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บทคดัยอ 

การศึกษาเร่ืองการวิเคราะหสาเหตุและแนวทางแกไขปญหาลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิต 
ผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหสาเหตุและแนวทางแกไขปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมฯ 
ซึ่งกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา คือ ลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” โดยเปน
การศึกษาจากขอมูลปฐมภูมิผานแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 420 ราย และการสัมภาษณเชิงลึกตอหัวหนาการเงิน
ประจําสาขา ภูมิภาคละ 3 คน รวมทั้งหมด 18 คน ดวยวิธีการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) 

จากการศึกษาขอมูลโดยใชเครื่องมือสถิติ เรื่อง การแจกแจงความถ่ี(Frequency) การหาคารอยละ (Percentage) 
และจากการคนควาขอมูลจากแหลงตาง ๆ มาใชประกอบการวิเคราะหพบวา สาเหตุที่ทําใหลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมฯ 3 
อันดับแรก คือ จดจําวันและจํานวนเงินที่ตองชําระไมได มีผลิตภัณฑลักษณะใกลเคียงกันเขามาทดแทน  และผลตอบแทนท่ี
ไดรับไมตรงกับความเขาใจ โดยคิดเปนรอยละ 38, 29 และ 17 ตามลําดับ  

แนวทางการแกปญหาเปนการปรับปรุงขอมูลลูกคาใหถูกตองและเปนปจจุบันเพื่อใหลูกคาไดรับขาวสารแจงเตือน
จากธนาคาร และการจัดอบรมใหความรูแกพนักงานประจําสาขา ซึ่งเปนผูอธบิายเง่ือนไขกรมธรรมใหลูกคา 

คําสําคัญ : ประกันชีวิต, สวนประสมทางการตลาด (7Ps), การบริการ, พฤติกรรมผูบริโภค, การตออายุสัญญากรมธรรม 
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Abstract 

The study of cause of policy holder discontinued “BAAC Taweeluk 99” Life insurance policy had 
purpose to analyze root cause of policy holder discontinued life insurance policy. The sample size was 
420 policy holders of “BAAC Taweeluk 99”. The survey was done base on primary data emphasizing on 
quantitative analysis method. The data was collected by distributing structured questionnaires to 420 
samples and in-depth interview for 18 financial heads (Selected for 3 of each region). 

The measurement of data analysis was base on statistic approach such as frequency and 
percentage. In addition, secondary data were extracted from relevant sources to supplement the data 
obtained from the survey. The result of this study reveals the highest three leading cause of discontinued 
life insurance policy were “No Reminding Payment Date and Amount”, “Switching to Substitute Product” 
and “Misunderstanding of Agree return”, which were accounted for 38%, 29% and 17% respectively.  

The solution of above mentioned causes could be cleansing client’s information to be more 
accurate and up to date. This was would enhance customers simultaneously receive BAAC information or 
news. Additionally, regular training to the branch officers would solve the issue as well since they are the 
frontline offices to provide the information. 

Key words : Life insurance, Marketing Mix (7Ps), Service, Consumer Behavior, Renew  

1. บทนาํ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) เปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐ จัดตั้งข้ึนเพื่อใหความ

ชวยเหลือดานการเงินแกภาคการเกษตร และเสริมสรางภูมิคุมกันแกเกษตรกรท้ังดานอาชีพและครอบครัว ซึ่งจากขอมูลของ
สถาบันวิจัยเศรษฐกิจปวย อ๊ึงภากรณ. (2562) ไดแสดงสัดสวนท่ีแรงงานสูงวัยในครัวเรือนและอายุของหัวหนาครัวเรือนเกษตร
ไทย 10 ปยอนหลัง ซึ่งจะเห็นวาสัดสวนแรงงานสูงวัยมีแนวโนมสูงข้ึนอยางตอเนื่องจากรอยละ 36 ในป 2551 มาเปนรอยละ 
46 ในป 2561 เชนเดียวกับอายุเฉลี่ยของหัวหนาครัวเรือนที่สูงข้ึนจาก 54 ป ในป 2551 เปน 58 ป ในป 2561 ซึ่งสูงขึ้นทั่ว
ประเทศ แสดงใหเห็นวาประเทศไทยกําลังเขาสูสังคมสูงวัย (Aged society) หรือสังคมที่มีประชากรอายุ 65 ปข้ึนไป  
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ภาพที่ 1 สดัสวนแรงงานสูงวัยในครัวเรือนและอายุของหัวหนาครัวเรือนเกษตรไทย 

