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บทคััดย่่อ
การวิิจััยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อ 1) ศึึกษาระดัับภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกััน วิินาศภััย 

และความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย 2) ศึึกษาความสััมพัันธ์์ระหว่่าง

ปััจจััยด้้านภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยกัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััย 

และ 3) ตรวจสอบอิทธิพิลของอาชีีพในบทบาทตััวแปรกำกัับที่่�มีตี่อ่ภาพลัักษณ์ข์องบริษััทประกัันวินิาศภััย

และความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััย ใช้้การวิิจััยเชิิงปริิมาณ เก็็บรวบรวมข้้อมููลจาก 

กลุ่่�มตััวอย่างที่่�เป็็นลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยจำนวน 446 คน ด้ว้ยแบบสอบถามและการสุ่่�มตััวอย่าง

แบบโควตา วิเิคราะห์ข์้อ้มูลูด้ว้ยการวิเิคราะห์ส์ถิติิเิชิงิพรรณนา ได้แ้ก่ ่ความถี่่� ร้อ้ยละ ค่า่เฉลี่่�ย ส่ว่นเบี่่�ยงเบน 

มาตรฐาน และการวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงพหุุคููณ ผลการวิิจััยพบว่่า ลููกค้้ามีีการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์ ์

ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยในระดัับมากและมีีความจงรัักภัักดีีในระดัับปานกลาง ผลจากการวิิเคราะห์์

การถดถอยเชิิงพหุุคููณ พบว่่า ปััจจััยด้้านภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยมีีผลต่่อความจงรัักภัักดีี

ของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย นอกจากนี้้� อาชีีพของลููกค้้ามีีอิิทธิิพลในบทบาท 

ตััวแปรกำกัับ โดยในส่่วนของข้้อเสนอแนะ บริษััทประกัันวิินาศภััยควรตระหนัักและให้้ความสำคััญกัับ

การส่่งเสริิมภาพลัักษณ์์ขององค์์กรอย่่างจริิงจััง เนื่่�องจากภาพลัักษณ์์ขององค์์กรเป็็นองค์์ประกอบสำคััญ

ในการดำเนิินธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยซึ่่�งเกี่่�ยวข้้องกัับความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้าที่่�มีีต่่อองค์์กร

คำสำคััญ : ภาพลัักษณ์์ ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า ประกัันวิินาศภััย

Abstract

This research aims to 1) study the level of brand image and the loyalty of  

customers in non-life insurance business in Thailand, 2) study the relationship between  

brand image factors and customer loyalty in non-life insurance business, and  
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3) examine the influence of the customer’s career as the moderator on the brand image 

and customer loyalty in non-life insurance business. Quantitative research was used. Data 

was collected from 446 customers of non-life insurance business using a questionnaire 

and quota sampling. The data was analysed using descriptive and inferential statistics, 

including frequencies, percentages, means, standard deviations, and multiple linear re-

gressions. Research results revealed that customers had a high level of perceived brand 

image and had a moderate level of the loyalty. Results from multiple linear regression 

revealed that image factors of non-life insurance company had a statistical influence on 

the loyalty of customers in non-life insurance business in Thailand. Therefore, the cus-

tomer’s career had influenced as the moderator as well. In regard to recommendations, 

non-life insurance companies should be made aware of the importance of enhancing 

the image of the organization, seriously due to the brand image is a key element in their 

business operations that related to the trust of the customer.

Keywords : Image, Customer Loyalty, Non-Life Insurance

ที่่�มาและความสำคััญของปััญหา

ในช่่วงต้้นปีี 2563 เป็็นจุุดเริ่่�มต้้นการแพร่่ระบาดของโรคโควิิด-19 (โรคอุุบััติิใหม่่)  

ในประเทศไทยประชาชนส่ว่นใหญ่ต่่า่งหวาดกลัวักับัโรคอุบุัตัิใิหม่ใ่นครั้้�งนี้้� ประชาชนจำนวนมากต้อ้งการลด 

ผลกระทบจากการติิดเชื้้�อโควิิด-19 บริิษััทประกัันวิินาศภััยหลายบริิษััทได้้ออกแบบกรมธรรม์์ประกัันภััย 

โรคโควิิด-19 เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้ายอดการจำหน่่ายกรมธรรม์์ประกัันภััยโควิิด-19  

เพิ่่�มสููงขึ้้�นเรื่่�อย ๆ จนส่่งผลให้้ในปีี 2563 ธุุรกิิจประกัันภััยมีีการขยายตััวเพิ่่�มขึ้้�นทุุกประเภท โดยเฉพาะ

ในด้้านประกัันสุุขภาพ (Thaipost, 2021)

เมื่่�อวัันที่่� 16 กรกฎาคม พ.ศ. 2564 บริิษััทวิินาศภััยแห่่งหนึ่่�งได้้ประกาศยกเลิิกประกัันภััย 

โควิิด-19 เจอ จ่่าย จบ หรืือ COVID 2 in 1 และคืืนเงิินให้้แก่่ผู้้�เอาประกัันภััยภายใน 15 วััน นัับแต่่วััน

ที่่�กรมธรรม์์ประกัันภััยสิ้้�นผลบัังคัับ เน่ื่�องจากมีีผู้้�ติิดเชื้้�อโควิิด-19 เพิ่่�มขึ้้�นเป็็นจำนวนมาก (Prachachat 

Business, 2021) ส่่งผลให้้เกิิดผลกระทบในแง่่ลบต่อภาพลัักษณ์์ของบริษััทวิินาศภััยแห่่งนั้้�น รวมไปถึึง

กระทบต่่อภาพลัักษณ์์และความเชื่่�อมั่่�นต่่ออุุตสาหกรรมประกัันภััยเป็็นอย่่างมาก แม้้ภายหลัังสำนัักงาน

คณะกรรมการกำกับัและส่ง่เสริมิการประกอบธุรุกิจิประกันัภัยั (คปภ.) จะมีคีำสั่่�งยกเลิกิประกาศดังักล่า่ว 

แต่ก่ารตััดสินิใจประกาศยกเลิิกประกัันภััยโควิิด-19 ก็ย็ังัคงส่่งผลต่่อภาพลัักษณ์ ์และความน่่าเช่ื่�อมั่่�นของ

อุตุสาหกรรมประกันัภัยั ทั้้�งนี้้�จำนวนผู้้�ติดิเชื้้�อโควิดิ-19 ยังัคงเพิ่่�มขึ้้�นเรื่่�อย ๆ  จนส่ง่ผลให้ม้ียีอดการเรียีกร้อ้ง 

ค่า่สิินไหมทดแทนสะสมถึึงสิ้้�นปีี 2564 เพิ่่�มสููงขึ้้�นถึึง 35,000-40,000 ล้า้นบาท ซ่ึ่�งเป็็นจำนวนเงิินที่่�สูงูเกิิน

กว่่าบริษิัทัประกันัวินิาศภัยัประเมินิสถานการณ์ไ์ว้ ้บริษิัทัประกันัวินิาศภัยัจึงึแบกรับัความเสี่่�ยงทางการเงินิ
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ไม่่ไหว และได้ท้ยอยปิดิกิจิการไปหลายบริษิัทั (Prachachat Business, 2021) ในส่ว่นของบริษิัทัประกันั 

วินิาศภััยที่่�ยังัคงดำเนิินกิจิการยัังคงประสบปัญหาความล่่าช้า้ในการเรีียกร้้องค่่าสินิไหมทดแทน เน่ื่�องจาก

มีีผู้้�เรีียกร้้องค่่าสิินไหมทดแทนจำนวนมากซึ่่�งปััญหาเหล่่านี้้�ล้้วนส่่งผลกระทบต่่อภาพลัักษณ์์องค์์กร  

แต่่อย่่างไรก็็ตามบริิษััทประกัันวิินาศภััยยัังคงสามารถดำเนิินธุุรกิิจมาได้้จนถึึงปััจจุุบััน

ภาพลักัษณ์อ์งค์์กรที่่�เกิิดขึ้้�นมีคีวามสำคััญ สามารถส่่งผลให้้แต่ล่ะบุคุคลเกิิดพฤติกิรรมตอบสนอง

ต่่อสิ่่�งต่่าง ๆ และมีีบทบาทสำคััญในการกำหนดความคิิดของแต่่ละบุุคคลในการตอบสนองสิ่่�งเหล่่านั้้�น  

