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การรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษัท เมืองไทยประกนัภัย จ ากดั มหาชน
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บทคัดย่อ 

การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคข์องการวิจยั (1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์
ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน (2) เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั 
จ ากดั มหาชน ตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และ (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั 
มหาชน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีได้
ตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 400 ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ทดสอบที (t-test) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวน (One way Anova) และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 ผลการศึกษาพบวา่  ผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี

สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

25,0001-35,000 บาท ระดบัคุณภาพการบริการของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน โดยรวมอยู่ใน

ระดับดี และระดับภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกันภยั จ ากัด มหาชน โดยรวมอยู่ในระดับดี ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ท่ีมีเพศ อาชีพ และรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อ

ภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน แตกต่างกนัท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

และการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน ของ 

ผูบ้ริโภค กลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน เป็นบริษทัท่ีประกอบธุรกิจประกนัวินาศภยั ท่ีไดรั้บความ

เช่ือมัน่จากสาธารณชนมาอยา่งยาวนาน เป็นองคก์รท่ีเนน้คุณภาพการให้บริการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ
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ของบริโภคเป็นส าคญั ตามวิสัยทศัขององคก์รคือ “ผูน้ าทางธุรกิจ ใส่ใจพนัธมิตร คิดสรรสร้าง เนน้คุณภาพและ

การบริการ ภายใตห้ลกัธรรมาภิบาล” มีเป้าหมายด าเนินการกิจการดว้ยความมัน่ตง เป็นท่ีเช่ือถือไวว้างใจ ซ่ึง

องคก์รมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพในดา้นต่างๆเน่ืองจากมีคู่แข่งในตลาด ส่งผลให้ลูกคา้มีทางเลือกในการซ้ือ

ประกนัภยัมากข้ึน มีการอ่อนไหวต่อราคา มีการซ้ือซ ้ านอ้ยลงผูบ้ริโภคอาจจะไดรั้บขอ้เสนอท่ีราคาถูกกวา่ ราคา

ไม่แตกต่างกนัมาก และยงัมีบริการท่ีไม่แตกต่างกนัมาก ซ่ึงในส่วนของการบริการตอ้งใหก้ารบริการลูกคา้ตั้งแต่

วนัแรกท่ีคุม้ครอง จนส้ินสุดวนัคุม้ครอง ซ่ึงทางบริษทัตอ้งรับผิดชอบดูแลผูบ้ริโภคตามเง่ือนไขรับประกนัท่ี          

ตกลงกนัไว ้ซ่ึงในกระบวนการด าเนินการแต่ละคร้ัง ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการ บางคร้ังเกิดความล่าชา้ 

ไม่เป็นไปตามก าหนด เช่น การจดัซ่อมรถยนตช์า้ หรือรถยนตช์นเกิดอุบติัเหตุ เจา้หนา้ท่ีเคลมมาถึงท่ีเกิดเหตุชา้ 

เป็นตน้ หากมีส่วนใดส่วนหน่ึงท่ีบริษทัเกิดปัญหาขดัขอ้งยอ่มส่งต่อความพึงใจในการรับบริการของลูกคา้ 

 ในยคุปัจจุบนับริษทัต่างๆ มีการพฒันาภาพลกัษณ์องคก์รตลอดเวลา เช่น ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร บริษทั

ต่างๆพยายามสร้างเอกลกัษณ์ขององคก์รใหมี้ความแตกต่างจากคู่แข่ง เช่นมีโลโกท่ี้ใหลู้กคา้สามารถจดจ าบริษทั

ไดง่้าย การมีโฆษณาสินคา้ในรูปแบบออนไลน์ และออฟไลน์ ดา้นช่ือเสียง บริษทัต่างๆ พยายามสร้างช่ือเสียง

ใหก้บัตนเอง เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือใหแ้ก่ลูกคา้ ดา้นการใหบ้ริการ บริษทัต่างๆน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาช่วย

อ านวยความสะดวกให้ลูกคา้ ในเร่ืองของการเพิ่มช่องทางการขายรวมถึงบริการหลงัการขาย ดา้นการติดต่อ

ระหว่างบุคคล บริษทัมีการจดัอบรมพนักงานในองค์กรอยู่เสมอ เพื่อให้พนักงานมีความรู้ท่ีสามารถตอบขอ้

ซกัถามจากลูกคา้ และสามารถช่วยเหลือลูกคา้แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว การพฒันาภาพลกัษณ์องคก์รให้ตรง

