
 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน

การซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาระดับท่ีมีผลของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิต
ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  ตัวอยางท่ีใชในการศึกษา
คือลูกคาท่ีซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จํานวน 250 ราย  โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  
ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย  ในบทนี้จะกลาวถึงสรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล ขอคนพบ 
และขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 56.4 อายุไม
เกิน 30 ป รอยละ 36.0  สถานภาพโสด รอยละ 48.0 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 69.6 อาชีพ
ปจจุบันคือพนกังานบริษัทเอกชน รอยละ 61.6  รายไดโดยเฉล่ียตอเดือนคือ 10,000 – 20,000 บาท 
รอยละ 43.6  ประเภทประกันชีวิตท่ีทําผานธนาคารกรุงเทพในปจจุบันคือ แบบสะสมทรัพย รอยละ 
86.4  จํานวนกรมธรรมคือ1 กรมธรรม รอยละ 65.6  แหลงขอมูลท่ีทําใหทราบทราบบริการประกัน
ชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คือ พนักงานธนาคารแนะนํา รอยละ 89.2 วตัถุประสงค
ของการทําประกันชีวิตคือ เพื่อการออมเงิน รอยละ 76.0  

 
สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิต

ผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลระดับมาก

ท่ีสุดไดแกดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.50) รองลงมาใหระดับท่ีมีผลในระดับมาก
เรียงลําดับคือ ดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.47) ดานชองทางการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.24) ดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.19) ดานราคา (คาเฉล่ีย 3.97) และดานการสงเสริม
การตลาด (คาเฉล่ีย 3.92) 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 4.19)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดไดแก  ความม่ันคง
ของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมาช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.52) และใหระดับท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียในระดับมากไดแก แบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.30)  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 
3.97)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก สามารถชําระเบ้ียประกันโดย
บัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.16) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) ระยะเวลา
ชําระเบี้ยประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.24)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก สามารถ
ติดตอกับพนักงานไดสะดวก  และ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.37) รองลงมาชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอร
บริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต และสถานท่ีตั้ง
ของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.36) และมีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 
(คาเฉล่ีย 4.21) 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับ
มาก (คาเฉล่ีย 3.92)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ มีบริการ 
Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 4.00) รองลงมาขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกัน
ชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.98) และของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนได
ดี (คาเฉล่ีย 3.95)  

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับมาก (คาเฉลี่ย 
4.47)  ในปจจยัยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือพนักงานรักษา
ผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมาพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงาน
คอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา  พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  และพนกังาน
ดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.50) และใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดบัมากไดแก 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.46) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.50)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดลําดับแรก
คือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.61) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ี
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เพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.57) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.56 ) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับ
มาก (คาเฉล่ีย 4.24)  ในปจจัยยอยพบวาใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ สถานท่ี
ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมาภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตง
สวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.28 ) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 
4.23)  

 

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

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

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงให
ระดับท่ีมีผลโดยรวมในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.52) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 4.48) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.61) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.59) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางาน
ท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.60) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.56) และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.53) 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมา ปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) และปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 4.23) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.49) รองลงมา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.48) และปจจัยดาน
ชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.28) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความ
ม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.61) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.50) และไดรับสิทธิ
ประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของ
ธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.54) และไดรับสิทธิประโยชน
แนนอน (คาเฉล่ีย 4.30) 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.21) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกัน
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.14) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.03) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ีย
ประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 
3.98) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.83) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง 
เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, 
เคานเตอรเซอรวิทและ บัตรเครดิต สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.29) และวัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.27) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ วัน- เวลาท่ีเปด
ใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมาชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.41) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก และสถานท่ีตั้ง
ของธนาคารสะดวกในการติดตอ  เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 3.95) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 3.90) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มี
บริการ Call Center สอบถามขอมูลได ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี เทากัน 
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(คาเฉล่ีย 4.02) รองลงมา คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.01) และมีการใหของท่ีระลึกเม่ือ
ตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.98)  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ขาวสารท่ีไดรับ
จากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย  4.00) รองลงมา มีบริการ Call 
Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 3.98) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, 
หนังสือพิมพและอินเตอรเน็ต (คาเฉล่ีย 3.95) 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.45) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 4.49) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมา พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม
แจมใส และพนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.50) และพนักงานคอย
ใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.48) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานรักษา
ผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.58) รองลงมา พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา 
(คาเฉล่ีย 4.55) และพนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.52)  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.52) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 4.48) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.61) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.59) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางาน
ท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.60) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.56) และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.53) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ เพศชาย (คาเฉล่ีย 4.21) เพศหญิง (คาเฉล่ีย 4.26) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.32) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
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) 
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 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สถานท่ีภายใน
ธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.40) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.31) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.27) 

 
3.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน

ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอายุ   
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมี

คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมา ปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.50) และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  (คาเฉล่ีย 4.24) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ี 4.44) และปจจัยดาน
ชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.28) 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร  (คาเฉล่ีย 4.47) และปจจยัดาน
ลักษณะทางกายภาพ (คาเฉลี่ย 4.30) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.47) และแบบ
ประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.33) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคง
ของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.55) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.49) และ ไดรับสิทธิ
ประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความ
ม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.68) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.61) และไดรับ  สิทธิ
ประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.32) 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.24) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกัน
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.07) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.99) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถ
ชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.19) รองลงมา ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 4.08) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.03) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถ
ชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม 
(คาเฉล่ีย 3.99) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.74) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.30) รองลงมา สถานท่ีตั้งของธนาคาร
สะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.27) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถ
ติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.45) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอร
เซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.44) และสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 
4.40)  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ วัน- เวลา
ท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.44) รองลงมา ชําระเบ้ียประกันได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 สถาน
ท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมา คําแนะนําจากผูท่ี
เคยใชบริการ มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวัน
สําคัญ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.96) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ,และ
อินเตอรเน็ต มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ เทากัน 
(คาเฉล่ีย 3.93) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือมีบริการ Call 
Center สอบถามขอมูลได  (คาเฉล่ีย 4.06) รองลงมาของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชน
ไดดี (คาเฉล่ีย 4.05) และมีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 4.01)  

ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ขาวสารท่ี
ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.11) รองลงมา มีโฆษณา
ผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ,และอินเตอรเน็ต มีบริการ Call Center สอบถาม
ขอมูลได เทากัน (คาเฉล่ีย 4.00) และคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.96) 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.57) รองลงมา พนักงานดูแลลูกคาอยาง
สมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.54) และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานมีความรับผิดชอบ
ในการปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.53) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงาน
รักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.54) รองลงมา พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมี
ปญหา (คาเฉล่ีย 4.53) และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส พนักงานมีความรับผิดชอบใน
การปฏิบัติงาน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.46) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงาน
รักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมา พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส 
พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ เทากัน (คาเฉล่ีย 
4.51) และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.50) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุด คือ อายุไมเกิน 30 ป  (คาเฉล่ีย 4.52) และอายุ 40 ปข้ึนไป (คาเฉล่ีย  4.53)  สวน
ผูตอบแบบสอบถามอายุ 30-40 ป ท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก (คาเฉล่ีย 4.44)  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉลี่ย 4.62) รองลงมา ข้ันตอนในการ
แกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.60) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 
4.59) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการ
ทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.59) รองลงมา ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไม
ยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.53) และ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.50) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  40 ปข้ึนไป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ จํานวน
เจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.63) รองลงมา มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา 
และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.61) และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.60) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.28) และธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยี
ท่ีทันสมัยมาใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ  30-40 ป ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ี
ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมา ธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ 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 ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ี
ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.43) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตง
สวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.38) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 
4.35) 

 
3.3 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผาน

ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอาชีพ   
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมี

คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมาปจจัยดาน
บุคลากร (คาเฉล่ีย 4.48) และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (คาเฉล่ีย 4.22) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.53) รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร  
(คาเฉล่ีย 4.46) และปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉล่ีย 4.27) 
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.48)  รองลงมาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉลี่ย 4.46) 
และปจจัยดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.27) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร  (คาเฉล่ีย 4.68) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.60) และ
ไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.37) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.64) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.50) 
และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน  (คาเฉล่ีย 4.36) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ความม่ันคงของธนาคาร  (คาเฉล่ีย 4.58) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.49) และแบบ
ประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง  (คาเฉล่ีย 4.34) 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.08) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมี
ความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.90) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.28) รองลงมา ระยะเวลาชําระ
เบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.00) และ อัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม สามารถชําระเบ้ีย
ประกันเปนรายงวด เทากัน (คาเฉล่ีย 3.92) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได (คาเฉล่ีย 4.16) รองลงมา อัตราเบ้ียประกันมีความ
เหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.02) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.98) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพใหระดับท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  (คาเฉล่ีย 4.32) รองลงมา สถานท่ีตั้งของธนาคาร
สะดวกในการติดตอ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.30) และชําระ
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เบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพ
ประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.28) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร ตูเอทีเอ็ม เคานเตอร
บริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย  เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต         วัน- เวลาท่ี
เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  เทากัน (คาเฉล่ีย 4.31)  รองลงมา สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวก
ในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28) และสามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.22) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.42) รองลงมา วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวก
ในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.41) และชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร  ตู
เอทีเอ็ม เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ท่ีทําการไปรษณีย เคานเตอรเซอรวิท
และบัตรเครดิต สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.40) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก ดังนี้ อาชีพธุรกิจสวนตัว (คาเฉล่ีย 3.91) อาชีพ รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ (คาเฉล่ีย 3.90) อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน (คาเฉล่ีย  3.94) 
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเกี่ยวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.00) 
รองลงมา คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.98) และมีการใหของท่ีระลึกเมื่อตัดสินใจซ้ือ 
(คาเฉล่ีย 3.95) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ  มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกัน
ชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.03) และคําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.97) และการสนับสนุน
กิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร (คาเฉล่ีย 3.89) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 4.08) รองลงมา ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคาร
เกี่ยวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.03) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน
, วิทยุ,หนังสือพิมพ,และอินเตอรเน็ต ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี เทากัน 
(คาเฉล่ีย 3.95) 
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ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส 
พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา เทากัน 
(คาเฉลี่ย 4.53) รองลงมา พนักงานมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได พนักงานคอยใหคําแนะนํา
ชวยเหลือเม่ือมีปญหา เทากัน (คาเฉล่ีย 4.47) และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.53) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 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 ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.57) รองลงมา พนักงานดูแลลูกคาอยาง
สมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.54) และพนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา (คาเฉล่ีย 4.51) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพใหระดับท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.70) รองลงมา จํานวน
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 ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.64) รองลงมา ข้ันตอน
ในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.61) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการ
ใหบริการ ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว เทากัน (คาเฉล่ีย 4.56)  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ี
เพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.54) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
4.53) 
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ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอาชีพท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.35) รองลงมา ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉลี่ย 4.33) และ สถานท่ีภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย  4.22)  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.42) รองลงมา ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉลี่ย 4.28) และธนาคารมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ 
(คาเฉล่ีย 4.25) 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมา ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบรอย 
ธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.24) 
 

