล่ีย 3.89) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 4.08) รองลงมา ขาวสารท่ีไดรับจาก
ธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.03) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทาง
โทรทัศน  วิทยุ หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี 
เทากัน (คาเฉล่ีย 3.95) 
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ตารางท่ี 39 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร 
จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานบุคลากร 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได  4.47 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

 พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  4.53 
(มากที่สุด) 

4.42 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

 พนักงานมีความรูความชํานาญใหขอมูลเก่ียวกับการ
ประกันชีวิตที่ถูกตองครบถวน  

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  4.53 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.49 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

 พนักงานกิริยามารยาทท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย  4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

 พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา  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) 

  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  4.53 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

 พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  4.45 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.48 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 39 พบวาปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพใหระดับท่ี
มีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.48) อาชีพ รับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.46) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  4.48) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม
แจมใส พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได พนักงานคอยให
คําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา เทากัน (คาเฉล่ีย 4.47) และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 
(คาเฉล่ีย 4.53) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา พนักงานมี
บุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา พนักงานมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.50) และพนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได 
(คาเฉล่ีย 4.47) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.57) รองลงมา พนักงานดูแลลูกคา
อยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.54) และพนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.51) 
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ตารางท่ี 40 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานลักระบวนการ
ใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว  4.35 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.38 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว  4.43 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม  4.52 
(มากที่สุด) 

4.47 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ  4.67 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน  4.67 
(มากที่สุด) 

4.61 
(มากที่สุด) 

4.52 
(มากที่สุด) 

4.57 
(มากที่สุด) 

ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  4.62 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  4.70 
(มากที่สุด) 

4.64 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.61 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.56 
(มากท่ีสุด) 

4.53 
(มากท่ีสุด) 

4.46 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

 

จากตารางท่ี 40 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการผูตอบแบบสอบถามทุกชวง
อาชีพใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.56) อาชีพ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.53) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  4.46) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.70) รองลงมา จํานวน
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เจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.67) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.62) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.64) รองลงมา 
ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.61) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอใน
การใหบริการ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.56)  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมา จํานวน
เจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.54) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 4.53) 
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ตารางที่ 41 แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.35 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

สถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.22 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย และโอโถง  

4.33 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใหบริการ  

4.17 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆ เปน
ระเบียบเรียบรอย  

4.08 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน หนังสือพิมพ และมี
นํ้าด่ืมไวใหบริการ  

4.15 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.22 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี  41 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวง
อาชีพใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 4.22) อาชีพ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 4.25) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  4.24) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.35) รองลงมาภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉลี่ย 4.33) และสถานที่ภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย  4.22)  
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉลี่ย 4.42) รองลงมา ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.28) และธนาคารมีส่ิง
อํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่ม
ไวใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.25) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมา ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ีภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบรอย ธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.24) 
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ตารางท่ี  42 แสดงสรุปคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจยัสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

อาชีพ 
ธุรกิจ
สวนตัว 

รับราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอก 

ชน 

รวม 

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

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.18 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

ปจจัยดานราคา 3.92 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 4.20 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.91 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

ปจจัยดานบุคลากร 4.48 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 4.56 
(มากที่สุด) 

4.53 
(มากที่สุด) 

4.46 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 4.22 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 42 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ
ธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  
(คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมาปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.48) และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
(คาเฉล่ีย 4.22) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา ปจจัยดาน
บุคลากร  (คาเฉล่ีย 4.46) และปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉล่ีย 4.27) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดบัท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.48) รองลงมาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  
(คาเฉล่ีย 4.46) และปจจยัดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) 
 

4.4 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอ
เดือน   
  

ตารางท่ี 43 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 

20,000 บาท 
20,000-

30,000 บาท 
30,000 บาท

ขึ้นไป 
รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(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) 
รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายใหเลือก ( เชน
แบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 

250 และแบบประกัน Gain 1st 248)  
4.03 

(มาก) 
3.88 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
3.94 

(มาก) 
แบบประกันตรงกับความตองการ  4.13 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
4.02 

