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การวิจัยครัง้นีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา คุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้าและต้นทุนการ

เปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคือชาวต่างชาติที่ท าประกันสขุภาพจ านวน 400 คน สถิติการวิเคราะหข์อ้มลูเชิง
อนุมาน คือ การวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 30-39 ปี 
สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ค่าเบีย้ประกนัภยั 30,001 – 40,000 บาทต่อปี เกษียณอายุ โดยภาพรวมของ
คณุภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีอยู่ในระดบั
ดี ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการให้
ความเชื่อมั่น และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ ดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อพนักงานบริษัท
ประกันภัย ดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อประกันภัย ดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อบริษัทประกันภัย (2) คุณภาพการใหบ้ริการ 
ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดี ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการแนะน า ดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก (3) ภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณ์
ท่ีได้รับมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ  ด้านความพึงพอใจท่ีมีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย  ด้านความพึงพอใจท่ีมีต่อ
ประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อบริษัทประกนัภยั (4) ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์ากการ
ใช้งาน ด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ท่ีได้รบัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
จงรกัภกัดี ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการแนะน า ดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก (5) ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้น
ตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้และดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั มีอิทธิพลเชิงบวกต่อพึงพอใจ 
ดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อบริษัท
ประกันภยั (6) ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน 
ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู  ้และดา้นตน้ทุนการท าประกันภยั มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดี ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการ
แนะน า ดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก (7) ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อประกันภยั และ
ดา้นความพึงพอใจท่ีมีต่อบริษัทประกันภยัมีอิทธิพลมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดี  ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการแนะน า 
ดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก อย่างมีนยัส าคญัท่ี  0.01 และ 0.05 
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The purpose of this research is to study the service quality, brand image and switching costs 

influencing customer loyalty and satisfaction and customer loyalty among expatriates regarding health 
insurance services in Thailand.  The samples in this research consisted of 400 people. The data were 
analyzed using inferential statistical analysis and multiple regression analysis. The results were as follows: 
most respondents were male, aged between 30-39, single, retired, had a Bachelor’s degree, and paying 
insurance premiums of 30,000 – 40,001 Baht per year. The overall factors of service quality, brand image, 
switching costs, customer satisfaction and customer loyalty were at a good level. The results of the 
hypothesis testing were as follows: (1) service quality, including responsiveness, assurance, and empathy, 
influencing customer satisfaction, satisfaction with insurance staff, insurance, and insurance company; (2) 
service quality, including reliability, responsiveness, assurance, and empathy, influencing customer loyalty, 
repurchase, recommendations, saying positive things; (3) brand image, including functional, symbolic and 
experiential benefits influencing customer satisfaction, satisfaction with insurance staff, insurance and 
insurance company; (4) brand image, including functional, symbolic and experiential benefits influencing the 
customer loyalty, repurchase, recommendations, and saying positive things: (5) switching costs, including 
economic risk, learning and setup costs, influencing customer satisfaction, satisfaction with insurance staff, 
insurance, and insurance company; (6) switching costs, including economic risk, evaluation, learning and 
setup costs, influencing customer loyalty, repurchase, recommendations and saying positive things; (7) 
customer satisfaction, including satisfaction with insurance and satisfaction with insurance company 
influencing customer loyalty, repurchase, recommendations and saying positive things. These factors were 
found to be at a statistically significant level of 0.01-0.05. 

 
Keyword : Service quality Brand image Switching costs Expatriates Customer satisfaction and loyalty health 
insurance 
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กิตติกรรมประกาศ 
  

ปริญญานิพนธส์  าเรจ็ลลุ่วงไปไดด้ว้ยพระคณุพระเจา้ที่ประทานสติปัญญาและก าลงัในการ
ท าวิจยัฉบบันีแ้ละดว้ยความเมตตาเอาใจใส่จาก อาจารย ์ดร. วรินทรา ศิริสทุธิกุล ท่่ีปรกึษาปรญิญา
นิพนธ์ การใหค้ าปรกึษาจาก รองศาสตราจารยศิ์ริวรรณ เสรีรตัน ์ซึ่งเป็นประธานการสอบปากเปล่า
และ รองศาสตราจารยส์ุพาดา  สิริกุตตา กรรมการสอบปากเปล่า ผูว้ิจัยรูส้ึกซาบซึง้ในความกรุณา
และขอกราบขอบพระคณุไว ้ณ โอกาสนี ้

ขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิ  และผู้เชี่ยวชาญทุกท่านที่กรุณาตรวจสอบคุณภาพของ
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยและได้กรุณาปรับปรุง  แก้ไขข้อบกพร่องและให้ค าแนะน าในการสรา้ง
เครื่องมือให้ถูกต้องสมบูรณ์ยิ่งขึน้   รวมทั้งบุคคลที่ผู ้วิจัยได้อ้างอิงทางวิชาการตามที่ปรากฎใน
บรรณานกุรม 

ขอขอบพระคุณคณาจารยห์ลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒทุกท่านที่ใหค้วามรู้ ใหป้ระสบการณ์ที่ดีแก่ผูว้ิจยั และส าคญัยิ่งคือให้
ค าแนะน าเก่ียวกับข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่องานวิจัย  รวมถึงขอขอบพระคุณเจ้าหน้าที่โครงการ
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านที่ได้ให้ความช่วยเหลือ  และอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ตลอด
ระยะเวลาในการศกึษา 

ขอขอบพระคุณ บริษัท บีเอสไอ อินชัวรร์นัซ ์โบรกเกอร ์จ ากัด และ บริษัท แปซิฟิค ครอส 
ประกันสุขภาพ ประเทศไทย จ ากัด (มหาชน) ตลอดจนลูกค้าชาวต่างชาติที่ท าประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยที่อนุญาตใหเ้ก็บแบบสอบถามดว้ยความเต็มใจท าใหง้านวิจยัประสบความส าเร็จในครัง้
นี ้

สุดทา้ยนีผู้ว้ิจัยขอน้อมร  าลึกถึงคุณบิดามารดาและครูอาจารย์ ที่อบรมสั่งสอนใหค้วามรู ้
รวมถึงคณุอนพุงศ ์ไชยตา เพื่อนคู่คิดที่เป็นก าลงัใจและสนบัสนนุผูว้ิจยัดว้ยดีเสมอมา 
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บทที ่1  
บทน า 

ภูมิหลัง  
การประกันภัยเกิดขึน้ตัง้แต่สมัยรชักาลที่ 5 และพัฒนามาอย่างต่อเนื่องตามการเติบโต

ของเศรษฐกิจ โดยการประกนัภยัถือเป็นเครื่องมือทางการเงินที่มีสว่นส าคญัอย่างยิ่งในการส่งเสริม
และสรา้งความมั่นคงใหก้ับระบบเศรษฐกิจและสงัคมในประเทศ รวมถึงผูท้  าประกันภัยเนื่องจาก
การประกันภัยเป็นการโอนความเสี่ยงภัย ได้แก่ โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ไม่ปกติขึน้ซึ่งเป็น
เหตุการณ์ที่ก่อใหเ้กิดความสูญเสียหรือความเสียหายทัง้ทางดา้นร่างกายหรือทรพัยส์ิน อันอาจ
ส่งผลใหเ้กิดการสูญเสียทางการเงิน การประกันภัยจึงเป็นทางเลือกอีกทางหนึ่งที่สามารถช่วย
บรรเทาความเดือดรอ้นเมื่อเกิดความเสียหายแก่ชีวิตและทรพัยส์ินต่าง ๆ ที่ได้ท าประกันภัยไว ้
ส าหรบัประเทศไทยไดม้ีการแบ่งประกันภัยออกเป็น 2 ประเภท กล่าวคือ (1) ประกันชีวิต ซึ่งเป็น
การชดเชยรายไดท้ี่ตอ้งสูญเสียไปอันเนื่องมาจากความตาย ทุพพลภาพถาวรสิน้เชิงหรือชราภาพ 
โดยบรษิัทประกนัชีวิตจะจ่ายเงินตามจ านวนที่ระบุไวใ้หแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยั หรือผูร้บัประโยชนแ์ละ 
(2) ประกันวินาศภัย เป็นการประกันภัยทุกประเภทที่นอกเหนือจากการประกันชีวิต โดยผู้รับ
ประกนัภัยตกลงจะชดใชค่้าสินไหมทดแทน ใหผู้เ้อาประกันภยัหากทรพัยส์ินที่ท าประกนัภัยเอาไว้
เกดิความสญูเสีย หรือ เสียหายจากภยัต่าง ๆ ซึ่งความเสียหายนัน้สามารถประเมินค่าเป็นตวัเงินได ้
เช่น ประกนัสขุภาพ ประกนัอบุติัเหต ุเป็นตน้ เมื่อพิจารณาอตุสาหกรรมประกนัภยัของประเทศไทย
ในภาพรวมของปี พ.ศ.  2561 เทียบกับประเทศต่าง ๆ ในอาเซียน จากภาพประกอบ 1 พบว่า
ประเทศไทยจดัอยู่ในอนัดบัที่สองรองจากประเทศสิงคโปร โดยมีมลูค่าเบีย้ประกนัภยัรวม 26 ,621 
ลา้นบาท แบ่งออกเป็นประกนัชีวิต 18,136 ลา้นบาท และประกนัวินาศภยั 8,485 ลา้นบาท 
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ภาพประกอบ 1 แสดงอนัดบัค่าเบีย้ประกนัในกลุม่ประเทศอาเซียนปี พ.ศ. 2561 

ที่มา: Insurance Market Trend 2020 (2019). สมาคมประกนัวินาศภยัไทย พ.ศ. 2562 

อย่างไรก็ตามมูลค่าภาพรวมของอุตสาหกรรมประกันภัยได้ลดลงนับแต่เกิดการแพร่
ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งส่งผลกระทบต่อทุกภาคส่วนโดยรวมทั้งประเทศ ท าใหอ้  านาจซือ้ของ
ประชาชนลดลง แต่ในทางกลับกันพบว่า ตลาดของประกันสุขภาพซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของประกัน
วินาศภัยมีอัตราเติบโตขึน้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งพบว่าชาวต่างชาติที่อาศัยอยู่ในประเทศไทยและที่
ก าลงัจะเดินทางเขา้มาในประเทศไทยมีการท าประกนัสขุภาพกันมากขึน้ เนื่องจากรฐับาลไทยได้
ส่งเสริมนโยบายการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพและผลักดันให้ประเทศไทยก้าวสู่การเป็นศูนยก์ลาง
สุขภาพระดับโลก (Medical Hub) อีกทั้งคณะรฐัมนตรีไดม้ีมติเมื่อวันที่ 2 เมษายน พ.ศ. 2562 
อนุมติัหลกัการใหเ้พิ่มเติมหลกัเกณฑก์ารท าประกนัสขุภาพส าหรบัคนต่างดา้วผูข้อรบัการตรวจลง
ตราประเภทคนอยู่ชั่วคราว Non-Immigrant Visa รหสั O-A (ระยะ1 ปี) ใหม้ีการซือ้ประกนัสขุภาพ
ของไทยเพื่อคุม้ครองตนเองตลอดระยะเวลาที่อยู่ในประเทศไทย นอกจากนีย้งัมีการออกประกาศ
ส านกัการบินพลเรือน ฉบบัใหม่เมื่อวนัที่ 19 มีนาคม 2563 ที่ก าหนดใหผู้โ้ดยสารชาวต่างชาติทุก
คนที่ก าลงัจะเดินทางเขา้มาในประเทศไทยตอ้งมีประกนัสุขภาพซึ่งมีความคุม้ครองสูงสุดไม่นอ้ย
กว่า 100,000 ดอลลารส์หรฐัหรือโดยประมาณ 3,000,000 ลา้นบาท 