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

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่า
กวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร (คาเฉล่ีย 4.47) รองลงมา
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  (คาเฉล่ีย 4.40) และปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (คาเฉล่ีย 4.25) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 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 ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.56)  รองลงมาปจจัยดานบุคลากร 
(คาเฉล่ีย 4.51) และปจจัยดานชองทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.34) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.59) รองลงมาช่ือเสียงของ
ธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.44) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.37) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.69) รองลงมา ความม่ันคงของธนาคาร 
(คาเฉล่ีย 4.67) และไดรับสิทธิประโยชนแนนอน (คาเฉล่ีย 4.42) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.63) รองลงมา ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.50) 
และแบบประกันใหความคุมครองชีวิตท่ีสูง (คาเฉล่ีย 4.36) 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดบัมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 4.18) รองลงมา 
ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.06) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 
3.98) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 4.28) รองลงมา 
ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.01) และอัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 
3.99) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคืออัตราเบ้ียประกันมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.05) รองลงมา สามารถชําระเบ้ียประกัน
โดยบัตรเครดิตได  (คาเฉล่ีย 3.97) และระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.73)  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผล
โดยรวมมีค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อเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.36) 
รองลงมา สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  (คาเฉล่ีย 4.35) และสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวก
ในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.34) 



 117

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ชําระเบ้ียประกันไดหลายชองทาง เชน  ผานเคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, 
เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต, ท่ีทําการไปรษณีย, เคานเตอรเซอรวิทและบัตรเครดิต 
(คาเฉล่ีย 4.33) รองลงมาสถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.31) และวัน- เวลาท่ี
เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.28)  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก (คาเฉล่ีย 4.52) รองลงมาวัน- เวลาท่ีเปด
ใหบริการสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.47) และ ชําระเบ้ียประกนัไดหลายชองทาง เชน  ผาน
เคานเตอรธนาคาร, ตูเอทีเอ็ม, เคานเตอรบริษัทกรุงเทพประกันชีวิต ท่ีทําการไปรษณยี เคานเตอร
เซอรวิทและบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 4.45)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได  (คาเฉล่ีย 4.05) รองลงมา 
ขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย  (คาเฉล่ีย 3.96) และของท่ี
ระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 3.95) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 4.06) รองลงมาของท่ีระลึก
และของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี (คาเฉล่ีย 4.04) และคําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ และมี
ของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ (คาเฉล่ีย 
4.00) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 4.20) 
รองลงมา มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได (คาเฉล่ีย 4.08) และมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทาง
โทรทัศน  วิทยุ หนังสือพิมพ  และอินเตอรเน็ต (คาเฉล่ีย 4.00) 

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน ท่ีมีผลโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมากไดแก ต่ํากวา 20,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.47)  20,000-30,000 บาท  (คาเฉล่ีย 4.45)  
และผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทขึ้นไป  ใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมากท่ีสุด  (คาเฉล่ีย  4.51)  
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  (คาเฉล่ีย 4.56) รองลงมา
พนักงานดูแลลูกคาอยางสม่ําเสมอ (คาเฉล่ีย 4.52) และพนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมี
ปญหา (คาเฉล่ีย 4.51)  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  (คาเฉล่ีย 4.54) รองลงมาพนักงานมี
บุคลิกภาพท่ีดี 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 ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.58) รองลงมา พนักงาน
รักษาผลประโยชนใหกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.56) และพนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน 
และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส เทากัน (คาเฉล่ีย 4.55) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากไดแก รายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท สวนรายไดโดย
เฉล่ียตอเดือนใหระดับท่ีมีผลโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด ไดแก 20,000-30,000 บาท    และ 
30,000 บาทข้ึนไป   
 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  (คาเฉล่ีย 4.50) 
รองลงมา จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยาก
ซับซอน เทากัน (คาเฉล่ีย 4.48) และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.46) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  (คาเฉล่ีย 4.73) รองลงมา 
ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอนและข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
เทากัน (คาเฉล่ีย 4.67) และจํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.66) 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  (คาเฉล่ีย 4.67) รองลงมา จํานวน
เจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.66) และข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยาก
ซับซอน (คาเฉล่ีย 4.63) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนท่ีมีผล
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
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 ในปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 20,000 บาท ท่ีมีผลมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉล่ีย 4.37) รองลงมา
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง และธนาคารมีเคร่ืองมือ อุปกรณ
และเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาด
เรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.23) 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000-30,000 บาท ท่ีมีผลมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือสถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย  (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมาภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉล่ีย 4.27) และสถานท่ีภายนอก
ธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.24)  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดโดยเฉล่ียตอเดือน 30,000 บาทข้ึน ท่ีมีผลมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือสถานที่ภายในธนาคารสะอาดเรียบรอย (คาเฉล่ีย 4.36) รองลงมา ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง (คาเฉลี่ย 4.33) และสถานท่ีภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบรอยและธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 
โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ เทากัน (คาเฉล่ีย 4.23) 