(มาก) 
4.06 

(มาก) 
ระยะเวลากรมธรรมเหมาะสม  4.05 

(มาก) 
3.99 

(มาก) 
3.94 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
แบบประกันใหความคุมครองชีวิตที่สูง  4.29 

(มาก) 
4.27 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.30 

(มาก) 
ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลท่ีสูง  4.11 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
3.92 

(มาก) 
4.09 

(มาก) 
สิทธิประโยชนทางภาษีสูง  4.03 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
4.13 

(มาก) 
4.10 

(มาก) 
มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง  3.90 

(มาก) 
3.99 

(มาก) 
4.09 

(มาก) 
3.97 

(มาก) 
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ตารางท่ี 43 (ตอ) แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 

20,000 บาท 
20,000-

30,000 บาท 
30,000 บาท

ขึ้นไป 
รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนสูง  4.09 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
4.11 

(มาก) 
4.13 

(มาก) 
ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  4.37 

(มาก) 
4.42 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
คาเฉล่ียรวม 

(แปลผล) 
4.18 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
4.16 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
 

จากตารางท่ี  43 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอ
เดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.18)  
20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.23) 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  4.16) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.59) รองลงมา
ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.44) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.37) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.69) รองลงมา ความมั่นคงของ
ธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.67) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.42) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือความมั่นคงของธนาคาร (คาเฉลี่ย 4.63) รองลงมา ช่ือเสียงของ
ธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.50) และแบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.36) 
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ตารางท่ี 44 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานราคา จําแนก
ตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานราคา 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
อัตราเบี้ยประกันมีความเหมาะสม  3.98 

(มาก) 
3.99 

(มาก) 
4.05 

(มาก) 
4.00 

(มาก) 
สามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด  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) 
คาเฉล่ียรวม 

(แปลผล) 
4.01 

(มาก) 
4.04 

(มาก) 
3.83 

(มาก) 
3.97 

(มาก) 
 

จากตารางท่ี 44 พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน
ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.01)  20,000-
30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.04) 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  3.83) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 
4.18) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.06) และอัตราเบ้ียประกันมีความ
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 4.28) รองลงมา 
ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.01) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.99) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคืออัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.05) รองลงมา สามารถ
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ชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 3.97) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.73)  

 

ตารางท่ี 45 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  4.35 

(มาก) 
4.25 

(มาก) 
4.52 

(มากที่สุด) 
4.37 

(มาก) 
ชําระเบี้ยประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร ตูเอทีเอ็ม เคานเตอรบริษัท
กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ที่ทําการ
ไปรษณีย  เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต  

4.33 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนมาก 
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  

4.06 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

สามารถติดตอชําระคาเบี้ยประกันผานธนาคารไดทุก
สาขา  

4.18 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการติดตอ  4.34 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

มีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา  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- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  4.36 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.22 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 



 86

จากตารางท่ี 45 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายได
โดยเฉล่ียตอเดอืนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 
4.22)  20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.17) 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  4.34) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 
4.36) รองลงมา สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  (คาเฉล่ีย 4.35) และสถานท่ีตั้งของธนาคาร
สะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.34) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตู
เอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ท่ีทําการไปรษณีย เคานเตอรเซอร
วิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 
4.31) และวัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28)  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมาวัน- 
เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.47) และ ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  
ผานเคานเตอรธนาคาร ตูเอทีเอ็ม เคานเตอรบริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ท่ีทําการ
ไปรษณยี, เคานเตอรเซอรวทิและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.45)  
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ตารางท่ี 46 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ
หนังสือพิมพ  และอินเตอรเน็ต  

3.87 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

 มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ  3.94 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ  3.92 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิต
ครบถวนและเขาใจงาย  

3.96 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  4.05 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

 มีการใหของที่ระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ  3.89 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกัน
ชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ  

3.92 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

 ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนได
ดี  

3.95 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การ
สนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร  

