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บทคดัยอ 

การศึกษาเร่ืองการวิเคราะหสาเหตุและแนวทางแกไขปญหาลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิต 
ผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหสาเหตุและแนวทางแกไขปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมฯ 
ซึ่งกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา คือ ลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” โดยเปน
การศึกษาจากขอมูลปฐมภูมิผานแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 420 ราย และการสัมภาษณเชิงลึกตอหัวหนาการเงิน
ประจําสาขา ภูมิภาคละ 3 คน รวมทั้งหมด 18 คน ดวยวิธีการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) 

จากการศึกษาขอมูลโดยใชเครื่องมือสถิติ เรื่อง การแจกแจงความถ่ี(Frequency) การหาคารอยละ (Percentage) 
และจากการคนควาขอมูลจากแหลงตาง ๆ มาใชประกอบการวิเคราะหพบวา สาเหตุที่ทําใหลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมฯ 3 
อันดับแรก คือ จดจําวันและจํานวนเงินที่ตองชําระไมได มีผลิตภัณฑลักษณะใกลเคียงกันเขามาทดแทน  และผลตอบแทนท่ี
ไดรับไมตรงกับความเขาใจ โดยคิดเปนรอยละ 38, 29 และ 17 ตามลําดับ  

แนวทางการแกปญหาเปนการปรับปรุงขอมูลลูกคาใหถูกตองและเปนปจจุบันเพื่อใหลูกคาไดรับขาวสารแจงเตือน
จากธนาคาร และการจัดอบรมใหความรูแกพนักงานประจําสาขา ซึ่งเปนผูอธบิายเง่ือนไขกรมธรรมใหลูกคา 

คําสําคัญ : ประกันชีวิต, สวนประสมทางการตลาด (7Ps), การบริการ, พฤติกรรมผูบริโภค, การตออายุสัญญากรมธรรม 
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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
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) เปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐ จัดตั้งข้ึนเพื่อใหความ

ชวยเหลือดานการเงินแกภาคการเกษตร และเสริมสรางภูมิคุมกันแกเกษตรกรท้ังดานอาชีพและครอบครัว ซึ่งจากขอมูลของ
สถาบันวิจัยเศรษฐกิจปวย อ๊ึงภากรณ. (2562) ไดแสดงสัดสวนท่ีแรงงานสูงวัยในครัวเรือนและอายุของหัวหนาครัวเรือนเกษตร
ไทย 10 ปยอนหลัง ซึ่งจะเห็นวาสัดสวนแรงงานสูงวัยมีแนวโนมสูงข้ึนอยางตอเนื่องจากรอยละ 36 ในป 2551 มาเปนรอยละ 
46 ในป 2561 เชนเดียวกับอายุเฉลี่ยของหัวหนาครัวเรือนที่สูงข้ึนจาก 54 ป ในป 2551 เปน 58 ป ในป 2561 ซึ่งสูงขึ้นทั่ว
ประเทศ แสดงใหเห็นวาประเทศไทยกําลังเขาสูสังคมสูงวัย (Aged society) หรือสังคมที่มีประชากรอายุ 65 ปข้ึนไป  
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ภาพที่ 1 สดัสวนแรงงานสูงวัยในครัวเรือนและอายุของหัวหนาครัวเรือนเกษตรไทย 