สังคมสูงวัยหรือผูสูงอายุ ยอมหมายถึงคาใชจายในการดูแลสุขภาพ การยังชีพ การรักษาพยาบาลท่ีสูงข้ึนตามไปดวย 
สวนทางกับความสามารถในการหารายไดที่ลดลง ธ.ก.ส. จึงไดมีผลิตภัณฑ “ธกส ทวีรัก 99” ซึ่งเปนผลิตภัณฑเงินฝากระยะ
ยาว มีลักษณะการออมเปนรายป ไดรับเงินคืนเมื่อครบกําหนดสัญญา หรือสามารถเวนคืนกรมธรรมเพื่อรับเงินสดกอนสัญญา
ครบกําหนดและไดรับความคุมครองตามเง่ือนไขกรมธรรม เปนการชวยสงเสริมในเรื่องการออมและสรางหลักประกันใหแกผู
ขอฝาก ขณะที่ธนาคารสามารถนําเงินฝากไปลงทุนและสํารองเงินไวสําหรับกรณีการจายผลประโยชนตามกรมธรรม อยางไรก็
ตาม อัตราการตออายุกรมธรรมของผลิตภัณฑอยูท่ีรอยละ 65.86 ซึ่งต่ํากวาอัตราเปาหมายที่ธนาคารกําหนดไว คือรอยละ 85 
นั่นหมายถึงกระแสเงินสดท่ีจะไดรับและนําไปลงทุนเพื่อสรางรายไดนอยกวาที่คาดการณไว การกระจายความเสี่ยงของ
ผลิตภัณฑที่ลดลง ขณะที่ผูฝากไมมีหลักประกันในกรณีที่มีเหตุการณไมคาดคิดเกิดขึ้น ทําใหมีผลกระทบเกิดขึ้นแกผูฝากและ
ธนาคาร จึงมีความจําเปนทีจ่ะศึกษาหา  สาเหตุและแนวทางการแกไขปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมฯ 
ตารางที่ 1 อัตราการตออายุกรมธรรม “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” ประจําปบัญชี 2561 (ขอมูล ณ 31 ตุลาคม 2562)… 

รับฝากใหม (ราย) ตออายุกรมธรรม (ราย) อัตราการตออายุกรมธรรม 
25,754 16,961 65.86 

2. วัตถุประสงคการวิจัย
ศึกษาสาเหตุและแนวทางแกไขปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวี

รัก 99” เพื่อนําไปสูการสรางรายไดไดตามเปาหมาย พอรทมีความสามารถในการกระจายความเสี่ยงที่มากขึ้น เปนการสราง
หลักประกันและวินัยในการออมเงินใหแกลูกคา
3. แนวคดิและงานวจิยัทีเ่กีย่วของ

แนวคิดหรือทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps)  กนกพรรณ สุขฤทธ์ิ , (2557) , ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ , (2552) ได

กลาววา สวนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก
กลุมเปาหมาย โดยในการศึกษาครั้งน้ี ไดนําปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) มาใชในสวนท่ี 2 ของแบบสอบถามจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 420 ราย ซึ่งกลุมตัวอยางคือลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” โดย
เปนแบบสอบถามแบบมาตรประเมินคาแบบลิเคอรท (Likert scale) มี 5 ระดับ เกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตอสัญญา
กรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” ดังนี ้

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) เกี่ยวกับขอดีและเงื่อนไขของผลิตภัณฑ
2. ดานราคา (Price) เกี่ยวกับอัตราคาเบี้ยรายปของผลิตภัณฑ ความคุมคาของคาเบี้ยรายปที่จายไปเม่ือเทียบ

กับความคุมครองและผลตอบแทนที่ไดรับ และความคุมคาของอัตราคาเบ้ียรายปเมื่อเที่ยบกับผลิตภัณฑอื่นที่มีลักษณะ
ใกลเคียงกัน 
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3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place/Channel Distribution) เกี่ยวกับชองทางที่มีไวรองรับสําหรับการตอ
สัญญากรมธรรม 

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)...เกี่ยวกับการประชาสัมพันธและการเสนอ Promotion ตาง ๆ 
5. ดานบุคคล (People) เกี่ยวกับพนักงานท่ีใหบริการและใหขอมูลแกลูกคา 
6. ดานกระบวนการ (Process)  เกี่ยวกับวิธีท่ีธนาคารแจงใหผูขอฝากทราบลวงหนาเกี่ยวกับรายละเอียดการสง

ชําระเพ่ือตออายุสัญญากรมธรรม 
7. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารผูออกกรมธรรม 

แนวคิดการใหบริการ จิตตินนท นันทไพบูลย, (2551) และ ราชบัณฑิตสถาน, (2530) กลาววา การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึง โดยการบริการในภาษาอังกฤษคือ “SERVICE” หมายถึง การกระทําที่
เปนไปเพื่อใหความชวยเหลือเปนประโยชนตอผูอื่น ในลักษณะของการปฏิบัติดวยความเอาใจใส ใกลชิด อบอุน มีไมตรีจิต  