(Sukdarunpattha & Iamratanakul, 2017) ซึ่่�งธุุรกิิจประกัันภััยเป็็นธุุรกิิจที่่�เกี่่�ยวเนื่่�องกัับการเงิิน  

ภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีจึึงเป็็นสิ่่�งสำคััญมากในการสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือแก่่ลููกค้้าจนพััฒนาไปสู่่�ความจงรัักภัักดีี 

และการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�น ผู้้�วิิจััยจึึงสนใจที่่�จะศึึกษาภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยที่่�ส่่งผลต่่อ

ความจงรักัภักัดีขีองลูกูค้า้ในธุรุกิจิประกันัวินิาศภัยัในประเทศไทย เพื่่�อเป็น็แนวทางในการรักัษากลุ่่�มลูกูค้า้

เดิมิ สร้า้งความเชื่่�อมั่่�น พัฒันาการตอบสนองความต้อ้งการของลูกูค้า้ และเป็น็แนวทางในการพัฒันาภาพ

ลัักษณ์์ของอุุตสาหกรรมธุุรกิิจประกัันภััย

วััตถุุประสงค์์

1.	 เพื่่�อศึกษาระดัับภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััย และความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า 
ในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย

2.	 เพื่่�อศึกษาความสััมพัันธ์์ระหว่่างปััจจััยด้้านภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกัันวิินาศภััยกัับ 
ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย

3.	 เพื่่�อตรวจสอบอิิทธิิพลของอาชีีพในบทบาทตััวแปรกำกัับที่่�มีีต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่าง 
ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััย และความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััย 
ในประเทศไทย

สมมติิฐานการวิิจััย
สมมติฐิานที่่� 1(H1) : ภาพลัักษณ์์ของบริษัทัประกันัวิินาศภััยมีผีลต่อ่ความจงรักัภักัดีขีองลูกูค้า้

ด้้านการซื้้�อซ้้ำ

สมมติฐิานที่่� 2(H2) : ภาพลัักษณ์์ของบริษัทัประกันัวิินาศภััยมีผีลต่อ่ความจงรักัภักัดีขีองลูกูค้า้

ด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�น

สมมติิฐานที่� 3(H3) : อาชีีพมีีอิิทธิิพลในบทบาทตััวแปรกำกัับต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างภาพ

ลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำ

สมมติิฐานที่� 4(H4) : อาชีีพมีีอิิทธิิพลในบทบาทตััวแปรกำกัับต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างภาพ

ลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�น
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กรอบแนวคิิดการวิิจััย

การทบทวนวรรณกรรม 

2.1 การประกัันวิินาศภััย

การประกัันวิินาศภััยเป็็นการประกัันภััยทุุกประเภทนอกเหนืือจากการประกัันชีีวิิต  

โดยผู้้�รับัประกันัภัยัทำสัญัญายินิยอมตกลงจะชดใช้ค่้่าสินิไหมทดแทนให้แ้ก่ผู่้้�เอาประกันัภัยัหากทรัพัย์ส์ินิ 

ที่่�ทำประกัันภััยไว้้เกิิดความสููญเสีีย หรืือเสีียหายจากภััยต่่าง ๆ ซ่ึ่�งความเสีียหายนั้้�นสามารถประเมิินค่่า 

เป็็นเงิินได้้ รวมทั้้�งความเสีียหายจากการสููญเสีียในสิิทธิิประโยชน์หรืือรายได้้ โดยผู้้�เอาประกัันภัยัต้อ้งชำระ

เบี้้�ยประกัันภััยให้้แก่่ผู้้�รัับประกัันภััย (Office of Insurance Commission, 2016) การประกัันวิินาศภััย

แบ่่งออกเป็็น 4 ประเภท ได้้แก่่ การประกัันอััคคีีภััย การประกัันภััยรถยนต์์ การประกัันภััยทางทะเล 

และขนส่่ง และการประกัันภััยเบ็็ดเตล็็ด เช่่น การประกัันภััยอิิสรภาพ การประกัันอุุบััติิเหตุุส่่วนบุุคคล  

การประกัันภัยัการเดิินทาง การประกัันภัยัโจรกรรม การประกัันสุขุภาพ ตลอดจนการประกัันภัยัโควิิด-19  

ซึ่่�งภายหลัังการเกิิดปััญหาสภาพคล่่องทางการเงิินของบริิษััทประกัันวิินาศภััยในประเทศไทยจาก 

การจำหน่่ายกรมธรรม์์ประกัันภััยโควิิด-19 ส่่งผลให้้ ณ วัันที่่� 30 มิิถุุนายน 2565 ประเทศไทยมีีบริิษััท

ประกัันวิินาศภััยที่่�ยัังคงดำเนิินกิิจการอยู่่�ทั้้�งสิ้้�น 52 บริิษััท (Office of Insurance Commission, 2022)

2.2 แนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับภาพลัักษณ์์

ภาพลัักษณ์์เป็็นภาพที่่�เกิิดขึ้้�นในจิิตใจของคนเราที่่�มีีต่่อบุุคคล องค์์กร หน่่วยงานหรืือสถาบััน 

ต่่าง ๆ โดยภาพนั้้�นอาจเกิิดจากประสบการณ์์ทางตรงหรืือทางอ้้อม รวมกัับการประเมิินส่่วนตััว 

แล้้วกลายเป็็นภาพที่่�ดีีหรืือไม่่ดีีก็็ได้้ (K hemnoi, 2011) ภาพลัักษณ์์ขององค์์กรแสดงถึึงบุุคลิิกเฉพาะตััว

ขององค์์กรที่่�ทำให้้แตกต่่างจากคู่่�แข่่ง ภาพลัักษณ์์ขององค์์กรเป็็นตััวกำหนดความน่่าเช่ื่�อถืือขององค์์กร

โดยตรง ภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีขององค์์กรจะนำไปสู่่�ความน่่าเชื่่�อถืือที่่�เพิ่่�มขึ้้�น (Kim et al., 2014) ภาพลัักษณ์์

ขององค์ก์รจึงึเป็น็ภาพรวมทั้้�งหมดขององค์ก์ร โดยรวมถึงึสินิค้า้ ยี่่�ห้้อสิินค้า้ ระบบการบริหิารขององค์ก์ร 

ความมั่่�นคงขององค์์กร และความรัับผิิดชอบต่่อสัังคมขององค์์กรที่่�บุุคคลได้้รัับรู้้�ทั้้�งจากประสบการณ์์ 
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ทางตรงและทางอ้้อม ตลอดจนความประทัับใจที่่�มีีต่่อองค์์กร ซึ่่�งภาพลัักษณ์์เป็็นพื้้�นฐานที่่�สำคััญอย่่างยิ่่�ง 

เพราะภาพลัักษณ์์เป็็นเร่ื่�องของการสร้้างสรรค์์ที่่�ต้้องใช้้ระยะเวลาในการสร้้างอย่างยาวนานและต่่อเน่ื่�อง

เพื่่�อให้้บุคุคลเก็บ็เป็น็ความประทัับใจจากการได้้รับัรู้้� แล้้วเก็บ็สะสมไว้เ้ป็น็ความรู้้�สึกที่่�ดี ีดังันั้้�น สิ่่�งที่่�ปรากฏ

ให้้เห็็นจึึงเปรีียบเสมืือนบุุคลิิกเฉพาะของตััวขององค์์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่่�งเมื่่�อภาพลัักษณ์์นั้้�นมีีความ

สัมัพันัธ์อ์ย่า่งต่อ่เนื่่�องลึกึซึ้้�งกับัพฤติกิรรมอันัส่ง่ผลต่อ่การบริหิารการดำเนินิธุรุกิจิ (Kiatcharoen, 2012) 

2.3 แนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับความจงรัักภัักดีี

ความจงรัักภัักดีีต่่อองค์์กรเป็็นสิ่่�งที่่�สื่่�อออกมา ซึ่่�งความสััมพัันธ์์ระหว่่างบุุคคลกัับองค์์กร  

หากบุคุคลมีีความจงรักัภักัดีตี่อ่องค์ก์รระดับัสูงูย่อ่มมีพีฤติกิรรมการซื้้�อสินิค้า้อย่า่งต่่อเนื่่�อง และเป็น็ทางเลืือก 