สังคมสูงวัยหรือผูสูงอายุ ยอมหมายถึงคาใชจายในการดูแลสุขภาพ การยังชีพ การรักษาพยาบาลท่ีสูงข้ึนตามไปดวย 
สวนทางกับความสามารถในการหารายไดที่ลดลง ธ.ก.ส. จึงไดมีผลิตภัณฑ “ธกส ทวีรัก 99” ซึ่งเปนผลิตภัณฑเงินฝากระยะ
ยาว มีลักษณะการออมเปนรายป ไดรับเงินคืนเมื่อครบกําหนดสัญญา หรือสามารถเวนคืนกรมธรรมเพื่อรับเงินสดกอนสัญญา
ครบกําหนดและไดรับความคุมครองตามเง่ือนไขกรมธรรม เปนการชวยสงเสริมในเรื่องการออมและสรางหลักประกันใหแกผู
ขอฝาก ขณะที่ธนาคารสามารถนําเงินฝากไปลงทุนและสํารองเงินไวสําหรับกรณีการจายผลประโยชนตามกรมธรรม อยางไรก็
ตาม อัตราการตออายุกรมธรรมของผลิตภัณฑอยูท่ีรอยละ 65.86 ซึ่งต่ํากวาอัตราเปาหมายที่ธนาคารกําหนดไว คือรอยละ 85 
นั่นหมายถึงกระแสเงินสดท่ีจะไดรับและนําไปลงทุนเพื่อสรางรายไดนอยกวาที่คาดการณไว การกระจายความเสี่ยงของ
ผลิตภัณฑที่ลดลง ขณะที่ผูฝากไมมีหลักประกันในกรณีที่มีเหตุการณไมคาดคิดเกิดขึ้น ทําใหมีผลกระทบเกิดขึ้นแกผูฝากและ
ธนาคาร จึงมีความจําเปนทีจ่ะศึกษาหา  สาเหตุและแนวทางการแกไขปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมฯ 
ตารางที่ 1 อัตราการตออายุกรมธรรม “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” ประจําปบัญชี 2561 (ขอมูล ณ 31 ตุลาคม 2562)… 

รับฝากใหม (ราย) ตออายุกรมธรรม (ราย) อัตราการตออายุกรมธรรม 
25,754 16,961 65.86 

2. วัตถุประสงคการวิจัย
ศึกษาสาเหตุและแนวทางแกไขปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวี

รัก 99” เพื่อนําไปสูการสรางรายไดไดตามเปาหมาย พอรทมีความสามารถในการกระจายความเสี่ยงที่มากขึ้น เปนการสราง
หลักประกันและวินัยในการออมเงินใหแกลูกคา
3. แนวคดิและงานวจิยัทีเ่กีย่วของ

แนวคิดหรือทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps)  กนกพรรณ สุขฤทธ์ิ , (2557) , ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ , (2552) ได

กลาววา สวนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก
กลุมเปาหมาย โดยในการศึกษาครั้งน้ี ไดนําปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) มาใชในสวนท่ี 2 ของแบบสอบถามจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 420 ราย ซึ่งกลุมตัวอยางคือลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” โดย
เปนแบบสอบถามแบบมาตรประเมินคาแบบลิเคอรท (Likert scale) มี 5 ระดับ เกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตอสัญญา
กรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” ดังนี ้

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) เกี่ยวกับขอดีและเงื่อนไขของผลิตภัณฑ
2. ดานราคา (Price) เกี่ยวกับอัตราคาเบี้ยรายปของผลิตภัณฑ ความคุมคาของคาเบี้ยรายปที่จายไปเม่ือเทียบ

กับความคุมครองและผลตอบแทนที่ไดรับ และความคุมคาของอัตราคาเบ้ียรายปเมื่อเที่ยบกับผลิตภัณฑอื่นที่มีลักษณะ
ใกลเคียงกัน 
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3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place/Channel Distribution) เกี่ยวกับชองทางที่มีไวรองรับสําหรับการตอ
สัญญากรมธรรม 

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)...เกี่ยวกับการประชาสัมพันธและการเสนอ Promotion ตาง ๆ 
5. ดานบุคคล (People) เกี่ยวกับพนักงานท่ีใหบริการและใหขอมูลแกลูกคา 
6. ดานกระบวนการ (Process)  เกี่ยวกับวิธีท่ีธนาคารแจงใหผูขอฝากทราบลวงหนาเกี่ยวกับรายละเอียดการสง

ชําระเพ่ือตออายุสัญญากรมธรรม 
7. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เกี่ยวกับภาพลักษณของธนาคารผูออกกรมธรรม 

แนวคิดการใหบริการ จิตตินนท นันทไพบูลย, (2551) และ ราชบัณฑิตสถาน, (2530) กลาววา การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึง โดยการบริการในภาษาอังกฤษคือ “SERVICE” หมายถึง การกระทําที่
เปนไปเพื่อใหความชวยเหลือเปนประโยชนตอผูอื่น ในลักษณะของการปฏิบัติดวยความเอาใจใส ใกลชิด อบอุน มีไมตรีจิต  