โดยในการศึกษาครั้งน้ี ไดนําแนวคิดและทฤษฎีการใหบริการและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค มาใชในสวนที่ 3 
และสวนท่ี 4 ของแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 420 ราย ซึ่งกลุมตัวอยางคือลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะห
ชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” โดยเปนแบบสอบถามเกี่ยวพฤติกรรมการฝากและตอสัญญากรมธรรม และความตองการ
เพิม่เติมจากการใชบริการเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ประดิษฐเพชร แซตั้ง (2558) ไดจัดทํารายงาน “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตแบบ

สะสมทรัพยของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” โดยใช “แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps)” 
ซึ่งผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยของกลุมตัวอยางมากที่สุด คือ 
เรื่อง “กระบวนการ” สวนปจจัยที่มีอิทธิพลนอยที่สุด คือ เรื่อง “ผลิตภัณฑและราคา” และในการศึกษาครั้งนี้ ไดใชแนวคิด
และทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps)” เปนเครื่องมือในการวิจัยเชนกัน แตกตางกันตรงท่ีวา การวิจัยคร้ังนี้มุงเนนไปที่
การศึกษาถึงสาเหตุของปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมฯ 

ผณินทร เกษตรตระการ, ประสพชัย พสุนนท (2560) ไดนําเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ เครือขายบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏภาคเหนือ ครั้งที่ 17 เก่ียวกับ “การวิเคราะหสาเหตุปจจัยของการไมซื้อประกันชีวิต” จากผลการวิจัย
พบวา สาเหตุหลักไดแก คาเบี้ยประกันภัย ตัวแทนประกันชีวิต ผลิตภัณฑ ฯลฯ ซึ่งงานวิจัยมีลักษณะใกลเคียงกับงานวิจัยครั้งนี้ 
ที่มีวัตถุประสงคการศึกษาวิจัยเพื่อคนหาสาเหตุที่ทําใหลูกคาไมตอสัญญากรมธรรม จึงมีการนําลักษณะคําถามของ
แบบสอบถามมาปรับใชกับการวิจัยครั้งนี้ 

วิศิษฐ ฤทธิบุญไชย, และคณะ (2559) ไดนําเสนองานวิจัยเกี่ยวกับ “กลยุทธทางการตลาดและการจัดการลูกคา
สัมพันธที่สงผลตอการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร” ซึ่งจากการวิจัยพบวา การใชกลยุทธทางการตลาด
และการจัดการลูกคาสัมพันธ มีผลตอการทําประกันชีวิตและการตออายุสัญญากรมธรรม โดยในการวิจัยคร้ังนี้ ใชหลักการ
ดังกลาวผานการสัมภาษณเชิงลึกรายบุคคลตอหัวหนาการเงินประจําสาขาและสอบถามความตองการเพิ่มเติมจากกลุมตัวอยาง 
เพื่อหาแนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจแกลูกคาผูฝากกรมธรรม 

วนัชท วงศวิรัชจิต (2558) ไดเสนอผลงานคนควาอิสระ “การศึกษาความพึงพอใจในการทําประกันชีวิตของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร” และไดขอสรุปงานวิจัยวา ลูกคาที่มีความพึงพอใจมากที่สุด จะมีผลใหเกิดความจงรักภักดี
ในตอนทาย ขณะเดียวกันลูกคาท่ีไมพึงพอใจหรือมีความพึงใจนอย ก็อาจนํามาซึ่งขอรองเรียนได ซึ่งถาเปรียบกับงานวิจัยช้ินนี้ 
อาจกลาวไดวาลูกคาที่มีความพึงพอใจมาก จะเพิ่มโอกาสในการตอสัญญามากข้ึน ขณะที่ลูกคาที่ไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑ ผู
ใหบริการ หรือสาเหตุอื่น อาจมีผลใหลูกคาไมตอสัญญากรมธรรม จึงมีการคําถามเก่ียวกับสิ่งที่กลุมตัวอยางอยากไดเพิ่มเติม
จากการฝากกรมธรรมในแบบสอบถาม เพื่อจะนํามาปรับใชและเพิ่มความพึงพอใจใหลูกคาได 
 

4. วธิกีารศกึษา  
การศึกษาคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยขอมูลที่ใชในการศึกษาเปนขอมูลปฐมภูมิ 