ในการพิิจารณาซื้้�อในที่่�สุุด (Patthanakitthanachot & Wanarat, 2022) ความจงรัักภัักดีีประกอบด้้วย  

3 มิิติิ คืือ 1) พฤติิกรรมที่่�แสดงออก คืือ ผลจากการที่่�บุุคคลได้้มีีความรู้้�สึกขั้้�นต้้นจึึงมีีการตอบสนอง 

ออกมาโดยการแสดงพฤติิกรรมอย่างใดพฤติิกรรมหนึ่่�ง 2) ความรู้้�สึึก คืือ อารมณ์์ หรืือความรู้้�สึึก 

ที่่�เกิดิจากการประเมินิความรู้้�สึกึชอบ ไม่่ชอบต่อบุคคลหรืือสถานการณ์์ 3) การรัับรู้้� คืือ ค่า่นิยิม ความเช่ื่�อ

ที่่�บุุคคลได้้ยึึดถืือต่่อบุุคคลหรืือ สถานการณ์์ที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อสิ่่�งที่่�บุุคคลนั้้�นรัับรู้้�และกระทำ (Hoy & Rees,  

1974) ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าถืือเป็็นกลยุุทธ์์ทางธุุรกิิจที่่�สำคััญ และเป็็นสิ่่�งที่่�รัับประกัันความสำเร็็จ

ขององค์์กร องค์์กรต้้องพยายามมากยิ่่�งขึ้้�นในการสร้้างและรัักษาความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า องค์์กร 

ที่่�ไม่ไ่ด้ค้ำนึงึถึงึเทคนิคิการบริกิารลูกูค้า้ที่่�ทัันสมัยัจะทำให้สูู้ญเสีียลูกูค้า้เดิมิไป (Abtin & Pouramiri, 2016) 

ซึ่่�งทางผู้้�วิิจััยได้้นำแนวคิิดและทฤษฎีีเหล่่านี้้�มาประยุุกต์์ใช้้ในการกำหนดกรอบแนวคิิดในงานวิิจััยครั้้�งนี้้� 

โดยจำแนกความจงรัักภัักดีีออกเป็็น 2 ด้้าน ได้้แก่่ 1) ด้้านการซื้้�อซ้้ำ คืือ การที่่�กลุ่่�มลููกค้้ามีีทััศนคติิที่่�ดีี

ต่่อบริิษััทที่่�ทำธุุรกิิจประกัันภััย จนส่่งผลให้้เกิิดพฤติิกรรมการซื้้�อซ้้ำ หรืือสนัับสนุุนองค์์กรเป็็นระยะเวลา

ยาวนาน และเลืือกที่่�จะเอาประกัันภััยกัับบริิษััทเดิิมอย่่างสม่่ำเสมอ 2) ด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�น คืือ 

กลุ่่�มลูกูค้า้ที่่�จงรักัภักัดีต่ี่อบริษิัทั และทำประกันัภัยักับับริษิัทัเดิมิมาอย่า่งยาวนานเหล่า่นี้้�จะมีกีารแนะนำ

บอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�นผ่่านประสบการณ์์ที่่�ตนเองได้้พบเจอมาจนเกิิดความจงรัักภัักดีีได้้

2.4 แนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการรัับรู้้�

การรัับรู้้�เป็็นพื้้�นฐานการเรีียนรู้้�ที่่�สำคััญของมนุุษย์์ โดยกระบวนการที่่�บุุคคลรัับสิ่่�งเร้้าต่่าง ๆ  

ของธุุรกิจิประกัันภัยัจะผ่่านทางประสาทสััมผััสแล้้วตอบสนองต่่อสิ่่�งเร้้านั้้�นออกมาจากความรู้้�สึก ความเช่ื่�อ 

และทััศนคติิ ซึ่่�งบุุคคลจะแปลผลจากสิ่่�งเร้้าที่่�ได้้สััมผััสให้้มีีความหมายมากยิ่่�งขึ้้�นโดยการใช้้ประสบการณ์์

ในอดีีตช่่วยแปลความหมายของสิ่่�งนั้้�นออกมาเป็็นความคิิดความรู้้�และความเข้้าใจหรืือการกระทำ  

(Rattanaphan et al., 2019) การรัับรู้้�จึึงเกิิดจากสิ่่�งกระตุ้้�นต่่าง ๆ ที่่�ส่่งไปยัังประสาทสััมผััสทั้้�ง 5  

ของมนุุษย์์ ซึ่่�งทำหน้้าที่่�เป็็นหน่่วยรัับความรู้้�สึก และสร้้างภาพในสมองทำให้้เป็็นภาพที่่�มีีความหมาย  

เกิดิความรู้้� ความเชื่่�อ และบวกกับัประสบการณ์ ์หรืือข้อ้มูลที่่�มีอียู่่�แล้ว้ในแต่ล่ะบุคุคลทำให้ใ้นแต่ล่ะบุคุคล

นั้้�นตีีความหมายสิ่่�งกระตุ้้�นที่่�ได้้รัับแตกต่่างกัันออกไป ซึ่่�งจะสะท้้อนไปถึึงมุุมมอง และทััศนคติิของบุุคคล

นั้้�น ๆ (Rittigul, 2016)
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2.5 แนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับอาชีีพ

ทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับลัักษณะงาน ประกอบด้้วย 5 มิิติิ ได้้แก่่ 1) ความหลากหลายของทัักษะ คืือ  

ระดัับของความรู้้�และทัักษะที่่�พนัักงานจำเป็็นต้้องใช้้ในการทำงานให้้สำเร็็จ 2) อิิสระ คืือ เสรีีภาพ 

ที่่�พนัักงานมีีในการเลืือกวิธิีกีาร กระบวนการ และทรัพัยากรในการปฏิิบััติงิาน 3) เอกลักัษณ์ ์คืือ ขอบเขต

หรืือขั้้�นตอนที่่�พนัักงานสามารถใช้้ในการทำงานตั้้�งแต่่ต้้นจนเสร็็จสิ้้�นได้้ 4) ความสำคััญของงาน คืือ  

ความสำคััญของงานที่่�ส่่งผลกระทบต่อองค์์กร เพื่่�อนร่่วมงาน และตััวพนัักงาน 5) ข้้อเสนอแนะนำ คืือ 

พนัักงานได้้รัับคำแนะนำเกี่่�ยวกัับข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการปฏิิบััติิงาน (Hackman & Oldham, 1975)  

ซึ่่�งแต่่ละอาชีีพจะมีีลัักษณะงานที่่�ความแตกต่่างกััน เช่่น วิิศวกรระบบ มีีหน้้าที่่�สร้้างและขายองค์์ความรู้้� 

เป็็นผลิิตภััณฑ์์ หรืือบริิการที่่�จัับต้้องไม่่ได้้ ในขณะที่่�พนัักงานขายรถยนต์์ขายสิินค้้าที่่�จัับต้้องได้้ที่่�ผลิิต 

ในโรงงานของบริิษััท ทัักษะที่่�สำคััญที่่�สุุด คืือ ความสามารถที่่�จำเป็็นในการทำงานตามบทบาทหน้้าที่่� 

ของตนเองที่่�แตกต่่างกัันออกไป (Watanabe, et al., 2011) ลัักษณะของอาชีีพเป็็นสิ่่�งที่่�บุุคคลสามารถ

รัับรู้้�เกี่่�ยวกัับอาชีีพที่่�ตนเองปฏิิบััติิว่่าอาชีีพนั้้�นมีีคุุณค่่า มีีความสำคััญ และต้้องใช้้ทัักษะที่่�หลากหลาย 

รวมถึึงมีีความเหมาะสมกัับความรู้้� ความสามารถ และยัังมีีอิิสระในการตััดสิินใจ (Ketkaew, 2008)  

โดยประสบการณ์์ในแต่่ละอาชีีพ การใช้้ทัักษะ และการแก้้ปััญหาจะช่่วยให้้พนัักงานสามารถ 

ผสานความรู้้�ใหม่่เพื่่�อสร้า้งแนวคิดใหม่ ่ๆ  ไปปฏิบัิัติหิรืือต่อ่ยอดได้้ (Cai et al., 2019) ดังันั้้�น งานแต่่ละงาน 