จากสถานการณด์งักล่าวท าใหเ้กิดการแข่งขนัอย่างสงูในระหว่างบริษัทประกนัสขุภาพที่
จะดึงดูดลูกคา้ชาวต่างชาติรายใหม่ขณะเดียวกันก็ตอ้งรกัษาลูกคา้เดิมไว ้บริษัทประกันสุขภาพ
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ต่าง ๆ จึงไดป้รบัตวัเพื่อใหแ้ข่งขนัไดใ้นตลาดดว้ยการปรบัเปลี่ยนกลยุทธท์างการตลาด โดยความ
จงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) นับเป็นเป้าหมายที่ส  าคัญประการหนึ่งของบริษัท
ประกนัภยั เพราะความจงรกัภักดีของลกูคา้ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขันและเสริมสรา้ง
ความมั่นคงใหก้บับริษัท ขณะเดียวกนัยงัเป็นการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดและสรา้งความมั่นคง
ทางการเงินอีกดว้ย เนื่องจากลกูคา้ที่มีความจงรกัภกัดีจะซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิารโดยไม่ลงัเลและไม่
สนใจสินคา้หรือบริการของบริษัทอ่ืน ทัง้นีไ้ดม้ีนักวิจัยหลายท่านไดท้ าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ ไดแ้ก่ (1) ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Akanlagm 2011, Awlachew 2015, Parasuraman et 
al (1988), Juhari et al 2016, Tsoukatos 2006) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภกัดี
ของลูกค้า (2) ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ได้แก่  ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้าน
คุณประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บั ( Meeboonsalang 
and Chaveesuk (2019) Lada (2018) Hagos (2017) Rai and Medha (2013) Hung (2008) 
Sondoh et al., (2007) Keller & Lehmann (2006) Sweeney and Soutar (2001) และ Park et 
al., (1986) มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดีของลูกคา้ (3) ในดา้นตน้ทุนการเปลี่ยน
ผูใ้ห้บริการ ซึ่งประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ด้าน
ตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกันภัย ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้เพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความจงรกัภักดีเพราะมีอปุสรรค
ในการเปลี่ยนสินคา้และบริการ และปัจจยัประการสดุทา้ยที่สง่ผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้คือ        
(4) ด้านความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย      
ด้านความพึ งพอใจที่ มี ต่อประกันภัย  และด้านความพึ งพอใจที่ มี ต่อบริษัทประกันภัย 
(Meeboonsalang & Chaveesuk (2019) Dambush (2014) Siddiqui & Sharma (2010) Rai & 
Medha (2013) และ Yazdanpanah et al (2013)) เพื่อท าใหล้กูคา้เกิดความจงรกัภกัดี ไดแ้ก่ ดา้น
การซือ้ซ  า้ ดา้นการแนะน าและดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก 

จากข้อมูลดังกล่าวนี ้จึงท าให้ผู ้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษา คุณภาพการให้บริการ 
ภาพลักษณ์ตราสินค้าและต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความ
จงรกัภกัดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสขุภาพในประเทศไทย เพื่อน าผลการศึกษาที่
ไดม้าเป็นขอ้เสนอแนะแนวทางในการบริหารจัดการทางธุรกิจเพื่อใหส้อดคลอ้งกับพฤติกรรมของ
กลุ่มลูกคา้ชาวต่างชาติ ทัง้นีห้วังเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจัยฉบบันีจ้ะเป็นประโยชนด์า้นวิชาการที่จะ
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ท าให้ผู ้สนใจสามารถน าไปศึกษาเพิ่มเติม รวมถึงมีประโยชน์ต่อผู้เก่ียวข้องในอุตสาหกรรม
ประกนัภยัไม่ว่าจะเป็นบริษัทประกนัภยั ตวัแทนประกนัภยั และนายหนา้ประกนัภยัที่ตอ้งวางแผน
การตลาดและให้การบริการทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการขายที่ดีเพื่อให้สามารถรกัษาลูกค้า
ชาวต่างชาติและสรา้งยอดขายไดเ้พิ่มมากขึน้ต่อไป 

ความมุ่งหมายของงานวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น ดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน
บริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย และด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกันภัย และความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติ ประกอบด้วย ด้านการซือ้ซ  า้ ด้านการ
แนะน าและดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกในการใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

2. เพื่อศึกษาภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน          
ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกนัภัย ดา้นความ
พึงพอใจที่มีต่อประกนัภยัและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั และความจงรกัภกัดีของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการแนะน าและดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกใน
การใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

3. เพื่อศึกษาตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทุนการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพงึพอใจที่มี
ต่อพนักงานบริษัทประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บรษิัทประกนัภยั และความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการ
แนะน าและดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกในการใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

4. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า  ประกอบด้วย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกนัภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้ซ  า้ 
ดา้นการแนะน า และดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกในการใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 
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ความส าคัญของงานวิจัย  
1. เพื่อเป็นข้อมูลให้บริษัทประกันภัยและผู้มีส่วนเก่ียวข้อง ได้แก่ บริษัทนายหน้า

ประกันภัย ตัวแทนบริษัทประกันภัยน าข้อมูลไปใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพัฒนาโดย
น าไปประยกุตใ์หเ้หมาะสมและสอดคลอ้งกบักลุม่ลกูคา้ชาวต่างชาติ 

2. เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธก์ารจดัการและใหบ้ริการลกูคา้ชาวต่างชาติเพื่อ
สรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในตลาดธุรกิจประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

3. เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาแก่ผูท้ี่สนใจศึกษาและเป็นประโยชนท์างดา้นวิชาการที่
ตอ้งการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณต์ราสินคา้และตน้ทุนการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ขอบเขตการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้วิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัในครัง้นี ้คือ ชาวต่างชาติที่ท าประกนัสขุภาพในประเทศไทย
ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุม่ตวัอย่างที่ใชศ้กึษาครัง้นีไ้ดแ้ก่ ชาวต่างชาติที่ท าประกนัสขุภาพในประเทศไทย

ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผูว้ิจยัจึงใชส้ตูรการค านวนหากลุม่ตวัอย่างโดยใชส้ตูรกรณี
ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนและก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% ค่าความคลาดเคลื่อนในการ
ประมาณไม่เกิน 5% จากการค านวณกลุม่ตวัอย่าง 385 ตวัอย่าง และส ารองไว ้15 ตวัอย่าง รวม
ทัง้สิน้ 400 ตวัอย่าง  

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ แบ่งไดด้งันี ้

1.1 คณุภาพการใหบ้รกิาร 
1.1.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
1.1.2 ดา้นความน่าเชื่อถือ 
1.1.3 ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
1.1.4 ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น 
1.1.5 ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ 
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1.2 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
1.2.1 ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน 
1.2.2 ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์
1.2.3 ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั 

1.3 ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร 
1.3.1 ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ 
1.3.2 ดา้นตน้ทนุการประเมิน   
1.3.3 ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้
1.3.4 ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั 
1.3.5 ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์

2. ตวัแปรตาม แบ่งไดเ้ป็นดงันี ้
2.1 ความพงึพอใจของลกูคา้ 

2.1.1 ดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั 
2.2.2 ดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ที่มีต่อประกนัภยั 
2.2.3 ดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั 

2.2 ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 
2.2.1 ดา้นการซือ้ซ  า้ 
2.2.2 ดา้นการแนะน า 
2.2.3 ดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก  

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. ลกูคา้ หมายถึง ชาวต่างชาติที่ท าประกนัภยัสขุภาพในประเทศไทย 
2. ประกนัสขุภาพ หมายถึง การประกนัภยัที่บรษิัทประกนัภยัตกลงจะชดเชยค่าใชจ้่ายที่

เกิดขึน้ จากการรกัษาพยาบาลใหแ้ก่ผูเ้อาประกนัภยั ไม่ว่าค่ารกัษาพยาบาลนัน้จะเกิดขึน้จากการ
เจ็บป่วยจากโรคภยัหรือการบาดเจ็บจากอบุติัเหต ุ

3. ผูใ้หบ้รกิาร หมายถึง บรษิัทประกนัภยัที่รบัประกนัสขุภาพในประเทศไทย 
4. คณุภาพการใหบ้รกิาร หมายถึง การประเมินคณุภาพบริการของการใชบ้ริการประกัน

สขุภาพของลกูคา้ชาวต่างชาติในประเทศไทยซึ่งเป็นประสบการณก์ารรบัรูท้ัง้หมดที่ผ่านมา รวมถึง
ประสบการณ์ปัจจุบันที่ไดร้บัและประเมินออกมาได้ โดยสามารถเทียบบริการที่รบัรูห้ลังการใช้
บรกิารซึ่งคณุภาพของการบรกิารท่ีรบัรูไ้ดน้ัน้ประกอบดว้ย 5 ประการ ดงันี ้



  7 

4.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง  การให้บริการของบริษัท
ประกันภัยที่รับประกันสุขภาพในประเทศไทยมีความเป็นรูปธรรมจับต้องได้ มีลักษณะทาง
กายภาพที่ปรากฏเห็นได้ชัดเจน เช่น บริษัทประกันภัยที่รับท าประกันภัยนั้นมีความสะอาด 
ปลอดภยั ทนัสมยั ตัง้อยู่ในท าเลที่ตัง้ที่มีการคมนาคมสะดวก สว่นเอกสารกรมธรรมป์ระกนัภยัและ
บตัรประกนัสขุภาพจะตอ้งมีลกัษณะสวยงาม แข็งเรง คงทน 

4.2 ดา้นความน่าเชื่อถือ หมายถึง การใหบ้ริการของบรษิัทประกนัภยัที่รบัประกนัภัย
สุขภาพในประเทศไทยส่งมอบการบริการเป็นไปตามที่ไดเ้สนอไว ้การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 
เหมาะสม สม ่าเสมอและท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการเกิดความไวว้างใจและมั่นใจได ้