 
สวนท่ี 4 ปญหาท่ีพบในการใหบริการ 
ปญหาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือ ระยะเวลากรมธรรมไม

เหมาะสม รอยละ 80.0  รองลงมามูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมต่ํา รอยละ 34.4 และใหผลตอบแทนใน
รูปเงินปนผลต่ํา รอยละ 30.4  

ปญหาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือ ระยะเวลาชําระเบ้ียประกนัไม
เหมาะสม รอยละ 93.2 รองลงมาคือ ไมสามารถชําระเบ้ียประกันเปนรายงวด รอยละ 31.2 และอัตรา
เบ้ียประกันไมมีความเหมาะสม รอยละ 19.2   

ปญหาดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือ ท่ีจอดรถไม
สะดวกและไมเพียงพอ รอยละ 24.4 รองลงมา การติดตอกับพนักงานไดไมสะดวก รอยละ 15.6 และ
ชําระเบี้ยประกันไมไดหลายชองทาง รอยละ 13.6  

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือไมมีโฆษณาผาน
ส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ และอินเทอรเน็ต รอยละ 35.6 รองลงมาไมมีของชํารวย
มอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ รอยละ 27.2 และไม
มีการสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน  เชน การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร 
รอยละ 21.2 
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ปญหาดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือพนักงานดูแลลูกคาไมสมํ่าเสมอ 
รอยละ 30.0 รองลงมาพนักงานไมมีความนาเช่ือถือ และไววางใจได และพนักงานไมมีบุคลิกภาพท่ี
ดี ยิ้มแยมแจมใส เทากัน รอยละ 15.2 และพนักงานไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ รอยละ 
13.6   

ปญหาดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือ ข้ันตอนในการ
แกไขปญหาใหลูกคาลาชา รอยละ 30.0 รองลงมาไดรับกรมธรรมท่ีลาชา รอยละ 26.0 และการ
ใหบริการไมสะดวกและลาชา รอยละ 20.8  

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาคือธนาคารไมมีส่ิง
อํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ รอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่ม
ไวใหบริการ รอยละ 24.0 รองลงมาธนาคารไมมีเคร่ืองมือ อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมา
ใหบริการ รอยละ 21.2 และภายในธนาคารมีบรรยากาศไมดี ตกแตงไมสวยงามทันสมัย และพื้นท่ี
แคบ รอยละ 14.8   
 
อภิปรายผล 

การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน
การซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  สามารถอภิปราย
ผลตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการหรือ 7P’s (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะฯ, 2541)  
ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการใหบริการ   ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคคลากรท่ีใหบริการ   ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสรางและนําเสนอหลักฐาน
ทางกายภาพ และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ ดานกระบวนการใหบริการ   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี  
ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซ้ือประกันภัยผานธนาคารของประชาชน ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  และไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีใชในการตัดสินใจซ้ือประกัน
ชีวิตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลใน
ระดับมากลําดับแรกคือดานผลิตภัณฑ 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด
ลําดับแรกคือ ความม่ันคงของธนาคาร   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี  ตั้งจิตรมณีศักดา 
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(2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือช่ือเสียง
และความนาเช่ือถือของธนาคารท่ีขายประกันภัย    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของธนกฤต 
ภิญโญ (2549) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการประกันชีวิตของธุรกิจ
สถาบันธนาคารผานธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในจังหวัดแพร ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ แบบประกันท่ีตรงตามความตองการมี
หลากหลาย   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551)  ท่ีผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือผลประโยชนท่ีไดรับจาก
กรมธรรม 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก
คือ  สามารถชําระเบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี  ตั้งจิต
รมณีศักดา (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรก
คืออัตราเบ้ียประกันภัยเหมาะสม   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของธนกฤต ภิญโญ (2549) ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ อัตราเบ้ียประกัน
เหมาะสม  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ จํานวนเบ้ียประกันของ
กรมธรรม 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากลําดับแรกคือ สามารถติดตอกับพนักงานไดสะดวก  และ วัน- เวลาท่ีเปดใหบริการสะดวก
ในการติดตอ   สอดคลองกับผลการศึกษาของกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือสามารถติดตอกับตัวแทนหรือบริษัท
ประกันชีวิตไดสะดวก แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของของราตรี  ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ สถานท่ีตั้งของ
ธนาคารอยูในแหลงชุมชนใกลลูกคาสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ   และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของธนกฤต ภิญโญ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลใน
ระดับมากลําดับแรกคือธนาคารท่ีเปนชองทางจําหนายมีความม่ันคง    
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมากลําดับแรกคือ มีบริการ Call Center สอบถามขอมูลได   สอดคลองกับผลการศึกษาของ
ธนกฤต ภิญโญ (2549) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับ
แรกคือการมี Call center สอบถามขอมูลไดตลอดเวลา  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี  
ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับ
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แรกคือการโฆษณาผานส่ือทางโทรทัศน วิทยุ  หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต แผนปาย แผนพับ  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของกรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือการท่ีบริษัทประกันชีวิตมีเว็บไซดเพื่อให
ขอมูลแกลูกคา 

