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กิตติกรรมประกาศ

ตลอดระยะเวลา 16 ป ในการทํางานในสายอาชีพการประชาสัมพันธ การ

ตัดสินใจเขามาเรียนตอในระดับปริญญามหาบัณฑิตน้ี ทําใหผูวิจัยรูวายังมีอะไรอีกมากมายท่ีเรา

ยังตองเรียนรู และความรูท่ีไดเพิ่มเติมมาน้ียังสามารถนําไปปรับใชกับการทํางานทําใหงานตางๆ มี

ประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนอีกดวย  

ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารยรุงนภา พิตรปรีชา ท่ีคอยใหกําลังและใหคํา

ชี้แนะในการทําวิทยานิพนธ ในเวลาท่ีทอและคิดอะไรไมออกอาจารยมักมีคําพูดท่ีจุดประกาย

ความมุงมั่นในการทําวิจัยจนสําเร็จ ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ดร. ยุบล เบ็ญจรงคกิจ และ 

ดร. ธาตรี ใตฟาพูล ท่ีคอยชวยแนะนําใหงานวิจัยชิ้นน้ีมีความสมบูรณย่ิงข้ึน รวมถึงคณาจารยทุก

ทานท่ีใหความรูตลอดระยะเวลาท่ีศึกษาอยูน้ี อีกท้ังขอขอบพระคุณผูใหขอมูลทุกทานท่ีสละเวลา

อันมีคาในการใหความคิดเห็นท่ีเปนประโยชนตอการทําวิจัยในคร้ังน้ี คุณนันทวัน กิจธนาเจิรญ 

คุณดวงเดือน คงคาสวัสด์ิ คุณพิตราภรณ บุณยรัตพันธุ คุณสิรวิชณ ทองแกว และคุณจุฑามาศ 

ปาลวิวัฒนไชย

กําลังใจจากครอบครัวเปนแรงใจอันสําคัญย่ิงใหกับผูวิจัยในการมุงมั่นทําสิ่งตางๆ 

ใหสําเร็จ “แม” คุณสมศรี ญาณเวช กับพรอันประเสริฐท่ีคอยอวยพรใหลูกคนน้ีประสบความสําเร็จ

ในทุกดาน นองสาว “มุกข” คุณฐิติรัตน อินทนนท ผูท่ีชวยดูแลเร่ืองตางๆ ในยามท่ีพี่สาวคนน้ีไมมี

เวลา พี่ชาย “พี่กบ” คุณสรรเพชร อินทนนท แมจะหางไกลแตกําลังใจน้ันสงถึงกัน และกําลังใจจาก

คนสําคัญในชีวิตของผูวิจัย “พี่เบิรด” คุณยุทธการ คลายโอภาส คูชีวิตท่ีคอยอยูเคียงขางอยาง

เขาใจและเปนกําลังใจใหเสมอ

ดีใจท่ีไดรูจักทุกคนเพื่อนรวมรุน PR ภาคนอก รุนแรก ท่ีคอยชวยเหลือซึ่งกันและ

กันมาโดยตลอด นพ มิว องุน กุย นุน จิต แอน ฮุง ตาล เอะ ฮุง เดียร ออ หนอย ปุกก้ี ออม ปอม 

เจี๊ยบ เมย รัน สุดทายขอบคุณคนสําคัญของรุนท่ีคอยดูแลพวกเราไมใหเอกสารขาดตกบกพรอง 

คือ พี่อัมพร คุณกุง และเจาหนาท่ีคณะนิเทศศาสตรทุกทาน
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บทท่ี 1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ชื่อเสียงขององคกร หมายถึง  ผลการดําเนินงานและผลงานในอดีตท่ีผานมาขององคกรท่ี

สั่งสมมายาวนานและผลงานดังกลาวหมายรวมถึง ความสามารถขององคกรในการมีผล

ประกอบการท่ีดี และใหผลประโยชนดานใดดานหน่ึง อันเปนท่ีพอใจของทุกฝายท่ีเก่ียวของหรืออีก

นัยหน่ึง ชื่อเสียงขององคกรคือรายงานผลการดําเนินงานขององคกรท่ีปรากฏในใจของสาธารณชน

การจัดการชื่อเสียงองคกร (Reputation Management) เปนเร่ืองท่ีองคกรในตางประเทศ

ใหความสําคัญเปนอยางย่ิง ดังจะเห็นไดจากการจัดอันดับบริษัทท่ีเปนท่ีนิยมมากท่ีสุดในโลก (the

World’s Most Admired Company) ท่ีเปนการสํารวจความคิดเห็นจากผูบริหารระดับสูงในการ

ลงคะแนนใหบริษัทท่ีมีชื่อเสียงท่ีสุดจากหลายๆ อุตสาหกรรม ซึ่งผลการสํารวจลาสุด (ค.ศ. 2008)

แสดงในตารางท่ี 1.1

ตารางท่ี 1.1 แสดงองคกรท่ีมีชื่อเสียงมากท่ีสุดในระดับโลก 10 อันดับแรก ของป 2551

อันดับ บริษัท

1. Apple U.S.

2. General Electric U.S.

3. Toyota Motor Japan

4. Berkshire Hathaway U.S.

5. Procter & Gamble U.S.

6. FedEx U.S.

7. Johnson & Johnson U.S.

8. Target U.S.

9. BMW Germany

10. Microsoft U.S.

ท่ีมา: the world’s most admired company, www.fortune.com
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โดยเฉพาะอยางย่ิงในสหรัฐอเมริกา ไดมีการจัดการประเมินชื่อเสียงองคกรของบริษัท

ตางๆ และไดทําการจัดอันดับบริษัทท่ีมีชื่อเสียงท่ีสุดในอเมริกา คือ America’s Most Admired

Company โดยนิตยสารฟอรจูน ซึ่งผลสํารวจลาสุด (ค.ศ. 2008) แสดงในตารางท่ี 1.2

ตารางท่ี 1.2 แสดงองคกรท่ีมีชื่อเสียงท่ีสุดในสหรัฐอเมริกา 10 อันดับแรก ของป 2551

อันดับ บริษัท

1 Apple

2 Berkshire Hathaway

3 General Electric

4 Google

5 Toyota Motor

6 Starbucks

7 FedEx

8 Procter & Gamble

9 Johnson & Johnson

10 Goldman Sachs Group

ท่ีมา:America’s most admired company http://money.cnn.com/magazines /

fortune /mostadmired/ 2008/top20/index.html

นิตยสารฟอรจูน ไดทําการประเมินและจัดอันดับเปนประจําทุกป โดยการประเมินความมี

ชื่อเสียงหรือการเปนบริษัทยอดนิยมน้ี มาจากตัวชี้วัดท่ีไดถูกกําหนดข้ึนมาจากการทําการวิจัย

สอบถามความคิดเห็นจากผูบริหารระดับสูงขององคกรตางๆ โดยและตัวชี้วัดตางๆ ท่ีไดมาน้ี 

นอกจากจะนํามาประเมินและจัดอันดับความมีชื่อเสียงขององคกรแลว องคกรท่ีถูกประเมินยัง

สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการประเมินน้ีมาทําการวิเคราะหการดําเนินงานของบริษัท วิเคราะห

จุดออนจุดแข็งขององคกร เพื่อประโยชนในการกําหนดเปนกลยุทธในการดําเนินธุรกิจในดานตางๆ 

ตอไป (www.fortune.com)

นอกจากน้ีในภูมิภาคเอเชีย ยังมีการจัดอันดับบริษัทยอดนิยมในเอเชีย (Asia’s 200 Most

Admired Company) ซึ่งจัดทําการสํารวจโดย หนังสือพิมพวอลสตรีทเจอรนัล (The Wall Street

Journal)หนังสือพิมพธุรกิจรายวันชั้นนําของเอเชีย (www.wsj-asia.com) โดยดูความเปนเลิศของ

องคกรในดานตางๆ ในภูมิภาคเอเชีย และไดมีการจัดอันดับแยกเปนประเทศตางๆ ในเอเชีย ซึ่ง

http://money.cnn.com/magazines /
http://www.wsj-asia.com/
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ประกอบดวย ฮองกง, ญี่ปุน, จีน, อินเดีย, ไตหวัน, มาเลเซีย, สิงคโปร, เกาหลีใต, ออสเตรเลีย,

อินโดนีเซีย, ฟลิปปนส และไทย (ฝายประชาสัมพันธ ธนาคารไทยพาณิชย, www. ThaiPR.net)

The Wall Street Journal Asia หนังสือพิมพธุรกิจชั้นนําฉบับเอเชีย ฉบับวันศุกรท่ี 23 –

วันอาทิตยท่ี 25 พฤษภาคม 2551 ตีพิมพผลการจัดอันดับบริษัทสุดยอดนิยมของเอเชียประจําป 

2550 (Asia’s 200 Most Admired Companies ) ซึ่งไดทําการสอบถามความคิดเห็นของกลุม

ผูอานซึ่งเปนนักธุรกิจและผูบริหารระดับสูงจํานวน 3,049 คนจาก 12 ประเทศในภูมิภาคเอเชีย 

(www.newswit.com : 17 ตุลาคม 2006) สําหรับการจัดอันดับ Thailand’s top 10 - Asia’s 200

Most Admired Companies 2007 แสดงผลดังตารางท่ี 1.3

ตารางท่ี 1.3 แสดงองคกรท่ีมีชื่อเสียงมากท่ีสุดในประเทศไทย 10 อันดับแรก ของป 2550

อันดับ                                                       บริษัท คะแนนเฉลี่ย

1 บมจ.ซีพี ออลล (CPALL) 3.97

2 ปูนซิเมนตไทย 3.82

3 บมจ.เจริญโภคภัณฑอาหาร (CPF) 3.68

4 โรงพยาบาลบํารุงราษฏร 3.63

5 ธนาคารกสิกรไทย 3.61

6 ธนาคารไทยพาณิชย 3.55

7 แอดวานซ อินโฟ เซอรวิส 3.53

8 บมจ.ปตท 3.52

9 บมจ.แลนดแอนดเฮาส 3.46

10 บมจ.ทรู คอรปอเรชั่น(TRUE) 3.32

ท่ีมา: สํานักสื่อสารองคกร เครือเจิรญโภคภัณฑ, www.newswit.com , 30 พฤษภาคม 2551

ชื่อเสียงองคกรไดถูกนําไปกลาวถึงในสวนตางๆ ของการดําเนินธุรกิจ ไมวาจะเปนดานการ

บริหารทรัพยากรบุคคล ไปจนถึง การเขาไปมีสวนรวมในดานการวัดผลตอบแทนดานสิ่งแวดลอม 

โดยจากขอมูลผลการสํารวจซึ่งจัดทําข้ึนโดยบริษัท ฮิลล แอนด โนวลตัน อิงค ซึ่งเปนบริษัทท่ี

ปรึกษาดานการสื่อสารท่ัวโลกและบริษัทเพนน, โชเอน แอนด เบอรแลนด แอสโซซิเอตส (Penn,

Shoen & Berland Associates) น้ัน ไดสํารวจความเห็นของผูตัดสินใจดานธุรกิจระดับสูงกวา 420

คนท่ีเก่ียวของกับการซื้อเทคโนโลยีสารสนเทศ (ไอที) จากสหรัฐ อังกฤษ จีน และแคนาดา เพื่อ

ตัดสินใจวาพวกเขาจะดําเนินการอยางไรเก่ียวกับการรวมเศรษฐศาสตรและจริยธรรมเขาดวยกัน

เมื่อดําเนินการในประเด็นดานสิ่งแวดลอม ผลสํารวจนําเสนอความเขาใจท่ีมีคาสําหรับบริษัทตางๆ 

http://www.newswit.com/
http://www.newswit.com/
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ขณะท่ีพวกเขาจะดําเนินการกําหนดกลยุทธการสื่อสารดานสิ่งแวดลอมของตนเองท่ีล้ําหนา

เทคนิคดานการตลาดและการสื่อสารแบบเดิมๆ หรือเทคนิคดานการจัดการชื่อเสียงองคกร

"แมมีการประชาสัมพันธอยางมาก แตก็มีบริษัทเพียงไมก่ีแหงท่ีกําลังวางแผนดําเนินการท่ี

สามารถวัดผลไดเพื่อผลักดันผลตอบแทนดานสิ่งแวดลอม" นายโจว พาลุสกา ประธานฝายการ

ปฏิบัติดานเทคโนโลยีท่ัวโลกของฮิลล แอนด โนวลตัน กลาว "ขณะท่ีผูรวมสํารวจสวนใหญตองการ

ใหซีอีโอดูแลประเด็นน้ี แตเกือบ 2 ใน 3 ของผูรวมสํารวจกลาววา ไมมีใครในองคกรท่ีดําเนินการ

เก่ียวกับการกําหนดกลยุทธดานพลังงานของบริษัท เราคาดวาชื่อเสียง ความเสี่ยง และ

ผลตอบแทนจะไดรับผลกระทบจนกวาบริษัทจะลุกข้ึนและดําเนินการกําหนดมาตรฐานของ

อุตสาหกรรมโดยรวมสําหรับการวัดผลตอบแทนดานสิ่งแวดลอม"

เมื่อถูกถามเก่ียวกับวิธีการท่ีดีท่ีสุดในการวัดผลตอบแทนดานสิ่งแวดลอมน้ัน ผูรวมสํารวจ

มากกวาคร่ึง (52%) ถือวา ชื่อเสียงองคกรท่ีดีข้ึนเปนผลตอบแทนการลงทุนท่ีดีท่ีสุดสําหรับ

โครงการดานสิ่งแวดลอมการลดการปลอยสารคารบอนเปนการวัดท่ีสําคัญท่ีสุดสําหรับผูตอบแบบ

สํารวจ 38% ท่ัวโลก และได รับการจัดเปนอันดับ 1 ในอังกฤษ สวนการวัดแบบเดิม อาทิ 

ผลตอบแทนตอหุน ตนทุนความเปนเจาของท้ังหมด และอัตราผลตอบแทนภายใน ก็ไดรับ

ความสําคัญดวย อยางไรก็ตาม มีความชัดเจนวา ยังคงตองดําเนินงานสวนใหญใหแลวเสร็จเพื่อ

กําหนดผลตอบแทนดานสิ่งแวดลอมไดอยางถูกตองซึ่งลูกคา นักลงทุน และผูกําหนดนโยบาย

สามารถพิสูจนได (www.newswit.com, บิสิเนสไวร, 9 พฤษภาคม 2550)

ความเก่ียวของกันดานชื่อเสียงองคกรกับการบริหารงานดานทรัพยาบุคคล ท่ีผูบริหารควร

ตองคํานึงถึงเน่ืองจาก ผลสํารวจ 10 เหตุผลท่ีคน “อยู” หรือ “ไป” จากองคกร ซึ่งเปนการสํารวจ

ความคิดเห็นพนักงานในการตัดสินใจท่ีจะทํางานในองคกรตอไป โดยผลสํารวจน้ีจัดทําโดย บริษัท 

วัทสัน ไวแอท (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีปรึกษาทางดานการจัดการและพัฒนาองคกร ผลสํารวจ

ออกมาวา ในกลุมคนทํางาน 6,700 คน มีจํานวน 62% ยังมีความพึงพอใจท่ีจะทํางานปจจุบันอยู

ตอไป และอีก 38% ยังมีความลังเลใจอยูวาอยากจะออกไปหางานใหมทํา หรือจะทนอยูทํางาน

ตอไปดี?

"10 เหตุผลท่ีคนสวนใหญเลือกจะอยูท่ีทํางานเดิมตอไป" เรียงลําดับความสําคัญจากมาก

ไปหานอย คือ 1. ความมั่นคงของงานและของตนเอง 13% 2. ผลประโยชนและสวัสดิการ 12%

3. เงินเดือนและคาตอบแทน 9% 4. ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 7% 5. โอกาสและ

ความกาวหนาในหนาท่ีการงาน 7% 6. มีโครงการฝกอบรมพนักงานท่ีดี 6% 7. บริษัทมีแนวโนม

http://www.newswit.com/
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ทางธุรกิจท่ีสดใส 6% 8. ไดรับโอกาสเรียนรูสิ่งใหมๆ 5% 9. มีโอกาสไดใชทักษะท่ีมีอยู 5% และ 

10. บริษัทมีชื่อเสียงเปนท่ีรูจัก 4% (ผูจัดการรายสัปดาห : 16 พฤษภาคม 2549)

ชื่อเสียงองคกร ยังไดถูกลาวถึงในดานการประเมินความเสี่ยง โดย สุทธิพันธุ ถาวรวงษ 

และฉัตรพงศ วัฒนจิรัฏฐ สถาบันพัฒนาความรูตลาดทุน ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ได

กลาวเก่ียวกับแนวคิดการบริหารความเสี่ยงแบบองครวม โดยมองวาการกําหนดกลยุทธหรือ

สถานการณท่ีกระทบตอชื่อเสียงองคกรก็จัดวาเปนความเสี่ยงเชนเดียวกัน เน่ืองจากความ

ผิดพลาดในสิ่งเหลาน้ีก็มีผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจขององคกรไมนอยไปกวาความเสี่ยงดาน

อ่ืนๆ ดังน้ันจึงมีแนวคิดการบริหารความเสี่ยงอีกแบบหน่ึงท่ีขยายขอบเขตมาพิจารณาถึงการ

บริหารความเสี่ยงในภาพรวมองคกร หรือท่ีเรียกกันวา Enterprise Risk Management (ERM)

(กรุงเทพธุรกิจ : 5 เมษายน 2551)

จะเห็นไดวา ชื่อเสียงองคกร (Corporate Reputation) ไดเขาไปเก่ียวของกับการบริหาร

จัดการองคกรในทุกดาน ไมวาจะเปนดาน การสรางภาพลักษณองคกรและภาพลักษณตราสินคา 

การจัดการดานการตลาด การจัดการดานสิ่งแวดลอม การจัดการดานทรัพยากรบุคคล และการ

บริหารความเสี่ยงขององคกร นับวันหัวขอเร่ืองชื่อเสียงองคกร หรือการจัดการชื่อเสียงองคกรจะ

เปนท่ีกลาวถึงมากย่ิงข้ึน ปจจุบันองคกรใหญๆ ในประเทศไทยไดดําเนินธุรกิจดวยการคํานึงถึง

ชื่อเสียงองคกรมากย่ิงข้ึน อยางไรก็ตาม สําหรับประเทศไทยถึงแมจะมีการดําเนินธุรกิจท่ีคํานึงถึง

ความมีชื่อเสียงมากข้ึน แตแนวคิดเก่ียวกับความมีชื่อเสียงขององคกร หรือการจัดการชื่อเสียง

องคกร ยังไมไดถูกกลาวถึงมากนัก ถึงแมจะปรากฏวามีองคกรขนาดใหญของประเทศไทย ไดถูก

จัดอันดับใหเปนองคกรท่ีมีชื่อเสียงท่ีสุด แตแนวคิดเร่ืองการจัดการชื่อเสียงองคกร และการให

ความสําคัญกับชื่อเสียงองคกรในประเทศไทยดูไมเปนท่ีแพรหลายมากนัก โดยจะเห็นไดจากการ

คนควาหาขอมูลเก่ียวกับการจัดการชื่อเสียงองคกร จะไมพบหนังสือหรือตําราวิชาการภาษาไทยท่ี

เขียนเก่ียวกับการจัดการชื่อเสียงองคกรโดยตรง เมื่อเปรียบเทียบกับการคนควาเก่ียวกับเร่ืองการ

สรางภาพลักษณองคกรและการสรางตราสินคาตางๆ ท่ีจะมีหนังสือภาษาไทยใหเลือกอาน

มากมายตามชั้นหนังสือ ไมวาจะเปนฉบับแปลหรือฉบับท่ีเขียนโดยนักวิชาการคนไทยท่ีมีชื่อเสียง 

หรือแมกระท่ังสามารถคนหาไดงายตามเวปไซดตางๆ ดังน้ันในปจจุบันหากเราตองการประเมิน

ความมีชื่อเสียงขององคกรในประเทศไทยเรายังคงตองใชเกณฑท่ีเปนตัวชี้ วัดขององคกร

ตางประเทศท่ีเปนผูจัดทําผลสํารวจมาเปนกรอบในการประเมิน 

ผูศึกษาจึงมีความสนใจอยากจะศึกษาวา องคกรธุรกิจในประเทศไทยจะมีตัวชี้ วัด

อะไรบาง ท่ีเปนตัวกําหนดความมีชื่อเสียงขององคกร นอกจากน้ียังตองการศึกษาวา ตัวชี้วัดตางๆ 
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ท่ีจะไดจากการวิจัยในคร้ังน้ี จะสามารถนํามาจัดลําดับความสําคัญกอนหลังอยางไรบาง ท้ังน้ี

เพื่อประโยชนแกองคกรธุรกิจในประเทศไทย และประโยชนแกนักประชาสัมพันธในการนําขอมูลท่ี

ไดจากการวิจัยน้ีมาเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธประชาสัมพันธ และกําหนดแนวทางในการ

จัดการชื่อเสียงขององคกร (Reputation Management) ไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป 

สําหรับธุรกิจท่ีสนใจเขาไปศึกษาตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร คือ ธุรกิจประกันชีวิต 

โดยการประกันชีวิต เปนสัญญาระหวางผูใหประกัน ซึ่งมักเปนบริษัทประกันชีวิตกับผูเอาประกัน 

โดยผูเอาประกันตองจายเบ้ียประกันใหผูใหประกัน เมื่อผูเอาประกันเกิดเสียชีวิตภายในเงื่อนไข

ประกัน บริษัทประกันจะจายเงินชดเชย (วิกีพีเดีย สารานุกรมเสรี: 2551)หรือ การประกันชีวิต เปน

วิธีการท่ีบุคคลกลุมหน่ึงรวมกันเฉลี่ยภัยอันเน่ืองจากการตาย การสูญเสียอวัยวะ ทุพพลภาพ และ

การสุญเสียรายไดในยามชรา โดยท่ีเมื่อบุคคลใดตองประสบภัยเหลาน้ัน ก็ไดรับเงินเฉลี่ยชวยเหลือ

เพื่อบรรเทาความเดือดรอนแกตนเองและครอบครัว โดยบริษัทประกันชีวิตจะทําหนาท่ีเปน

แกนกลางในการนําเงินกอนดังกลาวไปจายใหแกผูไดรับภัย (สํานักงานคณะกรรมการกํากับและ

สงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย : 12 เมษายน 2552) จะเห็นไดวาธุรกิจประกันชีวิต มี

ลักษณะเปนบริษัทการเงินชนิดหน่ึง เปนธุรกิจท่ีขายสินคาท่ีไมมีตัวตน แตเปนรูปแบบของสัญญา

ซึ่งจะจายผลประโยชนใหจํานวนหน่ึงหรือชดใชคาสินไหมทดแทนท่ีเปนจํานวนเงินกอนใหกับผูเอา

ประกัน 

การเปนธุรกิจท่ีขายสินคาท่ีไมมีตัวตนน้ันทําใหบริษัทประกันชีวิตตางๆ จะตองกําหนดกล

ยุทธการสื่อสารในรูปแบบตางๆ โดยสวนใหญแลวการสื่อสารในแตละชิ้นงานมุงเนนไปท่ี

ภาพลักษณขององคกร ซึ่งแลวแตวาบริษัทน้ันๆ จะมีผลการดําเนินงานดานใดบางท่ีโดดเดนเหนือ

คูแขง เพื่อสรางความแตกตางและครองใจผูบริโภคใหไดมากท่ีสุด ท้ังน้ีเพื่อใหผูบริโภคเกิดการ

ตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิตของบริษัทในท่ีสุด
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ปจจุบันบริษัทประกันชีวิตในประเทศไทย มีท้ังหมด 25 บริษัท ประกอบดวย

1. บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด

2. บริษัท กรุงไทย - แอกซา ประกันชีวิต จํากัด

3. บริษัท บางกอก สหประกันชีวิต จํากัด

4. บริษัท มิลเลียไลฟ อินชัวรันส (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)

5. บริษัท ไทยประกันชีวิต จํากัด

6. บริษัท ฟนันซาประกันชีวิต จํากัด

7. บริษัท ไทยพาณิชยนิวยอรคไลฟประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)

8. บริษัท ไทยคารดิฟ ประกันชีวิต จํากัด

9. บริษัท ไทยรีประกันชีวิต จํากัด

10. บริษัท ไทยสมุทรประกันชีวิต จํากัด

11. บริษัท ธนชาตประกันชีวิต จํากัด

12. บริษัท อยุธยา อลิอันซ ซี.พี. ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)

13. บริษัท เจนเนอราลี่ ประกันชีวิต (ไทยแลนด) จํากัด

14. บริษัท พรูเด็นเชียล ทีเอสไลฟ ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)

15. บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด

16. บริษัท เอซ ไลฟ แอสชัวรันซ จํากัด

17. บริษัท แมกซประกันชีวิต จํากัด

18. บริษัท สยามซัมซุง ประกันชีวิต จํากัด

19. บริษัท สยามประกันชีวิต จํากัด

20. บริษัท สหประกันชีวิต จํากัด

21. บริษัท อเมริกันอินเตอรแนชชั่นแนล แอสชัวรันส จํากัด

22. บริษัท อาคเนยประกันชีวิต จํากัด

23. บริษัท แมนูไลฟ ประกันชีวิต (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)

24. บริษัท แอดวานซ ไลฟ แอสชัวรันส จํากัด

25. บริษัท ไอเอ็นจี ประกันชีวิต จํากัด

และสําหรับจํานวนบุคคลากร ณ เดือนธันวาคม 2550 มีจํานวนท้ังสิ้น 13,879 คน ซึ่งเปน

ระดับผูบริหารและพนักงานของบริษัทประกันชีวิตท้ัง 25 บริษัท และมีตัวแทนประกันชีวิต ณ วันท่ี 

31 ธันวาคม 2550 จํานวน 324,858 คน (สวนวิจัยและสถิติ ศูนยสารสนเทศ สํานักงาน

คณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย)



8

การวัดชื่อเสียงองคกรในธุรกิจแตละประเภทอาจไมมีความเหมือนกัน เน่ืองจากการ

ดําเนินธุรกิจในแตละดานมีความแตกตางกัน สินคาหรือผลิตภัณฑของแตละธุรกิจก็มีความ

แตกตางกัน การประชาสัมพันธมีสวนโดยตรงในการสรางและรักษาชื่อเสียงองคกร เมื่อองคกร

ดําเนินการมาระยะเวลาหน่ึงมีสิ่งท่ีองคกรปฏิบัติ และทําใหกับประชาชน ประชาสัมพันธจะตองมี

สวนอยางย่ิงในการสื่อสารและบริหารจัดการในกิจกรรมและความเคลื่อนไหวตางๆ ขององคกรท่ี

นับเปนสิ่งท่ีเปนชื่อเสียงขององคกรและปองกันไมใหชื่อเสียงองคกรถูกทําลายในยามท่ีองคกรเกิด

วิกฤต หรือแมกระท่ังชวยฟนฟูชื่อเสียงองคกรภายหลังองคกรประสบกับภาวะวิกฤต ดังน้ันสิ่งท่ีนัก

ประชาสัมพันธควรตองทราบเก่ียวกับการจัดการชื่อเสียงองคกรคือ ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกร 

ในการการวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยจึงมุงศึกษาตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกัน

ชีวิตในประเทศไทย เปนโครงการนํารองเพื่อใหเปนแนวทางในการวางแผนและบริหารงานประ

สัมพันธใหสอดคลองกับการบริหารชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกันชีวิต

วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพื่อหาตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย

2. เพื่อจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกันชีวิตใน

ประเทศไทย

3. เพื่อเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไป

ปญหานําการวิจัย

1. ตัวชี้วัดของธุรกิจประกันชีวิตมีอะไรบาง

2. บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต และ ประชาชนท่ัวไป จัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความ

มีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต เปนอยางไร

3. การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต

ระหวางบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและประชาชนท่ัวไป มีการใหความสําคัญแตกตางกัน

หรือไม 
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ขอบเขตของการวิจัย

การเก็บขอมูลตางๆ เพื่อกําหนดตัวชี้ วัดความมีชื่อเสียงขององคกรและจัดลําดับ

ความสําคัญของตัวชี้วัดสําหรับธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย จะใชการวิจัย 2 แบบ คือ 

1. การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก จะเลือกสัมภาษณผูบริหารในฝาย

ประชาสัมพันธหรือสื่อสารองคกร ท่ีมีหนาท่ีดูแลดานการประชาสัมพันธระดับองคกร จํานวน 5

ทาน จากบริษัทประกันชีวิตจํานวน 5 บริษัท โดยเลือกสัมภาษณบริษัทท่ีมีสวนแบงการตลาด

อยูในอันดับต้ังแต 1-10 โดยการสัมภาษณผูบริหารน้ี จะสามารถทําใหผูวิจัยทราบถึงปยจัย

และคุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต

2. การวิจัยเชิงปริมาณ ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล โดยแบงการเก็บขอมูลออกเปน 2 กลุม 

คือ กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต และกลุมประชาชนท่ัวไป เพื่อใหแตละกลุมจัดลําดับ

ความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต และนําการจัดลําดับ

ของท้ังสองกลุมมาเปรียบเทียบเพื่อหาความแตกตางของการใหคะแนนความสําคัญของแตละ

ปจจัยวามีความแตกตางกันหรือไม 

คําจํากัดความท่ีใชในงานวิจัย

ชื่อเสียง (Reputation) หมายถึงเปนการสั่งสมการกระทําและผลการดําเนินงานตางๆ ท่ี

ผานมาขององคกรทีซึ่งความสามารถและผลการดําเนินงานอัน

มีคาตางๆ ของ องคกรน้ีจะถูกถายทอดไปยังผูมีสวนไดสวน

เสียตางๆ ขององคกร 

ตัวชี้วัด (Indicator) หมายถึง สิ่งท่ีบงบอกใหรูวาคุณสมบัติท่ีตองการมีอยูหรือไม 

เปนเคร่ืองมืออยางหน่ึงท่ีนักวิจัยสรางข้ึนเพื่อชวยในการกําหนด

เปาหมายหรือวัตถุประสงคในการวางแผนกลยุทธ

การประกันชีวิต หมายถึง วิธีการท่ีบุคคลกลุมหน่ึงรวมกันเฉลี่ยภัยอันเน่ืองจาก

การตาย การสูญเสียอวัยวะ ทุพพลภาพ และการสุญเสียรายได

ในยามชรา โดยท่ีเมื่อบุคคลใดตองประสบภัยเหลาน้ัน ก็ไดรับ

เงินเฉลี่ยชวยเหลือเพื่อบรรเทาความเดือดรอนแกตนเองและ

ครอบครัว โดยบริษัทประกันชีวิตจะทําหนาท่ีเปนแกนกลางใน

การนําเงินกอนดังกลาวไปจายใหแกผูไดรับภัย
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กรมธรรมประกันชีวิต หมายถึง สัญญาระหวางผูใหประกัน ซึ่งมักเปนบริษัทประกัน

ชีวิตกับผูเอาประกันโดยผูเอาประกันตองจายเบ้ียประกันให

ผูใหประกันเมื่อผูเอาประกันเกิดเสียชีวิตภายในเงื่อนไขประกัน

บริษัทประกันจะจายเงินชดเชย

บุคคลากรในธุรกิจประกันชีวิต หมายถึง พนักงานต้ังแตระดับเจาหนาท่ีปฏิบัติการไปจนถึง

ผูบริหารระดับสูงท่ีทํางานอยูในบริษัทประกันชีวิต ซึ่งไมไดรวม

ตัวแทนประกันชีวิต

ตัวแทนประกันชีวิต หมายถึง ผูท่ีทําหนาท่ีในการนําเสนอขายกรมธรรมประกันชีวิต

ใหกับลูกคา และเปนตัวแทนบริษัทในการดูแลลูกคา

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

1. สามารถหาตัวชี้วัดท่ีเหมาะสมสําหรับธรุกิจประกันชีวิตในประเทศไทย

2. เมื่อผูบริหารและนักประชาสัมพันธทราบถึงตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรและการ

จัดลําดับความสําคัญแลว จะสามารถนํามากําหนดกลยุทธการประชาสัมพันธและการ

สื่อสารเพื่อสรางความเชื่อมั่นและสรางใหเกิดความตอเน่ืองในการบริหารจัดการชื่อเสียง

องคกรไดอยางถูกตอง

3. สามารถนําแนวทางการวิจัยท่ีไดน้ีไปหาตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจอ่ืนๆ ใน

ประเทศไทยตอไป 



บทท่ี 2

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

การศึกษาวิจัยเร่ือง ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย 

ตองการศึกษาถึงตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรวามีอะไรบาง ดังน้ัน แนวคิดสําคัญท่ีเก่ียวของ

ประกอบการศึกษา มี 3 แนวคิด ประกอบดวย 

1. แนวคิดเก่ียวกับชื่อเสียงองคกร (Corporate Reputation)

2. แนวคิดเ ก่ียวกับการวัดความมีชื่ อ เสียงองคกร (Corporate Reputation

Measurement)

3. แนวคิดเก่ียวกับการบริหารงานประชาสัมพันธ (Public Relations Management)

1. แนวคิดเกี่ยวกับชื่อเสียงองคกร (Corporate Reputation)

1.1 ความหมายของชื่อเสียงองคกร

คําวา ชื่อเสียงองคกร ไดถูกตีความและไดถูกคนควาจากหลายๆ สถาบันและนักวิชาการ

หลายทาน โดย Fombrun and Rindava (1996) ไดอธิบายถึงการตีความเก่ียวกับชื่อเสียงองคกร

จากงานเขียนทางวิชาการ 6 แขนง ประกอบดวย มุมมองดานเศรษฐกิจ (The economic view)

มุมมองดานกลยุทธ (The strategic view) มุมมองดานการตลาด (The marketing view) มุมมอง

ดานการจัดการองคกร (The organizational view) มุมมองดานจิตวิทยาสังคม (the sociological

view) มุมมองดานการบัญชี (The accounting view) โดยในแตละดานอธิบายเก่ียวกับชื่อเสียง

องคกรไดดังน้ี

มุมมองดานเศรษฐกิจ (The economic view) นักเศรษฐศาสตรมองวาชื่อเสียงเปนท้ัง

“ลักษณะ” (traits) หรือ “การสงสัญญาน” (signals) โดยไดอธิบายวา ชื่อเสียง เปนเหมือนลักษณะ

พิเศษเฉพาะตัว ท่ีสามารถแยกประเภทขององคกรออกจากกันได และสามารถบงบอกถึงการ

ดําเนินงานเชิงกลยุทธของแตละองคกรได ในขณะเดียวกันชื่อเสียงยังเปนเสมือนการสงสัญญาณ 

ท่ีถายทอดเร่ืองราวขององคกรออกไปสูผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร โดยแทจริงแลวชื่อเสียงเปน

การรับรูในตัวองคกรโดยผูสังเกตุการณภายนอก ชื่อเสียงเปนระบบการทํางานอยางหน่ึงท่ีทําให



12

พนักงาน ลูกคา นักลงทุน คูแขงและประชาชนท่ัวไป เกิดการรับรูวา องคกรเปนองคกรประเภท

ไหน ดําเนินธุรกิจอะไร การรับรูเหลาน้ีทําใหปฏิสัมพันธระหวางองคกรและกลุมเปาหมายของ

องคกรมีความมั่นคงข้ึน และชื่อเสียงยังเปนการสงขอมูลขององคกรออกไปใหกับผูสังเกตุการณ

เพื่อเพิ่มความเชื่อมั่นในสินคาและบริการขององคกร เชนการท่ีองคกรสงขอมูลเก่ียวกับผล

ประกอบการท่ีดีขององคกรออกไปยังกลุมนักลงทุนอยูอยางสม่ําเสมอ จะกอใหเกิดการลงทุนมาก

ข้ึนจากนักลงทุนท่ีเปนกลุมเปาหมายขององคกร

มุมมองดานกลยุทธ (The strategic view) นักกลยุทธบอกวา ชื่อเสียงเปนท้ังสินทรัพย ท่ี

สามารถนําผลกําไรมาสูองคกร และเปนตัวปกปองความเคลื่อนไหวรอบดาน (mobility barriers)

โดยมองวา ชื่อเสียงเปนองคประกอบเฉพาะในโครงสรางระดับอุตสาหกรรมท่ีเปนตัวกําหนด

ขอบเขตการกระทําขององคกรและการโตตอบของคูแขง อีกท้ังยังเปนตัวปองกันใหความ

เคลื่อนไหวตางๆ ของคูแขงดําเนินไปอยางชาลงได ชื่อเสียงเปนสิ่งท่ียากตอการเลียนแบบเพราะ

เปนสิ่งท่ีมาจากลักษณะเฉพาะภายในของแตละองคกร ท่ีเกิดจากการมีปฏิสัมพันธท่ีผานมาของ

องคกรกับผูมีสวนไดสวนเสีย และสิ่งเหลาน้ีทําใหผูสังเกตุการณภายนอกรับรูวาองคกรน้ันๆ เปน

องคกรท่ีมีพฤติกรรมอยางไร นอกจากน้ี ชื่อเสียงยังนับวาเปนสิ่งท่ีมองเห็นไดจากภายนอกและเปน

สิ่งท่ีนอกเหนือจากการควบคุมของผูบริหาร (Freeman, 1984)

มุมมองดานการตลาด (The marketing view) ในงานวิจัยดานการตลาด บอกวา 

“ชื่อเสียง” (บอยคร้ังท่ีเรียกวา “ภาพลักษณตราสินคา” (brand image) จะเนนไปท่ีธรรมชาติของ

กระบวนการดานวิเคราะหขอมูล ผลวิเคราะหท่ีออกมาจาก “ภาพในหัว” (pictures in the heads)

(Lippmann, 1922) ของคนๆ หน่ึง ซึ่งก็คือ subject นอกจากน้ียังเนนท่ีคุณลักษณะดานการรับรู 

และการตีความหมายจาก “วัตถุ” ท่ีเห็นหรือท่ีไดรับรูมาท้ังทางตรงและทางออม โดย “วัตถุ”

(object) ในการวิจัยทางการตลาดโดยสวนใหญคือ “สินคา” (เบียร, ผงซักฟอก, คอมพิวเตอร)

ในขณะท่ีผูบริโภคเปรียบเสมือน subject ของการวิเคราะห โดยมุงวิเคราะหเร่ืองของการ

ประมวลผลดานการรับรูและความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอสินคา ซึ่งก็คือภาพลักษณตราสินคาหรือ

ชื่อเสียงน่ันเอง นักการตลาดยังกลาวอีกวา การสรางคุณคาตราสินคาใหเปนตราสินคาท่ีมี

ความคุนเคยตอผูบริโภคตองเกิดจากการเชื่อมโยงของความเปนท่ีนิยม มีจุดเดน และไมเหมือนใคร

ประกอบกับการทํากิจกรรมทางการตลาดเพื่อสรางใหเกิดการซื้อสินคาและการใชบริการจาก

ผูบริโภค 
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มุมมองดานการจัดการองคกร (The organizational view) ผูเชี่ยวชาญดานการจัดการ

องคกร บอกวา ชื่อเสียงองคกรเปนรากฐานของการกอเกิดความรูสึกของพนักงานท่ีมีตอองคกร 

วัฒนธรรมองคกร เอกลักษณองคกร และความสัมพันธระหวางผูบริหารและผูมีสวนไดสวนเสียของ

องคกรกลุมตางๆ เหลาน้ี เปนตัวกําหนดรูปแบบการดําเนินธุรกิจขององคกร 

วัฒนธรรมองคกรมีอิทธิพลตอแนวคิดและแรงจูงใจของผูบริหารในองคกร (Barney, 1986;

Dutton and Penner, 1992) และเอกลักษณองคกร มีผลตอการทําความเขาใจและการตอบสนอง

ตอสภาพแวดลอมขององคกรในสถานะการณตางๆ การรับรูถึงคุณคาของวัฒนธรรมองคกรรวมกัน

และการมีความรูสึกตอเอกลักษณขององคกรอยางเขมแข็งจะเปนแนวทางใหผูบริหารรูวาองคกร

เปนอยางไรและสามารถกําหนดกลยุทธในการสรางกิจกรรมใหกับกลุมผูมีสวนไดสวนเสียของ

องคกรกลุมตางๆ ไดถูกตอง (Miles and Cameron, 1982; Porac and Thomas, 1990)

มุมมองดานสังคมวิทยา (The sociological view) แบบจําลองดานเศรษฐกิจและกลยุทธ

โดยสวนใหญมักละเลยกระบวนการการรับรูของสังคมท่ีซึ่งแทจริงแลวเปนสิ่งท่ีสรางใหเกิดการจัด

อันดับความมีชื่อเสียงได (Granovetter, 1985; White, 1981) นักสังคมวิทยาดานองคกรไดยก

ประเด็นวาการจัดอันดับความมีชื่อเสียงตางๆ เปนการตีความทางสังคมท่ีเขามีสวนใน

ความสัมพันธท่ีองคกรมีตอผูมีสวนไดสวนเสียในเร่ืองเก่ียวกับการรวมกันดูแลสภาพแวดลอม 

นอกจากน้ียังกลาววา องคกรมีความเก่ียวของกับนักประเมินมากมายและนักประเมินเหลาน้ีจะมี

ประเด็นสําคัญในการประเมินองคกรท่ีแตกตางกัน นักประเมินเหลาน้ีมีปฏิสัมพันธกันกับผูมีสวน

ไดสวนเสียขององคกรและมีการแลกเปลี่ยนขอมูลซึ่งกันและกันซึ่งรวมถึงขอมูลเก่ียวกับกิจกรรม

ขององคกรท่ีเก่ียวของกับมาตราฐานและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย และผูมีสวนไดสวน

เสียจะไมเพียงแตตีความจากสิ่งท่ีองคกรสื่อสารออกมาเทาน้ัน แตยังพึ่งพาขอมูลจากขอมูลการ

ประเมินองคกรจากคนกลางซึ่งก็คือ นักวิจัยการตลาด นักลงทุนมืออาชีพและผูสื่อขาวอีกดวย

ดังน้ันชื่อเสียงองคกรจึงเปนผลการประเมินโดยรวมของการดูแลชื่อเสียงขององคกรและเปนสิ่งท่ีบง

บอกถึงการแบงกลุมทางสังคมของระบบสังคมโดยรอบขององคกรและอุตสาหกรรม โดยสรุปแลว

นักสังคมวิทยามองวาชื่อเสียงเปนตัวชี้วัดของความถูกตองตามหลักกฎหมาย พวกเขาไดรวบรวม

การประเมินผลของผลประกอบการขององคกรท่ีมีความสัมพันธกับความคาดหวังและมาตรฐาน

ของผูมีสวนไดสวนเสีย

มุมมองดานการบัญชี (The accounting view) เมื่อเร็วๆ น้ี กลุมนักวิชาการดานการบัญชี

ยอมรับรายงานดานการเงินท่ีแสดงใหเห็นมูลคาของสิ่งท่ีเปนนามธรรมแลว พวกเขายังแสดงความ

คิดเห็นตอการยอมรับในหลักปฏิบัติท่ีบริษัทตองการใหผูบริหารใชเงินไปกับกิจกรรมการวิจัยและ
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พัฒนา การโฆษณา และการฝกอบรม ซึ่งกิจกรรมเหลาน้ีนักกลยุทธท้ังหลายยอมรับวามันเปน

สิ่งท่ีจําเปนท่ีทําใหภาพลักษณของบริษัทดีข้ึน (Scheutze, 1993; Lev and Sougiannis, 1996)

Fombrun และ van Riel (1997) ไดทําการสรุปความหมายของชื่อเสียงองคกรในมุมมอง

ท้ัง 6 ตามตารางท่ี 2.1 ดังน้ี 

ตารางท่ี 2.1 แสดงการสรุปความหมายของชื่อเสียงองคกรใน 6 มุมมอง

มุมมอง ความหมาย

ดานเศรษฐศาสตร ชื่อเสียงคือสัญญาณท่ีบริษัทใชแสดงใหเห็นจุดแข็ง

และสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน

ดานการจัดการเชิงกลยุทธ ชื่อเสียงพัฒนามาจากการจัดสรรทรัพยากรของ

องคกร และการกระทําขององคกรท่ีผานมา รวมถึง

ชื่ อ เ สียง เปนสิ่ ง ท่ี ก อให เ กิดการปอง กันความ

เคลื่อนไหวรอบดานท่ีซึ่งเปนตัวกําหนดการกระทํา

ขององคกรใหอยูในกรอบและจํากัดการโตกลับของ

คูแขง

ดานสังคมวิทยา ชื่อเสียงคือการรับรูของสังคมท่ีมีตอองคกร

ดานการจัดการองคกร ชื่อเสียงคือความรูสึกของพนักงาน และผูมีสวนได

สวนเสีย ท่ีมีตอองคกร

ดานการตลาด ชื่อเสียงคือการเชื่อมโยงทางการความรูสึกและการ

รับรูของกลุมเปาหมายท่ีมีตอองคกรหรือสินคา

ดานการบัญชี ชื่อเสียง คือทรัพยสินท่ีจับตองไมได และสามารถวัด

ความแตกตางระหวางคุณคาทางการลงบัญชีและ

คุณคาทางการตลาดได

ท่ีมา: The Reputational Landscape, Corporate Reputation Review Volume 1 Numbers
1 and 2 Charles Fombrun, NYU-Stern School of Business and Cees Van Riel,
Erasmus University, The Netherlands

จากความหมายของชื่อเสียงองคกรท่ีแตละมุมมองไดกําหนดข้ึนโดยมีความเก่ียวของกับ

งานใดานตางๆ น้ี ฟอรมบรุนจึงไดมีการสรุปความหมายของ ชื่อเสียงองคกร ซึ่งหมายถึง การ



15

กระทําและผลลัพธท่ีผานมาขององคกรท่ีอธิบายถึงความสามารถ และคุณคาขององคกรท่ีมีตอผู

มีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ และชื่อเสียงจะเปนสิ่งท่ีประเมินความสัมพันธระหวางภายในองคกร

คือพนักงาน และภายนอกองคกรคือผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ ท้ังในสภาพแวดลอมเก่ียวกับ

การแขงขันและสถาบันตางๆ (Fombrun and Rindova : 1996)

ในขณะท่ีสถาบันชื่อเสียง (The Reputation Institute) ไดใหคําจํากัดความของชื่อเสียง

องคกรหมายถึง ผลรวมการรับรูและการตีความในการกระทําขององคกรท่ีผานมารวมไปถึงสิ่งท่ี

องคกรคาดหวังวาจะทําอนาคต (www.reputationinstitute.com)

ชื่อเสียง ในความหมายของ Wikipedia (http://en.wikipedia.org/wiki/Reputation) คือ

ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีตอบุคคล กลุมของบุคคล หรือองคกร ซึ่งชื่อเสียงเปนปจจัยท่ีมี

ความสําคัญในหลายๆ วงการ เชน ธุรกิจ กลุมบุคคลท่ีใชการสื่อสารผานทางออนไลน กลุมบุคคล

ในชนชั้นทางสังคมตางๆ 

ชื่อเสียงองคกร ตามความหมายของรองศาสตราจารยรุงนภา พิตรปรีชา (วารสารการ

ประชาสัมพันธและการโฆษณา, ฉบับท่ี 1, ป 2551) หมายถึง ผลการดําเนินงานและผลงานใน

อดีตท่ีผานมาขององคกรท่ีสั่งสมมายาวนานและผลงานดังกลาวหมายรวมถึง ความสามารถของ

องคกรในการมีผลประกอบการท่ีดี และใหผลประโยชนดานใดดานหน่ึงท่ีเปนท่ีพอใจของทุกฝายท่ี

เก่ียวของ หรืออีกนัยหน่ึง ชื่อเสียงองคกรคือ รายงานผลการดําเนินงานขององคกรท่ีปรากฏในใจ

ของสาธารณชน

นักวิชาการดานประชาสัมพันธ Lisa Lyton ใหคํานิยามท่ีแยกแยะความแตกตางระหวาง

ชื่อเสียง และภาพลักษณขององคกร (Corporate Image) วา ชื่อเสียงขององคกรเกิดจากการรับรู

ของสาธารณชน ไมไดเกิดจากการสรางภาพลักษณโดยการทําบรรจุภัณฑท่ีดี หรือมีคําขวัญท่ีโดน

ใจ ชื่อเสียงท่ีดีขององคกรจะถูกสรางข้ึนหรือถูกทําลายก็ดวยพฤติกรรมทุกๆ เร่ืองขององคกรเอง 

ต้ังแตเร่ืองการบริหารจัดการพนักงาน ไปจนถึงวิธีการจัดการความขัดแยงกับกลุมเปาหมาย

ภายนอก

จากนิยามขางตน ชื่อเสียงท่ีดีขององคกร คือการรับรูของสาธารณชนเก่ียวกับผลงานท่ีดี

ขององคกรท่ีมีมาอยางยาวนาน สม่ําเสมอ และผลงานท่ีดีดังกลาวจะตองหมายถึงผลตอบแทนท่ี

นาพอใจดานใดดานหน่ึงตอผูเก่ียวของหรือผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งถือเปนความสามารถขององคกร

หรือการทํางานอยางมีประสิทธิภาพขององคกร ชื่อเสียงท่ีดี เกิดจากพฤติกรรมขององคกรเอง แต

จะไปปรากฏในใจของสาธารณชน ซึ่งจะมีผลตอความเชื่อมั่นของประชาชนท่ีมีตอองคกร

http://www.reputationinstitute.com/
http://en.wikipedia.org/wiki/Reputation
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1.2 พัฒนาการของชื่อเสียงองคกร (Corporate Reputation Formation)

นักวิชาการหลายทานไดใหทัศนะเก่ียวกับพัฒนาการของชื่อเสียงองคกร ซึ่งประกอบดวย 

นักวิชาการและผูเชี่ยวชาญดานการบริหารจัดการองคกร นักวิชาการและผูเชี่ยวชาญดานการ

บริหารการตลาด โดยไดใหทัศนะดังน้ี 

- เอกลักษณองคกร ภาพลักษณองคกร ชื่อเสียงองคกร

- การกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจ

- เครือขายความเชื่อมโยงของกระบวนการการรับรู

- การกําหนดกลยุทธตราสินคา

1.2.1 เอกลักษณองคกร ภาพลักษณองคกร ชื่อเสียงองคกร (corporate

identity, corporate image and corporate reputation)

หลายคนคงเคยไดยินคําวา เอกลักษณองคกร (corporate identity), ภาพลักษณองคกร 

(corporate image) และ ชื่อเสียงองคกร (corporate reputation) ผูบริหารหลายคนรวมถึง

นักวิชาการตางๆ ไดแปลความหมายสลับกันไปมา ในความเปนจริงกลุมคําท้ัง 3 น้ี เปนสิ่งท่ี

แตกตางกัน แตในขณะเดียวกันก็มีสวนท่ีเก่ียวของ Dowling (2001) ไดใหคําจํากัดความของ

กลุมคําท้ัง 3 ดังน้ี

เอกลักษณองคกร (Corporate identity) หมายถึง สัญลักษณและการต้ังชื่อของสิ่งใดสิ่ง

หน่ึงท่ีองคกรใชเพื่ออธิบายเก่ียวกับตัวตนขององคกรใหกับประชาชน เชน ชื่อองคกร ตรา

สัญลักษณ (logo) คําขวัญโฆษณา เคร่ืองแบบพนักงาน เปนตน

ภาพลักษณองคกร (Corporate image) หมายถึง การประเมินคาท่ีบุคคลหน่ึงๆ มีตอ

องคกร ซึ่งการประเมินคาน้ีประกอบดวยกลุมของความเชื่อ (beliefs) และความรูสึก (feeling)

ชื่อเสียงองคกร (Corporate reputation) หมายถึง คุณลักษณะท่ีมีคุณคา (the attributed

values) ท่ีเกิดมาจากภาพลักษณขององคกรท่ีมีอยูในใจของบุคคลน้ันๆ ลักษณะท่ีมีคุณคา เชน 

ความถูกตอง ความจริงใจ ความรับผิดชอบ และความซื่อสัตย

Dowling (2001) ไดอธิบายเก่ียวกับความสัมพันธของ 3 สิ่งโดยวา เอกลักษณองคกรชวย

ใหประชาชนรูจักองคกร สวนภาพลักษณองคกรเปนกลุมของความเชื่อและความรูสึกท่ีประชาชนมี

ตอองคกร โดยท่ีชื่อเสียงองคกร เปนสิ่ ง ท่ีสรางมาจากรากฐานของคุณคา (Value-based
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construct) ซึ่งท่ีจริง ก็คือเปนภาพลักษณขององคกรท่ีข้ึนอยูกับแตละบุคคลตีความตอ

พฤติกรรมขององคกรและสามารถจัดประเภทขององคกรได ซึ่งสามารถอธิบายไดดังแผนภาพท่ี

2.1 ท่ีแสดงความสัมพันธระหวางภาพลักษณ เอกลักษณ เอกลักษณและชื่อเสียง

แผนภาพท่ี 2.1 แสดงความสัมพันธระหวางภาพลักษณ เอกลักษณ และชื่อเสียงองคกร

ท่ีมา: Grahamme Dowling

Performance, Oxford

ตามแผนภาพท่ี 2.1 สว

ภาพลักษณองคกร 2 ดาน คือ 

บริษัทและสัญลักษณท่ีเปนเอก

ประชาชนระลึกถึงภาพลักษณ

เอกลักษณองคกร การระบุลักษณะอ่ืนๆสัญลักษณของ

เอกลักษณองคกร

รูจักบริษัท

ถ

คุณคาที่เหม

บทบาทแล
กลุมเปาหมายสามาร

ระลึกถงึ
, 2001 : Creating Corporate Rep

University, p. 20

นท่ีอยูบนสุดแสดงใหเห็นถึงการมีเอ

ดานแรก ประชาชนสามารถระลึกถึง

ลักษณองคกร จากน้ันก็หวังวาสัญล

ของบริษัทได ท่ีซึ่งอาจรวมถึงการส

ึ้น

ภาพลักษณองคกร

าะสม,

ะพฤติกรรม

ช่ือเสียงองคกร
ปรับปรุงใหดีข
utation Identity, Image, and

กลักษณองคกรท่ีดีจะสงผลตอ

ความสัมพันธท่ีถูกตองระหวาง

ักษณตางๆ น้ีจะสามารถทําให

รางภาพในจิตใจและความรูสึก

ความเคารพและนับถือ

องคกร
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ตอภาพลักษณท่ีเห็นน้ี อยางไรก็ตามภาพลักษณองคกรโดยมากแลวอาจจะมีผลมาจากการเห็น

บอยๆ แลวจะเกิดการจดจําได เชน การเห็นโฆษณาของแมคโดนัลบอยๆ ผูคนก็จะเกิดความรูจัก

และสามารถเชื่อมโยงแบรนดแมคโดนัลกับอาหารจานดวนและรานอาหารสําหรับครอบครัว 

ตามความหมายของภาพลักษณองคกรไดบอกวา โครงสรางของภาพลักษณองคกรมี 2

สวน คือ “ความมีเหตุผล” (กระบวนการแหงความเชื่อ) และ “อารมณ” (ความรูสึก) ท้ังสองสิ่งน้ีเปน

สิ่งท่ีเลี่ยงไมไดและเปนประสบการณปกติท่ีเกิดข้ึนพรอมๆ กันในใจของคน และเมื่อท้ังสองสิ่งน้ี

รวมกันพอดีจะกระตุนใหแตละบุคคลเกิดการตอบสนองตอองคกร เชน การท่ีลูกคาซื้อสินคาของ

บริษัท หรือพนักงานทํางานหนักข้ึน หากมีแตความเชื่อ (belief) แตขาดความรูสึก (emotion) ก็จะ

ไมเกิดผลอะไร ตองมีสิ่งมากระตุนใหเกิดการกระทําข้ึน ในทํานองเดียวกัน ความรูสึกหรืออารมณ 

หากขาดความเชื่อ อาจจะทําใหรูสึกต่ืนเตนแตก็จะไมทําใหเกิดการประมวลผลอยางมีเหตุผลวา

บริษัทไหนดีท่ีสุด

หากความเชื่อ (beliefs) และความรูสึก (feelings) ท่ีมีตอบริษัทใดบริษัทหน่ึง มีสวนผสมท่ี

ลงตัวกับการใหคุณคาตอพฤติกรรมขององคกรอยางเหมาะสม จะทําใหบุคคลคนน้ันรูสึกวาบริษัท

น้ันมีชื่อเสียงท่ีดี เราสามารถอธิบายกระบวนการน้ีไดท้ังกับผูมีสวนไดสวนเสียภายในองคกร เชน 

พนักงาน และผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก เชนลูกคา สิ่งเหลาน้ีจะสงผลใหชื่อเสียงองคกรท่ีดีเปน

ตัวแทนระหวางภาพลักษณองคกรและคานิยมอิสระของแตละบุคคล

นักวิชาการหลายคนอาจจะพิจารณาวาแนวคิดของภาพลักษณองคกรและชื่อเสียงองคกร

มีความซ้ําซอนกัน แตมันเปนสิ่งท่ีสําคัญมากท่ีจะแยกท้ังสองสิ่งออกจากกัน ในทางปฏิบัติแลว