(Primary Data) โดยประชากรที่ใชศึกษาครั้งน้ีคือ ลูกคาท่ีฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 
จํานวน 44,788 ราย ซึ่งมาจากการรับฝากในปบัญชี 2560 จํานวน 19,034 ราย และปบัญชี 2561 จํานวน 25,754 ราย และ
ใชวิธีกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามแนวทาง ทาโร ยามาเน (TARO YAMANE. 1973) ที่ระดับความเช่ือมั่น รอยละ 95 
กําหนดคาความคลาดเคลื่อนรอยละ 0.05 ซึ่งจะไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 420 ราย อยางไรก็ตาม เนื่องจากไมสามารถ
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กําหนดจํานวนประชากรท่ีแทจริงในแตละพ้ืนที่ได เพราะอาจมีการเคลื่อนยายถ่ินฐานหรือประกอบอาชีพอยูในภูมิภาคอื่น ท่ี
ไมไดอยูใกลกับสาขาที่ฝากกรมธรรม จึงใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบงจํานวนประชากรเปน 6 
ภูมิภาค ตามหลักการแบงภูมิภาคอยางเปนทางการ และกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางในการตอบแบบสอบถามในสัดสวนที่
เทากันภูมิภาคละ 70 ราย ซึ่งเครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม และใชการสัมภาษณเชิงลึกรายบุคคลตอหัวหนา
การเงินประจําสาขา ภูมิภาคละ 3 คน รวมทั้งหมด 18 คน  

การวเิคราะหขอมลู 
1. นําขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามความคิดเห็นผานปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลทําให

ผูขอฝากตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิต “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” เพื่อนําเสนอในรูปแบบของคาเฉลี่ย (Mean) และคา
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะหขอมูล และใชแนวคิดการใหบริการและพฤติกรรมผูบริโภค
ผานแบบสอบถาม นําเสนอผานการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percentage) ในการวิเคราะหขอมูล 

2. วิเคราะหสาเหตุปญหาและแนวทางแกไขแบบสัมภาษณเชิงลึกตอหัวหนาการเงินประจําสาขาจํานวน 18 คน เพื่อ
วิเคราะหและสังเคราะหสาเหตุและแนวทางแกไขปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.
ก.ส. ทวีรัก 99” 

5. ผลการศกึษา
1. จากการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99”

จํานวน 420 ราย พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรเปนเพศชาย รอยละ 26.2 และเพศหญิงรอยละ 73.8 ตามลําดับ สวน
ใหญมีอายุระหวาง 40-49 ป คิดเปนรอยละ 26.2 มีการศึกษาสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 62.5 และสวน
ใหญประกอบอาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 70.1 โดยสวนใหญมีสถาณภาพสมรสรอยละ 50.6 
ทั้งนี้ กลุมตัวอยางสวนมากมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตัง้แต 50,001 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 29.6 และกลุมตัวอยางสวนมากจะมี
รายจายเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 10,000 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 32 

2. จากการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99”
จํานวน 420 ราย เก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลทําใหผูขอฝากตอสัญญากรมธรรมเงินฝาก
สงเคราะหชีวิต “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99”  ซึ่งประกอบดวยตัวแปรอิสระรวมทั้งสิ้น 27 ตัวแปร พบวา ตัวแปรอิสระที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 
5 อันดับแรก และมีอิทธิพลทําใหผูขอฝากตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิต “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” อยูในปจจัยหลักดาน
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดานบุคคล (People) และดานผลิตภัณฑ (Product) กลาวคือ ดานลักษณะทาง
กายภาพ จะมีตัวแปรอิสระเรื่อง ภาพลักษณของธนาคารมีความนาเช่ือถือ และ สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด เปนระเบียบ 
มีบัตรคิวรอรับบริการท่ีชัดเจน มีคาเฉลี่ย 4.51 และ 4.34 ตามลําดับ ขณะที่ปจจัยหลักดานบุคคล จะมีตัวแปรอิสระเรื่อง 
พนักงานผูใหบริการมีการแตงกายสะอาดเรียบรอย มีกริยามารยาทท่ีเหมาะสม และ พนักงานผูใหบริการสามารถเก็บความลับ
ของผูขอฝาก สรางความเช่ือมั่นแกผูใชบริการ มีคาเฉลี่ย 4.46 และ 4.30 ตามลําดับ และปจจัยดานผลิตภัณฑ จะมีตัวแปร
อิสระเรื่อง สามารถนําไปยื่นลดหยอนภาษีได มีคาเฉลี่ย 4.32 ท้ังนี้ ตัวแปรอิสระที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน 5 อันดับแรก มีระดับ
ความสําคัญภาพรวมอยูในระดับ มากที่สุด โดยสามารถสรุปผลการศึกษาได ดังนี้ 
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ตารางที่ 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลทําใหผูขอฝากตอสัญญากรมธรรม……… 
ตวัแปรอสิระ  คาเฉลีย่  สวนเบีย่งเบน