โดยในการศึกษาครั้งน้ี ไดนําแนวคิดและทฤษฎีการใหบริการและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค มาใชในสวนที่ 3 
และสวนท่ี 4 ของแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 420 ราย ซึ่งกลุมตัวอยางคือลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะห
ชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” โดยเปนแบบสอบถามเกี่ยวพฤติกรรมการฝากและตอสัญญากรมธรรม และความตองการ
เพิม่เติมจากการใชบริการเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ประดิษฐเพชร แซตั้ง (2558) ไดจัดทํารายงาน “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตแบบ

สะสมทรัพยของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” โดยใช “แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps)” 
ซึ่งผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยของกลุมตัวอยางมากที่สุด คือ 
เรื่อง “กระบวนการ” สวนปจจัยที่มีอิทธิพลนอยที่สุด คือ เรื่อง “ผลิตภัณฑและราคา” และในการศึกษาครั้งนี้ ไดใชแนวคิด
และทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps)” เปนเครื่องมือในการวิจัยเชนกัน แตกตางกันตรงท่ีวา การวิจัยคร้ังนี้มุงเนนไปที่
การศึกษาถึงสาเหตุของปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมฯ 

ผณินทร เกษตรตระการ, ประสพชัย พสุนนท (2560) ไดนําเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ เครือขายบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏภาคเหนือ ครั้งที่ 17 เก่ียวกับ “การวิเคราะหสาเหตุปจจัยของการไมซื้อประกันชีวิต” จากผลการวิจัย
พบวา สาเหตุหลักไดแก คาเบี้ยประกันภัย ตัวแทนประกันชีวิต ผลิตภัณฑ ฯลฯ ซึ่งงานวิจัยมีลักษณะใกลเคียงกับงานวิจัยครั้งนี้ 
ที่มีวัตถุประสงคการศึกษาวิจัยเพื่อคนหาสาเหตุที่ทําใหลูกคาไมตอสัญญากรมธรรม จึงมีการนําลักษณะคําถามของ
แบบสอบถามมาปรับใชกับการวิจัยครั้งนี้ 

วิศิษฐ ฤทธิบุญไชย, และคณะ (2559) ไดนําเสนองานวิจัยเกี่ยวกับ “กลยุทธทางการตลาดและการจัดการลูกคา
สัมพันธที่สงผลตอการยอมรับบริษัทประกันชีวิตของคนกรุงเทพมหานคร” ซึ่งจากการวิจัยพบวา การใชกลยุทธทางการตลาด
และการจัดการลูกคาสัมพันธ มีผลตอการทําประกันชีวิตและการตออายุสัญญากรมธรรม โดยในการวิจัยคร้ังนี้ ใชหลักการ
ดังกลาวผานการสัมภาษณเชิงลึกรายบุคคลตอหัวหนาการเงินประจําสาขาและสอบถามความตองการเพิ่มเติมจากกลุมตัวอยาง 
เพื่อหาแนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจแกลูกคาผูฝากกรมธรรม 

วนัชท วงศวิรัชจิต (2558) ไดเสนอผลงานคนควาอิสระ “การศึกษาความพึงพอใจในการทําประกันชีวิตของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร” และไดขอสรุปงานวิจัยวา ลูกคาที่มีความพึงพอใจมากที่สุด จะมีผลใหเกิดความจงรักภักดี
ในตอนทาย ขณะเดียวกันลูกคาท่ีไมพึงพอใจหรือมีความพึงใจนอย ก็อาจนํามาซึ่งขอรองเรียนได ซึ่งถาเปรียบกับงานวิจัยช้ินนี้ 
อาจกลาวไดวาลูกคาที่มีความพึงพอใจมาก จะเพิ่มโอกาสในการตอสัญญามากข้ึน ขณะที่ลูกคาที่ไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑ ผู
ใหบริการ หรือสาเหตุอื่น อาจมีผลใหลูกคาไมตอสัญญากรมธรรม จึงมีการคําถามเก่ียวกับสิ่งที่กลุมตัวอยางอยากไดเพิ่มเติม
จากการฝากกรมธรรมในแบบสอบถาม เพื่อจะนํามาปรับใชและเพิ่มความพึงพอใจใหลูกคาได 
 

4. วธิกีารศกึษา  
การศึกษาคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยขอมูลที่ใชในการศึกษาเปนขอมูลปฐมภูมิ 