3.81 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 46 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามรายได
โดยเฉล่ียตอเดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 
3.92)  20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 3.91) 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  3.94) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  (คาเฉล่ีย 4.05) 
รองลงมา ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย  (คาเฉล่ีย 3.96) 
และของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 3.95) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 4.06) รองลงมาของท่ี
ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 4.04) และคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ 
และมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ 
(คาเฉล่ีย 4.00) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจ
งาย (คาเฉล่ีย 4.20) รองลงมา มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 4.08) และมีโฆษณา
ผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน  วิทยุ หนังสือพิมพ  และอินเตอรเน็ต (คาเฉล่ีย 4.00) 
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ตารางท่ี  47 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร 
จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานบุคลากร 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได  4.44 

(มาก) 
4.42 

(มาก) 
4.50 

(มากที่สุด) 
4.45 

(มาก) 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  4.40 

(มาก) 
4.46 

(มาก) 
4.58 

(มากที่สุด) 
4.46 

(มาก) 
พนักงานมีความรูความชํานาญใหขอมูลเก่ียวกับการ
ประกันชีวิตที่ถูกตองครบถวน  

4.39 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  4.49 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

4.55 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

พนักงานกิริยามารยาทที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอย  4.39 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา  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) 

พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  4.56 
(มากที่สุด) 

4.54 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

4.56 
(มากที่สุด) 

พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  4.52 
(มากที่สุด) 

4.48 
(มาก) 

4.50 
(มากที่สุด) 

4.50 
(มากที่สุด) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.47 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

4.47 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 47 พบวาปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอ
เดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.47)  
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20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.45)  และผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน
ไป  ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด  (คาเฉล่ีย  4.51)  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  (คาเฉล่ีย 
4.56) รองลงมาพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.52) และพนักงานคอยใหคําแนะนํา
ชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.51)  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  (คาเฉล่ีย 4.54) รองลงมา
พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  และพนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  เทากัน 
(คาเฉล่ีย 4.49) และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.48) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.58) 
รองลงมา พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) และพนักงานมีความรับผิดชอบ
ในการปฏิบัติงาน และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส เทากัน (คาเฉล่ีย 4.55) 
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ตารางท่ี 48 แสดงคาเฉล่ีย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
การใหบริการสะดวกและรวดเร็ว  4.36 

(มาก) 
4.48 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
ไดรับกรมธรรมที่รวดเร็ว  4.21 

(มาก) 
4.52 

(มากที่สุด) 
4.47 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
ความถูกตองครบถวนของกรมธรรม  4.28 

(มาก) 
4.55 

(มากที่สุด) 
4.52 

(มากที่สุด) 
4.41 

(มาก) 
จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ  4.48 

(มาก) 
4.66 

(มากที่สุด) 
4.66 

(มากที่สุด) 
4.57 

(มากที่สุด) 
ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน  4.48 

(มาก) 
4.67 

(มากที่สุด) 
4.63 

(มากที่สุด) 
4.57 

(มากที่สุด) 
ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  4.46 

(มาก) 
4.67 

(มากที่สุด) 
4.61 

(มากที่สุด) 
4.56 

(มากที่สุด) 
มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  4.50 

(มากที่สุด) 
4.73 

(มากที่สุด) 
4.67 

(มากที่สุด) 
4.61 

(มากที่สุด) 
คาเฉล่ียรวม 

(แปลผล) 

4.40 
(มาก) 

4.61 
(มากท่ีสุด) 

4.56 
(มากท่ีสุด) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

 

จากตารางท่ี 48 พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายได
โดยเฉล่ียตอเดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก รายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํา
กวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.40)  สวนรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุด ไดแก 20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.61)  และ 30,000 บาทข้ึนไป  (คาเฉล่ีย  4.56)  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
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(คาเฉล่ีย 4.50) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน เทากัน (คาเฉลี่ย 4.48) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 4.46) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  (คาเฉล่ีย 4.73) 
รองลงมา ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอนและข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคา
รวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.67) และจํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.66) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  (คาเฉล่ีย 4.67) 
รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.66) และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.63) 
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ตารางที่ 49 แสดงคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 
20,000 
บาท 

20,000-
30,000 
บาท 

30,000 
บาทขึ้นไป 

รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.37 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
4.36 

(มาก) 
สถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย  4.23 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย และโอโถง  