ตามความตอ้งการของลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ในองคก์ร แต่เน่ืองดว้ยบริษทั เมืองไทยประกนัภยั 

จ ากัด มหาชนยงัมีปัญหาในการบริการด้านต่างๆเช่น การออกรมธรรม์ และจัดส่งให้ลูกค้าช้า เจ้าหน้าท่ี

ตรวจสอบอุบติัเหตุมาถึงท่ีเกิดเหตุชา้ หรือมาไม่ตรงสถานท่ีตามท่ีลูกคา้แจง้ ลูกคา้ติดต่อโทรเขา้ callcenter รอ

สายนาน พนกังานตอบค าถามไดไ้ม่ครอบคลุม ลูกคา้ถูกต่อรอง   เอาเปรียบในเร่ืองของการจ่ายสินไหมทดแทน 

การจดัซ่อมรถยนตส่์งมอบลูกคา้ไดรั้บรถยนตช์า้ไม่ตรงตามวนัท่ีหนด หรืองานซ่อมไม่เรียบร้อย ยงัตอ้งพฒันา

ในดา้นการบริการเพื่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีเสมอ เพื่อรองรับการแข่งขนัในธุรกิจประเภทเดียวกนั ท่ีอาจส่งผลให้

มูลค่าและส่วนแบ่งทางการตลาด และรายไดข้องธุรกิจนั้นนอ้ยลง 

 จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาเพิ่มเติม เก่ียวกบัรับรู้คุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ เพื่อตอ้งการศึกษาภาพลกัษณ์องตก์รท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั และเพื่อจะไดน้ าขอ้มูล

ท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีน าไปปรับปรุงแกไ้ขดา้นภาพลกัษณ์ของ องคก์รในดา้นต่างๆ เพื่อจะสร้างความเช่ือมัน่ 
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และความรู้สึกท่ีดีแก่ลูกค้าอนัเป็นปัจจยัส าคญั ท่ีมุ่งสู่ภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทั เมืองไทยประกันภัย จ ากัด 

มหาชน  

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน 

2. เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน ตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ี

แตกต่างกนั ของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั 

จ ากดั มหาชน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตของการวจิัย 

การศึกษาค้นควา้คร้ังน้ี มุ่งศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของบริษัท 
เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีตวัแปร
ตน้และตวัแปรตาม ดงัน้ี 

1. ตวัแปรตน้ 
1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ, สภาพภาพ, ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
1.2 คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility), ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

(reliability), การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (responsiveness), การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ(assurance) และ
การรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ (empathy) โดยน ามาจากแนวคิดของ Zeithaml Parasuraman and Berry, 1990: 28: 
Lovelock, 1996: 
 2. ตวัแปรตาม 

2.1 ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นคุณสมบติั (Attributes), ภาพลกัษณ์ดา้นคุณประโยชน์ 
(Benefits), ภาพลกัษณ์ดา้นคุณค่า (Value), ภาพลกัษณ์ดา้นวฒันธรรม (Culture), ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลิกภาพ 
(Personality) และภาพลกัษณ์ดา้นผูใ้ช ้(User) โดยน ามาจากแนวคิดของ (Kotler ,2010) 
ขอบเขตประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ีคือผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วง
อาย ุ26-42 ปีจ านวน974,108 คนสืบคน้จาก 
https://stat.bora.dopa.go.th/stat/statnew/statMONTH/statmonth/#/displayData 
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ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือนเมษายน ถึงกรกฎาคม พ.ศ. 2565 เป็นระยะเวลา  

3 เดือน 

 

สมมติฐาน 

1. ภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน แตกต่างกนั ตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่าง

กนั 

2. การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน 

ของ ผูบ้ริโภค กลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. น าผลการศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของบริษัท เมืองไทย

ประกนัภยัจ ากดั มหาชน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร น าไปเป็นแนวทางใน

การปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

2. เพื่อเป็นประโยชน์แก่บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน ในการน าผลการศึกษาคร้ังน้ีไปใชใ้น

การปรับปรุงพฒันาภาพลกัษณ์องคก์ร และน าไปเป็นแนวทางในการสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

3. ทราบถึงการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกันภยั จ ากัด 

มหาชน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

4. ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าผลไปการวางแผนพฒันาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ของ

องคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 

ทฤษฎ ี
 Parasuranman, Zeitheaml& Berry (1985) ไดก้ล่างถึงคุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการท่ีมากกว่า
หรือตรงกับความคาดหวงัของผูบ้ริการ คุณภาพการให้บริการเป็นการประเมินหรือการแสดงคุณภาพการ
ให้บริการ ในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ และยงัช้ีใหเ้ห็นวา่ การประเมินคุณภาพการให้บริการตาม
การรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรีบเทียบทศันคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวงั และการบริการท่ี
รับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึง
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การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอดงัน้ี 
ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตาม
คาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation)ของผูบ้ริโภคนั้งเอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Buzzell& Gale 
(1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจและมีการให้ความส าคญัอย่างมากดงัท่ีกล่าวมาแลว้      
มีผลงานวิจยัคน้ควา้พฤติกรรมผูบ้ริโภค และผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า คุณภาพของการ
ให้บริการท่ีไดรั้บความนิยมน าไปใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้น ไดแ้ก่ผลงานของ Parasuranman, Zeitheaml& Berry ซ่ึง
ไดพ้ฒันารูปแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดการพฒันารูปแบบ
เรียกวา่ SERVQUAL Model 
 Kotler (2003 อา้งใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ, ยงยทุธ ฟูพงศศิ์ริพนัธ์, ยทุธนา ธรรมเจริญ, อุไรวรรณ แยม้
นิยม, และอดิลล่า พงศย์ีห่ลา้, 2548, หนา้ 538) ไดอ้ธิบายความหมายของตราสินคา้ ไวว้า่ การสร้างตราสินคา้เป็น
เร่ืองส าคญัในกลยทุธ์ผลิตภณัฑต์ราสินคา้ท่ีรู้จกัแพร่หลาย ท าให ้ก าหนดราคาสินคา้ไดสู้ง และไดข้ยายความของ 
ตราสินค้าเป็นสัญลกัษณ์ท่ีมีความสลบัซับซ้อน สามารถส่ือความหมายได้ 6 ด้าน ดังน้ีต้องขยายความ เพิ่ม
รายละเอียด/ขอ้มูล 
 1. คุณสมบัติ (Attributes) หมายถึงตราสินค้าท าให้นึกถึงคุณสมบัติ  หรือคุณลักษณะท่ีแน่ชัดของ
ผลิตภณัฑ ์เช่น Toyota มีความทนทานในการใชง้าน มีอุปกรณ์ตกแต่งใหเ้ลือกมากมาย 
 2. คุณประโยชน์ (Benefits) หมายถึงคุณสมบัติต้องแปลออกมาเป็นคุณประโยชน์ ตาม หน้าท่ีและ
คุณประโยชน์ทางอารมณ์ เช่น ความทนทาน แสดงใหเ้ห็นคุณประโยชน์ตามหนา้ท่ีการ ใชง้าน หรือ คุณสมบติัมี
อุปกรณ์ตกแต่งใหเ้ลือกมากมาย แสดงใหเ้ห็นคุณประโยชน์ทางอารมณ์ 
 3. คุณค่า (Value) หมายถึงตราสินคา้บ่งบอกบางส่ิงบางอย่างเก่ียวกบัคุณค่าของผูผ้ลิตเช่น Toyota บ่ง
บอกถึงสมรรถนะในการขบัข่ี การขายต่อไดร้าคาดี และเกียรติภูมิ ศกัดิศรีสูง 
 4. วัฒนธรรม (Culture) ตราสินค้าอาจเป็นตัวแทนของวัฒนธรรม เช่น Toyota เป็นตัวแทนของ
วฒันธรรมญ่ีปุ่นท่ีมีระเบียบ ประสิทธิภาพ 
 5. บุคลิกภาพ (Personality) ตราสินคา้บ่งชีถึงบุคลิกภาพของสินคา้ 
 6. ผูใ้ช ้(User) ตราสินคา้ช้ีใหเ้ห็นถึงประเภทของผูบ้ริโภคท่ีซือหรือใชผ้ลิตภณัฑ ์
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง (Population and Sample) 

ป ระช าก ร ท่ี ใช้ ใน ก ารวิ จัย ค ร้ั ง น้ี  ได้ แ ก่  ผู ้บ ริ โภ คก ลุ่ ม  GENERATION Y ใน เข ต