ชื่อเสียงองคกรท่ีดีจะถูกสงผานมาจากการกําหนดรูปแบบภาพลักษณท่ีพึงประสงค (รูปแบบของ

ความเชื่อและความรูสึก) และจากน้ันก็เชื่อมโยงภาพลักษณน้ีไปยังคุณคาท่ีสําคัญของกลุมผูมีสวน

ไดสวนเสียกลุมตางๆ ในขณะท่ีเราไมสามารถเปลี่ยนคุณคาของแตละบุคคลได แตเราสามารถ

เปลี่ยนการรับรูและบางคร้ังเปลี่ยนความรูสึกท่ีเขามีตอองคกรได

สุทธิลักษณ หวังสันติธรรม (2548) กลาวถึงความหมายของภาพลักษณ เอกลักษณ และ

ชื่อเสียงวา ท้ัง 3 สิ่งมีความเก่ียวพันกันโดยตรง ภาพลักษณท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเมื่อองคกรมีเอกลักษณ

ท่ีสอดคลองกับจุดยืนท่ีองคกรเปน และตองการนําเสนอใหประชาชนเห็นเชนน้ัน เมื่อองคกรมี

ภาพลักษณท่ีดียอมสงผลตอชื่อเสียงขององคกรในทางท่ีดี เพราะประชาชนเชื่อในภาพท่ีตนเองเห็น 

เมื่อการรับรูเก่ียวกับองคกรเปนไปในทางท่ีดี ชื่อเสียงท่ีดีขององคกรก็จะเกิดข้ึนตามมาในท่ีสุด 

สามารถอธิบายไดดังแผนภาพท่ี 2.2 ตอไปน้ี
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แผนภาพท่ี 2.2 แสดงความสัมพันธระหวางภาพลักษณ เอกลักษณและชื่อเสียง

ท่ีมา: สุทธิลักษณ หวังสันติธรรม, เอกสารการสอนช

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2548 หนา 191

จะเห็นไดวา องคกรมีความพยายามท่ีจะแสดงเอกลัก

ดําเนินงานและเปนไปในทิศทางท่ีประชาชนเปาหมายยอมรับ

เมื่อประชาชนเปาหมายซึ่งมีความรูความเชื่อท่ีแตกตางกัน

ประสบการณยอมรับในเอกลักษณท่ีองคกรนําเสนอ ก็จ

ภาพลักษณน่ันเอง และเมื่อองคกรมีภาพลักษณท่ีดีในสาย

เก่ียวกับองคกรน้ันยอมเปนชื่อเสียงในทางท่ีดี

ในทัศนะของ Fombrun (1996) กลาววาชื่อเสียงอ

องคกรไดพัฒนาในสี่ดานคือ สินคา (Product domain)

(Financial domain) และการจางงาน (Employment domain

ระหวางภาพลักษณและชื่อเสียงตอไปน้ี 

เอกลักษณ
ู



ชื่อเสียง
การรับร
ภาพลักษณ
ุดว

ษณ

 เพ

ต

ะเก

ตาข

งค

สังค

) ด
ิชากลยุทธการปร

ซึ่งสอดคลองกับจ

ื่อใหเกิดภาพลักษ

ามโครงสรางทาง

ิดเปนภาพท่ีมีตอ

องประชาชน ชื่อ

กรน้ันเกิดมาจากภ

ม(Social dom

ังแผนภาพท่ี 2.3
ะชาสัมพันธ 

ุดยืนของการ

ณในเชิงบวก 

ความคิดและ

องคกร หรือ

เสียงท่ีเกิดข้ึน

าพลักษณซึ่ง

ain) การเงิน 

ความสัมพันธ

ประชาชน
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สินคา สังคม การเงิน การจางงาน

ช่ือเสียง

แผนภาพท่ี 2.3 แสดงความสัมพันธระหวางภาพลักษณและชื่อเสียงองคกร

ท่ีมา: Charles J. Fombrun, Reputation: Realizing Value from the Corporate Image,
Harvard Business School Press, Boston, Massachusetts, 1996

1.2.2 การกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจ (Vision and Mission)

วิสัยทัศนและพันธกิจ เปนอีกแหลงกําเนิดของการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี เปนสิ่งถูกกําหนด

ข้ึนจากภายในองคกร และเปนหัวใจสําคัญในการกําหนดแนวทางในการดําเนินงานขององคกร 

(Dowling, 2001: 69)

คุณคาของการมีวิสัยทัศน คือ วิสัยทัศนจะเปนตัวผลักดันใหเกิดกระบวนการในการ

ดําเนินงานและเปนตัวกําหนดแนวทางการทํางานใหกับพนักงานในองคกร โดยวิสัยทัศน หรือพันธ

กิจองคกร จะมีกรอบในการกําหนดเน้ือหา โดยแบงเปน 2 สวนดังน้ี

1. สวนกลยุทธ ประกอบดวย

- มีคําอธิบาย (context)

- มีการหนดทิศทางการดําเนินธุรกิจ (Business Direction)

- มีการกําหนดความสามารถ (Competencies and capability)

- มีการกําหนดทิศทางในอนาคต (Future Direction)

2. สวนท่ีเก่ียวของกับผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย

- มีกําหนดคุณคาของการเปนพนักงานท่ีมีตอองคกร (Employee value systems)

เพื่อรวมกันผลักดันใหองคกรประสบความสําเร็จ

- มีการกําหนดเร่ืองการพัฒนาศักยภาพของพนักงานและการพัฒนาระบบการ

ทํางาน (Employee development and work practices)

- มีการกําหนดพันธะสัญญาตอผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder commitmen)
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1.2.3 เครือขายความเชื่อมโยงของกระบวนการการรับรู (networks of

cognitive associations)

ชื่อเสียงองคกรมาจากเครือขายความเชื่อมโยงของกระบวนการการรับรูท่ีพัฒนามาจาก

ความรูสึกท่ีสะสมมาเปนระยะของกลุมตางๆ ความรูสึกตางๆ เหลาน้ีเมื่อรวมตัวกันจะสรางใหเกิด

ความประทับใจในภาพรวม

Bromley (cited in Formbrun, 2007) กลาววา ความประทับใจของประชาชนเปนผลมา

จากกระบวนการประมวลขอมูลใน 3 ระดับ

1. กระบวนการประมวลขอมูลในระดับปฐมภูมิ (primary level) ท่ีมาจากประสบการณของ

บุคคล

2. กระบวนการประมวลขอมูลในระดับทุติยภูมิ (secondary level) มาจากอะไรก็ตามท่ี

เพื่อนไดเลาหรือบอกเก่ียวกับองคกรใดองคกรหน่ึงและสินคาใดสินคาหน่ึง

3. กระบวนการประมวลขอมูลในระดับตติยภูมิ (tertiary level) มาจากขอมูลของสื่อมวลชน 

ซึ่งรวมถึงโฆษณาและขาวประชาสัมพันธตางๆ

สิ่งท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดตอชื่อเสียงองคกรจะเกิดจากการประมวลขอมูลในระดับปฐมภูมิ 

ซึ่งมาจากประสบการณตรงของบุคคล แตคนๆ หน่ึงก็มีขอจํากัดในการรับขอมูลโดยตรง ดังน้ัน 

ขอมูลสวนใหญท่ีบุคคลคนหน่ึงไดรับจะมาจากเพื่อนๆ และแหลงขอมูลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ

สื่อมวลชน หรือจะกลาวอีกนัยหน่ึง ถึงแมขอมูลระดับปฐมภูมิมีอิทธิพลมากท่ีสุดตอการรับรูสวน

บุคคลแตพวกเขาก็ใชมันนอยกวาการไดรับขอมูลมาจากคนอ่ืน

ชื่อเสียงในทางท่ีดีจะเหมือนกับเปนแมเหล็กท่ีดีในการดึงดูดความสนใจของบุคคลท่ีมีตอ

องคกรได และทําใหเกิดการรับรูในกิจกรรมตางๆ ขององคกรไดงายข้ึน จากผลการวิจัย ทําใหเรา

ทราบวาองคกรท่ีมีชื่อเสียงท่ีดีสามารถดึงดูดใจใหพนักงานมาทํางานและสามารถรักษาพนักงาน

ใหทํางานกับบริษัทได และยังสามารถต้ังราคาสินคาใหสูงได อีกท้ังยังสามารถหาแหลงเงินทุน

ไดมากข้ึนอีกดวย 
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1.2.4 การกําหนดกลยุทธตราสินคา (Brand Strategy)

Taylor (2001) ใหมุมมองของการพัฒนาชื่อเสียงองคกร โดยกลาววา หลายองคกร

ประยุกตกลยุทธการสรางตราสินคาและบริการใหมั่นคงแข็งแรงท่ีจะนํามาซึ่งตราสินคาองคกรดวย 

ตัวอยางเชน Mark & Spencer, Coca-Cola, IBM, British Airways และ Virgin เปนตน ในกรณีน้ี 

คือ ชื่อเสียงขององคกรไดเกิดข้ึนผานการสรางตราสินคาองคกรในสินคาและบริการภายใตชื่อตรา

สินคา (Brand Name) เดียวกัน

บางองคกรจะรูสึกดีกับผลประโยชนจากการสรางตราสินคาแบบถูกกวา แทนการสราง

ความนาเชื่อถือสําหรับการขยายตราสินคาไปสูชื่อเสียงองคกร ซึ่งการขยายผลตอไปยังชื่อเสียงของ

องคกรน้ันมีท้ังดานดีและดานท่ีไมดี ชื่อเสียงดานดีขององคกรน้ันสรางข้ึนบนผลประกอบการดาน

การเงิน, การสรางมูลคาหุน ซึ่งเปนสิ่งท่ีสามารถพิจารณาวัดผลไดโดยงาย แตชื่อเสียงยังสามารถ

สรางผานความสามารถและการกระทําตางๆ ขององคกรท่ีทําข้ึนเพื่อตอบสนองความพึงพอใจผูมี

สวนไดสวนเสียไดอีกดวย

ปจจัยตางๆ เหลาน้ันลวนมีประโยชนในการพัฒนาชื่อเสียงองคกรท้ังสิ้น รวมท้ังทาทีตางๆ 

ท่ีมีตอสิ่งแวดลอม, สุขภาพ, ความปลอดภัย, ความเปนบรรษัทภิบาล แมแตสิทธิมนุษยชนและการ

เคารพตอชุมชนและวัฒนธรรมทองถ่ินตางๆ 

ความสําคัญของชื่อเสียงขององคกร (Corporate Reputation) และตราสินคาขององคกร 

(Corporate Brand) น้ันชัดเจนมาก และท้ังสองสิ่งน้ีมีความเก่ียวของสอดคลองกัน ชื่อเสียงของ

องคกรเปนการรับรูในภาพรวมท้ังหมดของผูมีสวนไดสวนเสีย สื่อมวลชน และสาธารณชน สวนตรา

สินคาองคกรคือ ชื่อเสียงขององคกรท่ีถูกสื่อสารออกไป และคํามั่นสัญญาขององคกรท่ีมีอยูในใจ

ของผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมด

ความสามารถขององคกรในการบริหารจัดการกับชื่อเสียงน้ันผูกติดกับความสามารถใน

การสื่อสารกับผูมีสวนไดสวนเสียและสาธารณชนในวงกวาง ดังเชนท่ี National Lottery ไดเปลี่ยน

สภาพเปนองคกรเอกชน แตไมไดรักษาชื่อเสียงดานบริการกับสาธารณชนไว จึงทําใหองคกรเกิด

ปญหาดานชื่อเสียง อยางไรก็ตาม ปจจัยดานน้ีวัดจากตัววัดดานการเงินไดยาก ตัววัดท่ีดีท่ีสุดคือ 

การใหคะแนนดานตางๆ เปรียบเทียบกับองคกรตางๆ โดยอาจทําเปนตารางเปรียบเทียบก็ได ซึ่ง

วิธีการเปรียบเทียบน้ีก็มีขอดีท่ีเปนประโยชนแกองคกร แตไมไดทําใหเราพิจารณาปจจัยดาน

การเงินขององคกรในการประเมินชื่อเสียงขององคกรได
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ท้ังน้ี ตราสินคาองคกรถูกตระหนักแลววาเปนสวนประกอบหน่ึงของกิจกรรมท้ังหมดใน

การสรางชื่อเสียงองคกร ดังน้ัน แนวคิดของตราสินคาระดับโลก ก็คือ คุณคาของตราสินคาน้ัน

สามารถสรางความชัดเจนใหเกิดข้ึนได บทบาทของตราสินคาองคกร คือการหมั่นคอยตรวจดูวา

ผูบริโภคยังรูสึกดีกับตราสินคาองคกรน้ันหรือไม 

กลาวโดยสรุป จากทัศนะของนักวิชาการและผูเชี่ยวชาญดานการตลาด การ
บริหารองคกร หรือการโฆษณา หลายทาน ท่ีมีตอพัฒนาการของชื่อเสียงองคกร สรุปได

วา ชื่อเสียงองคกรพัฒนามาจากการกระทําขององคกรท่ีผานมา และการกระทําของ

องคกรไดถูกสะสมเร่ือยมาจนทําใหเกิดการรับรูจากประชาชน โดยประชาชนจะเกิดการ
ประมวลผลการรับรูท่ีจะตีความตอการกระทําขององคกรวา เปนการกระทําดีหรือไมดี ซึ่ง

ส่ิงน้ีเองทําใหเกิดชื่อเสียงองคกร เชน หากประชาชนประมวลผลการรับรูและตีความวา

องคกรมีการกระทําท่ีดี ก็จะทําใหเกิดความมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี และนอกจากน้ีเพ่ือเปน
การตอกยํ้าความมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี องคกรตางๆ ตองพยายามสรางภาพลักษณของ

องคกรหรือตราสินคา เพ่ือส่ือสารใหประชาชนรับรูภาพขององคกรท่ีสอดคลองกับ

พฤติกรรมขององคกรท่ีตองการใหประชาชนรับรู น่ันเอง
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1.3 ผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร (Groups of Stakeholders)

Dowling (2001) กลาววาผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมน้ันจะถูกเชื่อมโยงเขาสูองคกรใน

หลายๆ ทาง  พวกเขาเหลาน้ีอาจมีความตองการท่ีจะไดรับการตอบสนองจากองคกรตางกัน ผูท่ีมี

สวนไดสวนเสียขององคกร คือ บุคคล หรือกลุมบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจขององคกร

นโยบายขององคกร และการดําเนินงานขององคกร ซึ่งผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรมีจํานวน

มาก และมีความตองการท่ีหลากหลาย สงผลใหการตัดสินใจขององคกรจึงมีความซับซอน

(Donaldson & Preston, 1995) รวมท้ังมีผลประโยชนท่ีผูท่ีมีสวนไดสวนเสียแตละกลุมไมสามารถ

เปลี่ยนแปลงได (Vested Interest) และสงผลตอความอยูรอดขององคกร ไดแก การถือหุน การ

ชําระหน้ี การซื้อผลิตภัณฑ และความเปนอยูท่ีดีของชุมชน (Clow & Baack, 2004)

ในอดีต องคกรจะมองผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรออกเปน 3 กลุม (Three-legged

Stool) คือ พนักงาน นักลงทุน และลูกคา ซึ่งเปนกลุมสําคัญท่ีผลิตและซื้อผลิตภัณฑ อีกท้ังยังเปน

ตัวแทนในการจําหนายผลิตภัณฑและบริการ แตปจจุบันจํานวนของผูท่ีมีสวนไดสวนเสียของ

องคกรมีมากข้ึนทําใหผูบริหารขององคกรจําเปนตองบริหารจัดการผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกร

ทุกกลุมอยางเหมาะสม และสรางความเทาเทียมกัน (Post, Lawrence, & Weber, 2002)

Dowling (2001) ไดแบงผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรออกเปน 4 กลุม ซึ่งพิจารณาจาก

บทบาทท่ีแตกตางกันของผูท่ีมีสวนไดขององคกรท่ีมีตอองคกรดังจะเห็นไดจาก แผนภาพท่ี 2.4

ดังน้ี
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แผนภาพท่ี 2.4 แสดงการแบงผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร

ท่ีมา: Dowling, G. (2001). Creating corporate reputations: Identity, image, and

performance. Oxford, UK: Oxford University Press, p. 33.

กลุมแรก กลุมท่ีมีบทบาทในการกําหนดบรรทัดฐานของสังคม (Normative

Groups) ซึ่งเปนหนวยงานหรือผูท่ีมีอํานาจในการกําหนดกฎเกณฑและควบคุมการดําเนินกิจกรรม

ขององคกรไดแก รัฐบาลและหนวยงานของรัฐบาล สภาชุมชน กลุมท่ีดูแลเร่ืองสิ่งแวดลอม กลุมท่ี

รักษาสิทธิของผูบริโภค เชน สํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค ซึ่งทําหนาท่ีติดตามหรือ

สอดสองพฤติการณของผูประกอบธุรกิจท่ีอาจกระทําการละเมิดสิทธิของผูบริโภค เปนตน

นอกจากน้ียังมีกลุมผูท่ีมีสวนไดสวนเสียภายในองคกร คือ คณะกรรมการบริหาร ซึ่งมีบทบาทใน

การอนุมัติแผนงาน และการใชบทลงโทษกับพนักงาน

กลุมท่ีสอง กลุมท่ีมีบทบาทเกี่ยวของกับการดําเนินงานขององคกร (Functional

Groups) และบทบาทในการอํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภค ไดแก พนักงาน ผูจัดจําหนาย

ผลิตภัณฑ ผูจําหนายวัตถุดิบ และผูใหบริการในดานตางๆ เชน องคกรท่ีใหบริการดานไปรษณีย

และการสื่อสาร บริษัทโฆษณา บริษัทวิจัยการตลาด บริษัทท่ีปรึกษาดานกฎหมาย และบริษัทท่ี

ปรึกษาตางๆ ในบางคร้ังชื่อเสียงท่ีดีขององคกรเหลาน้ีจะสามารถมีสวนชวยสรางชื่อเสียงท่ีดีใหกับ

องคกรท่ีใชบริการจากกลุมเหลาน้ีไดดวย

Normative Functional

Company

X

DiffuseCustomers

Different

Need-Base

Segments

Government

Regulatory Agency

Trade Association

Professional Societies

Stock Holder

Employees

Unions

Suppliers

Distributors

Journalists

Community Members

Special Interest Groups
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กลุมท่ีสาม กลุมท่ีมีบทบาทในการเผยแพรขอมูลขาวสาร (Diffuse Groups) ของ

องคกร เปนกลุมท่ีมีความสําคัญท่ีองคกรจะตองใหความสนใจเพราะกลุมน้ีเปนกลุมท่ีมีสวนในการ

ปกปองสิทธิของประชาชน ประเด็นท่ีดึงดูดความสนใจของคนกลุมน้ี คือ อิสรภาพดานขอมูล 

ขอมูลท่ีเปนสวนตัว ปญหาดานการใหโอกาสในการจางงานท่ีเทาเทียมกัน การใชแรงงานเด็ก เปน

ตน กลุมท่ีมีบทบาทสําคัญท่ีสุดในกลุมน้ี คือ กลุมสื่อมวลชน โดยกลุมน้ีจะมีบทบาทสําคัญในการ

สรางประเด็นสาธารณะ (public agenda) และเผยแพรประเด็นอันเปนท่ีสนใจของประชาชน โดย

กลุมสื่อมวลชนน้ี สามารถกลายเปนเพื่อนไดโดยข้ึนอยูกับวาฝายประชาสัมพันธเขาใจสื่อมวลชน

มากเพียงใดและปฏิบัติตอสื่อมวลชนไดนุมนวลเทาใด หากองคกรดูแลสื่อมวลชนไมดีมันอาจจะทํา

ใหเหตุการณท่ีเปนขอขัดแยงอยูกลายเปนภาวะวิกฤติไดและจะสรางผลกระทบตอภาพลักษณ

องคกรและชื่อเสียงองคกรท่ีประชาชนรูสึกถึง นอกจากกลุมสื่อมวลชนแลว ยังมีกลุมสมาชิกใน

ชุมชน และกลุมผลประโยชนอีกดวย

กลุมท่ีส่ี กลุมท่ีมีบทบาทดานการบริโภคสินคาและบริการ (Customer Groups) ซึ่ง

ก็คือลูกคา เน่ืองจากลูกคาขององคกรมีความตองการท่ีหลากหลาย ดังน้ัน นักการตลาดจึงตองใช

สวนประสมทางการตลาดท่ีแตกตางกันเพื่อเขาถึงลูกคาแตละกลุม รวมท้ังลูกคาแตละรายก็ยังมี

ปญหาท่ีแตกตางกัน จึงทําใหแนวทางการแกปญหาแตกตางกันไปดวย

นอกจากน้ี ยังอาจแบงประเภทของผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกร โดยพิจารณาจาก

ความสัมพันธระหวางผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรกับองคกรน้ัน ความหลากหลายท้ังในเร่ืองท่ี

เก่ียวของกับวิธีการและลักษณะความสัมพันธของผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกร ซึ่งอาจแบงได

เปน 2 ประเภท (Post et al., 2002)

ประเภทแรก คือ ผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรระดับปฐมภูมิ (Primary

Stakeholders) จะมีความสัมพันธโดยตรงตอความสําเร็จในดานการบรรลุเปาหมายพื้นฐานของ

การดําเนินงานขององคกร คือ การผลิตและการจัดจําหนายสินคาและบริการ ไดแก พนักงาน

(Employees) ผูถือหุนและเจาของ (Stockholders and Owners) ลูกคา (Customers) ผูจําหนาย

วัตถุดิบ (Suppliers) คูแขงขัน (Competitors) ผูจัดจําหนายสินคา (Distributors) และเจาหน้ี

(Creditors)

ประเภทท่ีสอง คือ ผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรระดับทุติยภูมิ (Secondary

Stakeholders) เน่ืองจากความสัมพันธลักษณะน้ีมีขอบเขตท่ีกวางกวาการซื้อขายสินคา เพราะยัง

มีผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรอ่ืนๆ ท่ีไดรับผลกระทบตอการประกอบธุรกิจท้ังทางตรงและ

ทางออม ไดแก ชุมชนทองถ่ิน (Local Communities) รัฐบาล (Government) กลุมนักรณรงคหรือ
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เคลื่อนไหวในสังคม (Activists) สื่อมวลชน (Mass Media) การรับฟงความคิดเห็นของ

สาธารณชน (Public Hearing) กลุมสนับสนุนองคกรธุรกิจหรือสมาคมทางการคา (Trade

Associations) ผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรระดับปฐมภูมิไมไดมีความสําคัญมากไปกวาผูท่ีมี

สวนไดสวนเสียขององคกรระดับทุติยภูมิ เน่ืองจากผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรระดับปฐมภูมิ

กับผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรระดับทุติยภูมิมักเก่ียวของในกิจกรรมท่ีซอนกันอยูไมสามารถ

แบงแยกกันไดอยางเด็ดขาด ดังน้ัน ในการตัดสินใจขององคกรมักจะเก่ียวของกับผลประโยชนและ

อิทธิพลจากผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรท้ังสองประเภท (Post et al., 2002) (ดูตารางท่ี 2.2

และ ตารางท่ี 2.3)
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ตารางท่ี 2.2 แสดงผลประโยชนและอิทธิพลของผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกรระดับ

ปฐมภูมิ
ผูท่ีมีสวนไดสวนเสียของ

องคกรระดับปฐมภูมิ

ผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร อิทธิพลของผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร

1. พนักงาน  มีความมั่นคงในหนาท่ีการงาน

 ไดรับคาจางอยางเปนธรรม

 สภาพแวดลอมในสถานท่ีทํางานปลอดภัยและ

สะดวกสบาย

 อํานาจในการตอรองจากกลุมผูใชแรงงาน

 การประทวง

 การประชาสัมพันธและภาพลักษณของ

องคกร

2. ผูถือหุนและเจาของ  ไดรับผลตอบแทนจากการลงทุนระดับท่ีนา

พอใจ

 มูลคาของหุนท่ีสูงขึ้น

 การเขาไปมีสวนรวมในการบริหาร

 การตรวจสอบบัญชีและการปฏิบัติงานของ

ผูบริหาร

3. ลูกคา  ไดรับสินคาและบริการท่ีมีคุณภาพ

 ไดรับความปลอดภัยจากการใชสินคาและ

บริการ

 ซ้ือสินคาจากคูแขงขันรายอื่นในตลาด

 ระงับยับย้ังการอุดหนุนสินคาจากองคกร 

(Boycott)

 ฟองรองตอศาลในกรณีท่ีไมไดรับความเปน

ธรรม หรือไดรับอันตรายจากสินคาและ

บริการ

4. ผูสงมอบวัตถุดิบ  ไดรับคําสั่งซ้ืออยางสม่ําเสมอ

 ไดรับการชําระเงินตรงเวลาและตามเงื่อนไขท่ี

กําหนด

 ปฏิเสธการซ้ือวัตถุดิบจากองคกร

 จําหนายสินคาใหกับคูแขงขันรายอื่น

5. คูแขงขัน  องคกรมีกําไร

 ไดรับสวนแบงทางการตลาดท่ีเพ่ิมขึ้น

 ความตองการใหอุตสาหกรรมเติบโต

 พัฒนานวัตกรรมของสินคาและนํา

เทคโนโลยีมาใชในการผลิต

 จําหนายสินคาในราคาท่ีตํ่ากวา

6. ผูจัดจําหนาย  ไดรับสินคาตรงตามเวลา เงื่อนไขในราคาท่ี

เหมาะสม

 เสนอขายสินคาและบริการท่ีผูบริโภคไววางใจ

และเปนประโยชน

 สั่งซ้ือสินคาจากผูผลิตรายอื่น

 ยับย้ังการจําหนายสินคา

7. เจาหน้ี  ไดรับชําระเงินกูเต็มจํานวน

 ไดรับดอกเบ้ียตามกําหนด

 การเรงรัดหน้ีสินหรือยึดทรัพย

 การอาศัยอํานาจตามกฎหมายเพ่ือเขา

ครอบครองกิจการ (Takeover)

ท่ีมา : Adapted from Post, J.E., Frederick, A.T., Lawrence, A.T., & Weber, J. (2002).
Business & Society, Corporate Strategy, Public policy, ethics. (10th ed.). New
York, NY : McGraw Hill, pp 16-17.
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แผนภาพท่ี 2.3 แสดงผลประโยชนและอิทธิพลของผูท่ีมีสวนไดสวนเสียขององคกร

ระดับทุติยภูมิ
ผูท่ีมีสวนไดสวนเสียของ

องคกรระดับทุติยภูมิ

ผลประโยชนของผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร อิทธิพลของผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร

1. ชุมชนทองถิ่น  การวาจางแรงงานทองถิ่น

 การไมทําลายสภาพแวดลอมของชุมชน

 การพัฒนาทองถิ่น

 การเฝาระวังสภาพแวดลอมอยางใกลชิด

 การตอตานหรือสนับสนุนการสรางและ

ขยายโรงงาน

 การเจรจานอกรอบ (Lobby)

2. รัฐบาล  รายไดของรัฐบาลเพ่ิมขึ้น เน่ืองจากเก็บภาษี

ไดมาก

 สงเสริมการพัฒนาสังคมและเศรษฐกจิ

 ออกใบอนุญาตการประกอบธุรกจิ

 การลิดรอนสงเสริมใหสิทธิพิเศษตางๆ

 การออกกฎหมาย

3. กลุมนักรณรงค  องคกรตางๆ ประกอบธุรกิจอยางเปนธรรม มี

มาตรฐานและอยูในกรอบของวฒันธรรมท่ีดี

 การอาศัยพลังของประชาชนในการ

วิพากยวจิารณการประกอบการของ

ธุรกิจตางๆ

4. ส่ือมวลชน  นําเสนอขาวตางๆ  ท่ีเกีย่วกับสินคาและ

บริการขององคกร หรือขาวท่ีเปนประโยชนตอ

การดาํเนินชวีิตของประชาชน

 อาศัยอํานาจของส่ือตางๆ เสนอขาว

ใหกับประชาชน

 ติดตามการดาํเนินธุรกจิขององคกรตางๆ

 วิพากยวจิารณการดาํเนินธุรกจิของ

องคกรตางๆ

5. การรับฟงความ

คิดเห็นจาก

สาธารณชน

 สรางและปกปองคานิยมในสังคม

 ลดความเส่ียงของอันตรายท่ีกระทบตอความ

เปนอยูของประชาชน

 สรางสรรคสังคมท่ีเติบโตแบบยัง่ยืน

 การใหการสนับสนุนตอกลุมนักรณรงค

 สรางแรงกดดันตอการบริหารงานของรัฐ

 ตอตานหรือสนับสนุนการประกอบธุรกิจ

บางประเภท

6. กลุมสนับสนุน

องคกรธุรกจิ

 การใหขอมูลแกองคกรและอุตสาหกรรม

เกี่ยวกับสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลง

 ใชทรัพยากรท่ีมีอยูในกลุมเพ่ือใหการ

สนับสนุนการประกอบธุรกิจ

 เกิดอํานาจทางการตอรองของกลุมนัก

ธุรกิจในอุตสาหกรรมตางๆ

ท่ีมา : Adapted from Post, J.E., Frederick, A.T., Lawrence, A.T., & Weber, J. (2002).

Business & Society, Corporate Strategy, Public policy, ethics. (10th ed.). New

York, NY : McGraw Hill, pp 16-17.
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การสรางชื่อเสียงท่ีดีใหกับองคกรน้ัน กลุมเปาหมายเปนกุญแจสําคัญท่ีจะนําไปสูวิธี

ดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ ฉะน้ันจึงตองเขาใจถึงความตองการของประชาชนกลุมตางๆ ท่ี

เก่ียวของ ซึ่ง Fombrun (1996) ไดอธิบายถึงความตองการ หรือความคาดหวังของกลุมเปาหมาย

ท่ีองคกรควรใหความตระหนักไว ดังน้ี

1. ลูกคา (Customers) เปนกลุมท่ีคาดหวังความไววางใจ (Reliability) ในสินคาและการ

บริการขององคกรน้ันตองมีคุณภาพดีและเชื่อถือไดมากกวาสินคาและบริการของคูแขงท่ี

อาจจะขายในราคาระดับเดียวกัน โดยลูกคาถือเปนกลุมท่ีมีความสําคัญตอองคกรเพราะ

เปนกลุมท่ีมีผลตอยอดขายและรายไดทางธุรกิจ ซึ่งชื่อเสียงจะเปนปจจัยสําคัญในการ

ผลักดันใหลูกคาเลือกใชบริการ โดยเฉพาะธุรกิจดานการจัดทําบัญชี บริษัทท่ีปรึกษา

กฎหมาย แพทย บริษัทประกันภัย สถาบันการเงิน ตองอาศัยชื่อเสียงอันเกิดจากการบอก

เลาแบบปากตอปาก (Word of Mouth) และการอางอิงบุคคลซึ่งสามารถสรางความ

นาเชื่อถือใหกับธุรกิจเปนสําคัญ และในขณะเดียวกันลูกคาของธุรกิจบริการดานการจัดทํา

บัญชี บริษัทท่ีปรึกษาตางๆ เหลาน้ี ก็อาศัยชื่อเสียงของบริษัทท่ีปรึกษาดังกลาวในการ

สรางชื่อเสียงในการดําเนินงานทางธุรกิจเพื่อใหเกิดความนาเชื่อถือและไววางใจใหแก

องคกรของตนดวย

2. กลุมนักลงทุน และผูสงมอบวัตถุดิบ (Investors and Suppliers) กลุมน้ีคาดหวังถึง

ความนาเชื่อถือ (Credibility) ดานการเงินจากองคกร ผานการสื่อสารในรูปแบบตางๆ 

ท้ังท่ีเปนขาวแจก รายงานประจําป และชองทางการสื่อสารอ่ืนๆ อันแสดงใหเห็นถึงความ

มั่นใจไดวาองคกรมีรายไดและเงินสํารองท่ีดี และแสดงออกถึงความศรัทธาและไววางใจ

ในการติดตอทางธุรกิจได ท้ังน้ี กลุมน้ีคาดวาองคกรจะนําเสนอขอมูลความเสี่ยงท่ีอาจ

เกิดข้ึนจาการดําเนินธุรกิจอยางตรงไปตรงมาเมื่อเกิดปญหาก็จะเปดเผยและแจงใหทราบ

อยางทันตอสถานการณท่ีแทจริงขององคกร โดยองคกรท่ีจัดอันดับความนาเชื่อถือ

ทางการเงิน อาทิ มูด้ี จะเปนอีกกลุมท่ีเขามามีอิทธิพลตอกลุมเปาหมาย เพราะถือเปน

หนวยงานกลางท่ีจะเขามาวิเคราะห นําเสนอ และเปรียบเทียบขอมูลขององคกรธุรกิจ

ตางๆ

3. พนั ก ง า น  (Employees) ซึ่ ง มี ค ว า ม ค า ด ห วั ง ใ น เ ร่ื อ ง ข อ ง ค ว า ม เ ชื่ อ มั่ น

(trustworthiness) จากองคกร ไดรับการปฏิบัติอยางมีเกียรติและนับถือในเร่ืองการ

มอบหมายงาน การพิจารณาเงินเดือน และการเลื่อนตําแหนงก็ตองเปนไปดวยความ

ยุติธรรม เคารพซึ่งกันและกัน ถือเปนบุคคลหน่ึงท่ีมีสิทธิ์มีเสียงในการเปนพลเมืองของ

สังคม  ความคาดหวังน้ีจึงเปนแรงกดดันใหองคกรตองพัฒนานโยบายและโปรแกรมเพื่อ
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จะสนับสนุนใหพนักงานทุกระดับมีสภาพชีวิตความเปนอยูท่ีดี โดยการปฏิบัติไมเพียง

แคคํานึงถึงสุขภาพ และความปลอดภัยแตยังตองคํานึงถึงความกาวหนา และความเปน

พันธมิตรขององคกร เชน การลงทุนในหุนของบริษัท หรือซื้อหนวยลงทุนในกองทุนสํารอง

เลี้ยงชีพ เพื่อใหมีสิทธิ์ในการเขารวมตัดสินใจในการวางแผนกลยุทธขององคกร

4. ชุมชน (Communities) ซึ่งมีความคาดหวังในเร่ืองความรับผิดชอบ (responsibility)

ท่ีองคกรเปนสวนหน่ึงของสังคม และสิ่งแวดลอม โดยสวนมากแลว พนักงานก็พักอาศัยอยู

ในชุมชนบริเวณรอบองคกร ทําใหองคกรตองคํานึงถึงการดําเนินงานตางๆ ท่ีจะทําใหคน

ในชุมชนมีสภาพชีวิตท่ีดีไปดวย เพื่อจะไดรับการยอมรับจากคนในชุมชนวาองคกรก็ถือ

เปนพลเมืองท่ีดี โดยใหการสนับสนุนกิจกรรมทางสังคม หวงใยสิ่งแวดลอม มีสวนรวมกับ

พนักงานในการทํากิจกรรมตางๆ สนับสนุนการศึกษา และวัฒนธรรมของชุมชน

แผนภาพท่ี 2.5 แสดงปจจัยท่ีสงผลตอการสรางชื่อเสียงองคกร

ท่ีมา: Formbrun (1996). Reputation: Realizing Value from the Corporate Image.

Boston, USA, Havard Business School Press, p.72

ชื่อเสียงขององคกร
(Corporate Reputation)

ความนาเชื่อถือ

(Credibility)
ความไววางใจ

(Reliability)

ความเชือ่ม่ัน

(Trustworthiness)

ความรับผิดชอบ

(Responsibility)
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จากแผนภาพท่ี 2.5 จะเห็นไดวา แรงสนับสนุนของเครือขายดังกลาวจะชวยสงเสริมให

องคกรมีชื่อเสียงท่ีเปนท่ียอมรับและมั่นคง จากความไววางใจ ความนาเชื่อถือ ความเชื่อมั่น และ

ความรับผิดชอบตอสังคม โดยชื่อเสียงจะเปนผลจากการดําเนินงานขององคกรในอดีตและปจจุบัน

อันเปนผลจากการรวบรวมการตัดสินสวนตัวของแตละคน รวมถึงความคาดหวังของประชาชน

กลุมตางๆ ในอนาคตดวย

การวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย: การคิดแบบ Outside-in

Jolly (2001) ไดนําเสนอวิธีการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย โดยกลาววาเปนเร่ืองท่ีซับซอน

และสับสนในการหาทางหลีกเลี่ยง “การคืบคลานของวิกฤติ” และการสรางโอกาสท่ีสูงท่ีสุด องคกร

ท่ีประสบความสําเร็จจะมีมุมมองท่ีไกลกวา ไมเพียงแตการทําความเขาใจวาลูกคาเปนใครเทาน้ัน 

แตรวมไปถึงการพยายามเขาใจสิ่งท่ีลูกคาคิดและตองการดวย

การคิดแบบ Outside-in เปนความสามารถในการมององคกรจากสายตาบุคคลภายนอก

เขามา องคกรตองสรางเคร่ืองมือท่ีเรียกวา “The Risk Radar Screen” ข้ึน เพื่อใชตรวจจับความ

เสี่ยงดวยวิสัยทัศนแบบ 360 องศาเพื่อท่ีจะกําหนด ประเมิน และตอบสนองตอทัศนคติและ

พฤติกรรมท่ีมีความแตกตางกันของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย โดยแสดงไดจากแผนภาพท่ี 2.6

ดังตอไปน้ี

แผนภาพท่ี 2.6 แสดงการวิเคราะหผูมีสวนไดสวนเสีย แบบ The Risk Radar Screen

ท่ีมา: Jolly, Adam: Managing Corporate

สิ่งแวดลอม นโยบาย

สาธารณะ

กิจกรรมคูแขง

กลุมนักลงทุน

NGOsจรรยาบรรณของสื่อ

การใหคุณคาและรูปแบบการ

ใชชีวิต

ลูกคา

องค
Reputation, London, UK, 2001, p. 100

องคกร

ความเสี่ยง

กลุมผูมีสวนไดสวนเสีย

ผูขายวัตถุดิบ

กร
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หากปราศจากการคิดแบบ Outside-in แลว องคกรจะลมเหลวในการคาดการณและ

ตอบสนองตอการรับรูของกลุมเปาหมาย ซึ่งเปนสาเหตุใหเกิดวิกฤตข้ึนซึ่งจะสงผลตอชื่อเสียง

องคกรท่ีจะแกไขไมไดและความเสียหายตอการเงินขององคกร

ลึกไปกวาน้ัน การคิดแบบ Outside-in ประกอบดวยการวางแผนความเสี่ยงและการ

สื่อสารเร่ืองความเสี่ยง ในกระบวนการวางแผนน้ัน ผูบริหารระดับสูงจะตอง

- เขาใจถึงความเสี่ยงและยอมรับวามันมีอยู

- จัดระบบการเตือนและติดตามความเสี่ยง โดยการใช The Risk Radar Screen

- หาทางปรับปรุงวิธีการทํางานและกระบวนการทํางาน

- หากระบวนการสื่อสารท่ีชัดเจน

- ระบุใหชัดเจนใครคือผูมีสวนไดสวนเสีย และอะไรคือสิ่งท่ีคนกลุมน้ีตองการ

- ใช Third Party (สื่อ) มาชวยเร่ืองการสรางความนาเชื่อถือ

- ใชวิธีการตอบสนองใหเหมาะสมกับผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุม

- สรางคุณประโยชนของการลงทุน สินคาและบริการแยกออกมาจากความเสี่ยง

- ติดตามและประเมินผลขอความท่ีใชในการสื่อสาร

การสื่อสารประเด็นความเสี่ยงท่ีมีประสิทธิภาพจะชวยให

- ลดความตึงเครียดระหวางธุรกิจกับกลุมผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา

- ลดแรงตอตานในการสรางตลาดและการยอมรับสินคา

- สรางสภาพแวดลอมท่ีนําไปสูการลงทุน

- ลดการคุกคามของกฎหมายและขอบังคับ

- สรางความไววางใจและความเชื่อมั่นในระยะยาวใหกับกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย
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1.4 คุณคาของการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี

Fombrun (2007) ไดสรุปความสําคัญของการมีชื่อเสียงท่ีดี ดังน้ี 

- ชื่อเสียงท่ีดีชวยใหองคกรดึงดูดความสนใจของคนรอบขาง เชน นักวิเคราะห นัก

ลงทุน ลูกคา หุนสวน และพนักงาน การบริหารจัดการเอกลักษณ (Identity

management) สามารถรักษาชื่อเสียงท่ีดีได (Chajet, 1989)

- ผลวิจัยพบวาผูบริโภค 9 ใน 10 คน เมื่อเลือกซื้อระหวางสินคาท่ีมีคุณภาพและ

ราคาเหมือนกัน ชื่อเสียงองคกรเปนปจจัยท่ีผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาน้ันๆ 

(Mackiewicz, 1993)

- ชื่อเสียงท่ีดีสามารถรองรับผลกระทบในเวลาท่ีองคกรอยูในภาวะวิกฤติดาน

เศรษฐกิจได (Jone, 2000)

Dowling (2001) ไดกลาวถึงคุณคาของการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดีวา เมื่อคนรับรูวาองคกรมี

ชื่อเสียงท่ีดี จะเปนมีสวนชวยในการสรางโอกาสตางๆ ไดมากมาย รวมถึงการดําเนินงานในดาน

ตางๆ ก็จะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึน ชื่อเสียงองคกรท่ีไมดีจะสงผลในทางตรงกันขาม 

ประชาชนจะไมเชื่อในองคกร ไมเชื่อในสินคาตางๆ ท่ีนําเสนอตอผูบริโภค หรือไมรูวาจะอธิบาย

อยางไรเก่ียวกับองคกร เหลาน้ีแสดงใหเห็นวาการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดีสามารถสงผลดีตอท้ังดาน

ปฏิบัติการและดานการเงิน

คุณคาดานการปฏิบัติการ (Operational Value)

การมีชื่อเสียงองคกรท่ีดีจะชวยองคกรใหมีคุณคาดานการปฏิบัติการ ดังตอไปน้ี

1. ชื่อเสียงองคกรสามารถเพิ่มคุณคาดานจิตใจใหกับสินคาขององคกร (เชน ความไววางใจ)

และบริการขององคกร (เชน ในเวลาท่ียากตอการประเมินคุณภาพของงานบริการ ดังน้ัน

บริษัทท่ีมีชื่อเสียงท่ีดีจะสามารถไดรับการประเมินคาท่ีสูงกวาบริษัทท่ีมีชื่อเสียงองคกรท่ีไม

ดีเล็กนอย)

2. ชวยลดความเสี่ยงในการรับรูของลูกคาเมื่อซื้อสินคาและบริการของบริษัท 

3. ชวยใหลูกคาตัดสินใจเลือกสินคาและบริการท่ีมีการทํางานคลายกันได

4. ชวยเพิ่มความพึงพอใจในการทํางานใหกับพนักงาน

5. ชวยใหบริษัทสามารถไดคนท่ีมีคุณภาพท่ีดีกวาใหความสนใจเขามารวมงาน

6. ชวยเพิ่มประสิทธิภาพการโฆษณาและพลังการขาย



35

7. ชวยสนับสนุนการเปดตัวสินคาใหม

8. ชวยใหบริษัทแสดงความแข็งแกรงตอคูแขงได

9. ชวยใหองคกรสามารถดึงดูดองคกรท่ีเปนมืออาชีพดีท่ีสุดมาเปนพันธมิตรได เชน บริษัท

โฆษณาท่ีดีท่ีสุดตองการทํางานกับลูกคาท่ีดีท่ีสุด 

10. สามารถชวยใหเรามีโอกาสในการแกไขในเวลาท่ีองคกรเกิดวิกฤติการณ

11. ชวยเพิ่มเงินทุนในตลาดหุน

12. ชวยใหมีอํานาจการตอรองกับชองทางการจัดจําหนายไดสูงข้ึน

13. ชวยแสดงถึงขอผูดมัดท่ีดีระหวางกันในเวลาท่ีองคกรทําสัญญากับองคกรธุรกิจตางๆ เชน 

ผูสงมอบวัตถุดิบ บริษัทโฆษณา

สําหรับองคกรท่ีมีชื่อเสียงท่ีไมดีจะสงผลเสียตอองคกร ดังน้ี

1. ซีอีโอ หลายคนกลาววา หากนักวิเคราะหตลาดหุนไมชอบองคกรจากการท่ีมีชื่อเสียงท่ีไมดี

จะทําใหเขาประเมินมูลคาหุนขององคกรตํ่า 

2. ผูสื่อขาวจะใหความสนใจเปนพิเศษตอบริษัทท่ีมีชื่อเสียงท่ีไมดี และไมวาบริษัทเหลาน้ีจะ

ทําอะไรท่ีดี ผูสื่อขาวก็จะเตือนผูฟงวาบริษัทน้ีมีประวัติท่ีไมดีมากอน

3. ลูกคาดูเหมือนจะกังวลกับราคาของสินคาและบริการท่ีมาจากบริษัทท่ีไดรับการยอมรับ

นอย

4. ในสายตาจากคนภายนอกจะมองวาองคกรท่ีมีชื่อเสียงท่ีไมดีจะมีแนวโนมท่ีจะเลี้ยงดู

พนักงานไมดีเชนกัน

คุณคาดานการเงิน (Financial Value)

องคกรท่ีมีชื่อเสียงท่ีดี มีผลตอดานผลการดําเนินงานดานการเงิน คือ สามารถชวยให

บริษัทบรรลุเปาหมายดานผลกําไรได เมื่อบริษัทไดไปถึงเปาหมายของการมีกําไรแลว ก็จะสามารถ

ทําใหเกิดการสรางผลกําไรอยางย่ังยืน 

ในการศึกษาดานการประเมินชื่อเสียง ของ ปเตอร โรเบิรต และเกรแฮม ไดทําไว พบวา

ชื่อเสียงไดถูกประเมินมาจากการรับรูในตัวผูบริหารและองคกรจากคุณลักษณะท้ัง 8 คือ การ

บริหารคุณภาพ (management quality) คุณภาพสินคา (product quality), ความสามารถในการ

พัฒนาและรักษาบุคลากรท่ีมีความสําคัญไวได (ability to develop and keep key people)

ความมั่นคงดานการเงิน (Financial soundness) การใชสินทรัพย (asset used) มูลคาการลงทุน 
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(investment value) ระดับของการคิดนวัตกรรมใหม (degree of innovativeness) ความเปน

มิตรตอสังคมและสิ่งแวดลอม (community and environmental friendliness)

ความสามารถทางการเงิน (Financial performance) ถูกประเมินมาจากผลตอบแทนตอ

สินทรัพยรวม (Return of total assets-ROA) การประเมินท่ีสูงกวาหรือตํ่ากวาคาเฉลี่ยของท้ัง

ชื่อเสียงองคกรและ ROA สําหรับแตละองคกรไดถูกกําหนดความสัมพันธกับองคกรอ่ืนๆ ในแวดวง

เศรษฐกิจท่ีองคกรน้ันๆ ทําธุรกิจอยู 

ขอมูลสวนหน่ึงของ Fortune’s Most Admired Corporation’ ท่ีไดทําการศึกษาระหวางป 

1984 ถึง 1995 ในแตละปผูบริหารประมาณ 4,000 คน ไดทําการใหคะแนนบริษัทในฟอรจูน 500

บริษัท (Fortune 500 companies) ในแวดวงเศรษฐกิจ ขอมูลดานชื่อเสียงองคกรไดถูกนํามาจับคู

กับขอมูลดานการเงิน เพื่อทําการประเมินความสัมพันธระหวางชื่อเสียงองคกรกับผลตอบแทนตอ

สินทรัพย โดยพบวาความสัมพันธของ 2 สิ่ง คือ

1. ชื่อเสียงองคกรท่ีดี จะชวยเพิ่มระยะเวลาในชวงท่ีองคกรไดรับผลตอบแทนทางการเงินดี

เลิศ 

2. ชื่อเสียงองคกรท่ีดี อาจชวยลดระยะเวลาในชวงท่ีองคกรไดรับผลตอบแทนทางการเงินตํ่า

Taylor (2001) กลาววาชื่อเสียงมีผลกระทบตอองคกรในเร่ืองตางๆ ดังน้ี

1. ชื่อเสียงมีผลกระทบตอยอดขาย (Your reputation impacts sales) ซึ่งลูกคาจะมี

ความไววางใจในการซื้อสินคาหรือบริการจากองคกร อันจะสงผลตอการเพิ่มข้ึนของ

ยอดขายและสรางกําไรใหแกองคกร

2. ชื่อเสียงมีผลกระทบตอการสรรหาและรักษาพนักงาน(Your reputation impacts

recruitment and retention) ซึ่งพนักงานถือเปนหัวใจสําคัญท่ีจะทําใหองคกรประสบ

ความสําเร็จ ถาการลาออกมีสูงจะสงผลตอการจัดสรรงบประมาณขององคกรในการ

สรรหาพนักงานใหมและความตอเน่ืองของการทํางาน ฉะน้ันการปฏิบัติตอพนักงาน

ดวยความยุติธรรมและรับผิดชอบจึงเปนสิ่งสําคัญมากท่ีจะชวยใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดี 

และความตองการรวมงานกับองคกรมีสูงข้ึน

3. ชื่อเสียงมีผลกระทบตอผูนําความคิดเห็น (Your reputation impacts opinion

leaders) ซึ่งเปนบุคคลท่ีสาม เชน สื่อมวลชน นักการเมือง ในการท่ีจะบอกกลาว

เก่ียวกับองคกรใหคนในสังคมไดรับรูเร่ืองราวเก่ียวกับองคกรในวงกวาง การท่ีองคกรมี

ชื่อเสียงท่ีดีจะชวยใหเขาถึงผูนําความคิดเห็นไดงายข้ึน
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4. ชื่อเสียงมีผลกระทบตอราคาหุน (Your reputation impacts your share price) ถา

องคกรมีชื่อเสียงท่ีดี ก็ชวยใหราคาหุนอยูในระดับสูง เพราะลูกคาตางใหการยอมรับ

และเชื่อถือในตัวองคกร

ชื่อเสียงองคกรท่ีเปนท่ีนิยม (ท่ีถูกแสดงใหเห็นอยางชัดเจนไดในรูปของตราสินคาองคกร)

จะสรางผลประโยชนท่ีจับตองได ดังตอไปน้ี

- สามารถต้ังราคาสินคาท่ีสื่อถึงความมีคุณภาพเย่ียม (Premium Price) ได

- มีตนทุนตํ่า

- มีเขตกันชนสําหรับสถานการณท่ีเกิดวิกฤติกับองคกร

- สามารถพัฒนาความจงรักภักดี (Loyalty) ของพนักงานในองคกรและลูกคาใหสูงข้ึนได
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1.5 การจัดการชื่อเสียงองคกร (Managing Corporate Reputation)

Wilcox (Cited in รองศาสตราจารยรุงนภา พิตรปรีชา วารสารการประชาสัมพันธและการ

โฆษณา ฉบับท่ี 1 ป 2551) ไดเผยเคล็ดลับสําคัญของการสรางชื่อเสียงใหประสบความสําเร็จวา 

ผูบริหารและคณะบริหารจะตองเปนแรงผลักดันสําคัญในการสรางชื่อเสียง จะตองมีเหตุผลท่ีดี

สําหรับชื่อเสียง มีแนวศาสตรและศิลปในการบริหารงาน จะตองสามารถตอบสนองความตองการ

หรือนําเสนอผลิตภัณฑบริการเกินกวาท่ีสาธารณชนคาดหวังไว และท่ีขาดไมไดก็คือบุคลากรทุก

คนในหนวยงาน จะตองมีความรูสึกเปนเจาขององคกรหรือตราสินคาน้ันๆ นอกจากน้ี วิธีการท่ีดี

และเหมาะสมท่ีสุดในการรักษาและดูแลชื่อเสียงขององคกรและตราสินคาคือ การใหความสําคัญ

กับการแสดงความรับผิดชอบตอสังคมขององคกร (Corporate Social Responsibility) ซึ่ง

ประกอบดวย ความมีจริยธรรม ความเปนบรรษัทภิบาล การใหความสําคัญตอสิทธิมนุษยชน 

ความรับผิดชอบตอสิ่งเวดลอม และบทบาทหนาท่ีตอสังคม จึงมีความจําเปนท่ีหลายองคกรหรือ

ตราสินคาจะตองพิจารณาเร่ืองตางๆ เหลาน้ีอยางถ่ีถวนและระมัดระวัง (อางจาก info@market-

comms.co.th และ www.market-comms.co.th)

การจัดการชื่อเสียงอยางประสบความสําเร็จไดน้ัน Fombrun (1996) มีทัศนะวา องคกร

ตองสรางโปรแกรมท่ีจําเปนสําหรับบทบาทความเก่ียวของของสวนประกอบตางๆ องคกรจะตอง

หมั่นประเมินชื่อเสียงขององคกร โดยดูท่ีตําแหนงขององคกรเมื่อเทียบกับคูแขง  โดยใช

สวนประกอบหลักในการประเมินชื่อเสียงองคกรและนําไปวางแผนจัดการอยางเปนข้ันตอนตอไปน้ี

ขั้นแรก การวิเคราะหเอกลักษณ ภาพลักษณ และชื่อเสียงในปจจุบัน ในข้ันแรกของ

การทําการประเมินชื่อเสียงเพื่อเปนการประเมินวาการรับรูในสวนของเอกลักษณองคกร 

ภาพลักษณองคกร และชื่อเสียงองคกร ท่ีองคกรสื่อออกไปมีความถูกตองมากนอยแคไหน

วิเคราะหเอกลักษณ ในสวนน้ีเปนสิ่งท่ีองคกรไดทําการสื่อสารไปยังกลุมเปาหมายตางๆ 

เชน ลูกคา พนักงาน ผูถือหุน ผูจัดหาวัตถุดิบ ผูกระจายสินคา นักกฎหมาย  ผูสื่อขาว นักวิเคราะห

และประชาชน โดยองคกรจะตองทําการสํารวจในทุกกลุมเปาหมายวามีการรับรูในเอกลักษณ

องคกรอยางไรบาง โดยท่ัวไปจะเปนการนําชิ้นงานโฆษณา แผนพับ คูมือ โปสเตอร ตราสัญลักษณ 

และปายตางๆ เหลาน้ีมารวมอยูดวยกันแลวทําการสํารวจ ในขณะเดียวกันผูเชี่ยวชาญจะมีการ

สัมภาษณกลุมตัวแทนพนักงานเพื่อใหระบุถึงความเขาใจของพนักงานท่ีมีตอบริษัท วัตถุประสงค

ของการวิเคราะหน้ีเพื่อคนหาวา เอกลักษณองคกรไดถายทอดสิ่งท่ีเปนแนวคิดขององคกรไปยัง

พนักงานไดหรือไม

http://www.market-comms.co.th/
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ขั้นท่ีสอง การวางแผนกําหนดสภาวะการณในอนาคต (Designing the future

state) การทําความเขาใจอยางชัดเจนเก่ียวกับกลยุทธขององคกร สภาวะการแขงขัน เปน

สิ่งจําเปน กอนท่ีจะมีการกําหนดสิ่งท่ีองคกรปรารถนาท่ีจะเปนในอนาคต 

การรวมหารือในประเด็นท่ีเก่ียวกับกลยุทธการวางตําแหนงขององคกรในอุตสาหกรรม

ตลอดจนการวางแผนในมุมมองตางๆ การวิเคราะหแนวโนม และการวิเคราะหสภาพการแขงขัน

ควรจะตองทําควบคูกันไปกับการพิจารณาดูวาชื่อเสียงองคกรและจุดยืนของคูแขงเปนอยางไร 

องคกรไหนในภาคอุตสาหกรรมท่ีมีสถานะท่ีดีท่ีสุดและทําไม กลยุทธอะไรบางท่ีคูแขงไดใชเพื่อ

รักษาชื่อเสียงองคกรไว

ขั้นท่ีสาม การจัดการในชวงแหงการเปล่ียนแปลงไปสูอนาคตท่ีกําหนดไว การ

ทบทวนแผนการขององคกรเพื่อจัดการใหไดตามท่ีกําหนดไวในอนาคตเปนการศึกษาชองวาง

ระหวางสภาพการณในปจจุบันกับสภาพการณท่ีปรารถนาจะเปน เพื่อใหความเก่ียวของของสอง

ตําแหนงน้ันใกลชิดกันมากท่ีสุดเพื่อใหข้ันตอนการทํางานจริงจะนําไปสูผลแหงความสําเร็จได

แผนภาพท่ี 2.7 แสดงขั้นตอนการวางแผนจัดการชื่อเสียงองคกร

การตรวจสอบชื่อเสียง (The Reputational Audit)

ท่ีมา : Charles J. Fombrun, Reputation: Realizing Value from the Corporate Image,

Harvard Business School Press, Boston, U.S.A., 1996, p. 207

- การวิเคราะหเชิงกลยุทธ

- การวิเคราะหคูแขง 

วินิจฉัยสถานะปจจุบัน
ออกแบบสถานะที่ตองการ

เปนในอนาคต

การจัดการชวงปรับเปลี่ยน

- งานและหนาที่ที่เกี่ยวของ

- การรณรงคดานขอมูล

- การวิเคราะหเอกลักษณ

- การวิเคราะหภาพลักษณ

- การวิเคราะหความสัมพันธ
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Arthur W. Page (cited in Gerry Griffin, 2002) เชื่อวาการประชาสัมพันธน้ัน เปน