4.27 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

ธนาคารมีเครื่องมือ อุปกรณและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใหบริการ  

4.27 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆ เปน
ระเบียบเรียบรอย  

4.14 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน หนังสือพิมพ และมี
นํ้าด่ืมไวใหบริการ  

4.20 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.25 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 49 พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกรายได
โดยเฉล่ียตอเดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากดังนี้ รายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่า
กวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.25)  20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.22)  และ 30,000 บาทข้ึนไป  
(คาเฉล่ีย  4.24)  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 20,000 บาท ให
ระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉล่ีย 4.37) 
รองลงมาภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง และธนาคารมี
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เคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ี
ภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.23) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือสถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉลี่ย 4.36) รองลงมา
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ี
ภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.24)  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือสถานที่ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมา 
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.33) และสถานท่ี
ภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอยและธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ 
เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.23) 
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ตารางท่ี  50 แสดงสรุปคาเฉลี่ย และระดับท่ีมีผลของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 
ตํ่ากวา 

20,000 บาท 
20,000-

30,000 บาท 
30,000 บาท

ขึ้นไป 
รวม 

n=119 n=67 n=64 n =250 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.18 

(มาก) 
4.23 

(มาก) 
4.16 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
ปจจัยดานราคา 4.01 

(มาก) 
4.04 

(มาก) 
3.83 

(มาก) 
3.97 

(มาก) 
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 4.22 

(มาก) 
4.17 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.92 

(มาก) 
3.91 

(มาก) 
3.94 

(มาก) 
3.92 

(มาก) 
ปจจัยดานบุคลากร 4.47 

(มาก) 
4.45 

(มาก) 
4.51 

(มากที่สุด) 
4.47 

(มาก) 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 4.40 

(มาก) 
4.61 

(มากที่สุด) 
4.56 

(มากที่สุด) 
4.50 

(มากที่สุด) 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 4.25 

(มาก) 
4.22 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
4.24 

(มาก) 
 

จากตารางท่ี 50 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายได
โดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.47) รองลงมาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.40) และปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพ (คาเฉล่ีย 4.25) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน 20,000-30,000 บาท ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.61)  รองลงมาปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) และปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.23) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.56)  รองลงมาปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.51) และปจจัยดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.34) 
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สวนท่ี 4 ปญหาท่ีพบในการใหบริการและขอเสนอแนะ  
 4.1 ปญหาท่ีพบในการใหบริการ 
  

ตารางท่ี 51 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานผลิตภัณฑ 
  

ปญหาดานผลิตภัณฑ จํานวน รอยละ 
ช่ือเสียงของธนาคารไมด ี 14 5.6 

ธนาคารไมมีความม่ันคง 0 0.0 

รูปแบบของกรมธรรมไมมีหลากหลายใหเลือก 53 21.2 

แบบประกันไมตรงกับความตองการ 59 23.6 

ระยะเวลากรมธรรมไมเหมาะสม 200 80.0 

แบบประกันใหความคุมครองชีวิตตํ่า 40 16.0 

ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลต่ํา 76 30.4 

สิทธิประโยชนทางภาษตี่ํา 14 5.6 

มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมต่ํา 86 34.4 

ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนตํ่า 63 25.2 

ไมไดรับสิทธิประโยชนท่ีแนนอน 0 0.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 

 
 จากตารางท่ี 51 พบวาปญหาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุด
คือ ระยะเวลากรมธรรมไมเหมาะสม รอยละ 80.0  รองลงมามูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมต่ํา รอยละ 
34.4 ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลตํ่า รอยละ 30.4 ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนตํ่า    
รอยละ 25.2 แบบประกันไมตรงกับความตองการ รอยละ 23.6 รูปแบบของกรมธรรมไมมี
หลากหลายใหเลือก รอยละ 21.2 แบบประกันใหความคุมครองชีวิตตํ่า รอยละ 16.0 ช่ือเสียงของ
ธนาคารไมดี  และสิทธิประโยชนทางภาษีต่ํา  รอยละ 5.6 
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ตารางท่ี 52 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานราคา 
  