มมาตรฐาน 
การแปลวา  

ดานผลิตภัณฑ (Product) 
สามารถนําไปยื่นลดหยอนภาษีได 4.32 1.02 มากที่สุด 
ระยะเวลาของกรมธรรมมีความเหมาะสม 3.68 1.17 มาก 
ดานราคา (Price)    
อัตราชําระคาเบี้ยรายปเพื่อตออายุสัญญาเปนแบบคงท่ี 4.18 0.86 มาก 
อัตราชําระคาเบี้ยรายปมีราคาถูกเมื่อเทียบกับผลิตภัณฑอื่นที่
มีลักษณะใกลเคียงกัน 

3.90 0.94 มาก 

ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)    
การชําระผานชองทางตาง ๆ มีคําอธิบายขั้นตอนอยางชัดเจน 4.08 0.88 มาก 
สาขาท่ีใหบริการสะดวกแกการเดินทาง 3.76 0.94 มาก 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)    
ออก Promotion ในวันสําคัญ 4.00 0.89 มาก 
มีการประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ อยางครอบคลุม 3.64 0.95 มาก 
ดานบุคคล (People)    
พนักงานผูใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย  4.46 0.63 มากที่สุด 
พนักงานสามารถใหความชวยเหลือและอธิบายเง่ือนไข
กรมธรรมไดชัดเจน 

3.99 0.87 มาก 

ดานกระบวนการ (Process)    
การคํานวนคาเบี้ยรายปที่ถูกตอง 4.27 0.86 มากที่สุด 
กระบวนการเพื่อตออายุสัญญามีความสะดวกรวดเร็ว 4.16 0.85 มาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)    
ภาพลักษณของธนาคารมีความนาเช่ือถือ 4.51 0.67 มากที่สุด 
รูปเลมกรมธรรมสวยงามและคงทน 4.16 0.83 มาก 

3. จากการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 
จํานวน 420 ราย เกี่ยวกับพฤติกรรมการตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” พบวาวิธีที่
นิยมที่สุดในการตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 3 อันดับแรก คือ การชําระเปนเงิน
สดที่สาขา ชําระผานการหักบัญชี และการชําระผาน Application “A-Mobile” โดยคิดเปนรอยละ 71.4, 55.4 และ 14.3 
ตามลําดับ  

สาเหตุที่ทําใหไมตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก  99” 3 อันดับแรก คือ จดจํา
วันและจํานวนเงนิท่ีตองชําระไมได มีผลิตภัณฑหรือ Promotion ของผลิตภัณฑอื่น ที่เปนลักษณะผลิตภัณฑใกลเคียงกัน เขา
มาทดแทน “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” และผลตอบแทนท่ีไดรับไมตรงกับความเขาใจ ณ วันที่สมัครกรมธรรม โดยคิดเปนรอยละ 38 , 
29 และ 17 ตามลําดับ 

4. จากการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ  “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 
จํานวน 420 ราย เกี่ยวกับความตองการท่ีอยากไดเพิ่มเติมจากการฝากเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 
พบวา รอยละ 36 ของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม ตองการใหสามารถดูขอมูลกรมธรรมผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 
แบบ Online ได รอยละ 30 ตองการใหเพิ่มสิทธ์ิลุนรางวัลพิเศษ กรณีตออายุสัญญากรมธรรมครบ 5, 10, 15 ป หรือตามแตที่
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ธนาคารกําหนดรอยละ 18 ขยายเวลาการรับชําระเพื่อตอสัญญากรมธรรมฯ ใหนานขึ้น  รอยละ 15 ตองการใหเพิ่มชอง
ทางการแจงเตือนการตออายุสัญญาผาน E-Mail และรอยละ 1 มีความตองการเพิ่มเติม เชน รับชําระการตออายุสัญญา
กรมธรรมผาน Application ของธนาคารอ่ืน หรือ สามารถชําระเงินสดเพื่อตออายุสัญญากรมธรรมไดตาม Counter service 
ตาง ๆ เชน Seven Eleven เปนตน 

5. จากการสัมภาษณเชิงลึกตอหัวหนาการเงินประจําสาขาจํานวน 18 คน เกี่ยวกับสาเหตุและแนวทางแกไขปญหา
กรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” สรุปได ดังนี้ 
ตารางที่ 2 …สรุปสาเหตุและแนวทางแกไขปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมจากการสัมภาษณเชิงลึก… 

สาเหต ุ แนวทางการแกไขปญหา 
ปจจัยภายใน 

1) ลูกคาไมเขาใจเงื่อนไขกรมธรรม
1.1 ลูกคาที่มาขอสินเช่ือกับธนาคาร สมัครเงินฝากสงเคราะห
ชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” ตามที่พนักงานผูใหสินเช่ือ
ใหทํา โดยไมไดศึกษาเงื่อนไขกรมธรรมใหชัดเจน 

