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บทคัดย่อ 
การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี ไดท้  าการศึกษาถึงสาเหตุและแนวทางการแกปั้ญหากรณีลูกคา้ขาดช าระเงิน

ฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 กรณีศึกษา ธ.ก.ส. สาขาเวียงแหง โดยผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 250 ชุด ผลการศึกษาพบวา่ สาเหตุของปัญหาประกอบดว้ยปัจจยัหลายดา้น คือ 
ดา้นบุคลคล กรณีท่ีลูกคา้ประสบปัญหาหรือขอ้สงสัยไม่มีพนกังานท่ีสามารถติดต่อไดโ้ดยตรงหรือให้บริการเฉพาะ 
ดา้นกระบวนการ ไดรั้บกรมธรรมห์รือใบแจง้เตือนช าระค่าเบ้ียประกนัล่าชา้ ดา้นการส่งเสริมการขาย มีการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ น้อย ไม่มีการแจง้รายละเอียดขอ้มูลและข่าวสารท่ีน่าสนใจอย่างสม ่าเสมอ และดา้น
ผลิตภณัฑ์ ผลตอบแทนท่ีไดรั้บเม่ือครบก าหนดไม่เป็นท่ีน่าพอใจ และผลกระทบจากกการแพร่ระบาดของไวรัส 
COVID-19 ท าใหว้า่งงาน ตอ้งการประหยดัค่าใชจ่้ายใหไ้ดม้ากท่ีสุด จึงไดน้ ามาวางแผนก าหนดแนวทางการแกปั้ญหา 
3 แนวทาง คือ 1. จดัพิมพใ์บแจง้ช าระจดัส่งให้ลูกคา้ก่อนครบก าหนด 30 วนั 2. โทรแจง้ลูกคา้ท่ีอยูใ่นระยะผ่อนผนั
โดยตรง และ 3. ตรวจสอบสถานะกรมธรรมใ์หลู้กคา้ทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการท่ีธนาคาร โดยไดเ้ลือกแนวทางท่ี 3 ในการ
แกปั้ญหา ซ่ึงหากด าเนินการตามแนวทางดงักล่าว คาดวา่จะสามารถลดยอดกรมธรรมท่ี์มีสถานะผอ่นผนัและขาดผล
บงัคบัลงได ้
ค าส าคัญ:  สาเหตุและแนวทางแกปั้ญหา, ประกนั, ธนาคาร 

 

ABSTRACT 
This independent study studies the causes and solutions to the problem of customers’ inadequate 

payment for life support deposit, BAAC Permrak 12/10, case study; BAAC Wiang Haeng branch. The researcher 
collected data from 250sample questionnaires. The results of the study showed that the cause of the problem had 
many aspects; the human resource, in case of problems or inquiries, there were no employees who could be 
contacted directly or provided specific services, the procedure, the customers received insurance policy or 
notification of late payment of insurance premiums, the promotion, there were few advertisements through various 
media, without providing details and interesting news on a regular basis, and the product, the returns received at 
maturity were not satisfactory and the impact of the COVID-19 virus outbreak has led to unemployment and the 
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need of saving money as much as possible. The researcher has therefore devised a 3 solutions plan to the problems: 
1. Print payment notification and deliver to customers 30 days before the deadline, 2. Call directly to notify 
customers who are in the grace period and 3. Check the policy status of customer every time they come to the bank. 
The researcher choosing the Third solution to solve the problem. If it is implemented in accordance with the 
aforementioned guidelines. It is expected to be able to reduce the policy amount which has respite status and lack of 
enforcement. 
Keywords:  Causes and Solutions, Insurance, Bank 
 
1. บทน า 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ได้จัดตั้ งข้ึนตามพระราชบัญญัติธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จึงถือเป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจของรัฐ ซ่ึงมีวตัถุประสงค์ให้ความช่วยเหลือ
ทางดา้นการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร ส าหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพ
ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเกษตรกรรม โดยธนาคารมีผลิตภณัฑท่ี์หลากหลาย  