(Primary Data) โดยประชากรที่ใชศึกษาครั้งน้ีคือ ลูกคาท่ีฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 
จํานวน 44,788 ราย ซึ่งมาจากการรับฝากในปบัญชี 2560 จํานวน 19,034 ราย และปบัญชี 2561 จํานวน 25,754 ราย และ
ใชวิธีกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามแนวทาง ทาโร ยามาเน (TARO YAMANE. 1973) ที่ระดับความเช่ือมั่น รอยละ 95 
กําหนดคาความคลาดเคลื่อนรอยละ 0.05 ซึ่งจะไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 420 ราย อยางไรก็ตาม เนื่องจากไมสามารถ
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กําหนดจํานวนประชากรท่ีแทจริงในแตละพ้ืนที่ได เพราะอาจมีการเคลื่อนยายถ่ินฐานหรือประกอบอาชีพอยูในภูมิภาคอื่น ท่ี
ไมไดอยูใกลกับสาขาที่ฝากกรมธรรม จึงใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบงจํานวนประชากรเปน 6 
ภูมิภาค ตามหลักการแบงภูมิภาคอยางเปนทางการ และกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางในการตอบแบบสอบถามในสัดสวนที่
เทากันภูมิภาคละ 70 ราย ซึ่งเครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม และใชการสัมภาษณเชิงลึกรายบุคคลตอหัวหนา
การเงินประจําสาขา ภูมิภาคละ 3 คน รวมทั้งหมด 18 คน  

การวเิคราะหขอมลู 
1. นําขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามความคิดเห็นผานปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลทําให

ผูขอฝากตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิต “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” เพื่อนําเสนอในรูปแบบของคาเฉลี่ย (Mean) และคา
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะหขอมูล และใชแนวคิดการใหบริการและพฤติกรรมผูบริโภค
ผานแบบสอบถาม นําเสนอผานการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาคารอยละ (Percentage) ในการวิเคราะหขอมูล 

2. วิเคราะหสาเหตุปญหาและแนวทางแกไขแบบสัมภาษณเชิงลึกตอหัวหนาการเงินประจําสาขาจํานวน 18 คน เพื่อ
วิเคราะหและสังเคราะหสาเหตุและแนวทางแกไขปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.
ก.ส. ทวีรัก 99” 

5. ผลการศกึษา
1. จากการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99”

จํานวน 420 ราย พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรเปนเพศชาย รอยละ 26.2 และเพศหญิงรอยละ 73.8 ตามลําดับ สวน
ใหญมีอายุระหวาง 40-49 ป คิดเปนรอยละ 26.2 มีการศึกษาสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 62.5 และสวน
ใหญประกอบอาชีพขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 70.1 โดยสวนใหญมีสถาณภาพสมรสรอยละ 50.6 
ทั้งนี้ กลุมตัวอยางสวนมากมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตัง้แต 50,001 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 29.6 และกลุมตัวอยางสวนมากจะมี
รายจายเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 10,000 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 32 

2. จากการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99”
จํานวน 420 ราย เก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลทําใหผูขอฝากตอสัญญากรมธรรมเงินฝาก
สงเคราะหชีวิต “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99”  ซึ่งประกอบดวยตัวแปรอิสระรวมทั้งสิ้น 27 ตัวแปร พบวา ตัวแปรอิสระที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 
5 อันดับแรก และมีอิทธิพลทําใหผูขอฝากตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิต “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” อยูในปจจัยหลักดาน
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดานบุคคล (People) และดานผลิตภัณฑ (Product) กลาวคือ ดานลักษณะทาง
กายภาพ จะมีตัวแปรอิสระเรื่อง ภาพลักษณของธนาคารมีความนาเช่ือถือ และ สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด เปนระเบียบ 
มีบัตรคิวรอรับบริการท่ีชัดเจน มีคาเฉลี่ย 4.51 และ 4.34 ตามลําดับ ขณะที่ปจจัยหลักดานบุคคล จะมีตัวแปรอิสระเรื่อง 
พนักงานผูใหบริการมีการแตงกายสะอาดเรียบรอย มีกริยามารยาทท่ีเหมาะสม และ พนักงานผูใหบริการสามารถเก็บความลับ
ของผูขอฝาก สรางความเช่ือมั่นแกผูใชบริการ มีคาเฉลี่ย 4.46 และ 4.30 ตามลําดับ และปจจัยดานผลิตภัณฑ จะมีตัวแปร
อิสระเรื่อง สามารถนําไปยื่นลดหยอนภาษีได มีคาเฉลี่ย 4.32 ท้ังนี้ ตัวแปรอิสระที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูใน 5 อันดับแรก มีระดับ
ความสําคัญภาพรวมอยูในระดับ มากที่สุด โดยสามารถสรุปผลการศึกษาได ดังนี้ 
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ตารางที่ 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลทําใหผูขอฝากตอสัญญากรมธรรม……… 
ตวัแปรอสิระ  คาเฉลีย่  สวนเบีย่งเบน