1.2 ลูกคาไมเช่ือมั่นในผลิตภัณฑฯ เนื่องจากตัวลูกคาพบวา มีผู
ขอฝากผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” รายอ่ืน ที่เสียชีวิต แต
ธนาคารปฏิเสธการจายสินไหม 

1.3 ลูกคามีขอเปรียบเทียบกับกรมธรรมของบริษัทอื่น ที่
สามารถเบิกคาชดเชยรายไดกรณีนอนพักรักษาตัวท่ีโรงพยาบาล
ได แตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” ไมสามารถทําได 
2) ขอมูลของลูกคาไมเปนปจจุบัน ทําใหยากตอการติดตอ สง
SMS หรือเอกสารแจงเตือนการตออายุสัญญากรมธรรม 

1.1 อบรมใหความรูพนักงานและกําหนดใหพนักงานประจํา
สาขา อธิบายเง่ือนไขกรมธรรมใหลูกคาเขาใจอยางชัดเจนทุก
ครั้ง กอนที่ลูกคาจะตัดสินใจใชบริการ 
1.2 ธนาคารตองสื่อสารใหชัดเจน วาการจายหรือไมจายสินไหม
ตาง ๆ เปนไปตามเง่ือนไขที่ระบุในกรมธรรมขอใด อยางไร ซึ่ง
จะมีผลตอภาพลักษณของธนาคารดวย 
1.3 มีเครื่องมือการขาย เชน โบรชัวร หรือ รายละเอียด Online 

แนะนําใหลูกคาสามารถทําความเขาใจเพ่ิมเติมเมื่อกลับไปที่
บาน 

2) ธนาคารตองมีการ Cleansing Data เพื่อใหขอมูลของลูกคา
ถูกตองตรงตามความจริงที่สุดภายในระยะเวลาที่เหมาะสม 

3) เปาหมายและภารกิจท่ีสาขาไดรับมีมาก ทําใหยากตอการคัด
กรองลูกคาที่มีคุณภาพและศักยภาพสําหรับการตออายุสัญญา
กรมธรรม 

3) ตองมีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการคัดกรองลูกคา
(Segmentation) เชน ลูกคาที่มีเงินในบัญชีคงคางไวเปน
เวลานาน และมีอายุอยูในเง่ือนไขท่ีจะสามารถสมัครกรมธรรมได 
ใหสาขาเลือกลูกคากลุมนี้เปนเปาหมาย (Target) 

ปจจัยภายนอก 
1) สาเหตุดานเศรษฐกิจ พบวา คาครองชีพและคาใชจายสูงข้ึน
ในขณะท่ีรายได หรือเงินเดือนของบุคลากรภาครัฐยังคงเทาเดิม 
อีกทั้งพนักงานเอกชนบางสวนยังเสี่ยงตอการถูกเลิกจาง ทําให
เลือกที่จะออมเงินกอนจะนําเงินมาชําระเพื่อตออายุสัญญา
กรมธรรม 

1). สื่อสารกับลูกคาวา ธนาคารจะมี Promotion ใหลูกคา
สามารถตอสัญญากรมธรรม แมวากรมธรรมนั้นจะอยูในสถานะ 
“ขาดผลบังคับ” ก็ตาม 

การ Cleansing Data คือการตรวจสอบและแกไขขอมูลของลูกคาในฐานขอมูลที่ลูกคาเคยระบุไวตั้งแตตอนสมัครใชบริการ ธ.
ก.ส. ตั้งแตครั้งแรกใหเปนปจจุบัน เนื่องจากขอมูลดังกลาวน้ี อาจไมเคยมีการเปลี่ยนแปลงแกไขใหตรงกับขอมูลของลูกคาใน
ปจจุบัน เชน ลูกคาอาจมีการเปลี่ยนเบอรโทรศัพท เปลี่ยนแปลงท่ีอยูท่ีติดตอได เปลี่ยนแปลงสภาณภาพ ฯลฯ ทําใหฐานขอมูล
ที่ธนาคารมีไมตรงตามขอมูลจริงของลูกคา และเปนสาเหตุใหขาวสารท่ีธนาคารตองการสื่อสารไมถึงมือลูกคา 
6. สรปุและอภปิรายผลการวจิยั