การศึกษาคร้ังน้ีจะมุ่งเน้นท่ีผลิตภณัฑ์ ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑ์เพ่ือคุม้ครองชีวิตและออม
ทรัพยแ์บบมีระยะเวลา โดยมีระยะเวลาในการส่งฝาก 10 ปี ระยะเวลาคุม้ครอง 12 ปี ไดรั้บเงินทุนสงเคราะห์เม่ือครบ
ก าหนดสัญญา ระยะเวลารอคอยความคุม้ครอง 180 วนัและธนาคารมีสิทธิโตแ้ยง้หรือคดัคา้นความไม่สมบูรณ์ของ
สัญญา หรือบอกลา้งสัญญาไดภ้ายใน 2 ปีนบัตั้งแต่วนัท่ีกรมธรรม์มีผลบงัคบั ในส่วนของสาขาเวียงแหงลูกคา้ดา้น
สินเช่ือส่วนใหญ่จะให้ความสนใจผลิตภณัฑน้ี์ ซ่ึงถือเป็นการออมเงินและยงัช่วยแบ่งเบาภาระหน้ีสินกรณีท่ีผูฝ้ากเงิน
สงเคราะห์เสียชีวิต โดยสามารถน าเงินท่ีไดจ้ากกรมธรรม์มาช าระหน้ีสินของผูฝ้ากเงินสงเคราะห์ได ้ถือเป็นการลด
ความเส่ียงจากการไม่ไดรั้บช าระหน้ีของสาขา และสาขายงัไดรั้บรายไดค้่าส่งเสริมการขายจากการน าเสนอผลิตภณัฑ์
ใหแ้ก่ลกูคา้ทั้งในกรณีท าใหม่และต่ออายกุรมธรรมซ่ึ์งถือเป็นช่องทางในการเพ่ิมรายไดข้องสาขา 

จากรายงานสรุปผลการด าเนินงานเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 ของทุกสาขาทัว่ประเทศ ณ 
วนัท่ี 30 ธันวาคม 2563 พบว่ามีกรมธรรม์ท่ีมีสถานะผ่อนผนั และกรมธรรม์ท่ีขาดผลบงัคบั ซ่ึงมีความเป็นไปไดว้่า
กรมธรรม์ท่ีมีสถานผ่อนผนัจะกลายเป็นกรมธรรม์ท่ีขาดผลบงัคบั จากปัญหาดงักล่าวจึงเป็นท่ีมาของความสนใจใน
การศึกษาถึงสาเหตุท่ีลกูคา้ไม่ช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวติภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาสาเหตุท่ีลกูคา้ขาดช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 ในปีถดัไป 
2. เพ่ือหาแนวทางในการกระตุน้ให้ลูกคา้ช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 ในปีถดัไป

อยา่งต่อเน่ือง เพ่ือลดปริมาณกรมธรรมข์าดผลบงัคบั 
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3. การด าเนินการวจิัย 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษาคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือมาเป็นกรอบและ
แนวทางการศึกษา ดงัน้ี 
ทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 

ทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ เป็นการศึกษาลกัษณะของประชากร ซ่ึงบุคคลแต่ละคนจะมีลกัษณะท่ีแตกต่าง
กนัในหลายดา้น โดยเฉพาะลกัษณะทางประชากร (Demographic Characteristics) ซ่ึงไดแ้ก่ อายุ เพศ การศึกษา 
โครงสร้างของครอบครัว และสถานทางเศรษฐกิจและสังคม บุคคลท่ีมีลกัษณะทางประชากรแตกต่างกันจะมี
พฤติกรรม และความสนใจในการรับข่าวสารท่ีแตกต่างกนั (ประดิษฐเ์พชร แซ่ตั้ง, 2558) 
ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค 6W1H 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการแต่ละบุคคลตดัสินใจหรือกระท าเก่ียวกบัการเลือก การซ้ือ การ
บริโภคและการเลิกใชสิ้นคา้หรือบริการ พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นเคร่ืองมือส าหรับก าหนดกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้ได้
กลุ่มเป้าหมายตามขอ้มูลท่ีวเิคราะห์ โดยการน าขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจมาใช ้ช่วยใหเ้ห็นถึงปัญหาและวิธีแกไ้ข และ
ไดผ้ลลพัธ์ในการขายสินคา้หรือบริการไดดี้ข้ึน ค  าถามท่ีใชใ้นการคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 1H 
เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os 
ทฤษฎีแผนผงักา้งปลา 

ทฤษฎีแผนผงักา้งปลา หรือเรียกเป็นทางการวา่ แผนผงัสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) ซ่ึงเป็น
แผนผงัท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัญหา (Problem) กบัสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไปไดท่ี้อาจก่อให้เกิดปัญหานั้น 
(Possible Cause) เน่ืองจากแผนภูมิมีลกัษณะคลา้ยปลาท่ีประกอบดว้ย หวัปลา โครงร่างกระดูกแกนกลาง และกา้งปลา 
โดยมีช่ือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ แผนผงัอิชิกาวา่ (Ishikawa Diagram โดยในการศึกษาคร้ังน้ีเพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะ
ธุรกิจของธนาคาร ผูศึ้กษาเลือกใชว้ิธี 4P ประกอบดว้ย Place Procedure People และ Policy ในการแบ่งกลุ่มปัจจยัเพ่ือ
ใชใ้นการแยกแยะสาเหตุ และเน่ืองจากในปัจจุบนัการด าเนินงานของธุรกิจธนาคารมีความซับซ้อนมากข้ึน ไม่ได้
ใหบ้ริการเพียงการฝาก-ถอนเงิน และการใหสิ้นเช่ือแต่ยงัมีผลิตภณัฑอ่ื์นท่ีเก่ียวเน่ือง เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ดงันั้นจึงมีการน าส่วนประสมทางการตลาด 4P เขา้มารวมในแผนผงั
กา้งปลา เพ่ือท าการวเิคราะห์ปัจจยัทางการตลาดดว้ย ส่วนประสมทางการตลาด คือ เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีส าคญัใน
การน ามาก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือสร้างคุณค่าและความพึงพอใจให้กับลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึง
ประกอบดว้ย 4P คือ Product Price Place และ Promotion จึงท าใหเ้กิดแผนผงักา้งปลา 8P (8P Fishbone) 