มมาตรฐาน 
การแปลวา  

ดานผลิตภัณฑ (Product) 
สามารถนําไปยื่นลดหยอนภาษีได 4.32 1.02 มากที่สุด 
ระยะเวลาของกรมธรรมมีความเหมาะสม 3.68 1.17 มาก 
ดานราคา (Price)    
อัตราชําระคาเบี้ยรายปเพื่อตออายุสัญญาเปนแบบคงท่ี 4.18 0.86 มาก 
อัตราชําระคาเบี้ยรายปมีราคาถูกเมื่อเทียบกับผลิตภัณฑอื่นที่
มีลักษณะใกลเคียงกัน 

3.90 0.94 มาก 

ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)    
การชําระผานชองทางตาง ๆ มีคําอธิบายขั้นตอนอยางชัดเจน 4.08 0.88 มาก 
สาขาท่ีใหบริการสะดวกแกการเดินทาง 3.76 0.94 มาก 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)    
ออก Promotion ในวันสําคัญ 4.00 0.89 มาก 
มีการประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ อยางครอบคลุม 3.64 0.95 มาก 
ดานบุคคล (People)    
พนักงานผูใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย  4.46 0.63 มากที่สุด 
พนักงานสามารถใหความชวยเหลือและอธิบายเง่ือนไข
กรมธรรมไดชัดเจน 

3.99 0.87 มาก 

ดานกระบวนการ (Process)    
การคํานวนคาเบี้ยรายปที่ถูกตอง 4.27 0.86 มากที่สุด 
กระบวนการเพื่อตออายุสัญญามีความสะดวกรวดเร็ว 4.16 0.85 มาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)    
ภาพลักษณของธนาคารมีความนาเช่ือถือ 4.51 0.67 มากที่สุด 
รูปเลมกรมธรรมสวยงามและคงทน 4.16 0.83 มาก 

3. จากการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 
จํานวน 420 ราย เกี่ยวกับพฤติกรรมการตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” พบวาวิธีที่
นิยมที่สุดในการตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 3 อันดับแรก คือ การชําระเปนเงิน
สดที่สาขา ชําระผานการหักบัญชี และการชําระผาน Application “A-Mobile” โดยคิดเปนรอยละ 71.4, 55.4 และ 14.3 
ตามลําดับ  

สาเหตุที่ทําใหไมตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก  99” 3 อันดับแรก คือ จดจํา
วันและจํานวนเงนิท่ีตองชําระไมได มีผลิตภัณฑหรือ Promotion ของผลิตภัณฑอื่น ที่เปนลักษณะผลิตภัณฑใกลเคียงกัน เขา
มาทดแทน “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” และผลตอบแทนท่ีไดรับไมตรงกับความเขาใจ ณ วันที่สมัครกรมธรรม โดยคิดเปนรอยละ 38 , 
29 และ 17 ตามลําดับ 

4. จากการเก็บขอมูลกลุมตัวอยางลูกคาที่ฝากกรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ  “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 
จํานวน 420 ราย เกี่ยวกับความตองการท่ีอยากไดเพิ่มเติมจากการฝากเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 
พบวา รอยละ 36 ของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม ตองการใหสามารถดูขอมูลกรมธรรมผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” 
แบบ Online ได รอยละ 30 ตองการใหเพิ่มสิทธ์ิลุนรางวัลพิเศษ กรณีตออายุสัญญากรมธรรมครบ 5, 10, 15 ป หรือตามแตที่
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ธนาคารกําหนดรอยละ 18 ขยายเวลาการรับชําระเพื่อตอสัญญากรมธรรมฯ ใหนานขึ้น  รอยละ 15 ตองการใหเพิ่มชอง
ทางการแจงเตือนการตออายุสัญญาผาน E-Mail และรอยละ 1 มีความตองการเพิ่มเติม เชน รับชําระการตออายุสัญญา
กรมธรรมผาน Application ของธนาคารอ่ืน หรือ สามารถชําระเงินสดเพื่อตออายุสัญญากรมธรรมไดตาม Counter service 
ตาง ๆ เชน Seven Eleven เปนตน 