หนวยงานท่ีเปนฝายบริหารจัดการ (function of executive management) ท่ีเปนศูนยกลาง

ความสําเร็จขององคกร โดยมีหลักการ 6 ขอเพื่อสรางความนาเชื่อถือใหเกิดข้ึนในองคกรได อันจะ

นําไปสูความมีชื่อเสียงท่ีดีขององคกร ดังตอไปน้ี

1) พูดความจริง เพื่อใหสาธารณชนรับรูวาเกิดอะไรข้ึนบาง และใหรับทราบคุณลักษณะ,

อุดมคติ และหลักการขององคกรไดอยางถูกตอง ชัดเจน

2) พิสูจนดวยการกระทํา การรับรูในตัวองคกรของสาธารณชนน้ัน 90% ถูกตัดสินดวยการ

กระทํา และอีก 10% ดวยการใชคําพูด

3) รับฟงผูบริโภค หากตองการสงเสริมองคกรใหดีย่ิงข้ึน ใหทําความเขาใจสิ่งท่ีสาธารณชน

ตองการ และใหผูบริหารระดับสูงและพนักงานอ่ืนๆ รับทราบขอมูลเก่ียวกับการตอบสนอง

หรือสิ่งตางๆ ท่ีเก่ียวกับท้ังสินคาและนโยบายขององคกรไว เพื่อใหเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน

4) บริหารจัดการเพ่ือวันพรุงน้ี เตรียมแผนการปองกันลวงหนา และลบการกระทําท่ี

เสียหาย สรางสิ่งท่ีดีๆ กับเกิดกับองคกร

5) บริหารจัดการดานประชาสัมพันธ ประหน่ึงวาท้ังหมดขององคกรขึ้นอยูกับมัน

ดังน้ัน ทุกกลยุทธของการประชาสัมพันธ และกิจกรรมตางๆ ควรจะทําโดยคํานึงถึง

ผลกระทบตอสาธารณชนดวย 

6) ตองอดทน และควบคุมตนเองใหได ใหใชเหตุผลหรือขอมูลความจริงตางๆ ในการ

แกไขหรืออธิบายสิ่งตางๆ ท่ีเกิดข้ึน โดยเฉพาะเมื่อเกิดวิกฤติข้ึน ใหระลึกไวเสมอวาความ

อดทนและการใชเหตุผลทําใหเกิดการสื่อสารท่ีดีท่ีสุด

ในขณะท่ี Griffin (2008) ไดกลาวถึงมุมมองของการบริหารความเสี่ยงของการจัดการ

ชื่อเสียงองคกรเพื่อการบริหารจัดการสูอนาคต วา องคกรตางๆ ตองแยกเร่ืองตางๆ ในองคกรให

เปนเร่ืองท่ีบริหารจัดการได มิฉะน้ันองคกรจะไมสามารถประสบความสําเร็จได องคกรแตละ

องคกรจะมีองคประกอบของการจัดการชื่อเสียงอยู 3 สวน ท่ีสามารถแยกออกจากกันและบริหาร

จัดการในแตละองคกรประกอบในวิธีท่ีแตกตางกัน แตองคประกอบแตละดานจะตองไดรับการ

พิจารณาและบริหารจัดการอยางจริงจังและขาดองคประกอบใดองคประกอบหน่ึงไมได 

องคประกอบของการจัดการชื่อเสียงองคกร 3 สวน คือ

- การจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management)

- การจัดการประเด็น (Issue Management)

- การแสดงความรับผิดชอบตอสังคม (Corporate Social Responsibility)
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2. แนวคิดเกี่ยวกับการวัดชื่อเสียงองคกร (Measurement of corporate reputation)

การวัดชื่อเสียงองคกร ท่ีหลายๆ องคกรอาจทําโดยการใชบริการบริษัททําวิจัยเพื่อหา

แนวทางท่ีเหมาะสมในการวัดชื่อเสียงองคกร Dowling (2001) ไดสรุประเบียบวิธีวิจัย 3 ระดับ 

(three-stage research approach) ซึ่งเปนวิธีท่ีดีท่ีชวยศึกษาความมีชื่อเสียงขององคกร ดังน้ี 

1. การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research)เปนวิธีการท่ีดีท่ีสุดท่ีจะศึกษาและ

เขาใจกลุมสาธารณชนเปาหมายในเร่ืองของปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูภาพลักษณ

และชื่อเสียงขององคกร ซึ่งวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุด คือ

a. การทบทวนเก่ียวกับการจัดการ (management introspection)

b. การสัมภาษณเชิงลึกกลุมเปาหมายหลักเปนรายบุคคล (in-depth

interview with key individual stakeholders)

c. การสนทนากลุมกับกลุมเปาหมายท่ีเลือกสรร (focus group interview

with selected groups of stakeholders)

ท้ังน้ีการเลือกกลุมตัวอยางเพื่อสัมภาษณน้ันจําเปนท่ีตองเปนตัวแทนของ

กลุมเปาหมายท้ังหมด

2. การวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative research) จะชวยอธิบายเก่ียวกับภาพลักษณ

และชื่อเสียง ซึ่งวิธีการท่ีนิยมอยางมากคือการสํารวจ โดยถามีการออกแบบการ

วิจัยท่ีดี และมีจํานวนกลุมตัวอยางท่ีมากเพียงพอตอความนาเชื่อถือของการวิจัย 

ผลการวิจัยน้ันก็จะสามารถทําใหทราบวาการรับรูของกลุมเปาหมายให

ความสําคัญ หรือคํานึงถึงเร่ืองใดเปนหลัก และนํามาวางแผนเพื่อจัดการให

องคกรประสบความสําเร็จตอไปได

3. การวิเคราะหผลเชิงสถิติท่ีแสดงถึงภาพลักษณและชื่อเสียง และวิเคราะหจุดออน 

จุดแข็ง

Wilcox and others (Cite in รองศาสตราจารยรุงนภา พิตรปรีชา, 2551) ไดเสนอ

ปจจัยพื้นฐานท่ีใชเปนเสมือนตัวชี้วัดวาองคกรมีชื่อเสียงท่ีดีหรือไมอยางไร โดยดูจากปจจัยพื้นฐาน 

3 ประการ ไดแก 1. ผลประกอบการดานการเงิน (economic performance) 2. ความรับผิดชอบ

ตอสังคม (social responsiveness) และ 3. ความสามารถขององคกรในการใหผลตอบแทนท่ี

คุมคาตอผูท่ีเก่ียวของ (the ability to deliver valuable outcome to stakeholders) (Wilcox and

others, 2008, p.53-55)
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2.1 เทคนิคในการวัดชื่อเสียงองคกร

Fombrun (2007) กลาววา ในการวัดชื่อเสียงองคกรน้ันควรมีคําถามในสองรูปแบบใหญ

คือ

1. คําถามเชิงอัตวิสัย (Subjective) เปนคําถามเก่ียวกับการตอบสนองในรูปแบบ

ความคิดเห็นของของผูมีสวนไดสวนเสียแตละคน โดยมีตัวอยางคําถามดังน้ี

- ควรจะถามใคร

- เปนไปไดหรือไมในการแบงกลุมผูรับสารเปนสวนๆ

- มีทางท่ีจะเขาถึงกลุมเหลาน้ีไดหรือไม

- การวิจัยจะสรางความรูสึกท่ีไมดี และถาเปนเชนน้ันจะทําเชนไร

- มีคาใชจายเทาไร

- ตองใชระยะเวลานานเทาไรในการดําเนินการวิจัย

2. คําถามเชิงวัตถุวิสัย (Objective) เปนคําถามท่ีจะไดรับการประเมินในประเด็นท่ี

เก่ียวกับสวนตางๆ ขององคกร เชน สินคา ประเทศท่ีเปนแหลงกําเนิด บริษัทท่ี

ผลิตสินคา และสาขา โดยมีตัวอยางคําถาม ดังน้ี

- หนวยธุรกิจสวนใดท่ีตองสนใจศึกษาเปนพิเศษ

- หนวยธุรกิจสามารถแบงยอยเปนหนวยธุรกิจรองไดหรือไม

- หนวยธุรกิจรองสามารถสรางผลประกอบการท่ีมีคาแกองคกรไดมากพอ

หรือไม

- จะนํางานวิจัยไปใชไดอยางไร

สวนเทคนิคการวัดชื่อเสียงองคกรสามารถแบงออกเปนเทคนิคแบบปดและแบบเปด 

อธิบายไดดังน้ี

1. วิธีการแบบเปด (Open methods) เปนการใหผูตอบแสดงออกถึงองคกรใน

มุมมองการอธิบายของตนเอง

2. วิธีการแบบปด (Closed methods) เปนการใหผูตอบตัดสินองคกรบนพื้นฐาน

ของลักษณะท่ีเลือกสรรมากอนแลว
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สําหรับเทคนิคท่ีนักวิจัยนิยมใชในการประเมินชื่อเสียง ไดแก Kelly repertory grid ,

natural grouping, Q-sort, Photo-sort, attitude scaling, Card-sort และ laddering สรุปไดดัง

ตารางท่ี 2.4 ตอไปน้ี

ตารางท่ี 2.4 แสดงประเภทของวิธีการวัดชื่อเสียงองคกร (Types of measurement

methods applied in reputation measurement)

วิธีการ การจัดเรียงเขาชุด (Sorting) การอุปมา(Metaphor) การจัดอันดับ(Rating)

แบบเปด  Kelly repertory grid

 Natural grouping

 Card-sort

 Photo-sort

แบบปด  Q-sort  Attitude scales

ท่ีมา: Cees B.M. van Riel & Charles J. Fomfrun, Essentials of Corporate

Communications: Implementing practices for effective reputation management,

New York, U.S.A., 2007, p. 215

ระเบียบวิธี Kelly Repertory Grid (KRG) ถูกพัฒนาโดย จอรจ เคลลี่ (George Kelly)

ในป 1995 เปนเคร่ืองมือท่ีรวบรวมความคิดเห็นของประชาชน KRG จะใชวิธีเขียนชื่อองคกรหรือ

ตราสินคา 3 องคกรลงในการด (index card) แตละใบ หน่ึงใบตอหน่ึงชื่อ และใหกลุมผูตอบระบุ 2

องคกรท่ีมีความคุนเคยมากท่ีสุด และใหเลือกวาองคกรไหนท่ีไมไดมีความเก่ียวของกับสององคกร

ท่ีเลือกมา จากน้ันจะใหกลุมผูตอบอธิบายเก่ียวกับองคกร ซึ่งการใหคําอธิบายโดยผูมีสวนไดสวน

เสียจะทําใหเห็นมิติตางๆ ท่ีสามารถแยกความแตกตางของแตละองคกรได และยังสามารถเห็นถึง

มิติมากมายท่ีเก่ียวของกับชื่อเสียงขององคกรอีกดวย หลังจากน้ันผูมีสวนไดสวนเสียไดถูกเชิญให

ประเมินหรือจัดอันดับมิติตางๆ เพื่อจัดเตรียมการประเมินความมีชื่อเสียงขององคกรตอไป

ระเบียบวิธี Natural Grouping คลายคลึงกับ Kelly Reperoty Grid โดยวิธีน้ีจะใช

จํานวนองคกรหรือชื่อตราสินคาจํานวนมาก (แตไมเกิน 80 องคกรหรือตราสินคา) และนําองคกร

และตราสินคาเหลาน้ันใหผูตอบทําการจัดประเภทองคกรออกเปน 2 กลุมยอย ผูตอบจะถูกถาม

เพื่อใหระบุหลักเกณฑตัดสินในการจัดประเภทองคกรเหลาน้ัน และใหอธิบายจากความคิดและ

คําพูดของผูตอบเองวาผลของการแบงกลุมยอยๆ ออกมาเปนอยางไร และภายใตกลุมยอยแตละ

กลุมน้ัน ผูตอบจะตองทําการแบงกลุมยอยลงไปอีก โดยกระบวนการการแบงกลุมยอยท่ีจะทําซ้ํา
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ไปเร่ือยๆ จนกวาผูตอบไมสามารถแยกกลุมยอยลงไปไดอีก ผลจากกลุมยอยท่ีไดมาจะคือ

ผลควมทางความคิดของผูตอบท่ีมีตอองคกรใดองคกรหน่ึง

ระเบียบวิธี Q-sort เปนวิธีท่ีใชจัดอันดับของขอความท่ีบรรยาย (statement) เก่ียวกับ

องคกร โดยขอความตางๆ น้ีจะนํามาจากการขอความท่ีใชในการสื่อสารขององคกรตอผูมีสวนได

สวนเสีย ขอความท่ีบรรยายเก่ียวกับองคกรอันหลากหลายน้ีจะถูกนํานําไปใสในแผนกระดาษและ

เสนอใหผูตอบอานและตัดสินวาขอความบรรยายไหนบางท่ีสามารถใชบรรยายถึงลักษณะของ

องคกรได จากน้ันใหผูตอบเรียงลําดับขอความเหลาน้ันวาขอความไหนท่ีบรรยายเก่ียวกับองคกรได

ตรงมากท่ีสุด และจะทําในลักษณะเดียวกันกับขอความบรรยายท่ีไมสามารถใชไดกับองคกรน้ันๆ 

เชนกัน ผลของการใชระเบียบวิธีแบบคิว จะไดการจัดอันดับขอความท่ีบรรยายคุณลักษณะของ

องคกรท่ีประกอบไปดวยขอความอันหลากหลายท่ีมาจากความรูสึกของผูตอบท่ีจะมีท้ังความรูสึกท่ี

มีตอองคกรท้ังในดานดีและไมดี

ระเบียบวิธี Photo-sort เปนระเบียบวิธีการจัดเรียงอันดับซึ่งการวิจัยน้ีจะไดผลเก่ียวกับ

ชื่อเสียงได Photo-sort ไดถูกพัฒนาโดย FHV/BBDO เพื่อใชสําหรับการเพิ่มประสิทธิภาพของงาน

ดานความคิดสรางสรรคของงานวิจัยดานการโฆษณา และ photo-sort ยังสามารถใชไดกับการวัด

ความมีชื่อเสียงองคกรไดอีกดวย Photo-sort ไดถูกพัฒนาข้ึนมาเพื่อหลีกเลี่ยงคําพูดท่ีเกิดจาก

ความไมพอใจตอองคกรจากระเบียบวิธีวิจัยตางๆ เน่ืองจากชื่อเสียงเปนเร่ืองของการรับรูท้ังสิ้น 

โดย Photo-sort น้ีจะใชเทคนิคการไมใชคําพูด (non-verbal) เพื่อหลีกเลี่ยงความเสียหายท่ีจะเกิด

ข้ึนกับชื่อเสียงองคกรท่ีทําวิจัย ระเบียบวิธี photo-sort จะใชรูปภาพของคน โดยผูตอบจะตอง

พิจารณาวาภาพท่ีเห็นน้ีนึกถึงบริษัทอะไรพรอมกับการใหเหตุผลดวย

ระเบียบวิธี Card-sorting เปนระเบียบวิธีท่ีมุงเนนในการตรวจติดตามความเชื่อมโยงของ

ปฏิกิริยาตอบกลับ ซึ่งคือการวัดชื่อเสียงองคกรท่ีแทจริง card-sorting เปนวิธีวิจัยท่ีงายและรวดเร็ว 

โดยผูตอบจะเห็นชุดของคุณลักษณะตางๆ ท่ีบรรยายอยูบนการดท่ีแสดงใหเห็นในระหวางการทํา

การสัมภาษณ หรืออาจจะเปนการอานคุณลักษณะตางๆ ผานทางโทรศัพท โดยใหผูตอบลง

ความเห็นวาการดไหนท่ีบรรยายเก่ียวกับองคกรไดดี และจากน้ันชุดคุณลักษณะตางๆ จะถูกนํามา

แสดงใหกับผูตอบเปนคร้ังท่ีสองและใหผูตอบลงความเห็นวาการดไหนท่ีไมตรงกับองคกรเลย การ

ทํา card-sorting น้ีสวนใหญจะทําใหไดลักษณะพิเศษขององคกร 2 อยาง คือ ขอมูลโดยรวมของ

องคกรและความสัมพันธของคุณคาของชื่อเสียง ซึ่งท้ังสองลักษณะพิเศษน้ีสามารถชี้วัดคุณภาพ

ของชื่อเสียงได
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ระเบียบวิธี Attitude scales เปนระเบียบวิธีท่ีวัดเก่ียวกับทศนคติท่ีผูตอบมีตอองคกร 

โดยการใหผูตอบตัดสินเก่ียวกับองคกร ขอความตางๆ ขององคกร รวมถึงคุณลักษณะขององคกร 

จากน้ันจะนําคุณลักษณะขององคกรท่ีไดน้ี นําไปใหผูตอบใหคะแนนโดยผูตอบสามารถใหคะแนน

ไดต้ังแต “สําคัญมากท่ีสุด” ไปจนถึง “ไมสําคัญ” และอาจใชมาตรวัด 5 หรือ 7 ข้ัน ก็ได คะแนนท่ี

รวมไดน้ีจะทําใหเห็นภาพรวมของความมีชื่อเสียงองคกร

ในแตละเทคนิคมีรูปแบบและวิธีการสรุปไดตามแผนภาพตารางท่ี 2.5 ดังตอไปน้ี 
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ตารางท่ี 2.5 แสดงการประเมินวิธีการวัดชื่อเสียงองคกร (Evaluating methods of

reputation measurement)

Reputation

Measurement

Method

Data collection Usual number

of

respondents

Necessary

involvement (degree

of elaboration)

Attractiveness

for respondent

Ease of

analysis

Costs

Kelly

repertory grid

Oral interview : choose 2 of

the 3 objects that fit best or

worst with each other and

why.

Open method.

Few : 10-40 Low/average Medium/high Average Low

Natural

grouping

Oral interview : split the

objects on cards in more

homogenous groups.

Open method.

Medium

40-125

Average Medium Medium Average

Q-sort Oral interview : rank cards

according to normal

distribution, 10-points scale

(agree-disagree).

Open method.

Medium/few :

30-50

Average/high Low/medium Low Average

Photo-sorting Oral interview : confront the

respondents with powerful

photo-set fitting a specific

organization, evaluate using

an affinity scale.

Open method.

Medium :

30-100

Few High High Average/

Low

Attitude

measurement

Questionnaire : measure

ideas and evaluation of

characteristics on a Likert

scale.

Closed method.

Many/Medium:

50 or more

Average Low High Average

Card-sorting Determining association

through statements.

Closed method.

Many/Medium:

50 or more

Average High Average Average

ท่ีมา: Cees B.M. van Riel & Charles J. Fomfrun, Essentials of Corporate

Communications: Implementing practices for effective reputation management,

New York, U.S.A.,2007, p. 226-227
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2.2 แนวคิดในการวัดชื่อเสียงองคกร

2.2.1 การจัดอันดับบริษัทท่ีเปนท่ีชื่นชอบท่ีสุดโดยนิตยสารฟอรจูน (Fortune’s

Most Admired Companies)

ความนิยมของแนวคิดชื่อเสียงองคกร (Corporate reputation) เร่ิมมีในป ค.ศ.1982 โดย

นิตยสารฟอรจูน ไดนําเสนอตอสาธารณชนในเร่ืองการจัดอันดับบริษัทสหรัฐอเมริกาท่ีไดรับการชื่น

ชอบมากท่ีสุด (America’s Most Admired Companies) ซึ่งเปนการจัดอันดับบริษัทขนาดใหญ

ของประเทศสหรัฐอเมริกา พัฒนามาจากการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อสํารวจความคิดเห็นดานการ

จัดการและวิเคราะหธุรกิจท่ีติดอันดับตนๆ ซึ่งความใสใจถึงการสํารวจน้ียืนยันไดจากการ

ดําเนินการสํารวจทุกปและไดมีการดําเนินการตามอยางในประเทศอ่ืนอีกดวย (van Riel and

Fombrun, 2007)

นิตยสารฟอรจูน ทําการศึกษาถึงบริษัทท่ีไดรับความนิยมในสหรัฐอเมริกามากท่ีสุด (Most

Admired Companies in America; AMAC) ซึ่งเปนระบบการติดตามอันโดดเดนท่ีนักวิชาการและ

นักวิชาชีพใชเพื่อวัดถึงชื่อเสียงองคกร การศึกษาน้ีเปนการดําเนินการรวมกับเฮย กรุป (Hay

Group) ท่ีปรึกษาดานการบริหารของประเทศสหรัฐอเมริกา (Stein, 2003, cited in Rayner,

2003) ทําการสํารวจความคิดเห็นและความชื่นชอบของผูบริหาร นักวิเคราะห และผูอํานวยการท่ัว

โลกท่ีมีตอองคกรตางๆ โดยจัดทําและเผยแพรผลการสํารวจเปนประจําทุกปอาศัยเกณฑการวัดอัน

ประกอบไปดวยคุณลักษณะ 8 อยาง เพื่อจัดอันดับต้ังแต 0-10 ในประเด็นตอไปน้ี

1. คุณภาพของการจัดการ (Quality of Management)

2. คุณภาพของสินคาและบริการ (Quality of Products and Services)

3. ความมั่นคงทางการเงิน (Financial Soundness)

4. ความสามารถในการดึงดูด พัฒนาและรักษาไวซึ่งพนักงานท่ีมีความเปนเลิศ

(Ability to attract, develop, and keep talented people)

5. การใชสินทรัพยขององคกร (Use of Corporate Assets)

6. มูลคาการลงทุนในระยะยาว (Value as Long-term Investment)

7. นวัตกรรมท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา (Innovativeness)

8. ความรับผิดชอบตอชุมชนและสิ่งแวดลอม (Community and environmental

Responsibility)

van Riel and Fombrun (2007) ไดอธิบายถึงรายงานของนิตยสารฟอรจูนวาเปนการ

สํารวจจากกลุมตัวอยาง 10,000 คนในแตละป และจัดอันดับของบริษัทขนาดใหญในแตละ
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ประเภทธุรกิจเปนอันดับสูงสุดสิบอันดับ อยางไรก็ดีการวิจัยเชิงวิชาการทางดานชื่อเสียงองคกร

สวนใหญไดอาศัยการจัดอันดับของฟอรจูนต้ังแตชวงปค.ศ. 1980 ทําใหมีการวิพากษวิจารณถึง

ขอจํากัดในดานฐานขอมูลดังน้ี

ประการแรกความมีอคติดานการเงิน ซึ่งอาจมีการตกแตงงบการเงินได

ประการท่ีสองความมีอคติของผูมีสวนไดสวนเสีย ขอมูลท่ีนําเสนอน้ันไมไดวัดถึง

ชื่อเสียงในมุมกวาง แตมีมุมมองเนนไปท่ีดานการเงินซึ่งไมไดคํานึงถึงความรับผิดชอบตอสังคม 

สิ่งแวดลอมในการทํางาน

ประการท่ีสามความขาดแคลนทฤษฎีท่ีใชในการเลือก และความลมเหลวในการ

ประยุกตวิธีการในการพัฒนาสเกลในการวัด เชนในเร่ืองการวิเคราะหความเชื่อมั่นและการ

วิเคราะหปจจัยประกอบ (reliability analysis or factor analysis)

ตารางท่ี 2.6 แสดงอันดับบริษัทท่ีไดเปนท่ีชื่นชอบมากท่ีสุดของนิตยสารฟอรจูน ป 2551

อันดับ บริษัท

อันดับ 1 Apple
อันดับ 2 Berkshire Hathaway
อันดับ 3 General Electric
อันดับ 4 Google
อันดับ 5 Toyota Motor
อันดับ 6 Starbucks
อันดับ 7 FedEx
อันดับ 8 Procter & Gamble
อันดับ 9 Johnson & Johnson
อันดับ 10 Goldman Sachs Group

ท่ีมา : นิตยสารฟอรจูนฉบับวันท่ี 17 มีนาคม 2551
http://money.cnn.com/magazines/fortune/mostadmired/2008/top20/index.html ,
27 กันยายน 2551

http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0802/gallery.mostadmired_top20.fortune/2.html
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0802/gallery.mostadmired_top20.fortune/3.html
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0802/gallery.mostadmired_top20.fortune/4.html
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0802/gallery.mostadmired_top20.fortune/5.html
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0802/gallery.mostadmired_top20.fortune/6.html
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0802/gallery.mostadmired_top20.fortune/7.html
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0802/gallery.mostadmired_top20.fortune/8.html
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0802/gallery.mostadmired_top20.fortune/9.html
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0802/gallery.mostadmired_top20.fortune/10.html
http://money.cnn.com/magazines/fortune/mostadmired/2008/top20/index.html
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2.2.2 Harris –Fombrun “Reputation quotient” (RQ)

Reputation quotient (RQ) เปนวิธีการวัดชื่อเสียงองคกรแตด้ังเดิมของสถาบันชื่อเสียง 

(Reputation Institute) โดย Charles Fombrun ไดพัฒนารวมกับบริษัทวิจัยการตลาดชื่อ Harris

Interactive โดย Van Riel และ Fombrun (2002) อธิบายวาการวัดรูปแบบน้ีออกแบบมาเพื่อใช

วัดกลุมผูมีสวนไดสวนเสียใดก็ได ท้ังน้ี Fombrun และ Wiedmann (2001) ไดยืนยันวาการวัดน้ีไม

มีความแตกตางระหวางการรับรูในแตละบุคคลในแตละกลุมผูมีสวนไดสวนเสียแตแนะนําวา

ชื่อเสียงควรจะวัดโดยใชตัวชี้วัดเหมือนกันสําหรับทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย แตใหระลึกวาคา

นํ้าหนักของเกณฑชื่อเสียงอาจจะแปรเปลี่ยนไปในแตละกลุม เชน มุมมองดาน วิสัยทัศนและผูนํา 

หรือ ผลประกอบการดานการเงินอาจจะมีสําคัญตอผูลงทุนมากกวาลูกคา (Reynolds et al.,

1994; Caruana, 1997; Bromley, 2002).

Reputation quotient (RQ) วัดโดยอาศัยเกณฑในการถามเพื่อจัดอันดับบริษัทจาก 20

คําถามท่ีจัดกลุมเปน 6 ดาน คือ 

1. ดานอารมณ (emotional appeal)

2. ดานสินคาและบริการ (products and services)

3. ดานวิสัยทัศนและความเปนผูนํา (vision and leadership)

4. ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน (workplace environment)

5. ดานผลประกอบการ (financial performance)

6. ดานความรับผิดชอบทางสังคม (social responsibility)
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สําหรับภาพความสัมพันธระหวาง 20 คําถามและความสัมพันธในแตละดานท่ีจะวัด

จาก Reputation quotient (RQ) แสดงดังแผนภาพท่ี 2.8 ตอไปน้ี

แผนภาพท่ี 2.8 แสดงมิติท้ัง 6 และคุณลักษณะ 20 แบบของ Harris-Fombrun Reputation

Quotient (RQ)

ท่ีมา: Cees B.M. van Riel and Charles J. Fombrun 2007, Essentials of Corporate

Communications, Implementing practices for effective reputation management,

p. 249

ขอสังเกตในเร่ืองการประสานกันระหวางผูมีสวนไดสวนเสียและการสรางชื่อเสียง

โดยท่ัวไปแสดงดังแผนภาพท่ี 2.9 ซึ่งความสําคัญของผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกลุมท่ีโยงกับ

หลักเกณฑของชื่อเสียงแสดงความแตกตางของเสนลูกศร ท่ีทุกกลุมเชื่อมโยงกับชื่อเสียงในแตละ

ดานคือ ดานอารมณ ดานสินคาและบริการ ดานวิสัยทัศนและความเปนผูนํา ดานสภาพแวดลอม

ในการทํางาน ดานผลประกอบการ และดานความรับผิดชอบทางสังคม ซึ่งลูกศรสีเขมจะแสดงให

เห็นถึงความผูกพันของผูบริโภคท่ีจะมีตอสินคาและบริการมาก นักลงทุนจะผูกพันกับผล

ประกอบการ ลูกจางจะผูกพันในเร่ืองของสภาพแวดลอมในการทํางาน และสาธารณชนท่ัวไปจะ

ผูกพันในเร่ืองของความรับผิดชอบทางสังคม

Across stakeholder
groups:

•Consumers

•Executives

•Media

•Investors

•Employees

•Government

•Others

Feel good about
Admire and respect
Trust

High Quality
Innovative
Value for money
Stands behind products/services

Capitalize on market opportunities
Excellent leadership
Clear vision for the future

Rewards employees fairly
Good place to work
Good employees

Outperforms competitors
Record of profitability
Low risk investment
Growth prospects

Supports good causes
Environmental responsibility
Community responsibility

Emotional
appeal

Vision and
leadership

Workplace
environment

Financial
performance

Social
Responsibility

Products and
Services

Reputation

Quotient
sm

(RQ)
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แผนภาพท่ี 2.9 แสดงการประสานกันระหวางผูมีสวนไดสวนเสียกับคุณลักษณะของ

ชื่อเสียงองคกร

ท่ีมา: One reputation or many? Comparing stakeholders’ perceptions of corporate
reputation Sabrina Helm Witten/Herdecke University, Witten, Germany

Corporate Communications: An International Journal Vol. 12 No. 3, 2007 pp.
238-254 q Emerald Group Publishing Limited

สรุปขอดีของ Reputation quotient (RQ) คือ

1. การสํารวจมุมมองกลุมผูมีสวนไดสวนเสียท่ีแตกตางกันเก่ียวกับเร่ืองชื่อเสียงขององคกรโดยใช

คุณสมบัติถึง 20 ขอ มากกวาของฟอรจูนท่ีมีเพียง 8 ขอ โดยสามารถพิจารณาความสัมพันธ

ระหวางคุณสมบัติ มุมมองดานตางๆ และการจัดอันดับท้ังหมดของชื่อเสียงองคกร ซึ่งในบาง

ประเทศดานสินคาและการบริการถือเปนตัวทํานายท่ีสําคัญสุด ตามดวยความรับผิดชอบทาง

สังคม และสภาพแวดลอมในการทํางาน ท้ังน้ียังสามารถนําไปวัดไดในหลายประเทศ เชน 

ออสเตรเลีย เดนมารก ฝร่ังเศส เยอรมนี อังกฤษ อาฟริกาใต จากน้ันนําองคกรชื่อเดียวกันท่ี

ดําเนินธุรกิจในแตละประเทศมาเปรียบเทียบกันได

2. ความสามารถในการชี้แนวทางเร่ืองการสื่อสารองคกร ซึ่งผลการวิเคราะหท่ีออกมาจะเปน

ขอมูลท่ีสําคัญตอผูบริหารในการกําหนดวาองคกรจะตองปรับปรุงดานใดบางเพื่อใหมีชื่อเสียง

ท่ีดีข้ึน และพัฒนาเพื่อมีผลตอกลุมผูมีสวนไดสวนเสียน้ันๆ 
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Fombrun (2007) อธิบายวา การวัดความมีชื่อเสียงองคกรแบบ RQ สามารถ

กําหนดแนวทางในการวางแผนการสื่อสารองคกรไดดี ผลการวิเคราะหเก่ียวกับคุณลักษณะตางๆ 

สามารถนํามาเปนขอมูลท่ีเปนประโยชนตอผูบริหารในการระบุประเด็นท่ีมีอิทธิพลสูงสุดในการ

ปรับปรุงชื่อเสียงองคกรตอกลุมเปาหมายตางๆ อีกท้ังคุณลักษณะตางๆ จาก RQ ยังสามารถนํามา

กําหนดเปนตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานได ดังสรุปไดจากแผนภาพท่ี 2.10 แสดงการใชมิติใน RQ เพื่อ

เปนตัวชี้วัดผลการปฏิบัตงานขององคกร 

แผนภาพท่ี 2.10 แสดงการใชมิติใน Reputation Quotient เปนตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน

ขององคกร

ท่ีมา: Cees B.M. van Riel and Charles J. Fombrun 2007, Essentials of Corporate
Communications Implementing practices for effective reputation management,
p. 252

Corporate
objectives

Communication
activities

Success measured

by RQ drivers

Company X is

Highly trusted

Consistent and authentic

corporate communication

Emotional appeal above

Industry average (e.g.+10%)

Company X is

a preferred employer

Labor market communication

and employee communication

Workplace environment above

industry average (e.g.+5%)

Company X is

Highly innovative

company

Appealing communication

about the core research and

development activities

Vision an leadership in the top

five of the sector

Company X is a

socially responsible

citizen

Sophisticated messaging

about CSR programs

Social responsibility above

industry average (e.g.+8%)

Company X is a

preferred supplier

Transport and clear

communication about the

products and services

Products and services above
industry average (e.g.+20%)

Company X is THE

Company to invest in

Authentic investor relations

aimed at private investors,

analysts and journalists

Financial performance above

industry average (e.g.+20%)
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จากแผนภาพท่ี 2.10 อธิบายไดวา องคกรหน่ึงจะมีการกําหนดวัตถุประสงคระดับ

องคกรโดยระบุวาตองการเปนองคกรแบบไหน จากน้ันจึงกําหนดเปนกิจกรรมในการสื่อสารท่ี

สอดคลองกับวัตถุประสงคองคกร โดยมิติตางๆ ใน Reputation Quotient (RQ) จะถูกนํามาเปน

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน (Key performance indicator) ซึ่งเปนกรอบในการประเมินถึง

ความสําเร็จขององคกร โดยองคกรจะเลือกมิติท่ีสอดคลองกับวัตถุประสงคขององคกรมาเปน

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน
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2.2.3 The Reputation Institute’s “RepTrak® System”

Fombrun (2007) สถาบันชื่อเสียง (The Reputation Institute) ไดศึกษาความเคลื่อนไหว

ดานชื่อเสียงต้ังแตป ค.ศ. 1997 ซึ่งไดพัฒนาเคร่ืองมือในการวัดชื่อเสียงมาเร่ือยๆ จนกระท่ังได

พัฒนามาเปนระบบ The Reputation Institute’s “RepTrak® System” เน่ืองจากขอดอยของ

วิธีการ Reputation quotient (RQ) ตามทัศนะของ van Riel Fombrun (2007) คือ

1. มิติท้ัง 6 ในการวัดท่ีระบุใน RQ มีแนวคิดท่ีเดนชัดแตปจจัยต้ังข้ึนอยางไมมีเหตุผลท่ี

จะรวมเขาดวยกันได

2. RQ ไดศึกษาแลวแสดงใหเห็นวามีระดับ multi-colinearity ท่ีสูงระหวางคุณสมบัติท้ัง 

20 ขอท่ีใชในการวัดชื่อเสียง

3. มิติดานอารมณไดรับการตรวจสอบแลววามีคาสัมพันธท่ีสูงกับการวัดชื่อเสียงใน

ภาพรวมท้ังหมด จึงควรจัดใหเปนมิติท่ีเปนอิสระได 

4. ในอดีต ชื่อเสียงเปนเพียงตัวแปรตาม แตปจจุบันชื่อเสียงมีความสําคัญมากข้ึนและ

ถูกจัดใหเปนตัวแปรอิสระ  

5. คุณสมบัติท้ังหมดใน RQ ใหนํ้าหนักความสําคัญเทาเทียมกัน ท้ังๆ ท่ีแสดงใหเห็นแลว

วาแตละมิติน้ันสงผลกระทบตอชื่อเสียงในภาพรวมแตกตางกัน

ในเดือนมีนาคม ป ค.ศ. 2006 สถาบันชื่อเสียง (The Reputaiton Intitute) ไดเปดตัว 

RepTrak® Model และ การวิจัย the Global Pulse ซึ่งผลจากการวิจัยน้ีไดทําการเผยแพรท่ัวโลก

ผาน Forbes.com และผานทางเครือขายของสถาบันท่ีอยูใน 27 ประเทศ โดยสําหรับ 

“RepTrak®” น้ันเปนเคร่ืองมือท่ีพัฒนามาใชวัดไดครอบคลุมผูมีสวนไดสวนเสียหลายกลุม ใน

ประเทศและประเภทธุรกิจท่ีตางกัน โดยอาศัยตัวชี้วัดหลักถึงคุณสมบัติแบงไดเปน 7 มิติหลัก 23

คุณลักษณะ (Reputation Institute, 21 September 2008) ดังน้ี

1. สินคาและการบริการ (Products and Services)

2. นวัตกรรม (Innovation)

3. สถานท่ีทํางาน (Workplace)

4. การกํากับดูแล (Governance)

5. ความเปนพลเมือง (Citizenship)

6. ความเปนผูนํา (Leadership)

7. ผลประกอบการ (Performance)
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แผนภาพท่ี 2.11 แสดง The Reputation Institute’s RepTrak scorecard

ท่ีมา: Cees

Comm

New

The

ตรวจติดตามค

การประเมินได

การสํารวจกา

ประชามติท่ีได

ผูบริโภค นักลง

การเฝ

สวนเสียน้ีจะท

E
Clea

E

B.M. van Riel & Charles J. Fombrun: Essentials of Corporate

unications: Implementing practices for effective reputation management,

York, U.S.A., 2007, p. 255

RepTrak® เปนมาตรฐานการประเมินตัวแรกของโลก และเปนการรวมเคร่ืองมือท่ี

วามมีชื่อเสียงขององคกรในระดับนานาชาติโดยสามารถใหผูมีสวนไดสวนเสียทํา

ทุกกลุม บริษัทตางๆ สามารถเลือกขอมูลใน RepTrak® และนํามาเปรียบเทียบกับ

รรับรูดวยการวิเคราะหเน้ือหาในสื่อ ตัวอยางเชน การตรวจติดตามการสํารวจ

ดําเนินการทุกวันท่ัวโลกเพื่อใหบริษัทตางๆ เขาถึงขอมูลท่ีเก่ียวกับการรับรูของ

ทุนและพนักงาน ไดโดยตรง 

าสังเกตแบบการประมวลผลแบบทันที (real-time monitoring) ของกลุมผูมีสวนได

ําใหองคกรเห็นวากิจกรรมสรางตราสินคาตางๆ สามารถโนมนาวกลุมเปาหมายให

Well Organized
Appealing Leader

xcellent Management
r Vision for its Future

Rewards Employees Fairly
Employee Well-being
Offers Equal Opportunities

Profitable
Better Results than Expected

Strong Growth Prospects

nvironmentally Responsible
Supports Good Causes

Positive Influence on Society

Open an Transparent
Behaves Ethically
Fair in the way it does Business

Innovative
First to Market
Adapts quickly to Change

High Quality
Value for Money
Stands Behind
Meets Customer Needs

RepTrakTM
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เกิดพฤติกรรมสนับสนุนอยางท่ีพวกเขาต้ังใจไวหรือไม การกําหนดกลยุทธประชาสัมพันธ

สามารถทําใหมีอิทธิพลตอประชามติหรือไม และขาวขององคกรท่ีเผยแพรตามสื่อตางๆ จะเปนการ

ทําลายชื่อเสียงหรือชวยใหชื่อเสียงองคกรดีข้ึน 

ขอดีของการวัดในมิติท่ีเปนคุณลักษณะความมีชื่อเสียงองคกร จะสามารถวัดไดท้ัง

อิทธิพลท่ีมีตอชื่อเสียง คือสิ่งท่ีผลักดันใหเกิดชื่อเสียง และผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญท่ีมีพฤติกรรม

ท่ีสนับสนุนองคกรใหมีชื่อเสียงท่ีดีไดอยางไร หรือการกระทําเชนไรท่ีจะทําใหเกิดพฤติกรรม

สนับสนุน โดยพฤติกรรมสนับสนุนดังกลาว ประกอบดวย พฤติกรรมการซื้อ (purchase)

พฤติกรรมการแนะนํา (recommend) พฤติกรรมการพูดสนับสนุน (verbal support) พฤติกรรม

ความไววางใจ (trust) พฤติกรรมการลงทุน (invest) ดังแผนภาพท่ี 2.12

แผนภาพท่ี 2.12 แสดงมิติของคุณลักษณะตางๆ ท่ีนําไปสูพฤติกรรมสนับสนุน

Reputation dimensions Reputation (Pulse) Supportive behavior

ท่ีมา : www.reputationinstitute.com

สําหรับ The Global Pulse Project น้ัน ไดอาศัยแบบจําลอง RepTrak® เร่ิมวัดชื่อเสียง

ในบริษัทขนาดใหญท่ัวโลกมากกวา 1,000 บริษัทแลว ต้ังแตเดือนมีนาคม 2006 โดยทําการสํารวจ

ออนไลนทุกปถึง 600 บริษัทใน 27 ประเทศ เชน สหรัฐอเมริกา ฝร่ังเศส เยอรมนี อิตาลี สเปน 

สหราชอาณาจักร นอรเวย รัสเซีย  บราซิล ชิลี ออสเตรียเลีย จีน เกาหลี ญี่ปุน อินเดีย ฯลฯ โดย 

Purchase

Recommend

Verbal support

Invest

Trust

Products & Services

Innovation

Workplace

Governance

Citizenship

Leadership

Performance

RepTrak TM

Pulse
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Global Pulse ไดถูกออกแบบมาเพื่อวัดสุขภาพของชื่อเสียงองคกรโดยภาพรวม และจะมี

คะแนนต้ังแต 0-100 เพื่อใหกลุมผูตอบลงคะแนนใหกับองคกร (www.reputationinstitute.com, 4

พฤษภาคม 2552) โดยในป ค.ศ. 2008 ไดดําเนินการระหวางเดือนกุมภาพันธถึงเดือนมีนาคม 

2008 ซึ่งผลท่ีไดจะเผยแพรใน Forbes จัดอันดับเปน “The World’s Most Respected

Companies” ซึ่งผลการสํารวจเปนไปตามตารางท่ี 2.7

ตารางท่ี 2.7 ผลการสํารวจ Reputation Institute Global 200 จากโครงการ The Global

Pulse Project

ท่ีมา: นิตยสาร Forbes, 27 กันยายน 2551 http://www.forbes.com/2008/06/04/
reputation-institute-report-lead-cx_mk_0604lovehate_table.html

http://www.reputationinstitute.com/
http://www.forbes.com/2008/06/04/ reputation-institute-report-lead-cx_mk_0604lovehate_table.html
http://www.forbes.com/2008/06/04/ reputation-institute-report-lead-cx_mk_0604lovehate_table.html
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การศึกษาคนควาในระดับสากลทําใหพบวาสิ่งท่ีมีอิทธิพลตอชื่อเสียงองคกรคือ

1. ประสบการณของผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders’ experience): ประสบการณ

สวนตัวของคนๆ หน่ึงท่ีมีตอองคกร

2. ขาวสารขององคกร (Corporate messaging): การสื่อสารองคกรและการสรางสรรค

กิจกรรมการสื่อสารขององคกร

3. ความคลอบคลุมในส่ือ (Media Coverage) : การท่ีขาวขององคกรไดถูกเผยแพรไปยัง

สื่อตางๆ อยางครอบคลุม และพิจารณาวา สื่อเผยแพรขาวอยางไร และเผยแพรขาว

อะไรบาง

4. ความสอดคลองกันภายในองคกร (Internal Alignment) : กลยุทธการจัดการดาน

พนักงานขององคกรใหมีความสอดคลองกลมกลืน

นอกจากน้ี Fombrun (2007) ยังไดกลาวถึงผลของการทําประเมินของ The RepTrak®

ในองคกรใดองคกรหน่ึง พบวา การรับรูในดานสินคาขององคกร เปนตัวผลักดันท่ีสําคัญท่ีสุดตอ

ชื่อเสียงองคกรในภาพรวม ตามมาดวย การรับรูดาน “วิสัยทัศน” และ “ผลประกอบการดาน

การเงิน”
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2.2.4 Thailand’s Most Admired Brand & Why we buy?

การวิจัย 2008 Thailand’s Most Admired Brand น้ี จัดทําโดยนิตยสารแบรนดเอจ ท่ี

สํารวจประชาชนเพศชาย-หญิง อายุ 15-55 ปข้ึนไป จํานวน 1,600 คน จากท่ัวทุกภาคของประเทศ 

โดยแบงเปน กลุมตัวอยางกรุงเทพฯ 400 คน และกลุมตัวอยางในภาคเหนือ ภาคใต ภาค

ตะวันออก และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ อีกภาคละ 300 คน ท่ีเปนผูท่ีมีกรมธรรมหรือมีสวนรวม

ในการตัดสินใจซื้อกรมธรรมประกันชีวิต การสุมตัวอยางจะเปนแบบ Representative Quota

Sampling ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีความสําคัญและมีอิทธิพลตอผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อสินคาและ

บริการ และในแตละปจจัยมีความสําคัญมากนอยเพียงใด จากน้ันจะศึกษาตอวาแบรนดใดท่ีอยูใน

ใจของผูบริโภค กอนจะนําแบรนดท่ีไดมาจัดอันดับการวิจัยดังกลาวดําเนินการในระหวางเดือน

พฤศจิกายน 2550-มกราคม 2551

สําหรับงานวิจัย Thailand’s Most Admired Brand & Why we buy? เปน งานวิจัยท่ี 

BrandAge ซึ่งเปนนิตยสารการตลาดชั้นนําของประเทศไทย จัดทําอยางตอเน่ืองเปนปท่ี 8 ดวยวิธี

Representative Quota Sampling ท่ีกําหนดใหมีตัวแทนจากพื้นท่ีในฐานะตัวแทนภาคตางๆ

พรอมกําหนดเงื่อนไขเพศและอายุท่ีสอดคลองกับสัดสวนของกลุมประชากรจริงของประเทศ และ

เก็บขอมูลดวยวิธีการสัมภาษณกลุมตัวอยางท่ีบาน

สําหรับรายละเอียด 2008 Thailand’s Most Admired Brand ท่ีปรากฏในนิตยสาร 

BrandAge ฉบับท่ี 1 ปท่ี 9 ไดนําเสนอรายละเอียดสรุปไดดังน้ี กลุมตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ เปน

ชายและหญิงในสัดสวนท่ีใกลเคียงกัน มีอายุตํ่ากวา 20 ป ประมาณ 12% อายุ 20-29 ป ประมาณ 

30% อายุ 30-39 ป ประมาณ 26% อายุ 40-49 ป ประมาณ 20% และอายุมากกวา 50 ป 

ประมาณ 12% โดยอาศัยในกรุงเทพและภาคกลาง ประมาณ 23% ภาคตะวันออก ประมาณ 16%

ภาคใตประมาณ 21% ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประมาณ 22% และภาคเหนือประมาณ 18%

โดยขอมูลจากผลการสํารวจดานธนาคารท่ีนาเชื่อถือท่ีสุด มี 10 ปจจัยแรกท่ีมีอิทธิพลในการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการไดแก เปนธนาคารท่ีคุนเคย ความมั่นคงของธนาคาร ตราย่ีหอ ชื่อเสียงของ

ธนาคาร ความรวดเร็วในการใหบริการ ใหอัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง มีระบบตูบริการอัตโนมัติหลาย

บริการ พนักงานบริการสุภาพคอยใหคําแนะนํา มีสาขาใหบริการครอบคลุมมาก เปนธนาคารท่ีเขา

กับรสนิยม และมีระบบบัตรคิว

ขอมูลจากผลการสํารวจดานบัตรเครดิตท่ีนาเชื่อถือท่ีสุด มี 10 ปจจัยแรกท่ีมีอิทธิพลใน

การตัดสินใจเลือกใชบริการ ไดแก เปนบัตรของธนาคารท่ีคุนเคย ชื่อเสียงของบัตรเครดิต ไมมี

คาธรรมเนียมแรกเขา เปนบัตรเครดิตท่ีเขากับบุคลิกภาพ อัตราดอกเบ้ียคางชําระตํ่า ความมั่นคง
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ของสถาบันการเงินท่ีออกบัตร ไมมีคาธรรมเนียมรายป สามารถนําบัตรไปใชไดท่ัวโลก มีสถานท่ี

รับชําระเงินคาบัตรมาก ชําระคาบริการไดหลายวิธี ใหวงเงินสูง มีรานคารับชําระดวยบัตรจํานวน

มาก และมีเปอรเซ็นสวนลดในการเติมนํ้ามัน

ขอมูลจากผลการสํารวจดานบัตรเดบิตท่ีนาเชื่อถือท่ีสุดมี 10 ปจจัยแรกท่ีมีอิทธิพลในการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ ไดแก เปนบัตรของธนาคารท่ีคุนเคย ชื่อเสียงของบัตรเดบิต ความมั่นคง

ของธนาคาร เปนบัตรเดบิตท่ีเขากับบุคลิกภาพ บริการทําบัตรใหมใหโดยไมคิดคาธรรมเนียม ไมมี

คาธรรมเนียมแรกเขา ไมมีคาธรรมเนียมรายป มีรานคาท่ีรับชําระดวยบัตรจํานวนมาก มีบัตรให

เลือกหลายรูปแบบ และสามารถเปนสวนลดในการซื้อสินคาจากรานคาตางๆ ซึ่งธนาคารกรุงเทพ

ไดรับการโหวตเปนอันดับ 1 ในหมวดธุรกิจบริการครบท้ัง 3 ประเภท คือ บริการธนาคาร บริการ

บัตรเครดิต และบริการบัตรเดบิต

http://www.ryt9.com/tag/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E/
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2.2.5 สรุปการวัดชื่อเสียงตามแนวคิดตางๆ 

จากแนวคิดการวัดชื่อเสียงองคกรในวิธีท่ีเปนหลักสากลตางๆ สามารถสรุปไดวา แตละวิธี

จะสามารถวัดคุณลักษณะในดานใดไดบาง ดังแสดงในตารางท่ี 2.8 ท่ีแสดงการวัดคุณลักษณะท่ี

ไดจากการวัดความมีชื่อเสียงองคกรตามแนวคิดตางๆ 

ตารางท่ี 2.8 แสดงการวัดคุณลักษณะท่ีไดจากการวัดความมีชื่อเสียงองคกรตามแนวคิด
ตางๆ (Applied corporate reputation research programs)

Reputation attributes
USA's most

admired

Reputation
Quotient

(RQ)
RepTrak

Leadership X X X

Ethics and governance X X

Customer focus X X X

Quality X X X

Emotional bond X X

Social responsibility X X X

Performance X X X

Management quality X X X

Employee skills X X X

Relevance

Reliability X

Value X X

Presence / familiarity X X

Differentiation X

ท่ีมา Cees B.M. van Riel & Charles J. Fombrun: Essentials of Corporate

Communications: Implementing practices for effective reputation management,

New York, U.S.A., 2007, p. 255

จากตารางท่ี 2.8 แสดงใหเห็นวา USA’s Most Admired วัดได 8 คุณลักษณะ คือ ดาน

ความเปนผูนํา ดานจริยธรรมและธรรมาภิบาล ดานการใหความสําคัญกับลูกคา ดานคุณภาพ

ดานความรับผิดชอบตอสังคม ดานผลประกอบการ ดานคุณภาพการบริหารจัดการ ดานทักษะ

ของพนักงา ในขณะท่ี Reputation Quotient (RQ) วัดได 10 คุณลักษณะ คือ ดานความเปน

ผูนํา ดานการใหความสําคัญกับลูกคา ดานคุณภาพ ดานความเชื่อมโยงดานอารมณ ดานความ
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รับผิดชอบตอสังคม ดานผลประกอบการ ดานคุณภาพการบริหารจัดการ ดานทักษะของ

พนักงาน ดานคุณคา ดานความคุนเคย และในสวนของ RepTrak® วัดได 13 คุณลักษณะ คือ 

ดานความเปนผูนํา ดานจริยธรรมและธรรมาภิบาล ดานการใหความสําคัญกับลูกคา ดานคุณภาพ 

ดานความเชื่อมโยงดานอารมณ ดานความรับผิดชอบตอสังคม ดานผลประกอบการ ดานคุณภาพ

การบริหารจัดการ ดานทักษะของพนักงาน ดานความนาเชื่อถือ ดานคุณคา ดานความคุนเคย 

ดานความแตกตาง
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3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงานประชาสัมพันธ (Public Relations Management)

3.1.ความหมายของประชาสัมพันธ

Institute of Public Relations (cited in Mike Beard, 2000) กลาวถึงความเก่ียวของของ

การประชาสัมพันธกับชื่อเสียงวา ฝายประชาสัมพันธเปนฝายท่ีมีหนาท่ีดูแลรับผิดชอบตอชื่อเสียง 

ความหมายการประชาสัมพันธ โดย Cutlip และคณะ (2007) การประชาสัมพันธเปนฝาย

ท่ีทําหนาท่ีบริหารจัดการในการสรางและรักษาความสัมพันธของการสรางประโยชนรวมกัน

ระหวางองคกรและสาธารณชนกลุมตางๆ ท่ีมีผลตอการประสบความสําเร็จและลมเหลวของ

องคกร ซึ่งสอดคลองกับ Rex Harlow (cited in Wilcox, 2006) ผูศึกษางานประชาสัมพันธรุน

บุกเบิก ผูซึ่งเปนผูกอต้ัง Public Relations Society of America (PRSA) ไดรวบรวมความหมาย

ของการประชาสัมพันธกวา 500 ความหมาย โดยนําความหมายท้ังหมดมาสรุปรวมกันไดวา การ

ประชาสัมพันธ เปนฝายท่ีทําหนาบริหารจัดการ (management function) ท่ีมีความสําคัญในการ

ชวยสรางและรักษาการสื่อสาร ความเขาใจ การยอมรับ และความรวมมือ ระหวางองคกรกับ

ประชาชนท่ีเก่ียวของกับการจัดการปญหา หรือประเด็นตางๆ เชน ชวยแจงผูบริหารเก่ียวกับ

ความรูสึกนึกคิดของประชาชนท่ีมีตอองคกร ชวยกําหนดและเนนยํ้าความรับผิดชอบของผูบริหาร

ในการตอบสนองตอความสนใจของประชาชน (public interest) คอยอยูเคียงขางผูบริหารและ

ชวยคาดการณเหตุการณและเตรียมการปองกันลวงหนา และใชการวิจัยและใชเคร่ืองมือตางๆ ให

ถูกหลักจรรยาบรรณในการสื่อสาร 

คําวามีหนาท่ีบริหารจัดการ(management function) ไดถูกกลาวถึงในความหมายดาน

ประชาสัมพันธโดย Grunig (1984) ท่ีกลาววา กิจกรรมประชาสัมพันธตางๆ เปนสวนหน่ึงของการ

บริหารจัดการดานการสื่อสารระหวางองคกรและสาธารณชนกลุมตางๆ นักประชาสัมพันธมีหนาท่ี

บริหารจัดการ วางแผน และดําเนินการดานการสื่อสารขององคกรท้ังหมด พวกเขาบริหารจัดการ

ขบวนการการเคลื่อนไหวของขอมูล (movement of message)ใหเขามาสูองคกร เชนการทําวิจัย

เก่ียวกับความรู ทัศนคติและพฤติกรรม และพวกเขาก็ตองบริหารจัดการขบวนการการเคลื่อนไหว

ของขอมูลใหออกจากองคกร โดยการชวยฝายบริหารในการอธิบายเก่ียวกับนโยบายขององคกรสู

สาธารณชนภายนอก

ในขณะท่ี วิรัช (2544) กลาววา ฝายประชาสัมพันธยังเปนหน่ึงในการบริหารงานของ

องคกรท่ีมีหนาท่ีชวยเผยแพรชื่อเสียง เกียรติคุณ ภาพลักษณขององคกร และดําเนินงานใหองคกร

สอดรับตอการปรับเปลี่ยนอยางเหมาะสม ตลอดจนการสรางสรรค ปองกัน และแกไขความเขาใจ
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ผิดใหแกองคกร นอกจากน้ี การประชาสัมพันธยังชวยใหองคกรสามารถปรับตัวเขากับ

สภาพแวดลอมตางๆ ในสังคม ไมวาจะเปนประชามติ หรือความรูสึกนึกคิดและความตองการของ

ประชาชน ตลอดจนสภาพทางการเมือง เศรษฐกิจ และสภาพแวดลอมแหงเทคโนโลยีตางๆ 

สําหรับการทําประชาสัมพันธในยุคปจจุบันอาจมีเน้ือหาและความรับผิดชอบท่ีมากข้ึนและ

องคกรธุรกิจก็มีความคาดหวังกับการทําประชาสัมพันธมากข้ึน ในเร่ืองน้ี Wilcox (2006) ไดกลาว

วา หลักปรัชญาสมัยใหมของการประชาสัมพันธท่ีเปนแนวคิดพื้นฐานคือ เพื่อสรางความสัมพันธ