4.3 ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ หมายถึง ความพรอ้มในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที่
ในบริษัทประกนัภยัที่รบัประกนัสขุภาพในประเทศไทยที่ด  าเนินการอย่างรวดเรว็ ช่วยเหลือไดอ้ย่าง
ทนัท่วงที 

4.4 ด้านการให้ความเชื่อมั่น หมายถึง เจา้หน้าที่ในบริษัทประกันภัยที่รบัประกัน
สุขภาพในประเทศไทยมีความรู ้ความสามารถและทักษะในการท างานเป็นอย่างดี สามารถ
ใหบ้ริการได้เหมาะสมตามสถานการณ์ เพื่อท าให้ลูกคา้ชาวต่างชาติที่ท าประกันมั่นใจไดว้่าจะ
ไดร้บัการบรกิารท่ีดีที่สดุเสมอ 

4.5 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า หมายถึง เจ้าหน้าที่ในบริษัทประกันภัยที่รับประกัน
สุขภาพในประเทศไทยให้บริการแก่ลูกค้าชาวต่างชาติแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และถือ
ประโยชนต์ลอดจนความตอ้งการของลกูคา้เป็นส าคญั 

5. ภาพลักษณ์ตราสินคา้ หมายถึง ความรูส้ึกโดยรวมและภาพที่เกิดขึน้จริงในใจของ
ผูใ้ชบ้ริการซึ่งเป็นลูกคา้ชาวต่างชาติที่มีต่อตราสินคา้ ซึ่ งตราสินคา้ในความหมายนีคื้อตราของ
บริษัทประกันภัยที่รบัท าประกนัสุขภาพแต่ละแห่ง โดยไดศ้ึกษาการรบัรูภ้าพลกัษณใ์น 3 ประการ 
กลา่วคือ 

5.1 ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน (Functional Benefits) หมายถึง ตราของ
บริษัทประกันภัยท าให้โรงพยาบาล คลินิก รับการรักษาพยาบาลลูกค้าชาวต่างชาติโดยไม่
จ าเป็นตอ้งส ารองจ่ายค่ารกัษาพยาบาลไปก่อนรวมถึงการไม่ปฎิเสธการรกัษาพยาบาล  

5.2 ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(Symbolic Benefits) หมายถึง ตราของบริษัท
ประกนัภยัมีลกัษณะโดดเด่น เป็นที่ยอมรบัแก่บคุคลทั่วไป 
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5.3 ดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บั (Experiential Benefits) หมายถึง 
ตราของบรษิัทประกนัภยัท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติเกิดความมั่นใจในการใชบ้ริการและภูมิใจเมื่อได้
ใชบ้รกิาร 

6. ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ (Switching Costs) หมายถึง ตน้ทุนที่เกิดขึน้กับลูกคา้
ชาวต่างชาติซึ่งเป็นลกูคา้ประจ าเปลี่ยนแปลงการท าประกนัสุขภาพจากผูใ้หบ้ริการแห่งหนึ่งไปยัง
อีกแห่งหนึ่งหรือกล่าวอีกนัยหนึ่งคือ ผู้เอาประกันได้เปลี่ยนบริษัทประกันภัย โดยต้นทุนการ
เปลี่ยนแปลงผูใ้หบ้ริการมีทัง้แบบที่สามารถวัดเป็นตวัเงินไดแ้ละวดัเป็นตวัเงินไม่ได ้ประกอบดว้ย 
5 ประการดงันี ้

6.1 ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (Economic Risk Costs) หมายถึง ตน้ทุนที่
ลกูคา้ยอมรบัผลลพัธ์เชิงลบเนื่องจากการใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการรายใหม่ เพราะผูใ้หบ้ริการราย
ใหม่ใหข้อ้มลูไม่เพียงพอ 

6.2 ดา้นตน้ทุนการประเมิน (Evaluate Costs) หมายถึง ลูกคา้ชาวต่างชาติตอ้งใช้
เวลาในการศึกษาและประเมินเงื่อนไขความคุ้มครองประกันภัย ข้อดี ข้อเสีย เก่ียวกับประกัน
สขุภาพ 

6.3 ด้านต้นทุนของการเรียนรู ้(Learning Costs) หมายถึง เมื่อมีการเปลี่ยนผู้ให้
บริการรายใหม่หรือเปลี่ยนบรษิัทประกนัภยัที่รบัประกนัสขุภาพแห่งใหม่ ลกูคา้ชาวต่างชาติจะตอ้ง
ใชเ้วลาในการเรียนรูเ้ก่ียวกับวิธีการใชง้านประกันสุขภาพ รวมถึงเรียนรูเ้ก่ียวกับเอกสารที่ตอ้งส่ง
ใหก้บับรษิัทประกนัภยัแห่งใหม่ตามที่รอ้งขอเมื่อเกิดการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน  

6.4 ดา้นตน้ทุนการท าประกันภัย (Setup Costs) หมายถึง ลูกคา้ชาวต่างชาติอาจ
ตอ้งเสียค่าใชจ้่ายในการตรวจสขุภาพเพื่อน าส่งผลตรวจสขุภาพและภาพถ่ายเอ็กซเ์รย ์รวมถึงการ
น าส่งประวัติการรกัษาที่มีประวัติในต่างประเทศตามรายการที่ผู ้ให้บริการรายใหม่หรือบริษัท
ประกนัภยัใหม่รอ้งขอ  

6.5 ด้านต้นทุนของการเสียประโยชน์ (Benefit Loss Costs) หมายถึง ลูกค้า
ชาวต่างชาติอาจเสียผลประโยชนใ์นเรื่องส่วนลดประวัติดี (No Claim Bonus - NCB Discount) 
ในกรณีที่เปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารหรือเปลี่ยนบรษิัทประกนัภยัที่รบัประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

7. ความพึงพอใจของลกูคา้ หมายถึง ความรูส้ึกเชิงบวก ความสขุ ความพอใจของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่เกิดจากการใชป้ระกันภัยสุขภาพในประเทศไทย โดยการใหบ้ริการสอดคลอ้งหรือ
เกินความความคาดหวงัของลกูคา้ โดยไดศ้กึษาองคป์ระกอบ 3 ประการ ดงันี ้
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7.1 ดา้นความพึงพอใจของลกูคา้ที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั (Insurance Staff) 
กล่าวถึง ความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานที่มีความรู้ มีความสามารถและสามารถ
ช่วยเหลือลกูคา้ชาวต่างชาติไดอ้ย่างเต็มใจและรวดเรว็ 

7.2 ดา้นความพึงพอใจของลกูคา้ที่มีต่อประกันภัย (Functional Services) กล่าวถึง
ประกนัภยัมีความคุม้ครองครอบคลมุตามความตอ้งการของลกูคา้ชาวต่างชาติแต่ละราย  

7.3 ด้านความพึ งพอใจของลูกค้าที่ มี ต่อการบริษัทประกันภัย  ( Insurance 
Company) กล่าวถึง การที่บริษัทประกันภัยจัดใหม้ีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ชาวต่างชาติได ้เช่น จัดใหม้ี call center ที่ใหค้  าปรกึษาเก่ียวกับปัญหาหรือขอ้
สอบถามของลกูคา้ได ้เป็นตน้ 

8. ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ หมายถึง ลกูคา้ชาวต่างชาติมีความซื่อสตัย ์รูส้ึกผูกพนั ผูก
ติดกบัการใหบ้ริการของบริษัทประกนัภยัที่รบัท าประกนัสขุภาพ แมอ้ตัราค่าเบีย้ประกนัภัยจะเพิ่ม
สูงขึน้แต่ลูกค้ามีความมั่นใจในการใช้บริการและไม่เปลี่ยนใจไปท าประกันสุขภาพกับบริษัท
ประกนัภยัอ่ืน โดยไดศ้กึษาองคป์ระกอบ 3 ประการ ดงันี ้

8.1 ดา้นการซือ้ซ  า้ หมายถึง การท่ีลกูคา้ชาวต่างชาติซือ้ประกนัภยัซ า้ 
8.2 ด้านการแนะน า หมายถึง การที่ลูกค้าชาวต่างชาติแนะน า บอกต่อเก่ียวกับ

ประกันสุขภาพของบริษัทประกันภัยที่ตนท าประกันอยู่ใหก้ับผูอ่ื้นทราบ เช่น เพื่อน ญาติ พี่น้อง 
หรือบคุคลใกลช้ิด เป็นตน้  

8.3 ดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก หมายถึง การที่ลูกคา้ชาวต่างชาติมีทัศนคติที่ดีต่อ
บริษัทประกนัภยัที่รบัท าประกนัสขุภาพและมีการกล่าวถึงในแง่บวกตามที่ต่าง ๆ เมื่อมีโอกาส เช่น 
การสนทนากบับคุคลใกลช้ิด การโพสขอ้ความเชิงบวกในโซเชียลมีเดีย เป็นตน้ 
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กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้าและต้นทุนการ

เปลี่ยนผู้ให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย โดยมีกรอบแนวคิดในการศกึษาดงันี ้

 
 
 

 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดที่ใชใ้นการวิจยั 

ตวัแปรอิสระ 

(Independent variable) 

ตวัแปรตาม 

(Dependent variable) 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ

น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นและด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

2. คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นและด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

3. ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้าน
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

4. ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้าน
คุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

5. ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้น
ตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและดา้นตน้ทุนของการ
เสียประโยชน์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

6. ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้น
ตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและดา้นตน้ทุนของการ
เสียประโยชน์มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

7. ความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัท
ประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 
 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

ในการวิจยัเรื่อง คณุภาพการใหบ้รกิาร ภาพลกัษณต์ราสินคา้และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้
บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย ผูศ้กึษาไดศ้ึกษาและคน้ควา้จากเอกสารและงานวิจยัต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบั
งานวิจยั ดงันี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัคณุภาพการใหบ้ริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
3. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ 
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจของลกูคา้ 
5. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 
6. แนวคิดเก่ียวกบัการประกนัภยั 
7. ผลงานวิจยัและเอกสารที่เก่ียวขอ้ง 
8. แนวคิดและทฤษฎีที่น ามาใช ้

แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
การด าเนินธุรกิจในยุคที่มีการแข่งขนัสูงทุกวันนีท้  าใหผู้ป้ระกอบการในธุรกิจภาคบริการ

หลายแห่งจ าเป็นตอ้งหาหนทางหรือวิธีการด าเนินธุรกิจที่แตกต่างเพื่อใหก้ิจการของตนสามารถท า
ก าไรไดซ้ึ่งหนึ่งในกลยุทธท์ี่ส  าคัญอนัมีส่วนท าใหก้ิจการประสบผลส าเร็จคือ การส่งมอบคณุภาพ
การใหบ้รกิาร โดยมีรายละเอียดดงันี ้

ความหมายของการให้บริการ 
การบริการนัน้มีความหมายหลากหลายแตกต่างไปตามกิจกิจกรรมที่เก่ียวขอ้ง จึงท า