 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

กิตติศกัด์ิ กิตต์ิวรรัตน์ (2562) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัการแกปั้ญหาการยกเลิกและเวนคืนกรมธรรม์ก่อน
ครบก าหนดสัญญา ผลิตภณัฑ์เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต (ธกส เพ่ิมรัก) ผลสรุปการวิจัยพบว่าสาเหตุท่ีลูกคา้ยกเลิก
กรมธรรมก่์อนครบก าหนดสัญญา เน่ืองจากตอ้งการลดค่าใชจ่้ายในครัวเรือน ซ่ึงเกิดจากปัญหาภาระค่าใชจ่้าย หน้ีสิน
และค่าครองชีพท่ีสูงข้ึน 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1738 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

อวยชยั ตระกลูมุทุตา (2563) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัการวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางแกไ้ขปัญหาลูกคา้ไม่
ต่อสัญญากรมธรรมเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวติ ผลิตภณัฑ ์ธ.ก.ส. ทวรัีก 99 ผลสรุปการวิจยัพบวา่สาเหตุหลกัท่ีท าใหลู้กคา้
ไม่ต่อสัญญาเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. ทวีรัก 99 เน่ืองจากจดจ าวนัและจ านวนเงินท่ีตอ้งช าระไม่ได ้และมี
ผลิตภณัฑอ่ื์นท่ีมีลกัษณะคลา้ยกนัเขา้มาทดแทนโดยให้ผลตอบแทนท่ีดีกวา่ สาเหตุหลกัของการไม่ต่อกรมธรรม ์เกิด
จากลูกคา้ไม่ไดรั้บข่าวสารแจง้เตือนจากธนาคาร ท าให้ไม่ไดม้าช าระเงินในวนัท่ีครบก าหนดการต่อสัญญา ส่งผลให้
กรมธรรมข์าดผลบงัคบัในท่ีสุด 

ประดิษฐ์เพชร แซ่ตั้ง (2558) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนั
ชีวิตแบบสะสมทรัพยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลสรุปการวิจยัพบวา่วตัถุประสงคใ์นการ
ซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวติแบบสะสมทรัพย ์ของกลุ่มตวัอยา่ง เพ่ือเกบ็ออมเงินเป็นวตัถุประสงคห์ลกั รองลงมาคือ เพื่อ
ลดหยอ่นภาษี โดยผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในเร่ืองกระบวนการต่าง ๆ เช่น ขั้นตอนการเรียกร้องสินไหมทดแทน การ
ให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ความรับผิดชอบของพนกังานหรือตวัแทนจ าหน่ายของบริษทัประกนัชีวิตรวมถึงช่ือเสียง
ของบริษทัประกนัภยั และการส่งเสริมการตลาด เป็นตน้ ในการตดัสินใจซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวติแบบสะสมทรัพย ์

 
วธีิการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาต้องการศึกษาสาเหตุและแนวทางการแก้ปัญหากรณีลูกค้าขาดช าระเงินฝาก
สงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 กรณีศึกษา ธ.ก.ส. สาขาเวียงแหง โดยใชว้ิธีวิจยัในรูปแบบการส ารวจ (Survey 
Research) ผา่นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงเลือกใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มเป้าหมาย 
กลุ่มตวัอยา่ง 

ขอ้มูลแบบปฐมภูมิเป็นขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมมาจากลูกคา้เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 ท่ีอยู่
ในอ าเภอเวยีงแหง จงัหวดัเชียงใหม่ ตั้งแต่อาย ุ20 ปีข้ึนไป โดยการใชแ้บบสอบถามจ านวน 250 ราย 