เชิงประโยชนรวมกันระหวางองคกรและกลุมสาธารณชนอันหลากหลาย และ Wilcox ยังได

นําเสนอคําหลัก (key words) ท่ีมีความสําคัญในการใหความหมายของการประชาสัมพันธ 

ดังตอไปน้ี

โดยจงใจ (Deliberate) กิจกรรมประชาสัมพันธเปนกิจกรรมท่ีจงใจท่ีจะจัดข้ึน กิจกรรม

เหลาน้ีไดถูกออกแบบมาเพื่อใหมีอิทธิพลตอการสรางความเขาใจ การจัดเตรียมขอมูล และการ

ไดรับผลตอบรับ (feedback) จากการจัดกิจกรรมน้ันๆ ดวย

การวางแผน (Planned) กิจกรรมประชาสัมพันธเปนกิจกรรมท่ีตองมีการจัดการ แนว

ทางการแกปญหาตางๆ จะตองถูกกําหนดข้ึน และการจัดเตรียมในดานตางๆ ตองคิดไวอยาง

รอบคอบกอนท่ีกิจกรรมจะเกิดข้ึน ทุกอยางตองทําอยางมีระบบ และตองมีการทําวิจัยและการ

วิเคราะหขอมูล

การดําเนินการ (Performance) การประชาสัมพันธท่ีมีประสิทธิผลมีพื้นฐานมาจาก

นโยบายและการดําเนินการท่ีเปนจริง ไมมีการประชาสัมพันธท่ีไหนท่ีประสบผลสําเร็จไดหาก

องคกรน้ันไมไดมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน

ความสนใจจากสาธารณชน (Public interest) กิจกรรมประชาสัมพันธควรจะเปนกิจกรรม

ท่ีสรางใหเกิดประโยชนรวมกันระหวางองคกร และสาธารณชน ซึ่งเปนการผสมผสานระหวางความ

สนใจขององคกรกับสิ่งท่ีสาธารณชนมีความกังวลหรือมีความสนใจ

การสื่อสารสองทาง (Two-way communications) ประชาสัมพันธเปนมากกวากระจาย

ขอมูลแบบทางเดียว จะตองใหความสําคัญกับผลตอบรับของกิจกรรมดวย

ทําหนาท่ีการบริหารจัดการ (Management function) การประชาสัมพันธจะมีประสิทธิผล

สูงสุดก็ตอเมื่อมีสวนรวมในการตัดสินใจรวมกับผูบริหารระดับสูง การประชาสัมพันธเก่ียวของกับ



65

การใหคําปรึกษาและการแกไขปญหาในระดับสูง ไมใชเพียงแคการกระจายขอมูลหลังจากท่ี

ผูบริหารไดทําการตัดสินใจไปแลว

3.2 สายบังคับบัญชาของหนวยงานประชาสัมพันธ

องคกรท่ีเปนท่ีชื่นชอบท่ีสุดของ Fortune 500 องคกร (the most admired Fortune 500)

มีความคิดวาการประชาสัมพันธเปนเคร่ืองมือการบริหารจัดการตัวหน่ึงในการท่ีจะทําใหองคกรมี

ชื่อเสียงท่ีดี (cited in Wilcox, 2006) และจากการศึกษาโดย University of Southern California

(USC) พบวา บริษัทเหลาน้ีไดลงทุนดวยเม็ดเงินมหาศาลสําหรับกิจกรรมประชาสัมพันธ 

นอกจากน้ียังมีการใชท่ีปรึกษาดานประชาสัมพันธจากภายนอกใหเขามาเสริมการทํางานของทีม

ประชาสัมพันธขององคกรอีกดวย และไมพบวาหนวยงานประชาสัมพันธขององคกรเหลาน้ี ไป

รายงานตรงตอฝายการตลาด

นอกจากน้ี PRWeek ยังไดทําการสํารวจและพบวา ฝายประชาสัมพันธท่ีดําเนินงาน

เปนไปในแนวทางเดียวกับเปาหมายการดําเนินธุรกิจขององคกรน้ันไดรับการสนับสนุนเปนอยางดี

จากผูบริหาร และจากผลสํารวจยังยืนยันไดอีกวา ฝายประชาสัมพันธจะมีสวนอยางย่ิงในการเปน

ทีมงานระดับบริหารของบริษัท PRWeek พบวา 55% ของกลุมตัวอยาง ฝายประชาสัมพันธ

รายงานตรงตอประธานบริษัท (Chairman) หรือ ประธานเจาหนาท่ีบริหาร (CEO) อยางไรก็ตาม

ยังมีอีก 39% ท่ีฝายประชาสัมพันธรายงานตอฝายการตลาด 

Wilcox (2001) กลาววา การท่ีฝายประชาสัมพันธจะอยูตรงไหนขององคกรน้ัน ข้ึนอยูกับ

ความซับซอนในการดําเนินธุรกิจของแตละองคกร ในองคกรใหญและมีความซับซอนในการ

ดําเนินงานกลาวคือ ดําเนินการภายใตภาวะการแข็งขันสูง มีแรงกดดันจากสาธารณชน มี

กฎระเบียบของรัฐมาเปนกรอบในการดําเนินงาน จะพบวา หนวยงานประชาสัมพันธ จะถูกจัดให

เปนหน่ึงในทีมบริหาร แตสําหรับองคกรท่ีมีการดําเนินธุรกิจท่ีมีความซับซอนนอยกวาและนําเสนอ

แตสินคาและบริการท่ีเปนพื้นฐานท่ัวไป ไมมีแรงกดดันจากสาธารณชนและมีกรอบการดําเนินงาน

จากภาครัฐไมมากนัก อาจมีความเปนไปไดท่ีฝายประชาสัมพันธจะไปอยูในฝายการตลาด

นอกจากน้ีในงานวิจัยยังพบวา บทบาทของหนวยงานประชาสัมพันธท่ีมีตอองคกรจะเปนอยางไร

ข้ึนอยูกับประเภทขององคกร ความเขาใจของผูบริหารระดับสูง และความสามารถของนัก

ประชาสัมพันธเอง
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3.3 วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ

สําหรับวัตถุประสงคท่ัวไปของการประชาสัมพันธ วิรัช (2544) ไดสรุปวัตถุประสงคและ

ความมุงหมายท่ีสําคัญได 3 ประการดังตอไปน้ีคือ

1. เพื่อสรางความนิยมใหเกิดข้ึนในหมูประชาชน (Positive steps to achieve good will)

ความนิยม (good will) จากประชาชนเปนสิ่งสําคัญซึ่งจะชวยสงเสริม สนับสนุนการดําเนินงาน

และความอยูรอดขององคกรสถาบัน วัตถุประสงคหรือความมุงหมายประการหน่ึงของการ

ประชาสัมพันธ สถาบันจึงเปนไปเพื่อมุงสรางความนิยมใหเกิดข้ึนในหมูประชาชนหรือกลุม

ประชาชนท่ีเก่ียวของ

2. เพื่อปกปองและรักษาชื่อเสียงสถาบันมิใหเสื่อมเสีย (Action to safeguard reputation)

ชื่อเสียงองคกรสถาบันนับวาเปนสิ่งสําคัญมาก หนวยงานสถาบันบางแหงถึงกับยอมเสียสละ

ผลประโยชนสําคัญตางๆ บางประการไป เพื่อแลกกับการรักษาชื่อเสียงของสถาบัน ท้ังน้ีเพราะ

ชื่อเสียงของสถาบันยอมมีสวนเก่ียวพันเชื่อมโยงไปถึงภาพลักษณ (image) ขององคกรสถาบันดวย

หากองคกรสถาบันมีชื่อเสียงท่ีเปนไปในทางลบหรือเสื่อมเสีย ภาพลักษณท่ีประชาชนมีตอสถาบัน

แหงน้ันยอมเปนไปในทางลบหรือทางไมดีเชนกัน ประชาชนอาจมีความรังเกียจ ชิงชังไมอยากคบ

คาสมาคมดวย หรืออาจไมใหความรวมมือแกองคกรสถาบันแหงน้ันได เพราะตนมีความไม

ไววางใจหรือเคลือบแคลงระแวงสงสัยในชื่อเสียง พฤติกรรมขององคกรสถาบันแหงน้ัน

3. เพื่อสรางความสัมพันธภายใน (Internal relationship) ความสัมพันธภายใน ในท่ีน้ี

หมายถึงความสัมพันธของกลุมประชาชนภายในหนวยงาน หรือบุคลากรขององคกรสถาบันน่ันเอง

3.4 บทบาทและหนาท่ีของนักประชาสัมพันธ

ฝายประชาสัมพันธในองคกรตางๆ ไดถูกเรียกชื่อกันในหลายชื่อ และบอยคร้ังมากท่ีไมได

เรียกวา “ฝายประชาสัมพันธ” (Public Relations) ในองคกรขนาดใหญ (ในฟอรจูน 500) ได

เรียกชื่อฝายวา “ฝายสื่อสารองคกร” (Corporate Communications) หรือ “ฝายสื่อสาร”

(Communications) มีจํานวนมากกวา การเรียกชื่อฝายวา “ฝายประชาสัมพันธ” ในจํานวน 4 ตอ 

1 (Wilcox, 2006)

อยางไรก็ตาม ตามผลสํารวจของ PRWeek ในป 2004 ในองคกรตางๆ เก่ียวกับกิจกรรมท่ี 

ฝายประชาสัมพันธองคกร / ฝายสื่อสารในองคกรตางๆ รับผิดชอบ แสดงไดดังตารางดังตอไปน้ี
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ตารางท่ี 2.9 แสดงกิจกรรมท่ีฝายประชาสัมพันธตองดําเนินการ

กิจกรรม %

Media Relations 96%

Crisis Management 75%

Special Event 68%

Reputation Management 65%

Employee Communications 64%

Product/Brand Communications 63%

Community Relations 60%

Messaging 45%

Annual / Quarterly Reports 37%

Marketing 35%

Measurement and Analysis 29%

Public Affairs/Governmental Relations 28%

Product/Brand Advertising 16%

ท่ีมา: “Corporate Survey 2004.” PRWeek, March 15, 2004, P19: Cite in Wilcox, L.

Dennis, Cameron, T. Glen : Public Relations, Strategies and Tactics, Eight

edition, U.S.A., 2006, p.103

Cutlip (2007) ไดกลาวถึงหนาท่ีและการปฏิบัติงานของนักประชาสัมพันธ ประกอบดวย

1. การสรางความสัมพันธภายในองคกร (Internal Relations) สิ่งท่ีสําคัญท่ีทําใหองคกรประสบ

ความสําเร็จ คือ พนักงาน โดยกอนท่ีองคกรจะสามารถรักษาความสัมพันธกับลูกคา ผูบริโภค 

นักลงทุน และองคกรอ่ืนๆ ผูบริหารจะตองใหความใสใจพนักงานกอน ดังน้ัน ประธาน

เจาหนาท่ีบริหารในองคกรไดบอกวา พนักงานเปนกลุมสาธารณชนอันดับหน่ึง หรือ เปน

ทรัพยสินท่ีมีคาท่ีสุดขององคกร  และผูบริหารเหลาน้ีไดพยายามท่ีจะสรางวัฒนธรรมองคกรท่ี

จะสามารถดึงดูดและรักษาใหพนักงานท่ีทํางานดีอยูกับองคกร งานในสวนน้ีเรียกวา การ

สรางความสัมพันธภายใน (Internal Relations)
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2. การเผยแพร (Publicity) ขาวและขอมูลโดยมากท่ีเผยแพรในสื่อตางๆ จะมาจากฝาย

ประชาสัมพันธ เพราะขอมูลเหลาน้ีไมตองมีการจายเงินเพื่อใหไดเผยแพรขอมูล อยางไรก็

ตามการเผยแพรน้ีก็ไมสามารถท่ีจะควบคุมไดวา จะไดลงเมื่อไหร การตัดสินใจท่ีลงขาวและ

ขาวชิ้นใดเปนขาวท่ีมีคุณคาน้ันข้ึนอยูกับการตัดสินใจของสื่อมวลชน

3. การโฆษณา (Advertising) โฆษณาไมเหมือนกับการเผยแพร (publicity) เพราะนักโฆษณา

เปนผูควบคุมเน้ือหา สื่อท่ีจะลงและระยะเวลาท่ีจะลงดวย โดยการจายเงินใหกับบริษัทสื่อ

โฆษณาเพื่อใหไดมาซึ่งพื้นท่ีและเวลาในการลงโฆษณา ถึงแมวาท้ังโฆษณาและการเผยแพร

จะเปนการสื่อสารผานสื่อสารมวลชนแตโฆษณาจะสามารถควบคุมเน้ือหาไดท้ังหมด

4. Press Agentry การสรางสรรคคุณคาของเร่ืองราวและงานตางๆ โดยการดึงดูดความสนใจ

จากสื่อมวลชนและเพื่อใหสาธารณชนเห็น

5. Public Affairs ซึ่งเปนสวนท่ีมีความพิเศษเฉพาะดานท่ีสรางและรักษาความสัมพันธในระดับ

ท่ีเปนรัฐบาลและชุมชนทองถ่ินตางๆ เพื่อใหเกิดการมีสวนรวมในการกําหนดนโยบายสา

ธารณ

6. การลอบบ้ี (Lobbying) เปนอีกหน่ึงสวนท่ีมีความพิเศษเฉพาะดานของการประชาสัมพันธ

โดยจะตองมีหนาท่ีในการสรางและรักษาความสัมพันธกับรัฐบาล (government primarily)

เพื่อวัตถุประสงคในการเขาไปมีอิทธิพลในการกําหนดกฎหมายและขอบังคับตางๆ

7. การจัดการประเด็น (Issue Management) ซึ่งเปนกระบวนการท่ีเตรียมการไวลวงหนาในการ

วิเคราะห กําหนด ประเมินและตอบกลับตอประเด็นท่ีเปนนโยบายสาธารณท่ีมีผลกระทบตอ

ความสัมพันธขององคกรและสาธารณชนกลุมตางๆ ขององคกร

8. นักลงทุนสัมพันธ (Investor Relations) เปนสวนพิเศษเฉพาะดานของการประชาสัมพันธ

องคกรซึ่งมีหนาท่ีในการสรางและรักษาความสัมพันธเชิงผลประโยชนรวมกับผูถือหุนและ

กลุมดานการเงินตางๆ เพื่อทําใหตลาดมีคาสูงสุด

9. การพัฒนา (Development) เปนหนาท่ีพิเศษเฉพาะดานของการประชาสัมพันธในองคกรท่ี

ไมหวังผลกําไร (nonprofit organization) ท่ีจะตองสรางและรักษาความสัมพันธระหวางผู

บริจาคและสมาชิก เพื่อใหยังคงใหการสนับสนุนดานการเงินและอาสาสมัครในดานตางๆ อยู

ตลอดเวลา
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ผูบริหารมืออาชีพท้ังหลายไดกําหนดบทบาทหนาท่ีของการประชาสัมพันธใหมใหมี

ความรับผิดชอบมากกวาการทําสื่อมวลชนสัมพันธและการเผยแพร  โดยเพิ่มการสราง

ความสัมพันธกับสาธารณชนกลุมตางๆ โดย Tom Gable (cited in Wilcox, 2006) ท่ีปรึกษาดาน

ประชาสัมพันธบอกวา “สิ่งท่ีเปนความทาทายและโอกาสของเราคือการท่ีเราจะตองเขาไป

รับผิดชอบในงานดานการวางตําแหนง การสรางแบรนด การจัดการชื่อเสียงองคกร และการสราง

ความสัมพันธในระยะยาวกับประชาชนหลากหลายกลุม” ดังน้ัน Wilcox (2006) จึงไดทําการสรุป

และเสนอแนวคิดเก่ียวกับหนาท่ีและการปฏิบัติงานของนักประชาสัมพันธในองคกรธุรกิจสมัยใหม

ท่ีมักตองการใหฝายประชาสัมพันธมีความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติหนาท่ีและใหคําแนะนําผูบริหาร 

ในงานดานตางๆ ดังน้ี  

 ความรับผิดชอบตอสังคม (Corporate Social Responsibility) เปนความสําคัญอันดับ

ตนๆ ขององคกรในสมัยใหมน้ี นักประชาสัมพันธจะตองเปนหนวยงานแรกท่ีตองดูแลงาน

ดานน้ี และใหคําปรึกษากับผูบริหารในการดําเนินงานใหมีความโปรงใสมากข้ึนเพื่อให

สอดคลองกับหลักจริยธรรมในการดําเนินธุรกิจ และหลักธรรมาภิบาลท่ีดี

 สื่อมวลชนสัมพันธ (Media Relations) การรับรูของสาธารณชนตอตัวองคกรน้ันสวนใหญ

มาจากสื่อตางๆ ดังน้ันสิ่งท่ีสําคัญตอองคกรคือการบอกเลาเร่ืองราวขององคกรและสราง

ความสัมพันธกับบรรณาธิการขาวดานธุรกิจและนักขาวตางๆ โดยการสรางชองทางให

นักขาวเขาถึงตัวองคกรได โดยการทําใหองคกรเปนองคกรท่ีเปดเผย และซื่อสัตย

 ลูกคาสัมพันธ (Customer Relations) การบริการลูกคานับเปนดานหนาของการ

ประชาสัมพันธ ความพึงพอใจของลูกคามีความสําคัญมาก เพราะสามารถสรางความ

จงรักภักดีตอตัวสินคา และยังสามารถสรางการบอกตอเก่ียวกับตัวสินคาและชื่อเสียงของ

บริษัทได นักประชาสัมพันธจะเปนผูรับขอรองเรียนจากลูกคาอยางสม่ําเสมอและนําขอ

รองเรียนและขอเสนอแนะตางๆ มายังฝายท่ีเก่ียวของเพื่อปรับปรุงสินคาและบริการใหตรง

กับความตองการของลูกคา โดยใชการสื่อสารท่ีเหมาะสม

- การเขาถึงลูกคาในหลากหลายตลาด (Reaching a Diverse Market) การ

ดําเนินธุรกิจสมัยใหมจะตองกําหนดกลยุทธดานการตลาดในตลาดท่ีมีความ

หลากหลายมากข้ึน และองคกรตางๆ สมัยน้ีไดวางแผนการสื่อสารเพื่อรองรับกับ

การกําหนดกลยุทธการตลาดท่ีหลากหลายสําหรับกลุมลูกคาท่ีมีการเติบโตมาก

ข้ึน
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- ผูบริโภคนักรณรงค/นักเคลื่อนไหว (Consumer Activism) ในสังคมสมัยน้ีกลุม

ผลประโยชนตางๆ ตางก็กดดันองคกรใหมีความรับผิดชอบตอสังคมมากข้ึน 

องคกรไมสามารถละเลยกลุมนักรณรงค/ นักเคลื่อนไหวน้ีได พวกเขามักตองเขา

มามีสวนรวมในการดําเนินงานขององคกร บอยคร้ังท่ีนักประชาสัมพันธตองเปนผู

ไกลเกลี่ย ผูบริโภคท่ีตอตานมักตองการนักประชาสัมพันธท่ีมีความเชี่ยวชาญใน

การตอรองกับสิ่งท่ีพวกเขาเหลาน้ีตองการ

 พนักงานสัมพันธ (Employee Relations) พนักงานถือเปน “ทูต” ขององคกรและเปน

แหลงขอมูลปฐมภูมิขององคกรท่ีจะถูกเผยแพรไปสูเพื่อนและญาติของพนักงาน ขวัญและ

กําลังใจของพนักงานเปนสิ่งท่ีสําคัญมาก ดังน้ันโปรแกรมการสื่อสารตางๆ เพื่อสรางความ

ชัดเจนในนโยบายการดําเนินงานขององคกรจะสามารถรักษาใหพนักงานทํางานอยูกับ

องคกรไดนานและสามารถสรางผลผลิตไดเปนอยางดี

- การปลดออกและการวาจางบริษัทภายนอก (Layoffs and Outsourcing) ตาม

หลักพื้นฐานของจุดยืนของการประชาสัมพันธ คือจะตองมีการพูดคุยกับพนักงาน

เปนการสวนตัวกอนท่ีจะมีการประกาศเร่ืองการปลดพนักงานออกสูสาธารณชน 

เพื่อปองกันการถูกวิพากษวิจารณจากสังคม

- กลุมพนักงานในท่ีทํางาน (Minorities in the Workplace) กลุมพนักงานใน

สถานท่ีทํางานปจจุบันมีหลากหลายกลุม ดังน้ันในเวลาท่ีจะวางแผนดานการ

สื่อสารจะตองมีการพิจารณาการสื่อสารท่ีเหมาะกับคนกลุมตางๆ ดวย

- พนักงานอาสาสมัคร (Employee Volunteerism) หลายองคกรไดมีการเปด

โอกาสใหพนักงานเขารวมเปนอาสาสมัครในการทํางานการกุศลตางๆ โดยใช

เวลางาน เพื่อสรางขวัญและกําลังใจใหกับพนักงานและสรางใหพนักงานเกิด

ความจงรักภักดีตอองคกร

 นักลงทุนสัมพันธ (Investor Relations) นักประชาสัมพันธท่ีทํางานในสวนงานนักลงทุน

สัมพันธน้ี จะตองมีความรูเก่ียวกับการสื่อสารดานการเงิน และตองมีความรูเก่ียวกับ

กฎระเบียบของรัฐบาลดวย (government regulations)

 สื่อสารการตลาด (Marketing Communications) องคกรไดนําวิธีการในการสื่อสารตางๆ 

มารวมกันในเคมเปญเดียวกัน พนักงานในสวนการประชาสัมพันธ การตลาด และการ
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โฆษณาจะใชความเชี่ยวชาญของตนเองในแตละสวนมาทํางานรวมกัน การเผยแพรขาว

เก่ียวกับผลิตภัณฑและการวางผลิตภัณฑตางก็อยูในสวนของการสื่อสารการตลาด รวมไป

ถึงการท่ีองคกรไปเปนผูสนับสนุนในงานกิจกรรมขององคกรอ่ืนดวย (corporate

sponsorships)

 สิ่งแวดลอมสัมพันธ (Environmental Relations) เปนแนวโนมใหมสําหรับองคกร ท่ีควร

ตองเขาไปมีบทบาทและมีสวนรวมในผลักดันใหเกิดเปลี่ยนแปลงตอสถานการณท่ีทําให

เกิดผลกระทบตอสิ่งแวดลอมและการตอตานสิทธิมนุษยชน

 องคกรใจบุญ (Corporate Philanthropy) เปนสิ่งท่ีสําคัญเปนอยางย่ิงท่ีองคกรจะตอง

เลือกองคกรการกุศลท่ีมีความสอดคลองกับการดําเนินธุรกิจและประเภทลูกคาขององคกร 

โดยท่ัวไปการเปนองคกรใจบุญน้ีเปนสวนหน่ึงของพันธสัญญาขององคกรท่ีมีตอความ

รับผิดชอบตอสังคม 



บทท่ี 3

วิธีดําเนินการวิจัย

การวิจัยเร่ือง “ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย” แบง

การวิจัยออกเปน 2 สวน สวนแรก เปนการคนหาตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรท่ีเหมาะสมกับธุรกิจ

ประกันชีวิต ในสวนแรกน้ีจะใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative-based Method) เพื่อหาขอมูล

เชิงคุณลักษณะ ดวยวิธีสัมภาษณเจาะลึก (In-depth Interview) โดยเลือกสัมภาษณผูบริหารท่ี

รับผิดชอบงานดานการประชาสัมพันธองคกรและหรือการสื่อสารองคกร และสวนท่ีสอง เปนการ

นําคุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้ วัดตางๆ ท่ีไดมาจากการทําวิจัยในสวนแรก มาทําการจัดลําดับ

ความสําคัญ โดยในสวนน้ีจะใชการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative-based Method) ซึ่งจะใช

แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง

สวนท่ี 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ

ในการวิจัยสวนท่ีแรกน้ี เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ ท่ีมุงคนหาตัวชี้วัดความมีชื่อเสียง ซึ่งผล

ของขอมูลตางๆ จะออกมาในรูปแบบของคุณลักษณะหรือตัวชี้วัดตางๆ ดังน้ันรายละเอียดในการ

ดําเนินการวิจัยจะประกอบดวย ประเภทองคกรท่ีทําการวิจัย แหลงขอมูลท่ีใชในการวิจัย ประเด็นท่ี

ใชในการวิจัย เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย ความเชื่อถือไดของขอมูล ข้ันตอนการดําเนินการวิจัย การ

วิเคราะหขอมูลและการนําเสนอขอมูล

แหลงขอมูลท่ีใชในการวิจัย

แหลงขอมูลท่ีใชในการวิจัย ในสวนของการวิจัยเชิงคุณภาพน้ี ผูวิจัยทําการรวบรวมขอมูล

ตางๆ ดังน้ี

1. แหลงขอมูลประเภทเอกสาร โดยเอกสารท่ีใชในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดวย ตําราวิชาการ 

หนังสือ วิทยานิพนธ บทความเชิงวิชาการ จากท้ังในและตางประเทศ เพื่อศึกษาและทําความ

เขาใจเก่ียวกับแนวคิดเก่ียวกับการจัดการชื่อเสียงองคกรและแนวคิดเก่ียวกับการบริหารงาน

ประชาสัมพันธ เพื่อนํามากําหนดกรอบในการวิจัย โดยไดรวบรวมคนควาเอกสารตางๆ จาก

หองสมุด เวปไซดตางๆ ท่ีเก่ียวของ
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2. แหลงขอมูลประเภทบุคคล เปนแหลงขอมูลอีกประเภทท่ีใชในการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยกําหนด

เปนบุคลากรระดับผูบริหาร ท่ีรับผิดชอบงานดานการประชาสัมพันธและหรือการสื่อสารระดับ

องคกร โดยกําหนดเปนจํานวน 5 ทานจาก 5 บริษัท จากจํานวนบริษัทประกันชีวิตรวมท้ังสิ้น 

25 บริษัท โดยการคัดเลือกผูบริหาร 5 ทาน จาก 5 บริษัท น้ี จะคัดเลือกจากบริษัทประกันชีวิต

ท่ีมีสวนแบงการตลาดอันดับท่ี 1-10 โดยพิจารณาจากเบ้ียประภัยรับรวม ณ เดือนสิงหาคม 

2551 (www.tlaa.org: สมาคมประกันชีวิตไทย)

ตารางท่ี 3.1 แสดงสวนแบงการตลาดอันดับ 1-10 ของบริษัทประกันชีวิต

อันดับ ชื่อบริษัท สวนแบงการตลาด

1. บริษัท อเมริกันอินเตอรเนชั่นแนลแอสชัวรันส จํากัด 38%

2. บริษัท ไทยประกันชีวิต จํากัด 13.6%

3. บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด 8 %

4. บริษัท ไทยพาณิชยนิวยอรคไลฟประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) 7.1%

5. บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด 6.6%

6. บริษัท อยุธยา อลิอันซ ซี.พี. ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) 6.3%

7. บริษัท ไทยสมุทรประกันชีวิต จํากัด 4.6%

8. บริษัท กรุงไทย แอกซา ประกันชีวิต จํากัด 4.1%

9. บริษัท ไอเอ็นจีประกันชีวิต จํากัด 2.6%

10. บริษัท ธนชาตประกันชีวิต จํากัด 2.4%

ท่ีมา: สมาคมประกันชีวิตไทย www.tlaa.org

ท้ังน้ี ไดกําหนดบริษัทท่ีจะเขาไปทําการสัมภาษณ จํานวน 5 บริษัท ดังน้ี

2.1.บริษัท ไทยประกันชีวิต จํากัด จํานวน 1 ทาน

คุณดวงเดือน คงคาสวัสด์ิ ผูจัดการสายงาน สายงานสื่อสารองคกร

2.2.บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด จํานวน 1 ทาน

คุณพิตราภรณ บุณยรัตพันธุ ผูชวยกรรมการผูจัดการ

2.3.บริษัท ไทยพาณิชยนิวยอรคไลฟประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) จํานวน 1 ทาน

คุณนันทวัน กิจธนาเจริญ ผูชวยกรรมการผูจัดการใหญ สื่อสารองคกร

http://www.tlaa.org/
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2.4.บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด จํานวน 1 ทาน

คุณสิรวิชณ ทองแกว ผูจัดการอาวุโสสวนประชาสัมพันธ

2.5.บริษัท ไทยสมุทรประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) จํานวน 1 ทาน

คุณจุฑามาศ ปาลวัฒนวิไชย ผูอํานวยการฝายสื่อสารองคกร

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย

การทําการวิจัยในสวนน้ีเปนการสัมภาษณแบบเจาะลึก กับผูบริหารท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบ

เก่ียวกับการบริหารงานประชาสัมพันธและหรือการสื่อสารในระดับองคกร ดังน้ันเคร่ืองมือท่ีใชใน

การวิจัยเชิงคุณภาพ ไดแก แนวคําถามสําหรับใชในการสัมภาษณ โดยไดแบงออกเปน 3 สวน 

ประกอบดวย

สวนท่ี 1 คําถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ 

1. คําถามเก่ียวกับ ขอมูลสวนตัว เชน ชื่อ-นามสกุล การศึกษา

2. ตําแหนง ประสบการณทํางาน และหนาท่ีรับผิดชอบในตําแหนงงาน

สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับขอมูลการบริหารองคกร

1. วิสัยทัศน และพันธกิจ ขององคกร เปนอยางไร

2. หนวยงานประชาสัมพันธในโครงสรางรวมขององคกร เปนอยางไร

3. หนวยงานประชาสัมพันธมีบทบาทและภาระหนาท่ีอยางไรตอองคกร และมีงานใน

ความรับผิดชอบอะไรบาง

สวนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับขอมูลการวัดความมีชื่อเสียงองคกร

1. องคกรของทานมีการแบงผูมีสวนไดสวนเสียอยางไรบาง

2. ปจจุบันองคกรของทานมีการทําการประเมินความมีชื่อเสียงองคกรหรือไม ถามีทานมี

วิธีการประเมินอยางไรบาง

3. หากองคกรทานยังไมมีการประเมินความมีชื่อเสียงองคกร ทานคิดวามีปจจัยอะไรบาง

ท่ีทําใหองคกรของทานมีชื่อเสียงท่ีดี
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ขั้นตอนการดําเนินการวิจัย

ข้ันตอนแรก ผูวิจัยรวบรวมเอกสารและขอมูลตางๆ ท่ีเปนแนวคิด ทฤษฎี ท่ีเก่ียวของกับ

ชื่อเสียงองคกรและการบริหารงานประชาสัมพันธ เพื่อทําการศึกษาและทําความเขาใจภาพรวม

ท้ังหมด แลวจึงนํามาใชในการรางแนวคําถาม สําหรับการสัมภาษณเจาะลึก กับผูใหสัมภาษณท่ี

เปนตัสแทนจากบริษัทท่ีไดทําการคัดเลือก จํานวน 5 บริษัท

ข้ันตอนท่ีสอง ผูวิจัยทําการติดตอทาบทามผูใหสัมภาษณในเบ้ืองตนเพื่อตกลงและทํา

ความเขาใจเก่ียวกับประเด็นท่ีตองการจะสัมภาษณ โดยจะสงแบบสอบถามใหผูใหสัมภาษณ 

พิจารณาและเตรียมพรอมในการตอบคําถามหรือเตรียมขอมูลกอนการสัมภาษณจริง ใน

ขณะเดียวกัน ผูวิจัยไดสงจดหมายขอเขาพบและกําหนดเวลานัดหมายเพื่อการสัมภาษณอยางเปน

ทางการ

ข้ันตอนท่ีสาม ข้ันการเก็บขอมูลโดยการดําเนินการสัมภาษณตามแนวคําถาม เพื่อนํา

ขอมูลท่ีไดไปวิเคราะหผล

การวิเคราะหขอมูล

ในสวนของการวิจัยเชิงคุณภาพ ดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึกน้ี จะทําการวิเคราะหขอมูล

ท้ังในระหวางเก็บรวบรวมขอมูลและเมื่อทําการเก็บรวบรวมขอมูลครบถวนแลว ท้ังน้ีไดนําแนวคิด

และทฤษฎีท่ีไดทําการศึกษาไวแลวมาเปนกรอบในการวิเคราะหขอมูล

การนําเสนอขอมูล

หลังจากไดเก็บรวบรวมขอมูลและทําการวิเคราะหขอมูลโดยอิงตามกรอบแนวคิดและ

ทฤษฎีท่ีไดทําการศึกษาไวแลว ไดทําการนําเสนอขอมูลในลักษณะการเขียนบรรยายเปนประเด็น

ตามแนวคําถามท่ีไดจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก 
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สวนท่ี 2 การวิจัยเชิงปริมาณ

การวิจัยในสวนน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งจะเปนการนําคุณลักษณะ หรือตัวชี้วัดตางๆ 

ท่ีไดมาจากการทําวิจัยเชิงคุณภาพ มาจัดลําดับความสําคัญ โดยในสวนน้ี จะตองทําความเขาใจ

เก่ียวกับ การกําหนดกลุมตัวอยาง วิธีการสุมตัวอยาง เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย การตรวจสอบ

คุณภาพเคร่ืองมือ การวัดคาตัวแปรและเกณฑการใหคะแนน การเก็บรวบรวมขอมูล และการ

วิเคราะหและการประมวลผล ดังมีรายละเอียดตอไปน้ี

กรอบการวิจัย 

ในสวนของการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดนํากรอบการกําหนดปจจัยหรือมิติหลัก 7 ประการ 

รวมถึงคุณลักษณะ 23 ตัว ท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร จากกรอบแนวคิดการวัด

ชื่อเสียงองคกร The Reputaiton Institute’s RepTrak® System ควบคูกับการสัมภาษณเจาะลึก

ผูบริหารดานประชาสัมพันธของบริษัทประกันชีวิตในประเทศไทย มาใชเปนกรอบในการทําวิจัย

และกําหนดแนวทางในการสรางแบบสอบถาม โดย มิติหรือปจจัยหลัก 7 ประการ  ประกอบดวย 

ปจจัยดานสินคาและบริการ ดานนวัตกรรม ดานสถานท่ีทํางาน ดานการกํากับดูแล ดานความเปน

พลเมืองดี ดานความเปนผูนํา ดานผลประกอบการ โดยแตละปจจัยประกอบดวยคุณลักษณะ

ตางๆ รวมท้ังสิ้น 23 คุณลักษณะ

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย

ผูวิจัยทําการศึกษากับกลุมประชากร 2 กลุม คือ กลุมประชากรท่ีเปนบุคลากรในธรุกิจ

ประกันชีวิต ท่ีมีสถานะเปนท้ังพนักงานบริษัทและตัวแทนประกันชีวิตท่ีทํางานอยูในบริษัทประกัน

ชีวิต และกลุมประชาชนท่ัวไป 

กลุมท่ี 1 กลุมประชากรท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

การศึกษากับประชากรท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ท่ีมีสถานะเปนท้ังพนักงาน

บริษัทและตัวแทนประกันชีวิต เพื่อชวยกันจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกร

ของธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย โดยขอมูลจากสํานักงานคณะกรรมการกํากับและสงเสริมการ

ประกอบธุรกิจประกันภัย ระบุวา ณ เดือนธันวาคม 2550 ธุรกิจประกันชีวิต มีจํานวนบุคคลากร ท่ี

มีสถานะเปนผูบริหารและพนักงาน จํานวน 13,879 คน และมีสถานะเปนตัวแทนประกันชีวิต 

จํานวน 324,858 คน รวมท้ังสิ้น 338,737 คน (สวนวิจัยและสถิติ ศูนยสารสนเทศ สํานักงาน

คณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย, 2551) ดังน้ันผูวิจัยจึงไดกําหนด
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ขนาดของกลุมตัวอยางดวยการคํานวณตามหลักการแปรผันรวมกันระหวางขนาดของกลุม

ตัวอยางกับความคลาดเคลื่อนท่ีเกิดจากการสุมตัวอยางของ Taro Yamane (อางในวิเชียร เกตุ

สิงห, 2537) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นท่ีระดับรอยละ 90 และความคาดเคลื่อนไมเกินรอยละ 10

ตามสูตร ดังน้ี

n = N

1 + N (E) 2

เมื่อ n คือ จํานวนตัวอยางหรือขนาดของกลุมตัวอยาง

N คือ ขนาดของประชากร 388,858 คน 

e คือ ความคาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง (e = 0.1)

จากสูตร

n = 388,858

1 + (388,858 x 0.01)

n = 99.97

จากผลการคํานวณ จะไดขนาดกลุมตัวอยางเทากับ 99.97 คน ดังน้ัน ผูวิจัยจึงกําหนด

ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตเปนจํานวน 100 คน

กลุมท่ี 2 กลุมประชาชนท่ัวไป

ผูวิจัยทําการศึกษากับประชากรท้ังเพศชายและเพศหญิง ท่ีมีอายุต้ังแต 20 – 50 ป ซึ่ง

อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากประชากรกลุมน้ีเปนกลุมท่ีเปนผูบริโภคกลุมเปาหมาย

และเปนผูมีส วนไดสวนเสียของธุ ร กิจประกันชี วิต ซึ่ งจากขอมูลของกรมการปกครอง

กระทรวงมหาดไทย ระบุจํานวนประชากรในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุระหวาง 20 – 50 ป 

ซึ่งสํารวจขอมูลเมื่อเดือนธันวาคม พ.ศ. 2550 มีจํานวนท้ังสิ้น 3,043,301 (กรมการปกครอง 

กระทรวงมหาดไทย)
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ท้ังน้ีผูวิจัยไดทําการกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางดวยการคํานวณตามหลักของความ

แปรผันรวมกันระหวางขนาดของกลุมตัวอยางกับความคลาดเคลื่อนท่ีเกิดจากการสุมตัวอยางของ 

Taro Yamane (อางในวิเชียร เกตุสิงห, 2537) โดยกําหนดคาความเชื่อมั่นท่ีระดับรอยละ 90 และ

ความคาดเคลื่อนไมเกินรอยละ 10 ตามสูตร ดังน้ี

n = N

1 + N (E) 2

เมื่อ n คือ จํานวนตัวอยางหรือขนาดของกลุมตัวอยาง

N คือ ขนาดของประชากร 3,043,301 คน 

e คือ ความคาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง (e = 0.1)

จากสูตร

n = 3,043,301

1 + (3,043,301 x 0.01)

n = 99.97

จากผลการคํานวณ จะไดขนาดกลุมตัวอยางเทากับ 99.97 คน ดังน้ัน ผูวิจัยจึงกําหนด

ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชากรท่ัวไป ท่ีมีอายุ 20-50 ป อาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานครเปนจํานวน 100 คน
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วิธีการสุมตัวอยาง

กลุมท่ี 1 กลุมประชากรท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

การวิจัยสําหรับกลุมน้ี ผูวิจัยไดใชการสุมตัวอยางแบบโดยอาศัยหลักไมใชความนาจะเปน 

(Non-Probability Sampling) เน่ืองจากผูวิจัยไมไดพิจารณาถึงโอกาสหรือความนาจะเปนท่ีหนวย

ตางๆ ในประชากรจะถูกเลือก ซึ่งมีรายละเอียดข้ันตอนของการสุมตัวอยางดังน้ี

1. การสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่งผูวิจัยไดพิจารณาใชกลุม

ตัวอยางท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ท่ีมีสถานะเปนท้ังผูบริหาร พนักงานและ

ตัวแทนประกันชีวิต ของบริษัทประกันชีวิตในประเทศไทย ท้ังหมด 25 บริษัท 

2. การสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) เปนการเลือกกลุมตัวอยางเพื่อ

เก็บขอมูล โดยผูวิจัยไมไดระบุชื่อบริษัทท่ีตองการเก็บขอมูล จะเปนใครก็ไดท่ีทํางานอยูใน

บริษัทท้ัง 25 แหง

กลุมท่ี 2 กลุมประชากรท่ัวไป

การวิจัยในกลุมประชากรท่ัวไปน้ี ผู วิจัยไดกําหนดกรอบของการศึกษาอยูในพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร ซึ่งมีเขตการปกครองแบงออกไดเปน 50 เขต (ศูนยขอมูลกรุงเทพมหานคร,

2552) ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multi-stage Sampling) โดยกําหนดววิธีการ

สุมตัวอยางท้ังแบบท่ีใชทฤษฎีความนาจะเปน (Probability Sampling) และแบบไมใชทฤษฎีความ

นาจะเปน (Non-probability Sampling) โดยมีลําดับข้ันของการสุมตัวอยางดังน้ี

1. การสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน โดยใชการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple

Random Sampling) ผูวิจัยไดนําเอารายชื่อเขตท้ัง 50 เขต มาทําการจัดสลากเพื่อเลือก

ตัวแทนเขต จํานวน 8 เขต ซึ่งผลจากการจับสลากทําใหไดรายชื่อเขตท่ีเปนตัวแทนในการ

เก็บขอมูล ประกอบดวย เขตบางกะป เขตปทุมวัน เขตลาดกระบัง เขตสาทร เขต

ลาดพราว เขตบางแค เขตหลักสี่ และเขตบางนา

2. ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยแบงการเก็บขอมูล

จากสถานท่ีตางๆ ในยานชุมชน เชน หางสรรพสินคา และอาคารสํานักงาน แตละเขตๆ ละ

12 คน 6 เขต และเขตละ 14 คน 2 เขต (เก็บตัวอยางละ 14 คน ในเขตปทุมวัน และ

ลาดพราว) จนครบตามจํานวนกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไวจํานวนรวมท้ังสิ้น 100 คน
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เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเพื่อเก็บขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งเปนการให

ผูตอบกรอกแบบสอบถามเอง (Self Administration) โดยเน้ือหาของแบบสอบถามแบงออกเปน 2

สวน 

สวนท่ี 1 คําถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรของผูตอบ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานะในองคกร ชื่อบริษัท

สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับปจจัย และคุณลักษณะท่ีทําใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดี โดยเปนการ

ใหกลุมตัวอยางใหคะแนนความสําคัญในแตละปจจัยและคุณลักษณะวามี

ความสําคัญมากหรือนอย

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ

ทําการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น (Reliability) ของเคร่ืองมือวิจัย

เชิงปริมาณ ดังน้ี

1. ความเท่ียงตรง (Validity) โดยการนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึน ไปใหอาจารยท่ีปรึกษา ผูให

สัมภาษณหลักบางทาน พิจารณาความถูกตอง ความสอดคลองกับเน้ือหา (Content

Validity) พรอมท้ังปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหมีความชัดเจนและครอบคลุม

2. ความเชื่อมั่น (Reliability) การตรวจสอบความเชื่อมั่นในการวิจัยเชิงปริมาณ ไดอาศัย

แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาไปทําการทดสอบ (Pre-test) จํานวน 20 ชุด และนําผลมา

คํานวณทดสอบคาความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือโดยการใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา  (Alpha

Coefficient) ของ Cronbach โดยมีสูตรดังน้ี (วิเชียร เกตุสิงห, 2537)
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α = k 1-∑ Vi

1-k Vt

เมื่อ   α คือ คาของความนาเชื่อถือ

k คือ จํานวนขอ

Vi คือ ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ

Vt คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมทุกขอ

ผลจากการคําณวนคาความเชื่อมั่นของคุณลักษณะภายใตปจจัยหลักท่ีเปนตัวชี้วัดความ

มีชื่อเสียงขององคกร ไดเทากับ 0.946 ซึ่งนับวามีคาความเชื่อมั่นท่ีสูงมาก

เกณฑการใหคะแนน

การวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัย จะสอบถามจากกลุมตัวอยางถึงการใหคะแนนวาคุณลักษณะใด

เปนคุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดท่ีสําคัญในการวัดความมีชื่อเสียงขององคกร ผูวิจัยเลือกใชมาตรวัด

แบบมาตราสวน (Rating Scale) แบบ 5 ระดับ (Likert Scale) คือ

สําคัญนอยท่ีสุด สําคัญมากท่ีสุด

1 2 3 4 5

และไดกําหนดเกณฑการใหคะแนน เพื่อจะไดเรียงลําดับความสําคัญของตัวชี้วัด ดังน้ี

- สําคัญนอยท่ีสุด 1 คะแนน

- สําคัญนอย 2 คะแนน

- ไมแนใจ 3 คะแนน

- สําคัญมาก 4 คะแนน

- สําคัญมากท่ีสุด 5 คะแนน

เกณฑการแปลคาเฉลี่ยและความหมาย

คาเฉลี่ยระดับ 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความสําคัญมากท่ีสุด

คาเฉลี่ยระดับ 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความสําคัญมาก

คาเฉลี่ยระดับ 2.61 – 3.40 หมายถึง ปานกลาง

คาเฉลี่ยระดับ 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความสําคัญนอย

คาเฉลี่ยระดับ 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความสําคัญนอยท่ีสุด
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การเก็บรวบรวมขอมูล

สําหรับกลุมท่ี 1 กลุมประชากรท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ผูวิจัยดําเนินการเก็บ

รวมรวบขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว 100 คน โดยกระจายแจกแบบสอบถามไปยังบริษัท

ประกันชีวิตในประเทศไทย

สําหรับกลุมท่ี 2 กลุมประชากรท่ัวไป ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ี

กําหนดไว 100 คน จากจํานวน 8 เขต โดยกระจายพื้นท่ีในการแจกแบบสอบถามไปตามสถานท่ี

ตางๆ เชน หางสรรพสินคา อาคารสํานักงาน 

การวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหขอมูลในสวนน้ี ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามท่ีไดจากการเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยางมาตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามแตละชุด จากน้ันจะนําแบบสอบถามมาทํา

การลงรหัส และประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทาง

สังคมศาสตร (SPSS for Window) โดยใชสถิติดังน้ี

1. สถิติวิเคราะหเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) เพื่อหาคาเฉลี่ย (Means) รอยละ

(Percentage) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อวิเคราะหขอมูล

ดานประชากร และการใหคะแนนระดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกร

2. สถิติวิเคราะหเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) โดยใชสถิติวิเคราะหคาที (Independent

t-test) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย (Mean) ของกลุมตัวอยาง 2 กลุมท่ี

เปนอิสระกัน โดยจะทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยในการใหคะแนน

ความสําคัญของคุณลักษณะยอยภายใตปจจัยหลักท้ัง 7 ท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียง

องคกรของกลุมตัวอยางท้ังสองกลุม โดยทดสอบวา กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและ

กลุมประชาชนท่ัวไป จัดอันดับความสําคัญแตกตางกันหรือไม ท้ังน้ีไดกําหนดคาตัดสินใจ

ในการทดสอบไวท่ีระดับ 0.05



บทท่ี  4

ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศ

ไทย” ไดทําการวิจัยโดยอาศัยระเบียบวิธีวิจัย 2 สวน โดยในสวนแรก ไดทําการสัมภาษณเจาะลึก

กับผูบริหารดานประชาสัมพันธท่ีทํางานอยูในบริษัทประกันชีวิตในประเทศไทย โดยทําการ

คัดเลือกบริษัทท่ีเขาสัมภาษณ 5 บริษัท จากบริษัทท่ีมีสวนแบงการตลาด 10 อันดับแรก 

ประกอบดวย บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด บริษัท ไทยประกันชีวิต จํากัด บริษัท ไทย

พาณิชยนิวยอรกไลฟ จํากัด บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด และ บริษัท ไทยสมุทรประกันชีวิต 

จํากัด ซึ่งขอมูลท่ีไดเปนขอมูลท่ีเปนกรอบของปจจัยตางๆ ท่ีองคกรเหลาน้ีใชเปนตัวชี้วัดความมี

ชื่อเสียงขององคกร จากน้ันนําขอมูลปจจัยตางๆ ในสวนแรกน้ี ไปสรางเปนแบบสอบถามเพื่อทํา

การเก็บขอมูลในสวนท่ีสอง โดยไดทําการเก็บขอมูลกับสองกลุม คือ กลุมบุคลากรท่ีทํางานอยูใน

บริษัทประกันชีวิต และกลุมประชาชนท่ัวไป เพื่อใหไดมาซึ่งการจัดลําดับความสําคัญของปจจัย

หรือตัวชี้วัดตางๆ ของท้ังสองกลุม และจากน้ันไดนําขอมูลการใหคะแนนความสําคัญของท้ังสอง

กลุมมาทําการเปรียบเทียบความแตกตางในการใหความสําคัญในแตละคุณลักษณะภายใตปจจัย

หลัก

ดังน้ัน ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลน้ี จึงนําเสนอผลการวิจัยแบงออกเปนสอง

สวน คือ สวนแรกจะเปนการนําเสนอผลการวิจัยเชิงคุณภาพซึ่งไดจากวิธีการสัมภาษณเจาะลึก 

และสวนท่ีสองเปนการนําเสนอผลการวิจัยเชิงปริมาณท่ีไดจากการวิจัยเชิงสํารวจตามลําดับ

การวิจัยเชิงคุณภาพ

ในการทําวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อใหไดขอมูลเก่ียวกับการบริหารองคกรท่ีสอดคลองกับการ

จัดการดานชื่อเสียงองคกรและขอมูลเก่ียวกับปจจัยและคุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียง

องคกรของบริษัทประกันชีวิตในประเทศไทย โดยไดทําการสัมภาษณเชิงลึกกับผูบริหารท่ีดูแลดาน

ประชาสัมพันธองคกร จากบริษัทประกันชีวิตท่ีมีสวนแบงการตลาดอยูในอันดับ 1 ใน 10 โดย

รายละเอียดผลการสัมภาษณ จะชี้แจงเปนประเด็นดังตอไปน้ี



84

1. ขอมูลการบริหารองคกร สรุปรายละเอียดผลการสัมภาษณเปนประเด็นได

ดังตอไปน้ี

1.1 วิสัยทัศน และพันธกิจขององคกร

บริษัทประกันชีวิตทุกบริษัทท่ีทําการสัมภาษณไดมีการกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจของ

องคกรไวอยางชัดเจน ประกอบดวย

บริษัท ไทยพาณิชยนิวยอรกไลฟประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)

วิสัยทัศน เปนบริษัทประกันชีวิตท่ีมีฐานะการเงินแข็งแกรง งายในการติดตอธุรกิจ 

ยึดมั่นในพันธะสัญญาดานมนุษยธรรม (humanity) และความซื่อสัตย 

(integrity) และเปนบริษัทประกันชีวิตท่ีลูกคาเลือก ซึ่งมุงมั่นในการ

พัฒนาผลิตภัณฑคุณภาพ และบริการเปนเลิศ เพื่อตอบสนองความ

ตองการของลูกคา

พันธกิจ ไทยพาณิชยนิวยอรกไลฟ จะกาวเปน 1 ใน 3 บริษัทประกันชีวิตท่ีใหญ

ท่ีสุดในดานเบ้ียประกันรับปแรกในป 2550

บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด (มหาชน)

ภารกิจ บริษัทฯ มีความมุงมั่นท่ีจะเปนบริษัทประกันชีวิตและสถาบันการเงินชั้นนําท่ี

มุงเนนความมั่นคงและมีความเปนเลิศในการบริการ โดยมีระบบการจัดจําหนาย

และระบบการจัดการท่ีมีคุณภาพและยึดมั่นในจรรยาบรรณ

บริษัท ไทยประกันชีวิต จํากัด 

วิสัยทัศน เปนบริษัทประกันชีวิตชั้นนําในใจคนไทย

พันธกิจ เปนบริษัทประกันชีวิตชั้นนําของคนไทยในระดับสากล ท่ีสรางหลักประกัน

ความมั่นคงทางการเงินแกประชาชนทุกครอบครัว ทุกระดับ และ

ใหบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว สมบูรณแบบครอบคลุมพื้นท่ีท่ัวประเทศ

บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด

วิสัยทัศน ดวยความมุงมั่นท่ีจะสรางสรรคใหการบริการเปนสากล บริษัท เมืองไทย

ประกันชีวิต จํากัด จึงตระหนักถึง การพัฒนาศักยภาพของพนักงานใน

ทุกหนวยงานรวมไปถึงความสําคัญกับระบบการบริการท่ีทันสมัยเปน

สําคัญเสมอมา
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พันธกิจ เราจะมุงมั่นเพื่อเปนบริษัทประกันชีวิตอันดับหน่ึง ท้ังทางดานความมั่นคง

ทางการ เงินและทางดานการบริการท่ีซื่อตรง โดยคิดคนแบบประกัน ซึ่ง

ตอบสนองความ ตองการของผูบริโภคและมีระบบการใหบริการท่ีดี รวดเร็ว และ

ถูกตองท่ีสุด รวมท้ังใหผลตอบแทนท่ียุติธรรมตอลูกคา ผูถือหุน และบุคลากร โดย

จะสนับสนุนการฝกอบรมบุคลากรอยางเต็มท่ี เพื่อใหมีโอกาสกาวหนาตาม

ความสามารถ ท้ังน้ีเราจะดําเนินทุกอยางขางตนบนพื้นฐานของความเปนมือ

อาชีพ การมีคุณธรรมทางธุรกิจ และคํานึงถึงผลประโยชนทางเศรษฐกิจและ

สังคมของประเทศโดยสวนรวม

บริษัท ไทยสมุทรประกันชีวิต จํากัด

วิสัยทัศน มุงมั่นในการเปนบริษัทประกันชีวิตท่ีดีท่ีสุดท่ีสรางเสริมความมั่นคงใหกับ

ครอบครัว และสังคม

พันธกิจ มุงสรางความพอใจใหกับลูกคา ดวยบุคลากรท่ีเนนใหมีจิตสํานึกแหงความ

รับผิดชอบ มีการใหบริการท่ีเปนเลิศ มีสินคาท่ีครบวงจร เพื่อจะเสริมสราง

หลักประกันชีวิตท่ีมั่นคง

จะดําเนินธุรกิจดวยความมั่นคง ยึดมั่นในจริยธรรม และพัฒนาอยางตอเน่ืองใน

ทุกๆ ดาน มุงสรางคุณประโยชน และความพึงพอใจใหกับทุกฝายท่ีเก่ียวของ 

รวมถึงมีการพัฒนาสังคมและประเทศชาติ

1.2 หนวยงานประชาสัมพันธในโครงสรางรวมขององคกร

ในโครงสรางองคกรของผูใหขอมูลหลักสวนใหญจะมีการจัดต้ังฝายหรือหนวยงานท่ีมี

หนาท่ีดูแลงานดานประชาสัมพันธและสื่อสารองคกรโดยตรง ถึงแมจะไมไดเปนหนวยงานท่ี

รายงานตรงตอผูบริหารสูงสุดขององคกร แตก็ไดมีการจัดโครงสรางองคกรของหนวยงาน

ประชาสัมพันธใหรายงานตรงตอผูบริหารระดับสูงท่ีมีหนาท่ีดูแลหลายๆ หนวยงานยอย โดย

หนวยงานยอยเหลาน้ันเปนหนวยงานท่ีมีลักษณะงานเปนหนวยงานสนับสนุนหรือมีลักษณะงาน

ใกลเคียงกัน โดยผูบริหารระดับสูงทานน้ีจะรายงานตรงตอผูบริหารระดับสูงสุดขององคกรอีกทอด

หน่ึง หนวยงานยอยๆ ตามท่ีกลาวมาท่ีผูวิจัยทําการศึกษาพบวา หนวยงานยอยๆ ท่ีไดถูกจัดกลุม

ใหมีผูบริหารระดับสูงคนเดียวกัน ประกอบดวย ฝายบุคคล ฝายสื่อสารองคกรและสื่อสาร

การตลาด ฝายฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร ฝายบริหารความเสี่ยง ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ฝายธุรการ เปนตน
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นันทวัน กิจธนาเจิรญ อธิบายวา “องคกรจะแบงการบริหารงานออกเปนสายงาน โดย

ฝายสื่อสารองคกรจะอยูในสายงานปฏิบัติการกลาง โดยในสายงานน้ีจะประกอบไปดวย ฝาย

บุคคล ฝายสื่อสารองคกร ฝายบริหารความเสี่ยง ฝาย Property Management และฝาย General

Affairs”

พิตราภรณ บุณยรัตพันธ ไดใหมุมมองตอการท่ีหนวยงานประชาสัมพันธไมไดรายงานตรง

ตอผูบริหารสูงสุดขององคกรวา “องคกรมีการปรับโครงสรางใหม โดยโครงสรางจะเปนกรรมการ

ผูจัดการ รองลงมาเปนรองกรรมการผูจัดการ ซึ่งจะดูแลผูชวยกรรมการผูจัดการอีกที ซึ่งหนวยงาน

ประชาสัมพันธไดข้ึนอยูกับรองกรรมการผูจัดการท่ีดูแลงานดานไอที และงานดานฝกอบรม ซึ่ง

โครงสรางแบบใหมน้ีทําใหการทํางานคลองตัวมากข้ึน ไมตองไปรอพบนายเหมือนแตกอน เพราะ

เมื่อกอนหนวยงานประชาสัมพันธข้ึนตรงตอกรรมการผูจัดการ”

การท่ีหนวยงานประชาสัมพันธของท้ัง ไทยพาณิชยนิวยอรกไลฟประกันชีวิต และ 

เมืองไทยประกันชีวิต ไมไดรายงานตรงตอกรรมการผูจัดการหรือผูบริหารสูงสุดขององคกรน้ี ไมพบ

ปญหาดานการสื่อสารนโยบายแตอยางใด เน่ืองจากในบางเร่ืองท่ีเปนเร่ืองสําคัญและเปนเร่ืองท่ี

ตองสื่อสารกับประชาชนน้ัน หนวยงานประชาสัมพันธจะสามารถหารือไดโดยตรงกับกรรมการ

ผูจัดการหรือผูบริหารสูงสุดขององคกรไดเพื่อเตรียมการเร่ืองการกําหนดขอความหลัก (key

message) ในการสื่อสาร หรือแมกระท่ังงานท่ีตองการการตัดสินใจจากกรรมการผูจัดการ

อยางไรก็ตามผูวิจัยยังพบวา ยังมีองคกรท่ีหนวยงานประชาสัมพันธรายงานตรงตอ

กรรมการผูจัดการหรือผูบริหารสูงสุดขององคกรและองคกรท่ีหนวยงานประชาสัมพันธเปน

หนวยงานยอยๆ หนวยงานหน่ึงท่ีอยูในสายงานของการตลาด 

โดยองคกรท่ีหนวยงานประชาสัมพันธรายงานตรงตอกรรมการผูจัดการหรือผูบริหารสูงสุด

ขององคกร คือ ไทยประกันชีวิต และไทยสมุทรประกันชีวิต โดยไทยประกันชีวิต เปนองคกรท่ีแบง