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด
ลําดับแรกคือพนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี    
ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับ
แรกคือพนักงานมีความรูความชํานาญเกี่ยวกับประกันภยั   และไมสอดคลองกับผลการศึกษากรกนก  
มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับ
แรกคือตัวแทนประกันชีวิตมีความนาเช่ือถือไววางใจ  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียในระดับ
มากลําดับแรกคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และโอโถง  ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของราตรี  ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือสํานักงานเปนหลักแหลงนาเช่ือถือ  ตัวแทน
ประกันชีวิตมีความนาเช่ือถือไววางใจ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษา  กรกนก  มีประเสริฐวาจา 
(2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือผลการ
ดําเนินงานท่ีผานมาอยูในเกณฑดี 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได ซ่ึงไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของราตรี  ตั้งจิตรมณีศักดา (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ี
มีผลในระดับมากลําดับแรกคือการเรียกรองคาสินไหมทดแทนสะดวกและรวดเร็ว    และไม
สอดคลองกับผลการศึกษา  กรกนก  มีประเสริฐวาจา (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลในระดับมากลําดับแรกคือ มีระบบขอมูลครบถวนและถูกตอง 

 
ขอคนพบ 

การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน
การซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  มีขอคนพบดังนี้ 

1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนท่ีทําประกนัชีวิตผาน 
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  และประเภทประกนัชีวิตท่ีทําปจจุบันคือ แบบสะสมทรัพย  โดย
มีจํานวนกรมธรรม จํานวน 1 กรมธรรม   
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2. แหลงขอมูลท่ีทําใหทราบบริการประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
คือ พนักงานธนาคารแนะนํา 

4. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวัตถุประสงคของการทําประกันชีวติเพื่อการออม
เงิน รองลงมาเพ่ือคุมครองสุขภาพ 

5. ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลใน
ระดับมากท่ีสุดดานกระบวนการใหบริการ   เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชาย
ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุด สวนเพศหญิงใหระดับท่ีมีผลในระดับมาก และเม่ือจําแนกตาม
อายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 30 ป ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดดานปจจัยดาน
บุคลากร และดานกระบวนการใหบริการ   สวนอายุ 40 ปข้ึนไป ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุด
ในดานกระบวนการใหบริการ  เม่ือจําแนกตามอาชีพ พบวาอาชีพ ธุรกิจสวนตัว และรับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดในดานกระบวนการใหบริการ   เม่ือจําแนก
ตามรายไดพบวาผูที่มีรายได  20,000-30,000 บาท  ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดในดาน
กระบวนการใหบริการ  สวนผูท่ีมีรายได 30,000 บาทขึ้นไป ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดใน
ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการ  

6. ปจจัยดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลเกือบ
ทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ยกเวนในเร่ือง ความม่ันคงของธนาคาร และ ช่ือเสียงของ
ธนาคาร ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากที่สุด  เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงให
ระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง ความม่ันคงของธนาคาร และ ช่ือเสียงของธนาคาร 
เหมือนกัน    เม่ือจําแนกตามอายุ  พบวาทุกชวงอายุใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยในระดับมาก  เม่ือ
จําแนกตามอาชีพ พบวา อาชีพธุรกิจสวนตัว และรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผล
ในระดับมากท่ีสุด  ในเร่ือง ความม่ันคงของธนาคาร และ ช่ือเสียงของธนาคาร เหมือนกัน   สวน
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง ความม่ันคงของธนาคาร 

7. ปจจัยดานราคา (เบ้ียประกัน)  จาการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมี
ผลทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีใหระดับท่ีมีผลลําดับแรกคือ สามารถชําระ
เบ้ียประกันโดยบัตรเครดิตได   เม่ือจําแนกตามเพศ  อายุ อาชีพ และรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน  พบวา
ใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยในระดับมาก เหมือนกัน 

8. ปจจัยดานชองทางการใหบริการ จาการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหท่ีมีผล 
ทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหระดับท่ีมีผลลําดับแรกคือสามารถติดตอกับ
พนักงานไดสะดวก  และวัน- เวลาที่เปดใหบริการสะดวกในการติดตอ  เม่ือจําแนกตามเพศ  อายุ 
อาชีพ และรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน  พบวาใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยในระดับมาก เหมือนกัน 
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7. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จาการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหท่ีมีผล 
ทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีใหระดับท่ีมีผลลําดับแรกคือมีบริการ Call 
Center สอบถามขอมูลได   เม่ือจําแนกตามเพศ   อายุ อาชีพ และรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน  พบวาให
ระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยในระดับมาก เหมือนกัน 

9. ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลเกือบ 
ทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดคือ พนักงาน
ดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมีปญหา พนักงานมีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา และพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 
ยิ้มแยมแจมใส   

 เม่ือจําแนกตามเพศ พบวาในเร่ืองพนักงานดูแลลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพศหญิงให
ระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุด สวนเพศชายใหระดับท่ีมีผลในระดับมาก  

  เม่ือจําแนกตามอายุ  พบวาในเร่ือง พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา  
อายุ ไมเกิน 30 ป  และอายุ 30-40 ป ใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยในระดับมากที่สุด  และในเร่ือง 
พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน อายุไมเกิน 30 ป และอายุ 40 ปข้ึนไปใหระดับท่ีมีผล
ในระดับมากท่ีสุด และในเร่ือง พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ อาชีพ 40 ปข้ึนไปให
ระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุด 