5. จากการสัมภาษณเชิงลึกตอหัวหนาการเงินประจําสาขาจํานวน 18 คน เกี่ยวกับสาเหตุและแนวทางแกไขปญหา
กรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” สรุปได ดังนี้ 
ตารางที่ 2 …สรุปสาเหตุและแนวทางแกไขปญหากรณีลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมจากการสัมภาษณเชิงลึก… 

สาเหต ุ แนวทางการแกไขปญหา 
ปจจัยภายใน 

1) ลูกคาไมเขาใจเงื่อนไขกรมธรรม
1.1 ลูกคาที่มาขอสินเช่ือกับธนาคาร สมัครเงินฝากสงเคราะห
ชีวิตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” ตามที่พนักงานผูใหสินเช่ือ
ใหทํา โดยไมไดศึกษาเงื่อนไขกรมธรรมใหชัดเจน 

1.2 ลูกคาไมเช่ือมั่นในผลิตภัณฑฯ เนื่องจากตัวลูกคาพบวา มีผู
ขอฝากผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” รายอ่ืน ที่เสียชีวิต แต
ธนาคารปฏิเสธการจายสินไหม 

1.3 ลูกคามีขอเปรียบเทียบกับกรมธรรมของบริษัทอื่น ที่
สามารถเบิกคาชดเชยรายไดกรณีนอนพักรักษาตัวท่ีโรงพยาบาล
ได แตผลิตภัณฑ “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” ไมสามารถทําได 
2) ขอมูลของลูกคาไมเปนปจจุบัน ทําใหยากตอการติดตอ สง
SMS หรือเอกสารแจงเตือนการตออายุสัญญากรมธรรม 

1.1 อบรมใหความรูพนักงานและกําหนดใหพนักงานประจํา
สาขา อธิบายเง่ือนไขกรมธรรมใหลูกคาเขาใจอยางชัดเจนทุก
ครั้ง กอนที่ลูกคาจะตัดสินใจใชบริการ 
1.2 ธนาคารตองสื่อสารใหชัดเจน วาการจายหรือไมจายสินไหม
ตาง ๆ เปนไปตามเง่ือนไขที่ระบุในกรมธรรมขอใด อยางไร ซึ่ง
จะมีผลตอภาพลักษณของธนาคารดวย 
1.3 มีเครื่องมือการขาย เชน โบรชัวร หรือ รายละเอียด Online 

แนะนําใหลูกคาสามารถทําความเขาใจเพ่ิมเติมเมื่อกลับไปที่
บาน 

2) ธนาคารตองมีการ Cleansing Data เพื่อใหขอมูลของลูกคา
ถูกตองตรงตามความจริงที่สุดภายในระยะเวลาที่เหมาะสม 

3) เปาหมายและภารกิจท่ีสาขาไดรับมีมาก ทําใหยากตอการคัด
กรองลูกคาที่มีคุณภาพและศักยภาพสําหรับการตออายุสัญญา
กรมธรรม 

3) ตองมีการนําเทคโนโลยีเขามาชวยในการคัดกรองลูกคา
(Segmentation) เชน ลูกคาที่มีเงินในบัญชีคงคางไวเปน
เวลานาน และมีอายุอยูในเง่ือนไขท่ีจะสามารถสมัครกรมธรรมได 
ใหสาขาเลือกลูกคากลุมนี้เปนเปาหมาย (Target) 

ปจจัยภายนอก 
1) สาเหตุดานเศรษฐกิจ พบวา คาครองชีพและคาใชจายสูงข้ึน
ในขณะท่ีรายได หรือเงินเดือนของบุคลากรภาครัฐยังคงเทาเดิม 
อีกทั้งพนักงานเอกชนบางสวนยังเสี่ยงตอการถูกเลิกจาง ทําให
เลือกที่จะออมเงินกอนจะนําเงินมาชําระเพื่อตออายุสัญญา
กรมธรรม 