ขอ้มูลแบบทุติยภูมิเป็นขอ้มูลท่ีเกบ็รวบรวมโดยการใชร้ายงานผลการด าเนินงานต่าง ๆ เช่น รายงานผลการ
ด าเนินงานเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต รายงานกรมธรรมท่ี์ขาดผลบงัคบั และรายงานสรุปการต่ออายกุรมธรรม ์เป็นตน้  
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยท าการออกแบบออกแบบสอบถามเก่ียวกบัสาเหตุและแนว
ทางการแก้ปัญหากรณีลูกค้าขาดช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 โดยใช้แนวทางการจัดท า
แบบสอบถาม จากการรวบรวมขอ้มูลและทฤษฎีต่าง ๆ ทีเก่ียวขอ้งกับการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงแบบสอบถามจะแบ่ง
รายละเอียดของค าถามท่ีใชอ้อกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง เช่น เพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและอาชีพ โดยลกัษณะ
ค าถามท่ีใชจ้ะเป็นค าถามปลายปิด (Closed-ended Questions)  

ส่วนท่ี 2 ปัจจยัท่ีเป็นสาเหตุท าใหข้าดช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 เป็นแบบสอบถามท่ี
อา้งอิงจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคและส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจจ่ายช าระเงินฝากสงเคราะห์
ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 ในปีต่อไป และค าถามเพ่ือประเมินการตดัสินใจจ่ายช าระเงินในปีต่อ ๆ ไป ดว้ยการน า
แผนผงักา้งปลา 8P (8P Fishbone) มาประยุกต์ใชใ้นการคน้หาสาเหตุของปัญหาเพื่อน าไปใชใ้นการจดัท า



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 
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แบบสอบถาม โดยแบ่งสาเหตุของปัญหาออกเป็น 8 ปัจจยั ไดแ้ก่ สถานท่ี ขั้นตอน บุคคล นโยบาย ผลิตภณัฑ์ ราคา 
การส่งเสริมการขาย และกระบวนการ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นอ่ืน ๆ เป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended Questions) 
การวเิคราะห์ขอ้มูล 

ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิเคราะห์น้ี เป็นขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามท่ี
ผูว้ิจยัไดจ้ดัสร้างข้ึน จ านวน 250 ชุด ซ่ึงการวิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูล โดยการน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้า
ด าเนินการในการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

1. การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได้
ต่อเดือน ระดบัการศึกษา โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) 

2. การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมการบริโภค โดยใชค้่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3. การวเิคราะห์หาสาเหตุของปัญหาโดยทฤษฎีแผนผงักา้งปลา 
 

4. ผลการวิจัย 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาเลือกแจกแบบสอบถามใหแ้ก่ลูกคา้เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต 

ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 ท่ีอยู่ในอ าเภอเวียงแหง จ านวน 250 ราย โดยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง 
พบวา่ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 47.60 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52.40 โดยอยูใ่นช่วงอาย ุ20-35 ปี และ 36–49 ปี โดย
คิดเป็นร้อยละ 42.40 และร้อยละ 52 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูใ่นช่วงประถมและมธัยม โดยคิดเป็น
ร้อยละ 30 และร้อยละ 34.80 และประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 35.20 

เม่ือน าขอ้มูลจากแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 250 ราย มาวิเคราะห์หาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจต่อ
กรมธรรมเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวติ ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 โดยมีปัจจยัดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

1. ปัจจยัดา้นสถานท่ี คือ ไม่มีจุดบริการภายในสาขาส าหรับติดต่อเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตโดยตรง มีพ้ืนท่ี
ส าหรับจอดรถนอ้ย และส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสาขา เช่น เกา้อ้ี วารสารต่าง ๆ มีปริมาณจ ากดั 

2. ปัจจยัดา้นขั้นตอน คือ กรณีหากลกูคา้ตอ้งการเคลมประกนัหรือเบิกเงินชดเชยรายวนักรณีพกัรักษาตวัท่ี
โรงพยาบาล ลูกคา้ไม่ทราบขั้นตอนตลอดจนเอกสารท่ีตอ้งใช้ โดยหากยื่นเอกสารไปแลว้ไม่สามารถตรวจสอบ
สถานะของเอกสารไดว้า่ขณะน้ีอยูใ่นขั้นตอนใด และระยะเวลาในการเคลมประกนัหรือเบิกเงินเชยรายไดใ้ชเ้วลานาน 

3. ปัจจัยด้านบุคคล คือ หากลูกคา้มีปัญหาหรือขอ้สงสัยไม่มีพนักงานท่ีสามารถติดต่อให้บริการได้
โดยตรง และสาเหตุท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในระดบัปานกลาง คือ พนักงานบริการล่าชา้ และบางคร้ังให้ขอ้มูลไม่
ถกูตอ้ง 

4. ปัจจยัดา้นราคา คือ ผลประโยชน์ท่ีลกูคา้จะไดรั้บคืนเม่ือครบก าหนด 12 ปี สมเหตุสมผลกบัอตัราค่าเบ้ีย
ประกนัท่ีจ่ายไป และความคุม้ครองท่ีไดรั้บมีความเหมาะสม 

5. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือ ผลิตภัณฑ์ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคได้ทั้ งหมด 
เน่ืองจากเงินชดเชยรายไดก้รณีเขา้พกัรักษาตวัในโรงพยาบาล จะสามารถเบิกได้ในกรณีท่ีเป็นการเจ็บป่วยจาก
อุบติัเหตุเท่านั้น และไม่ครอบคลุมโรคระบาดใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึน เช่น COVID-19 ซ่ึงก าลงัระบาดอยูใ่นปัจจุบนั 
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6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ คือ การไดรั้บเอกสารแจง้เตือนวนัครบก าหนดช าระ กรมธรรมแ์ละเอกสารต่าง 
ๆ มีการจดัส่งท่ีล่าชา้ และท่ีอยูใ่นการจดัส่งบางคร้ังไม่ถกูตอ้ง 

7. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด คือ ผลิตภัณฑ์มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ  และ
โปรโมชัน่ส่งเสริมการขายนอ้ย 
สรุปขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นอ่ืน ๆ จากผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นเพ่ิมเติม ดงัน้ี  

1. ไม่ไดรั้บใบแจง้เตือนการจ่ายช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 ในงวดถดัไป 
2. ตอ้งการลดค่าใชจ่้ายในครอบครัว เน่ืองจากบางรายตอ้งว่างงานเน่ืองจากการแพร่ระบาดของไวรัส 

COVID-19 โดยบางรายเลือกท่ีจะเวนคืนกรมธรรมถึ์งแมว้า่เงินท่ีไดรั้บคืนจะนอ้ยกวา่จ านวนเงินท่ีเคยจ่ายช าระไป 
3. รายไดล้ดลงจากปีก่อน เน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั จึงจ าเป็นตอ้งตดัค่าใชจ่้ายบางอยา่ง 
4. บริษทัซ่ึงด าเนินกิจการเก่ียวกบัการประกนัโดยเฉพาะให้การดูแลและให้บริการท่ีดีกว่า เน่ืองจากมี

ตวัแทนซ่ึงคอยดูแลโดยตรง 
การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหา 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดน้ าแผนผงักา้งปลา 8P (8P Fishbone) มาประยกุตใ์ชใ้นการคน้หาสาเหตุของ
ปัญหากรณีลูกคา้ขาดช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 โดยแบ่งสาเหตุของปัญหาออกเป็น 8 ปัจจยั 
ไดแ้ก่ สถานท่ี ขั้นตอน บุคคล นโยบาย ผลิตภณัฑ ์ราคา การส่งเสริมการขาย และกระบวนการ ซ่ึงไดแ้บ่งระดบัความ
คิดเห็น/ระดบัการตดัสินใจ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั จากนอ้ยไปมาก (Likert Scale) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ขอ้มูลท่ีได้จากผูต้อบแบบสอบถามท่ีครบถว้นสมบูรณ์ จ านวน 250 ชุด สามารถสรุปค่าเฉล่ียและส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจต่อกรมธรรมเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. 
เพ่ิมรัก 12/10 โดยเม่ือพิจารณาปัจจยั 7 ดา้น จ านวน 21 ปัจจยั พบว่า ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นสูงสุด     
5 อนัดบัแรก โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล ในเร่ือง กรณีท่ีมีปัญหาหรือมีเร่ืองสอบถามไม่มี
พนกังานท่ีสามารถติดต่อไดโ้ดยตรง/ใหบ้ริการเฉพาะ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 (มีผลมาก) ปัจจยัดา้นกระบวนการ ในเร่ือง 
ไดรั้บกรมธรรม/์ใบแจง้เตือนช าระค่าเบ้ียประกนัล่าชา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 (มีผลมาก) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

KPI ที่ได้รับ
ค่อนข้างสูง 

ไม่มีนโยบาย
ที่ชัดเจน 

ไม่มพีนักงาน
ดูแลโดยเฉพาะ 

พนง.บางคน
ให้ข้อมูลเก่า 

ลูกค้าขาดช าระ 
ธกส. เพิ่มรัก 
12/10 ในปี

ถัดไป 

สถานที ่ขั้นตอน บุคคล ราคา 

นโยบาย ผลิตภัณฑ์ กระบวนการ ส่งเสริมการตลาด 

ไม่มีจุดบริการที่
ติดต่อได้ทันท ี

ที่จอดรถไม่
เพียงพอ 

ระยะเวลา
การเคลมนาน 

ติดตาม
สถานะไม่ได ้

ราคาไมค่่อย
สมเหตุสมผล 

ความคุ้มค่ากับ
ผลประโยชน์ที่ได้รับ 

ขาดการ
ประชาสัมพันธ ์

ไม่มีของ
สมนาคุณ 

ได้รับใบแจ้ง
ช าระลา่ช้า 

ข้อมูลลูกค้าไม่
เป็นปัจจุบัน 

ผลประโยชน์
ล้าสมัย 

ผลิตภณัฑ์ไมส่นอง
ความตอ้งการ 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 1741 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

ในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ นอ้ย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90. (มีผลมาก) และในเร่ือง ไม่มีการแจง้
รายละเอียดขอ้มูลและข่าวสารท่ีน่าสนใจอย่างสม ่าเสมอ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 (มีผลมาก) และปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั เท่ากบั 3.74 (มีผลมาก) เป็นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ในเร่ือง ผลตอบแทนท่ีไดรั้บเม่ือครบ
ก าหนดไม่เป็นท่ีน่าพอใจเน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ในเร่ือง มีการจดั
โปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย เช่น การตั้งบูธ การใหข้องสมนาคุณ ของท่ีระลึกเม่ือซ้ือประกนันอ้ย 

ส าหรับปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น 5 อนัดบัสุดทา้ย คือ ปัจจยัดา้นบุคคล ในเร่ือง พนกังาน
ใหบ้ริการล่าชา้ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.70 (มีผลปานกลาง) ปัจจยัดา้นกระบวนการ ในเร่ือง มีการส่งมอบเอกสารต่าง ๆ เช่น 
กรมธรรม ์ใบแจง้เตือนช าระ ขอ้มูลภายในเอกสารถูกตอ้ง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.91 (มีผลปานกลาง) ปัจจยัดา้นบุคคล ใน
เร่ือง พนักงานบางคนไม่สามารถให้ขอ้มูลได้อย่างถูกตอ้ง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.98 (มีผลปานกลาง) ปัจจัยด้าน
กระบวนการ ในเร่ือง ฐานขอ้มูลของลูกคา้ไม่ครบถว้นและไม่เป็นปัจจุบนั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 (มีผลปานกลาง) และ
ปัจจยัดา้นสถานท่ี ในเร่ือง ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในสาขา เช่น เกา้อ้ี น ้ าด่ืม ของวา่งและนิตยสาร มีปริมาณจ ากดั 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 (มีผลปานกลาง) 

 
5. การอภิปรายผล 

ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจต่อกรมธรรม์เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 พบวา่ มี
ความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กิตติศกัด์ิ กิตต์ิวรรัตน์ (2562) ศึกษาเร่ือง การแกปั้ญหาการยกเลิกและการเวนคืน
กรมธรรมก่์อนครบก าหนดผลิตภณัฑเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวติ (ธกส เพ่ิมรัก) พบวา่ สาเหตุท่ีลูกคา้ยกเลิกกรมธรรมก่์อน
ครบก าหนดสัญญา เน่ืองจากตอ้งการลดค่าใชจ่้ายในครัวเรือน ซ่ึงเกิดจากปัญหาภาระค่าใชจ่้าย หน้ีสินและค่าครองชีพ
ท่ีสูงข้ึน  โดยคิดเป็นร้อยละ 68 

ผลการศึกษาจากปัจจยัดา้นการกระบวนการ พบว่า มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อวยชยั ตระกูลมุทุตา 
(2563) ศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางแกไ้ขปัญหาลูกคา้ไม่ต่อสัญญากรมธรรมเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวิต 
ผลิตภณัฑ์ ธ.ก.ส. ทวีรัก 99 พบวา่ สาเหตุหลกัของการไม่ต่อกรมธรรม์ เกิดจากลูกคา้ไม่ไดรั้บข่าวสารแจง้เตือนจาก
ธนาคาร ท าใหไ้ม่ไดช้ าระเงินในวนัท่ีครบก าหนดการต่อสัญญา ส่งผลใหก้รมธรรมข์าดผลบงัคบั 

ผลการศึกษาจากปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เอกวิทย ์ธนอศัวนนท์ (2562) 
ศึกษาเร่ือง แนวทางการเพ่ิมยอดเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธกส. เพ่ิมรัก 12/10 ของ ธ.ก.ส. สาขาวงัช้ิน พบวา่ ลูกคา้ส่วน
ใหญ่ยงัขาดความเขา้ใจในผลิตภณัฑ ์และรูปแบบผลิตภณัฑเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวิตท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
โดยมีปัจจยับางอยา่งท่ีตอ้งน ามาปรับปรุงในตวัผลิตภณัฑ์ เช่น ผลประโยชน์และอตัราผลตอบแทนท่ียงัไม่เป็นท่ีน่า
พอใจ โดยภาพรวมของราคาอยูใ่นระดบัมากแต่อตัราผลประโยชน์ท่ีไดรั้บไม่ค่อยเหมาะสม 