ใหเ้ป็นการยากที่จะใหน้ิยาม แต่โดยทั่วไปแลว้ตามพจนานกุรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 
ระบไุวว้่าบรกิารนัน้ มีความเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติั รบัใช ้หรือใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 

Lovelock and Wirtz (2007) ไดใ้หท้ัศนะไวว้่า เมื่อพิจารณาจากการใหค้วามหมาย
ในมุมมองทางดา้นการตลาดพบว่าการใหบ้ริการ (Services) มีความหมายตรงขา้มกับสินคา้หรือ
ผลิตภัณฑ ์ซึ่งการใหบ้ริการเป็นการกระท า การด าเนินงานหรือการใชค้วามพยายาม ในขณะที่
สินคา้หรือผลิตภัณฑ ์หมายถึง สิ่งของ อุปกรณ์ หรือสิ่งที่จับตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม กล่าวอีกนัยหนึ่ง 
การใหบ้รกิาร หมายถึง กิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สง่มอบจากคนฝ่ายหนึ่งไปยงัอีกฝ่ายหนึ่ง 
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Kotler and Keller (2006) ไดใ้หค้  าจ ากดัความของการใหบ้ริการ คือ การบริการเป็น
กิจกรรมหรือประโยชนเ์ชิงนามธรรมซึ่งฝ่ายหนึ่งได้เสนอเพื่อขายใหก้บัอีกฝ่ายหนึ่ง โดยผูร้บับริการ
ไม่ไดค้รอบครองการบริการนัน้ ๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกับ
การจ าหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ได ้

กลา่วโดยสรุป การใหบ้รกิาร หมายถึง การกระท าที่ผูใ้หบ้รกิารจดัท าขึน้เพื่อเสนอขาย
และส่งมอบใหก้ับผูร้บับริการหรือเป็นกิจกรรมที่จัดท าขึน้รวมกับการขายสินคา้เพื่อสนองความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

คุณลักษณะของการให้บริการ 
Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) ไดอ้ธิบายลกัษณะของการใหบ้รกิาร

แบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประการ ดงันี ้
1. ไม่สามารถจับตอ้งได ้(Intangibility) กล่าวคือ การบริการเป็นการกระท าบาง

สิ่งบางอย่างที่ผูบ้รโิภคไม่สามารถมองเห็น ไดย้ิน สมัผสั รูป รส กลิ่น เสียงได ้ซึ่งแตกต่างจากสินคา้
ที่จบัตอ้งได ้เช่น การใหบ้ริการทางการแพทย ์ไดแ้ก่ การผ่าตัด การวินิจฉัยโรค และการรกัษา สิ่ง
เหลา่นีผู้ป่้วยไม่สามารถมองเห็นหรือสมัผสัได ้ 

2. ความแตกต่างของการให้บริการในแต่ละครั้ง (Heterogeneity) เนื่องจาก
มนุษยแ์ต่ละคนมีความแตกต่างกนั ไม่ว่าจะเป็นผูใ้หบ้รกิารหรือผูร้บับรกิาร ดงันี ้การใหบ้รกิารและ
การมีปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้หบ้ริการและผูร้บับริการในแต่ละครัง้จะแตกต่างกนัไป โดยที่คณุภาพ
ในการใหบ้รกิารจะผนัแปรไปตามผูใ้หบ้ริการและขึน้อยู่กบัว่าใหบ้รกิารเมื่อไหร่ ที่ไหน และอย่างไร  
จึงเป็นหนา้ที่ของนักการตลาดที่จะท าใหม้ั่นใจว่าคุณภาพในการใหบ้ริการเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ
และสามารถสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิารได ้ 

3. การผลิ ตและบริ โภ คหรือ ใช้ในทันที  (Simultaneous Production and 
Consumption) ในขณะที่สินคา้จะถกูผลิต ถกูขายและน าไปใชโ้ดยมีระยะเวลารอคอยได ้เช่น ผลิต
รถยนตข์ึน้ในเมือง Detroit ต่อมาส่งไปขายที่ San Francisco จากนั้นอีกสองเดือนต่อมาจึงขาย
ใหก้บัลกูคา้ ส่วนการบริการจะมีลกัษณะบริโภคหรือใชท้นัที เช่น กรณีรา้นอาหารเมื่อผลิตหรือปรุง
อาหารออกมาแลว้ รา้นอาหารก็จะส่งมอบอาหารใหผู้บ้รโิภคทานทนัที ดว้ยลกัษณะนีจ้ึงท าใหก้าร
ผลิตขนาดใหญ่ในธุรกิจบริการ (Mass Production) เกิดขึน้ไดย้าก การผลิตและบริโภคในทันที
และการมีปฏิสมัพนัธร์ะหว่างพนกังานและผูร้บับรกิารจึงเป็นปัจจยัส าคญัต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร
และความพงึพอใจของลกูคา้ 
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4. การไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perishability) การบริการต่าง ๆ ไม่สามารถ
จัดเก็บหรือส่งคืนได้เหมือนกันกับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ เช่น จ านวนที่นั่ งบนเครื่องบินหรือ
รา้นอาหารซึ่งแตกต่างจากสินคา้หรือผลิตภณัฑท์ี่สามารถเก็บหรือขายในภายหลงัได ้รวมถึงส่งคืน
เมื่อลกูคา้เกิดความไม่พอใจ แต่หากเป็นการบริการ เช่น กรณีรา้นตัดผม เมื่อตดัผมใหล้กูคา้เสร็จ
แลว้ ลกูคา้รูส้กึไม่พอใจในทรงผมลกูคา้ก็ไม่สามารถสง่คืนได ้เป็นตน้ 

ประเภทของการให้บริการ 
Lovelock and Wirtz (2007) กล่าวว่า ในการใหบ้ริการ คน สิ่งของ และขอ้มูลไดถู้ก

น ามาใช้ในกระบวนการให้บริการ ซึ่งลักษณะของการให้บริการสามารถแบ่งออกได้เป็น การ
ด าเนินการที่ จับต้องได้ (Tangible actions) และการด าเนินการที่จับต้องไม่ ได้ ( Intangible 
actions) โดยการด าเนินการที่จับตอ้งได ้หมายถึง การใหบ้ริการที่กระท าต่อเนือ้ตัวร่างกายหรือ
สิ่งของของผูร้บับริการ (People’s body or physical procession) รวมถึงการใหบ้ริการที่เกิดขึน้
ต่อจิตใจหรือสิ่งที่จับต้องไม่ได้ของผู้รับบริการ (Mental stimulus processing or Information 
processing) ดว้ยเหตนุี ้เลิฟล็อคและไลท ์จึงไดแ้บ่งการบรกิารออกเป็น 4 ประเภท กลา่วคือ   

1. การใหบ้ริการต่อคนหรือผูร้บับริการ (People processing service) เพื่อเกิด
การใหบ้ริการ ผูร้บับริการจะตอ้งเขา้เป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการใหบ้ริการ การบริการประเภทนี ้
จึงเกิดขึน้ได้ต่อเมื่อมีการกระท าต่อตัวผู้รบับริการ เช่น กรณีรา้นแว่นตา ถ้าต้องการรบับริการ
ตรวจวัดค่าสายตาว่ามีค่าสายตาเป็นเช่นไร จกัษุแพทยจ์ะใหผู้ร้บับริการทดสอบเพื่อวดัค่าสายตา 
เป็นตน้ 

2. การใหบ้รกิารต่อสิ่งของของผูร้บับริการ (Physical processing services) การ
บริการประเภทนีจ้ะกระท าต่อสิ่งของของผูร้บับริการ เช่น บริการซกัผา้ บรกิารท าความสะอาดบา้น 
บรกิารก าจดัแมลงในส านกังาน เป็นตน้  

3. การให้บริการต่อจิตใจของผู้รบับริการ (Mental stimulus processing) เป็น
การใหบ้ริการโดยตรงต่อจิตใจของผูร้บับริการ โดยมากมักเก่ียวขอ้งกับความบันเทิง การศึกษา การ
โฆษณา เป็นต้น โดยการให้บริการประเภทนีส้่งผลกระทบโดยตรงต่อทัศนคติและมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของผูร้บับรกิาร  

4. การใหบ้ริการดว้ยขอ้มูล (Information processing) เป็นการใหบ้ริการโดยใช้
ขอ้มลูและความเชี่ยวชาญในการใหบ้ริการ เช่น การใหบ้ริการทางบญัชี การธนาคาร หรือบริการที่
ปรึกษาใหค้ าแนะน าทางกฎหมาย เป็นตน้ ดังแสดงในภาพประกอบซึ่งเป็นการสรุปประเภทของ
การใหบ้รกิาร 
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ภาพประกอบ 3 ประเภทของการใหบ้รกิาร 

ที่มา: Lovelock and Wirtz. (2007). Service Marketing People, Technology, Strategy. P 
19 

ความหมายของคุณภาพ 
พจนานกุรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.  2554 ไดใ้หค้วามหมายของ คณุภาพ ว่า

หมายถึงลกัษณะที่ดี เด่น ของสิ่งใด ๆ คณุภาพของสิ่งของอาจจะมองที่ลกัษณะประโยชนใ์ชส้อย 
ความทนทาน ความสวยงามหรือประสิทธิภาพในการใชง้าน   

คณุภาพ หมายถึง ความเหมาะสมกบัการใชง้าน การเป็นไปตามความตอ้งการหรือ
สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด และหมายความรวมถึงคณุภาพของการออกแบบและความสอดคลอ้งใน
การด าเนินงาน ที่จะน ามาซึ่งความภาคภูมิใจแก่เจา้ของผลงาน การประหยัดและมีประโยชนใ์น
การใช้งานสูงสุดตลอดจนสรา้งความพึงพอใจให้กับลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ สิ่งที่ดีที่สุดส าหรับ
เงื่อนไขดา้นการใชง้านและราคาของลูกคา้หรือมาตรฐาน ผลงาน ประสิทธิภาพ และความพอใจ 
(วิชาบรกิารงานองคก์ร 2017: ออนไลน)์ 

Garvin (1988) ไดก้ล่าวว่า ค าว่าคุณภาพนัน้มีความหมายหลากหลายแตกต่างกัน
ไปตามบรบิทและผูใ้หน้ิยาม โดยแบ่งออกเป็น 5 ประการดงันี ้

1. คณุภาพตามความมุ่งหวงั (Transcendent based) เช่น ความสวยงาม ความ
รกั 

2. คุณภาพในมุมมองของผู้ผลิต (Manufacturing based) เน้นการผลิตโดย
ค านึงถึงหลกัการผลิตและการควบคมุตน้ทนุ 
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3. คุณภาพในมุมมองของผู้ใช้ (User based) หมายถึง การที่สินค้าหรือการ
บรกิารนัน้ท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ  

4. คุณภาพในมุมมองของผลผลิต (Product based) คือ องค์ประกอบหรือ
ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์ 