1). สื่อสารกับลูกคาวา ธนาคารจะมี Promotion ใหลูกคา
สามารถตอสัญญากรมธรรม แมวากรมธรรมนั้นจะอยูในสถานะ 
“ขาดผลบังคับ” ก็ตาม 

การ Cleansing Data คือการตรวจสอบและแกไขขอมูลของลูกคาในฐานขอมูลที่ลูกคาเคยระบุไวตั้งแตตอนสมัครใชบริการ ธ.
ก.ส. ตั้งแตครั้งแรกใหเปนปจจุบัน เนื่องจากขอมูลดังกลาวน้ี อาจไมเคยมีการเปลี่ยนแปลงแกไขใหตรงกับขอมูลของลูกคาใน
ปจจุบัน เชน ลูกคาอาจมีการเปลี่ยนเบอรโทรศัพท เปลี่ยนแปลงท่ีอยูท่ีติดตอได เปลี่ยนแปลงสภาณภาพ ฯลฯ ทําใหฐานขอมูล
ที่ธนาคารมีไมตรงตามขอมูลจริงของลูกคา และเปนสาเหตุใหขาวสารท่ีธนาคารตองการสื่อสารไมถึงมือลูกคา 
6. สรปุและอภปิรายผลการวจิยั

ผลการศึกษาจากการรวบรวมขอมูลปฐมภูมิและทุติยภูมินั้น ไดผลวิเคราะหวา สาเหตุหลักที่ทําใหลูกคาไมตอสัญญา
เงินฝากสงเคราะหชีวิต “ธ.ก.ส. ทวีรัก 99” รอยละ 38 ระบุวา “จดจําวันและจํานวนเงินที่ตองชําระไมได” ทําใหธนาคารควร
ดําเนินการแกปญหาโดยใชการ Cleansing Data ขอมูลของลูกคาใหถูกตองและเปนปจจุบัน เพื่อใหสารท่ีธนาคารตองการสื่อ
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ไปถึงมือลูกคา ไมวาจะเปนจากชองทาง SMS จดหมายแจงเตือนครบกําหนดตอสัญญากรมธรรม หรือพนักงานสาขาเปนผู
ติดตอลูกคาโดยตรง ซึ่งจะเห็นไดวา การแกปญหานี้เกิดขึ้นจากการใชแนวคิด “ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps)” ใน
ดานกระบวนการ (Process)  มาใช เพราะการปรับปรุงกระบวนการทําใหลูกคาไดรับสารที่ธนาคารตองการส่ือ และสามารถ
แกไขปญหา “การจดจําวันและจํานวนเงินที่ตองชําระไมได” ของลูกคา ซึ่งเปนไปในทิศทางเดียวกับงานวิจัยเรื่อง “ปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ของ 
ประดิษฐเพชร แซตั้ง (2558) ซึ่งใช “แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps)” เปนเครื่องมือในการศึกษาถึงปจจัย 
และไดผลการวิจัยวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือกรมธรรมประกันชีวิตแบบสะสมทรัพยของกลุมตัวอยางมากที่สุด คือ 
เรื่อง “กระบวนการ” สวนปจจัยที่มีอิทธิพลนอยที่สุด คือ เรื่อง “ผลิตภัณฑและราคา” ขณะที่สาเหตุรองที่ทําใหลูกคาไมตอ
สัญญากรมธรรมอยาง “มีผลิตภัณฑหรอื Promotion ของผลิตภัณฑอื่นที่เปนลักษณะผลิตภัณฑใกลเคียงกัน เขามาทดแทน ธ.
ก.ส. ทวีรัก 99” และ “ผลตอบแทนท่ีไดรับไมตรงกับความเขาใจ ณ วันที่สมัครกรมธรรม” รอยละ 29 และ 17 ตามลําดับ 
ธนาคารจะตองดําเนินการแกไขโดยใชการจัดอบรมใหความรูแกพนักงานในรูปแบบ Online เพราะเมื่อพนักงานมีความรูความ
เขาใจในผลิตภัณฑ ก็จะสามารถอธิบายเงื่อนไขตาง ๆ ใหลูกคาเขาใจและสามารถทําใหลูกคาสามารถเปรียบเทียบผลิตภัณฑใน
ตลาดได เปนการแกปญหา “ผลตอบแทนที่ไดรับไมตรงกับความเขาใจ ณ วันที่สมัครกรมธรรม” ได ซึ่งเปนไปในทิศทาง
เดียวกับงานวิจัยเรื่อง “การวิเคราะหสาเหตุปจจัยของการไมซื้อประกันชีวิต” ของ ผณินทร เกษตรตระการ, ประสพชัย พสุ
นนท (2560) และจากผลการวิจัยพบวา หนึ่งในสาเหตุหลักไดแก ตัวแทนประกันชีวิตหรือพนักงานท่ีให บริการลูกคานั่นเอง 
สวนปจจัยอยางมีผลิตภัณฑหรือ Promotion ของผลิตภัณฑอื่นที่เปนลักษณะผลิตภัณฑใกลเคียงกันเขามาทดแทน การออก 
Promotion เพื่อมาแขงขันจะตองพิจารณาปจจัยตาง ๆ ประกอบกันใหเหมาะสมกับสถาณการณขณะนั้นเปนสําคัญ                 
ขอเสนอแนะสาํหรบัการนาํวจิยัไปใชประโยชน 