ผลการศึกษาจากการรวบรวมขอมูลปฐมภูมิและทุติยภูมินั้น ไดผลวิเคราะหวา สาเหตุหลักที่ทําใหลูกคาไมตอสัญญา
เงินฝากสงเคราะหชีวิต “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” รอยละ 38 ระบุวา “จดจําวันและจํานวนเงินที่ตองชําระไมได” ทําใหธนาคารควร
ดําเนินการแกปญหาโดยใชการ Cleansing Data ขอมูลของลูกคาใหถูกตองและเปนปจจุบัน เพื่อใหสารท่ีธนาคารตองการสื่อ
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ไปถึงมือลูกคา ไมวาจะเปนจากชองทาง SMS จดหมายแจงเตือนครบกําหนดตอสัญญากรมธรรม หรือพนักงานสาขาเปนผู
ติดตอลูกคาโดยตรง ซึ่งจะเห็นไดวา การแกปญหานี้เกิดขึ้นจากการใชแนวคิด “ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps)” ใน
ดานกระบวนการ (Process)  มาใช เพราะการปรับปรุงกระบวนการทําใหลูกคาไดรับสารที่ธนาคารตองการส่ือ และสามารถ
แกไขปญหา “การจดจําวันและจํานวนเงินที่ตองชําระไมได” ของลูกคา ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกับงานวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ของ 
ประดิษฐเพชร แซตั้ง (2558) ซึ่งใช “แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps)” เปนเครื่องมือในการศึกษาถึงปจจัย 
และไดผลการวิจัยวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยของกลุมตัวอยางมากที่สุด คือ 
เรื่อง “กระบวนการ” สวนปจจัยที่มีอิทธิพลนอยที่สุด คือ เรื่อง “ผลิตภัณฑและราคา” ขณะที่สาเหตุรองที่ทําใหลูกคาไมตอ
สัญญากรมธรรมอยาง “มีผลิตภัณฑหรอื Promotion ของผลิตภัณฑอื่นที่เปนลักษณะผลิตภัณฑใกลเคียงกัน เขามาทดแทน ธ.
ก.ส. ทวีรัก 99” และ “ผลตอบแทนท่ีไดรับไมตรงกับความเขาใจ ณ วันที่สมัครกรมธรรม” รอยละ 29 และ 17 ตามลําดับ 
ธนาคารจะตองดําเนินการแกไขโดยใชการจัดอบรมใหความรูแกพนักงานในรูปแบบ Online เพราะเมื่อพนักงานมีความรูความ
เขาใจในผลิตภัณฑ ก็จะสามารถอธิบายเงื่อนไขตาง ๆ ใหลูกคาเขาใจและสามารถทําใหลูกคาสามารถเปรียบเทียบผลิตภัณฑใน
ตลาดได เปนการแกปญหา “ผลตอบแทนที่ไดรับไมตรงกับความเขาใจ ณ วันที่สมัครกรมธรรม” ได ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกับงานวิจัยเรื่อง “การวิเคราะหสาเหตุปจจัยของการไมซื้อประกันชีวิต” ของ ผณินทร เกษตรตระการ, ประสพชัย พสุ
นนท (2560) และจากผลการวิจัยพบวา หนึ่งในสาเหตุหลักไดแก ตัวแทนประกันชีวิตหรือพนักงานท่ีให บริการลูกคานั่นเอง 
สวนปจจัยอยางมีผลิตภัณฑหรือ Promotion ของผลิตภัณฑอื่นที่เปนลักษณะผลิตภัณฑใกลเคียงกันเขามาทดแทน การออก 
Promotion เพื่อมาแขงขันจะตองพิจารณาปจจัยตาง ๆ ประกอบกันใหเหมาะสมกับสถาณการณขณะนั้นเปนสําคัญ                 
ขอเสนอแนะสาํหรบัการนาํวจิยัไปใชประโยชน 

1. มีการ Cleansing Data ขอมูลใหถูกตองและเปนปจจุบัน
2. มีการอบรมใหความรูพนักงาน เพื่อใหมีทักษะและความรูสําหรับการบริการและใหขอมูลที่ถูกตองแกลูกคา
3. เพิ่มบริการหลังการขายหลังจากที่ไดมีการ Cleansing Data เชน การแจง Promotion ผานชองทางตาง ๆ เชน

E-Mail , SMS , หรือจดหมาย ฯลฯ 
4. เก็บตัวเลขตาง ๆ ภายหลังจากที่มีการดําเนินการ เพื่อตรวจสอบผลลัพธที่ได วาเปนไปในทิศทางเดียวกับที่วิจัย

หรือไม 
5. กําหนดดัชนีช้ีวัดความสําเร็จที่ชัดเจนภายใตระยะเวลาที่กําหนด เชน อัตราการตออายุกรมธรรมเพิ่มขึ้นจนถึงรอย

ละ 85 ภายในระยะเวลา 12 เดือน ภายใตงบประมาณท่ีกําหนด  
ขอเสนอแนะสาํหรบัการศกึษาครัง้ตอไป 

1. การศึกษาครั้งตอไป อาจมีการพิจารณาถึงปจจัยอื่นประกอบ เชน สาเหตุของการขอยกเลิกสัญญากรมธรรม หรือ
สาเหตุของการขอเวนคืนกรมธรรม เพื่อท่ีจะทราบถึงจุดที่ตองปรับปรุงไดชัดเจนข้ึน 