5. คุณภาพเชิงคุณค่า (Value based) หมายถึง สินค้าหรือการบริการนั้น ๆ 
คุม้ค่ากบัราคาที่ลกูคา้ยอมจ่ายตามราคาที่ก าหนดไว ้

ดงันีก้ล่าวโดยสรุป คณุภาพ หมายถึง ความสามารถของสินคา้หรือการบรกิารที่สรา้ง
ความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้ ลูกคา้มีความพึงพอใจและยอมจ่ายตามราคาเพื่อซือ้ความพอใจนั้น
เพราะสินคา้หรือการใหบ้ริการสามารถตอบสนองตามความคาดหวงัหรือเกินความคาดหวงัของ
ลกูคา้ได ้

ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
Lewis and Booms (1983) ไดใ้หน้ิยามว่า คณุภาพการใหบ้รกิาร คือการใหบ้รกิารที่

สอดคลอ้งตรงตามความคาดหวงัของผูร้บับริการ 
Lovelock and Wirtz (2007) ไดใ้หท้ศันะว่า คณุภาพการใหบ้รกิารมีความหมาย

อย่างกวา้งคือเป็นแนวความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการที่ลกูคา้ซึ่งมีศกัยภาพในการซือ้หาและ
อาจท าการประเมินก่อนที่ลกูคา้จะเลือกบรโิภคสินคา้หรือบรกิารนัน้ 

Caruana (2002) คณุภาพการใหบ้ริการ คือ การเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่ลกูคา้
คาดหวงักบัการบรกิารที่ลกูคา้ไดร้บั ซึ่งการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้ริการนีอ้าจสง่ผลต่อทศันะของ
ลกูคา้ทัง้ในแง่บวกและแง่ลบ 

จากแนวคิดขา้งตน้สรุปไดว้่า คณุภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง การ
ที่ผูร้บับริการเปรียบเทียบความคาดหวงัก่อนที่จะไดร้บัการบรกิารกบัการบรกิารที่ไดร้บัจรงิ และ
การใหบ้รกิารนัน้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับริการ ซึ่งคณุภาพการ
ใหบ้รกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นสิ่งที่ตอ้งกระท าเพราะเป็นการสรา้งความ
แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนัได ้

เกณฑท์ีใ่ช้วัดคุณภาพการให้บริการ 
จากที่ไดก้ล่าวมาขา้งตน้ เนื่องดว้ยลักษณะของการบริการไม่สามารถจับตอ้งได ้มี

ความแตกต่างของการบริการในแต่ละครั้ง (Heterogeneity) เพราะมนุษย์แต่ละคนมีความ
แตกต่างกัน ไม่ว่าจะเป็นผูใ้หบ้ริการหรือผูร้บับริการ อีกทัง้การบริการยังเป็นการผลิตและบริโภค
หรือใช้ในทันที  (Simultaneous production and consumption) การไม่สามารถเก็บรักษาได ้
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(Perishability) และแยกจากกันไม่ได ้ท าให้เกณฑ์ที่ใชใ้นการวัดไม่อาจท าไดโ้ดยง่าย อย่างไรก็
ตามมีผูว้ิจยัท าการศกึษาและรวมรวมเกณฑท์ี่ใชว้ดัคณุภาพการใหบ้รกิาร ดงันี ้ 

Gronroos (1984) กลา่วว่า คณุภาพการใหบ้รกิาร ขึน้อยู่กับตวัแปร 2 ประการ ไดแ้ก่ 
คุณภาพที่คาดหวัง (Expected quality) และคุณภาพที่ รับ รู ้จากประสบการณ์  (Perceived 
quality) โดยไดใ้ชเ้กณฑใ์นการวดัคณุภาพในการใหบ้รกิารออกเป็น 2 มิติ กลา่วคือ 

1. คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) คือ ผลที่จะไดร้บัจากการใหบ้ริการ
หรือสิ่งที่ผูร้บับริการไดร้บัจากบริการนัน้ โดยเป็นการวดัว่าผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคใดเพื่อท าใหเ้กิด
คณุภาพ  

2. คุณภาพเชิงหน้าที่  (Functional Quality) คือ การวัดว่าผู้ให้บริการจะท า
อย่างไรเพื่อท าใหเ้กิดคณุภาพ โดยคณุภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการว่าจะ
ใชเ้ทคนิคใดที่จะท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ การรบัรูคุ้ณภาพที่ดีเกิดขึน้เมื่อความคาดหวังของ
ลกูคา้ตรงกบัการรบัรูท้ี่ไดร้บัจากประสบการณท์ี่ผ่านมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ
หรือสินคา้ไม่เป็นจริง การรบัรูถ้ึงคณุภาพโดยรวมจะต ่า แต่ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ที่ ตัง้ไวต้รง
กับการรบัรูจ้ริง คุณภาพในสินคา้หรือบริการนั้นจะสูง โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพจะไดร้บั
อิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาด การสื่อสารแบบปากต่อปาก ภาพลักษณ์ขององคก์รและ
ความตอ้งการของลกูคา้เอง 

Carrillat, Jaramillo, and Mulki (2007) ไดท้ าการศึกษาและพฒันาเกณฑก์ารวดั
คณุภาพการใหบ้รกิารจาก SERVQUALซึ่งเป็นแนวคิดของไซแธมอลและคณะ และน ามาพฒันา
ต่อยอดใหม่จนเกิดเป็น SERVPERF โดย SERVPERF มีลกัษณะเหมือนกนักบั SERVQUAL 
เพียงแต่แตกต่างกนัโดย SERVQUAL ใชใ้นการวดัความคาดหวงัของลกูคา้และการรบัรูก้าร
ใหบ้รกิารของลกูคา้ ในขณะที่ SERVPERV ใชว้ดัการรบัรูก้ารใหบ้รกิารเท่านัน้ 

Fitzsimmons and Sullivan (1982) ได้ก าหนด เกณฑ์ ในการวัดคุณ ภาพการ
ให้บริการออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ มิติที่  1 คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) คือ การที่ผู ้ให้
บริการมีทกัษะ ความรูค้วามสามารถในการใหบ้ริการโดยเฉพาะในมมุมองของธุรกิจ  ทกัษะของผู้
ใหบ้ริการมีส่วนส าคัญในการวัดคุณภาพการใหบ้ริการ  มิติที่ 2 คุณภาพเชิงบูรณาการ (Integrity 
Quality) เก่ียวข้องกับระบบการส่งมอบการบริการในส่วนต่าง ๆ ที่ท างานร่วมกันอย่างราบรื่น                   
มิติที่ 3 คุณภาพเชิงหนา้ที่ (Functional Quality) คือการวัดว่าผูใ้หบ้ริการจะท าอย่างไรเพื่อท าให้
เกิดคุณภาพรวมถึงลกัษณะท่าทางของผูใ้หบ้ริการในการส่งมอบการบริการ มิติที่ 4  คณุภาพเชิง
ผลลัพธ์ (Outcomes Quality) คือ การส่งมอบการบริการตรงตามความคาดหวังของผูร้บับริการ
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ตามที่ผู ้ให้บริการสัญญาไว้ เช่น การแก้ไขปัญหา ราคาสินค้าหรือค่าใช้จ่ายในการให้บริการ           
เป็นตน้  

Tsoukatos and Rand (2006) ไดก้ าหนดเกณฑใ์นการวัดคุณภาพการใหบ้ริการใน
บริบทของอุตสาหกรรมประกันภัยในประเทศกรีซ โดยพัฒนาต่อยอดจากเกณฑ ์SERVQUAL ซึ่ง
เป็นแนวคิดของ Parasuraman et al.,(1988) เรียกว่า GIQUAL โดยมีการเพิ่มค าถามจากเดิม 22 
หวัขอ้ เป็น 26 หวัขอ้ กล่าวคือ ในมิติที่ 1 เก่ียวกบัความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิาร ไดม้ีการเพิ่ม
ประเด็นรอง ไดแ้ก่ (1) เรื่องราคาเบีย้ประกันภยั และในมิติที่ 2 ซึ่งเป็นเรื่องเก่ียวกับการตอบสนอง
ต่อลกูคา้ ไดม้ีการเพิ่มประเด็นรองอีก 3 หวัขอ้ ไดแ้ก่ (1) การส่งมอบผลิตภณัฑป์ระกนัภยัและการ
ใหบ้ริการที่มีคุณภาพ (2) สญัญาประกันภัยมีความชัดเจนและ (3) จ่ายค่าสินไหมทดแทนอย่าง
รวดเรว็ไม่ลา่ชา้  

กล่าวโดยสรุป เกณฑ์ในการวดัคณุภาพการใหบ้ริการ โดยหลกัเป็นการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัของลกูคา้และการบริการที่ไดร้บัจริงซึ่งนักวิจัยมกัน าปัจจยัในรูปแบบ SERVQUAL 
มาก าหนดคุณภาพการให้บริการเพราะทั้ง 5 ปัจจัยถือเป็นปัจจัยพืน้ฐานที่ผูใ้ห้บริการใชใ้นการ
ก าหนดการรบัรูต่้อคุณภาพการบริการและใชว้ดัคณุภาพการใหบ้ริการอย่างแพร่หลายเป็นที่นิยม
ในหลากหลายอตุสาหกรรม 

คุณค่าและความส าคัญของคุณภาพการให้บริการ 
Lovelock and Wirtz (2007) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการใหบ้ริการมีความส าคัญอย่าง

ยิ่งต่อการวัดผลการด าเนินงานเพราะเมื่อคุณภาพการให้บริการสูงขึน้  ความผิดพลาดจากการ
ด าเนินงาน และระยะเวลาในการสง่มอบการใหบ้ริการจะลดลง ท าใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจมากขึน้ 
และเมื่อลูกคา้เกิดความพึงพอใจย่อมส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของลูกคา้  ท าใหลู้กคา้เกิดการ
บอกต่อให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ เกิดการซื ้อสินค้าหรือเข้าใช้บริการซ ้าอันจะส่งผลเชิงบวกต่อ
ผูป้ระกอบการที่จะลดตน้ทนุในการท าการตลาดและสรา้งผลก าไรมากขึน้อีกดว้ย  

Tsoukatos and Rand (2006) ได้ศึกษาและพบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผล
กระทบต่อพฤติกรรมการซือ้ซ  า้หรือการใชบ้ริการซ า้ของลกูคา้ อีกทัง้ยงัมีอิทธิผลต่อผลการด าเนิน
กิจกรรมทางการตลาดเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 

Khan and Fasih (2014) ได้ให้ทัศนะไว้ว่า ปัจจัยส าคัญที่เป็นกุญแจในการสรา้ง
ความได้เปรียบทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมการบริการคือ คุณภาพการให้บริการ เนื่องจาก
ระดับความพึงพอใจของลกูคา้ขึน้อยู่กับคณุภาพการใหบ้ริการ ความน่าเชื่อถือและความไวว้างใจ
ของผูใ้หบ้รกิาร 
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คุณภาพการให้บริการ 
Akanlagm (2011) กลา่วถึง องคป์ระกอบของคณุภาพการใหบ้รกิารที่มีผลต่อความ