โครงสรางองคกรออกเปนกลุมงานตางๆ โดยท่ีกลุมงานทุกกลุมจะรายงานตรงตอผูบริหาร

ระดับสูงสุดขององคกร โดยไทยประกันชีวิตไดจัดใหงานประชาสัมพันธเปนกลุมงานหน่ึง คือ กลุม

สื่อสารองคกรและสื่อสารการตลาด และสําหรับไทยสมุทรประกันชีวิต ในชวงท่ีทําการสัมภาษณน้ี 

อยูในระหวางการปรับโครงสรางองคกรอยูจึงไมสามารถเปดเผยรายละเอียดไดชัดเจนนัก

และองคกรท่ีจัดโครงสรางองคกรโดยการใหหนวยงานประชาสัมพันธเปนเพียงหนวยงาน

ยอยๆ ท่ีอยูในสายงานของการตลาดคือ กรุงเทพประกันชีวิต โดย สิรวิชณ ทองแกว กลาววา “สวน

งานประชาสัมพันธ เปนสวนงานท่ีอยูในฝายลูกคาสัมพันธ ซึ่งฝายลูกคาสัมพันธเปนฝายท่ีอยูใน
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สายงานการตลาดอีกที ซึ่งโดยสวนตัวมองวาควรจะแยกออกมาเปนฝายสื่อสารองคกรและ

รายงานตรงตอประธานเจาหนาท่ีบริหาร”

1.3 บทบาทและภาระหนาท่ีของหนวยงานประชาสัมพันธตอองคกร 

ผูใหสัมภาษณทุกรายไดสรุปบทบาทหลักของหนวยงานประชาสัมพันธของบริษัทประกัน

ชีวิตโดยมีบทบาทในการสรางภาพลักษณท่ีดีขององคกร สรางและปกปองชื่อเสียงขององคกร 

สรางความรูความเขาใจท่ีดีใหกับกลุมเปาหมาย สรางความสัมพันธอันดีระหวางองคกรและ

กลุมเปาหมายตางๆ และมีหนาท่ีสื่อสารท้ังภายในและภายนอกองคกรเพื่อใหไดรับรูถึงนโยบาย

ขององคกรรวมถึงกิจกรรมความเคลื่อนไหวขององคกร โดยไดมีการแบงกลุมเปาหมายเปนภายใน

และภายนอก นอกจากน้ีผูวิจัยยังพบวา หนวยงานประชาสัมพันธของธุรกิจประกันชีวิตบางองคกร

จะมีบทบาทเพิ่มเติมในเร่ืองของการสนับสนุนการทํางานของตัวแทนประกันชีวิตในการเปดตลาด

เพื่อใหตัวแทนฯ ขายประกันชีวิตใหงายข้ึน อีกดวย

สิรวิชณ ทองแกว กลาววา “เรามีการสนับสนุนตัวแทนในการขายใหงายข้ึน มีการผลิตสื่อ

ใหกับตัวแทน สนับสนุนตัวแทน เชน การจัดดิสเพลยตางๆ การแจกของพรีเมี่ยม การจัดทํา

งบประมาณ ไปจัดกิจกรรมตามงานเทศกาลตางๆ เราไปก็เพื่อประชาสัมพันธเพื่อชวยตัวแทนให

เปนท่ีรูจัก และเวลาเราเลือกสถานท่ีท่ีจะไปจัดกิจกรรม เราก็จะเลือกพื้นท่ีท่ีตัวแทนเขาวางแผนท่ี

จะไปทําตลาด”

หนวยงานประชาสัมพันธในธุรกิจประกันชีวิต ไดแบงหนาท่ีรับผิดชอบดังน้ี

งานโฆษณาองคกร (Corporate Advertising) เปนผูดําเนินการจัดทําชิ้นงานโฆษณาท่ี

เปนภาพลักษณองคกรโดยรวม การซื้อสื่อ การทําสปอตวิทยุ โฆษณาทางโทรทัศนรวมท้ังวางแผน

ในการลงสื่อ และแมกระท่ังการผลิตรายการโทรทัศนเอง ในสวนน้ี พบวา ไทยสมุทรประกันชีวิต มี

ทีมงานในการดูแลการวางแผนและ การซื้อสื่อโฆษณาโดยตรงโดยไมผานเอเจนซี่โฆษณา โดย 

จุฑามาศ ปาลวัฒนวิไชย กลาววา “เราผลิตเองแมกระท่ังวิดีโอ พรีเซ็นเตชั่นเก่ียวกับยาเสพติด ใน

รายการทางเลี้ยวทางเลือกและซื้อสื่อเอง ออกรายการเองก็เคยทํา”

งานดานการสรางแบรนด (Cooperate Branding) กลุมธุรกิจประกันชีวิตไดเนนการสราง

แบรนดตอกลุมเปาหมายอยางมาก จึงไดมอบหมายใหหนวยงานประชาสัมพันธเปนผูรับผิดชอบ

งานดานน้ี โดยนันทวัน กิจธนาเจริญ กลาววา “อีกหน่ึงงานสําคัญฝายสื่อสารองคกร จะเนนหนัก

ในการทํา Brand DNA และ Brand Value ขององคกร”
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งานดานการเผยแพร (Publicity) เปนงานท่ีเก่ียวของกับการสื่อสารท่ีผานทางสื่อมวลชน 

งานดานน้ีจะมีหนาท่ีในการเผยแพรขาวสาร ชี้แจงและทําความเขาใจเก่ียวกับบริษัทฯ ตอ

สื่อมวลชน โดยจะมีการจัดทําเปนลักษณะของ press release, photo release การจัดสัมภาษณ

พิเศษ การจัดงานแถลงขาว ฯลฯ

งานตรวจติดตามขาวสาร (News Monitoring) เปนการติดตามขาวสารท่ีเผยแพรออกสู

สาธารณชน และตรวจสอบขอมูลเก่ียวกับธุรกิจประกันชีวิต มุมมองและทัศนคติท่ีเก่ียวของกับ

บริษัท รวมถึงการตรวจสอบ และติดตามขาวเสื่อมเสียหรือวิกฤติศรัทธาประชาชน 

งานสื่อมวลชนสัมพันธ (Media Relations) งานสรางความสัมพันธอันดีกับสื่อมวลชน จะ

มีการจัดกิจกรรมสรางสัมพันธอันดีระหวางผูบริหารสูงสุดขององคกรและสื่อมวลชน โดยอยางนอย 

จะตองจัดปละ 1 คร้ัง นอกเหนือจากการสรางความสัมพันธกับสื่อมวลชนของทีมงาน

ประชาสัมพันธอยางสม่ําเสมอ เชน การจัดกระเชาอวยพรวันเกิด การสนับสนุนและชวยเหลือการ

จัดกิจกรรมของสื่อมวลชนตางๆ เพื่อใหเกิดความคลองตัวในการบริหารงานสื่อสารองคกร

งานผลิตสื่อตางๆ เปนงานท่ีเก่ียวของกับการผลิตสื่อตางๆ ท่ีเปนท้ังสื่อสิ่งพิมพและการ

ผลิตสิ่งพิมพ เชน รายงานประจําป ออกแบบและจัดพิมพปฏิทินของบริษัท บัตรอวยพรเทศกาลป

ใหม วารสารสําหรับลูกคา Corporate Brochure รวมถึงการดูแลและควบคุมการใชตรา

สัญลักษณของบริษัท นอกจากน้ีในบางบริษัท คือ กรุงเทพประกันชีวิต ยังไดมีการผลิตเอกสาร

ใหกับตัวแทนฝายขายโดยเนนการประชาสัมพันธเพื่อรับสมัครตัวแทนขายประกัน

งานดานการจัดกิจกรรม การจัดงานแฟร และงาน Road Show ตางๆ โดยกิจกรรมตางๆ 

จะตองมีรูปแบบสอดคลองกับนโยบายบริษัท งานดานการจัดกิจกรรมเหลาน้ี จะแบงเปน การจัด

กิจกรรมเพื่อเสริมสรางภาพลักษณองคกร และกิจกรรมเพื่อสนับสนุนงานดานการขาย โดย

กิจกรรมแบบหลังน้ีจะข้ึนอยูกับแตละองคกรในการจัดสรรงานและกําหนดขอบเขตรับผิดชอบของ

หนวยงานประชาสัมพันธ เชน ท่ีกรุงเทพประกันชีวิตท่ีนอกจากเนนการจัดกิจกรรมเพื่อสราง

ภาพลักษณแลวยังตองมีการจัดกิจกรรมท่ีสนับสนุนงานขายท่ีชวยใหตัวแทนสามารถเปดตลาดได

งายข้ึนอีกดวย

งานกิจกรรมเพื่อสังคม (Corporate Social Responsibility) ซึ่งเนนในการสรางจิตอาสา

ใหกับกลุมพนักงาน และตัวแทน นอกจากน้ันยังกระตุนใหพนักงาน และตัวแทนเขามามีสวนรวม

ในกิจกรรมท่ีจัดข้ึน
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การดูแลเว็บไซต หนวยงานประชาสัมพันธมีหนาท่ีดูแลและปรับปรุงเน้ือหาและรูปแบบ

ของเว็บไซตขององคกร

งานสื่อสารภายใตภาวะวิกฤติ (Crisis Communication) โดยหนวยงานประชาสัมพันธมี

หนาท่ีโดยตรงในการจัดการดานการสื่อสารภายใตภาวะวิกฤติ โดยพบวา ไดมีการจัดทําแผนการ

จัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤติอีกดวย 

งานดานการสื่อสารกับพนักงาน (Employee Communications) เนนในสรางการสื่อสาร

ระหวางพนักงาน จัดกิจกรรมท่ีเก่ียวกับ Corporate Value และสรางความสัมพันธท่ีดีใหกับคน

ภายในองคกร งานดานน้ีหนวยงานประชาสัมพันธจะทํางานรวมกับหนวยงานทรัพยากรบุคคล 

โดยเปนในสวนของการรวมจัดกิจกรรม หรือมีการผลิตสื่อประชาสัมพันธภายใน 

งานสรางความสัมพันธท่ีดีกับชุมชน เชน ดูแลในสวนขององคกรการกุศล หรือหนวยงาน

ตางๆ ท่ีรองขอการสนับสนุนจากองคกร รวมท้ังลูกคาขององคกร เชน โรงเรียน หรือ บริษัท ท่ีทาง

องคกรไดมีโอกาสเขาไปเปดตลาด เพื่อสนับสนุนกิจกรรมตางๆ ฝายประชาสัมพันธก็จะมีสวนเขา

มาชวยอํานวยความสะดวกในสวนน้ีดวย

กลาวสรุปโดยภาพรวม หนาท่ีความรับผิดชอบและบทบาทของหนวยงานประชาสัมพันธ

ของธุรกิจประกันชีวิต จะมีการจัดสรรการทํางานและแบงหนาท่ีคลายคลึงกัน โดยหากเปน

หนวยงานประชาสัมพันธท่ีอยูในฝายการตลาด คือ กรุงเทพประกันชีวิต จะมีบทบาทเพิ่มเติมใน

การทําประชาสัมพันธเพื่อสนับสนุนตัวแทนในการเจาะตลาดดวย 

2. การวัดความมีชื่อเสียงองคกร

2.1 การแบงผูมีสวนไดสวนเสีย

ผูใหขอมูลในแตละองคกรท้ังหมดไดทําการแบงผูมีสวนไดสวนเสียขององคกรเหมือนกัน 

โดยแบงเปน

ตัวแทนขายประกันชีวิต พนักงาน ลูกคาผูเอาประกัน ผูถือหุน โบรกเกอร สื่อมวลชน ชุมชน 

หนวยงานภาครัฐท่ีประกอบดวย คณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย 

สมาคมประกันชีวิตไทย มูลนิธิตางๆ (NGOs) เปนตน บริษัทท่ีรับจาง (outsource/ supplier) หรือ

กลุมพันธมิตรทางธุรกิจ ประกอบดวย บริษัทโฆษณา บริษัทผลิตสิ่งพิมพ เปนตน 
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อยางไรก็ตามธุรกิจประกันชีวิต ไดใหมุมมองตอผูมีสวนไดสวนเสียท่ีเปนกลุมองคกรท่ี

ไมแสวงผลกําไร (NGOs) วามีความเก่ียวของกับธุรกิจประกันชีวิตนอยหากจะเก่ียวของกันก็

อาจจะเกิดจากกรณีการมีเร่ืองรองเรียน โดยพิตราภรณ บุญรัตพันธ กลาววา “NGOs จะมีความ

เก่ียวของกับองคกรนอย แตก็มีบางหากเกิดกรณีรองเรียน โดยมองวาดวยความท่ีองคกรยึดมั่นใน

เร่ือง good governance ความโปรงใส ความถูกตองตามกฎระเบียบของ คปภ. และกฎหมาย

ตางๆ ท่ีกําหนดไว ถาทํางานแลวสามารถรักษามาตรฐานได เมื่อเกิดปญหาตางๆ ข้ึน การคุยกับ 

NGOs ก็เปนเร่ืองงาย”

2.2 ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ

ผูใหขอมูลไดใหความเห็นสอดคลองกันท้ังหมดวา ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย

กลุมตางๆ ท่ีมีตอองคกรจะมีความแตกตางกัน เน่ืองจากวัตถุประสงคของแตละกลุมท่ีมีสวน

เก่ียวของกับองคกรมีความแตกตางกัน โดยไดใหทัศนะวาแตละกลุมคาดหวังตอองคกรดังน้ี

กลุมลูกคา มีความคาดหวังตอองคกรในเร่ืองของภาพลักษณท่ีดีขององคกร ความมั่นคง

ทางการเงิน การบริการท่ีดี รวมท้ังคุณภาพสินคาท่ีดี ซึ่งในธุรกิจประกันชีวิตก็คือกรมธรรมประกัน

ชีวิต โดยนอกจากจะตองมีคุณภาพแลว ยังตองใหสิทธิประโยชนท่ีดีตอลูกคาอีกดวย และลูกคาจะ

คาดหวังวา ตัวแทนประกันชีวิตจะตองมีความรับผิดชอบตอลูกคา

กลุมผูถือหุน มีความคาดหวังในเร่ืองชื่อเสียงท่ีดีขององคกร องคกรตองมีภาพลักษณท่ีดี มี

ความนาเชื่อถือ มีผลประกอบการท่ีดี รวมถึงมีการดําเนินธุรกิจในทางท่ีโปรงใส คาดหวังการไดรับ

เงินปนผลท่ีดี

กลุมพนักงานของบริษัท คาดหวังในเร่ืองของชื่อเสียงขององคกร และคาดหวังในเร่ืองของ

ความมั่นคงดานการเงินขององคกร การไดรับการดูแลความเปนอยูเปนอยางดีจากองคกร เชนมี

สวัสดิการท่ีดี การไดรับโบนัส การใหผลตอบแทนท่ีเปนธรรม การดูแลตอพนักงานเหมือนกับเปน

คนในครอบครัว มีความเจริญกาวหนาในสายอาชีพ 

อยางไรก็ตามความคาดหวังในสวนของกลุมพนักงานน้ียังไดรวมถึงความคาดหวังของ

กลุมตัวแทนขายประกันชีวิต โดย สิรวิชณ ทองแกว กลาววา “ในสวนของตัวแทน ความคาดหวัง

หลักตอองคกรจะเปนในสวนของรายได คาดหวังวาจะมีความมั่นคง องคกรจะจายคอมมิชชั่นดี 

การไดรับผลตอบแทนดี โปรโมชั่นดี อยางเชน การเท่ียวตางประเทศ นอกจากน้ียังหวังวาบริษัทจะ

เห็นอกเห็นใจ ยอมรับในอาชีพของตัวแทน ซึ่งทางองคกรของเราจะยอมรับ และใหเกียรติในอาชีพ

ของตัวแทน โดยเราจะใหการดูแลตัวแทนเหมือนเปนญาติพี่นอง เปนเพื่อน”
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กลุมสื่อมวลชนคาดหวังวาบริษัทจะสามารถใหขอมูลพัฒนาการตางๆ ของบริษัทได

อยางโปรงใส สามารถตรวจสอบได มีการไดรับขาวสารจากองคกรอยางสม่ําเสมอและสามารถเขา

พบผูบริหารเพื่อสัมภาษณไดอยางสะดวก สอบถามไดอยางราบร่ืน และคาดหวังวาองคกรจะ

ดําเนินธุรกิจท่ีรับผิดชอบตอสังคม และมีความซื่อสัตยตอลูกคา และพนักงาน นอกจากน้ันยัง

รวมถึงความซื่อสัตยของผูบริหาร และตัวแทน 

กลุมนักลงทุน จะคาดหวังในเร่ืองของผลประกอบการท่ีดี ความมั่นคงทางการเงินของ

องคกร และผลตอบแทนจากการลงทุน รวมถึงการท่ีองคกรมีภาพลักษณท่ีดีดวยเชนกัน

กลุมหนวยงานภาครัฐ ความคาดหวังตอองคกร คือ การดําเนินธุรกิจอยางมีจริยธรรม

สอดคลองกับกฎระเบียบของภาครัฐ และเปนตัวอยางท่ีดีของกลุมธุรกิจ รวมถึงการรวมกันพัฒนา

ธุรกิจประกันชีวิตใหกาวหนาตอไป และรวมถึงไมสรางภาพลบใหกับธุรกิจประกันชีวิต

กลุมองคกรไมแสวงผลกําไร (NGOs) ตางคาดหวังใหองคกรเปนพลเมืองท่ีดีของประเทศ 

และมีสวนในการรับผิดชอบชวยเหลือสังคม

กลุมพันธมิตรทางธุรกิจ พันธมิตรท่ีตองทําธุรกิจรวมกัน คาดหวังการมีสวนรวมในการ

ทํางานกันดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมเอาเปรียบในการทํางานกันท้ัง 2 ฝาย

กลุมชุมชน มีความคาดหวังใหองคกรดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส ไมไดมุงแสวงหาผล

กําไรมากจนเกินไป โดยเมื่อบริษัทไดกําไรก็สมควรท่ีจะดูแลสังคมรอบดาน

2.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี

ในกลุมผูใหสัมภาษณมีความเห็นพองกันในเร่ืองของประโยชนท่ีไดรับจากการมีชื่อเสียง

องคกร ท่ีเหมือนกันคือ การมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี จะสรางความนาเชื่อถือ ความมั่นใจ และความ

ไววางใจใหกับพนักงาน โดยจะสามารถดึงดูดใหพนักงานทํางานกับบริษัทนาน และยังสรางความ

นาเชื่อถือใหกับคนภายนอก โดยจะสามารถดึงดูดคนเหลาน้ันใหอยากจะเขามาทํางานกับบริษัท

ได 

การสรางความนาเชื่อถือน้ี จะหมายรวมไปถึงการท่ีคูคาตางๆ และหนวยงานท่ีมาแสวงหา

ผลกําไรอยากรวมทํางานหรือทําธุรกิจกับบริษัทมากข้ึน และนักลงทุนก็อยากจะเขามารวมลงทุน

กับบริษัทมากข้ึนเชนกัน นันทวัน กิจธนาเจริญ กลาววา “ในสวนของนักลงทุน การมีชื่อเสียงของ

องคกร ก็จะสามารถดึงดูดนักลงทุนใหเขามาลงทุนกับบริษัทไดเปนอยางดีอีกดวย ถาองคกรมี
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ชื่อเสียงท่ีดี ก็จะสงผลใหองคกรตางๆ ท่ีจะเขามามีสวนรวมกับองคกรสามารถมั่นใจกับองคกรได 

เชน ตัวอยางของหนวยงาน NGOs ท่ีติดตอกับองคกรในชวงของโครงการในปท่ีผานมา ซึ่งเก่ียวกับ

การบริจาคเงินใหกับโรงเรียนในภาคใตท่ีไดรับผลกระทบจากไฟไหม ความนาเชื่อถือ และ

ภาพลักษณท่ีดีขององคกร มีสวนชวยในการติดตอประสานงานกับแตละฝายไดอยางมาก ทําให

งานราบร่ืนไปไดดวยดี”

ผูใหสัมภาษณไดแสดงความคิดเห็นท่ีสอดคลองกันอีกในเร่ืองของการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี

จะนําประโยชนดานยอดขายท่ีดีข้ึนมาสูองคกร และมีฐานลูกคามากย่ิงข้ึน องคกรสามารถขยาย

ตลาดไดมากข้ึน และเน่ืองจากธุรกิจประกันชีวิตเปนธุรกิจท่ีตองทําเปนระยะยาวดังน้ันการมี

ชื่อเสียงองคกรเปนเร่ืองท่ีมีความสําคัญตอลูกคาท่ีตัดสินใจซื้อกรมธรรมเปนอยางมาก เพราะเปน

ธุรกิจเงินออมของประชาชนอีกแบบเชนกัน 

สิรวิชณ ทองแกว ไดกลาววา “ประโยชนของการมีชื่อเสียงท่ีดีขององคกร ก็คือ คนก็จะรับรู

ในภาพลักษณท่ีดีตอองคกร รับรูวาองคกรมีความมั่นคง ดูเปนองคกรท่ีมีธรรมาภิบาล เพราะการ

ประกันชีวิตน้ันเปนเร่ืองยาว เปนธุรกิจระยะยาว ชื่อเสียงเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด ซึ่งจะทําใหเราได

ลูกคามากข้ึนดวย”

ดาน ดวงเดือน คงคาสวัสด์ิ กลาววา “ชื่อเสียงขององคกรก็เปนปจจัยหน่ึงท่ีทําใหองคกร

สามารถขยายตลาดไดงายข้ึน สําหรับธุรกิจประกันภัย จะมีพันธสัญญา เราจะตองอยูอยางย่ังยืน 

เปน 10 – 20 ป เพราะธุรกิจประกันชีวิตเปนธุรกิจเงินออมของประชาชน กลาวคือ เมื่อคุณนําเงิน

จากลูกคามาก็จะตองรูจักบริหารจัดการใหมันออกดอกออกผล ใหกลับไปถึงลูกคาใหคุมคา”

สําหรับ พิตราภรณ บุณยรัตพันธ กลาวเพิ่มเติม “ชื่อเสียงท่ีดีขององคกร ทําใหลูกคาพูดกัน

ปากตอปาก ทําใหลูกคาเพิ่มมากข้ึน ทําใหลูกคารายใหมตัดสินใจไดงายข้ึน ลูกคารายเกาซื้อมาก

ข้ึน แลวก็อยูกับองคกรนานข้ึน”

“ลูกคาก็จะเชื่อมั่น ซื้อสินคาเรามากข้ึน บริษัทก็จะมีกําไร คนภายนอกก็อยากจะมาสัมผัส

กับเรา ไมวาจะมาเปนตัวแทนเรา มาเปนพนักงานของเรา อยาง คปภ. ก็จะมองเราในแงท่ีดี คนใน

สังคมก็จะมองเราในแงท่ีดี มันก็จะลิ้งคกันไปหมด Stakeholders มันจะไดเกือบท้ังหมดเลย”

จุฑามาศ ปาลวัฒนวิไชย
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2.4 การจัดการชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกันชีวิต

จากการสัมภาษณผูบริหารในหนวยงานประชาสัมพันธของธุรกิจประกันชีวิตสวนใหญไดมี

การจัดการชื่อเสียงองคกรโดยการจัดการดานบริหารความเสี่ยง (Risk Management) และยัง

พบวาทุกองคกรไดมีการจัดทําแผนรองรับในเวลาท่ีองคกรเกิดวิกฤตการณ โดยมีการจัดทํา Crisis

Management & Communications Manual ซึ่งเปนคูมือในการจัดการในเวลาท่ีองคกรอยูใน

ภาวะวิกฤต และนอกจากน้ียังมีการตรวจติดตามขอมูลขาวสารเปนประจําทุกวัน โดยจะติดตาม

ขาวสารท่ีเก่ียวของกับบริษัท คูแขง ขอมูลภาพรวมธุรกิจ ภาวะเศรษฐกิจ อยางไรก็ตาม ไทยประกัน

ชีวิต ไดใหอีกมุมมองท่ีเก่ียวกับการจัดการชื่อเสียงองคกร โดย ดวงเดือน คงคาสวัสด์ิ กลาววา “ใน

สวนของการจัดการชื่อเสียงขององคกร จะเนนในเร่ืองของการสรางแบรนด หรือ Branding สําหรับ

การสรางแบรนด ทําไดหลายรูปแบบ โดยท่ีอยางหน่ึง คือ การทําหนังโฆษณา การทําหนังโฆษณา

ถือเปนการสรางแบรนดสูภายนอกองคกร และในขณะเดียวกันก็จะทําไปพรอมๆ กับการสราง

ชื่อเสียงภายในองคกรดวย นอกจากน้ีองคกรมีการจัดหนวยงานเสริมข้ึนมา คือ ศูนยแครเซ็นเตอร 

(Care Center) เพื่อดูแลสิทธิประโยชนของลูกคา ในกรณีท่ีไมมีคนดูแลกรมธรรมใหลูกคา การ

สรางแบรนดเปนเร่ืองท่ีสําคัญ ไมใชสรางแคปเดียว แตตองทําอยางตอเน่ือง แลวตองคอยวัดผล

ดวยวา เมื่อตัวแทนเขาไปทําการขาย จะขายไดงายข้ึนกวาเดิมหรือไม เพราะวาเวลาคุณเขาไป

สอบถามลูกคา ลูกคาก็จะบอกชื่อขององคกรท่ีเคารูจักเปนลําดับแรก ซึ่งก็คือการสรางชื่อเสียงของ

องคกร ท่ีจะทําใหชื่อขององคกรติดอยูในความทรงจําของกลุมเปาหมายเปนสิ่งท่ีสําคัญ”

การดําเนินการดานการบริหารความเสี่ยง (Risk Management) ถึงแมจะไมไดอยูในความ

รับผิดชอบโดยตรงของหนวยงานประชาสัมพันธ โดยองคกรจะมีหนวยงานบริหารความเสี่ยงท่ี

รับผิดชอบโดยตรง แตในลักษณะของการบริหารความเสี่ยงน้ีหนวยงานประชาสัมพันธจะมีหนาท่ี

ชวยพิจารณาวาอะไรเปนความเสี่ยงขององคกรท่ีจะมีโอกาสทําใหองคกรเสื่อมเสียชื่อเสียง โดย

การบริหารความเสี่ยงน้ี จะรวมการบริหารความเสี่ยงดานชื่อเสียงองคกรลงไปในการบริหารความ

เสี่ยงองคกรอีกดวย 

พิตราภรณ บุญรัตพันธ กลาววา “ทางองคกรจะมีฝายบริหารความเสี่ยง ซึ่งจะมีการระบุ

เปนหัวขอวาเร่ืองอะไรบางท่ีจะทําใหเกิดความเสียหายตอชื่อเสียงองคกรดานไหนอยางไรบาง และ

เราจะเรียกวา ความเสี่ยงดานชื่อเสียงองคกร (Reputation Risk) แลวยังมีการดูแลเร่ือง ความเสี่ยง

ดานการปฏิบัติงาน (Operation Risk) และ ความเสี่ยงดานการลงทุน (Investment Risk) ท่ีจะ

ดูแลในเร่ืองของความเสี่ยงของการลงทุน สําหรับในสวนของ ความเสี่ยงดานชื่อเสียง (Reputation

Risk) จะพิจารณาในสวนของชื่อเสียงองคกรวาเปนอยางไร อะไรท่ีจะกอใหเกิดความลาชา และ 
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Turnaround Time ควรเปนเทาไหร เมื่อไหรถึงจะตองมีตัว Identify วาเกิดความเสียหายตอ

ชื่อเสียง หรือมีความเสี่ยงใหเห็น”

ในสวนของการบริหารจัดการวิกฤตการณของบริษัท (Crisis Management &

Communications) พบวา ทุกหนวยงานใหความสําคัญในการการจัดทําแผนรองรับเมื่อองคกร

ประสบภาวะวิฤต ถึงแมจะพบวามีท้ังองคกรท่ีวางแผนออกมาและมีการซักซอมอยางเปนทางการ 

เชน การซักซอมเมื่อเกิดอัคคีภัย แตละหนวยงานตองทําอยางไรบาง อยางไรก็ตามผูวิจัยก็ยังพบวา

บางหนวยงานเพิ่งอยูในระยะแรกเร่ิมยังไมถึงข้ันจัดทําเปนแผนอยางชัดเจน แตก็ไดมีการ

ดําเนินการในเบ้ืองตนแลว 

นันทวัน กิจธนาเจริญ ไดอธิบายถึงข้ันตอนในการซักซอมแผนวา “ทางองคกรจะมี

หนวยงานสื่อสารในระยะวิกฤติ หรือ Crisis Communication Team ซึ่งจะจัดต้ังหนวยงานท่ี

เก่ียวของข้ึนมาในกรณีท่ีเกิดเหตุการณฉุกเฉินตางๆ หนวยงานเหลาน้ีก็จะดําเนินการเพื่อไมให

สงผลกระทบตอชื่อเสียงขององคกร และจะทํางานคูกับบริษัทท่ีปรึกษาประชาสัมพันธ ท่ีจะเขามา

ชวยในกรณีท่ีเกิดภาวะฉุกเฉิน และยังมีหนวยงานในภูมิภาคเอเชียท่ีจะเขามาชวยแนะนํา และ 

สนับสนุนขอมูลตางๆ ในกรณีท่ีเกิดเหตุการณฉุกเฉินในภูมิภาค และยังมีการฝกอบรมใหกับ

หนวยงาน ทุกๆ 2 ป นอกจากน้ัน ในสวนของผูบริหารระดับสูง จะตองไดรับการฝกอบรมในเร่ือง

ของทักษะในการใหสัมภาษณตอสื่อมวลชน ซึ่งจะเนนในเร่ืองของการเกิดภาวะวิกฤติ เชนกรณี

ตัวแทนมีขาวในทางท่ีไมเหมาะสม ผูบริหารท่ีควบคุมในสวนน้ันๆ จะตองไดรับการอบรมในเร่ือง

ของการควบคุมสถานการณในการใหสัมภาษณตอสื่อมวลชน ซึ่งจะจัดอบรมทุกๆ 2 ป เชนกัน 

สวนในกรณีของผูบริหารใหมก็จะมีการจัดอบรมทันที โดยบริษัทท่ีปรึกษาประชาสัมพันธ และ 

New York Life International ของภูมิภาคเอเชียดวย การอบรมจะเนนไปในดานของทักษะในการ

ตอบคําถามตอสื่อมวลชน ซึ่งจะไมไดมีรูปแบบท่ีตายตัว แตจะเนนในสวนของการสรางเหตุการณ

จําลองตางๆ เพื่อใหแกไขปญหา รวมถึงพื้นฐานในการวางตัวตอหนาสื่อดวย”

พิตราภรณ บุญยรัตพันธ ไดเลาใหฟงถึงกระบวนการในการซอมแผนภาวะวิฤตวา “Crisis

Management จะมีฝายบริหารความเสี่ยงคอยรับผิดชอบ และจะมีการเรียกประชุมผูบริหาร และ

จะใหเห็นโมเดลทุกอยาง เพื่อเตรียมตัวต้ังรับ แตละฝายจะรับผิดชอบยังไง อยางเชน ถามี

เหตุการณท่ีไมสามารถจัดการไดใน 1 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง 6 ชั่วโมง 24 ชั่วโมง และจะตองยาย

สํานักงานใหญ จะตองใชท่ีไหนแทน จะเคลื่อนยายคนแบบไหน หรือตองการกําลังคนเทาไหร 

ระบบสื่อสารสํารองจะเปนแบบไหน ก็ตองมีการเตรียมการไวหมด”
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อีกหน่ึงประเด็นท่ีผูใหขอมูลกลาวถึงในเร่ืองการจัดการดานชื่อเสียง คือ การตรวจ

ติดตามขาวสาร โดยมีการตรวจติดตามขาวสารจากสื่อตางๆ ทุกเชา เพื่อดูความเคลื่อนไหวของ

ภาพรวมธุรกิจและกระแสสังคมและเศรษฐกิจ เพื่อวาหากเกิดเหตุการณท่ีไมดี จะไดเตรียมการ

รองรับกับสถานการณไดอยางทันทวงที เพื่อไมใหเกิดความเสื่อมเสียตอชื่อเสียงองคกร โดย

ลักษณะการทํางานดานน้ี อาจมีการวาจางหนวยงานภายนอกมาชวยดําเนินการ เชน บริษัทท่ี

รับจางตรวจติดตามขาว และตัดขาว เปนตน 

2.5 การประเมินชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกันชีวิต 

สําหรับการประเมินชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกันชีวิตน้ัน ผูวิจัยพบวายังไมมีบริษัทไหน

ท่ีทําการประเมินชื่อเสียงองคกรโดยตรงแตพบวา ทุกบริษัทมีการทําประเมินท่ีเนนดานแบรนด

อยางเดียว โดยชื่อเสียงองคกรจะเปนขอยอยของการประเมินแบรนดโดยภาพรวม และแตละ

บริษัทมีวิธีการประเมินอยางไรก็จะข้ึนอยูกับแตละบริษัทวาจะกําหนดประเด็นดานใดเปนประเด็น

หลัก 

ไทยพาณิชยนิวยอรกไลฟประกันชีวิต มีการจัดทําการสํารวจการรับรูในแบรนด (Brand

Awareness Survey) โดยการประเมินชื่อเสียงขององคกรไดเนนเร่ืองของการรับรูในแบรนดของ

ไทยพาณิชยนิวยอรกไลฟ โดยเปรียบเทียบกับคูแขงหลักท่ีอยูในธุรกิจประกันชีวิต จะมีการวัดระดับ

การรับรูในแบรนด (Brand Recognition) และการจดจําแบรนดของกลุมเปาหมายท่ีมีตอองคกร 

คุณภาพตัวแทน สินคาหรือกรมธรรมของบริษัท และความคาดหวังท่ีกลุมเปาหมายมีตอองคกร 

เพื่อนําขอมูลท่ีไดไปปรับปรุงการบริหารของบริษัทตอไป

กรุงเทพประกันชีวิต มีการทําสํารวจและประเมินสุขภาพของแบรนด (Brand Health

Check) โดยวาจางบริษัทท่ีปรึกษาดานการสรางแบรนดมาเปนผูดําเนินการ เพื่อการวางแนว

ทางการดําเนินงานของบริษัทตอไป โดยประเด็นในการประเมินสุขภาพแบรนดของกรุงเทพประกัน

ชีวิตจะทําการประเมินในเร่ือง สินคา (Product) ชื่อเสียง (Reputation) ลูกคา (Customer)

ชองทาง (Channel) เอกลักษณของบริษัท (Identity) และภาพลักษณองคกร (Image) โดยสวน

ใหญจะประเมินดานการเปนท่ีรูจักขององคกรตอกลุมเปาหมาย ประเมินภาพลักษณขององคกร 

และดูจุดเดน จุดดอยขององคกร

ดานไทยประกันชีวิต มีการประเมินชื่อเสียงองคกรโดยมีการวาจางบริษัททําวิจัยมา

ดําเนินการเปนประจําทุกๆ ป จะใชวิธีท้ังเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ และประเด็นในการประเมิน
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จะดูเร่ืองของการประเมินภาพลักษณองคกร ชื่อเสียงองคกร การจดจํา และการตัดสินใจเลือก

ซื้อประกันชีวิตจากปจจัยอะไรบาง 

สําหรับเมืองไทยประกันชีวิต จะมีการประเมินในชวงปลายป โดยจะวัดเร่ืองของแบรนด 

และในบางคร้ังจะมีการอางอิงผลการประเมินจากสื่อตางๆ ท่ีทําการประเมินภาพรวมของธุรกิจ 

เชน การประเมินของนิตยสาร BrandAge หรือ Marketeer โดยจะดูวา เมืองไทยประกันชีวิตจัดอยู

ในอันดับความนิยมท่ีเทาไหน

ดานไทยสมุทรประกันชีวิต มีการประเมินดานการรับรูและการรูจักในตัวบริษัท แตได

ดําเนินการทําประเมินเมื่อ 6 ปท่ีแลว ซึ่งในระหวางน้ันมีการออกภาพยนตรโฆษณาชุด Live &

Learn จึงไดมีการทําวิจัยข้ึนมา โดยสวนใหญ จะสอบถามเก่ียวกับการจดจําแบรนด การจดจําใน

สโลแกน สอบถามเก่ียวกับสินคาและบริการของบริษัทเปนอยางไร  

2.6 มุมมองในเร่ืองตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต 

ความคิดเห็นในสวนของปจจัยและคุณลักษณะตางๆ ท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกร

ในธุรกิจประกันชีวิต ท่ีผูใหขอมูลไดแสดงความคิดเห็นน้ัน โดยสวนใหญจะมีความเห็นท่ีสอดคลอง

กัน ไมมีใครท่ีมีความคิดเห็นแตกตางออกไปอยางสิ้นเชิง โดยสามารถสรุปเปนปจจัยไดดังตอไปน้ี

ปจจัยท่ี 1 ปจจัยดานสินคาและบริการ

ผูวิจัยพบความเห็นสอดคลองกันในเร่ืองคุณลักษณะยอยภายใตปจจัยดานสินคาและ

บริการ โดยผูใหสัมภาษณไดกลาวถึง กรมธรรมประกันชีวิตท่ีแตละบริษัทนําเสนอจะตองมีความ

หลากหลาย เน่ืองจากความหลากหลายน้ีจะทําใหผูบริโภคสามารถเลือกกรมธรรมท่ีตรงกับความ

ตองการของตนเองได อยางไรก็ตามถึงแมการออกแบบรูปแบบกรมธรรมของแตละบริษัทจะมี

ผลประโยชนและความคุมครองท่ีไมคอยจะแตกตางกัน เพราะไดมีการควบคุมจาก สํานักงาน

คณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย แตบริษัทประกันชีวิตแตละบริษัท

ตางพยายามท่ีจะออกแบบใหมีความตองการครอบคลุมตอความตองการของผูบริโภค อาจทําได

โดยการต้ังชื่อกรมธรรมใหมีความแปลกและแตกตาง และมีการเพิ่มประโยชนบางสวนในกรมธรรม

บางฉบับเพื่อใหมีความโดดเดนและหลากหลายมากย่ิงข้ึน สิรวิชณ ทองแกว กลาววา “กรมธรรม

สวนใหญของบริษัทประกันชีวิตจะใกลเคียงกัน แลวแตวาจะไปเพิ่มเติมอะไรเล็กๆ นอยๆ หรือต้ัง

ชื่อกรมธรรมตางกันไป” ซึ่งสอดคลองกับ ดวงเดือน คงคาสวัสด์ิ ท่ีกลาวถึงเร่ืองน้ีวา “ในสวนของ

สินคาของธุรกิจประกันชีวิต คือ กรมธรรม ซึ่งสวนใหญทุกบริษัทไมมีความแตกตางกัน และจะถูก
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ควบคุมโดย คปภ. ในเร่ืองของการคิดเบ้ียประกัน ดังน้ัน ตัวสินคาของแตละองคกรจะถูกพัฒนา

ใหมาใกลเคียงกัน”

ความหลากหลายในการออกแบบกรมธรรมประกันชีวิตน้ี พบวามี ไทยประกันชีวิตท่ีเสนอ

สินคาท่ีนาสนใจคือ ลูกคาสามารถเลือกแบบประกันชีวิตท่ีเหมาะกับตนเองไดซึ่งจะเปนสิ่งท่ีสนอง

ความตองการใหกับลูกคาไดอยางแทจริง โดย ดวงเดือน คงคาสวัสด์ิ ไดอธิบายเก่ียวกับเร่ืองน้ีวา 

“ตัวสินคา ก็คือตัวกรมธรรมตองมีความหลากหลาย ตามความตองการของลูกคาแตละกลุม แต

ทางองคกรจะไมออกกรมธรรมท่ีระบุวา อันน้ีเหมาะกับผูหญิง อันน้ีเหมาะกับผูชาย อันน้ีเหมาะ

สําหรับคนเปนโรคมะเร็ง แตกรมธรรมของเรามีมากมายเปน 100 แบบ ข้ึนอยูกับความตองการของ

ลูกคาวาคืออะไร ซึ่งเรียกวา Customized Product เน่ืองจากกรมธรรม 1 ฉบับ ไมสามารถตอบ

โจทยลูกคาไดหมด เพราะฉะน้ันท่ีบริษัทจะไมมีกรมธรรมสําหรับผูหญิง กรมธรรมโรครายแรง

โดยเฉพาะ แตในความเปนจริงแลวคือมี แตข้ึนอยูกับลูกคาเลือก ก็คือตอบสนองความตองการของ

ลูกคาไดหมด”

นอกจากน้ี จุฑามาศ ปาลวัฒนวิไชย ไดแสดงความคิดเห็นท่ีสอดคลองกันในเร่ืองความ

หลากหลายของกรมธรรม มีสวนสําคัญในการทําใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดีวา “ดานของกรมธรรทพี่วา

มีผลแนนอน เน่ืองจากปจจุบันลูกคาไมเหมือนสมัยกอน ปจจุบันลูกคามีความตองการท่ี

เฉพาะเจาะจง ไมเหมือนกันเลย ตองการแบบน้ันมาผสมแบบน้ี ทํายังไงใหเราตอบสนองเคาได 

องคกรจะตองมีตัวสินคาท่ีตอบสนองทุกความตองการ ทุกชวงชีวิตของลูกคา ถาทําไดลูกคาก็ตอง

ชอบ ท่ีจะมาซื้อสินคากับเรา ก็เลยคิดวาตัวน้ีนาจะเปนตัวชี้วัด”

สําหรับคุณลักษณะตอมาท่ีผูใหสัมภาษณมองวาเปนคุณลักษณะท่ีมีผลตอชื่อเสียงองคกร 

คือ ผลตอบแทนของกรมธรรมมีความคุมคาตอผูเอาประกัน โดยมองวา กรมธรรมท่ีลูกคาซื้อไป

จะตองมีผลตอบแทนท่ีดี เปนท่ีจูงใจ และตองยุติธรรมตอลูกคา ไมเอาเปรียบลูกคา และจะตองมี

การสื่อสารใหลูกคามีความเขาใจท่ีถูกตองเก่ียวกับการไดรับผลตอบแทนจากการลงทุนซื้อ

กรมธรรมประกันชีวิต

คุณลักษณะท่ีสําคัญอีกประการท่ีมีความสําคัญ คือ การบริการ สําหรับธุรกิจประกันชีวิต 

ในมุมมองของผูใหสัมภาษณทุกคนใหความเห็นวา ท้ังตัวกรมธรรมประกันชีวิตท่ีมีความ

หลากหลาย และการบริการตางมีความสําคัญอยูในระดับเดียวกัน แตสิ่งท่ีทําใหองคกรมีความ

แตกตางกันคือการใหบริการ จะทําใหลูกคาผูเอาประกันตัดสินไดวา องคกรไหนเปนองคกรท่ีดูแล

ลูกคาอยางจริงใจ โดยในมุมมองของผูใหสัมภาษณลูกคาจะพิจารณาการบริการของบริษัทประกัน

ชีวิตเก่ียวกับเร่ือง ความรวดเร็วในการจายสินไหมทดแทน ความยากลําบากในการติดตอบริษัทใน
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เวลาท่ีตองมีการจายสินไหมทดแทน ความรวดเร็วในการออกกรมธรรมประกันชีวิตในเวลาท่ีมี

ลูกคามาทําประกัน โดยทุกบริษัทท่ีใหสัมภาษณยืนยันถึงความรวดเร็วในการจายสินไหมทดแทน

แกผูเสียหายเปนสิ่งท่ีตองปฏิบัติอยูตลอดเวลา

คุณลักษณะท่ีถูกมองวาเปนสิ่งท่ีสําคัญมากในธุรกิจประกันชีวิต คือ ตัวแทนประกันชีวิต 

ซึ่งคุณลักษณะดานตัวแทนประกันชีวิตน้ี ผูใหสัมภาษณทุกคนใหความเห็นวา ตัวแทนประกันชีวิต

จะตองเปนผูท่ีมีความรับผิดชอบ มีการดูแลลูกคาอยางตอเน่ืองและไมทอดท้ิงลูกคา ใหบริการ

ลูกคาดวยความซื่อสัตย มีจรรยาบรรณ มีความรูท่ีดี มีบุคลิกภาพท่ีดี  

ปจจัยท่ี 2 ปจจัยดานนวัตกรรม

ปจจัยดานนวัตกรรม ผูใหขอมูลมองวาเปนเร่ืองท่ีสําคัญ โดยสิ่งแรกมองวาการท่ีบริษัทมี

การพัฒนากรมธรรมใหมๆ ออกสูตลาดเปนรายแรก และหรือเปนรายเดียวในตลาดจะเปนสวนหน่ึง

ในการทําใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดี เชน ไทยประกันชีวิต เปนรายเดียวท่ีมีกรมธรรมท่ีไมแสวงผลกําไร 

เปนกรมธรรมท่ีทําเพื่อสังคม คือกรมธรรมประกันชีวิตของทหาร กรมธรรมประกันชีวิตเพื่อคนพิการ 

ซึ่ง ดวงเดือน คงคาสวัสด์ิ ไดบอกวา “การออกกรมธรรมไมแสวงผลกําไรน้ี ไทยประกันชีวิต นับเปน

รายแรกและเปนรายเดียวในโลก ไมเหมือนใคร ซึ่งเหลาน้ีคือนวัตกรรมของสินคาท่ีไมมีใครสามารถ

ลอกเลียนแบบได” ในขณะเดียวกัน ทางกรุงเทพประกันชีวิต ก็ไดมีการออกกรมธรรมเพื่อลูกรัก 

โดยสามารถทําประกันใหกับลูกไดต้ังแตอายุ 2 ขวบ หากเกิดเหตุไมคาดฝนอะไรข้ึนมา กรุงเทพ

ประกันชีวิตจะดูแลลูกไปจนจบปริญญาตรี”

อยางไรก็ตาม ยังมีความเห็นท่ีไมสอดคลองกันในเร่ืองการออกกรมธรรมท่ีไมเหมือนใคร

และการเปนรายแรกสูตลาด เน่ืองจากแบบประกันน้ันไดถูกกําหนดโดย สํานักงานคณะกรรมการ

กํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย ทุกบริษัทจะมีการขออนุญาตมีแบบประกันกับ 

คปภ. ไปแลว แตข้ึนอยูกับแตละบริษัทในการท่ีนําแบบประกันแตละแบบมาผสมกันเพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดตรงท่ีสุด จึงมองวา การมีนวัตกรรมดานสินคาอาจไมไดเปนตัวชี้วัด

ความมีชื่อเสียงองคกร เพราะความจริงทุกบริษัทจะมีแบบประกันท่ีเหมือนกันอยูแลว โดย 

จุฑามาศ ปาลวัฒนวิไชย กลาววา “คําวาใหมเน่ียะ สินคาทางดานประกันจะไมเหมือนทางดานไอ

ที สินคามันจะคลายกันมากเลย แตถามวาตองมีไหม ก็ตองมี ตองมีกรมธรรมเยอะมากเพื่อให

สอดคลองตรงตามความตองการ แตถามวาจะขายทุกตัวไหม ก็ไม แตก็ตองใหไดตามความ

ตองการ อันน้ีเลยไมแนใจวาเปนนวัตกรรมไหม แตอยางไรก็ตามก็ตองมีการคิดกรมธรรมใหมๆ 

เร่ือยๆ เพื่อตอบสนองลูกคา คุมครองแบบน้ันแบบน้ีเต็มไปหมด ก็ตองหาใหสอดคลองไปกับ

กรมธรรมตางๆ ได สวนดานความจําเปนวาตองเปนรายแรกในตลาดเสมอ พี่มองวาถาในสวนของ
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ชื่อเสียงระยะยาวแลวไม ถามวาฮือฮาไหม อาจจะฮือฮาในชวงแรก เชน อยางตอนน้ีท่ีมีขายควบ

กับหนวยลงทุน ถามวาบริษัทเราศึกษาไหม ศึกษา ถามวาพรอมไหม ถาไมพรอมเราก็ยังไมทํา 

อยางบริษัทอ่ืน อาจจะมี Know How มา ก็ขายไดเลยแตจะไดตามเปาหรือไมก็ตองดู อยางถาถาม

วามี Innovation ไหม ก็มีนะ แตอาจจะไมตรงกับคนไทย สินคากรมกรรมประกันชีวิตมันไมตองต่ืน

ตาต่ืนใจขนาดน้ัน”

ในคุณลักษณะตัวถัดมา ผูใหขอมูลมองวา การมีนวัตกรรมดานการบริการก็มีความสําคัญ

เชน การบริการท่ีนับวาเปนนวัตกรรมจะเปนในลักษณะการสรางสรรคบริการใหมๆ ออกสูตลาด 

รวมถึงการสรางคุณคาเพิ่มในการบริการ เชน  ไทยประกันชีวิต บริการใหกับลูกคาผูถือกรมธรรม

ประกันชีวิตของบริษัทท่ีอยูในพื้นท่ีท่ีหางไกลจากโรงพยาบาล หากเกิดการเจ็บปวยข้ันรายแรงจะมี

บริการเคลื่อนยายผูปวยดวยเฮลิคอปเตอร หรือ เคร่ืองบิน โดยลูกคาผูเอาประกันไมตองเสีย

คาใชจายเพิ่มเติมใดๆ ท้ังสิ้น ในขณะท่ีเมืองไทยประกันชีวิต ไดสรางมูลคาเพิ่มดานการบริการโดย

เปดใหมีบริการเมืองไทยสไมลคลับ ท่ีใหลูกคาไดรับสิทธิพิเศษ และไดรับบริการท่ีมากกวา ภายใต

คอนเซ็ปต Enjoy Your Life ท่ีลูกคาของเมืองไทยประกันชีวิตจะสามารถมีความสุข ไมวากับไลฟ

สไตลใดๆ ก็ตาม ลูกคาก็สามารถไดรับบริการท่ีดี โดยไดเปดบริการในสวนของ Smile Secretary

ซึ่งเปนการบริการเลขาสวนตัว Smile Health ซึ่งจะมีจิตแพทย และหมอทางดานตางๆ ให

คําแนะนําเก่ียวกับดานสุขภาพ ซึ่งเมืองไทยประกันชีวิตไดบอกวาการบริการท่ีนําเสนอน้ีถือเปนการ

เพิ่มคุณคาเพิ่มใหกับกรมธรรมท่ีลูกคาถืออยู โดย พิตราภรณ บุญยรัตพันธ ไดกลาวเก่ียวกับบริการ

น้ีวา “เปนอะไรท่ีมากกวากรมธรรมประกันชีวิตเพียงอยางเดียว”

นอกเหนือจากการออกแบบกรมธรรมและการนําเสนอกรมธรรมใหมๆ ออกสูตลาดแลว 

การท่ีองคกรตองปรับตัวรับกับสถานการณอยางรวดเร็วก็มีความสําคัญเชนกัน อยางเชนในยุคของ

เศรษฐกิจท่ีมีการเปลี่ยนแปลงบริษัทประกันชีวิตตางก็ตองมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบกรมธรรมให

สอดคลองกับภาวะการณทางเศรษฐกิจ สังคมและการตลาด ท่ีสําคัญตองพิจารณาถึงพฤติกรรม

ผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย องคกรตางๆ ตองมีการปรับตัวอยางรวดเร็ว โดยอาจมีการ

ยกเลิกกรมธรรมบางตัว มีการปรับลดประโยชนบางตัว แตก็ยังอยูบนพื้นฐานของการไมกระทบกับ

ลูกคาท่ีซื้อกรมธรรมไปแลว โดยกลุมเหลาน้ีความคุมครองยังคงเหมือนเดิม

ปจจัยท่ี 3 ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน

ถึงแมปจจัยดานสถานท่ีทํางานจะเปนปจจัยภายในองคกร แตผูใหขอมูลตางก็ให

ความเห็นถึงความสําคัญของปจจัยน้ี เน่ืองจากการท่ีองคกรดูแลพนักงานไดดี พนักงานก็เต็มใจท่ี

จะทํางานใหบริษัทอยางเต็มท่ี ซึ่งก็จะสงผลตอผลงานท่ีดีของบริษัท รวมถึงการท่ีพนักงานของ
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บริษัทมีความจงรักภักดีและมีทัศนคติในทางท่ีดีตอบริษัท โดยมองวาสิ่งเหลาน้ีจะเกิดการบอก

ตอแบบปากตอปาก  ผูใหขอมูลยังไดอธิบายถึงคุณลักษณะตางๆ ภายใตปจจัยดานสถานท่ีทํางาน 

ดังน้ี

คุณลักษณะดานการใหผลตอบแทนแกพนักงานอยางยุติธรรม คือ การใหเงินเดือนท่ีจูงใจ 

และสวัสดิการท่ีดี เชน มีการใหคารักษาพยาบาล การใหประกันชีวิตและอุบัติเหตุกลุม การจาย

โบนัส การซื้อประกันชีวิตในราคาพิเศษ สวัสดิการเงินกูดอกเบ้ียตํ่า มีการปรับเงินเดือนประจําปทุก

ป ซึ่งสิ่งเหลาน้ีจะสรางใหพนักงานเกิดความรูสึกถึงความมั่นคงของบริษัทไดเปนอยางดี ถึงแมจะ

พบวาบางองคกรอาจไมไดจายเงินเดือนในอัตราท่ีสูงเมื่อเทียบกับองคกรอ่ืน แตพนักงานอาจ

พิจารณาดานสวัสดิการท่ีไมไดดอยกวาบริษัทอ่ืน

คุณลักษณะดานการดูแลพนักงานใหมีความเปนอยูท่ีดี โดยผูใหขอมูลไดกลาวถึงสิ่ง

อํานวยความสะดวกตางๆ ท่ีองคกรมอบใหกับพนักงานเพื่อใหเกิดการทํางานอยางคลองตัว เชน 

เคร่ืองมืออุปกรณในการทํางาน มีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีรองรับการทํางานไดมี

ประสิทธิภาพ มีการจัดสภาพแวดลอมท่ีปลอดภัยในการทํางาน การดูแลเร่ืองความสะอาด 

นอกจากน้ียังพบวา เมืองไทยประกันชีวิต ไดมีการสรางหองออกกําลังกายและมีบานพักสวัสดิการ

ใหกับพนักงานเพื่อดูแลใหพนักงานมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน

คุณลักษณะดานการใหโอกาสความกาวหนาในอาชีพใหกับพนักงาน ทุกองคกรตางก็มี

ระบบในการพัฒนาสายอาชีพใหกับพนักงานของตนเองอยางชัดเจนเพื่อใหพนักงานมีโอกาสใน

การเติบโตในองคกร โดยการใชระบบการประเมินผลอยางมีประสิทธิภาพ

ปจจัยท่ี 4 ปจจัยดานการกํากับดูแล

การกํากับดูแลจะเก่ียวของกับการดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและตรวจสอบได องคกร

จะตองมีจริยธรรมและซื่อสัตยในการดําเนินธุรกิจ และตองมีความยุติธรรมอีกดวย ในบางองคกร

ถึงกับมีการไดรับรางวัลบริษัทท่ีบริหารจัดการดีเดนจากหนวยงานท่ีวัดเครดิตและหนวยงานรัฐบาล 

เพื่อเปนการยืนยันถึงความโปรงใส มีความเปนธรรม มีจริยธรรมในการดําเนินธุรกิจขององคกรได

เปนอยางดี โดยผูใหขอมูลไดกลาวเพิ่มเติมในรายละเอียดแตละดาน ดังน้ี

การดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและตรวจสอบได ผูใหสัมภาษณไดกลาวถึงนโยบาย

การบริหารงานและดําเนินธุรกิจขององคกรท่ีเนนยํ้าเร่ืองความโปรงใส ท่ีทุกหนวยงานและทุกเร่ือง

จะตองสามารถตรวจสอบได ทุกฝายและทุกหนวยงานในองคกรจะตองตรวจสอบได ขอมูลตางๆ 

ขององคกรตองพรอมท่ีจะเปดเผย 



101

ความมีจริยธรรมและซื่อสัตยในการดําเนินธุรกิจ สําหรับธุรกิจประกันชีวิตสิ่งท่ีเปน

ตัวแทนของความมีจริยธรรมและซื่อสัตยท่ีเห็นไดชัดเจนท่ีสุด คือ ตัวแทนขายประกัน ท่ีตองคอย

ปลูกฝงเร่ืองความซื่อสัตยสุจริต ตองใหตัวแทนดูแลลูกคาเปนอยางดี หากเก็บเบ้ียประกันชีวิต

มาแลวจะตองนําสงบริษัททุกคร้ัง โดยสิรวิชณ ทองแกว กลาววา “สําหรับในสวนของพฤติกรรม

องคกร ตองมีจริยธรรมท่ีดี เพราะเราทําธุรกิจเก่ียวกับเร่ืองของการเงิน การดูแลชีวิตคน มันย่ิงกวา