ปญหาดานราคา จํานวน รอยละ 
อัตราเบ้ียประกันไมมีความเหมาะสม 48 19.2 

ไมสามารถชําระเบ้ียประกันเปนรายงวด 78 31.2 

 ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันไมเหมาสม 233 93.2 

ไมสามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดติได 12 4.8 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 

 
จากตารางท่ี 52 พบวาปญหาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ 

ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันไมเหมาะสม รอยละ 93.2 รองลงมาคือ ไมสามารถชําระเบ้ียประกนัเปน
รายงวด  รอยละ 31.2 อัตราเบ้ียประกนัไมมีความเหมาะสม รอยละ 19.2 และไมสามารถชําระเบ้ีย
ประกันโดยบัตรเครดิตได  รอยละ 4.8 
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ตารางท่ี 53 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานชองทางการ
ใหบริการ 
  

ปญหาดานชองทางการใหบริการ จํานวน รอยละ 
การติดตอกับพนักงานไดไมสะดวก 39 15.6 

ชําระเบี้ยประกันไมไดหลายชองทาง 34 13.6 

การจัดจําหนายตางสาขาของธนาคารมีจํานวนไมมาก 
ไมครอบคลุมทุกพื้นท่ี 

0 0.0 

ไมสามารถติดตอผานธนาคารไดทุกสาขา 13 5.2 

สถานท่ีตั้งของธนาคารไมสะดวกในการติดตอ 27 10.8 

ไมมีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา 27 10.8 

 ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ 61 24.4 

วัน-เวลาท่ีเปดใหบริการไมสะดวกในการตดิตอ 0 0.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 
 

จากตารางท่ี 53 พบวาปญหาดานชองทางการใหบริการผูตอบแบบสอบถามพบปญหา
มากท่ีสุดคือ ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ รอยละ 24.4 รองลงมา การติดตอกับพนักงานไดไม
สะดวก รอยละ 15.6 ชําระเบ้ียประกันไมไดหลายชองทาง รอยละ 13.6 สถานท่ีตั้งของธนาคารไม
สะดวกในการติดตอ และไมมีเว็บไซตใหขอมูลแกลูกคา เทากัน รอยละ 10.8 ไมสามารถติดตอผาน
ธนาคารไดทุกสาขา รอยละ 5.2 
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ตารางท่ี 54 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานการสงเสริม
การตลาด 
  

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด จํานวน รอยละ 
ไมมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วทิย,ุ 
หนังสือพิมพ, และอินเทอรเน็ต 

89 35.6 

ไมมีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ 11 4.4 

ไมใหคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ 27 10.8 

ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเกี่ยวกับประกนัชีวิตไม
ครบถวนและเขาใจยาก 

44 17.6 

ไมมีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได 0 0.0 

ไมมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ 54 21.6 

ไมมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิต
ใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ 

68 27.2 

ของท่ีระลึกและของชํารวยไมสามารถใชประโยชนได 41 16.4 

ไมมีการสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน  เชน 
การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร 

53 21.2 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 
 

 จากตารางท่ี 54 พบวาปญหาดานการสงเสริมการตลาดผูตอบแบบสอบถามพบปญหา
มากท่ีสุดคือไมมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ, และอินเทอรเน็ต รอยละ 
35.6 รองลงมาไมมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือ
วันสําคัญ รอยละ 27.2 ไมมีการสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน  เชน การสนับสนุน
ทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร รอยละ 21.2 ไมมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ รอยละ 21.6 
ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตไมครบถวนและเขาใจยาก รอยละ 17.6 ของท่ีระลึก
และของชํารวยไมสามารถใชประโยชนได รอยละ 16.4 ไมใหคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ รอย
ละ 10.8 และไมมีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ รอยละ 4.4 
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ตารางท่ี 55 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานบุคลากร 
  

ปญหาดานบุคลากร จํานวน รอยละ 
พนักงานไมมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได 38 15.2 

พนักงานไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 34 13.6 

พนักงานไมมีความรูความชํานาญใหขอมูลเกี่ยวกับการ
ประกันชีวิตท่ีถูกตองครบถวน 

22 8.8 

พนักงานไมมีบุคลิกภาพท่ีด ียิ้มแยมแจมใส 38 15.2 

พนักงานกิริยามารยาทไมด ีแตงกายไมสะอาดและไม
เรียบรอย 

14 5.6 

พนักงานไมคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา 14 5.6 

พนักงานไมมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน 24 9.6 

พนักงานไมรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา 11 4.4 

พนักงานดูแลลูกคาไมสมํ่าเสมอ 75 30.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 
 

จากตารางท่ี 55 พบวาปญหาดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ
พนักงานดูแลลูกคาไมสมํ่าเสมอ รอยละ 30.0 รองลงมาพนักงานไมมีความนาเช่ือถือ และไววางใจ
ได และพนักงานไมมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส เทากัน รอยละ 15.2 พนักงานไมมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ รอยละ 13.6  พนักงานไมมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน รอยละ 
9.6 พนักงานไมมีความรูความชํานาญใหขอมูลเกี่ยวกับการประกันชีวิตท่ีถูกตองครบถวน รอยละ 
8.8 พนักงานไมคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา และพนักงานกิริยามารยาทไมดี แตงกายไม
สะอาดและไมเรียบรอย  เทากัน รอยละ 5.6 และพนักงานไมรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา รอยละ 
4.4 
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ตารางท่ี 56  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานกระบวนการ
ใหบริการ 
  

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ จํานวน รอยละ 
การใหบริการไมสะดวกและลาชา 52 20.8 

ไดรับกรมธรรมท่ีลาชา 65 26.0 

ความไมถูกตองและไมครบถวนของกรมธรรม 49 19.6 

จํานวนเจาหนาท่ีไมเพียงพอในการใหบริการ 12 4.8 

ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตยุงยากซับซอน 10 4.0 

ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา 75 30.0 

ระบบการทํางานไมถูกตอง ไมแมนยํา และไมนาเช่ือถือ 0 0.0 
หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 
 

จากตารางท่ี 56 พบวาปญหาดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบ
ปญหามากท่ีสุดคือ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา รอยละ 30.0 รองลงมาไดรับกรมธรรม
ท่ีลาชา รอยละ 26.0 การใหบริการไมสะดวกและลาชา รอยละ 20.8 ความไมถูกตองและไม
ครบถวนของกรมธรรม รอยละ 19.6 จํานวนเจาหนาท่ีไมเพียงพอในการใหบริการ รอยละ 4.8 และ 
ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตยุงยากซับซอน รอยละ 4.0 
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ตารางท่ี 57 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดานลักษณะทาง
กายภาพ 
  

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ จํานวน รอยละ 
สถานท่ีภายในธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย 14 5.6 

สถานท่ีภายนอกธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย 13 5.2 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศไมด ีตกแตงไมสวยงาม
ทันสมัย และพื้นท่ีแคบ 

37 14.8 

ธนาคารไมมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย
มาใหบริการ 

53 21.2 

ธนาคารมีการจัดวางอุปกรณ แบบฟอรมตางๆไมเปน
ระเบียบ 

25 10.0 

ธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ รอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ํา
ดื่มไวใหบริการ 

60 24.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ  จากจํานวน 250 ราย 
 

จากตารางท่ี 57 พบวาปญหาดานลักษณะทางกายภาพผูตอบแบบสอบถามพบปญหา
มากท่ีสุดคือธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพยีงพอขณะ รอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน 
หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ รอยละ 24.0 ธนาคารไมมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัยมาใหบริการ รอยละ 21.2 ภายในธนาคารมีบรรยากาศไมด ีตกแตงไมสวยงามทันสมัย 
และพ้ืนท่ีแคบ รอยละ 14.8  สถานท่ีภายในธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย รอยละ 5.6 และสถานท่ี
ภายนอกธนาคารไมสะอาดไมเรียบรอย รอยละ 5.2 
 

4.2 ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบริการ 
- ควรจะลดเบ้ียประกัน (10 คน) 

- ควรมีของชํารวยท่ีดูดีมากกวานี้  (8 คน) 

- ควรลดระยะเวลาการรับประกันลง (3 คน) 

 

 