จึึงล้้วนมีีลัักษณะการทำงานที่่�ต่่างกัันไป มีีการใช้้ทัักษะความถนััดที่่�ต่่างกัันทำให้้บุุคคลแต่่ละอาชีีพนั้้�นมีี

ความรู้้�ความสามารถ และทััศนคติิที่่�แตกต่่างกัันไปเช่่นกััน 

ระเบีียบวิิธีีวิิจััยหรืือกระบวนการการศึึกษา 

3.1 กลุ่่�มตััวอย่่าง

การกำหนดขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างในการวิิจััยในครั้้�งนี้้� คืือ ลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััย 

ในประเทศไทยซ่ึ่�งไม่่ทราบจำนวนประชากรที่่�แน่่นอน ผู้้�วิิจััยจึึงเลืือกการสุ่่�มตััวอย่่างแบบไม่่อาศััยความ

น่่าจะเป็็น (Non-Probability) และเลืือกกำหนดกลุ่่�มตััวอย่่างจากสููตรคำนวณของ W.G. Cochran 

(1953) อ้้างใน Rittigul (2016) ได้้จำนวนตััวอย่่าง 438 คน ผู้้�วิิจััยจึึงได้้กำหนดขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างเป็็น

จำนวน 440 คน โดยใช้้วิิธีีการสุ่่�มตััวอย่่างแบบโควตา (Quota sampling) เป็็นการเลืือกกลุ่่�มตััวอย่่าง 

โดยกำหนดสััดส่่วน ดัังนี้้� อาชีีพภาครััฐ 220 คน และอาชีีพภาคเอกชน 220 คน จากนั้้�นดำเนิินการ 

เก็็บข้้อมููลกลุ่่�มตััวอย่่างจากการเก็็บแบบสอบถามในรููปแบบออนไลน์์โดยใช้้ช่่องทางโซเชีียลมีีเดีีย 

หลากหลายช่อ่งทาง เพื่่�อให้ไ้ด้ก้ลุ่่�มตัวัอย่า่งในแต่ล่ะช่ว่งอายุทุี่่�ครอบคลุมุ ใช้ร้ะยะเวลาในการเก็บ็รวบรวม

ข้้อมููลของกลุ่่�มตััวอย่่างตั้้�งแต่่เดืือน พฤษภาคม พ.ศ. 2565 จนถึึง เดืือนมิิถุุนายน พ.ศ.2565 รวมระยะ

เวลาประมาณ 1 เดืือน ได้้กลุ่่�มตััวอย่่างทั้้�งสิ้้�น 446 คน แบ่่งออกเป็็น อาชีีพภาครััฐ 230 คน และ 

อาชีีพภาคเอกชน 216 คน
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3.2 เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย

การวิิจััยครั้้�งนี้้�ใช้้เครื่่�องมืือสำหรัับการวิิจััย คืือ แบบสอบถามความคิิดเห็็นออนไลน์์ในเรื่่�อง

ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััย 

ในประเทศไทย โดยแบ่่งออกเป็็น 4 ส่่วน ดัังนี้้� 

ส่่วนที่่� 1 ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม ได้้แก่่ เพศ อาชีีพ สถานภาพ ใช้้มาตรวััด 

แบบนามบััญญััติิ (Nominal Scale) และ อายุุ จำนวนบุุตร ระดัับการศึึกษา รายได้้ต่่อเดืือน ค่่าใช้้จ่่าย 

ต่อ่เดืือน ใช้ม้าตรวัดัอันัดับั (Ordinal Scale) เป็น็แบบสอบถามที่่�มีลีักัษณะตรวจสอบรายการ (Checklist)

ส่่วนที่่� 2 ข้้อมููลเกี่่�ยวกับการประกัันภััย ได้้แก่่ ปััจจุุบัันท่่านได้้ทำประกัันภััยกัับบริษััทประกััน

วินิาศภัยัใดปัจัจุบุันัท่า่นถืือกรมธรรม์ป์ระกันัวินิาศภัยัใด และท่า่นซื้้�อกรมธรรม์ป์ระกันัภัยัผ่า่นช่อ่งทางใด 

ส่่วนที่่� 3 ระดัับความคิิดเห็็นต่่อภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััย มีีจำนวน 5 ด้้าน ได้้แก่่ 

(1) ด้้านการเป็็นองค์์กรที่่�ทัันสมััย (2) ด้้านการให้้บริิการและความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับลููกค้้า (3) ด้้านความรัับ

ผิดิชอบต่อสังัคม (4) ผลิติภัณัฑ์ ์(5) ด้า้นความน่่าเชื่่�อถืือ โดยปรัับและพััฒนามาจาก K iatcharoen (2012) 

Boonpanick (2010) Khemnoi (2011) &  Srirattanathamrong (2014) เป็น็ข้อ้คำถามชนิดิมาตราส่ว่น

ประมาณค่่า 5 ระดัับ โดยแปลความหมายของระดัับความคิิดเห็็นตั้้�งแต่่ระดัับ 1 หมายถึึง การรัับรู้้�น้้อย

ที่่�สุุด จนถึึงระดัับ 5 หมายถึึง การรัับรู้้�มากที่่�สุุดใช้้มาตรวััดอัันดัับ (Ordinal Scale)

ส่่วนที่่�  4 ระดัับความคิิดเห็็นของความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััย 

ในประเทศไทยมีีจำนวน 2 ด้้าน ได้้แก่่ (1) ด้้านการซื้้�อซ้้ำ (2) ด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอ่ื่�น โดยปรัับ 

และพััฒนามาจาก S uebsakulkan (2016) Promban (2019) &  Supapolsiri (2011) เป็็นข้้อ

คำถามชนิิดมาตราส่่วนประมาณค่่า 5 ระดัับ โดยแปลความหมายของระดัับความคิิดเห็็นตั้้�งแต่่ระดัับ 1  

หมายถึึง เห็็นด้้วยน้้อยที่่�สุุด จนถึึงระดัับ 5 หมายถึึง เห็็นด้้วยมากที่่�สุดุ ใช้้มาตรวัดัอันัดัับ (Ordinal Scale)

3.3 การทดสอบเครื่่�องมืือแบบสอบถาม

ผู้้�วิิจััยทำการวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรง (Validity Test) และความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability Test) 

ของข้อ้มูลูเพื่่�อดูผูลการทดสอบว่าแบบสอบถามดังักล่า่วสามารถนำมาใช้ไ้ด้้จริิงกัับกลุ่่�มตัวัอย่างในงานวิิจัยั 

ในการทดสอบครั้้�งแรกพบว่่าการวิิเคราะห์์ Validity Test พิิจารณาได้้จากค่่า KMO จะต้้องมากกว่่า 0.7 

ซึ่่�งพบว่า่ค่่าทุุกตััวสูงูกว่า่ 0.7 แสดงว่า่กลุ่่�มตัวัอย่างมีคีวามเหมาะสม และค่า่ P-Value ควรน้อ้ยกว่่า 0.05 

ซึ่่�งพบว่า่ค่า่ทุกุตัวัต่่ำกว่า่ 0.05 แสดงว่า่ตัวัแปรแต่ล่ะตัวัไม่ม่ีคีวามสัมัพันัธ์ก์ันั (Rovinelli & Hambleton, 

1977) และการวิิเคราะห์์ Reliability Test ควรมีีค่่า Cronbach’s Alpha สููงกว่่า 0.6 ซึ่่�งพบว่่าค่่าทุุกตััว

สููงกว่่า 0.6 แสดงว่่าอยู่่�ในระดัับที่่�ยอมรัับได้้ (Cronbach, 1951)
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ตารางที่่� 1 ผลการทดสอบความเที่่�ยงตรง (Validity Test) และความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability Test)

ตััวแปรอิิสระ

ความเที่่�ยงตรง (Validity Test) ความน่่าเชื่่�อถืือ

(Reliability Test)

Cronbach’s Alpha 

(α)
KMO

Factor 

Loading
P – value

1) ภาพลัักษณ์์ของบริิษััท

   ประกัันวิินาศภััย

0.935 0.000

1.1 ภาพลัักษณ์์ด้้านการเป็็น

องค์์กรที่่�ทัันสมััย (5 คำถาม)