บริษัทเงินทุน เพราะกรมธรรมแตละแบบก็จะตองมีการหักเงินไว แลวก็มีกฎ มีการลงทุนท่ีดี บริษัท

ฯ ตองดูแลตัวแทนดวย อยางพวกท่ีเอาเบ้ียประกันลูกคาไปแลวไมมาสง บริษัทฯ ก็จะมีฝาย

กฎหมายท่ีจะคอยตรวจสอบตลอดเวลา ซึ่งเร่ืองเหลาน้ีถือเปนเร่ืองสําคัญท่ีจะมีผลกระทบตอ

ชื่อเสียง บริษัทฯ เองไดมีการสรางวัฒนธรรมท่ีวาวิชาชีพของเราเปนวิชาชีพขายประกันชีวิต คลาย

กับการเปนนักสังคมสงเคราะห เพราะเราตองดูแลคนท่ีเขามาฝากเงินฝากอนาคตกับทางบริษัทฯ 

ของเรา เราก็จะตองดูแลในหลายๆ สวน เพื่อใหลูกคามีความมั่นคงท้ังกับตนเอง และกับคนท่ีรัก 

ทางองคกรพยายามสรางภาพวาถามาเปนตัวแทนกับเรา อยาไปคิดเร่ืองของรายไดเพียงอยาง

เดียว แตมอบสิ่งดีดีใหกับชีวิตคนจํานวนมาก และเน่ืองจากตัวแทนเปนจุดสัมผัสของลูกคากับเรา 

เราจึงใสใจกับเร่ืองน้ีมากพอสมควร”

ความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ จะครอบคลุมไปยังพนักงาน ผูถือหุน ลูกคา คูคา ฯลฯ 

โดยมองวา องคกรจะตองใหความยุติธรรมตอคนรอบดานขององคกร เชน ลูกคาผูเอาประกัน 

จะตองนําเสนอแบบประกันท่ีราคายุติธรรม มีการจายผลประโยชนอยางยุติธรรม ดานคูคา จะตอง

มีการติดตอธุรกิจอยางยุติธรรมไมวาจะเปนข้ันตอนของการจายเงิน

ปจจัยท่ี 5 ปจจัยดานการเปนพลเมืองดี (Citizenship)

ปจจัยดานการเปนพลเมืองดี ผูใหขอมูลตางมองถึงการทําเร่ือง Corporate Social

Responsibility ท่ีทุกองคกรตางก็มีกิจกรรมและการดําเนินงานท่ีสอดคลองกับการทําประโยชน

และแสดงความรับผิดชอบตอสังคมอยูอยางสม่ําเสมอ ผูใหขอมูลเห็นพองกันวา องคกรนอกจาก

จะดําเนินธุรกิจใหมีผลกําไรแลวยังตองมีการดูแลสังคมและชุมชนท่ีอยูรอบดานอีกดวยเพื่อให

สังคมและชุมชนมีความเปนอยูท่ีดีข้ึน ผูใหขอมูลสวนใหญไดอธิบายถึงคุณลักษณะภายใตปจจัย

เหลาน้ีเปนประเด็นท่ีสามารถสรุปไดดังน้ี

คุณลักษณะดานความรับผิดชอบตอสิ่งแวดลอม เปนคุณลักษณะท่ีมีความสําคัญเพราะ

องคกรมองวา การรักษาสิ่งแวดลอมจะทําใหชนรุนหลังยังสามารถมีทรัพยากรใชอยางพอเพียงใน

ภายภาคหนา การสัมภาษณยังพบวา มีองคกร ไทยประกันชีวิตและเมืองไทยประกันชีวิตท่ี

ดําเนินการเก่ียวกับการอนุรักษสิ่งแวดลอมอยางจริงจัง กลาวคือ ไทยประกันชีวิต ไดรวมกับองคกร 
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WWF กองทัพบกและศูนยอนุรักษธรรมชาติบางปู ในการรวมอนุรักษปาชายเลน และเมืองไทย

ประกันชีวิต ไดมีโครงการ Shard 2 Share ซึ่งเปนการนํากระดาษใชแลวสงไปยอยสลาย เพื่อท่ีจะ

ทําเปนกระดาษรีไซเคิลกลับออกมา นอกจากจะประหยัดไมตองตัดตนไมแลว กระดาษทุกๆ 1 ตัน

จะมีการบริจาค 2,000 บาทแกองคกรทางการศึกษาดวย

คุณลักษณะดานการสนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของสังคม เปนคุณลักษณะท่ีทุกองคกรตางให

ความสําคัญเปนอยางย่ิง และการสนับสนุนกิจกรรมของสังคมน้ีจะเปนนโยบายหลักขององคกร

เชนกัน การสัมภาษณพบวาทุกองคกรไดจัดใหมีกิจกรรมสงเสริมสังคม โดยมองวา การจัดและ

สนับสนุนกิจกรรมทางสังคมจะมีผลตอชื่อเสียงองคกรเปนอยางมาก กิจกรรมท่ีสนับสนุนสังคม 

ประกอบดวย การมอบอุปกรณกีฬา การมอบทุนการศึกษา การสรางอาชีพ การบริจาคโลหิตและ

อวัยวะ เปนตน

คุณลักษณะการสรางอิทธิพลในทางบวกใหสังคมเกิดจิตสํานึกท่ีดี คุณลักษณะดานน้ี ผูให

สัมภาษณสวนใหญจะมองวาเปนสิ่งท่ีสําคัญ แตมีเพียง กรุงเทพประกันชีวิต และไทยประกันชีวิต 

ท่ีออกมาทําอยางจริงจัง โดยผานทางชิ้นงานโฆษณาท่ีออกสูสายตาประชาชน เพื่อเปนการสะทอน

ถึงสิ่งท่ีองคกรตองการจะปลูกฝงใหสังคมเกิดความรูตามท่ีองคกรตองการจะสื่อออกไป โดย

กรุงเทพประกันชีวิต ไดพยายามปลูกฝงใหสังคม มองตัวแทนประกันชีวิตเปนเหมือนคนใน

ครอบครัวท่ีจะคอยใหความชวยเหลือไดทุกเมื่อท่ีเราตองการ ไมใชเพียงแคการโฆษณาเทาน้ัน 

นอกจากน้ียังมีการปลูกฝงจิตสํานึกไปท่ีตัวแทนโดยตรงเพื่อปลูกฝงความซื่อสัตยตอลูกคาดวย 

สําหรับไทยประกันชีวิต ไดพยายามปลูกฝงใหทุกคนในสังคมเห็นคุณคาของชีวิต โดยใหทุกคนได

กลับมาคิดถึงตัวเองวา มีชีวิตอยูเพื่อใคร เพื่ออะไร หนังโฆษณาของไทยประกันชีวิตเปนตัวจุด

ประกายใหสังคมตองต่ืนตัวข้ึนมา 

ปจจัยท่ี 6 ปจจัยดานความเปนผูนํา

ปจจัยดานความเปนผูนํา ผูใหขอมูลไดแสดงความคิดเห็นตอปจจัยดานความเปนผูนําตอง

แสดงออกถึงคุณลักษณะท่ีเก่ียวของกับ การท่ีองคกรมีการจัดการท่ีดี ผูนําองคกรเปนท่ีสนใจของ

สังคม องคกรจะตองมีการบริหารจัดการท่ีเปนเลิศ และมีการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยาง

ชัดเจน

การท่ีองคกรมีการจัดการท่ีดีจะทําใหองคกรสามารถจัดสรรงานตามระบบโครงสราง

องคกรใหมีความคลองตัว หนาท่ีงานไมซ้ําซอนกันหรือมีการกําหนดตลาดใหกลุมตัวแทนเขาไป

ขายประกันชีวิตไดอยางถูกตองตามท่ีองคกรกําหนด มีระบบการทําตลาดอยางชัดเจนไมซับซอน 
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นอกจากน้ียังสงผลตอการจัดการดานการบริการใหกับผูเอาประกันโดยจะตองไดรับการบริการ

ดานการจายสินไหมทดแทน หรือบริการดานอ่ืนๆ อยางคลองตัวไดอีกดวย การท่ีองคกรมีการ

จัดการท่ีดีดวยสิ่งตางๆ เหลาน้ี จะสามารถสรางชื่อเสียงใหกับองคกรใหเปนท่ียอมรับของ

กลุมเปาหมายได 

สําหรับตัวผูนําองคกร นับเปนสื่อบุคคลท่ีสามารถสรางชื่อเสียงและสรางการยอมรับใหกับ

กลุมผูบริโภคและลูกคาได โดยคุณลักษณะของผูนําในธรุกิจประกันชีวิตจะตองเปนท่ีสนใจของ

สังคม โดยผูใหขอมูลตางก็ใหความเห็นวา ผูนําจะตองสามารถใหความเห็นตอภาพรวมธุรกิจและ

ความเห็นของผูนําจะตองเปนความเห็นท่ีภาคธุรกิจสามารถนําไปอางอิงได อีกท้ังในเวลาท่ี

สื่อมวลชนรายงานขาวภาพรวมของธุรกิจ ผูนําสูงสุดขององคกรควรจะตองเปนผูท่ีสื่อมวลชนนึกถึง

เปนคนแรกหากตองการความเห็นตอภาคธุรกิจ

องคกรจะตองมีการบริหารจัดการท่ีเปนเลิศ เปนอีกหน่ึงมุมมองท่ีสามารถทําใหองคกรมี

ชื่อเสียงท่ีดีได โดยในหัวขอน้ีอาจมีหนวยงานภายนอกเปนผูประเมินและใหรางวัลกับองคกรท่ี

เขาเกณฑการบริหารจัดการท่ีเปนเลิศ โดยหนวยงานภายนอกท่ีเปนผูใหรางวัลคือ สํานักงาน

คณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย ผูใหสัมภาษณ สิรวิชณ ทองแกว ได

ใหความเห็นวา “บริษัทฯ ไดรับรางวัลบริหารจัดการดีเดนประจําป ไดมา 2 ปซอน เปนของ

หนวยงานคปภ.” ในขณะท่ี ดวงเดือน คงคาสวัสด์ิ กลาวถึงรางวัลวา “บริษัทฯ ไดรับการันตีในเร่ือง

ของการบริหารจัดการองคกรท่ีเปนเลิศ จากการไดรับรางวัลตางๆ ท้ังจากภาครัฐและองคกร

ท้ังหลายท้ังในประเทศและตางประเทศ ท่ีไทยประกันชีวิต เราไดรับรางวัลสูงสุดคือ บริษัทดีเดนมา 

4-5 ปซอน โดยระบุวาเปนบริษัทดีเดนดานการบริหารงาน”

องคกรมีการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยางชัดเจน ในเร่ืองน้ีผูใหขอมูลทุกรายไดแสดง

ความเห็นอยางสอดคลองกันถึงความสําคัญในดานการกําหนดวิสัยทัศนท่ีชัดเจนขององคกร ท้ังน้ี

การดําเนินงานท้ังหมดขององคกรตองเกิดจากการกําหนดวิสัยทัศนท่ีแนชัดเพื่อกําหนดแนว

ทางการดําเนินธุรกิจอยางชัดเจนเชนกัน โดยสิรวิชณ ทองแกว กลาววา “วิสัยทัศนขององคกรน้ันก็

เปนเร่ืองสําคัญ ควรจะมีวิสัยทัศนในแงของการมองตลาด ซึ่งตอนน้ีทางองคกรกําลังจะเร่ิมมอง

กลุมเปาหมายเพิ่มมากข้ึนจากแตเดิมท่ีกลุมเปาหมายของบริษัทประกันคือกลุมคนท่ีมีครอบครัว

แลว แตตอนน้ีเรากําลังจะมองเขาไปในตลาดของนักศึกษา จึงไดมีการจัดการแขงขันยอดนักขาย 

ซึ่งเราเห็นวาตลาดนักศึกษาเปนตลาดใหม”
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ปจจัยท่ี 7 ปจจัยดานผลประกอบการ

สําหรับปจจัยดานผลประกอบการน้ี ผูใหขอมูลท้ังหมดไดใหความเห็นวา การมีผล

ประกอบการท่ีดี จะเปนการสรางชื่อเสียงใหกับองคกรทางหน่ึงโดยจะสามารถดึงดูดตัวแทน ผูถือ

หุน และพนักงาน ใหมาสนใจในตัวองคกรได เพราะเมื่อตัวแทนเห็นวา บริษัทมีการเติบโตในสวน

ของเบ้ียประกันภัยรับปแรก มีกําไรอยางตอเน่ือง และมีผลดําเนินงานเกินกวาเปาหมายท่ีต้ังไว 

ตัวแทนและพนักงานก็จะเกิดความสนใจท่ีจะมารวมงานกับองคกรนอกเหนือไปจากน้ัน ยัง

สามารถดึงดูดนักลงทุนในกรณีท่ีบริษัทเปนบริษัทท่ีจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยซึ่งการท่ีองคกร

มีผลประกอบการท่ีดีน้ี นักลงทุนจะมองวาองคกรมีชื่อเสียงท่ีดีและมีผลตอบแทนการลงทุนและจะ

มีการจายเงินปนผลไดดีอีกดวย นันทวัน กิจธนาเจิรญ กลาววา “ตัวชี้วัดดานผลประกอบการ คือ 

การมีผลการดําเนินการท่ีเจริญเติบโตอยางตอเน่ือง และมีผลกําไรตอเน่ือง รวมถึงมีการจายปนผล

ใหแกผูถือหุน”

“ผลประกอบการขององคกรเมื่อ 5 ปท่ีแลวเบ้ียรับรวมขององคกรอยูท่ี เจ็ดพันลาน ผานมา 

5 ป ปน้ีผลประกอบการอยูท่ี หมื่นเจ็ดพันลาน ไมวาจะเปนเบ้ียใหม เบ้ียตออายุ หรือชองทางใหมๆ 

จะถึงเปาท่ีต้ังไวท้ังหมดและเติบโตอยางสม่ําเสมอ  และเมื่อองคกรแข็งแกรงข้ึน ก็จะทําใหผล

ประกอบการดีข้ึน คนก็เชื่อใจ ลูกคาก็จะมั่นใจวาเรามั่นคง และการท่ีไดรับรางวัลตางๆ ก็ทําให 

Partner เชื่อมั่นท่ีจะเขามารวมงานดวย และในสวนของพนักงาน ทางองคกรก็จะตองคอยดูแล 

ไมใชใชงานเพียงอยางเดียว ยังตองใหอนาคตกับพนักงานดวย ไมวาจะเปนในดานการงาน และ

ครอบครัว เพื่อใหพนักงานเกิดความรักตอองคกรมากข้ึน” เปนมุมมองของ พิตราภรณ บุญยรัต

พันธุ ท่ีมีตอปจจัยดานผลประกอบการ

อยางไรก็ตาม ในเร่ืองของการทํากําไร ดวงเดือน คงคาสวัสด์ิ ไดใหมุมมองท่ีนาสนใจวา 

“สําหรับในเร่ืองของผลประกอบการ การดําเนินธุรกิจก็ตองทําใหเกิดผลกําไร แตไมจําเปนตองได

กําไรสูงสุด เพราะถาเปนเชนน้ัน จะเหมือนเปนการกดดันผูบริหาร ทําใหเกิดการโกงข้ึนได 

เพราะฉะน้ันเราจึงยึดหลักของการแสวงหาผลกําไรท่ีเหมาะสม เพื่อท่ีจะไมใหเกิดการกดดันตอผู

ทํางาน แตไมใชจะน่ิงอยูกับท่ี ธุรกิจไมขยายตัวเลย การทําธุรกิจตองมีกําไร แตแคกําไรแบบ

พอเพียงก็พอแลว”
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2.7 สรุปรายละเอียดตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตใน

ประเทศไทย

จากขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณเจาะลึกผูบริหารดานประชาสัมพันธขององคกรตางๆ ใน

ธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย สามารถสรุปเปนตารางปจจัยท่ีผูบริหารลงความเห็นวาเปน

ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรท่ีเหมาะกับธุรกิจประกันชีวิต ดังตารางท่ี 4.1 แสดงปจจัยและ

คุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย

ตารางท่ี 4.1 แสดงปจจัยและคุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย

ปจจัย คุณลักษณะ

ปจจัยท่ี 1 ปจจัยดานสินคาและบริการของ

องคกร (Product and Service)
1.1 องคกรมีการนําเสนอกรมธรรมท่ีหลากหลาย 

สนองทุกความตองการของลูกคา

1.2 องคกรมีการใหผลตอบแทนในแตละ

กรมธรรมอยางคุมคาแกลูกคาผูเอาประกัน

1.3 องคกรมีการใหบริการท่ีรวดเร็ว เชน การจาย

สินไหมทดแทน, การออกกรมธรรม

1.4 ตัวแทนประกันชีวิตขององคกรมีการดูแล

ลูกคาอยางตอเน่ืองไมทอดท้ิงลูกคา

ปจจัยท่ี 2 ดานนวัตกรรม (Innovation) 2.1 องคกรมีการพัฒนากรมธรรมใหมๆ เปนราย

แรก หรือเปนรายเดียว ออกสูตลาด

2.2 องคกรมีการเสนอการบริการใหมๆ ออกสู

ตลาดเสมอ

2.3 องคกรมีการปรับตัวอยางรวดเร็วเพื่อรองรับ

การเปลี่ยนแปลง

ปจจัยท่ี 3 ดานสถานท่ีทํางาน (Workplace) 3.1 องคกรมีการใหผลประโยชนตอบแทนกับ

พนักงานอยางยุติธรรม

3.2 องคกรมีการดูแลใหพนักงานมีความเปนอยูท่ีดี

3.3 องคกรใหโอกาสในความกาวหนาในอาชีพแก

พนักงานอยางเทาเทียมกัน
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ปจจัยท่ี 4 ดานการกํากับดูแล 
(Governance)

4.1 องคกรดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและ

ตรวจสอบได

4.2 องคกรมีจริยธรรมและความซื่อสัตย ในการ

ดําเนินธุรกิจ

4.3 องคกรมีความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ

ปจจัยท่ี 5 ดานความเปนพลเมืองดี 
(Citizenship)

5.1 องคกรตองมีความรับผิดชอบสิ่งแวดลอม เชน

การดูแลสังคมท่ีอยูรอบองคกร

5.2 องคกรตองมีการสนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของ

สังคม เชนการมอบทุนการศึกษา

5.3 องคกรตองสรางอิทธิพลในทางบวกตอสังคม 

เชน การปลูกฝงใหตัวแทนเปนคนดีไมท้ิงลูกคา

ปจจัยท่ี 6 ดานความเปนผูนํา (Leadership) 6.1 องคกรมีการจัดการท่ีดี (Well – organized)

6.2 ผูนําองคกรเปนท่ีสนใจของสังคม เชนการเปน

ผูใหความเห็นในภาคธุรกิจ

6.3 องคกรมีการบริหารจัดการท่ีเปนเลิศ  

(Excellent Management)

6.4 องคกรมีการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไว

อยางชัดเจน

ปจจัยท่ี 7 ดานผลประกอบการ 
(Performance)

7.1 องคกรสามารถทํากําไรได

7.2 องคกรมีผลการดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวาง

ไว

7.3 องคกรมีการเติบโตอยางตอเน่ือง
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การวิจัยเชิงปริมาณ

ผลการวิจัยในสวนของการวิจัยเชิงประมาณน้ีเปนผลมาจากการวิจัยเชิงสํารวจ โดยอาศัย

แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัยกลุมผูบริโภค ซึ่งไดแบงออกเปน 2 กลุม คือกลุมบุคลากรใน

ธุรกิจประกันชีวิต จํานวน 100 ตัวอยาง และกลุมประชาชนท่ัวไป 100 ตัวอยาง โดยแบงการ

นําเสนอผลการวิจัย ดังน้ี

1. ผลการวิเคราะหเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) เพื่อหาคาเฉลี่ย (Means) รอยละ

(Percentage), การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard

Deviation) เพื่อวิเคราะหขอมูลดานประชากร และการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความ

มีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย รวมถึงการเปรียบเทียบการจัดลําดับ

ความสําคัญของกลุมตัวอยางท้ังสองกลุม

2. ผลการวิเคราะหคาที (Independent t-test) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 

(Mean) ของกลุมตัวอยาง 2 กลุมท่ีเปนอิสระกัน โดยจะทําการทดสอบความแตกตางในการให

ความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรของกลุมตัวอยาง โดยทดสอบวา กลุมบุคลากร

ในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป ใหความสําคัญตัวชี้วัดแตกตางกันหรือไม ท้ังน้ีได

กําหนดคาตัดสินใจในการทดสอบไวท่ีระดับ 0.05



108

ผลการวิเคราะหขอมูล

1. การวิเคราะหลักษณะทางประชากรของผูตอบแบบสอบถาม

การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยนําเสนอในรูปแบบการแจกแจงความถ่ีและคารอย

ละ ปรากฏผลในตารางดังน้ี

ตารางท่ี 4.2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมธุรกิจประกันชีวิต

จําแนกตามเพศ

เพศ จํานวน รอยละ

ชาย 28 28.0

หญิง 72 72.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.2 พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต จําแนกเปนเพศ

ชาย 28 คน และเปนเพศหญิง 72 คน คิดเปนรอยละ 28.0 และ 72.0 ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.3 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชาชนท่ัวไปจําแนก

ตามเพศ

เพศ จํานวน รอยละ

ชาย 27 27.0

หญิง 73 73.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.3 พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนประชาชนท่ัวไป จําแนกเปนเพศชาย 27 คน 

และเปนเพศหญิง 73 คน คิดเปนรอยละ 27.0 และ 73.0 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมธุรกิจประกันชีวิต

จําแนกตามอายุ

อายุ จํานวน รอยละ

20-25 ป 11 11.0

26-30 ป 33 33.0

31-35 ป 26 26.0

36-40 ป 17 17.0

41-45 ป 9 9.0

46-50 ป 4 4.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.4 พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต สวนใหญมีอายุ

ในชวงระหวาง 26-30 ป คิดเปนรอยละ 33.0 รองลงมา คือ อายุระหวาง 31-35 ป รอยละ 26.0

และอายุระหวาง 36-40 ป รอยละ 17.0 สวนกลุมอายุระหวาง 41-45 ป และ 46-50 ป มีเพียงรอย

ละ 9.0 และ 4.0 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชาชนท่ัวไป

จําแนกตามอายุ

อายุ จํานวน รอยละ

20-25 ป 6 6.0

26-30 ป 47 47.0

31-35 ป 26 26.0

36-40 ป 15 15.0

41-45 ป 4 4.0

46-50 ป 2 2.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.5 พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนประชาชนท่ัวไป สวนใหญมีอายุในชวงระหวาง 

26-30 ป คิดเปนรอยละ 47.0 รองลงมา คือ อายุระหวาง 31-35 ป รอยละ 26.0 และอายุระหวาง 

36-40 ป รอยละ 15.0 สวนกลุมอายุระหวาง 41-45 ป และ 46-50 ป มีเพียงรอยละ 4.0 และ 2.0

ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมธุรกิจประกันชีวิต

จําแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ

มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา 11 11.0

อนุปริญญาหรือเทียบเทา 9 9.0

ปริญญาตรี 67 67.0

สูงกวาปริญญาตรี 12 12.0

อ่ืนๆ 1 1.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.6 พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต สวนใหญมีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 67.0 รองลงมา คือ สูงกวาปริญญาตรี รอยละ 12 และ

มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา รอยละ 11.0 สําหรับระดับการศึกษาอ่ืนๆ มีเพียง รอยละ 1.0

ตารางท่ี 4.7 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชาชนท่ัวไปจําแนก

ตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ

มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา 1 1.0

ปริญญาตรี 49 49.0

สูงกวาปริญญาตรี 50 50.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.7 พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนประชาชนท่ัวไป มีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 50.0 รองลงมา คือ ระดับปริญญาตรี รอยละ 49.0 และมัธยมศึกษา

หรือเทียบเทา มีเพียงรอยละ 1.0
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ตารางท่ี 4.8 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมธุรกิจประกันชีวิต

จําแนกตามสถานภาพในองคกร 

สถานะ จํานวน รอยละ

พนักงานในบริษัท 47 47.0

ตัวแทนประกันชีวิต 53 53.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.8 พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต มีสถานภาพการ

เปนตัวแทนประกันชีวิต คิดเปนรอยละ 53 ในขณะท่ีบุคลากรท่ีมีสถานภาพเปนพนักงานของบริษัท 

คิดเปนรอยละ 47.0 ซึ่งมีสัดสวนใกลเคียงกัน

ตารางท่ี 4.9 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชาชนท่ัวไปจําแนก

ตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ

นักเรียน / นักศึกษา 3 3.0

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7 7.0

พนักงานบริษัทเอกชน 79 79.0

เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว 7 7.0

อ่ืนๆ 4 4.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.9 พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชาชนท่ัวไป สวนใหญมีอาชีพเปน

พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 79 สวนลําดับถัดมา คือ ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

คิดเปนรอยละ 7.0 ซึ่งเทากับ เจาของธุรกิจ / ธุรกิจสวนตัว ท่ีมีรอยละ 7.0 และมีอาชีพอ่ืนๆ และ

นักเรียน/นักศึกษา รอยละ 4.0 และ 3.0 ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.10 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมบุคลากรในธุรกิจ

ประกันชีวิตจําแนกตามรายได 

รายได จํานวน รอยละ

ตํ่ากวา 10,000 บาท 9 9.0

10,001-25,000 บาท 52 52.0

25,001-50,000 บาท 27 27.0

50,001-75,000 บาท 3 3.0

75,001-100,000 บาท 3 3.0

มากกวา 100,000 บาท 2 2.0

รวม 96 96.0

ไมตอบ 4 4.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.10 พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต สวนใหญมี

รายไดระหวาง 10,001-25,000 บาท คิดเปนรอยละ 52.0 สวนลําดับถัดมา คือ มีรายไดระหวาง

25,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 27.0 สวนท่ีเหลือจะเปนผูท่ีมีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาท 

รายไดระหวาง 50,001-75,000 บาท รายไดระหวาง 75,001-100,000 บาท และรายไดมากกวา 

100,000 บาท คิดเปนรอยละ 9.0, 3.0, 3.0 และ 2.0 ตามลําดับ ซึ่งนับเปนสัดสวนท่ีนอย อยางไรก็

ตามมีผูท่ีไมระบุรายไดคิดเปนรอยละ 4.0
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ตารางท่ี 4.11 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชาชนท่ัวไป

จําแนกตามรายได 

รายได จํานวน รอยละ

ตํ่ากวา 10,000 บาท 3 3.0

10,001-25,000 บาท 41 41.0

25,001-50,000 บาท 27 27.0

50,001-75,000 บาท 10 10.0

75,001-100,000 บาท 5 5.0

มากกวา 100,000 บาท 13 13.0

รวม 99 99.0

ไมตอบ 1 1.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.11 พบวา กลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชาชนท่ัวไป สวนใหญมีรายได

ระหวาง 10,001-25,000 บาท คิดเปนรอยละ 41.0 สวนลําดับถัดมา คือ มีรายไดระหวาง 25,001-

50,000 บาท คิดเปนรอยละ 27.0 และรายไดมากกวา 100,000 บาท และรายไดระหวาง 50,001-

75,000 บาท คิดเปนรอยละ 13.0 และ 10.0 ตามลําดับ สวนท่ีเหลือจะเปนผูท่ีมีรายไดตํ่ากวา 

10,000 บาท คิดเปนรอยละ 3.0 อยางไรก็ตามมีผูท่ีไมระบุรายไดคิดเปนรอยละ 1.0
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2. การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกัน

ชีวิต 

2.1.จัดลําดับความสําคัญของปจจัยหลักท่ีทําใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดี

การวิเคราะหขอมูลแบบเรียงลําดับของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนการเรียงลําดับ

ความสําคัญของปจจัยท่ีมีความสําคัญท่ีทําใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดีของกลุมบุคลากรในธุรกิจ

ประกันชีวิต และกลุมประชาชนท่ัวไป โดยนําเสนอในรูปแบบการแจกแจงความถ่ีและคารอยละ 

ปรากฏผลในตารางดังน้ี
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ตารางท่ี 4.12 แสดงการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรใน

ธุรกิจประกันชีวิต ของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต 

อันดับท่ี ปจจัย จํานวน รอยละ

อันดับ 1 ปจจัยดานสินคาและบริการ (Product and Service) 35 35.0

อันดับ 2 ปจจัยดานการกํากับดูแล (Governance) 19 19.0

อันดับ 3 ปจจัยดานผลประกอบการ (Performance) 16 16.0

อันดับ 4 ปจจัยดานความเปนผูนํา (Leadership) 9 9.0

อันดับ 5 ปจจัยดานนวัตกรรม (Innovation) 8 8.0

อันดับ 6 ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน (Workplace) 7 7.0

อันดับ 7 ปจจัยดานความเปนพลเมืองดี (Citizenship) 6 6.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.12 แสดงการจัดลําดับความสําคัญของปจจัยท่ีทําใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดี 

ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต พบวา ปจจัยดานสินคาและบริการ มีความสําคัญอันดับท่ี 1

จํานวนคนใหคะแนน 35 คน คิดเปนรอยละ 35.0 ปจจัยดานการกํากับดูแล มีความสําคัญอันดับท่ี 

2 จํานวนคนใหคะแนน 19 คน คิดเปนรอยละ 19.0 ปจจัยดานผลประกอบการ มีความสําคัญ

อันดับท่ี 3 จํานวนคนใหคะแนน 16 คน คิดเปนรอยละ 16.0 ปจจัยดานความเปนผูนํา มี

ความสําคัญอันดับท่ี 4 จํานวนคนใหคะแนน 9 คน คิดเปนรอยละ 9.0 ปจจัยดานนวัตกรรม มี

ความสําคัญเปนอันดับท่ี 5 จํานวนคนใหคะแนน 8 คน คิดเปนรอยละ 8.0 ปจจัยดานสถานท่ี

ทํางาน มีความสําคัญเปนอันดับท่ี 6 จํานวนคนใหคะแนน 7 คน คิดเปนรอยละ 7.0 และปจจัย

ดานความเปนพลเมืองดี มีความสําคัญเปนอันดับท่ี 7 จํานวนคนใหคะแนน 6 คน คิดเปนรอยละ 

6.0
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ตารางท่ี 4.13 แสดงการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรใน

ธุรกิจประกันชีวิต ของกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชาชนท่ัวไป 

อันดับท่ี ปจจัย จํานวน รอยละ

อันดับ 1 ปจจัยดานสินคาและบริการ (Product and Service) 51 51.0

อันดับ 2 ปจจัยดานผลประกอบการ (Performance) 25 25.0

อันดับ 3 ปจจัยดานการกํากับดูแล (Governance) 10 10.0

อันดับ 4 ปจจัยดานความเปนผูนํา (Leadership) 4 4.0

อันดับ 5 ปจจัยดานนวัตกรรม (Innovation) 4 4.0

อันดับ 6 ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน (Workplace) 3 3.0

อันดับ 7 ปจจัยดานความเปนพลเมืองดี (Citizenship) 3 3.0

รวม 100 100.0

จากตารางท่ี 4.13 แสดงการจัดลําดับความสําคัญของปจจัยท่ีทําใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดี

ของกลุมประชาชนท่ัวไป พบวา ปจจัยดานสินคาและบริการ มีความสําคัญอันดับท่ี 1 จํานวนคน

ใหคะแนน 51 คน คิดเปนรอยละ 51.0 ปจจัยดานผลประกอบการ มีความสําคัญอันดับท่ี 2

จํานวนคนใหคะแนน 25 คน คิดเปนรอยละ 25.0 ปจจัยดานการกํากับดูแล มีความสําคัญอันดับท่ี 

3 จํานวนคนใหคะแนน 10 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ปจจัยดานความเปนผูนําและปจจัยดาน

นวัตกรรม มีความสําคัญเปนอันดับท่ี 4 และ อันดับ 5 มีจํานวนคนใหคะแนนเทากัน คือ 4 คน คิด

เปนรอยละ 4.0 และปจจัยดานสถานท่ีทํางานและปจจัยดานความเปนพลเมือง มีความสําคัญเปน

อันดับท่ี 6 และ 7 มีจํานวนคนใหคะแนนเทากัน คือ 3 คน คิดเปนรอยละ 3.0
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2.2.จัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยหลักท่ีเปนตัวชี้วัดความมี

ชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต

การวิเคราะหขอมูลแบบการจัดลําดับสําคัญของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนการ

เรียงลําดับความสําคัญของคุณลักษณะยอยภายใตปจจัยหลัก 7 ปจจัยท่ีมีความสําคัญท่ีทําให

องคกรมีชื่อเสียงท่ีดีของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต และกลุมประชาชนท่ัวไป โดยนําเสนอใน

รูปแบบการแสดงคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลในตารางดังตอไปน้ี

ตารางท่ี 4.14 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญของ

ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยสินคาและบริการ ของ
กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานสินคาและบริการ S.D.
ร ะ ดั บ

ความสําคัญ

1. องคกรมีการนําเสนอกรมธรรมท่ีหลากหลาย 

สนองทุกความตองการของลูกคา

4.24 .866 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

2. องคกรมีการใหผลตอบแทนในแตละกรมธรรม

อยางคุมคาแกลูกคาผูเอาประกัน

4.49 .643 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

3. องคกรมีการใหบริการท่ีรวดเร็ว เชน การจาย

สินไหมทดแทน การออกกรมธรรม

4.30 .937 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

4. ตัวแทนประกันชีวิตขององคกรมีการดูแลลูกคา

อยางตอเน่ืองไมทอดท้ิงลูกคา

4.41 .842 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.36 .633 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.14 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานสินคาและบริการของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต พบวา มีผลอยูในระดับ

สําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.36

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการใหผลตอบแทนอยางคุมคา ดาน

ตัวแทนประกันชีวิตมีการดูแลลูกคา ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว และดานการนําเสนอกรมธรรมท่ี

หลากหลาย อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด เทากับ 4.49 4.41 4.30 และ 4.24 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยสินคาและบริการ 

ของกลุมประชาชนท่ัวไป

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานสินคาและบริการ S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. องคกรมีการนําเสนอกรมธรรมท่ีหลากหลาย 

สนองทุกความตองการของลูกคา

4.17 .842 สําคัญมาก

2. องคกรมีการใหผลตอบแทนในแตละกรมธรรม

อยางคุมคาแกลูกคาผูเอาประกัน

4.66 .517 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

3. องคกรมีการใหบริการท่ีรวดเร็ว เชน การจาย

สินไหมทดแทน, การออกกรมธรรม

4.77 .489 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

4. ตัวแทนประกันชีวิตขององคกรมีการดูแลลูกคา

อยางตอเน่ืองไมทอดท้ิงลูกคา

4.77 .489 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.59 .418 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.15 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานสินคาและบริการของกลุมประชาชนท่ัวไป พบวา มีผลอยูในระดับสําคัญมาก

ท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.59

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว ดานตัวแทน

ประกันชีวิตมีการดูแลลูกคา ดานการใหผลตอบแทนอยางคุมคา อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด 

เทากับ 4.77 4.77 4.66 ตามลําดับ และดานการนําเสนอกรมธรรมท่ีหลากหลาย อยูในระดับ

สําคัญมาก เทากับ 4.17
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ตารางท่ี 4.16 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานนวัตกรรม ของ

กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานนวัตกรรม S.D.
ระดับ

ความสําคัญ

1. มีการพัฒนากรมธรรมใหมๆ เปนรายแรกใน

ตลาด

3.88 .924 สําคัญมาก

2. มีการเสนอบริการใหมๆ ออกสูตลาดเสมอ 4.04 .751 สําคัญมาก

3. มีการปรับตัวอยางรวดเร็วเพื่อรองรับการ

เปลี่ยนแปลง

4.29 .743 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.07 .680 สําคัญมาก

จากตารางท่ี 4.16 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานนวัตกรรมของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต พบวา มีผลอยูในระดับสําคัญ

มาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.07

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการปรับตัวอยางรวดเร็วเพื่อรองรับ

การเปลี่ยนแปลง อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด เทากับ 4.29 และรองลงมา ดานการเสนอบริการ

ใหมๆ ออกสูตลาดเสมอ และดานการพัฒนากรมธรรมใหมๆ เปนรายแรกในตลาด อยูในระดับ

สําคัญมาก เทากับ 4.04 และ 3.88 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานนวัตกรรม ของ

กลุมประชาชนท่ัวไป

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานนวัตกรรม S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. มีการพัฒนากรมธรรมใหมๆ เปนรายแรกใน

ตลาด

3.72 .726 สําคัญมาก

2. มีการเสนอบริการใหมๆ ออกสูตลาดเสมอ 3.83 .682 สําคัญมาก

3. มีการปรับตัวอยางรวดเร็วเพื่อรองรับการ

เปลี่ยนแปลง

4.07 .685 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 3.87 .550 สําคัญมาก

จากตารางท่ี 4.17 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานนวัตกรรมของกลุมประชาชนท่ัวไป พบวา มีผลอยูในระดับสําคัญมาก โดยมี

คาเฉลี่ย เทากับ 3.87

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการปรับตัวอยางรวดเร็วเพื่อรองรับ

การเปลี่ยนแปลง อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด เทากับ 4.07 และรองลงมา ดานการเสนอบริการ

ใหมๆ ออกสูตลาดเสมอ และดานการพัฒนากรมธรรมใหมๆ เปนรายแรกในตลาด อยูในระดับ

สําคัญมาก เทากับ 3.83 และ 3.72 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานสถานท่ีทํางาน 

ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานสถานท่ีทํางาน S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. การใหผลประโยชนตอบแทนกับพนักงานอยาง

ยุติธรรม

4.35 .757 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

2. การดูแลใหพนักงานมีความเปนอยูท่ีดี 4.31 .706 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

3. ใหโอกาสในความกาวหนาในอาชีพแกพนักงาน

อยางเทาเทียมกัน

4.37 .720 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.34 .633 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.18 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานสถานท่ีทํางานของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต พบวา มีผลอยูในระดับ

สําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.34

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการใหโอกาสในความกาวหนาใน

อาชีพแกพนักงานอยางเทาเทียมกัน ดานการใหผลประโยชนตอบแทนกับพนักงานอยางยุติธรรม 

ดานการดูแลใหพนักงานมีความเปนอยูท่ีดี อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด เทากับ 4.37 4.35 และ 

4.31 ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.19 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานสถานท่ีทํางาน 

ของกลุมประชาชนท่ัวไป

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานสถานท่ีทํางาน S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. การใหผลประโยชนตอบแทนกับพนักงานอยาง

ยุติธรรม

3.95 .925 สําคัญมาก

2. การดูแลใหพนักงานมีความเปนอยูท่ีดี 3.93 .879 สําคัญมาก

3. ใหโอกาสในความกาวหนาในอาชีพแกพนักงาน

อยางเทาเทียมกัน

3.97 .904 สําคัญมาก

รวม 3.95 .835 สําคัญมาก

จากตารางท่ี 4.19 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานสถานท่ีทํางานของกลุมประชาชนท่ัวไป พบวา มีผลอยูในระดับสําคัญมาก โดยมี

คาเฉลี่ย เทากับ 3.95

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการใหโอกาสในความกาวหนาใน

อาชีพแกพนักงานอยางเทาเทียมกัน ดานการใหผลประโยชนตอบแทนกับพนักงานอยางยุติธรรม 

ดานการดูแลใหพนักงานมีความเปนอยูท่ีดี อยูในระดับสําคัญมาก เทากับ 3.97 3.95 และ 3.93

ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.20 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานการกํากับดูแล 

ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานการกํากับดูแล S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. ดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและตรวจสอบได 4.55 .609 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

2. มีจริยธรรมและความซื่อสัตย ในการดําเนิน

ธุรกิจ

4.60 .636 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

3. มีความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ 4.55 .716 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.57 .591 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.20 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานการกํากับดูแลของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต พบวา มีผลอยูในระดับ

สําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.57

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานความมีจริยธรรมและความซื่อสัตยใน

การดําเนินธุรกิจ ดานความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ ดานการดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส

และตรวจสอบได อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด เทากับ 4.60 4.55 และ 4.55 ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.21 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานการกํากับดูแล 

ของกลุมประชาชนท่ัวไป

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานการกํากับดูแล S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. ดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและตรวจสอบได 4.63 .544 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

2. มีจริยธรรมและความซื่อสัตย ในการดําเนิน

ธุรกิจ

4.66 .572 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

3. มีความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ 4.57 .607 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.62 .517 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.21 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานการกํากับดูแลของกลุมประชาชนท่ัวไป พบวา มีผลอยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด 

โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.62

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานความมีจริยธรรมและความซื่อสัตยใน

การดําเนินธุรกิจ ดานการดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและตรวจสอบได ดานความยุติธรรมใน

การดําเนินธุรกิจ อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด เทากับ 4.66 4.63 และ 4.57 ตามลําดับ  



126

ตารางท่ี 4.22 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานความเปน

พลเมืองดี ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานความเปนพลเมืองดี S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. มีความรับผิดชอบสิ่งแวดลอม 4.18 .757 สําคัญมาก

2. การสนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของสังคม 3.99 .785 สําคัญมาก

3. การสรางอิทธิพลในทางบวกตอสังคม 4.42 .755 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.20 .645 สําคัญมาก

จากตารางท่ี 4.22 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานความเปนพลเมืองดีของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต พบวา มีผลอยูใน

ระดับสําคัญมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.20

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการสรางอิทธิพลในทางบวกตอสังคม 

อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด เทากับ 4.42 รองลงมา ดานความรับผิดชอบสิ่งแวดลอม และดานการ

สนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของสังคม อยูในระดับสําคัญมาก เทากับ 4.18 3.99 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานความเปน

พลเมืองดี ของกลุมประชาชนท่ัวไป

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานความเปนพลเมืองดี S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. มีความรับผิดชอบสิ่งแวดลอม 3.98 .829 สําคัญมาก

2. การสนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของสังคม 3.78 .824 สําคัญมาก

3. การสรางอิทธิพลในทางบวกตอสังคม 4.30 .689 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.02 .671 สําคัญมาก

จากตารางท่ี 4.23 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานความเปนพลเมืองดีของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต พบวา มีผลอยูใน

ระดับความสําคัญมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.02

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการสรางอิทธิพลในทางบวกตอสังคม 

อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด เทากับ 4.30 รองลงมา ดานความรับผิดชอบสิ่งแวดลอม และดานการ

สนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของสังคม อยูในระดับสําคัญมาก เทากับ 3.98 3.78 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานความเปนผูนํา 

ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานความเปนผูนํา S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. มีการจัดการท่ีดี (Well – organized) 4.33 .726 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

2. ผูนําองคกรเปนท่ีสนใจของสังคม 4.20 .711 สําคัญมาก

3. มีการบริหารจัดการท่ี เปนเลิศ  (Excellent

Management)

4.36 .659 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

4. มีการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยาง

ชัดเจน

4.49 .628 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.35 .543 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.24 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานความเปนผูนําของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต พบวา มีผลอยูในระดับ

ความสําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.35

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไว

อยางชัดเจน ดานการบริหารจัดการท่ีเปนเลิศ ดานการจัดการท่ีดี อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด 

เทากับ 4.49 4.36 4.33 และดานผูนําองคกรเปนท่ีสนใจของสังคม อยูในระดับสําคัญมาก เทากับ 

4.20
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ตารางท่ี 4.25 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานความเปนผูนํา 

ของกลุมประชาชนท่ัวไป

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานความเปนผูนํา S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. มีการจัดการท่ีดี (Well – organized) 4.30 .674 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

2. ผูนําองคกรเปนท่ีสนใจของสังคม 3.80 .899 สําคัญมาก

3. มีการบริหารจัดการท่ี เปนเลิศ  (Excellent

Management)

4.17 .753 สําคัญมาก

4. มีการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยาง

ชัดเจน

4.18 .833 สําคัญมาก

รวม 4.11 .657 สําคัญมาก

จากตารางท่ี 4.25 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานความเปนผูนําของกลุมประชาชนท่ัวไป พบวา มีผลอยูในระดับความสําคัญมาก 

โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.11

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการจัดการท่ีดี อยูในระดับสําคัญมาก

ท่ีสุด เทากับ 4.30 และดานการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยางชัดเจน ดานการบริหารจัดการท่ี

เปนเลิศ ดานผูนําองคกรเปนท่ีสนใจของสังคม อยูในระดับสําคัญมาก เทากับ 4.18 4.17 3.80

ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.26 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานผลประกอบการ 

ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานผลประกอบการ S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. สามารถทํากําไรได 4.38 .663 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

2. มีผลการดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวางไว 4.32 .680 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

3. มีการเติบโตอยางตอเน่ือง 4.59 .605 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.43 .559 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.26 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานผลประกอบการ ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต พบวา มีผลอยูในระดับ

สําคัญมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.43

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการเติบโตอยางตอเน่ือง ดาน

ความสามารถทํากําไรได ดานผลการดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวางไว อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด 

เทากับ 4.59 4.38 4.32 ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.27 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในปจจัยดานผลประกอบการ 

ของกลุมประชาชนท่ัวไป

คุณลักษณะภายใตปจจัยดานผลประกอบการ S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

1. สามารถทํากําไรได 4.25 .716 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

2. มีผลการดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวางไว 4.07 .807 สําคัญมาก

3. มีการเติบโตอยางตอเน่ือง 4.41 .683 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

รวม 4.24 .642 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.27 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยดานผลประกอบการ ของกลุมประชาชนท่ัวไป พบวา มีผลอยูในระดับสําคัญมาก

ท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.24

เมื่อพิจารณาเปนคุณลักษณะแตละดานพบวา ดานการเติบโตอยางตอเน่ือง ดาน

ความสามารถทํากําไรได อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด เทากับ 4.41 4.25 ตามลําดับ และ ดานผล

การดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวางไว อยูในระดับสําคัญมาก เทากับ 4.07
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ตารางท่ี 4.28 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดลําดับความสําคัญ

ของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ของกลุมบุคลากรในธุรกิจ

ประกันชีวิต และกลุมประชาชนท่ัวไป รวมปจจัย 1-7

การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมี
ชื่อเสียงองคกรในธุรกิจประกันชีวิต รวมปจจัย 1-7

S.D.
ร ะ ดั บ
ความสําคัญ

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต 4.33 .460 สํ า คั ญ ม า ก

ท่ีสุด

ประชาชนท่ัวไป 4.20 .420 สําคัญมาก

จากตารางท่ี 4.28 แสดงผลการวิเคราะหเก่ียวกับการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัด

ความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ในภาพรวมท้ัง 7 ปจจัย พบวา การจัดลําดับของ

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต โดยรวมปจจัย 1-7 อยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด และประชาชนท่ัวไป 

อยูในระดับความสําคัญมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.33 4.20 ตามลําดับ
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3. การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร

ในธุรกิจประกันชีวิต ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป

ผูวิจัยเปรียบเทียบการการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรใน

ธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไป โดยนํา

การใหคะแนนความสําคัญตอคุณลักษณะยอยภายใตปจจัยหลักท้ัง 7 ประการ คือดานสินคาและ

บริการ ดานนวัตกรรม ดานสถานท่ีทํางาน ดานการกํากับดูแล ดานความเปนพลเมือง ดานความ

เปนผูนํา ดานผลประกอบการ โดยแตละปจจัยจะประกอบไปดวยคุณลักษณะตางๆ ซึ่งผูวิจัยจะ

สอบถามจากกลุมตัวอยางถึงการใหคะแนนความสําคัญในแตละคุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดท่ี

สําคัญในการวัดความมีชื่อเสียงขององคกรและใชการวิเคราะหโดยอาศัยคาสถิติ Independent

Sample t-test ไดผลดังน้ี

3.1 ดานสินคาและการบริการ

การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดานสินคา

และบริการ จากตารางท่ี 4.29 พบวา คาเฉลี่ยของประชาชนท่ัวไป (คาเฉลี่ย 4.59) มีมากกวา 

คาเฉลี่ยบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.36) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t [198]= -3.064,

p<0.05)

ตารางท่ี 4.29 แสดงคาเฉล่ียและการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของการ
จัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตใน

ประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดานสินคาและ

บริการ

การจัดลําดับความสําคัญของ
ตั วชี้ วั ดความมีชื่ อ เ สียงของ

องคกรดานสินคาและบริการ

Mean SD t df p

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต 4.36 .633 -3.064 198 .002

ประชาชนท่ัวไป 4.59 .418

*หมายเหตุ: การใหคะแนนเปนแบบ Semantic Differential Scale แบบ 5 ระดับ โดย 1 =

สําคัญนอยท่ีสุด จนถึง 5 = สําคัญมากท่ีสุด
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3.2 ดานนวัตกรรม

การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดาน

นวัตกรรมจากตารางท่ี 4.30 พบวา คาเฉลี่ยบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.07) มี

มากกวา คาเฉลี่ยของประชาชนท่ัวไป (คาเฉลี่ย 3.87) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t [198]= 2.248,

p<0.05)

ตารางท่ี 4.30 แสดงคาเฉล่ียและการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของการ

จัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตใน
ประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไป ดานนวัตกรรม

การจัด ลําดับความสําคัญของ

ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร

ดานนวัตกรรม

Mean SD t df p

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต 4.07 .680 2.248 198 .026

ประชาชนท่ัวไป 3.87 .550

*หมายเหตุ: การใหคะแนนเปนแบบ Semantic Differential Scale แบบ 5 ระดับ โดย 1 =

สําคัญนอยท่ีสุด จนถึง 5 = สําคัญมากท่ีสุด
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3.3 ดานสถานท่ีทํางาน 

การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดานสถานท่ี

ทํางาน จากตารางท่ี 4.31 พบวา คาเฉลี่ยบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.34) มีมากกวา 

คาเฉลี่ยของประชาชนท่ัวไป (คาเฉลี่ย 3.95) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t [198]= 3.755, p<0.05)

ตารางท่ี 4.31 แสดงคาเฉล่ียและการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของการ

จัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตใน

ประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไป ดานสถานท่ี
ทํางาน

การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัด

ความมีชื่ อเ สียงขององคกรด าน
สถานท่ีทํางาน

Mean SD t df p

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต 4.34 .633 3.755 198 .000

ประชาชนท่ัวไป 3.95 .835

*หมายเหตุ: การใหคะแนนเปนแบบ Semantic Differential Scale แบบ 5 ระดับ โดย 1 =

สําคัญนอยท่ีสุด จนถึง 5 = สําคัญมากท่ีสุด
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3.4 ดานการกํากับดูแล 

การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดานการ

กํากับดูแล จากตารางท่ี 4.32 พบวา คาเฉลี่ยของประชาชนท่ัวไป (คาเฉลี่ย 4.62) มีมากกวา 

คาเฉลี่ยบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.57) อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ (t [198]= -

.679, p>0.05)

ตารางท่ี 4.32 แสดงคาเฉล่ียและการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของการ

จัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตใน
ประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไป ดานการกํากับ

ดูแล

การจัด ลํ าดับความ สําคัญของ

ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร
ดานการกํากับดูแล

Mean SD t df p

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต 4.57 .591 -.679 198 .498

ประชาชนท่ัวไป 4.62 .517

*หมายเหตุ: การใหคะแนนเปนแบบ Semantic Differential Scale แบบ 5 ระดับ โดย 1 =

สําคัญนอยท่ีสุด จนถึง 5 = สําคัญมากท่ีสุด
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3.5 ดานความเปนพลเมืองดี

การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดานความ

เปนพลเมืองดี จากตารางท่ี 4.33 พบวา คาเฉลี่ยบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.20) มี

มากกวา คาเฉลี่ยของประชาชนท่ัวไป (คาเฉลี่ย 4.02) อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ (t [198]=

1.898, p>0.05)

ตารางท่ี 4.33 แสดงคาเฉล่ียและการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของการ

จัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตใน
ประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไป ดานความเปน

พลเมืองดี

การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัด

ความมีชื่อเสียงขององคกรดานความ
เปนพลเมืองดี

Mean SD t df p

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต 4.20 .645 1.898 198 .059

ประชาชนท่ัวไป 4.02 .671

*หมายเหตุ: การใหคะแนนเปนแบบ Semantic Differential Scale แบบ 5 ระดับ โดย 1 =

สําคัญนอยท่ีสุด จนถึง 5 = สําคัญมากท่ีสุด
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3.6 ดานความเปนผูนํา 

การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดานความ

เปนผูนํา จากตารางท่ี 4.34 พบวา คาเฉลี่ยบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.35) มี

มากกวา คาเฉลี่ยของประชาชนท่ัวไป (คาเฉลี่ย 4.11) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t [198]= 2.726,

p<0.05)

ตารางท่ี 4.34 แสดงคาเฉล่ียและการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของการ

จัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตใน
ประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไป ดานความเปน

ผูนํา

การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัด

ความมีชื่อเสียงขององคกรดานความ
เปนผูนํา

Mean SD t df p

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต 4.35 .543 2.726 198 .007

ประชาชนท่ัวไป 4.11 .657

*หมายเหตุ: การใหคะแนนเปนแบบ Semantic Differential Scale แบบ 5 ระดับ โดย 1 =

สําคัญนอยท่ีสุด จนถึง 5 = สําคัญมากท่ีสุด
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3.7 ดานผลประกอบการ

การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไป ดานผล

ประกอบการ จากตารางท่ี 4.35 พบวา คาเฉลี่ยบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.43) มี

มากกวา คาเฉลี่ยของประชาชนท่ัวไป (คาเฉลี่ย 4.24) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t [198]= 2.192,

p<0.05)

ตารางท่ี 4.35 แสดงคาเฉล่ียและการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของการ

จัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตใน
ประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดานผล

ประกอบการ

การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัด

ความมีชื่อเสียงขององคกรดานผล
ประกอบการ

Mean SD t df p

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต 4.43 .559 2.192 198 .030

ประชาชนท่ัวไป 4.24 .642

*หมายเหตุ: การใหคะแนนเปนแบบ Semantic Differential Scale แบบ 5 ระดับ โดย 1 =

สําคัญนอยท่ีสุด จนถึง 5 = สําคัญมากท่ีสุด
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3.8 การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทยโดยรวม

การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนโดยรวม จากตาราง

ท่ี 4.36 พบวา คาเฉลี่ยบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต (คาเฉลี่ย 4.33) มีมากกวา คาเฉลี่ยของ

ประชาชนท่ัวไป (คาเฉลี่ย 4.20) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (t [198]= 2.065, p<0.05)

ตารางท่ี 4.36 แสดงคาเฉล่ียและการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของการ

จัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตใน
ประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไป ในภาพรวมท้ัง 7

ปจจัย

การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัด
ค ว า ม มี ชื่ อ เ สี ย ง ข อ ง อ ง ค ก ร ใ น

ภาพรวมท้ัง 7 ปจจัย

Mean SD t df p

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต 4.33 .460 2.065 198 .040

ประชาชนท่ัวไป 4.20 .420

*หมายเหตุ: การใหคะแนนเปนแบบ Semantic Differential Scale แบบ 5 ระดับ โดย 1 =

สําคัญนอยท่ีสุด จนถึง 5 = สําคัญมากท่ีสุด



บทท่ี  5

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

งานวิจัยเร่ือง ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ผูวัจัย

ไดกําหนดวัตถุประสงคการวิจัยเพื่อจะทําการศึกษา 3 ขอ คือ

1. เพื่อหาตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย

2. เพื่อจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกันชีวิตใน

ประเทศไทย

3. เพื่อเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไป

เพื่อตอบคําถามในวัตถุประสงคการวิจัยท่ีต้ังไว ผูวิจัยจึงไดดําเนินการเก็บขอมูลโดยใช

ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ และระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ โดยระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ได

ดําเนินการเพื่อคนหาขอมูลในการตอบวัตถุประสงคในขอท่ีหน่ึง คือ “เพื่อหาตัวชี้วัดความมีชื่อเสียง

ขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย” โดยไดทําการศึกษาขอมูลจากตําราวิชาการ 

หนังสือ บทความเชิงวิชาการจากท้ังในและตางประเทศ ท่ีเก่ียวของกับการจัดการดานชื่อเสียง

องคกร เพื่อใหไดกรอบในการดําเนินการวิจัย จากน้ันไดทําการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณ

เจาะลึกผูบริหารระดับสูงท่ีดูแลงานดานประชาสัมพันธหรือสื่อสารองคกรในธุรกิจประกันชีวิตตางๆ 

ท่ีมีสวนแบงการตลาดอยูในอันดับ 1 ถึง 10 โดยการสัมภาษณเจาะลึกน้ี ทําใหไดขอมูลเก่ียวกับ

ปจจัยตางๆ ท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในมุมมองของผูบริหารงานดานประชาสัมพันธ

จากน้ัน ผูวิจัยไดดําเนินการข้ันตอไปโดยการใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อตอบ

คําถามในวัตถุประสงคในขอท่ี 2 และ 3 ซึ่งเกิดจากการนําปจจัยตางๆ ท่ีเปนตัวชี้วัดความมี