1. มีการ Cleansing Data ขอมูลใหถูกตองและเปนปจจุบัน
2. มีการอบรมใหความรูพนักงาน เพื่อใหมีทักษะและความรูสําหรับการบริการและใหขอมูลที่ถูกตองแกลูกคา
3. เพิ่มบริการหลังการขายหลังจากที่ไดมีการ Cleansing Data เชน การแจง Promotion ผานชองทางตาง ๆ เชน

E-Mail , SMS , หรือจดหมาย ฯลฯ 
4. เก็บตัวเลขตาง ๆ ภายหลังจากที่มีการดําเนินการ เพื่อตรวจสอบผลลัพธที่ได วาเปนไปในทิศทางเดียวกับที่วิจัย

หรือไม 
5. กําหนดดัชนีช้ีวัดความสําเร็จที่ชัดเจนภายใตระยะเวลาที่กําหนด เชน อัตราการตออายุกรมธรรมเพิ่มขึ้นจนถึงรอย

ละ 85 ภายในระยะเวลา 12 เดือน ภายใตงบประมาณท่ีกําหนด  
ขอเสนอแนะสาํหรบัการศกึษาครัง้ตอไป 

1. การศึกษาครั้งตอไป อาจมีการพิจารณาถึงปจจัยอื่นประกอบ เชน สาเหตุของการขอยกเลิกสัญญากรมธรรม หรือ
สาเหตุของการขอเวนคืนกรมธรรม เพื่อท่ีจะทราบถึงจุดที่ตองปรับปรุงไดชัดเจนข้ึน 

2.การศึกษาครั้งตอไป ควรพัฒนาการจัดเก็บขอมูลตัวแปรในการศึกษาท่ีละเอียดยิ่งข้ึน เพื่อสะทอนถึงสาเหตุของการ
ไมตอสัญญากรมธรรมไดชัดเจนยิ่งขึ้น เชน การเก็บขอมูลเฉพาะลูกคาที่ฝากรมธรรมเงินฝากสงเคราะหชีวิต ผลิตภัณฑ “ธกส 
ทวีรัก 99” และไมตอสัญญากรมธรรม หรือเก็บขอมูลเพิ่มวา ผูขอฝากกรมธรรมฯ เปนลูกคาที่ขอสินเช่ือกับธนาคาร ธ.ก.ส. 
หรือไม เปนตน 

3. อาจมีการศึกษาเพิ่มเติมดวยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เชน การสนทนากลุม จากกลุมตัวอยางเพ่ือที่จะไดทําความเขาใจ
เกี่ยวกับสาเหตุที่ทําใหลูกคาไมตอสัญญากรมธรรมไดมากยิ่งข้ึน 

4. เพ่ิมการสัมภาษณเชิงลึกตอพนักงานผูใหสินเช่ือแกลูกคา ซึ่งอาจสะทอนใหเห็นสาเหตุของการไมตอสัญญา
กรมธรรมในมุมมองท่ีแตกตางจากการศึกษาครั้งน้ี 
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