ผลการศึกษาปัจจัยด้านต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจต่อกรมธรรม์ประกันชีวิตในปีต่อไป พบว่า มีความ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ประดิษฐ์เพชร แซ่ตั้ง (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือกรมธรรม์
ประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มี
วตัถุประสงคใ์นการซ้ือกรมธรรมป์ระกนัชีวิตแบบสะสมทรัพย ์เพ่ือเก็บออมเงินและเพ่ือลดหยอ่นภาษี โดยปัจจยัใน
การเลือกซ้ือท่ีส าคญัคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการต่าง ๆ เช่น ขั้นตอนในการเรียกร้องสินไหมทดแทน การให้บริการท่ี
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สะดวกรวดเร็ว ความรับผดิชอบของพนกังานหรือตวัแทนจ าหน่ายของบริษทัประกนัชีวิต เป็นตน้ รวมถึงช่ือเสียงและ
การส่งเสริมการขายของบริษทัประกนัภยั 

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
สรุปผลการวจิยั 

ผลการศึกษาสาเหตุและแนวทางการแกปั้ญหากรณีลูกคา้ขาดช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 
12/10 โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่งคือ ลูกคา้เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 
12/10 ท่ีอยูใ่นอ าเภอเวียงแหง จงัหวดัเชียงใหม่ ตั้งแต่อาย ุ20 ปีข้ึนไป จ านวนทั้งหมด 250 ชุด สามารถแบ่งออกเป็น
เพศชายร้อยละ 47.60 และเพศหญิงร้อยละ 52.40 ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งจะอยูใ่นช่วงอายุ 20 – 35 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.40 
และ 36 – 49 ปี คิดเป็นร้อยละ 52 ตามล าดบั โดยมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 65.60 ระดบัการศึกษาของกลุ่ม
ตวัอยา่งจะอยูใ่นระดบัประถมศึกษาและมธัยม คิดเป็นร้อยละ 30 และร้อยละ 34.80 ตามล าดบั เน่ืองจากลูกคา้ส่วน
ใหญ่ของ  ธ.ก.ส. จะเป็นลกูคา้ท่ีมีอาชีพเกษตรกร ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 35.20 ของกลุ่มตวัอยา่ง 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจต่อกรมธรรมเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 ใน
ดา้นต่าง ๆ  5 อนัดบัแรก โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

1. ปัจจยัดา้นบุคคล กรณีท่ีมีปัญหาหรือมีเร่ืองสอบถามไม่มีพนกังานท่ีสามารถติดต่อไดโ้ดยตรง/ใหบ้ริการ
เฉพาะ โดยลกูคา้ของธนาคารส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มเปราะบางทางดา้นการศึกษา จึงท าใหมี้ปัญหาในการท าความเขา้ใจ
ขั้นตอนหรือเง่ือนไขของผลิตภณัฑ์ จึงให้ความส าคญัในเร่ืองมีพนักงานหรือตวัแทนในการดูแลให้ค  าปรึกษาท่ี
แน่นอน 

2. ปัจจยัดา้นกระบวนการ ไดรั้บกรมธรรม/์ใบแจง้เตือนช าระค่าเบ้ียประกนัล่าชา้ เน่ืองจากใบแจง้เตือนการ
ช าระค่าเบ้ียประกนัจะถูกส่งมาจากส านักงานใหญ่ล่วงหน้าก่อนครบก าหนดช าระ เป็นเวลา 2 เดือน จึงท าให้ลูกคา้
หลงลืมหรือท าใบแจง้เตือนช าระดงักล่าวสูญหาย ส่งผลใหข้าดช าระค่าเบ้ียประกนั 

3. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ นอ้ย ลูกคา้ส่วนใหญ่ยงัไม่
ทราบผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากกรมธรรมเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 เน่ืองจากมีการประชาสัมพนัธ์
ผา่นส่ือต่าง ๆ ค่อนขา้งนอ้ย 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีการแจง้รายละเอียดขอ้มูลและข่าวสารท่ีน่าสนใจอยา่งสม ่าเสมอ 
กรณีท่ีธนาคารมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไขหรือขยายเวลาการจ่ายช าระค่าเบ้ียประกนัไม่มีการแจง้รายละเอียดให้แก่
ลกูคา้โดยตรง จึงท าใหล้กูคา้ไม่ทราบขอ้มูลหรือข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์

5. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ผลตอบแทนท่ีไดรั้บเม่ือครบก าหนดไม่เป็นท่ีน่าพอใจเน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจใน
ปัจจุบนั ภายหลงัจากการแพร่ระบาดของไวรัส COVID-19 ส่งผลให้เศรษฐกิจโลกและภายในประเทศหยุดชะงกั 
ลูกคา้จึงเกิดความกงัวลในผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บเม่ือครบก าหนดเป็นอยา่งไรภายใตส้ภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนั และ
ลูกคา้บางรายไดรั้บผลกระทบจากการแพร่ระบาดของไวรัส COVID-19 ท าให้วา่งงาน จึงตอ้งการประหยดัค่าใชจ่้าย
ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
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ขอ้เสนอแนะ 
จากการศึกษาคร้ังน้ี ท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจต่อกรมธรรมเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. 