ก รุง เทพมห านคร ท่ี มี อ ายุระห ว่ าง  26 -42ปี  มี จ าน วน รวมทั้ ง ส้ิ น  974 ,108  คน สืบค้าจาก 

https://stat.bora.dopa.go.th/stat/statnew/statMONTH/statmonth/#/displayData 



6 
 

กลุ่มตวัอยา่ง  

ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรของ ทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % 

และยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือน + 5% จากการค านวณตามสูตร จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 

ทั้งส้ิน 400 คน 

 

สรุปผลการวจัิย 

ตอนที่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 
400 คน พบว่า พบว่า ผู ้บริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง                         
มีสภานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
25,0001-35,000 บาท  
ตอนที่ 2 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านการรับรู้คุณภาพการบริการของบริษัท เมืองไทยประกนัภัย จ ากดั มหาชน 
 ระดบัคุณภาพการบริการของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน โดยรวมอยูใ่นระดบัดี (x̄=3.82) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  อยูใ่นระดบัดีทุกดา้นไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
(x̄=3.90) รองลงมา คือ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูใ้ช้บริการ(x̄=3.82) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ                   
(x̄=3.81) ด้านการรู้จักและเข้าใจผู ้ใช้บริการ (x̄=3.80) และด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ มีค่าเฉล่ียต ่ าสุด                       
(x̄=3.78) ตามล าดบั 
ตอนที่ 3 การวเิคราะห์ข้อมูลด้านภาพลกัษณ์ของบริษัท เมืองไทยประกนัภัย จ ากดั มหาชน 
 ระดบัภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน โดยรวมอยู่ในระดบัดี (x̄=3.87) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าอยู่ในระดบัดีทุกดา้นไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นคุณสมบติั มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (x̄=3.97) 
รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ดา้นคุณค่า (x̄=3.94 )ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลิกภาพ (x̄=3.91) ภาพลกัษณ์ดา้นวฒันธรรม             
(x̄=3.82) ภาพลกัษณ์ดา้นคุณประโยชน์ (x̄=3.78) และภาพลกัษณ์ดา้นผูใ้ชมี้ค่าเฉล่ียต ่าสุด (x̄=3.77) ตามล าดบั 
ตอนที่ 4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน แตกต่างกนั ตามปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีแตกต่างกนั พบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ท่ีมีเพศ อาชีพ และรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั 

จ ากดั มหาชน ของ ผูบ้ริโภค กลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิคุณภาพการ

บริการ ไดแ้ก่  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
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ผูใ้ชบ้ริการ  และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทย

ประกนัภยั จ ากดั มหาชนเพิ่มข้ึน 0.126, 0.130, 0.166  และ 0.307 ตามล าดบัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ซ่ึงคุณภาพการบริการด้านการรู้จักและเข้าใจผูใ้ช้บริการท่ีมีผลต่อภาพลักษณ์ของบริษัท เมืองไทย

ประกนัภยั จ ากดั มหาชนสูงสุด และรองลงมาคือ คุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการดา้น

ความเช่ือถือไวว้างใจไดด้า้นความเป็นรูปธรรมของบริการตามล าดบั 

 

การอภิปรายผลการวจิัย 

 ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y พบว่าผูบ้ริโภคกลุ่ม 

GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสภานภาพโสด มีระดับการศึกษา                

ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,0001-35,000 บาท เน่ืองจากผูค้น

ชาว GENERATION Y เลือกท่ีจะครองตวัเป็นโสดกันมากข้ึน ไม่ว่าจะเพราะด้วยยุคสมยั ทัศนคติ ค่านิยมท่ี

เปล่ียนไปโดย GENERATION Y เป็นรุ่นของพนกังานท่ีเกิดข้ึนในยคุของขอ้มูลข่าวสารมากมาย ดงันั้น ลกัษณะ

การท างานของคนรุ่นน้ี มกัจะชอบท่ีจะท างานแบบคน้หาขอ้มูลใหม่ๆ ในรูปแบบงานของบริษทัเอกชนและ