พงึพอใจของลกูคา้ที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) กล่าวถึง สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่จับ

ตอ้งได ้สิ่งที่ลกูคา้มองเห็นเนื่องจากผลิตภณัฑป์ระกนัภยัเป็นสิ่งที่จบัตอ้งไม่ได ้ดงันัน้การจดัใหม้ีสิ่ง
อุปกรณ์ เช่น บตัรประกันสุขภาพ กรมธรรมป์ระกันภัย เพื่อสรา้งความน่าเชื่อถือและท าใหลู้กคา้
เกิดความพงึพอใจ   

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) กล่าวถึง ความสามารถของผู้ให้บริการที่จะ
สามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้งตามที่สญัญาไวห้รือการใหบ้ริการตามเวลาที่ก าหนด ดว้ยเหตุนี ้
บริษัทผูร้บัประกันภัยสามารถประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคา้ไดโ้ดยการประเมินว่ามีการ
จ่ายค่าสินไหมทดแทนภายในเวลาที่เหมาะสมและรวดเรว็หรือไม่  

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) กล่าวถึง ความเต็มใจ ยินดีที่ได้
ช่วยเหลือลูกคา้อย่างทันท่วงที เช่น การจัดส่งใบเสนอราคาประกันภัย การจัดส่งใบเตือนต่ออายุ
ประกนัภยั หรือการจ่ายค่าสินไหมทดแทนอย่างไม่ล่าชา้ โดยบริษัทประกันภยัจะตอ้งหาจุดสมดุล
ระหว่างคณุภาพและความรวดเรว็เมื่อมีการใหบ้รกิารเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้  

4. การใหค้วามเชื่อมั่น (Assurance) กล่าวถึง ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการให้
ความเชื่อมั่นไดแ้ก่ ความรูข้องพนักงานที่สามารถตอบขอ้สอบถามไดเ้พราะลูกคา้คาดหวังที่จะ
ได้รับค าตอบที่ถูกต้องอย่างรวดเร็ว ลูกค้าจะไม่พอใจเป็นอย่างยิ่งหากต้องติดต่อกับบริษัท
ประกันภัยหลายครัง้โดยที่ไม่ไดร้บัค าตอบที่ชัดเจน นอกจากนีเ้ว็บไซตข์องบริษัทประกันภัยควร
แสดงขอ้มลูที่ชดัเจนเพื่อสรา้งความเชื่อมั่นใหก้บัลกูคา้ได ้เป็นตน้ 

5. การเอาใจใส่ (Empathy) กล่าวถึง ความห่วงใย ความใส่ใจของผูใ้หบ้ริการที่มี
ต่อลูกคา้แต่ละคน รวมถึงการสื่อสารของผูใ้หบ้ริการที่จะท าใหลู้กคา้เขา้ใจไดโ้ดยง่าย การที่ผูใ้ห้
บริการมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลกูคา้แต่ละราย นบัว่าเป็นส่วนส าคญัที่จะสรา้งความพึง
พอใจใหก้บัลกูคา้ 

Akalu (2015) กล่าวถึง องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการประกันสุขภาพ ควรมีองค์ประกอบอย่างน้อย 5 ดา้น ประกอบดว้ย      
(1) ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) กล่าวถึง ลักษณะทางกายภาพ อุปกรณ์ หรือลักษณะ
ภายนอกของพนักงาน เช่น การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย (2) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
กล่าวถึงความสามารถที่จะใหบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้งตามที่สญัญาไว ้(3) ดา้นการตอบสนองต่อ
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ลูกคา้ (Responsiveness) กล่าวถึง ความปรารถนาที่ไดช้่วยเหลือลูกคา้และใหก้ารบริการอย่าง
รวดเร็ว  (4) ดา้นการให้ความเชื่อมั่น (Assurance) กล่าวถึง ความรูแ้ละมารยาทของพนักงาน
รวมถึงความสามารถที่จะสร้างความไว้วางใจและความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (5) การเอาใจใส ่
(Empathy) กลา่วถึง ความห่วงใย การดแูลลกูคา้แต่ละคนดว้ยความใสใ่จ 

Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1988) กล่าวถึง องค์ประกอบของคุณภาพ
การใหบ้ริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ที่ใชบ้ริการประกันภยัว่าควรมีองคป์ระกอบอย่าง
นอ้ย 5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible : Representing the 
service physically) เนื่องจากลกัษณะของการบริการเป็นนามธรรมไม่สามารถจบัตอ้งได ้ในการ
วัดผลคุณภาพการให้บริการจึงต้องน าสิ่งที่จับต้องได้มาวัดคุณภาพการให้บริการ เช่น การมี
ลกัษณะทางกายภาพใหลู้กคา้เห็นรวมถึงมีสิ่งอ  านวยความสะดวกต่าง ๆ (2) ความเชื่อถือไวใ้จได ้
(Reliability : Delivery on promises) หมายถึง การส่งมอบการบริการตามที่ไดส้ญัญาไว ้(3) การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness : Being willing to help) คือ การที่ผูใ้หบ้ริการเต็มใจที่จะ
ช่วยเหลือและใหบ้รกิารอย่างเต็มที่แก่ลกูคา้ (4) การใหค้วามเชื่อมั่น (Assurance : Inspiring trust 
and confident) กล่าวคือ การที่ผูใ้หบ้รกิารมีความรูค้วามสามารถ มีกรยิาท่าทาง ลกัษณะที่แสดง
ใหเ้ห็นถึงความไวว้างใจ ความน่าเชื่อถือได ้โดยมากจะพบในกลุ่มธุรกิจธนาคาร การประกันภัย 
กฎหมาย แพทย ์เป็นตน้ (5) ความเขา้ใจ การรูจ้ักและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ (Empathy : Treating 
customer as individuals) คือ การให้ความใส่ใจ ดูแลลูกค้า ท าให้ลูกค้ารูส้ึกว่าตนได้รับการ
บรกิารเป็นพิเศษที่แตกต่างจากผูอ่ื้น  

Demong, Othman, Yunus, and Amran (2019) ก ล่ า วถึ ง  อ งค์ป ระกอบ ขอ ง
คณุภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่ใชบ้ริการประกนัภยัควรมีองคป์ระกอบ
อย่างน้อย 5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (Assurance) กล่าวถึง ความรูแ้ละ
ประสบการณข์องพนกังานและตวัแทนของบริษัทประกนัภยัที่จะท าใหล้กูคา้เกิดความไวว้างใจและ
เชื่อมั่นที่จะใชบ้รกิารประกนัภยั (2) ดา้นความน่าเชื่อถือ (Reliability) กลา่วถึง การใหบ้ริการอย่าง
สม ่าเสมอต่อเนื่อง รวมถึงการใหบ้ริการในเวลาที่เหมาะสมและมีการตอบขอ้สอบถามอย่างถูกตอ้ง 
ทัง้นีค้วามน่าเชื่อถือยังเก่ียวขอ้งกับความมั่นคงปลอดภยัของเว็บไซดแ์ละการใชง้านง่าย (3) ดา้น
ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) กล่าวถึง ลักษณะทางกายภาพ เช่น บรรยากาศโดยรอบของ
สถานที่ท าการ สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ (4) การเอาใจใส่ (Empathy) กลา่วถึง การที่พนกังาน
และตวัแทนของบริษัทประกนัภยัเขา้ใจความตอ้งการทัง้หมดของลกูคา้ รวมถึงการที่พนกังานและ
ตัวแทนของบริษัทประกันภัยมีการน าเสนอผลิตภัณฑป์ระกันภัยล่าสุดใหก้ับลูกคา้อย่างต่อเนื่อง 
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และรบัฟังลูกคา้เมื่อมีขอ้รอ้งเรียน รวมถึงตอบขอ้สอบถามของลูกคา้เมื่อมีขอ้สงสัย (5) ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) กล่าวถึง การใหบ้ริการลูกคา้ได้ตรงตามความตอ้งการ
ตามเวลาที่ก าหนดไว ้เช่น การตอบขอ้สอบถามอย่างรวดเร็ว การมีช่องทางใหลู้กคา้ติดต่อ เขา้ถึง 
หรือท าการนดัหมายเพื่อเขา้พบไดโ้ดยง่าย เป็นตน้  

Juhari, Bhatti, and Piaralal (2016) กล่าวถึ ง  องค์ประกอบของคุณ ภาพการ
ใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ที่ใชบ้ริการประกันภัยควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 
5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) กล่าวถึง อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความ
สะดวกต่างๆ และลักษณะทางกายภาพที่มองเห็น เช่น สถานที่ท าการของบริษัทประกันภัย โดย
ปัจจัยของความเป็นรูปธรรมจะเห็นไดจ้ากอุปกรณ์หรือสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษัท
ประกนัภัยหรือเอกสารที่ใชใ้นการสื่อสารกับลูกคา้ (2) ดา้นความน่าเชื่อถือ (Reliability) กล่าวถึง
ความสามารถขององคก์รหรือบริษัทประกนัภยัที่สามารถส่งมอบการใหบ้ริการตามที่สญัญาไวก้ับ
ลกูคา้ในเวลาที่ไดต้กลงไว ้(3) การเอาใจใส ่(Empathy) กลา่วถึง การที่บริษัทประกนัภยัใหค้วามใส่
ใจลูกคา้แต่ละคน (4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (Assurance) กล่าวถึง ความรูแ้ละมารยาทของ
พนกังาน รวมถึงความสามารถที่จะสรา้งความไวว้างใจและความมั่นใจในการที่ลกูคา้จะใชบ้ริการ 
(5) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) กล่าวถึง ความเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้และ
โดยมากลกูคา้ตอ้งการที่จะไดร้บัการบรกิารที่เป็นมิตรจากผูใ้หบ้ริการ   

Tsoukatos and Rand (2006) กล่าวถึง องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการที่มี
ผลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ใชบ้รกิารประกนัภยัควรมีองคป์ระกอบอย่าง
นอ้ย 5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) กล่าวถึง ลกัษณะทางกายภาพ 
อปุกรณ ์ที่ทนัสมยั รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ และการแต่งกายของพนกังานและตวัแทน
ของบริษัทประกันภัย ตลอดจนเอกสารกรมธรรม์ประกันภัยและบัตรประกันภัย (2) ด้านความ
น่าเชื่อถือ (Reliability) กล่าวถึง การส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพและถูกตอ้งตั้งแต่ครัง้แรกที่
ใหบ้รกิารลกูคา้ รวมถึงการรกัษาสญัญาของบรษิัทประกนัภยัและมีการก าหนดเงื่อนไขในกรมธรรม์
ประกันภัยอย่างชดัเจน (3) ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) กล่าวถึง การเต็มใจ
ใหบ้รกิารและใหบ้รกิารลกูคา้อย่างรวดเรว็ (4) ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (Assurance) กลา่วถึง การ
ที่ลูกค้ารูส้ึกปลอดภัยเมื่อท าธุรกรรม ในส่วนพนักงานและตัวแทนประกันภัยนั้นต้องมีความรู้
ความสามารถ มีกรยิามารยาทที่ดีเมื่อใหบ้ริการลกูคา้ (5) การเอาใจใส ่(Empathy) กล่าวถึง การที่
พนักงานและตัวแทนของบริษัทประกันภัยใหค้วามใส่ใจแก่ลูกคา้รายบุคคลโดยเขา้ใจถึงความ
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ต้องการของลูกค้าและให้บริการโดยค านึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ ในด้านบริษัท
ประกนัภยันัน้จะตอ้งมีเวลาท าการที่สะดวกต่อลกูคา้  