2.การศึกษาครั้งตอไป ควรพัฒนาการจัดเก็บขอมูลตัวแปรในการศึกษาท่ีละเอียดยิ่งข้ึน เพื่อสะทอนถึงสาเหตุของการ
ไมตอสัญญากรมธรรมไดชัดเจนยิ่งขึ้น เชน การเก็บขอมูลเฉพาะลูกคาที่ฝากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิต ผลิตภัณฑ “ธกส 
ทวีรัก 99” และไมตอสัญญากรมธรรม หรือเก็บขอมูลเพิ่มวา ผูขอฝากกรมธรรมฯ เปนลูกคาที่ขอสินเช่ือกับธนาคาร ธ.ก.ส. 
หรือไม เปนตน 

3. อาจมีการศึกษาเพิ่มเติมดวยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เชน การสนทนากลุม จากกลุมตัวอยางเพ่ือที่จะไดทําความเขาใจ
เกี่ยวกับสาเหตุที่ทําใหลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมไดมากยิ่งข้ึน 

4. เพ่ิมการสัมภาษณเชิงลึกตอพนักงานผูใหสินเช่ือแกลูกคา ซึ่งอาจสะทอนใหเห็นสาเหตุของการไมตอสัญญา
กรมธรรมในมุมมองท่ีแตกตางจากการศึกษาครั้งน้ี 

1592



 งานประชุมวิชาการระดับชาติ ครั้งที่ 12 มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม  
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม | จังหวัดนครปฐม | ประเทศไทย | 9 - 10 กรกฎาคม 2563 

ศาสตรพระราชา และการวิจัยเพือ่สรางดุลยภาพชีวิตในยุค Disruptive Technology | 9  

อางองิ 
มานิต รัตนสุวรรณ, สมฤดี ศรีจรรยา. (2554). ยุทธศาสตรการตลาด. (พิมพครั้งท่ี 1). กรุงเทพฯ : บริษัท สุขุมวิทการพิมพ   
            จํากัด. 
ประดิษฐเพชร แซตั้ง. (2558). ปจจัยทีม่อีทิธิพลตอการตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยของผูบริโภคในเขต     

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล. บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี  
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

ผณินทร เกษตรตระการ, ประสพชัย พสุนนท. (2560).  การวิเคราะหสาเหตุปจจัยของการไมซื้อประกันชีวิต กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทยจังหวัดราชบุรี. วิทยาลัยบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาประกอบการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย 
ศิลปากร 

วิศิษฐ ฤทธิบุญไชย, สุรเสกข พงษหาญยุทธ, แกวตา ผูพัฒนพงศ. (2559). กลยุทธทางการตลาดและการจดัการลูกคาสัมพันธท่ี 
สงผลตอการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร. วารสารวิจัยสหวิทยาการไทย, 11 (5), 16-23. 

วนัชท วงศวิรัชจิต. (2558). การศกึษาความพงึพอใจในการทําประกันชีวิตของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร บริหารธุรกิจ 
มหาบัณฑิต สาขาวิชาคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

ธีรนุช พูศักดิ์ศรีกิจ. (2562). การจัดการตราสินคาและการจัดการลูกคาสัมพันธ, MBA Online, มหาวิทยาลัยหอการคาไทยป 
การศึกษา 2560 

กนกพรรณ สุขฤทธิ์. (2557). สวนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรมการใชบริการรานอาหารญี่ปุน ยาน Community  
Mall ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร. บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทร 
วิโรฒ. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2552). การบริหารการตลาดยุคใหม. กรุงเทพฯ : บริษัท ธรรมสาร จํากัด. 
จิตตินนท นันทไพบูลย. (2551). จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
ราชบัณฑิตสถาน. (2530). พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ. กรุงเทพฯ : ไทยวัฒนาพานิช. 
สถาบันวิจัยเศรษฐกิจปวย อ๊ึงภากรณ. (2562). สถานการณสูงวัยกับผลิต คนเมื่อ 1 ธันวาคม 2562, จาก                             

https://www.pier.or.th/wp-content/uploads/2019/06/aBRIDGEd_2019_013.pdf 
ภัทรานิษฐ เหมาะทอง, วนิดา ทองโคตร, สุพรรณี อ้ึงปญสัตวงศ. (2560). การกําหนดตัวอยางโดยใชสูตร Yamane คนเมื่อ  

1 ธันวาคม 2562, จาก  
http://sc2.kku.ac.th/stat/statweb/images/Eventpic/60/Seminar/01_9_Yamane.pdf 
 
 

 
 

1593