ตอ้งการท างานร่วมกบัผูอ่ื้น อีกทั้งยงัชอบท่ีจะท างานแบบหลากหลาย 

 ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน พบว่า 
บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน มีคุณภาพการบริการโดยรวม และรายไดอ้ยูใ่นระดบัดี เน่ืองจากบริษทั 
เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน มีวิสัยทศัน์ขององคก์ร คือ ผูน้ าทางธุรกิจ ใส่ใจพนัธมิตร คิดสรรสร้าง เน้น
คุณภาพและบริการ ภายใตห้ลกัธรรมาภิบาล ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสอดคลอ้งกบัแนวคิด วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543) 
กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการคือความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ หรือระดบั
ของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการ  ให้ลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาได้รับ สอดคลอ้งกบัแนวคิด ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) 
กล่าวถึง แนวความคิดของParasuraman และคณะ พบว่า ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีเขาไดรั้บ เรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 
 ตอนท่ี 3 ผลการศึกษาภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน พบว่าภาพลกัษณ์ของ
บริษัท โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับดี เน่ืองจากบริษทั เมืองไทยประกันภัย จ ากัด มหาชน เป็นบริษัท
ใหบ้ริการดา้นการประกนัภยั มีช่ือเสียงมายาวนานโดยบริษทัมุ่งเนน้การประชาสัมพนัธ์ ภาพลกัษณ์ แบรนด ์การ
มุ่งเน้นการประชาสัมพนัธ์เพื่อตอกย  ้า ความเช่ือมัน่ และความน่าเช่ือถือ ด้วยความมัน่คงทางธุรกิจท่ีมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เสรี วงษม์ณฑา (2541 : 84-85) ไดก้ล่าววา่ กิจการของหน่วยงาน องคก์ร 
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หรือคณะบุคคลจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งอาศยัความร่วมมือจากหน่วยงาน องคก์ร หรือคณะบุคคลอ่ืนดว้ย 
ซ่ึงความร่วมมือจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน องคก์ร หรือคณะบุคคลนั้นๆดีพอท่ีจะท าให้ผูอ่ื้น 
ใหค้วามร่วมมือ ดงันั้นภาพลกัษณ์จึงมีความส าคญั และมีผลอยา่งมากต่อความส าเร็จขององคก์ร 
 ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 ภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน แตกต่างกนั ตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่าง
กนั พบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ท่ีมีเพศ อาชีพ และรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของ
บริษทั เมืองไทยประกันภยั จ ากัด มหาชน แตกต่างกัน เน่ืองจากคนท่ีมีอาชีพ รายได้และเพศต่างกัน ย่อมมี
มุมมองแนวคิด และให้ความส าคญักบัตวัเองโดยมกัจะมองหาและยอมจ่ายเงินให้กบัส่ิงท่ีตวัเองคิดว่าดีแตกต่าง
กนัไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บวัหลวง วิรัชเจริญวงส์(2559) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งการ
รับรู้ความเส่ียงและความตั้งใจซ้ือท่ีพกัในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาจากระบบออนไลน์ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทย พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความตั้งใจซ้ือท่ีพกัผา่นระบบออนไลน์ต่างกนัและสอดคลอ้งกบั กษมา จินุ
กูล (2562) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง การรับรู้ความเส่ียงและความไวว้างใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นธนาคารบนมือถือของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา พบวา่ผูบ้ริโภคท่ี
มีอาชีพและรายไดต่้างกนัมีความตั้งใจในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารบนมือถือแตกต่างกนั 
 การวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั 
จ ากดั มหาชน ของ ผูบ้ริโภค กลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจาก ภาพลกัษณ์ของของ
บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชนข้ึนอยู่กบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ   
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึง
ถือว่าเป็นส่วนท่ีส าคญัในการให้บริการท่ีมีคุณภาพและย่อมส่งผลถึงภาพลกัษณ์องคก์ร ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท าให ้
บริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชนสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันา ในการให้บริการ
ให้มีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเพื่อมุ่งเน้นความเป็นเลิศดา้นการ
บริการ อนัจะส่งผลต่อการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของทรงยศ ปรุงเรณู (2559)  ได้
ศึกษาวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหวัล าโพงท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชน พบว่า 
การรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชนส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของสถานีรถไฟหัวล าโพงอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ 
 จากผลการวิจยั การรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั
จ ากดั มหาชนของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานครผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
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 1. จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดผู้บ้ริโภคมีความคิดเห็นท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด ดงันั้นบริษทั เมืองไทยประกนัภยัจ ากดั มหาชนควรพฒันาศกัยภาพของบุคลากรในองคก์รให้มี
ความรู้ความเช่ียวชาญ โดยควรสนับสนุนให้ได้รับการอบรมหลกัสูตรวิชาชีพเพื่อพฒันาตนเองและธุรกิจ
ประกนัภยัให้มีศกัยภาพระดบัสากลอย่างต่อเน่ืองเน้นการให้บริการท่ีเท่าเทียมกนั และให้บริการท่ีตรงต่อตรง
เวลาเพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจ เช่ือถือไวว้างใจ อีกทั้งควรเรียนรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัประกนัภยัใหท้นัต่อยคุสมยั 
เพื่อให้บริการผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท าให้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม และควรมุ่งเนน้ให้บริการผูบ้ริโภคดว้ยการดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี ซ่ึง
จะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจเพิ่มข้ึน ส่งผลให้มีความเช่ือถือไวว้างใจบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั 
มหาชน มากยิง่ข้ึนต่อไปในอนาคตเช่น หลกัสูตรการอบรมประกนัภยั และการอบรมการบริหารจดัการสินไหม
ทดแทน  
 2. จากการศึกษา พบว่า ภาพลกัษณ์ด้านผูใ้ช้ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดดังนั้น บริษทั 
เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน ควรพฒันาองคก์รให้มีมาตรฐานในการให้บริการท่ี รวดเร็ว สร้างความพึง
พอใจให้แก่ผูบ้ริโภค โดยมีการพฒันาการให้บริการในดา้นต่าง ๆ มากข้ึนโดยการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่และ
เคร่ืองมือท่ีทันสมัยมาให้บริการแก่ผูบ้ริโภคเพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีและพัฒนาผลิตภัณฑ์ประกันภัยให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ในกลุ่มเป้าหมาย และ
ความสอดคลอ้งกบัรสนิยมของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มกัมีความแตกต่างกนั
ตามลกัษณะบุคคลในแง่ของวฒันธรรม วิถีชีวิต รสนิยมเน่ืองจากพฤติกรรมลูกคา้เปล่ียนไปตาม ความกา้วหนา้
ทางเทคโนโลยจี าเป็นตอ้งพฒันาการใหบ้ริการภายในองคก์รอยา่งต่อเน่ือง เพื่อสอดรับกบัความเปล่ียนแปลงและ
สามารถแข่งขนัเพื่อตอบสนองกบัความตอ้งการต่างๆของลูกคา้ในทุกกลุ่มเป้าหมาย ให้เกิดความประทบัใจ และ
เช่ือมัน่ในการบริการในทุกๆขั้นตอน  
 3. จากผลการวิจยั พบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y ท่ีมีเพศ อาชีพ และรายได้ต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั เมืองไทยประกันภยั จ ากัด มหาชน แตกต่างกัน ซ่ึงในบริบทของการรับรู้
ภาพลกัษณ์ในแต่ละดา้นของผูบ้ริโภค สะทอ้นถึงมุมมองส าคญัของความตอ้งการในประกนัภยัในแต่ละประเภท
ไดอ้ยา่งชดัเจน กลยทุธ์ในการส่ือสารขอ้มูลเพื่อส่งเสริมการรับรู้ภาพลกัษณ์จึงควรมุ่งเนน้เน้ือหาท่ีเหมาะสมกบั
กลุ่มเป้าหมายส าหรับการประกนัภยัแต่ละประเภท อาทิ กลุ่มเป้าหมายท่ีมีอาชีพ รายไดแ้ละเพศต่างกนั ดงันั้น
ผูป้ระกอบการบริษทัประกนัภยัจึงควรให้ความส าคญั หรือออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีมีความแตกต่างส าหรับอาชีพ 
รายไดแ้ละเพศ เพราะแต่ละอาชีพของผูบ้ริโภคกลุ่ม GENERATION Y มีรายไดท่ี้แตกต่างกนั ส่งผลใหมี้การรับรู้
ภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างกนัออกไป 
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 4. จากการศึกษาในคร้ังน้ี พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั 
เมืองไทยประกนัภยั จ ากดั มหาชน ของ ผูบ้ริโภค กลุ่ม GENERATION Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจาก
คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้การบริการในให้ความส าคัญมากท่ีสุด ดังนั้ นบริษัท เมืองไทย
ประกนัภยัจ ากดั มหาชนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งก็ควรให้ความส าคญักบัประเด็นดงักล่าว โดยการส่งเสริมใหพ้นกังาน
ตั้งใจรับฟังปัญหาของลูกค้า โดยไม่ปฏิเสธ เอาใส่ใจรายละเอียดของลูกค้าเป็นอย่างดี ควรดูแลเป็นอย่างดี           
เท่าเทียมกนัและพร้อมปรับปรุงการใหบ้ริการ 
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