ชื่อเสียงขององคกร ท่ีไดจากการสัมภาษณเจาะลึกกับผูบริหารดานประชาสัมพันธ และกรอบ

แนวคิดการประเมินชื่อเสียงองคกร The RepTrak มาออกแบบสอบถาม เพื่อเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยางท่ีมี 2 กลุมคือ กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต และกลุมประชาชนท่ัวไป โดยใหกลุม

ตัวอยางท้ัง 2 กลุม จัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดตางๆ และเปรียบเทียบความแตกตางในการ

จัดลําดับความสําคัญตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรระหวางกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมบุคลากรใน

ธุรกิจประกันชีวิตและกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชาชนท่ัวไป จากน้ันนําขอมูลท้ังหมดมาวิเคราะห
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โดยการหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเปรียบความแตกตางโดยใชสถิติการ

หาคา T (Independent Sample t-test)

สรุปผลการวิจัย

จากขอมูลท่ีไดจากการทําวิจัยท้ังสองสวน สามารถสรุปผลการวิจัยและนําเสนอ ไดดังน้ี 

สรุปผลการวิเคราะหขอมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ

1. สรุปผลเกี่ยวกับขอมูลการบริหารองคกร

1.1 วิสัยทัศน และพันธกิจขององคกร

บริษัทประกันชีวิตท้ัง 5 บริษัท ประกอบดวย บริษัท ไทยพาณิชยนิวยอรกไลฟประกันชีวิต 

จํากัด (มหาชน) บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด บริษัท ไทยประกันชีวิต จํากัด บริษัท เมืองไทย

ประกันชีวิต จํากัด และบริษัท ไทยสมุทรประกันชีวิต จํากัด ท่ีผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลดวยวิธี

สัมภาษณเจาะลึกผูบริหาร โดยสรุปในดานการกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจขององคกร ของท้ัง 5

บริษัท จะครอบคลุมเร่ืองท่ีเปนประเด็นหลักๆ ดังน้ี 

- การนําเสนอบริการท่ีเปนเลิศ มีความสะดวก รวดเร็ว

- การนําเสนอสินคาท่ีมีคุณภาพและหลากหลายเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา

- มุงเนนการเปนบริษัทท่ีมีความมั่นคงและฐานะทางการเงินเขมแข็ง

- มุงสงเสริมความมั่นคงใหกับครอบครัวและสังคม

- การดําเนินงานโปรงใส ตรวจสอบได 

- มีจริยธรรม และมีความซื่อสัตย ยุติธรรมในการดําเนินงาน และตอผูมีสวนไดสวนเสียตอ

องคกรรอบดาน

- มุงมั่นในการสนับสนุนและพัฒนาศักยภาพของพนักงานบริษัท

- การคืนกําไรสูสังคม และชวยเหลือชุมชนและสังคมประเทศชาติ
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1.2 หนวยงานประชาสัมพันธในโครงสรางรวมขององคกร

จากผลการสัมภาษณพบการจัดโครงสรางองคกร 3 รูปแบบ คือ 

1. หนวยงานประชาสัมพันธ รายงานตรงตอกรรมการผูจัดการ หรือผูบริหาร

สูงสุดขององคกร พบวามี 2 บริษัท ประกอบดวย บริษัท ไทยประกันชีวิต 

จํากัด และ บริษัท ไทยสมุทรประกันชีวิต จํากัด 

2. หนวยงานประชาสัมพันธ ไมไดรายงานตรงตอกรรมการผูจัดการหรือผูบริหาร

สูงสุดขององคกร กลาวคือ มีลักษณะท่ีเปนหนวยงานท่ีรายงานตอผูบริหาร

ระดับสูงโดยผูบริหารระดับสูงทานน้ัน จะรายงานตรงตอกรรมการผูจัดการ

หรือผูบริหารระดับสูงสุดอีกทอดหน่ึง พบวามี 2 บริษัท ประกอบดวย บริษัท 

ไทยพาณิชยนิวยอรกไลฟประกันชีวิต จํากัด และ บริษัท เมืองไทยประกัน

ชีวิต จํากัด 

3. หนวยงานประชาสัมพันธเปนหนวยงานยอยๆ หนวยงานหน่ึงท่ีอยูในสายงาน

ของการตลาด ซึ่งก็คือ บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด

1.3 บทบาทและภาระหนาท่ีของหนวยงานประชาสัมพันธตอองคกร 

บทบาทหลักของหนวยงานประชาสัมพันธในบริษัทประกันชีวิตท่ีมีตอองคกร ประกอบดวย 

การสรางภาพลักษณท่ีดีขององคกร การสรางและปกปองชื่อเสียงขององคกร การสรางความเขาใจ

และความสัมพันธท่ีดีระหวางองคกรและกลุมเปาหมายท้ังภายในและภายนอกองคกร มีหนาท่ี

สื่อสารท้ังภายในและภายนอกองคกรเพื่อใหไดรับรูถึงนโยบายขององคกรรวมถึงกิจกรรมความ

เคลื่อนไหวขององคกร นอกจากน้ีผูวิจัยยังพบวา หนวยงานประชาสัมพันธของธุรกิจประกันชีวิต

บางองคกรจะมีบทบาทเพิ่มเติมในเร่ืองของการสนับสนุนการทํางานของตัวแทนประกันชีวิตในการ

เปดตลาดเพื่อใหตัวแทนฯ ขายประกันชีวิตใหงายข้ึน อีกดวย

หนวยงานประชาสัมพันธในธุรกิจประกันชีวิต ไดแบงหนาท่ีรับผิดชอบดังน้ี

งานโฆษณาองคกร (Corporate Advertising) เปนผูดําเนินการจัดทําชิ้นงานโฆษณาท่ี

เปนการสรางภาพลักษณองคกร รวมถึงการซื้อสื่อและวางแผนสื่อ การทําสปอตวิทยุ
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งานดานการสรางแบรนด (Cooperate Branding) พบวากลุมธุรกิจประกันชีวิตให

ความสําคัญกับการสรางแบรนดเปนอยางมาก เพื่อใหองคกรของตนเองมีความแตกตางจาก

องคกรอ่ืนๆ โดยแตละบริษัทจะหาจุดยืนของตนผานการสรางแบรนดอยางเปนระบบโดยการ

วาจางผู เชี่ยวชาญดานการสรางแบรนดมาเปนท่ีปรึกษา และไดมอบหมายใหหนวยงาน

ประชาสัมพันธเปนผูรับผิดชอบ 

งานดานการเผยแพร (Publicity) เปนงานท่ีเก่ียวของกับการสื่อสารท่ีผานทางสื่อมวลชน 

เชน การจัดงานแถลงขาว การเผยแพรขาว การจัดทําขาวประชาสัมพันธ (press release) ภาพ

ขาวประชาสัมพันธ (photo release) การเขียนบทความ เปนตน

งานประมวลขาวสาร (News Monitoring) หนวยงานประชาสัมพันธมีหนาท่ีติดตาม

ขาวสารท่ีเผยแพรออกสูสาธารณชน และตรวจสอบขอมูลเก่ียวกับธุรกิจประกันชีวิต มุมมองและ

ทัศนคติท่ีเก่ียวของกับบริษัท รวมถึงการตรวจสอบ และติดตามขาวเสื่อมเสียหรือวิกฤตศรัทธา

ประชาชนและรายงานตอผูบริหารทุกวัน 

งานส่ือมวลชนสัมพันธ (Media Relations) งานสรางความสัมพันธอันดีระหวาง

สื่อมวลชนกับผูบริหารของบริษัท และระหวางสื่อมวลชนกับทีมงานประชาสัมพันธ 

งานผลิตส่ือตางๆ เปนงานท่ีเก่ียวของกับการผลิตสื่อสิ่งพิมพและการผลิตสิ่งพิมพ 

รวมถึงการดูแลและควบคุมการใชตราสัญลักษณของบริษัท 

งานดานการจัดกิจกรรม การจัดงานแฟร, และงาน Road Show ตางๆ โดยกิจกรรม

ตางๆ มีวัตถุประสงคเพื่อเสริมสรางภาพลักษณองคกร และสนับสนุนงานดานการขาย 

งานกิจกรรมเพ่ือสังคม (Corporate Social Responsibility) โดยมีการสนับสนุน

กิจกรรมเพื่อสังคมขององคกรการกุศลตางๆ และมีการจัดกิจกรรมท่ีเปนการตอบแทนสังคม

การดูแลเว็บไซต หนวยงานประชาสัมพันธมีหนาท่ีดูแลและปรับปรุงเน้ือหาและรูปแบบ

ของเว็บไซตขององคกร

งานส่ือสารภายใตภาวะวิกฤติ (Crisis Communication) โดยหนวยงานประชาสัมพันธ

มีหนาท่ีโดยตรงในการจัดการดานการสื่อสารภายใตภาวะวิกฤต 
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งานดานการส่ือสารกับพนักงาน (Employee Communications) มีหนาท่ีในการ

ประสานงานกับฝายทรัพยากรบุคคลในการสื่อสารกับพนักงานในเวลาท่ีองคกรมีการจัดกิจกรรม

ตางๆ รวมถึงการผลิตสื่อประชาสัมพันธภายใน

งานสรางความสัมพันธท่ีดีกับชุมชน (Community Relations) เชน ดูแลในสวนของ

องคกรการกุศล หรือหนวยงานตางๆ ท่ีรองขอการสนับสนุนจากองคกร รวมท้ังลูกคาขององคกร 

เชน โรงเรียน หรือ บริษัท ท่ีทางองคกรไดมีโอกาสเขาไปทําการตลาด

2. การวัดความมีชื่อเสียงองคกร

2.1 ผูมีสวนไดสวนเสียองคกร

องคกรในธุรกิจประกันชีวิต ไดแบงผูมีสวนไดสวนเสีย ดังน้ี 

ลูกคาผูเอาประกัน ตัวแทนขายประกันชีวิต พนักงาน ผูถือหุน โบรกเกอร สื่อมวลชน ชุมชน 

บริษัทท่ีรับจาง (outsource / supplier) กลุมพันธมิตรทางธุรกิจ เชน บริษัทท่ีปรึกษาโฆษณา 

บริษัทผลิตสิ่งพิมพ เปนตน 

นอกจากน้ี ยังมีหนวยงานภาครัฐท่ีประกอบดวย คณะกรรมการกํากับและสงเสริมการ

ประกอบธุรกิจประกันภัย สมาคมประกันชีวิตไทย มูลนิธิตางๆ หรือองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไร 

(NGOs) เปนตน ถึงแมจะพบวา องคกรไมแสวงผลกําไรน้ี จะมีความเก่ียวของกับองคกรนอยแตก็

ยังถือเปนหน่ึงในผูมีสวนไดสวนเสียอยู

2.2 ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ

องคกรตางๆ ในธุรกิจประกันชีวิต ไดใหความเห็นสอดคลองกันในเร่ืองความคาดหวังของผู

มีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ ท่ีมีตอองคกรจะมีความแตกตางกัน เน่ืองจากวัตถุประสงคของแตละ

กลุมท่ีมีสวนเก่ียวของกับองคกรมีความแตกตางกัน ดังน้ี

กลุมลูกคา มีความคาดหวังตอองคกรในเร่ืองของภาพลักษณท่ีดีขององคกร ความมั่นคง

ทางการเงิน การบริการท่ีดี รวมท้ังคุณภาพสินคาท่ีดี ซึ่งสินคาในธุรกิจประกันชีวิตคือกรมธรรม

ประกันชีวิต โดยนอกจากจะตองมีคุณภาพแลว ยังตองใหสิทธิประโยชนท่ีดีตอลูกคาอีกดวย 

นอกจากน้ีลูกคายังคาดหวังอีกวา ตัวแทนประกันชีวิตจะตองมีความรับผิดชอบตอลูกคา



146

กลุมผูถือหุน มีความคาดหวังในเร่ืองชื่อเสียงท่ีดีขององคกร องคกรตองมีภาพลักษณ

ท่ีดี มีความนาเชื่อถือ มีผลประกอบการท่ีดี รวมถึงมีการดําเนินธุรกิจในทางท่ีโปรงใส และคาดหวัง

การไดรับเงินปนผลท่ีดี

กลุมพนักงานของบริษัท ซึ่งรวมถึงกลุมตัวแทนประกันชีวิต จะคาดหวังในเร่ืองของ

ชื่อเสียงขององคกร ความมั่นคงดานการเงิน บริษัทดูแลพนักงานใหมีความเปนอยูท่ีดี เชนมี

สวัสดิการท่ีดี การไดรับโบนัส การใหผลตอบแทนท่ีเปนธรรม มีความเจริญกาวหนาในสายอาชีพ 

กลุมส่ือมวลชน คาดหวังวาเร่ืองการเปดเผยขอมูลจากบริษัทอยางโปรงใส ตรวจสอบได 

และเปนไปอยางสม่ําเสมอ มีความรับผิดชอบตอสังคม การเขาถึงผูบริหารเปนไปอยางสะดวก 

กลุมนักลงทุน คาดหวังในเร่ืองของผลประกอบการท่ีดี ความมั่นคงทางการเงินของ

องคกร และผลตอบแทนจากการลงทุน รวมถึงการมีภาพลักษณท่ีดีขององคกร

กลุมหนวยงานภาครัฐ ความคาดหวังใหองคกรดําเนินธุรกิจอยางมีจริยธรรม สอดคลอง

กับกฎระเบียบของภาครัฐ รวมถึงการรวมกันพัฒนาธุรกิจประกันชีวิตใหกาวหนาตอไป 

กลุมองคกรไมแสวงผลกําไร (NGOs) คาดหวังใหองคกรเปนพลเมืองท่ีดีของประเทศ 

และมีสวนในการรับผิดชอบและชวยเหลือสังคม

กลุมพันธมิตรทางธุรกิจ คาดหวังใหองคกรไมเอารัดเอาเปรียบ ดําเนินธุรกิจอยาง

ยุติธรรม 

กลุมชุมชน คาดหวังใหองคกรดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส การดําเนินธุรกิจตองไมมุง

แสวงหาผลกําไรมากจนเกินไป และการดูแลชุมชนรอบดานขององคกรดวย 

2.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี

กลุมผูใหสัมภาษณมีความเห็นสอดคลองกันท้ังหมดในเร่ืองของประโยชนท่ีไดรับจากการ

มีชื่อเสียงองคกร ดังน้ี

- ประโยชนดานความนาเชื่อถือในตัวองคกร

- ประโยชนดานการบริหารทัพยากรบุคคล คือ สามารถดึงดูดใหพนักงานทํางานกับองคกรนาน

และดึงดูดใหคนภายนอกอยากจะเขามาทํางานกับบริษัท
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- ประโยชนดานการลงทุน โดยสามารถดึงดูดนักลงทุนใหเขามาลงทุนกับบริษัท

- ประโยชนดานการขายสินคา สามารถดึงดูดใหลูกคามาเลือกซื้อกรมธรรมกับบริษัทมากข้ึน 

และลูกคาเกาก็จะซื้อกรมธรรมใหมมากข้ึน  

- ประโยชนดานยอดขาย การท่ีกรมธรรมขายดีข้ึนก็จะสามารถสรางยอดขายใหกับบริษัทมาก

ข้ึน 

- ประโยชนดานการขยายตลาด และขยายฐานลูกคาไดกวางข้ึน 

2.4 การจัดการชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกันชีวิต

จากการสัมภาษณผูบริหารในหนวยงานประชาสัมพันธของธุรกิจประกันชีวิต พบวา โดย

สวนใหญไดมีการจัดการชื่อเสียงองคกรโดย

- การจัดการดานบริหารความเส่ียง (Risk Management) ทุกองคกรจะมี

หนวยงานท่ีดูแลดานการบริหารความเสี่ยงขององคกร โดยจะปองกันและทําแผน

จัดการกับความเสี่ยงในดานตางๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนกับองคกร อันจะนํามาซึ่งผลกระทบ

ตอชื่อเสียงองคกร ประกอบดวย ความเสี่ยงดานชื่อเสียงองคกร (Reputation Risk)

ความเสี่ยงดานการปฏิบัติงาน (Operation Risk) และ ความเสี่ยงดานการลงทุน 

(Investment Risk)

- การจัดทําและการวางแผนการจัดการภาวะวิกฤติ (Crisis Management &

Communications) พบการจัดทําคูมือเพื่อจัดการสถานการณวิกฤตและการสื่อสาร

ในภาวะวิกฤติ

- การบริหารประเด็น (Issue Management) โดยมีการติดตามความเคลื่อนไหวดาน

ขอมูลขาวสารในดานตางๆ เพื่อปองกันไมใหเกิดผลกระทบตอชื่อเสียงขององคกร

- การสรางแบรนด เปนอีกหน่ึงความคิดเห็นเก่ียวกับการจัดการชื่อเสียงองคกร โดย

จะมี ไทยสมุทรประกันชีวิต และไทยประกันชีวิต ท่ีไดยกประเด็นน้ีข้ึนมา โดยมองวา

การท่ีบริษัทสรางแบรนด เพื่อเปนการสรางชื่อเสียงท่ีดีใหกับองคกรไดอีกทางหน่ึง
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2.5 การประเมินชื่อเสียงองคกรของธุรกิจประกันชีวิต 

จากการสัมภาษณเจาะลึกผูบริหารดานประชาสัมพันธ พบวาบริษัทท้ัง 5 บริษัท ยังไมมี

การประเมินชื่อเสียงองคกรโดยตรงแตพบวา ทุกบริษัทมีการทําประเมินเก่ียวกับแบรนดอยางเดียว 

และการประเมินชื่อเสียงองคกรจะเปนขอยอยของการประเมินแบรนดโดยภาพรวม โดยชื่อเสียง

องคกรจะถูกประเมินในลักษณะการรับรูและการรูจักเทาน้ัน

ไทยพาณิชยนิวยอรกไลฟประกันชีวิต กรุงเทพประกันชีวิต และไทยสมุทรประกันชีวิต มี

การประเมินดานการรับรูในแบรนด การจดจําในแบรนด แตไทยสมุทรประกันชีวิตไดทําการ

ประเมินเมื่อ 6 ปท่ีแลว

ไทยประกันชีวิต ทําการประเมินภาพลักษณองคกร ชื่อเสียงองคกรดานการจดจํา และ

ปจจัยท่ีลูกคาตัดสินใจเลือกซื้อกรมธรรมประกันชีวิต ในขณะท่ีเมืองไทยประกันชีวิต ใชขอมูลการ

ประเมินจากนิตยสาร BrandAge และ Marketeer ประกอบกันไปดวย
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2.6 ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต 

จากผลการสัมภาษณเจาะลึก ในเร่ืองตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร พบวา มีความ

คิดเห็นในสวนของปจจัยและคุณลักษณะตางๆ ท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิต ท่ีมีความสอดคลองกันโดยสวนใหญ โดยสามารถสรุปเปนปจจัยตางๆ ไดดังตอไปน้ี

ปจจัยท่ี 1 ปจจัยดานสินคาและบริการ

คุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรภายใตปจจัยดานสินคาและบริการ แบง

ออกเปน 4 คุณลักษณะ คือ

- คุณลักษณะดานการนําเสนอกรมธรรมประกันชีวิตท่ีมีความหลากหลาย

ตอบสนองทุกความตองการของลูกคา

- คุณลักษณะดานการใหผลตอบแทนในแตละกรมธรรมอยางคุมคาแกลูกคาผู

เอาประกัน เปนท่ีจูงใจและใหผลตอบแทนอยางยุติธรรม

- คุณลักษณะดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว โดยพิจารณาจากความรวดเร็วในการ

จายสินไหมทดแทน ความรวดเร็วในการออกกรมธรรมประกันชีวิตในเวลาท่ีมีลูกคา

มาทําประกัน การติดตอไปยังบริษัทจะมีการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาอยาง

รวดเร็วและติดตอบริษัทไดอยางสะดวก

- คุณลักษณะดานตัวแทนประกันชีวิตดูแลลูกคาอยางตอเน่ือง ไมทอดท้ิงลูกคา

ตลอดระยะเวลาคุมครองของกรมธรรมท่ีลูกคาถือครองอยู การใหบริการลูกคาดวย

ความซื่อสัตย มีจรรยาบรรณ มีความรูท่ีดี มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความรับผิดชอบ  
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ปจจัยท่ี 2 ปจจัยดานนวัตกรรม

คุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรภายใตปจจัยดานนวัตกรรม แบงออกเปน 

3 คุณลักษณะ คือ

- คุณลักษณะดานการพัฒนากรมธรรมใหมๆ ออกสูตลาดเปนรายแรก หรือ
เปนรายเดียว

- คุณลักษณะดานการนําเสนอบริการใหมๆ ออกสูตลาดเปนรายแรกเสมอ

รวมถึงการสรางคุณคาเพิ่มในการบริการขององคกร การท่ีลูกคาไดรับสิทธิพิเศษจาก

การเปนผูเอาประกันขององคกร เชน การใหบริการเมืองไทยสไมลคลับ การใหบริการ

ยายผูปวยดวยเฮลิปคอปเตอรของไทยประกันชีวิต

- คุณลักษณะดานการปรับตัวอยางรวดเร็วเพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลง เชนมี

การปรับเปลี่นรูปแบบกรมธรรมประกันชีวิตใหสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจ สังคม

และการตลาด และตองพิจารณาพฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย

ดวย

ปจจัยท่ี 3 ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน

คุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรภายใตปจจัยดานสถานท่ีทํางาน แบง

ออกเปน 3 คุณลักษณะ คือ

- คุณลักษณะดานการใหผลตอบแทนแกพนักงานอยางยุติธรรม การใหเงินเดือน

ท่ีจูงใจ มีการจายสวัสดิการท่ีดี การจายโบนัสท่ีดี มีการปรับเงินเดือนทุกป

- คุณลักษณะดานการดูแลพนักงานใหมีความเปนอยูท่ีดี การจัดเตรียมสิ่งอํานวย

ความสะดวกในการทํางานใหพนักงานเพื่อใหเกิดการทํางานอยางคลองตัว มีการ

พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีรองรับการทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีการ

ดูแลสภาพแวดลอมความปลอดภัยในการทํางาน

- คุณลักษณะดานการใหโอกาสในความกาวหนาในสายอาชีพแกพนักงาน

อยางเทาเทียมกัน เพื่อสรางโอกาสในการเติบโตใหกับพนักงาน
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ปจจัยท่ี 4 ปจจัยดานการกํากับดูแล

คุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรภายใตปจจัยดานการกํากับดูแล แบง

ออกเปน 3 คุณลักษณะ คือ

- คุณลักษณะดานการดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและตรวจสอบได

- คุณลักษณะดานความมีจริยธรรมและความซื่อสัตยในการดําเนินธุรกิจ โดย

ธุรกิจประกันชีวิตน้ีสิ่งท่ีเปนตัวแทนของความซื่อสัตยและความมีจริยธรรม คือ 

ตัวแทนประกันชีวิต เพราะตัวแทนประกันชีวิตจะใกลชิดลูกคามากท่ีสุด

- คุณลักษณะดานความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ ดานความยุติธรรมจะ

ครอบคลุมถึงการใหความยุติธรรมแกพนักงาน ลูกคา ผูถือหุน คูคา เปนตน

ปจจัยท่ี 5 ปจจัยดานการเปนพลเมืองดี (Citizenship)

คุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรภายใตปจจัยดานความเปนพลเมืองดี 

แบงออกเปน 3 คุณลักษณะ คือ

- คุณลักษณะดานความรับผิดชอบตอส่ิงแวดลอม โดยสวนใหญจะเปนการรวมทํา

กิจกรรมท่ีเก่ียวกับสิ่งแวดลอมกับหนวยงานราชการ

- คุณลักษณะดานการสนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของสังคม เชนมีกิจกรรมในการมอบ

ทุนการศึกษา

- คุณลักษณะดานการสรางอิทธิพลในทางบวกใหสังคมเกิดจิตสํานึกท่ีดี โดย

คุณลักษณะดานน้ีแมมองวาเปนคุณลักษณะท่ีสําคัญก็ตามแตมีเพียง กรุงเทพ

ประกันชีวิตและไทยประกันชีวิต ไดออกมาดําเนินการอยางจริงจังผานทาง

ภาพยนตรโฆษณา
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ปจจัยท่ี 6 ปจจัยดานความเปนผูนํา

คุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกรภายใตปจจัยดานความเปนผูนํา แบง

ออกเปน 4 คุณลักษณะ คือ

- คุณลักษณะดานการจัดการท่ีดี เปนคุณลักษณะท่ีแสดงใหเห็นถึงการจัดสรรงาน

ตามระบบโครงสรางองคกรใหมีความคลองตัว หนาท่ีไมซ้ําซอนกัน มีการกําหนด

ตลาดใหกลุมตัวแทนประกันชีวิตเขาถึงกลุมเปาหมายไดอยางท่ัวถึง

- คุณลักษณะดานการมีผูนําเปนท่ีสนใจของสังคม หากองคกรท่ีมีผูนําสามารถ

เปนผูนําดานความคิดในภาคธุรกิจจะมีสวนทําใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดี

- คุณลักษณะดานการบริหารจัดการท่ีเปนเลิศ ผูบริหารองคกรจะตองเปนผูมี

ความเชี่ยวชาญและมีความสามารถในการนําพาองคกรใหประสบความสําเร็จ โดย

ดานบริหารจัดการท่ีเปนเลิศน้ี ธุรกิจประกันชีวิตโดยสวนใหญจะอางอิงการไดรับ

รางวัลการบริหารจัดการเปนเลิศ จากหนวยงานภาคัฐ หรือเอกชนท่ีเปนท่ียอมรับ

- คุณลักษณะดานการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยางชัดเจน การประสบ

ความสําเร็จในการดําเนินงานเกิดจากองคกรมีการกําหนดวิสัยทัศนท่ีชัดเจนและ

วิสัยทัศนน้ีจะถูกกําหนดเปนกรอบในการวางแผนการดําเนินงานใหเปนไปตาม

วิสัยทัศนท่ีไดวางไว
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ปจจัยท่ี 7 ปจจัยดานผลประกอบการ

สําหรับปจจัยดานผลประกอบการน้ี ผูใหขอมูลท้ังหมดไดใหความเห็นวา การมีผล

ประกอบการท่ีดี จะเปนการสรางชื่อเสียงใหกับองคกรทางหน่ึงโดยจะสามารถดึงดูดตัวแทน ผูถือ

หุน และพนักงาน ใหมาสนใจในตัวองคกรได เพราะเมื่อตัวแทนประกันชีวิตเห็นวา บริษัทมีการ

เติบโตในสวนของเบ้ียประกันภัยรับปแรก มีกําไรอยางตอเน่ือง และมีผลดําเนินงานเกินกวา

เปาหมายท่ี ต้ัง ไว  ตัวแทนและพนักงานก็จะเกิดความสนใจท่ีจะมารวมงานกับองคกร

นอกเหนือไปจากน้ัน ยังสามารถดึงดูดนักลงทุนในกรณีท่ีบริษัทเปนบริษัทท่ีจดทะเบียนในตลาด

หลักทรัพยซึ่งการท่ีองคกรมีผลประกอบการท่ีดี นักลงทุนจะมองวาองคกรมีชื่อเสียงท่ีดีและมี

ผลตอบแทนการลงทุนและจะมีการจายเงินปนผลไดดีอีกดวย โดยสรุปคุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัด

ความมีชื่อเสียงองคกรภายใตปจจัยดานผลประกอบการ แบงออกเปน 3 คุณลักษณะ คือ

- คุณลักษณะดานความสามารถในการทํากําไร

- คุณลักษณะดานการมีผลการดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวางไว

- คุณลักษณะดานการเติบโตอยางตอเน่ือง
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สรุปผลการวิเคราะหขอมูลการวิจัยเชิงปริมาณ

จากขอมูลท่ีไดจากการทําวิจัยเชิงสํารวจดวยการใชแบบสอบถาม สามารถสรุป

ผลการวิจัยและนําเสนอเปนประเด็น ดังตอไปน้ี

1. ขอมูลท่ัวไปและลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง

กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

จากกลุมตัวอยางท่ีเปนบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ท้ังหมด 100 คน มีสัดสวนเพศหญิง

มากวา เพศชาย คิดเปนรอยละ 72.0 และ 28.0 ตามลําดับ และสวนใหญมีระดับอายุ 26-30 ป คิด

เปนรอยละ 33.0 และรองลงมามีระดับอายุ 31-35 ป คิดเปนรอยละ 26.0 กลุมตัวอยางสวนใหญมี

ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี และสัดสวนของกลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถามมี

สถานภาพเปนตัวแทนประกันชีวิตมากกวาพนักงานของบริษัทประกันชีวิต คิดเปนรอยละ 53.0

และ 47.0 ตามลําดับ มีรายไดสวนใหญอยูในระหวาง 10,001-25,000 บาท คิดเปนรอยละ 52.0

และรองลงมามีรายได 25,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 27

กลุมประชาชนท่ัวไป

จากกลุมตัวอยางท่ีเปนกลุมประชาชนท่ัวไปท้ังหมด 100 คน มีสัดสวนเพศหญิงมากกวา 

เพศชาย คิดเปนรอยละ 73.0 และ 27.0 ตามลําดับ และสวนใหญมีระดับอายุ 26-30 ป คิดเปน

รอยละ 47.0 และรองลงมาระดับอายุ 31-35 ป คิดเปนรอยละ 26.0 กลุมตัวอยางมีสัดสวนระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ใกลเคียงกับระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 50.0 และ 

49.0 ตามลําดับ และอาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน ท่ีมีระดับรายได 10,001-25,000

บาท คิดเปนรอยละ 41.0 และรองลงมามีระดับรายได 25,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 27.0
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2. การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิต 

2.1 จัดลําดับความสําคัญของปจจัยหลักท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงองคกร

ผลการจัดลําดับความสําคัญของปจจัยหลักท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรใน

ธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต และกลุมประชาชนท่ัวไป 

เปนไปตาม ตารางท่ี 5.1

ตารางท่ี 5.1 แสดงผลการจัดลําดับความสําคัญของปจจัยหลักท่ีเปนตัวชี้วัดความมี
ชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุม

ประชาชนท่ัวไป

อันดับ การจัดลําดับของกลุมบุคลากรในธุรกิจ

ประกันชีวิต

การจัดลําดับของกลุมประชาชนท่ัวไป

1 ปจจัยดานสินคาและบริการ(Product and

Service)

ปจจัยดานสินคาและบริการ (Product

and Service)

2 ปจจัยดานการกํากับดูแล (Governance) ปจจัยดานผลประกอบการ 

(Performance)

3 ปจจัยดานผลประกอบการ (Performance) ปจจัยดานการกํากับดูแล (Governance)

4 ปจจัยดานความเปนผูนํา (Leadership) ปจจัยดานความเปนผูนํา (Leadership)

5 ปจจัยดานนวัตกรรม (Innovation) ปจจัยดานนวัตกรรม (Innovation)

6 ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน (Workplace) ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน (Workplace)

7 ป จ จั ย ด า น ค ว า ม เ ป น พ ล เ มื อ ง ดี 

(Citizenship)

ป จ จั ย ด า น ค ว า ม เ ป น พ ล เ มื อ ง ดี 

(Citizenship)

สรุปผลการจัดลําดับความสําคัญของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต และกลุม

ประชาชนท่ัวไป โดยสวนใหญจะจัดลําดับความสําคัญเหมือนกัน ยกเวน อันดับ 2 และ 3 โดยกลุม

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตไดจัดใหปจจัยดานการกํากับดูแล มีความสําคัญเปนอันดับท่ี 2

ในขณะท่ีกลุมประชาชนท่ัวไป ไดจัดลําดับใหปจจัยดานผลประกอบการ มีความสําคัญเปนอันดับ

ท่ี 2

สําหรับอันดับท่ี 3 กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ใหความสําคัญกับ ปจจัยดานผล

ประกอบการ ในขณะท่ี กลุมประชาชนท่ัวไปใหความสําคัญกับปจจัยดานการกํากับดูแล
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2.2 จัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยหลักท่ีเปนตัวชี้วัดความ

มีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต

จากผลการวิเคราะหเก่ียวกับการใหความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยหลักท่ีเปน

ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต สามารถจัดลําดับความสําคัญคุณลักษณะ

ตางๆ โดยแบงตามปจจัยไดดังน้ี

ตารางท่ี 5.2 แสดงผลการจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยดานสินคา

และบริการ ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป

อันดับ บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ประชาชนท่ัวไป

1 การใหผลตอบแทนอยางคุมคา (คาเฉลี่ย

4.49)

การใหบริการท่ีรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.77)

2 ตัวแทนประกันชีวิตดูแลลูกคา (คาเฉลี่ย

4.41)

ตัวแทนประกันชีวิตดูแลลูกคา (คาเฉลี่ย 

4.77)

3 การใหบริการท่ีรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.30) การใหผลตอบแทนอยางคุมคา (คาเฉลี่ย 

4.66)

4 นําเสนอกรมธรรมท่ีหลากหลาย (คาเฉลี่ย 

4.24)

นําเสนอกรมธรรมท่ีหลากหลาย (คาเฉลี่ย

4.17)
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ตารางท่ี 5.3 แสดงผลการจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยดาน

นวัตกรรมของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป

อันดับ บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ประชาชนท่ัวไป

1 การปรับตัวอยางรวดเร็วเพื่อรองรับการ

เปลี่ยนแปลง (คาเฉลี่ย 4.29)

การปรับตัวอยางรวดเร็วเพื่อรองรับการ

เปลี่ยนแปลง (คาเฉลี่ย 4.07)

2 การเสนอบริการใหมๆ ออกสูตลาดเสมอ 

(คาเฉลี่ย 4.04)

การเสนอบริการใหมๆ ออกสูตลาดเสมอ 

(คาเฉลี่ย 3.83)

3 การพัฒนากรมธรรมใหมๆ เปนรายแรกใน

ตลาด (คาเฉลี่ย 3.88)

การพัฒนากรมธรรมใหมๆ เปนรายแรกใน

ตลาด (คาเฉลี่ย 3.72)

ตารางท่ี 5.4 แสดงผลการจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยดานสถานท่ี
ทํางานของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป

อันดับ บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ประชาชนท่ัวไป

1 การใหโอกาสในความกาวหนาในอาชีพแก

พนักงาน (คาเฉลี่ย 4.37)

การใหโอกาสในความกาวหนาในอาชีพแก

พนักงาน (คาเฉลี่ย 3.97)

2 การใหผลประโยชนตอบแทนกับพนักงาน

อยางยุติธรรม (คาเฉลี่ย 4.35)

การใหผลประโยชนตอบแทนกับพนักงาน

อยางยุติธรรม (คาเฉลี่ย 3.95)

3 การดูแลใหพนักงานมีความเปนอยู ท่ี ดี 

(คาเฉลี่ย 4.31)

การดูแลใหพนักงานมีความเปนอยู ท่ีดี 

(คาเฉลี่ย 3.93)
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ตารางท่ี 5.5 แสดงผลการจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยดานการ

กํากับดูแลของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป

อันดับ บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ประชาชนท่ัวไป

1 มีจริยธรรมและความซื่อสัตยในการดําเนิน

ธุรกิจ (คาเฉลี่ย 4.60)

มีจริยธรรมและความซื่อสัตยในการดําเนิน

ธุรกิจ (คาเฉลี่ย 4.66)

2 การดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและ

ตรวจสอบได (คาเฉลี่ย 4.55)

การดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและ

ตรวจสอบได (คาเฉลี่ย 4.63)

3 ความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ (คาเฉลี่ย 

4.55)

ค ว า ม ยุ ติ ธ ร ร ม ใ น ก า ร ดํ า เ นิ น ธุ ร กิ จ 

(คาเฉลี่ย 4.57)

ตารางท่ี 5.6 แสดงผลการจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยดานความ
เปนพลเมืองดีของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป

อันดับ บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ประชาชนท่ัวไป

1 การสรางอิทธิพลในทางบวกตอสังคม 

(คาเฉลี่ย 4.42)

การสรางอิทธิพลในทางบวกตอสังคม

(คาเฉลี่ย 4.30)

2 ความรับผิดชอบสิ่งแวดลอม (คาเฉลี่ย 

4.18)

ความรับผิดชอบสิ่งแวดลอม (คาเฉลี่ย 

3.98)

3 การสนับสนุนกิจกรรมดีๆ  ของสั งคม 

(คาเฉลี่ย 3.99)

การสนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของสั งคม 

(คาเฉลี่ย 3.78)
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ตารางท่ี 5.7 แสดงผลการจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยดานความ

เปนผูนําของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป

อันดับ บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ประชาชนท่ัวไป

1 การกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยาง

ชัดเจน (คาเฉลี่ย 4.49)

การจัดการท่ีดี (คาเฉลี่ย 4.30)

2 การบริหารจัดการท่ี เปนเลิศ (คาเฉลี่ย 

4.36)

การกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยาง

ชัดเจน (คาเฉลี่ย 4.18)

3 การจัดการท่ีดี (คาเฉลี่ย 4.33) การบริหารจัดการท่ีเปนเลิศ (คาเฉลี่ย 

4.17)

4 ผูนําองคกรเปนท่ีสนใจของสังคม (คาเฉลี่ย 

4.20)

ผูนําองคกรเปนท่ีสนใจของสังคม (คาเฉลี่ย 

3.80)

ตารางท่ี 5.8 แสดงผลการจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยดานผล
ประกอบการของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป

อันดับ บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ประชาชนท่ัวไป

1 การเติบโตอยางตอเน่ือง (คาเฉลี่ย 4.59) การเติบโตอยางตอเน่ือง (คาเฉลี่ย 4.41)

2 ความสามารถทํากําไรได (คาเฉลี่ย 4.38) ความสามารถทํากําไรได (คาเฉลี่ย 4.25)

3 ผลการดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวางไว

(คาเฉลี่ย 4.32)

ผลการดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวางไว 

(คาเฉลี่ย 4.07)
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3. การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะภายใตปจจัยหลักท่ี

เปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิต ของกลุมบุคลากรใน

ธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป

จากขอมูลการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกัน

ชีวิต ของ กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต และ กลุมประชาชนท่ัวไป ผูวิจัยไดนําขอมูลของท้ัง

สองกลุม มาเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยการใหคะแนนความสําคัญของคุณลักษณะ

ภายใตปจจัยท้ัง 7 ประการ ของกลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม โดยผลการวิคราะหจากการใชสถิติ 

Independent Sample t-test ไดผลดังน้ี

ปจจัยดานสินคาและบริการ

จากผลการเปรียบเทียบการการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงของ

องคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชน

ท่ัวไป ดานสินคาและบริการ พบวา คาเฉลี่ยการใหคะแนนความสําคัญแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยกลุมประชาชนท่ัวไปใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 

4.59 มากกวา กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ท่ีใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 4.36

ปจจัยดานนวัตกรรม

จากผลการเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร

ในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดาน

นวัตกรรม พบวา คาเฉลี่ยการใหคะแนนความสําคัญแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 โดยกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 4.07 มากกวา 

กลุมประชาชนท่ัวไปท่ีใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 3.87

ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน

จากผลการเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร

ในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดาน

สถานท่ีทํางาน พบวา คาเฉลี่ยการใหคะแนนความสําคัญแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 โดยกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 4.34

มากกวา กลุมประชาชนท่ัวไป ท่ีใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 3.95
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ปจจัยดานการกํากับดูแล

จากผลการเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร

ในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดาน

การกํากับดูแล พบวา คาเฉลี่ยการใหคะแนนความสําคัญไมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 โดยกลุมประชาชนท่ัวไปใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 4.62 มากกวา 

กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ท่ีใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 4.57

ปจจัยดานความเปนพลเมืองดี

จากผลการเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร

ในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดาน

ความเปนพลเมืองดี พบวา คาเฉลี่ยการใหคะแนนความสําคัญไมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย

4.20 มากกวา กลุมประชาชนท่ัวไป ท่ีใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 4.02

ปจจัยดานการเปนผูนํา

จากผลการเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร

ในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดาน

ความเปนผูนํา พบวา คาเฉลี่ยการใหคะแนนความสําคัญแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 โดยกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 4.35

มากกวา กลุมประชาชนท่ัวไป ท่ีใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 4.11

ปจจัยดานผลประกอบการ

จากผลการเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร

ในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับประชาชนท่ัวไปดาน

ผลประกอบการ พบวา คาเฉลี่ยการใหคะแนนความสําคัญแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 โดยกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 4.43

มากกวา กลุมประชาชนท่ัวไป ท่ีใหคะแนนความสําคัญคิดเปนคาเฉลี่ย 4.24
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อภิปรายผลการวิจัย

จากผลการวิจัยเร่ือง “ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย”

สามารถอภิปรายผลเปนประเด็นตางๆ ดังตอไปน้ี

1. การบริหารจัดการภายในองคกร

1.1 การกําหนดวิสัยทัศน และพันธกิจขององคกร

ผลจากการสัมภาษณเก่ียวกับการกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจขององคกรในธุรกิจประกัน

ชีวิตท่ีอยูในตําแหนง 1 ใน 10 ของบริษัทท่ีมีสวนแบงการตลาดสูงสุด พบวา ทุกองคกรไดมีการ

กําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจ โดยครอบคลุมเน้ือหาเก่ียวกับ 1) การกําหนดความเปนผูนําในธุรกิจ

ประกันชีวิต 2) การนําเสนอบริการท่ีเปนเลิศ มีความสะดวก รวดเร็ว 3) การนําเสนอสินคาท่ีมี

คุณภาพและมีความหลากหลายเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 4) มุงเนนการเปนบริษัทท่ี

มีความมั่นคงและฐานะทางการเงินเขมแข็ง 5) มุงสงเสริมความมั่นคงใหกับครอบครัวและสังคม 6)

การดําเนินงานตองโปรงใส ตรวจสอบได 7) องคกรจะตองมีจริยธรรม และมีความซื่อสัตย ยุติธรรม

ในการดําเนินงาน และตอผูมีสวนไดสวนเสียตอองคกรรอบดาน 8) มุงมั่นในการสนับสนุนและ

พัฒนาศักยภาพของพนักงานบริษัท 9) มุงมั่นในการพัฒนาระบบการทํางานเพื่อนําเสนอการ

บริการใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว 10) การคืนกําไรสูสังคม และชวยเหลือชุมชน สังคมและ

ประเทศชาติ

การกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจขององคกรจะเปนสิ่งท่ีกําหนดแนวทางในการดําเนิน

ธุรกิจและเปนแนวทางในการกําหนดวิธีการทํางานของพนักงานในองคกรท้ังหมด ซึ่งการกําหนด

วิสัยทัศนและพันธกิจขององคกรน้ีเปนการกําหนดกรอบการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึนจากภายในองคกร

เพื่อเปนแนวทางใหพนักงานและผูบริหารดําเนินงานตามวิสัยทัศนและพันธกิจท่ีกําหนดน้ี เพื่อให

เกิดความมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี ตอผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมดขององคกร ซึ่งสอดคลองกับ Dowling

(2001) ท่ีบอกวา วิสัยทัศนและพันธกิจ เปนอีกแหลงกําเนิดของการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี เปนสิ่งถูก

กําหนดข้ึนจากภายในองคกร และเปนหัวใจสําคัญในการกําหนดแนวทางในการดําเนินงานของ

องคกร นอกจากน้ียังไดกลาววา การกําหนดวิสัยทัศนองคกรจะเปนตัวผลักดันใหเกิดกระบวนการ

ในการดําเนินงานและเปนตัวกําหนดแนวทางการทํางานใหกับพนักงานในองคกรอีกดวย

และสําหรับเน้ือหาของการกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจขององคกรขององคกรเหลาน้ี  ได

มีการกําหนดเน้ือหาท่ีสอดคลองกับแนวคิดของ Dowling (2001) ท่ีบอกวาวิสัยทัศน หรือพันธกิจ

องคกร จะมีกรอบในการกําหนดเน้ือหา โดยแบงเปน 2 สวน คือสวนท่ีเก่ียวของกับกลยุทธ เชนการ
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กําหนดเร่ืองแนวทางในอนาคต กลาวคือ มีการกําหนดเร่ืองความเปนผูนําในธุรกิจประกันชีวิต 

และอีกเน้ือหาอีกสวนคือ สวนท่ีเก่ียวของกับผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร ซึ่งไดกําหนดเร่ืองการ

พัฒนาศักยภาพของพนักงานและการพัฒนาระบบการทํางาน และมีการกําหนดเร่ืองพันธะสัญญา 

(commitment) ท่ีมีตอผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ อีกดวย 

1.2 สายบังคับบัญชาของหนวยงานประชาสัมพันธ

จากการสัมภาษณพบวาสายบังคับบัญชาของหนวยงานประชาสัมพันธเปนไปในลักษณะ 

3 ลักษณะ คือ 1) หนวยงานประชาสัมพันธรายงานตรงตอกรรมการผูจัดการ 2) หนวยงาน

ประชาสัมพันธรายงานตรงตอผูบริหารระดับสูงกอนท่ีผูบริหารระดับสูงทานน้ีจะรายงานตรงตอ

กรรมการผูจัดการอีกทอดถึง และ 3) หนวยงานประชาสัมพันธเปนหนวยงานยอยในฝายการตลาด

การท่ีแตละองคกรจัดสายบังคับบัญชาของหนวยงานประชาสัมพันธแตกตางกันสําหรับ

ธุรกิจประกันชีวิต ไมไดเกิดจากการใหความสําคัญตอหนวยงานประชาสัมพันธแตกตางกัน แตเปน

การจัดโครงสรางตามความเหมาะสมและความคลองตัวของการบริหารจัดการภายใน เพราะการ

จัดโครงสรางองคกรแบบน้ีทําใหเกิดการกระจายอํานาจการบริหารและการตัดสินใจไปยังผูบริหาร

ทานอ่ืน  โดยโครงสรางแบบน้ีทําใหการทํางานคลองตัวมากข้ึน ไมตองไปรอพบกรรมการผูจัดการ

เหมือนเมื่อกอน เพราะโครงสรางเดิมกอนเปลี่ยนแปลงหนวยงานประชาสัมพันธข้ึนตรงตอ

กรรมการผูจัดการ (พิตราภรณ บุญยรัตพันธุ, สัมภาษณ) ซึ่งในเร่ืองน้ียังสอดคลองกับผลการวิจัย

ของ PRWeek (cited in Wilcox, 2006) ท่ีพบวา มีองคกร 55% ท่ีหนวยงานประชาสัมพันธ

รายงานตรงตอประธานหรือประธานเจาหนาท่ีบริหาร และ 39% หนวยงานประชาสัมพันธรายงาน

ตรงตอฝายการตลาด  

ซึ่งการจัดโครงสรางองคกรน้ี ไมไดมีการกําหนดตายตัววา หนวยงานประชาสัมพันธตอง

รายงานตรงตอใคร เปนการพิจารณาขนาดองคกรและความซับซอนในการดําเนินธุรกิจของแตละ

องคกรเอง ซึ่ง Wilcox (2006) กลาววา การท่ีฝายประชาสัมพันธจะอยูตรงไหนขององคกรน้ัน 

ข้ึนอยูกับความซับซอนในการดําเนินธุรกิจของแตละองคกร ในองคกรใหญและมีความซับซอนใน

การดําเนินงานกลาวคือ ดําเนินการภายใตภาวะการแข็งขันสูง มีแรงกดดันจากสาธารณชน มี

กฎระเบียบของรัฐมาเปนกรอบในการดําเนินงาน จะพบวา หนวยงานประชาสัมพันธ จะถูกจัดให

เปนหน่ึงในทีมบริหาร แตสําหรับองคกรท่ีมีการดําเนินธุรกิจท่ีมีความซับซอนนอยกวาและนําเสนอ

แตสินคาและบริการท่ีเปนพื้นฐานท่ัวไป ไมมีแรงกดดันจากสาธารณชนและมีกรอบการดําเนินงาน

จากภาครัฐไมมากนัก อาจมีความเปนไปไดท่ีฝายประชาสัมพันธจะไปอยูในฝายการตลาด 

นอกจากน้ีในงานวิจัยยังพบวา บทบาทของหนวยงานประชาสัมพันธท่ีมีตอองคกรจะเปนอยางไร
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ข้ึนอยูกับประเภทขององคกร ความเขาใจของผูบริหารระดับสูง และความสามารถของนัก

ประชาสัมพันธเอง  

1.3 บทบาทและหนาท่ีของหนวยงานประชาสัมพันธท่ีมีตอองคกร

จากการสัมภาษณพบวา  บริ ษัทประกันชี วิตได กํ าหนดบทบาทของหนวยงาน

ประชาสัมพันธสอดคลองกันทุกบริษัท ซึ่งประกอบดวย 1) บทบาทในการสรางภาพลักษณท่ีดีของ

องคกร 2) การสรางและปกปองชื่อเสียงขององคกร 3) การสรางความเขาใจและความสัมพันธท่ีดี

ระหวางองคกรและกลุมเปาหมายท้ังภายในและภายนอกองคกร การกําหนดบทบาทของ

หนวยงานประชาสัมพันธในธุรกิจประกันชีวิตน้ี พบความสอดคลองกันกับแนวคิดของ วิรัช (2544)

ท่ีระบุถึงวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธท่ีสําคัญ คือ การปกปองชื่อเสียงสถาบันไมใหเสื่อม

เสีย เพราะชื่อเสียงมีสวนเก่ียวพันไปถึงภาพลักษณองคกร และการสรางความสัมพันธภายใน

องคกร ซึ่งหมายถึงบุคลากรในองคกรน่ันเอง รวมถึงการสรางความนิยมใหเกิดข้ึนในหมูประชาชน

นอกจากน้ียังพบวา หนวยงานประชาสัมพันธในธุรกิจประกันชีวิต ยังมีอีกหน่ึงบทบาทท่ี

สําคัญคือ การทําประชาสัมพันธเพื่อสนับสนุนใหฝายขาย หรือตัวแทนประกันชีวิตสามารถเปด

ตลาดไดงายข้ึน ซึ่งเมื่อพิจารณาจาก ผลสํารวจของ PRWeek (cited in Wilcox, 2006) พบวา 

องคกร 16% ใน Fortune 500 หนวยงานประชาสัมพันธมีหนาท่ีในการดูแล Product / Brand

Advertising และ 63% ตองดูแลงานดาน Product/Brand Communications อีกดวย 

ดานการกําหนดหนาท่ีรับผิดชอบของหนวยงานประชาสัมพันธในธุรกิจประกันชีวิต 

ประกอบดวย งานโฆษณาองคกร (Corporate Advertising) งานดานการสรางแบรนด 

(Cooperate Branding) งานดานการเผยแพร (Publicity) งานประมวลขาวสาร (News

Monitoring) งานสื่อมวลชนสัมพันธ (Media Relations) งานผลิตสื่อตางๆ งานดานการจัด

กิจกรรม (Special Activity) งานกิจกรรมเพื่อสังคม (Corporate Social Responsibility) การดูแล

เว็บไซต งานสื่อสารภายใตภาวะวิกฤติ (Crisis Communication) งานดานการสื่อสารกับพนักงาน 

(Employee Communications) งานสรางความสัมพันธท่ีดีกับชุมชน (Community Relations) พบ

ความสอดคลองกันกับ Cutlip (2007) ท่ีกลาวถึงหนาท่ีและการปฏิบัติงานของหนวยงาน

ประชาสัมพันธ และ Wilcox (2006) ท่ีไดสรุปหนาท่ีของหนวยงานงานประชาสัมพันธในองคกร

ธุรกิจสมัยใหม นอกจากน้ียังสอดคลองกับ Tom Gable (cited in Wilcox, 2006) ท่ีบอกวา “สิ่งท่ี

เปนความทาทายและโอกาสของเราคือการท่ีเราจะตองเขาไปรับผิดชอบในงานดานการวาง

ตําแหนง การสรางแบรนด การจัดการชื่อเสียงองคกร และการสรางความสัมพันธในระยะยาวกับ

ประชาชนหลากหลายกลุม”
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กลาวโดยสรุปเก่ียวกับประเด็นดานการจัดการภายในองคกรของธุรกิจประกันชีวิตท่ี

ครอบคลุมเร่ืองของการกําหนดวิสัยทัศนและพันธกิจ การจัดสายบังคับบัญชาและการกําหนด

บทบาทและหนาท่ีของหนวยงานประชาสัมพันธ พบวา ประเด็นการจัดการภายในองคกร ไมมี

ความแตกตางจากแนวคิดท่ีกําหนดโดยนักวิชาการ โดยเร่ิมจากการกําหนดวิสัยทัศนองคกรท่ี

สอดคลองกับ Dowling (2001) เพราะการกําหนดวิสัยทัศนองคกรจะเปนกรอบในการดําเนินงาน

ใหกับพนักงานเพื่อใหบรรลุเปาหมายท่ีวางไว และวิสัยทัศนองคกรจะเปนแหลงกําเนิดของการมี

ชื่อเสียงท่ีดีขององคกร และยังพบวาโดยภาพรวมแลว ธุรกิจประกันชีวิตใหความสําคัญกับงาน

ประชาสัมพันธเปนอยางย่ิงโดยจะเห็นไดจากการท่ีจัดต้ังหนวยงานประชาสัมพันธใหอยูในระดับ

บริหารจัดการถึงแมจะพบวากรุงเทพประกันชีวิตท่ีเปนบริษัทเดียวท่ีหนวยงานประชาสัมพันธเปน

เพียงหนวยงานยอยในฝายการตลาด แตมีแนวโนมการปรับผังองคกรในอนาคตอันใกล น้ี

นอกจากน้ีธุร กิจประกันชี วิตยังได กําหนดบทบาทและความรับผิดชอบของหนวยงาน

ประชาสัมพันธท่ีไมใชเพียงแคทําหนาท่ีเก่ียวกับการสรางสื่อมวลชนสัมพันธ (Media Relation)

และการเผยแพร (Publicity) เทาน้ัน ยังมีความรับผิดชอบอีกมากมายท่ีแสดงใหเห็นถึงความเปน

หนวยงานท่ีมีหนาท่ีสําคัญตอองคกร ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดการบริหารงานประชาสัมพันธ

สมัยใหมท่ีใหทัศนะโดย Wilcox (2006), Cutlip (2007) และ Tom Gable (cited in Wilcox,

2006) ท่ีกลาวถึงบทบาทของหนวยงานประชาสัมพันธสมัยใหมท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบมากกวา การ

ทําสื่อมวลชนสัมพันธและการเผยแพร โดยการเพิ่มการสรางความสัมพันธกับกลุมตางๆ ดวย
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2. ผูมีสวนไดสวนเสียและความคาดหวัง

จากการสัมภาษณพบวา กลุมธุรกิจประกันชีวิต ไดมีการแบงผูมีสวนไดสวนเสียท่ี

สอดคลองกับแนวคิดของ Dowling (2001) โดยแบงออกเปนกลุมๆ ไดดังน้ี

กลุมแรก กลุมกลุมท่ีมีบทบาทในการกําหนดบรรทัดฐานของสังคม (Normative Groups)

ซึ่งเปนหนวยงานหรือผูท่ีมีอํานาจในการกําหนดกฎเกณฑและควบคุมการดําเนินกิจกรรมของ

องคกรโดยสําหรับธุรกิจประกันชีวิตจะมีหนวยงานท่ีควบคุมการดําเนินงานคือ คณะกรรมการ

กํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย และสมาคมประกันชีวิตไทย นอกจากน้ี ยังมีกลุมผู

ท่ีมีสวนไดสวนเสียภายในองคกร คือ คณะกรรมการบริหาร ซึ่งมีบทบาทในการอนุมัติแผนงาน และ

การใชบทลงโทษกับพนักงาน ซึ่งในท่ีน้ีคือ กลุมผูถือหุนขององคกร

กลุม ท่ีสอง กลุม ท่ีมีบทบาทท่ีเก่ียวของกับการดําเนินงานขององคกร (Functional

Groups) และมีบทบาทในการอํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภค ซึ่งไดแก พนักงาน ตัวแทน

ประกันชีวิต โบรกเกอร พันธมิตรทางธุรกิจ เชน บริษัทท่ีรับจางตางๆ 

กลุมท่ีสาม กลุมท่ีมีบทบาทในการเผยแพรขอมูลขาวสาร (Diffuse Groups) เปนกลุมท่ี

องคกรจะตองใหความสําคัญเพราะกลุมน้ีเปนกลุมท่ีปกปองสิทธิของประชาชน คือ กลุมสื่อมวลชน

กลุมท่ีสี่ กลุมท่ีมีบทบาทดานการบริโภคสินคาและบริการ (Customer Groups) ในธุรกิจ

ประกันชีวิต ก็คือ กลุมลูกคาผูทําประกันกับบริษัท

สําหรับความคาดหวังของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย จากการสัมภาษณผูบริหารในธุรกิจ

ประกันชีวิต ตางใหมุมมองดานความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียแตละกลุมโดยมองวามีความ

แตกตางกัน เน่ืองจากวัตถุประสงคและความตองการท่ีมีตอองคกรตางกัน สอดคลองกับ 

Fombrun (1996) ท่ีไดอธิบายถึงความตองการหรือความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ดังน้ี

1. กลุมลูกคา คาดหวังความไววางใจ (Reliability) ในกรมธรรมประกันชีวิตตองมีคุณภาพดีมี

ความนาเชื่อถือ พรอมไดรับการบริการท่ีดีจากตัวแทนประกันชีวิตและองคกร

2. กลุมนักลงทุนและผูสงมอบวัตถุดิบ คาดหวังความเชื่อถือ (Credibility)ดานการเงินจาก

องคกร ซึ่งรวมถึงความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ ไมเอารัดเอาเปรียบทางการคา
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3. กลุ มพนักงาน และตัวแทนประ กันชี วิต  คาดหวังความเชื่ อมั่ นจากองคกร 

(Trustworthiness) การใหโอกาสในการเติบโตในสายอาชีพ การจายผลตอบแทนอยาง

ยุติธรรม

4. กลุมชุมชน คาดหวังความรับผิดชอบ (Responsibility)ใหองคกรมีการดําเนินธุรกิจอยาง

โปรงใส ไมมุงแสวงผลกําไรจนเกินไปและตองดูแลสังคมรอบขางใหมีสภาพความเปนอยูท่ี

ดี

สรุปภาพรวมจากการสัมภาษณเก่ียวกับประเด็นผูมีสวนไดสวนเสียและความคาดหวังท่ีมี

ตอองคกร แสดงใหเห็นวา ผูบริหารดานประชาสัมพันธตางเขาใจถึงกลุมบุคคลตางๆ ท่ีองคกรตอง

มีปฏิสัมพันธดวย และไดมีการกําหนดกลุมผูมีสวนไดสวนเสียไวอยางสอดคลองกับแนวคิดของ 

Dowling (2001) และระบุความคาดหวังของกลุมผูมีสวนไดสวนเสียตางๆ ท่ีมีตอองคกรซึ่ง

สอดคลองกับ Fombrun (1996) จะเปนสิ่งท่ีผูบริหารดานประชาสัมพันธสามารถวางแผน

ประชาสัมพันธเพื่อจัดกิจกรรม และแผนการสื่อสารหรือสรางความสัมพันธกับกลุมผูมีสวนไดสวน

เสียในแตละกลุมไดอยางชัดเจนข้ึน เพื่อใหกลุมตางๆ เกิดความรูสึกท่ีดีตอองคกร นอกจากน้ีความ

คาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอองคกรน้ี จะเปนแรงสนับสนุนท่ีจะชวยสงเสริมใหองคกรมี

ชื่อเสียงท่ีเปนท่ียอมรับ ซึ่งชื่อเสียงท่ีไดมาน้ีเกิดจากความไววางใจ ความนาเชื่อถือ ความเชื่อมั่น 

และความรับผิดชอบตอสังคม โดยชื่อเสียงจะเปนผลจากการดําเนินงานขององคกรในอดีตและ

ปจจุบันอันเปนผลจากการรวบรวมการตัดสินสวนตัวของแตละคน รวมถึงความคาดหวังของ

ประชาชนกลุมตางๆ ในอนาคตดวย Fombrun (1996)
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3. ประโยชนท่ีไดรับจากการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดีและการจัดการชื่อเสียงองคกร 

(Reputation Management) ของธุรกิจประกันชีวิต

การมีชื่อเสียงองคกรท่ีดีจะนําประโยชนมาสูองคกร จากการสัมภาษณผูบริหารดาน

ประชาสัมพันธตางยกประเด็นดานประโยชนของการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดีสําหรับธุรกิจประกันชีวิต 

โดยมองวา 1) จะนําประโยชนดานความนาเชื่อถือในตัวองคกร 2) ประโยชนดานการบริหาร

ทรัพยากรบุคคล คือ สามารถดึงดูดใหพนักงานทํางานกับองคกรนานและดึงดูดใหคนภายนอก

อยากจะเขามาทํางานกับบริษัท 3) ประโยชนดานการลงทุน โดยสามารถดึงดูดนักลงทุนใหเขามา

ลงทุนกับบริษัท 4) ประโยชนดานการขายสินคา สามารถดึงดูดใหลูกคามาเลือกซื้อกรมธรรมกับ

บริษัทมากข้ึน และลูกคาเกาก็จะซื้อกรมธรรมใหมมากข้ึน 5) ประโยชนดานยอดขาย การท่ี

กรมธรรมขายดีข้ึนก็จะสามารถสรางยอดขายใหกับบริษัทมากข้ึน 6) ประโยชนดานการขยาย

ตลาด และขยายฐานลูกคาไดกวางข้ึน การแสดงทัศนะท่ีเก่ียวกับประโยชนของการมีชื่อเสียง

องคกรท่ีดีในธุรกิจประกันชีวิต พบวามีความสอดคลองกับ แนวคิดของ Dowling (2001) ท่ี

กลาวถึงคุณคาการมีชื่อเสียงองคกรท่ีดีท่ีสงผลดีตอท้ังดานปฏิบัติการ (Operational Value) และ

ดานการเงิน (Financial Value) อีกท้ังยังพบความสอดคลองกับแนวคิดของ Taylor (2001) ท่ีกลาว

วาชื่อเสียงมีผลกระทบตอองคกรดานยอดขาย ดานการสรรหาและรักษาพนักงาน

ดานการจัดการชื่อเสียง (Reputation Management) ท่ีธุรกิจประกันชีวิตไดดําเนินการ

เพื่อปองกันและรักษาชื่อเสียงน้ัน จากการสัมภาษณพบวา แตละบริษัทไดมีการดําเนินการในเร่ือง

ของการจัดการดานบริหารความเสี่ยง (Risk Management) ท่ีไดประเมินความเสี่ยงในดานตางๆ 

ท่ีรวมถึงความเสี่ยงท่ีอาจมีผลกระทบตอชื่อเสียงองคกร (Reputation Risk) มีการจัดการ

สถานการณในภาวะวิกฤติ ท่ีรวมถึงการจัดการดานการสื่ อสารในภาวะวิกฤติ  (Crisis

Management & Communications) โดยมีการจัดทําแผนรองรับและคูมือ และเพื่อใหเกิดการ

ปกปองไมใหเกิดผลกระทบตอชื่อเสียงองคกร ยังไดมีการจัดการดานการบริหารประเด็น (Issue

Management) พรอมกับมีแผนในการสรางตราสินคา (Brand Management) เพื่อการสราง

ชื่อเสียงองคกรใหเปนท่ีจดจําในใจของลูกคา การท่ีองคกรตางๆ ในธุรกิจประกันชีวิตไดเตรียมการ

บริหารจัดการในดานตางๆ เพื่อเปนสวนหน่ึงของการจัดการชื่อเสียงท่ีดีขององคกร ท่ีสอดคลองกับ

แนวคิดของ Griffin (2008) ท่ีกลาวถึงมุมมองของการบริหารความเสี่ยงของการจัดการชื่อเสียง

องคกรเพื่อการบริหารจัดการสูอนาคต ท่ีระบุถึงองคกรจะตองมีองคประกอบของการจัดการ

ชื่อเสียงอยู 3 สวน คือ การจัดการภาวะวิกฤติ (Crisis Management) การจัดการประเด็น (Issue

Management) และการแสดงความรับผิดชอบตอสังคม (Corporate Social Responsibility)
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โดยในสวนของการแสดงความรับผิดชอบตอสังคมท่ีถูกระบุในแนวคิดของ Griffin

(2008) พบวามีความสอดคลองกับแนวคิดของ Wilcox (Cited in รุงนภา พิตรปรีชา, 2551) ท่ี

กลาววาวิธีการท่ีดีและเหมาะสมท่ีสุดในการรักษาและดูแลชื่อเสียงขององคกรและตราสินคาคือ 

การใหความสําคัญกับการแสดงความรับผิดชอบตอสังคมขององคกร (Corporate Social

Responsibility) ซึ่งประกอบดวย ความมีจริยธรรม ความเปนบรรษัทภิบาล การใหความสําคัญตอ

สิทธิมนุษยชน ความรับผิดชอบตอสิ่งแวดลอม และบทบาทหนาท่ีตอสังคม โดยในเร่ืองน้ีจากการ

สัมภาษณถึงแมผูบริหารดานประชาสัมพันธจะไมไดระบุข้ึนมาชัดเจนวาการแสดงความรับผิดชอบ

ตอสังคมเปนสวนหน่ึงของการจัดการชื่อเสียง แตพบวาการแสดงความรับผิดชอบตอสังคมของ

ธุรกิจประกันชีวิตน้ีไดถูกกําหนดอยูในแผนกิจกรรมประชาสัมพันธของแตละองคกรอยูแลว และมี

การดําเนินการจัดกิจกรรมสนับสนุนสังคมและสิ่งแวดลอมอยูอยางสม่ําเสมอ รวมถึงไดมีการ

กําหนดเปนวิสัยทัศนและพันธกิจระดับองคกรในเร่ืองเก่ียวกับการคืนกําไรสูสังคมและการดูแล

สังคมและประเทศชาติอีกดวย

อยางไรก็ตาม การสรางตราสินคาเพื่อเปนการสรางชื่อเสียงท่ีดีขององคกรไดถูกยกประเด็น

ข้ึนมาจากสององคกรคือ ไทยประกันชีวิตและเมืองไทยประกันชีวิตน้ัน ถึงแมจะเปนความคิดเห็นท่ี

เพิ่มเติมจากองคกรอ่ืนๆ แตเปนความคิดเห็นท่ีมีความสอคลองกับแนวคิดการกําหนดกลยุทธตรา

สินคา (Brand Strategy) ของ Taylor (2001) ท่ีกลาววา ความสําคัญของชื่อเสียงขององคกร 

(Corporate Reputation) และตราขององคกร (Corporate Brand) น้ันชัดเจนมาก และท้ังสองสิ่งน้ี

มีความเก่ียวของสอดคลองกัน ชื่อเสียงขององคกรเปนการรับรูในภาพรวมท้ังหมดของผูมีสวนได

สวนเสีย สื่อมวลชน และสาธารณชน สวนตราสินคาองคกรคือ ชื่อเสียงขององคกรท่ีถูกสื่อสาร

ออกไป และคํามั่นสัญญาขององคกรท่ีมีอยูในใจของผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมด ความสามารถของ

องคกรในการบริหารจัดการกับชื่อเสียงน้ันผูกติดกับความสามารถในการสื่อสารกับผูมีสวนไดสวน

เสียและสาธารณชนในวงกวาง ซึ่งหมายถึงการบริหารตราสินคาก็เปนสวนหน่ึงของการจัดการ

ชื่อเสียงองคกรเชนกัน



170

4. ตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย

จากผลการสัมภาษณพบวาปจจัยและคุณลักษณะท่ีผูบริหารใชเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียง

ขององคกร มี 7 ปจจัยหลัก โดยภายใตปจจัยหลักมีคุณลักษณะท้ังหมด 23 ตัว 

ปจจัยดานสินคาและบริการ มี 4 คุณลักษณะ คือ 1) คุณลักษณะดานการนําเสนอ

กรมธรรมประกันชีวิตท่ีมีความหลากหลาย 2) คุณลักษณะดานการใหผลตอบแทนในแตละ

กรมธรรมอยางคุมคาแกลูกคาผูเอาประกัน 3) คุณลักษณะดานการใหบริการท่ีรวดเร็ว 4)

คุณลักษณะดานตัวแทนประกันชีวิตขององคกรดูแลลูกคาอยางตอเน่ือง ไมทอดท้ิงลูกคา

ปจจัยดานนวัตกรรม มี 3 คุณลักษณะ คือ 1) คุณลักษณะดานการพัฒนากรมธรรมใหมๆ 

ออกสูตลาดเปนรายแรก หรือเปนรายเดียว 2) คุณลักษณะดานการนําเสนอบริการใหมๆ ออกสู

ตลาดเปนรายแรกเสมอ 3) คุณลักษณะดานการปรับตัวอยางรวดเร็วเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง 

ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน มี 3 คุณลักษณะ คือ 1) คุณลักษณะดานการใหผลตอบแทนแก

พนักงานอยางยุติธรรม 2) คุณลักษณะดานการดูแลพนักงานใหมีความเปนอยูท่ีดี 3) คุณลักษณะ

ดานการใหโอกาสในความกาวหนาในสายอาชีพแกพนักงานอยางเทาเทียมกัน 

ปจจัยดานการกํากับดูแล มี 3 คุณลักษณะ คือ 1) คุณลักษณะดานการดําเนินธุรกิจดวย

ความโปรงใสและตรวจสอบได 2) คุณลักษณะดานความมีจริยธรรมและความซื่อสัตยในการ

ดําเนินธุรกิจ 3) คุณลักษณะดานความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ 

ปจจัยดานการเปนพลเมืองดี มี 3 คุณลักษณะ คือ 1) คุณลักษณะดานความรับผิดชอบ

ตอสิ่งแวดลอม 2) คุณลักษณะดานการสนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของสังคม 3) คุณลักษณะดานการ

สรางอิทธิพลในทางบวกใหสังคมเกิดจิตสํานึกท่ีดี 

ปจจัยดานความเปนผูนํา มี 4 คุณลักษณะ คือ 1) คุณลักษณะดานการจัดการท่ีดี 2)

คุณลักษณะดานการมีผูนําท่ีเปนท่ีสนใจของสังคม 3) คุณลักษณะดานการบริหารจัดการท่ีเปนเลิศ

4) คุณลักษณะดานการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยางชัดเจน 

ปจจัยดานผลประกอบการ มี 3 คุณลักษณะ คือ 1) คุณลักษณะดานความสามารถในการ

ทํากําไร 2) คุณลักษณะดานการมีผลการดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวางไว 3) คุณลักษณะดานการ

เติบโตอยางตอเน่ือง
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จากปจจัยและคุณลักษณะท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกัน

ชีวิต พบวาสอดคลองกับ แนวคิดการวัดความมีชื่อเสียงองคกรของสถาบันชื่อเสียง The

Reputation Institute’s “RepTrak® System” โดย Fombrun (2007) กลาววา The Reputation

Institute’s “RepTrak® System” น้ันเปนเคร่ืองมือท่ีพัฒนามาใชวัดไดครอบคลุมผูมีสวนไดสวน

เสียหลายกลุม ในประเทศและประเภทธุรกิจท่ีตางกัน โดยอาศัยตัวชี้วัดหลักถึงคุณสมบัติแบงได

เปน 7 มิติหลัก 23 คุณลักษณะ อยางไรก็ตามในสวนคุณลักษณะภายใตมิติ ท้ัง 7 ของธุรกิจ

ประกันชีวิต ตองมีการปรับเปลี่ยนเพื่อใหสอดคลองกับการดําเนินงานของธุรกิจประกันชีวิต ท่ี

นําเสนอสินคาประเภทกรมธรรมประกันชีวิต ซึ่งเปนสินคาท่ีเปนหลักประกันใหกับผูเอาประกันโดย

หากผูเอาประกันซึ่งเปนลูกคาเสียชีวิต หรือหมดระยะเวลาความคุมครองของกรมธรรม ผูเอา

ประกันหรือทายาทจะไดรับผลตอบแทนคืนมาในลักษณะเปนเงิน และผูท่ีมีความใกลชิดกับลูกคาผู

เอาประกัน คือตัวแทนประกันชีวิต ดังน้ันคุณลักษณะในมิติดานสินคาและบริการ จะตองระบุให

ชัดเจนวาสินคาของธุรกิจประกันชีวิตคือ กรมธรรมประกันชีวิต การบริการตางๆ นอกจากจะ

คํานึงถึงการบริการของบริษัทแลว ยังตองเนนการบริการท่ีมาจากตัวแทนประกันชีวิตดวย ท้ังน้ี

เพื่อใหเกิดความชัดเจนในเวลาท่ีตองนําคุณลักษณะตางๆ ไปใหลูกคาหรือประชาชนท่ัวไปประเมิน

ความมีชื่อเสียงขององคกร สําหรับมิติดานอ่ืนๆ ท่ีเหลือสามารถใชคําบรรยายคุณลักษณะแบบ

เดียวกับ “RepTrak® System” ได เน่ืองจากเปนคําบรรยายคุณลักษณะท่ีเปนกลางท่ีเปนมุมมอง

ดานการบริหารงานขององคกร

อยางไรก็ตาม การทําวิจัยในคร้ังน้ีมุงหาตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรท่ีเหมาะสมกับ

ธุรกิจประกันชีวิต ดังน้ันหากจะนําตัวชี้วัดเหลาน้ีไปทําการประเมินความมีชื่อเสียงของ

องคกร จะตองมีการกําหนดเกณฑการใหคะแนน โดยระบุวา องคกรควรตองมีระดับ
คะแนนในแตละปจจัยและคุณลักษณะเปนเทาไร จึงจะนับวาองคกรน้ันๆ มีชื่อเสียง

องคกรในภาพรวมดี โดยในเร่ืองน้ี สถาบันชื่อเสียงไดทําการศึกษาและคนควา The

Global Pulse Project ท่ีไดอาศัยแบบจําลอง RepTrak® และทําการเร่ิมวัดชื่อเสียงใน
บริษัทขนาดใหญท่ัวโลกมากกวา 1,000 บริษัทแลว ตั้งแตเดือนมีนาคม 2006 โดยทําการ

สํารวจออนไลนทุกปถึง 600 บริษัทใน 27 ประเทศ เชน สหรัฐอเมริกา ฝร่ังเศส เยอรมนี 

อิตาลี สเปน สหราชอาณาจักร นอรเวย รัสเซีย  บราซิล ชิลี ออสเตรียเลีย จีน เกาหลี 
ญ่ีปุน อินเดีย ฯลฯ โดย Global Pulse ไดถูกออกแบบมาเพ่ือวัดสุขภาพของความมี

ชื่อเสียงองคกรโดยภาพรวม และจะมีคะแนนตั้งแต 0-100 เพ่ือใหกลุมผูตอบลงคะแนน

ใหกับองคกรตางๆ (www.reputationinstitute.com, 4 พฤษภาคม 2552) ซึ่ง Global Pulse น้ี 
จะทําใหสามารถทราบไดวา องคกรใดมีชื่อเสียงองคกรในภาพรวมดี อันเกิดจากการให

คะแนนของกลุมผูมีสวนไดสวนเสียท่ีลงคะแนนผานทางออนไลน 

http://www.reputationinstitute.com/
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5. การจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย

5.1 การจัดลําดับปจจัยหลักท้ัง 7 ท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกร

จากขอมูลการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรระหวางกลุม

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป พบวา ท้ังสองกลุมมีการเรียงลําดับ

ความสําคัญของตัวชี้ วัดความมีชื่อเสียงขององคกรโดยให ปจจัยดานสินคาและบริการมี

ความสําคัญเปนอันดับ 1 เหมือนกัน ซึ่งสอดคลองกับ Fombrun (2007) ไดกลาวถึงผลของการทํา

ประเมินของ The RepTrak® ซึ่งจะมีการทําการวิเคราะหตัวผลักดัน (Driver Analysis) ท่ีสําคัญ

ท่ีสุดตอชื่อเสียงขององคกรคือ การรับรูในดานสินคาขององคกร ตามมาดวย การรับรูดาน 

“วิสัยทัศน” และ “ผลประกอบการดานการเงิน” นอกจากน้ี Fombrun (2007) ยังสรุปในขอดีของ 

Reputation quotient (RQ) ท่ีเก่ียวกับการจัดอันดับมิติท้ังหมดของชื่อเสียงองคกร ซึ่งในบาง

ประเทศดานสินคาและการบริการถือเปนตัวทํานายท่ีสําคัญสุด ตามดวยความรับผิดชอบทาง

สังคม และสภาพแวดลอมในการทํางาน ท้ังน้ียังสามารถนําไปวัดไดในหลายประเทศ เชน 

ออสเตรเลีย เดนมารก ฝร่ังเศส เยอรมนี อังกฤษ อาฟริกาใต จากแนวคิดน้ีแสดงใหเห็นวา ท้ัง

บุคคลท่ีเปนคนภายในธุรกิจและบุคคลท่ีเปนคนภายนอก ไดใหความสําคัญในปจจัยท่ีเปนอันดับ

หน่ึงเหมือนกัน และสอดคลองกับแนวคิดท่ีไดมีการทําสํารวจแลว 

ในสวนของการจัดอันดับ 2 และ 3 ระหวาง 2 กลุม พบความแตกตางกัน โดย บุคลากรใน

ธุรกิจประกันชีวิต ใหความสําคัญกับปจัยดานการกํากับดูแล และปจจัยดานผลประกอบการ เปน

อันดับ 2 และ 3 ตามลําดับ ในขณะท่ี กลุมประชาชนท่ัวไป ใหความสําคัญกับปจจัยดานผล

ประกอบการ และปจจัยดานการกํากับดูแล เปนอันดับ 2 และ 3 ตามลําดับ ซึ่งในประเด็นอันดับ 2

และ 3 น้ี เปนไปไดท่ีอาจมีความแตกตางกัน เพราะสิ่งท่ีมีอิทธิพลตอความมีชื่อเสียงขององคกร คือ 

ประสบการณของผูมีสวนไดสวนเสีย Fombrun (2007) RepTrak® เพราะประสบการณของกลุม

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต อาจมีความแตกตางกับประสบการณของกลุมประชาชนท่ัวไป 

นอกจากน้ีการจัดอันดับท่ีไมสอดคลองกับแนวคิด อาจเปนเพราะแนวคิดการจัดอันดับไดทําการ

สํารวจในบางประเทศเทาน้ัน 

สําหรับการจัดอันดับความสําคัญในอันดับท่ี 4-7 พบวา ท้ังสองกลุมมีการจัดอันดับ

เหมือนกัน  คือ อันดับ 4 ปจจัยดานความเปนผูนํา อันดับ 5 ปจจัยดานนวัตกรรม อันดับ 6 ปจจัย

ดานสถานท่ีทํางาน และอันดับ 7 ปจจัยดานความเปนพลเมืองดี ซึ่งเปนท่ีนาสนใจวา ตามแนวคิด

ของ Fombrun (2007) ท่ีจัดอันดับปจจัยความรับผิดชอบของสังคมเปนตัวผลักดันใหองคกรมี
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ชื่อเสียงท่ีดีเปนอันดับ 2 ตอจากดานสินคาและบริการ และ Wilcox (cited in รุงนภา พิตรปรีชา

, 2551) ท่ีกลาวถึงการใหความสําคัญกับการแสดงความรับผิดชอบตอสังคมขององคกร เปน

วิธีการท่ีดีและเหมาะสมท่ีสุดในการรักษาและดูแลชื่อเสียงขององคกร กลับเปนสิ่งท่ีท้ังกลุม

บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไปจัดอันดับใหปจจัยดานความเปนพลเมืองดีมี

ความสําคัญนอยท่ีสุด ท้ังน้ีอาจเปนไปไดวา ในมุมมองของประชาชนท่ัวไปเมื่อกลาวถึงความ

รับผิดชอบตอสังคม อาจมองประเด็นแคเพียงการเขาไปมีสวนรวมในการจัดกิจกรรมหรือการ

สนับสนุนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับการรักษาสิ่งแวดลอมและสังคมขององคกรเทาน้ัน จึงไดจัดลําดับ

ใหปจจัยดานน้ีมีความสําคัญนอยท่ีสุด แตในมุมมองของนักวิชาการตางเห็นพองกันวา การแสดง

ความรับผิดชอบตอสังคม (corporate social responsibility) เปนความรับผิดชอบขององคกรตอ

การดําเนินงานรอบดานขององคกร ซึ่งประกอบดวย ความมีจริยธรรม ความเปนบรรษัทภิบาล การ

ใหความสําคัญตอสิทธิมนุษยชน ความรับผิดชอบตอสิ่งแวดลอม และบทบาทหนาท่ีตอสังคม

(Wilcox, cited in รุงนภา พิตรปรีชา, 2551)

5.2 การจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะยอยภายใตปจจัยหลักท้ัง 7 ประการ

จากขอมูลท่ีไดจากการใหคะแนนความสําคัญในแตละคุณลักษณะยอยภายใตปจจัยหลัก 

เพื่อนําคุณลักษณะยอยตางๆ มาจัดลําดับโดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยของคะแนนการให

ความสําคัญในแตละคุณลักษณะแลวนําการจัดลําดับของท้ังสองกลุมมาเปรียบเทียบโดยการ

สังเกตุ พบวา การจัดลําดับความสําคัญของคุณลักษณะยอยภายใตปจจัยหลักมี 5 ปจจัย ท่ีมีการ

เรียงลําดับเหมือนกัน คือ ปจจัยดานนวัตกรรม ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน ปจจัยดานการกํากับดูแล 

ปจจัยดานความเปนพลเมืองดี และปจจัยดานผลประกอบการ สําหรับการจัดลําดับคุณลักษณะ

ยอยท่ีตางกัน มี 2 ปจจัย คือ ปจจัยดานสินคาและบริการ และปจจัยดานความเปนผูนํา 

กลาวโดยสรุปเก่ียวกับการจัดลําดับของท้ังปจจัยหลักท้ัง 7 และการจัดลําดับคุณลักษณะ

ยอยภายใตปจจัยหลัก ของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไป โดยการ

จัดลําดับท้ังสองประเภทน้ีปรากฏวา ปจจัยสวนใหญจะมีการเรียงลําดับเหมือนกัน และมีเพียงบาง

ปจจัยเทาน้ันท่ีตางกัน ท้ังน้ีหากพิจารณาถึงการนําไปใชใหมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ควรยึดตาม

การจัดลําดับของกลุมประชาชนท่ัวไป เพราะถือวาเปนกลุมคนท่ีอยูนอกวงการธุรกิจ เปนกลุมท่ีจะ

สะทอนความคิดเห็นของคนสวนใหญของประเทศไดดีกวากลุมบุคคลท่ีอยูในวงการธุรกิจประกัน

ชีวิต
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6. เปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรใน

ธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ระหวาง บุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต กับ

ประชาชนท่ัวไป

การเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญของตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจ

ประกันชีวิตในประเทศไทย พิจารณาจากคาเฉลี่ยของการใหคะแนนความสําคัญของคุณลักษณะ

ยอยภายใตปจจัยหลัก โดยพบวา ปจจัยดานสินคาและบริการ ปจจัยดานนวัตกรรม ปจจัยดาน

สถานท่ีทํางาน ปจจัยดานการเปนผูนํา และปจจัยดานผลประกอบการ พบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยการใหคะแนนความสําคัญ โดยการใหคะแนนความสําคัญเฉลี่ยของกลุมบุคลากรในธุรกิจ

ประกันชีวิต มีมากกวา กลุมประชาชนท่ัวไป

สําหรับปจจัยดานการกํากับดูแล และปจจัยดานความเปนพลเมืองดี พบวา การใหคะแนน

ความสําคัญมีคาเฉลี่ยของกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต ไมแตกตางจากการใหคะแนน

ความสําคัญเฉลี่ยของกลุมประชาชนท่ัวไป

การใหคะแนนความสําคัญของคุณลักษณะยอยเปนการใหคะแนนความสําคัญในแตละ

คุณลักษณะวามีความสําคัญมากไปจนถึงมีความสําคัญนอย การท่ีนํามาเปรียบเทียบกันจะทําให

เห็นวา ภายใตปจจัยเดียวกันกลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตและกลุมประชาชนท่ัวไปใหคะแนน

ความสําคัญในแตละปจจัยเปนอยางไรบาง โดยตามความแตกตางของการใหคะแนนความสําคัญ

จะพบท้ังปจจัยท่ีมีการใหความสําคัญท้ังแตกตางและไมแตกตาง ท้ังน้ีการท่ีแตละกลุมมีการให

คะแนนความสําคัญแตกตางกัน อาจเปนเพราะความคาดหวังของแตละกลุมท่ีมีตอองคกรมีความ

แตกตางกัน รวมถึงประสบการณท่ีมีตอองคกรของท้ังสองกลุมมีความแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ 

Dowling (2001) ท่ีกลาวถึงผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมน้ันจะถูกเชื่อมโยงเขาสูองคกรในหลายๆ 

ทาง พวกเขาเหลาน้ีอาจมีความตองการท่ีจะไดรับการตอบสนองจากองคกรตางกัน และแนวคิด

ของ Fombrun และ Wiedmann (2001) แนะนําวาชื่อเสียงควรจะวัดโดยใชตัวชี้วัดเหมือนกัน

สําหรับทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย แตใหระลึกวาคานํ้าหนักของเกณฑชื่อเสียงอาจจะแปรเปลี่ยน

ไปในแตละกลุม เชน มุมมองดาน วิสัยทัศนและผูนํา หรือ ผลประกอบการดานการเงินอาจจะมี

สําคัญตอผูลงทุนมากกวาลูกคา (Reynolds et al., 1994; Caruana, 1997; Bromley, 2002)

ดังน้ัน จากผลท่ีแสดงออกมาสรุปไดวา กลุมบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิตใหความสําคัญกับปจจัย

ดานสินคาและบริการ ปจจัยดานนวัตกรรม ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน ปจจัยดานการเปนผูนํา และ

ปจจัยดานผลประกอบการ มากกวา กลุมประชาชนท่ัวไป น่ันเอง
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สําหรับการเปรียบเทียบการจัดลําดับความสําคัญน้ันทําไดโดยการนําการผลคะแนน

ความสําคัญของคุณลักษณะในแตละขอมาเรียงลําดับความสําคัญตามคะแนนเฉลี่ยจากมากไป

นอย จากน้ันทําการเปรียบเทียบโดยการสังเกตุจากการเรียงลําดับของท้ังสองกลุม ซึ่งไดดําเนินการ

ไปแลวตามหัวขอการจัดอันดับความสําคัญของคุณลักษณะยอยภายใตปจจัยหลักและปรากฏผล

ตามท่ีไดอภิปรายไปแลว
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ขอเสนอแนะ

1. จากการสัมภาษณพบวาความรูความเขาใจในเร่ืองของชื่อเสียงองคกรยังมีไมมากนักเมื่อ

เทียบกับความรูและความเขาใจในเร่ืองของการสรางแบรนด อาจเปนเพราะในประเทศไทยความ

นิยมในเร่ืองของการสรางแบรนดมีความแพรหลายมากกวาดานองคความรูเก่ียวกับชื่อเสียงองคกร 

เห็นไดจากการท่ีทุกองคกรท่ีสัมภาษณมีการประเมินภาพรวมเก่ียวกับแบรนด เน่ืองจากแตละ

องคกรมีการสรางแบรนดอยางจริงจัง โดยไดจัดใหชื่อเสียงองคกรเปนเพียงปจจัยหน่ึงท่ีใชในการ

ประเมินและเปนเพียงการประเมินระดับการรับรูในชื่อเสียงองคกรเทาน้ัน หากตองการใหองค

ความรูเก่ียวกับการจัดการชื่อเสียงองคกรเปนไปอยางแพรหลาย ควรมีการบรรจุเร่ืองเก่ียวกับ

ชื่อเสียงองคกรในหลักสูตรการเรียนการสอน หรือเพิ่มเน้ือหาท่ีเก่ียวกับการจัดการชื่อเสียงองคกร

ในวิชาเรียนท่ีเก่ียวของของคณะนิเทศศาสตรของท้ังปริญญาตรีและปริญญาโท เพื่อเปนการ

ปลูกฝงใหนิสิตและนักศึกษามีองคความรูดานชื่อเสียงองคกรเปนพื้นฐานเหมือนกับการเรียนรูเร่ือง

ภาพลักษณองคกร นอกจากน้ีสําหรับการใหความรูกับภาคธุรกิจตางๆ ตองมีการจัดสัมมนาเพื่อให

ความรูในเร่ืองน้ีอยูอยางสม่ําเสมอ รวมถึงการสงเสริมใหมีการเขียนหนังสือท่ีเก่ียวกับเร่ืองความมี

ชื่อเสียงองคกรมากข้ึน และการผลักดันใหกลุมบริษัทท่ีปรึกษาดานงานประชาสัมพันธชั้นนําตางๆ 

นําองคความรูดานชื่อเสียงองคกรไปถายทอดยังลูกคาท่ีดูแลอยู 

2. ตัวชี้ วัดความมีชื่อเสียงขององคกรน้ีเปนกรอบมาจากตางประเทศ และปจจัยและ

คุณลักษณะตางๆ ไดถูกกําหนดมาเปนภาษาอังกฤษและคําท่ีใชอธิบายคุณลักษณะเปนคําท่ีเปน

กลาง โดยไดทําการประเมินจริงกับ 600 บริษัทใน 27 ประเทศ เชน สหรัฐอเมริกา ฝร่ังเศส เยอรมนี 

อิตาลี สเปน สหราชอาณาจักร นอรเวย รัสเซีย  บราซิล ชิลี ออสเตรเลีย จีน เกาหลี ญี่ปุน อินเดีย 

ฯลฯ โดยหากจะนํามาใชในประเทศไทย อาจตองมีการปรับภาษาท่ีใชในคุณลักษณะภายใตปจจัย

หลักโดยใชขอความท่ีเขาใจงายข้ึน นอกจากน้ีควรตองมีการปรับคุณลักษณะของบางปจจัยให

เหมาะสมกับแตละธุรกิจดวย โดยเฉพาะอยางย่ิง ปจจัยดานสินคาและบริการ ในแตละธุรกิจมี

สินคาและบริการท่ีไมเหมือนกัน เชน ในธุรกิจประกันชีวิต สินคาคือกรมธรรมประกันชีวิตดังน้ันการ

ท่ีจะใหผูมีสวนไดสวนเสียประเมินในปจจัยดานน้ี จึงตองมีการบรรยายคุณลักษณะใหชัดเจนเพื่อ

จะไดทําการประเมินไดอยางมีความเขาใจมากย่ิงข้ึน 

3. หากตองการจะนําตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรไปใช ควรตองมีการจัดทําคาถวง

นํ้าหนักในแตละปจจัยเน่ืองจากแตละธุรกิจอาจจะเนนหนักปจจัยคนละดานกัน ท้ังน้ีเพื่อใหการ

ประเมินมีการจัดคานํ้าหนักแตละตัวไดชัดเจน อันจะสงผลตอการประเมินท่ีสะทอนความเปนจริง

ไดมากสุดและมีประสิทธิภาพดานการประเมินมากย่ิงข้ึน 
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4. การจัดลําดับของท้ังปจจัยหลักท้ัง 7 ประการ และการจัดลําดับคุณลักษณะยอย

ภายใตปจจัยหลัก เมื่อเปรียบเทียบกันแลว โดยสวนใหญแลวการจัดอันดับไมแตกตางกัน มีเพียง

บางปจจัยท่ีเปนสวนนอยเทาน้ันท่ีจัดลําดับตางกัน อยางไรก็ตาม หากตองมีการนําไปใชจริง ควร

พิจารณานําการจัดลําดับของกลุมประชาชนท่ัวไปไปใช เพื่อนําไปกําหนดกลยุทธประชาสัมพันธ

ตอไป เน่ืองจากกลุมประชาชนท่ัวไป เปนกลุมท่ีเปนบุคคลท่ีอยูนอกธุรกิจประกันชีวิต เปนกลุมผูมี

สวนไดสวนเสียท่ีอาจจะกลายเปนลูกคาขององคกรได และกลุมประชาชนท่ัวไปน้ีเปนกลุมท่ีมี

สัดสวนท่ีใหญท่ีจะสามารถสะทอนการดําเนินงานของภาคธุรกิจไดเปนอยางดี 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป

1. การวิจัยในคร้ังน้ีมุงศึกษาปจจัยท่ีเปนตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจประกัน

ชีวิตดังน้ันควรมีการนําตัวชี้วัดน้ีไปทําการวิจัยเปรียบเทียบความมีชื่อเสียงขององคกรของบริษัท

ตางๆ ในธุรกิจประกันชีวิต โดยใหกลุมผูมีสวนไดสวนเสียเปนผูประเมิน

2. ควรมีการวิจัยเพื่อหาตัวชี้วัดความมีชื่อเสียงขององคกรในธุรกิจอ่ืนๆ เพื่อนําผลท่ีไดมา

สรุปวาตัวชี้วัดท่ีไดสามารถใชไดในทุกธุรกิจหรือไม  
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แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview)
เร่ือง “ตัวช้ีวัดความมีช่ือเสียงขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย”

แนวคําถามสัมภาษณเจาะลึกผูบริหารดานประชาสัมพันธองคกรของบริษัทประกันชีวิต

สวนท่ี 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ 

1. คําถามเก่ียวกับ ขอมูลสวนตัว เชน ชื่อ-นามสกุล การศึกษา

2. ตําแหนง ประสบการณทํางาน และหนาท่ีรับผิดชอบในตําแหนงงาน

สวนท่ี 2 คําถามเกี่ยวกับขอมูลการบริหารองคกร

1. วิสัยทัศน และพันธกิจ ขององคกร เปนอยางไร

2. หนวยงานประชาสัมพันธในโครงสรางรวมขององคกร เปนอยางไร

3. หนวยงานประชาสัมพันธมีบทบาทและภาระหนาท่ีอยางไรตอองคกรและมีงานใน

ความรับผิดชอบอะไรบาง

4. ทานคิดวาหนวยงานประชาสัมพันธมีหนาท่ีโดยตรงตอการจัดการชื่อเสียงองคกร

หรือไม อยางไร

สวนท่ี 3 คําถามเกี่ยวกับขอมูลการวัดความมีชื่อเสียงองคกร

1. องคกรของทานมีการแบงผูมีสวนไดสวนเสียอยางไรบาง

2. ทานคิดวาผูมีสวนไดสวนเสียขององคกรมีความคาดหวังตอองคกรแตกตางกันหรือไม 

อยางไร

3. ทานคิดวา การมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี จะนําประโยชนมาสูองคกรในดานใดบาง

4. องคกรของทานมีการจัดการชื่อเสียงองคกรอยางไรบาง 

5. ปจจุบันองคกรของทานมีการทําการประเมินความมีชื่อเสียงองคกรหรือไม ถามีทานมี

วิธีการประเมินอยางไรบาง

6. หากองคกรทานยังไมมีการประเมินความมีชื่อเสียงองคกร ทานคิดวามีปจจัยอะไรบาง

ท่ีทําใหองคกรของทานมีชื่อเสียงท่ีดี

7. ทานคิดวาปจจัยดานสินคาและบริการ (Product and Service) มีผลตอความมี

ชื่อเสียงองคกรหรือไม และมีคุณลักษณะใดบางท่ีเปนตัวชี้วัดภายใตปจจัยดานสินคา

และบริการน้ี 

8. ทานคิดวาปจจัยดานนวัตกรรม (Innovation) มีผลตอความมีชื่อเสียงองคกรหรือไม 

และมีคุณลักษณะใดบางท่ีเปนตัวชี้วัดภายใตปจจัยดานนวัตกรรมน้ี 
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9. ทานคิดวาปจจัยดานสถานท่ีทํางาน (Workplace) มีผลตอความมีชื่อเสียงองคกร

หรือไม และมีคุณลักษณะใดบางท่ีเปนตัวชี้วัดภายใตปจจัยดานสถานท่ีทํางานน้ี 

10. ทานคิดวาปจจัยดานการกํากับดูแล (Governance) มีผลตอความมีชื่อเสียงองคกร

หรือไม และมีคุณลักษณะใดบางท่ีเปนตัวชี้วัดภายใตปจจัยดานการกํากับดูแลน้ี 

11. ทานคิดวาปจจัยดานการแสดงความเปนพลเมือง (Citizenship) มีผลตอความมี

ชื่อเสียงองคกรหรือไม และมีคุณลักษณะใดบางท่ีเปนตัวชี้วัดภายใตปจจัยดานการ

แสดงความเปนพลเมืองน้ี 

12. ทานคิดวาปจจัยดานความเปนผูนํา (Leadership) มีผลตอความมีชื่อเสียงองคกร

หรือไม และมีคุณลักษณะใดบางท่ีเปนตัวชี้วัดภายใตปจจัยดานความเปนผูนําน้ี 

13. ทานคิดวาปจจัยดานผลประกอบการ (Performance) มีผลตอความมีชื่อเสียงองคกร

หรือไม และมีคุณลักษณะใดบางท่ีเปนตัวชี้วัดภายใตปจจัยดานผลประกอบการน้ี 
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แบบสอบถามสําหรับบุคลากรในธุรกิจประกันชีวิต

แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการทําวิทยานิพนธของนิสิตปริญญาโท สาขาการ

ประชาสัมพันธ คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เพื่อศึกษาถึงตัวชี้วัดความมีชื่อเสียง

ขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ผูวิจัยจึงขอใครความรวมมือจากทาน ในการตอบ

แบบสอบถามคร้ังน้ีเพื่อนําผลท่ีไดไปใชประโยชนทางการศึกษาตอไป โดยขอมูลท้ังหมดของทาน

จะถูกเก็บเปนความลับ และนําเสนอในภาพรวมเทาน้ัน

คําถามคัดเลือกกลุมตัวอยาง

1. ทานทํางานอยูในบริษัทประกันชีวิตใชหรือไม (ถาตอบวาไมใชใหยุติการทําแบบสอบถาม)

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล

1. เพศ

1. ชาย 2. หญิง

2. อายุ

1. 20 – 25 ป 4. 36 – 40 ป

2. 26 – 30 ป 5. 41 – 45 ป 

3. 31 – 35 ป 6. 46 – 50 ป

3. ระดับการศึกษาข้ันสูงสุด

1. มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา 4. สูงกวาปริญญาตรี

2. อนุปริญญาหรือเทียบเทา 5. อ่ืนๆ (ระบุ)................

3. ปริญญาตรี

4. สถานภาพของทานในองคกรในธุรกิจประกันชีวิต

1. พนักงาน 2. ตัวแทนประกันชีวิต

5. รายไดของทานตอเดือน

1. ตํ่ากวา 10,000 บาท 4. 50,001 – 75,000 บาท

2. 10,001 – 25,000 บาท 5. 75,001 – 100,000 บาท

3. 25,001 – 50,000 บาท 6. มากกวา 100,000 บาท
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สวนท่ี 2 ปจจัยและคุณลักษณะท่ีทําใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดี

คําชี้แจง คําถามในขอท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับปจจัยท่ีทําใหองคกรตางๆ ท่ีอยูในธุรกิจประกันชีวิต

มีชื่อเสียงองคกรท่ีดี เมื่อทานไดอานคําถามแตละขอ กรุณาใหคะแนนเพื่อจัดลําดับความสําคัญ

ของปจจัยตางๆ ใหตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด (กรุณาใหคะแนนทุกขอ)

1. กรุณาจัดลําดับความสําคัญของปจจัยตอไปน้ีท่ีทานคิดวา เปนปจจัยท่ีทําใหองคกรมี

ชื่อเสียงท่ีดี (ใหเรียงลําดับความสําคัญโดยการใสตัวเลข ต้ังแต ลําดับท่ี 1 – 7 โดย

ความหมายคือ ลําดับท่ี 1 = สําคัญท่ีสุด ไปจนถึง ลําดับท่ี 7 = สําคัญนอยท่ีสุด)

____ ปจจัยดานสินคาและบริการขององคกร (Product and Service Factor) เชน การมี

กรมธรรมใหเลือกหลากหลาย มีการบริการดานการจายสินไหมรวดเร็ว

____ ปจจัยดานนวัตกรรม (Innovation Factor) เชน มีกรมธรรมหรือมีบริการใหมๆ ออกสูตลาด

เปนรายแรกเสมอ

____ ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน (Workplace Factor) เชน การท่ีมีคนสนใจอยากเขามาทํางาน

ในองคกร องคกรใหรางวัลและผลตอบแทนอยางยุติธรรม

____ ปจจัยดานการกํากับดูแล (Governance Factor) เชน องคกรมีความโปรงใสและ

ตรวจสอบได

____ ปจจัยดานความเปนพลเมืองดี (Citizenship Factor) เชน บริษัทมีความรับผิดชอบตอ

สังคมและสิ่งแวดลอม

____ ปจจัยดานความเปนผูนํา (Leadership Factor) เชน บริษัทมีวิสัยทัศนท่ีชัดเจน มีผูนําท่ีมี

ความสามารถและเปนท่ีสนใจของมวลชน

____ ปจจัยดานผลประกอบการ (Performance Factor) เชน องคกรทํากําไรไดอยางตอเน่ือง

และมีการเติบโตอยางเขมแข็ง
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คําชี้แจง คําถามในขอท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวกับคุณลักษณะของความมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี โดย

แบงเปนคุณลักษณะยอยตามปจจัยหลักตางๆ เมื่อทานไดพิจารณาคุณลักษณะแตละขอ กรุณา

ระบุความสําคัญของคุณลักษณะตางๆ ท่ีมีผลตอความมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี โดยทําเคร่ืองหมาย X

ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด (กรุณาตอบคําถามทุกขอ)

2. ทานคิดวาคุณลักษณะภายใตปจจัยแตละขอตอไปน้ีมีความสําคัญตอความมีชื่อเสียง

องคกรท่ีดีในธุรกิจประกันชีวิตมากนอยเพียงใด

คุณลักษณะ
สําคัญ

มากท่ีสุด
สําคัญ

นอยท่ีสุด

5 4 3 2 1

ปจจัยท่ี 1 ดานสินคาและบริการขององคกร (Product and

Service)

1.1 องคกรมีการนําเสนอกรมธรรมท่ีหลากหลาย สนองทุกความ

ตองการของลูกคา

1.2 องคกรมีการใหผลตอบแทนในแตละกรมธรรมอยางคุมคาแก

ลูกคาผูเอาประกัน

1.3 องคกรมีการใหบริการท่ีรวดเร็ว เชน การจายสินไหมทดแทน,

การออกกรมธรรม

1.4 ตัวแทนประกันชีวิตขององคกรมีการดูแลลูกคาอยางตอเน่ือง

ไมทอดท้ิงลูกคา

ปจจัยท่ี 2 ดานนวัตกรรม (Innovation)

2.1 องคกรมีการพัฒนากรมธรรมใหมๆ เปนรายแรก หรือเปนราย

เดียว ออกสูตลาด 

2.2 องคกรมีการเสนอการบริการใหมๆ ออกสูตลาดเสมอ

2.3 องคกรมีการปรับตัวอยางรวดเร็วเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง

ปจจัยท่ี 3 ดานสถานท่ีทํางาน (Workplace)

3.1 องคกรมีการใหผลประโยชนตอบแทนกับพนักงานอยาง

ยุติธรรม

3.2 องคกรมีการดูแลใหพนักงานมีความเปนอยูท่ีดี

3.3 องคกรใหโอกาสในความกาวหนาในอาชีพแกพนักงานอยาง

เทาเทียมกัน
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ปจจัยท่ี 4 ดานการกํากับดูแล (Governance)

4.1 องคกรดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและตรวจสอบได

4.2 องคกรมีจริยธรรมและความซื่อสัตย ในการดําเนินธุรกิจ 

4.3 องคกรมีความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ

ปจจัยท่ี 5 ดานความเปนพลเมืองดี (Citizenship)

5.1 องคกรตองมีความรับผิดชอบสิ่งแวดลอม เชนการดูแลสังคม

ท่ีอยูรอบองคกร

5.2 องคกรตองมีการสนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของสังคม เชนการ

มอบทุนการศึกษา

5.3 องคกรตองสรางอิทธิพลในทางบวกตอสังคม เชน การปลูกฝง

ใหตัวแทนเปนคนดีไมท้ิงลูกคา

ปจจัยท่ี 6 ดานความเปนผูนํา (Leadership)

6.1 องคกรมีการจัดการท่ีดี (Well – organized)

6.2 ผูนําองคกรเปนท่ีสนใจของสังคม เชนการเปนผูใหความเห็น

ในภาคธุรกิจ

6.3 องคกรมีการบริหารจัดการท่ีเปนเลิศ (Excellent

Management)

6.4 องคกรมีการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยางชัดเจน

ปจจัยท่ี 7 ดานผลประกอบการ (Performance)

7.1 องคกรสามารถทํากําไรได

7.2 องคกรมีผลการดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวางไว

7.3 องคกรมีการเติบโตอยางตอเน่ือง

ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม
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ภาคผนวก ค

แบบสอบถามสําหรับประชาชนท่ัวไป

แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการทําวิทยานิพนธของนิสิตปริญญาโท สาขาการ

ประชาสัมพันธ คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เพื่อศึกษาถึงตัวชี้วัดความมีชื่อเสียง

ขององคกรในธุรกิจประกันชีวิตในประเทศไทย ผูวิจัยจึงใครขอความรวมมือจากทาน ในการตอบ

แบบสอบถามคร้ังน้ีเพื่อนําผลท่ีไดไปใชประโยชนทางการศึกษาตอไป โดยขอมูลท้ังหมดของทาน

จะถูกเก็บเปนความลับ และนําเสนอในภาพรวมเทาน้ัน

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล

1. เพศ

1. ชาย 2. หญิง

2. อายุ

1. 20 – 25 ป 4. 36 – 40 ป

2. 26 – 30 ป 5. 41 – 45 ป 

3. 31 – 35 ป 6. 46 – 50 ป

3. ระดับการศึกษาข้ันสูงสุด

1. มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา 4. สูงกวาปริญญาตรี

2. อนุปริญญาหรือเทียบเทา 5. อ่ืนๆ (ระบุ)........................

3. ปริญญาตรี

4. อาชีพ

1. นักเรียน นักศึกษา 4. เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว

2. ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 5. พอบาน / แมบาน

3. พนักงานบริษัทเอกชน 6. อ่ืนๆ ………………………..

5. รายไดของทานตอเดือน

1. ตํ่ากวา 10,000 บาท 4. 50,001 – 75,000 บาท

2. 10,001 – 25,000 บาท 5. 75,001 – 100,000 บาท

3. 25,001 – 50,000 บาท 6. มากกวา 100,000 บาท
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สวนท่ี 2 ปจจัยและคุณลักษณะท่ีทําใหองคกรมีชื่อเสียงท่ีดี

คําชี้แจง คําถามในขอท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับปจจัยท่ีทําใหองคกรตางๆ ท่ีอยูในธุรกิจ

ประกันชีวิตมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี เมื่อทานไดอานคําถามแตละขอ กรุณาใหคะแนนเพื่อจัดลําดับ

ความสําคัญของปจจัยตางๆ ใหตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด (กรุณาใหคะแนนทุกขอ)

1. กรุณาจัดลําดับความสําคัญของปจจัยตอไปน้ีท่ีทานคิดวา เปนปจจัยท่ีทําใหองคกรมี

ชื่อเสียงท่ีดี (ใหเรียงลําดับความสําคัญโดยการใสตัวเลข ต้ังแต ลําดับท่ี 1 – 7 โดย

ความหมายคือ ลําดับท่ี 1 = สําคัญท่ีสุด ไปจนถึง ลําดับท่ี 7 = สําคัญนอยท่ีสุด)

____ ปจจัยดานสินคาและบริการขององคกร (Product and Service Factor) เชน การมี

กรมธรรมใหเลือกหลากหลาย มีการบริการดานการจายสินไหมรวดเร็ว

____ ปจจัยดานนวัตกรรม (Innovation Factor) เชน มีกรมธรรมหรือมีบริการใหมๆ ออกสูตลาด

เปนรายแรกเสมอ

____ ปจจัยดานสถานท่ีทํางาน (Workplace Factor) เชน การท่ีมีคนสนใจอยากเขามาทํางาน

ในองคกร องคกรใหรางวัลและผลตอบแทนอยางยุติธรรม

____ ปจจัยดานการกํากับดูแล (Governance Factor) เชน องคกรมีความโปรงใสและ

ตรวจสอบได

____ ปจจัยดานความเปนพลเมืองดี (Citizenship Factor) เชน บริษัทมีความรับผิดชอบตอ

สังคมและสิ่งแวดลอม

____ ปจจัยดานความเปนผูนํา (Leadership Factor) เชน บริษัทมีวิสัยทัศนท่ีชัดเจน มีผูนําท่ีมี

ความสามารถและเปนท่ีสนใจของมวลชน

____ ปจจัยดานผลประกอบการ (Performance Factor) เชน องคกรทํากําไรไดอยางตอเน่ือง

และมีการเติบโตอยางเขมแข็ง
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คําชี้แจง คําถามในขอท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวกับคุณลักษณะของความมีชื่อเสียงองคกรท่ี

ดี โดยแบงเปนคุณลักษณะยอยตามปจจัยหลักตางๆ เมื่อทานไดพิจารณาคุณลักษณะแตละขอ 

กรุณาระบุความสําคัญของคุณลักษณะตางๆ ท่ีมีผลตอความมีชื่อเสียงองคกรท่ีดี โดยทํา

เคร่ืองหมาย X ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด (กรุณาตอบคําถามทุกขอ)

2. ทานคิดวาคุณลักษณะภายใตปจจัยแตละขอตอไปน้ีมีความสําคัญตอความมีชื่อเสียง

องคกรท่ีดีในธุรกิจประกันชีวิตมากนอยเพียงใด

คุณลักษณะ
สําคัญ

มากท่ีสุด

สําคัญ

นอยท่ีสุด

5 4 3 2 1

ปจจัยท่ี 1 ดานสินคาและบริการขององคกร (Product and

Service)

1.1 องคกรมีการนําเสนอกรมธรรมท่ีหลากหลาย สนองทุกความ

ตองการของลูกคา

1.2 องคกรมีการใหผลตอบแทนในแตละกรมธรรมอยางคุมคาแก

ลูกคาผูเอาประกัน

1.3 องคกรมีการใหบริการท่ีรวดเร็ว เชน การจายสินไหมทดแทน,

การออกกรมธรรม

1.4 ตัวแทนประกันชีวิตขององคกรมีการดูแลลูกคาอยางตอเน่ือง

ไมทอดท้ิงลูกคา

ปจจัยท่ี 2 ดานนวัตกรรม (Innovation)

2.1 องคกรมีการพัฒนากรมธรรมใหมๆ เปนรายแรก หรือเปนราย

เดียว ออกสูตลาด 

2.2 องคกรมีการเสนอการบริการใหมๆ ออกสูตลาดเสมอ

2.3 องคกรมีการปรับตัวอยางรวดเร็วเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง

ปจจัยท่ี 3 ดานสถานท่ีทํางาน (Workplace)

3.1 องคกรมีการใหผลประโยชนตอบแทนกับพนักงานอยาง

ยุติธรรม

3.2 องคกรมีการดูแลใหพนักงานมีความเปนอยูท่ีดี

3.3 องคกรใหโอกาสในความกาวหนาในอาชีพแกพนักงานอยาง

เทาเทียมกัน
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ปจจัยท่ี 4 ดานการกํากับดูแล (Governance)

4.1 องคกรดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสและตรวจสอบได

4.2 องคกรมีจริยธรรมและความซื่อสัตย ในการดําเนินธุรกิจ 

4.3 องคกรมีความยุติธรรมในการดําเนินธุรกิจ

ปจจัยท่ี 5 ดานความเปนพลเมืองดี (Citizenship)

5.1 องคกรตองมีความรับผิดชอบสิ่งแวดลอม เชนการดูแลสังคม

ท่ีอยูรอบองคกร

5.2 องคกรตองมีการสนับสนุนกิจกรรมดีๆ ของสังคม เชนการ

มอบทุนการศึกษา

5.3 องคกรตองสรางอิทธิพลในทางบวกตอสังคม เชน การปลูกฝง

ใหตัวแทนเปนคนดีไมท้ิงลูกคา

ปจจัยท่ี 6 ดานความเปนผูนํา (Leadership)

6.1 องคกรมีการจัดการท่ีดี (Well – organized)

6.2 ผูนําองคกรเปนท่ีสนใจของสังคม เชนการเปนผูใหความเห็น

ในภาคธุรกิจ

6.3 องคกรมีการบริหารจัดการท่ีเปนเลิศ (Excellent

Management)

6.4 องคกรมีการกําหนดวิสัยทัศนในอนาคตไวอยางชัดเจน

ปจจัยท่ี 7 ดานผลประกอบการ (Performance)

7.1 องคกรสามารถทํากําไรได

7.2 องคกรมีผลการดําเนินงานเกินเปาหมายท่ีวางไว

7.3 องคกรมีการเติบโตอยางตอเน่ือง

ขอขอบคุณท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ

นางนพวรรณ คลายโอภาส เกิดเมื่อวันท่ี 16 มิถุนายน 2512 สําเร็จการศึกษาในระดับ

ปริญญานิเทศศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาการโฆษณา คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยกรุงเทพ เมื่อ

ป 2534 ภายหลังจากจบการศึกษาไดทํางานในสายอาชีพการประชาสัมพันธมาโดยตลอดเปน

ระยะเวลาประมาณ 16 ป และเขารับการศึกษาระดับปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการ

ประชาสัมพันธ ภาควิชาการประชาสัมพันธ คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในป

การศึกษา 2550 ในระหวางท่ีศึกษาอยูไดทํางานในตําแหนงผูจัดการฝายท่ีดูแลฝายประชาสัมพันธ 

และฝายทรัพยากรบุคคลกับ บริษัท ยูนิ-เพรสซิเดนท (ประเทศไทย) จํากัด ผูผลิตและจัดจําหนาย

นํ้าผักผลไม 100% ตรา “ยูนิฟ” ชาพรอมด่ืม “ยูนิฟ ที”
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