เม่ือจําแนกตามอาชีพ พบวา อาชีพธุรกิจสวนตัว ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดใน
เร่ือง พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน และพนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  
สวนอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง พนักงานคอย
ใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา  พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน และพนักงาน
รักษาผลประโยชนใหกับลูกคา   สวนอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ใหระดับท่ีมีผลในระดับมาก
ท่ีสุดในเร่ือง พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเม่ือมีปญหา  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับ
ลูกคา   และพนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  

10. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหท่ีมีผล 
ทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหระดับท่ีมีผลลําดับแรกคือ สถานท่ีภายใน
ธนาคารสะอาดเรียบรอย 

เม่ือจําแนกตามเพศ  อายุ อาชีพ และรายได  พบวาใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยใน
ระดับมาก เหมือนกัน 

11. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหท่ีมี 
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ผลใหระดับท่ีมีผลในระดับมากท่ีสุดคือ  มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอน
ในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน 

เม่ือจําแนกตามเพศ   อายุ อาชีพ และรายได  พบวาใหระดับท่ีมีผลทุกปจจัยยอยใน
ระดับมากท่ีสุดในเร่ือง มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  ข้ันตอนในการแกไข
ปญหาใหลูกคารวดเร็ว  จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และข้ันตอนในการทําประกัน
ชีวิตไมยุงยากซับซอน เหมือนกัน 

 12. ปญหาท่ีลูกคาพบในการใหบริการมากที่สุด ดานผลิตภัณฑ ไดแก ระยะเวลา
กรมธรรมเหมาะสมยาว  ดานราคาไดแก ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันยาว  ดานชองทางการใหบริการ 
ไดแก ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ   ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ไมมีโฆษณาผานส่ือ
ตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ และอินเทอรเน็ต  ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก 
พนักงานดูแลลูกคาไมสมํ่าเสมอ  ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก ธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพ และมีน้ําดื่มไวใหบริการ  
ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา 
 
ตารางที่ 58 แสดงคาเฉล่ียและระดับท่ีมีผลตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบแบบสอบถาม  
จากมากไปหานอย 10 ลําดับแรก 

ปจจัยยอย คาเฉล่ีย ปจจัยหลัก ลําดับท่ี 

 ความมั่นคงของธนาคาร  
4.62 

(มากที่สุด) ดานผลิตภัณฑ 1 
 มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือ
ได  

4.61 
(มากที่สุด) ดานการกระบวนการใหบริการ 2 

 จํานวนเจาหนาที่เพียงพอในการใหบริการ  
4.57 

(มากที่สุด) ดานการกระบวนการใหบริการ 3 

 ขั้นตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน  
4.57 

(มากที่สุด) ดานการกระบวนการใหบริการ 4 

  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับลูกคา  
4.56 

(มากที่สุด) ดานบุคลากร 5 

 ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว  
4.56 

(มากที่สุด) ดานการกระบวนการใหบริการ 6 

 ช่ือเสียงของธนาคาร  
4.52 

(มากที่สุด) ดานผลิตภัณฑ 7 

 พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  
4.50 

(มากที่สุด) ดานบุคลากร 9 
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ตารางท่ี 58 (ตอ) แสดงคาเฉล่ียและระดับท่ีมีผลตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบ
แบบสอบถาม  จากมากไปหานอย 10 ลําดับแรก 

ปจจัยยอย คาเฉล่ีย ปจจัยหลัก ลําดับท่ี 

 พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน  
4.50 

(มากที่สุด) ดานบุคลากร 9 

 พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  
4.50 

(มากที่สุด) ดานบุคลากร 9 
 พนักงานคอยใหคําแนะนําชวยเหลือเมื่อมี
ปญหา  

4.50 
(มากที่สุด) ดานบุคลากร 9 

 พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  
4.46 

(มาก) ดานบุคลากร 10 
 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลปจจัยยอยจาก
มากไปหานอย 10 ลําดับแรก คือ ความม่ันคงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 4.62) มีระบบการทํางานท่ี
ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 4.61)  จํานวนเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ และ
ข้ันตอนในการทําประกันชีวิตไมยุงยากซับซอน (คาเฉล่ีย 4.57)  พนักงานรักษาผลประโยชนใหกับ
ลูกคา และข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว (คาเฉล่ีย 4.56) ช่ือเสียงของธนาคาร (คาเฉล่ีย 
4.52)  พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส  พนักงานมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน และ
พนักงานดูแลลูกคาอยางสมํ่าเสมอ (คาเฉล่ีย 4.50) และพนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.46) 
 
ตารางท่ี 59 แสดงคาเฉลี่ยระดับท่ีมีผลตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบแบบสอบถามนอย
ไปหามาก  10 ลําดับสุดทาย 

ปจจัยยอย คาเฉล่ีย ปจจัยหลัก ลําดับท่ี 

 สามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด  
3.76 

(มาก) ดานราคา 1 
 การสนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน 
การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนที่ยากไร  

3.79 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 2 

 มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ  
3.90 

(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 3 
 มีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ,
หนังสือพิมพ,และอินเตอรเน็ต  

3.91 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 4 
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ตารางท่ี 59 (ตอ) แสดงคาเฉล่ียระดับท่ีมีผลตอปจจัยสวนประสมการตลาดของผูตอบแบบสอบถาม
นอยไปหามาก  10 ลําดับสุดทาย 

ปจจัยยอย คาเฉล่ีย ปจจัยหลัก ลําดับท่ี 
 มีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทํา
ประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวัน
สําคัญ  

3.91 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 4 

  มีการใหของที่ระลึกเมื่อตัดสินใจซื้อ  3.92 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 5 