0.607-0.722 0.814

1.2 ภาพลัักษณ์์ด้้านการให้้

บริิการและความสััมพัันธ์์ที่่�ดีี

กัับลููกค้้า (5 คำถาม)

0.616-0.745 0.834

1.3 ภาพลัักษณ์์ด้้านผลิิตภััณฑ์์ 

(4 คำถาม)

0.577-0.743 0.759

1.4 ภาพลัักษณ์์ด้้านความรัับผิิด

ชอบต่่อสัังคม (4 คำถาม)

0.748-0.814 0.857

1.5 ภาพลัักษณ์์ด้้านความ

น่่าเชื่่�อถืือ (5 คำถาม)

0.620-0.796 0.839

2) ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจ 

   ประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย

0.850 0.000

2.1 ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า

ด้้านการซื้้�อซ้้ำ (3 คำถาม)

0.794-0.865 0.852

2.2 ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า

ด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�น 

(3 คำถาม)

0.774-0.831 0.831
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3.4 การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

ผู้้�วิิจััยได้้กำหนดค่่าสถิิติิสำหรัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููลของการศึึกษาครั้้�งนี้้�ไว้้ ดัังนี้้�

	 1. สถิิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สำหรัับอธิบายผลการศึึกษาในเร่ื่�อง  

ดัังต่่อไปนี้้� การวิิเคราะห์์ข้้อมูลปััจจััยส่่วนบุุคคลโดยใช้้ค่่าความถี่่� (Frequency) และค่่าร้้อยละ  

(Percentage) วิิเคราะห์์ข้้อมููลระดัับของภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััย โดยใช้้ค่่าเฉลี่่�ย (Mean) 

และค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และวิิเคราะห์์ข้้อมููลระดัับของความจงรัักภัักดีี

ของลูกูค้า้ในธุรุกิิจประกัันวินิาศภัยัในประเทศไทย โดยใช้ค้่า่เฉลี่่�ย (Mean) และค่า่ส่ว่นเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation)

	 2. สถิิติิเชิิงอนุุมาน (Inferential Statistics) ได้้แก่่ การวิิเคราะห์์การถดถอยแบบพหุุคููณ 

(Multiple Regression Analysis) ใช้้วิิเคราะห์์เพ่ื่�อตรวจสอบความสััมพัันธ์์ระหว่่างภาพลัักษณ์์ของ 

บริิษััทประกัันวิินาศภััย กัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย และ 

เพื่่�อตรวจสอบอิทธิิพลของอาชีีพในบทบาทตััวแปรกำกัับของความสััมพัันธ์์ระหว่่างภาพลัักษณ์์ของ 

บริิษััทประกัันวิินาศภััย กัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย

การวิิเคราะห์์และการสรุุปผลการศึึกษา

ข้้อมููลส่่วนบุุคคลของกลุ่่�มตััวอย่่าง

กลุ่่�มตััวอย่างส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง จำนวน 269 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 60.30 อยู่่�ในช่่วงอายุุ  

20-29 ปีี จำนวน 256 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 57.40 มีีสถานภาพโสด จำนวน 319 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 

71.50 ไม่่มีบีุุตร จำนวน 342 คน คิิดเป็น็ร้้อยละ 76.70 มีีระดัับการศึกึษาอยู่่�ในระดัับปริญิญาตรี ีจำนวน  

360 คน คิดิเป็็นร้อ้ยละ 80.70 ประกอบอาชีีพภาครััฐ จำนวน 230 คน คิดิเป็็นร้อ้ยละ 51.60 ภาคเอกชน  

จำนวน 216 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 48.40 มีีรายได้้ต่่อเดืือนอยู่่�ในช่่วง 15,001–30,000 บาท จำนวน  

260 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 58.30 และมีีค่่าใช้้จ่่ายต่่อเดืือนอยู่่�ในช่่วง 15,001–30,000 บาท จำนวน  

278 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 62.30
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1) ระดัับการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจ

ประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย

ตารางท่ี่� 2 แสดงค่่าเฉลี่่�ยและค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกััน

วิินาศภััยและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย

ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััย
ค่่าเฉลี่่�ย

(X)
แปลผล

ส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.)
ลำดัับ

ภาพลัักษณ์์ด้้านการเป็็นองค์์กรที่่�ทัันสมััย 3.872 มาก 0.646 4

ภาพลัักษณ์์ด้้านการให้้บริิการและความสััมพัันธ์์

ที่่�ดีีกัับลููกค้้า

3.881 มาก 0.637 3

ภาพลัักษณ์์ด้้านผลิิตภััณฑ์์ 3.948 มาก 0.586 2

ภาพลัักษณ์์ด้้านความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม 3.799 มาก 0.710 5

ภาพลัักษณ์์ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ 3.964* มาก 0.608 1

ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำ 3.262 ปานกลาง 0.951 2

ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อกัับ

บุุคคลอื่่�น

3.366* ปานกลาง 0.866 1

หมายเหตุุ: * ค่่าเฉลี่่�ยที่่�สููงที่่�สุุดของการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยและ ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า

ในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย

ผลการวิิเคราะห์์ระดัับการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยและ ความจงรัักภัักดีี 

ของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย (จากตารางที่่� 2) พบว่่า ผู้้�ตอบแบบสอบถามมีีการ 

รัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยอยู่่�ในระดัับมากทุุกด้้าน โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์ ์

ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือมากที่่�สุุด ค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ที่่� 3.964 รองลงมา คืือ ด้้านผลิิตภััณฑ์์ ด้้านการให้้บริิการและ

ความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับลูกค้้า ด้้านการเป็็นองค์์กรที่่�ทัันสมััย และด้้านความรัับผิิดชอบต่อสัังคม ตามลำดัับ  

 ในส่ว่นของความจงรักัภักัดีขีองลูกูค้า้ในธุรุกิจิประกันัวินิาศภัยัในประเทศไทย พบว่า่ ผู้้�ตอบแบบสอบถาม

มีีความจงรัักภัักดีีอยู่่�ในระดัับปานกลางทุุกด้้าน โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อ

กัับบุุคคลอื่่�นมากที่่�สุุด ค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ที่่� 3.366 รองลงมา คืือ ด้้านการซื้้�อซ้้ำมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ที่่� 3.262
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2) ความสััมพัันธ์์ระหว่่างปััจจััยด้้านภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยกัับความจงรัักภัักดีี

ของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย

ตารางท่ี่� 3 แสดงความสััมพัันธ์์ระหว่่างปััจจััยด้้านภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกัันวิินาศภััย 

กัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย

ตััวแปรอิิสระ

ตััวแปรตาม

ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้าน
การซื้้�อซ้้ำ

	ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า
ด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�น

B
Std. 
Error

VIF B
Std. 
Error

VIF

ค่่าคงที่่� (Constant) -0.368 0.438 0.274 0.397

ภาพลัักษณ์์ด้้านการเป็็นองค์์กร
ที่่�ทัันสมััย

0.159 0.084 1.824 0.114 0.076 1.824

ภาพลัักษณ์์ด้้านการให้้บริิการและ
ความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับลููกค้้า

0.108 0.092 2.115 0.173* 0.083 2.115

ภาพลัักษณ์์ด้้านผลิิตภััณฑ์์ -0.040 0.098 2.026 -0.047 0.089 2.026

ภาพลัักษณ์์ด้้าน ความรัับผิิดชอบ
ต่่อสัังคม

0.142* 0.072 1.606 0.187** 0.065 1.606

ภาพลัักษณ์์ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ 0.344*** 0.090 1.846 0.269** 0.082 1.846

อาชีีพ -0.025 0.084 1.097 -0.076 0.076 1.097

เพศ 0.107 0.085 1.053 -0.043 0.077 1.053

อายุุ 0.229*** 0.069 3.047 0.155* 0.062 3.047

สถานภาพ -0.060 0.116 2.250 -0.045 0.105 2.250

จำนวนบุุตร -0.004 0.083 2.542 -0.025 0.075 2.542

ระดัับการศึึกษา 0.269* 0.110 1.420 0.195 0.099 1.420

รายได้้ต่่อเดืือน -0.002 0.079 3.263 0.047 0.072 3.263

ค่่าใช้้จ่่ายต่่อเดืือน -0.181* 0.082 2.329 -0.124 0.075 2.329

R = 0.472, R2 = 0.223, 
F = 9.545, Sig. = 0.000

R = 0.481, R2 = 0.231,
F = 10.000, Sig. = 0.000

หมายเหตุุ : * ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% ** ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 99% *** ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 99.99%
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ผลการวิิเคราะห์์สมการถดถอยเชิิงพหุุคููณ โดยการคััดเลืือกตััวแปรแบบ Enter (จากตารางที่่� 3)  