เพ่ิมรัก 12/10 ซ่ึงเป็นสาเหตุของปัญหากรณีลูกคา้ขาดช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตและไดน้ ามาประยุกต์ใชใ้นการ
วางแผนกลยุทธ์จูงใจให้ลูกคา้ช าระเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตในปีถดัไปอยา่งต่อเน่ือง โดยไดน้ ามาก าหนดแนวทางใน
การด าเนินงาน 3 แนวทางดงัน้ี 

1. สาขาจดัพิมพใ์บแจง้เตือนช าระค่าเบ้ียประกนัจากระบบงานสงเคราะห์ชีวิต เพ่ือแจง้เตือนใหลู้กคา้ทราบ
อีกคร้ังหน่ึง ก่อนวนัครบก าหนด 30 วนั ภายหลงัจากการส่งใบแจง้เตือนช าระค่าเบ้ียประกนัจากส านกังานใหญ่ และ
กรณีกรมธรรมท่ี์อยูใ่นช่วงระยะเวลาผ่อนผนัควรมอบหมายให้หัวหนา้การเงินด าเนินการโทรติดตามลูกคา้ช าระเงิน
โดยเร่งด่วน เพ่ือลดปัญหากรมธรรมข์าดผลบงัคบั 

2. สาขาด าเนินการติดต่อลูกคา้โดยตรงดว้ยการโทรแจง้วนัครบก าหนดช าระให้ลูกคา้ทราบ ก่อนวนัครบ
ก าหนด 30 วนั เน่ืองจากปัจจยัดา้นบุคคลมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจต่อกรมธรรมเ์งินฝากสงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 
12/10 ของกลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด จึงควรให้ความส าคญักบัการก าหนดพนกังานเพ่ือดูแลให้ค  าปรึกษากบัลูกคา้เสมือน
เป็นตวัแทนจ าหน่ายของบริษทัประกนัภยั โดยการมอบหมายใหห้วัหนา้การเงินด าเนินการ 

3. สาขาด าเนินการตรวจสอบสถานะกรมธรรมใ์หแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังท่ีลูกคา้มาติดต่อใชบ้ริการท่ีธนาคาร เพ่ือ
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบักรมธรรม ์เช่น ทุนประกนั วนัครบก าหนดช าระ เง่ือนไขการช าระเงิน เป็นตน้ และแนะน าช่องทาง
ในการจ่ายช าระอ่ืน ๆ เช่น ช าระผ่านแอพพลิเคชัน่ ธ.ก.ส. A-Mobile ช าระผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส เป็นตน้ และ
เน่ืองจากการแพร่ระบาดของไวรัส COVID-19 เป็นปัจจัยหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจต่อกรมธรรม์เงินฝาก
สงเคราะห์ชีวิต ธ.ก.ส. เพ่ิมรัก 12/10 ของกลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากภายหลงัจากการแพร่ระบาดของไวรัส COVID-19 ท า
ใหลู้กคา้ส่วนใหญ่ไดรั้บผลกระทบ จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งลดรายจ่ายลง ดงันั้นพนกังานการเงินควรเสนอทางเลือกในการ
ช าระเงินให้ลูกคา้ โดยจากเดิมหากลูกคา้ช าระเงินแบบรายปี ลูกคา้สามารถแบ่งช าระเป็นแบบรายเดือน รายไตรมาส 
หรือราย 6 เดือน เพ่ือเป็นการกระจายรายจ่ายทดแทนการจ่ายช าระเงินจ านวนมากในคราวเดียว 

จากแนวทางเลือกทั้ง 3 แนวทางขา้งตน้ แนวทางเลือกท่ีมีความเป็นไปไดแ้ละจะประสบความส าเร็จมาก
ท่ีสุด คือ แนวทางเลือกท่ี 3 คือ การด าเนินด าเนินการตรวจสอบสถานะกรมธรรมใ์ห้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังท่ีลูกคา้มาติดต่อ
ใชบ้ริการท่ีธนาคาร เพราะจะท าใหส้ามารถเขา้ถึงลกูคา้และสามารถอธิบายขอ้มูลต่าง ๆ ใหแ้ก่ลกูคา้ไดโ้ดยตรง 
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