Siddiqui and Sharma (2010) กล่าวถึง องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการที่มี
ผลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลกูคา้ที่ใชบ้รกิารประกนัภยัควรมีองคป์ระกอบอย่าง
นอ้ย     3 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (Assurance) กล่าวถึง บริษัทประกนัภยั
มีการอบรมและใหค้วามรูก้บัพนกังานหรือตัวแทนบริษัทประกันภยัเป็นอย่างดีท าใหพ้นักงานหรือ
ตัวแทนบริษัทประกันสามารถตอบค าถามหรืออธิบายเงื่อนไขกรมธรรมไ์ด้อย่างชัดเจนและเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้ (2) ดา้นความสามารถ (Competence) กล่าวถึง ความสามารถของ
พนกังานในการแกไ้ขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพรวมถึงการเต็มใจช่วยเหลือเมื่อลกูคา้เรียกรอ้งค่า
สินไหมทดแทน (3) ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) กล่าวถึง ลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ 
จ านวนสาขาของบริษัทประกนัภัย การเขา้ถึงสถานที่ท าการของบริษัทประกัน รวมถึ งการที่บริษัท
ประกนัภยัไดร้บัรองจากมาตรฐานต่างๆ 

ตาราง 1 สรุปแนวคิดคณุภาพการใหบ้รกิาร 

ผู้ศึกษา 

 คุณภาพการให้บริการ     
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มส
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าร
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Akanlagm (2011) √ √ √ √ √ × 

Akalu (2015) √ √ √ √ √ × 

Zeithaml et al., (1988)  √ √ √ √ √ × 

Demong,Othman,Yunus and Amran (2019) √ √ √ √ √ × 

Juhari, Bhatti and Piaralal (2016) √ √ √ √ √ × 

Tsoukatos and Rand (2006) √ √ √ √ √ × 

Siddiqui and Sharma (2010) √ × × √ × √ 
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√ หมายถึง มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรที่ศกึษา 
X หมายถึง ไม่มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรที่ศกึษา 
 

จากแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ผู้วิจัยได้เลือกแนวคิดของ Akanlam 
(20 1 1 )  Akalu (20 1 5 ) , Zeithaml et al., (19 8 8 ) , Demong, Othman, Yunus and Amran 
(2019), Juhari, Bhatti and Piaralal (2016) และ Tsoukatos and Rand (2006) มาเป็นกรอบใน
การศึกษา เรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย ทัง้นีจ้ะศกึษาถึงคณุภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) คือ ลกัษณะทางกายภาพ อุปกรณ์ หรือ
ลกัษณะภายนอกของพนกังาน เช่น การแต่งกายสภุาพเรียบรอ้ย เป็นตน้  

2. ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถที่จะให้บริการได้อย่าง
ถกูตอ้งตามที่สญัญาไว ้

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ ความปรารถนาที่ได้
ช่วยเหลือลกูคา้และใหก้ารบรกิารอย่างรวดเรว็ 

4. ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (Assurance) คือ ความรูแ้ละมารยาทของพนักงาน 
รวมถึงความสามารถที่จะสรา้งความไวว้างใจและความเชื่อมั่นต่อลกูคา้  

5. การเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความห่วงใย การดูแลลกูคา้แต่ละคนดว้ยความ
ใสใ่จ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณต์ราสินค้า 
ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี เก่ียวกับภาพลักษณ์ตราสินค้าเพื่ อท าการวิจัย

ประกอบดว้ย ความหมายของตราสินคา้ ความหมายของภาพลกัษณ ์ความหมายของภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ มิติของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ คณุค่าและความส าคัญของภาพลกัษณต์ราสินคา้ และ
ภาพลกัษณต์ราสินคา้ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปนี ้

ความหมายของตราสินค้า 
คณะกรรมการสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (The American Marketing 

Association: AMA) กล่าวไวว้่า ตราสินคา้ หมายถึง  ชื่อ รูปแบบ ดีไซน ์สัญลกัษณ์ หรือลกัษณะ
อ่ืน ๆ ที่สรา้งขึน้มาเพื่อระบสุินคา้หรือบรกิารเพื่อสรา้งความแตกต่างจากคู่แข่ง AMA (2020) 
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Jokinen (2016) กล่าวไวว้่า ตราสินคา้ช่วยใหผู้บ้ริโภคเลือกสินคา้ในโลกที่ทุกวนันีม้ี
ทางเลือกที่หลากหลาย เพราะตราสินคา้ช่วยใหผู้บ้รโิภคสามารถระบแุละเลือกสินคา้ที่ผูบ้ริโภคนัน้
รูส้ึกว่าเป็นสินคา้ที่ดีกว่าเมื่อเทียบกับสินคา้อ่ืน บทบาทของตราสินคา้ในฐานะแนวทางของการ
เลือก (Guide of Choice) ด าเนินไปอย่างต่อเนื่องนบัแต่มีการใช้ตราสินคา้เป็นครัง้แรกดว้ยวิธีการ
ตราสญัลกัษณไ์วก้บัสตัวเ์ลีย้งที่ใชแ้รงงาน เช่น ววั ควาย แพะ แกะ เพื่อระบุตวัเจา้ของ อย่างไรก็
ตามแนวความคิดเรื่องตราสินคา้ไดเ้ปลี่ยนแปลงไป เนื่องจากตราสินคา้ไม่เพียงแต่หมายความ
รวมถึง สญัลกัษณ์หรือชื่อที่ใชแ้ทนสินคา้ บุคลิกลกัษณะ ซึ่งเป็นตัวแทนสินคา้ที่จับตอ้งไดเ้ท่านัน้
แต่ตราสินคา้ยงัเป็นตวัแทนของการบ่งบอกถึงคณุค่า อารมณ ์และรูปแบบการด าเนินชีวิตอีกดว้ย 

Rahi (2016) กล่าวว่า ตราสินค้า คือชื่อหรือสัญลักษณ์ เช่น โลโก้ การออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ ที่ถูกสรา้งขึน้เพื่อระบุสินค้าของผู้ผลิตหรือการบริการของผู้ให้บริการฝ่ายหนึ่งแยก
ต่างหากออกจากผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้รกิารอีกฝ่ายหนึ่งซึ่งเป็นคู่แข่ง ดงันีภ้าพลกัษณต์ราสินคา้จึงเป็น
สญัลักษณ์หรือเครื่องหมายที่บ่งบอกถึงแหล่งที่มาของสินคา้หรือการบริการและเพื่อป้องกันทั้ง
ผูบ้ริโภคและผูผ้ลิตรวมถึงผูใ้หบ้ริการจากการที่คู่แข่งจะเขา้มาจ าหน่ายสินคา้หรือใหบ้ริการที่มี
ลกัษณะเดียวกนั ดงันีจ้ึงกล่าวไดว้่า ตราสินคา้ท าใหผู้บ้ริโภคสามารถระบุ แยกแยะ ผลิตภณัฑห์รือ
การบรกิารได ้

Davis and Baldwin (2006) ได้ ให้ทั ศนะว่ า  ตราสินค้า คือสิ่ งที่ จับต้อ งไม่ ได ้
(Intangible) แต่เป็นองค์ประกอบที่ส  าคัญ จ าเป็น บ่งบอกถึงสิ่งที่บริษัทต้องการน าเสนอ ตรา
สินคา้ คือสญัญาและความสมัพนัธซ์ึ่งเป็นความสมัพนัธท์ี่เก่ียวขอ้งกบัความเชื่อ   

จากแนวคิดที่ไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ตราสินคา้จึงหมายถึง ชื่อ สญัลกัษณ์หรือลกัษณะ
อ่ืนใดที่มีคณุค่า มีเอกลกัษณ ์สรา้งขึน้มาโดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อสรา้งความแตกต่างจากคู่แข่งท า
ใหผู้บ้ริโภคและผูข้ายสินคา้หรือผูใ้หบ้ริการสามารถระบุ แยกแยะสินคา้หรือการบริการแตกต่าง
จากผูข้ายสินคา้หรือผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน 

ความหมายของภาพลักษณ ์
พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า ภาพลกัษณ์ 

หมายถึง ภาพที่เกิดจากความคิด ส่วนสารานุกรมของผูป้ระกอบการไดใ้หค้วามหมายภาพลกัษณ์
ไวว้่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง การรบัรูท้ี่ผูค้นมีต่อธุรกิจเมื่อพวกเขาไดย้ินชื่อของบริษัท ภาพลกัษณ์
ของธุรกิจประกอบดว้ยขอ้เท็จจริง เหตุการณ์ ประวัติความเป็นมา การโฆษณาและเป้าหมายใน
การท างานรว่มกนัขององคก์รเพื่อสรา้งความประทบัใจใหก้บัสาธารณชน (Pacific, 2020) 
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Kotler and Keller (2006) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ คือความเชื่อ  ความคิด ความ
ประทบัใจที่บคุคลหนึ่งมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

จากแนวคิดที่กล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่าภาพลกัษณคื์อสิ่งที่เกิดขึน้ในใจของผูบ้ริโภค
ทัง้หมด จากการไดร้บัประสบการณห์รือรบัรูเ้ก่ียวกบัสินคา้หรือการใหบ้รกิารของผูข้ายสินคา้หรือผู้
ใหบ้รกิารนัน้  

ความหมายของภาพลักษณต์ราสินค้า 
Peter, Olson, and Grunert (2002) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้คือการรบัรูห้รือ

ความชื่นชอบของผูบ้ริโภคที่มีต่อตราสินคา้ โดยเก่ียวขอ้งกับคุณลักษณะ คุณสมบัติ (Attribute) 
และประโยชนข์องตราสินคา้ 