ของความสััมพัันธ์์ระหว่่างปััจจััยด้้านภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกัันวิินาศภััยกัับความจงรัักภัักดีีของ

ลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย ส่่วนของความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำ พบว่า  

ปััจจััยด้้านภาพลัักษณ์์ที่่�มีีความสััมพัันธ์์กัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำอย่างมีีนััยสำคััญ 

มีี 2 ด้้าน ประกอบด้้วย ภาพลัักษณ์์ด้้านความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม และภาพลัักษณ์์ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ 

หมายความว่่า ถ้า้ผู้้�ตอบแบบสอบถามมีีการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์ข์องบริษัทัประกัันวินิาศภััยด้า้นความรัับผิดิชอบ 

ต่่อสัังคม และด้้านความน่่าเชื่่�อถืือเพิ่่�มขึ้้�น จะส่่งผลให้้มีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำเพิ่่�มขึ้้�น

อย่่างมีีนััยสำคััญ นอกจากนี้้�ปััจจััยส่่วนบุุคคลที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำอย่่างมีี

นััยสำคััญ ประกอบด้้วย อายุุ ระดัับการศึึกษา และค่่าใช้้จ่่ายต่่อเดืือน โดยมีีค่่า R-Square เท่่ากัับ 0.223 

สามารถอธิิบายการเปลี่่�ยนแปลงของความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำ ได้้ร้้อยละ 22.3

ส่่วนความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�น พบว่่า ปััจจััยด้้านภาพลัักษณ์์ 

ที่่�มีีความสััมพัันธ์์กัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้าน การบอกต่่อกัับบุุคคลอ่ื่�นอย่างมีีนััยสำคััญ มีี 3 ด้้าน 

ประกอบด้้วย ภาพลัักษณ์์ด้้านการให้้บริิการและความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับลููกค้้า ภาพลัักษณ์์ด้้านความรัับผิิด

ชอบต่่อสัังคม และภาพลัักษณ์์ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ หมายความว่่า ถ้้าผู้้�ตอบแบบสอบถามมีีการรัับรู้้�ภาพ

ลักัษณ์ข์องบริษัทัประกัันวิินาศภััยด้้านการให้้บริการและความสััมพัันธ์์ที่่�ดีกีับัลูกค้้า ด้า้นความรัับผิดชอบ 

ต่่อสังคม และด้้านความน่่าเช่ื่�อถืือเพิ่่�มขึ้้�น จะส่่งผลให้้มีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อกับ

บุุคคลอื่่�นเพิ่่�มขึ้้�นอย่่างมีีนััยสำคััญ นอกจากนี้้�ปััจจััยส่่วนบุุคคลที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า 

ด้า้นการบอกต่่อกับบุคคลอ่ื่�นอย่างมีีนัยัสำคััญ คืือ อายุุ โดยมีีค่า่ R-Square เท่่ากัับ 0.231 สามารถอธิบาย

การเปลี่่�ยนแปลงของความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำ ได้้ร้้อยละ 23.1

จากผลการศึึกษานี้้� พบว่า ภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกัันวิินาศภััยส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีี 

ของลูกูค้า้ทั้้�งด้า้นการซื้้�อซ้้ำ และด้า้นการบอกต่อ่กับบุคคลอื่่�น อย่างมีนีัยัสำคัญัทางสถิติิ ิดังันั้้�น จึงึสามารถ

ยอมรัับสมมติิฐานการวิิจััยข้้อที่่� 1 (H1) และ 2 (H2) 
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3) อิิทธิิพลของอาชีีพในบทบาทตััวแปรกำกัับของความสััมพัันธ์์ระหว่่างภาพลัักษณ์์ของบริษััท

ประกัันวิินาศภััยกัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย

ตารางที่่� 4 ผลการวิิเคราะห์ก์ารถดถอยเชิิงพหุุคููณ อิทิธิพิลของอาชีีพในบทบาทตััวแปรกำกัับของ

ความสัมัพันัธ์ร์ะหว่า่งภาพลักัษณ์ข์องบริษิัทัประกันัวินิาศภััยกัับความจงรัักภักัดีขีองลูกูค้า้ด้า้นการซื้้�อซ้้ำ

ตััวแปรอิิสระ
โมเดลที่่� 1 โมเดลที่่� 2

B S.E. VIF B S.E. VIF

ค่่าคงที่่� (Constant) 2.472 0.329 2.473 0.327

อาชีีพ -0.041 0.084 1.082 -0.040 0.084 1.082

เพศ 0.103 0.085 1.047 0.108 0.084 1.048

อายุุ 0.232*** 0.069 3.013 0.218** 0.068 3.036

สถานภาพ -0.075 0.116 2.235 -0.042 0.116 2.266

จำนวนบุุตร 0.004 0.083 2.489 0.009 0.082 2.490

ระดัับการศึึกษา 0.257* 0.110 1.413 0.256* 0.109 1.413

รายได้้ต่่อเดืือน 0.010* 0.079 3.232 0.001 0.078 3.240

ค่่าใช้้จ่่ายต่่อเดืือน -0.196 0.082 2.298 -0.193* 0.082 2.299

ภาพลัักษณ์์ 0.362*** 0.042 1.060 0.066 0.127 9.903

อาชีีพ x ภาพลัักษณ์์ .203* .082 9.873

R2 0.211 0.222

หมายเหตุุ: * ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% ** ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 99% *** ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 99.99

ผลการวิเิคราะห์์สมการถดถอยเชิงิพหุุคูณู ดังัตารางที่่� 4 เป็น็การตรวจสอบอิทธิิพลของอาชีพีใน
บทบาทตัวัแปรกำกับัของความสัมัพันัธ์ ์ระหว่า่งภาพลักัษณ์์ของบริษิัทัประกันัวินิาศภััยกับัความจงรักัภักัดีี 
ของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำ สำหรัับความสััมพัันธ์์ในโมเดลที่่� 1 พบว่่า  การรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์มีีผลเชิิงบวกต่่อ
ความจงรักัภักัดีขีองลูกูค้า้ด้า้นการซื้้�อซ้้ำอย่า่งมีนีัยัสำคััญทางสถิติิ ิแสดงถึงึ การรับัรู้้�ภาพลักัษณ์ท์ี่่�มากขึ้้�น  
จะส่่งผลให้้มีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำมากขึ้้�น โดยอาชีีพไม่่มีีผลต่่อความจงรัักภัักดีีของ
ลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ ในขณะที่่�บทบาทของตััวแปรกำกัับ (อาชีีพ x ภาพลัักษณ์์)  
ซึ่่�งมีผีลเชิงิบวกต่อ่ความสัมัพันัธ์เ์ชิงิบวกระหว่า่งภาพลักัษณ์์ของบริษิัทัประกันัวินิาศภัยักับัความจงรักัภักัดี ี
ของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำ อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�นร้้อยละ 95 จึึงสามารถยอมรัับ
สมมติิฐานการวิิจััยข้้อที่่� 3 (H3) หมายความว่่า การรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า
ด้า้นการซื้้�อซ้้ำเพิ่่�มขึ้้�นนั้้�น จะเพิ่่�มมากยิ่่�งขึ้้�นสำหรัับกลุ่่�มคนทั้้�งสองอาชีีพ โดยมีีค่า่ R-Square เท่่ากับั 0.222 
แสดงให้้เห็็นว่่า ตััวแปรอิิสระในโมเดลนี้้�สามารถอธิบายการเปลี่่�ยนแปลงของความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า 
ด้้านการซื้้�อซ้้ำ ได้้ร้้อยละ 22.2 ดัังนั้้�น อาชีีพมีีอิิทธิิพลในบทบาทตััวแปรกำกัับต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่าง
ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำ ดัังภาพที่่� 2
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ภาครััฐ

ภาคเอกชน

ภาพที่่� 2 เปรีียบเทีียบความแตกต่่างของความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำที่่�ได้้รับัอิทธิิพล

จากการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ของอาชีีพภาคเอกชน และอาชีีพภาครััฐฃ

ตารางที่่� 5 ผลการวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงพหุุคููณ อิิทธิิพลของอาชีีพในบทบาทตััวแปร 

กำกัับของความสััมพัันธ์์ระหว่่างภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยกัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า 

ด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�น

ตััวแปรอิิสระ
โมเดลที่่� 1 โมเดลที่่� 2

B S.E. VIF B S.E. VIF

ค่่าคงที่่� (Constant) 3.049 0.298 3.049 0.298

อาชีีพ -0.096 0.076 1.082 -0.096 0.076 1.082

เพศ -0.051 0.077 1.047 -0.049 0.077 1.048

อายุุ 0.155* 0.062 3.013 0.150* 0.062 3.036

สถานภาพ -0.052 0.105 2.235 -0.041 0.105 2.266

จำนวนบุุตร -0.020 0.075 2.489 -0.018 0.075 2.490

ระดัับการศึึกษา 0.179 0.099 1.413 0.179 0.099 1.413

รายได้้ต่่อเดืือน 0.058 0.071 3.232 0.055 0.071 3.240

ค่่าใช้้จ่่ายต่่อเดืือน -0.138 0.074 2.298 -0.136 0.074 2.299

ภาพลัักษณ์์ 0.358*** 0.038 1.060 0.256* 0.115 9.903

อาชีีพ x ภาพลัักษณ์์ 0.070 0.075 9.873

R2 0.220 0.221

หมายเหตุุ: * ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% ** ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 99% *** ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 99.99%
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ผลการวิิเคราะห์์สมการถดถอยเชิิงพหุุคููณ ดัังตารางที่่� 5 เป็็นการตรวจสอบอิิทธิิพลของอาชีีพ 

ในบทบาทตััวแปรกำกัับของความสััมพัันธ์์ระหว่่างภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกัันวิินาศภััยกัับความจงรััก

ภักัดีขีองลูกูค้า้ด้า้นการบอกต่อ่กับับุคุคลอื่่�น สำหรับัความสัมัพันัธ์ใ์นโมเดลที่่� 1 พบว่า่ การรับัรู้้�ภาพลักัษณ์์

มีผีลเชิิงบวกต่่อความจงรัักภักัดีขีองลููกค้า้ด้า้นการบอกต่่อกับับุคุคลอ่ื่�นอย่า่งมีนีัยัสำคััญทางสถิิติ ิแสดงถึึง 

การรัับรู้้�ภาพลักัษณ์ท์ี่่�มากขึ้้�น จะส่ง่ผลให้ม้ีคีวามจงรักัภัักดีีของลูกูค้า้ด้า้นการบอกต่อ่กับับุคุคลอื่่�นมากขึ้้�น  

โดยอาชีีพไม่่มีีผลต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อกับบุคคลอื่่�นอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ  

ในขณะที่่�บทบาทของตััวแปรกำกัับ (อาชีีพ x ภาพลัักษณ์์) ไม่่มีีผลต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างภาพลัักษณ์์

ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยกัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�นอย่่างมีีนััยสำคััญ

ทางสถิิติิ จึึงปฏิิเสธสมมติิฐานการวิิจััยข้้อที่่� 4 (H4) หมายความว่่า การรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ที่่�ส่่งผลต่่อความ

จงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�นที่่�เพิ่่�มขึ้้�นนั้้�น จะไม่่เพิ่่�มมากยิ่่�งขึ้้�นสำหรัับกลุ่่�มคน 

ทั้้�งสองอาชีีพ โดยมีีค่่า R-Square เท่่ากัับ 0.221 แสดงให้้เห็็นว่่าตััวแปรอิิสระในโมเดลนี้้�ไม่่สามารถ

อธิิบายการเปลี่่�ยนแปลงของความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�น ได้้ร้้อยละ 22.1  

ดัังนั้้�น อาชีีพไม่่มีีอิิทธิิพลในบทบาทตััวแปรกำกัับต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกััน

วิินาศภััยและ ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อกัับบุุคคลอื่่�น ดัังภาพที่่� 3

ภาครััฐ

ภาคเอกชน

ภาพที่่� 3 เปรีียบเทีียบความแตกต่่างของความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อกับบุคคลอ่ื่�น 

ที่่�ได้้รัับอิิทธิิพลจากการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ของอาชีีพภาคเอกชน และอาชีีพภาครััฐ

องค์์ความรู้้�ใหม่่ และการนำไปใช้้ประโยชน์์ 

อาชีีพมีีอิิทธิิพลต่่อการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกัันวิินาศภััยของลููกค้้าในธุุรกิิจประกััน

วิินาศภััยในประเทศไทย ซึ่่�งในแต่่ละกลุ่่�มอาชีีพมีีความจงรัักภัักดีีที่่�แตกต่่างกัันไป เพราะแต่่ละอาชีีพ 

ล้้วนมีีลัักษณะการทำงาน และการใช้้ทัักษะความถนััดที่่�ต่่างกััน ทำให้้บุุคคลในแต่่ละอาชีีพนั้้�นมีีความรู้้� 

ความสามารถ ทัศันคติ ิรวมไปถึงึการตััดสิินใจที่่�แตกต่า่งกันัออกไป นอกจากนี้้� กลุ่่�มอาชีพีแสดงให้เ้ห็็นถึึง

ลักัษณะเฉพาะในการให้้ความสำคััญกับัการประกัันภััย โดยเฉพาะในประเด็็นความภัักดีตี่อ่บริษััทประกััน
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วิินาศภััยสำหรัับการซื้้�อการประกัันภััยและการต่่ออายุุสััญญากรมธรรม์์กัับบริิษััทเดิิม บริิษััทประกััน

วิินาศภััยจึึงจำเป็็นต้้องให้้ความสำคััญกัับการให้้ข้้อมููลที่่�ถููกต้้องเกี่่�ยวกัับการประกัันภััยและการส่่งเสริิม

ภาพลัักษณ์์ที่่�เหมาะสมครอบคลุุมกัับทุุกกลุ่่�มอาชีีพ

อภิิปรายผลและข้้อเสนอแนะ

5.1 สรุุปและการอภิิปรายผล

ระดัับการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ของบริิษััทประกัันวิินาศภััยและ ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจ

ประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย ผู้้�ตอบแบบสอบถามมีีการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกัันวิินาศภััย 

อยู่่�ในระดับัมากทุกุด้า้น เมื่่�อพิจิารณาแต่ล่ะด้า้นพบว่า่ค่า่เฉลี่่�ยการรับัรู้้�ภาพลักัษณ์ม์ากที่่�สุดุคืือ ด้า้นความน่า่เชื่่�อถืือ  

ในส่่วนของความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย ผู้้�ตอบแบบสอบถามมีี

ความจงรัักภัักดีีอยู่่�ในระดัับปานกลางทุุกด้้าน โดยมีีค่่าเฉลี่่�ยความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอกต่่อ 

กับับุคคลอ่ื่�นมากที่่�สุดุ สอดคล้้องกัับงานวิิจัยัของ Rittigul (2016) ซ่ึ่�งผลการวิิจัยัพบว่าการรัับรู้้�ภาพลัักษณ์์

ของธนาคารไอซีีบีีซีี (ไทย) จำกััด (มหาชน) มีีการรัับรู้้�ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือมากที่่�สุุด ระดัับความคิิดเห็็น

ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับปานกลาง โดยมีีความคิิดเห็็นด้้านการบอกต่่อบุคคล

อื่่�นมากที่่�สุุด กล่่าวคืือ บริิษััทประกัันภััยจำเป็็นต้้องให้้ความสำคััญกัับภาพลัักษณ์์ของบริิษััทโดยเฉพาะ

ความน่่าเชื่่�อถืือ ซึ่่�งจะทำให้้ลููกค้้าเกิิดความเชื่่�อมั่่�นไว้้วางใจ บริิษััทที่่�ไม่่มีีความน่่าเชื่่�อถืือจะไม่่สามารถ

รัักษาลููกค้้าที่่�จงรัักภัักดีีไว้้ได้้ 

ความสััมพัันธ์์ระหว่่างปััจจััยด้้านภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกัันวิินาศภััยกัับความจงรัักภัักดีี 