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

3.94 
(มาก) ดานผลิตภัณฑ 6 

 คําแนะนําจากผูที่เคยใชบริการ  3.94 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 6 

 ของที่ระลึกและของชํารวยสามารถใช
ประโยชนไดดี  

3.95 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 7 

 ระยะเวลาชําระเบี้ยประกันเหมาะสม  3.96 
(มาก) ดานราคา 8 

 มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง  3.97 
(มาก) ดานผลิตภัณฑ 9 

 ขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกัน
ชีวิตครบถวนและเขาใจงาย  

3.98 
(มาก) ดานการสงเสริมการตลาด 10 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหระดับท่ีมีผลปจจัยยอยจาก

นอยไปหามาก 10 ลําดับสุดทาย คือ สามารถชําระเบ้ียประกันเปนรายงวด (คาเฉล่ีย 3.76) การ
สนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน เชน การสนับสนุนทุนการศึกษาแกนักเรียนท่ียากไร (คาเฉล่ีย 
3.79)  มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลบริการ (คาเฉล่ีย 3.90) มีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทาง
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต และ มีการใหของท่ีระลึกเม่ือตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย  
3.91) มีการใหของท่ีระลึกเมื่อตัดสินใจซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.92) รูปแบบของกรมธรรมมีหลากหลายให
เลือก ( เชนแบบประกัน Gain 1st 220, แบบประกัน Gain 1st 250 และแบบประกัน Gain 1st 248) และ
คําแนะนําจากผูท่ีเคยใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.94) ของท่ีระลึกและของชํารวยสามารถใชประโยชนไดดี 
(คาเฉล่ีย 3.95) ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.96)  มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมสูง 
(คาเฉล่ีย 3.97) และขาวสารที่ไดรับจากธนาคารเก่ียวกับประกันชีวิตครบถวนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 
3.98) 
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ตารางท่ี 60 แสดงปญหาท่ีพบในการใหบริการของผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด  10 ลําดับแรก 
ปจจัยยอย จํานวน ปจจัยหลัก ลําดับท่ี 

 ระยะเวลากรมธรรมไมเหมาะสม 200 ดานผลิตภัณฑ 1 
 ระยะเวลาชําระเบี้ยประกันไมเหมาะสม 191 ดานราคา 2 
 ไมมีโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, 
หนังสือพิมพ, และอินเทอรเน็ต 89 ดานการสงเสริมการตลาด 3 
 มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมตํ่า 86 ดานผลิตภัณฑ 4 
ไมสามารถชําระเบี้ยประกันเปนรายงวด 78 ดานราคา 5 
ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลตํ่า 76 ดานผลิตภัณฑ 6 
 พนักงานดูแลลูกคาไมสม่ําเสมอ 75 ดานบุคลากร 7 
ขั้นตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา 75 ดานกระบวนการใหบริการ 7 
ไมมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทํา
ประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือวัน
สําคัญ 68 ดานการสงเสริมการตลาด 8 
ไดรับกรมธรรมที่ลาชา 65 ดานกระบวนการใหบริการ 9 
ครบกําหนดสัญญาไดรับผลตอบแทนตํ่า 63 ดานผลิตภัณฑ 10 

 
 ปญหาในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากที่สุด 10 ลําดับแรก คือ 
ระยะเวลากรมธรรมไมเหมาะสมจํานวน 200 คน ระยะเวลาชําระเบ้ียประกันไมเหมาะสม จํานวน 
191 ราย ไมมีโฆษณาผานส่ือตางๆ ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ, และอินเทอรเน็ต จํานวน 89 
ราย  มูลคาเงินเวนคืนกรมธรรมต่ํา จํานวน 86 ราย ไมสามารถชําระเบ้ียประกันเปนรายงวด จํานวน 
78 ราย ใหผลตอบแทนในรูปเงินปนผลต่ํา จํานวน 76 ราย ข้ันตอนในการแกไขปญหาใหลูกคาลาชา 
จํานวน 75 ราย ไมมีของชํารวยมอบใหลูกคาสําหรับการทําประกันชีวิตใหมหรือในชวงเทศกาลหรือ
วันสําคัญ จํานวน 68 ราย  ไดรับกรมธรรมท่ีลาชา จํานวน 65 ราย  ครบกําหนดสัญญาไดรับ
ผลตอบแทนตํ่า จํานวน 63 ราย 
 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะ 

 การศึกษาเร่ือง  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน
การซ้ือประกันชีวิตผานธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  ผูศึกษามี
ขอเสนอแนะ ดังนี้ 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
จากผลการศึกษาท่ีพบวาเร่ืองความม่ันคงของธนาคารและช่ือเสียงของธนาคารที่มีผล

ตอการตัดสินใจของลูกคาในการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตผานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ใน
ระดับมากท่ีสุด  ดังนั้น บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)  ควรออกแบบของประกันชีวิต
ท่ีจัดจําหนายผานชองทาง  Bancassurance ใหหลากหลายข้ึน  ซ่ึงปจจุบันมีจําหนายในตระกูลสะสม
ทรัพยเทานั้น   นอกจากนั้นควรมีแบบประกันชีวิตท่ีหลากหลาย เชน แบบประกันชีวิต ในตระกูล
ตลอดชีพ ท่ีเนนความคุมครอง สามารถเขาใจไดงายไมซับซอน และจากผูตอบแบบสอบถามพบวา
ลูกคาไดใหความสนใจในเร่ืองของระยะเวลาของกรมธรรมไมเหมาะสม ดังนั้นควรออกแบบ
ประกันชีวิตท่ีมีระยะเวลาของกรมธรรมหลากหลายใหลูกคาไดตัดสินใจเลือกตามความตองการ เชน 
5, 7หรือ 10 ป เปนตน อีกท้ังตองสอดคลองกับสภาวะเศรษฐกิจ ท้ังนี้เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุด
ใหแกลูกคา 

ในสวนของธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรมีการแบงกลุมลูกคาโดยแบงตาม
ลักษณะของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ เชน ลูกคากลุมเงินฝาก ควรนําเสนอแบบประกันสะสมทรัพย 
หรือ ลูกคากลุมสินเช่ือ ควรนําเสนอแบบประกันตลอดชีพ ซ่ึงเนนการใหความคุมครองท่ีสูง  เพื่อให
เหมาะสมกับความตองการของแตละกลุมลูกคา 

ปจจัยดานราคา   
บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ควรเปดบริการใหลูกคาสามารถชําระเบ้ีย

ประกันชีวิต ผานบัตรเครดิตของทุกธนาคารและสามารถชําระเบ้ียประกันชีวิต เปนรายเดือน ราย 3
เดือน และราย 6 เดือนได พรอมท้ังออกแบบ แบบประกันชีวิตท่ีมีอัตราเบ้ียประกันและมีระยะเวลา
ชําระเบ้ียประกันเหมาะสมซ่ึงแตกตางกันออกไปตามกลุมของลูกคา ตามกลยุทธท่ีทางธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ   
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรเพิ่มชองในการใหบริการผลิตภัณฑประกันชีวิต

โดยเฉพาะอีกหนึ่งชองทาง เพราะประกันชีวิตเปนผลิตภัณฑท่ีมีรายละเอียดคอนขางมาก ตองใช
เวลามากพอสมควรในการอธิบายไมวาจะเปนชวงของการนําเสนอหรืออธิบายเพิ่มเติมรายละเอียด
ของผลิตภัณฑ อีกท้ังยังไมเปนการรบกวนลูกคากลุมท่ีมาติดตอใชบริการผลิตภัณฑอ่ืนของทาง
ธนาคารดวย ซ่ึงเปนการแกไขปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสนใจมากท่ีสุด 

บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ควรเปดใหบริการ Call Center เฉพาะ
ลูกคา Bancassurance ท่ีติดตอสอบถามเขามา เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา และพนักงานไม
เกิดความสับสนในการใหขอมูลแกลูกคาดวย 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ควรจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน   

การจัดบูธเพื่อประชาสัมพันธสิทธิประโยชนในดานตางๆของการทําประกันชีวิต ในบริเวณธนาคาร 
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)โดยเจาหนาท่ีพัฒนาการตลาด ของกรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)
รวมกับพนักงานของ ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เพื่อส่ือสารใหลูกคาทราบ 

ในสวนของธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรย้ําเตือนใหพนักงานแนะนําสินคา
ประกันชีวิตท่ีเหมาะสมกับความตองการของลูกคา ท้ังนี้เพ่ือประโยชนสูงสุดของลูกคา และควรมี
การทําโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน ทางโทรทัศน, วิทยุ, หนังสือพิมพ และอินเทอรเน็ต เพื่อใหลูกคา
ไดรับรูถึงผลิตภัณฑ Bancassurance ท่ีทางธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีใหบริการแกลูกคา
ดวย 

ปจจัยดานบุคลากร 
บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ควรเพิ่มจํานวนเจาหนาท่ีพัฒนาการตลาด 

ท่ีเขาไปใหบริการดานประกันชีวิตใน ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ใหครอบคลุมทุกสาขาของ
ธนาคารเพ่ือใหบริการแกลูกคาไดอยางรวดเร็ว ถูกตองและแมนยํา 

ในสวนของธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรมีการอบรมทักษะในดานตางๆอยู
เสมอเพ่ือใหพนักงานมีความรูความชํานาญในการใหขอมูลเกี่ยวกับการทําประกันชีวิตท่ีถูกตอง
ครบถวน และทันตอเหตุการณในปจจุบัน อีกท้ังยังสรางความนาเช่ือถือและความไววางใจตอลูกคา 
และควรสรางจิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind)  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ   
 ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรจัดทํากิจกรรม 5 ส อยางสมํ่าเสมอ และกําชับ
พนักงานใหบริการแกลูกคาโดยอัธยาศัยไมตรีท่ีดี มีความยิ้มแยม แจมใส เปนกันเองใหมากกวาเดิม 
รวมทั้งคอยสํารวจส่ิงอํานวยความสะดวก เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่ง ให
เพียงพอ รวมท้ังความสะอาดของหองน้ํา 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  
บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) ควรลดข้ันการในกระบวนการพิจารณาลง

เพ่ือใหเกิดความคุมครองท่ีรวดเร็วและทําใหลูกคาไดรับกรมธรรมเร็วข้ึน เชน ในกรณีท่ีลูกคาตอง
ตรวจสุขภาพ ก็ใหอนุโลมนําผลการตรวจสุขภาพประจําปมาใชแทนได 

ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ควรดําเนินการพัฒนาระบบใหสามารถพิมพ
กรมธรรมไดท่ีสาขาของธนาคารไดเลย เพื่อเพ่ิมศักยภาพในการแข็งขันและการบริการท่ีเปนเลิศ 
   