ของลูกูค้า้ในธุรุกิจิประกันัวินิาศภััยในประเทศไทย พบว่า่ปััจจััยด้้านภาพลักัษณ์ข์องบริษิัทัประกันัวินิาศภัยั

มีีผลต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันภััยในประเทศไทยทั้้�งความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้าน 

การซื้้�อซ้้ำ และความจงรักัภักัดีขีองลูกูค้า้ด้า้นการบอกต่อ่กับับุคุคลอ่ื่�น สอดคล้อ้งกับังานวิจิัยัของ Kumha  

(2012) ผลการวิิจััยพบว่า การบริหารโดยเน้้นลููกค้้าเป็็นหลัักมีีความสััมพัันธ์์และผลกระทบเชิิงบวก

กัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า โดยมีีความสััมพัันธ์์และผลกระทบเชิิงบวกกัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า 

ด้้านการซื้้�อซ้้ำ ด้้านความพึึงพอใจของลููกค้้า และด้้านการบอกต่่อกับบุคคลอื่่�น ภาพลัักษณ์์ของบริษััท

ประกัันวิินาศภััยจึึงเป็็นภาพรวมทั้้�งหมดขององค์์กร ที่่�ลููกค้้าสามารถได้้รัับรู้้�จากประสบการณ์์ ตลอดจน

ความประทัับใจที่่�มีีต่่อบริิษััท ภาพลัักษณ์์เป็็นพื้้�นฐานที่่�สำคััญอย่่างยิ่่�ง การที่่�ลููกค้้ามีีทััศนคติิที่่�ดีีต่่อบริิษััท

ประกัันวิินาศภััย จนส่่งผลให้้เกิิดพฤติิกรรมการซื้้�อซ้้ำ หรืือสนัับสนุุนบริิษััทเป็็นระยะเวลายาวนาน และ

เลืือกที่่�จะทำประกัันภััยกัับบริิษััทเดิิมสม่่ำเสมอ นอกจากนี้้�ลููกค้้าที่่�จงรัักภัักดีีต่่อบริิษััทและทำประกัันภััย 

กัับบริษััทเดิิมมาอย่่างยาวนานเหล่่านี้้� จะมีีการแนะนำบอกต่่อกับผู้้�อื่�นผ่่านประสบการณ์์ที่่�ตนเองได้้ 

พบเจอมาจนเกิิดความจงรัักภัักดีี
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อิทิธิพิลของอาชีพีในบทบาทตัวัแปรกำกับัที่่�มีตี่อ่ความสัมัพันัธ์ร์ะหว่า่งด้า้นภาพลักัษณ์ข์องบริษัทั

ประกัันวิินาศภััย กัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจประกัันวิินาศภััยในประเทศไทย พบว่่าอาชีีพมีี

อิิทธิิพลในบทบาทตััวแปรกำกัับที่่�มีีต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างด้้านภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกัันวิินาศภััย 

กัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการซื้้�อซ้้ำ แต่่อาชีีพไม่่มีีอิิทธิิพลในบทบาทตััวแปรกำกัับที่่�มีีต่่อความ

สััมพัันธ์์ระหว่่างด้้านภาพลัักษณ์์ของบริษััทประกัันวิินาศภััย กัับความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าด้้านการบอก

ต่่อกัับบุุคคลอื่่�น สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Holland et al. (2015) ซึ่่�งผลการวิิจััยพบว่่าลัักษณะอาชีีพ

ใช้้แรงงานกัับอาชีีพไม่่ใช้้แรงงานมีีอิิทธิิพลต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างการตรวจสอบและการเฝ้้าระวัังทาง

อิิเล็็กทรอนิกส์์ในที่่�ทำงาน และความไว้้วางใจในการจััดการที่่�แตกต่่างกััน กล่่าวได้้ว่่าอาชีีพแต่่ละอาชีีพ

นั้้�นล้้วนมีีลัักษณะการทำงานที่่�ต่่างกัันไป มีีการใช้้ทัักษะความถนััดที่่�ต่่างกััน ทำให้้บุุคคลแต่่ละอาชีีพนั้้�น

มีีความรู้้�ความสามารถ ทััศนคติิ รวมไปถึึงความคิิดการตััดสิินใจที่่�แตกต่่างกัันไปเช่่นกััน

5.2 ข้้อเสนอแนะ

	 5.2.1 ข้้อเสนอแนะในการนำผลการวิิจััยไปใช้้

	บริ ิษััทประกัันวิินาศภััยควรตระหนัักและให้้ความสำคััญกัับภาพลัักษณ์์ขององค์์กร 

ในด้้านความน่่าเช่ื่�อถืืออย่างจริิงจััง เน่ื่�องจากธุุรกิิจการประกัันวิินาศภััยเป็็นธุุรกรรมทางการเงิินที่่�อาศััย

ความน่่าเชื่่�อถืือผ่่านข้้อตกลงสััญญาตามกรมธรรม์์เป็็นสำคััญ ภาพลัักษณ์์ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือจึึงเป็็น

องค์์ประกอบหลัักของการตััดสิินใจของกลุ่่�มลููกค้้าเป้้าหมาย โดยการส่ื่�อสารผ่่านช่่องทางต่่าง ๆ ไปยััง

ลููกค้้ากลุ่่�มเป้้าหมายที่่�ส่่งเสริิมการสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือ อาทิิ การชดใช้้ค่่าสิินไหมทดแทนตามระยะเวลา

ที่่�กำหนด การให้้ความช่่วยเหลืือเมื่่�อผู้้�เอาประกัันภััยมีีปััญหา ความรัับผิิดชอบต่่อข้้อตกลงตามสััญญา

ในกรมธรรม์์ประกัันวิินาศภััย

	บริ ษััทประกัันวิินาศภััยควรส่่งเสริิมภาพลัักษณ์์ในด้้านความรัับผิิดชอบต่่อสัังคมผ่่าน 

ช่่องทางการสื่่�อสารที่่�หลากหลาย เพื่่�อเป็็นพลัังบวกต่่อภาพลัักษณ์์ขององค์์กรในมุุมมองของลููกค้้า 

กลุ่่�มเป้้าหมายและสัังคมโดยรวม อาทิิ การช่่วยเหลืือสังคมในสถานการณ์์การแพร่่ระบาดของโควิิด-19 

การให้้ความรู้้�การประกัันวิินาศภััยในด้้านต่่าง ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการดำเนิินชีีวิิตของประชาชน

	บริ ษัทัประกัันวิินาศภััยควรกำหนดรููปแบบและกลยุุทธ์์การส่ื่�อสารทางการตลาดที่่�สอดคล้้อง

และเหมาะสมกัับบริิบทของกลุ่่�มลููกค้้าเป้้าหมายในแต่่ละกลุ่่�มอาชีีพ อัันเป็็นการส่่งเสริิมภาพลัักษณ์์ของ

องค์ก์รที่่�สะท้อ้นถึงึลักัษณะและความคาดหวัังของลูกูค้า้เป้า้หมายอย่า่งแท้จ้ริงิ เช่น่ การสื่่�อสารภาพลักัษณ์์

ที่่�ดีีขององค์์กรไปยัังกลุ่่�มลููกค้้าที่่�อยู่่�ในสายงานของภาครััฐเพื่่�อกระตุ้้�นความภัักดีีต่่อองค์์กรอย่่างต่่อเนื่่�อง

	 5.2.2 ข้้อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งต่่อไป

	 สำหรัับการวิิจัยัครั้้�งต่่อไป ควรมีีการศึึกษาในปััจจััยอื่่�น ๆ  ที่่�มีผีลต่่อความจงรัักภัักดีขีองลููกค้้า

ในธุุรกิิจประกัันภััยในประเทศไทย เช่่น การบริิหารโดยเน้้นลููกค้้าเป็็นหลััก การตอบสนองความต้้องการ 

ของลููกค้้า เป็็นต้้น นอกจากนี้้�การนำตััวแปรกำกัับอื่่�น ๆ เข้้ามาใช้้ในงานวิิจััยจะช่่วยแสดงให้้เห็็นถึึง 

ความแตกต่่างของผลการวิิจััย และจะทำให้้งานวิิจััยเกิิดความน่่าสนใจหรืือเกิิดเป็็นการค้้นพบใหม่่ได้้
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