Wijaya (2013) ได้ให้ทัศนะไว้ว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าเป็นภาพรวมของความ
เชื่อมโยงที่มีต่อตราสินคา้ทัง้หมด ซึ่งตราสินคา้ประกอบดว้ยปัจจยัทางกายภาพและปัจจยัทางดา้น
จิตวิทยา โดยปัจจยัทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของตราสินคา้ทัง้หมด เช่น บรรจุ
ภณัฑ ์ดีไซน ์โลโก ้ชื่อตราสินคา้ คณุสมบติั การใชง้านต่าง ๆ เป็นตน้ ส่วนปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา 
หมายถึง อารมณ์ ความเชื่อ คุณค่าที่สื่อถึงตราสินค้าและเนื่องจากภาพลักษณ์ตราสินค้ามี
ความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดแน่นแฟ้นกับความคิดและรูส้ึกของผูบ้ริโภคที่มีต่อตราสินค้า  ปัจจัย
ทางดา้นจิตวิทยาจึงถูกใหค้วามส าคัญในการสรา้งภาพลกัษณ์ตราสินคา้มากกว่าปัจจยัทางดา้น
กายภาพ 

Biel (1999) อา้งถึงใน Wijaya (2013) กล่าวว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ หมายถึง ภาพ
ของตราสินคา้ที่อยู่ในหวัของคนแต่ะคนโดยเป็นภาพของคณุลกัษณะสินคา้ ไดแ้ก่ ชื่อสินคา้ บรรจุ
ภณัฑ ์ราคา ประวติัความเป็นมา ชื่อเสียง 

จากแนวคิดขา้งตน้จึงสรุปไดว้่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้คือ การรบัรูข้องลกูคา้ทัง้หมด 
ไดแ้ก่ ความเชื่อ ความคิด ทัศนคติ ความประทับใจ บรรจุภัณฑ ์ดีไซน ์โลโก ้ชื่อที่มีต่อตราสินคา้
โดยลูกค้าได้สรา้งภาพลักษณ์ของสินค้าหรือการบริการไว้ในใจจากการมีปฏิสัมพันธ์หรือมี
ประสบการณร์ว่มกบัตราสินคา้นัน้ 
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มิติของภาพลักษณต์ราสินค้า 
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งสามารถสรุปมิติของภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มี

อิทธิพลต่อภาพลกัษณต์ราสินคา้ซึ่งประกอบดว้ย 5 มิติ รายละเอียดดงัภาพประกอบ 4 

 

ภาพประกอบ 4 มิติของภาพลกัษณต์ราสินคา้ 

ที่มา: Wijaya. (2013). Dimensions of Brand Image. P64. 

มิติที่  1 เอกลักษณ์ของตราสินค้า (Brand Identity) เอกลักษณ์ของตราสินค้า 
หมายถึง เอกลักษณ์ทางกายภาพหรือที่จับต้องได้ โดยมีความเชื่อมโยงกับตราสินค้าหรือ
ผลิตภณัฑซ์ึ่งท าใหผู้บ้ริโภคสามารถระบุ แยกแยะหรือเห็นความแตกต่างจากตราสินคา้ เช่น โลโก ้
สี เสียง กลิ่น บรรจภุณัฑ ์สโลแกน เป็นตน้ 

มิติที่ 2 บุคลิกของตราสินค้า (Brand Personality)  Aaker (1992) ได้กล่าวถึง
บุคลิกของตราสินคา้ไว ้5 ลกัษณะ ไดแ้ก่ (1) ความจริงใจ (Sincerity) คือ การที่ตราสินคา้มีความ
จรงิใจต่อผูบ้รโิภคราวกบัสมาชิกในครอบครวั โดยมากมกัเป็นสินคา้ที่ลกูคา้ผูบ้รโิภคมีความคุน้เคย
และใชใ้นชีวิตประจ าวัน (2) ความกระตือรือรน้ (Excitement) หมายถึง การที่ตราสินคา้มีความ
ทันสมัย มุ่งมั่น สนุกสนาน (3) ความมีอ านาจ (Competence) คือ การที่ตราสินค้านั้นมีความ
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น่ า เชื่ อ ถื อ เป็ นผู้น า  เช่ น  Apple, Samsung Microsoft, Canva เป็ นต้น  (4 ) ค วามห รูห รา 
(Sophistication) คือการที่ตราสินคา้แสดงออกถึงสถานะทางสงัคม เช่น กระเป๋าแอมเมส รถเบนซ ์
ตราสินค้าทิฟฟานี่แอนด์โค เป็นต้น (5) ความห้าวหาญ (Ruggedness) คือ การที่ตราสินค้า
แสดงออกถึงบุคลิกที่คล่องแคล่ว เช่น รองเทา้ลีบ็อกซ ์ตราสินคา้ไนกี ้ส่วน Plummer (1985) ได้
แสดงทัศนะว่าบุคลิกของตราสินคา้มีลกัษณะหลายประการ เช่น การบ่งบอกถึงความอ่อนเยาว ์
สีสนั ความสภุาพ เป็นตน้  

มิติที่ 3 ความเชื่อมโยงที่มีต่อตราสินคา้ (Brand Association) เชื่อมโยงกับตรา
สินคา้ หมายถึง ความสมัพนัธซ์ึ่งเชื่อมโยงตราสินคา้เขา้กับความทรงจ าของผูบ้ริโภค ไม่ว่าจะเป็น
ลกัษณ์ของตัวสินคา้ บุคคลในชิน้งานโฆษณาที่มีชื่อเสียงเป็นที่รูจ้ัก ประเทศแหล่งก าเนิดสินคา้ 
คุณภาพสินคา้ ผูใ้ชส้ินคา้ คู่แข่งขันหรือสญัลกัษณ์ต่าง ๆ ที่ถูกเชื่อมโยง (Aaker & Keller, 1990) 
โดยการเชื่อมโยงกบัตราสินคา้มกัเกิดขึน้จากการที่ตราสินคา้เป็นผูส้นบัสนุนในกิจกรรมที่เก่ียวขอ้ง
กบัสงัคม เช่น  เมื่อกล่าวถึงตราสินคา้แอปเป้ิล ผูบ้รโิภคมกันึกถึงการออกแบบ ความคิดสรา้งสรรค ์
นวัตกรรม เพราะการออกแบบ ความคิดสรา้งสรรค์และนวัตกรรมนี ้เป็นสิ่งที่ เชื่อมโยงและมี
ความสมัพนัธก์บัตราสินคา้ดงักลา่ว 

มิติที่ 4 พฤติกรรมและทศันคติของตราสินคา้ (Brand Behavior and Attitudes) 
พฤติกรรมและทศันคติของตราสินคา้ หมายถึง คณุสมบติัหรือสิ่งที่ตราสินคา้รวมถึงพฤติกรรมของ
เจ้าของตราสินค้าและพนักงานที่เก่ียวขอ้งกับตราสินคา้ (Brexendorf & Kernstock, 2007) ได้
สื่อสารหรือมีปฏิสมัพันธ์กับผูบ้ริโภคเพื่อส่งมอบประโยชนแ์ละสรา้งคุณค่า (Wijaya, 2012) และ
ในทางกลบักนัพฤติกรรมและทศันคติของตราสินคา้เหล่านีไ้ดส้่งผลสะทอ้นกลบัมายงัผูบ้รโิภคที่ท า
ใหผู้บ้รโิภคมีทศันคติและพฤติกรรมต่อตราสินคา้นัน้  

มิติที่ 5 ความสามารถและประโยชนข์องตราสินคา้ (Brand Competence and 
Benefits) ความสามารถและประโยชนข์องตราสินคา้ หมายถึง การที่ตราสินคา้สามารถส่งมอบ
คณุค่า สรา้งความไดเ้ปรียบในสินคา้หรือการใหบ้รกิารใหป้ระโยชนใ์นการแกไ้ขปัญหาของผูบ้รโิภค
ท าใหผู้บ้รโิภคไดร้บัประโยชนเ์พราะความจ าเป็นและความปรารถนาของผูบ้ริโภคไดร้บัการเติมเต็ม 
โดยคุณค่าและประโยชน์อาจหมายความถึงประโยชนเ์ชิงหน้าที่ (Functional Benefits) (Keller, 
1993) เช่น ตราสินคา้ของน า้ยาท าความสะอาด ความสามารถและประโยชนข์องตราผลิตภัณฑ์
นัน้คือการท าความสะอาดใหส้ะอาดยิ่งขึน้ 

จากแนวคิดดงักลา่ว สรุปไดว้่า มิติที่มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย
5 ประการ ไดแ้ก่ มิติในดา้นเอกลกัษณ์ของตราสินคา้ มิติในดา้นบุคลิกของตราสินคา้ มิติในดา้น
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ความเชื่อมโยงต่อตราสินค้า มิ ติในด้านพฤติกรรมและทัศนคติของตราสินค้า  มิ ติในด้าน
ความสามารถและมิติในดา้นความสามารถและประโยชนข์องตราสินคา้ 

คุณค่าและความส าคัญของภาพลักษณต์ราสินค้า 
Boush and Loken (1991) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีบทบาทหลายประการ 

ไดแ้ก่ (1) การเขา้สู่ตลาด (Market entry) หมายถึง เมื่อบริษัทที่มีภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่ดีอยู่แลว้
สามารถที่จะผลิตสินคา้หรือส่งมอบการใหบ้ริการจากตลาดแห่งหนึ่งเขา้สู่ส่วนแบ่งตลาดอีกแห่ง
หนึ่งไดโ้ดยง่าย (Market segment) อีกทั้ง (2) ยังเป็นการเพิ่มคุณค่าใหแ้ก่สินคา้หรือการบริการ 
(Source for added value of products) กล่าวคือ ตราสินคา้ไม่เพียงแต่สรา้งประสบการณใ์หก้ับ
ผูบ้ริโภคเท่านั้น แต่ยังท าให้ผูบ้ริโภคไดเ้ปลี่ยนแปลงประสบการณ์อีกด้วย เช่น (Allison & Uhl, 
1964) ไดท้ าการทดสอบผลิตภัณฑก์ับผูบ้ริโภคพบว่า อาหารหรือเครื่องด่ืมที่มาจากตราสินคา้ที่
ผูบ้ริโภคชื่นชอบมักมีรสชาติดีกว่าอาหารหรือเครื่องด่ืมของคู่แข่ง (3) เป็นการเพิ่มคุณค่าใหก้ับ
บริษัท (Value storage for The company) และ (4) ภาพลกัษณต์ราสินคา้เป็นแรงผลกัดันให้เกิด
ช่องทางการขายสินคา้หรือใหบ้ริการ (Channel power) เพราะเมื่อภาพลักษณ์ตราสินคา้ดี ผูจ้ัด
จ าหน่ายสินคา้ย่อมตอ้งการที่จะจ าหน่ายสินคา้เพราะมีความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดงันัน้บริษัทที่
ผลิตสินคา้หรือใหก้ารบริการมกัจะมีอ านาจต่อรองและสามารถผลกัดนัใหส้ินคา้หรือการใหบ้ริการ
สามารถเขา้สูช่่องทางการจดัจ าหน่ายมากขึน้  

จากที่กล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีคุณค่าและความส าคัญ
หลายประการ ไดแ้ก่ การน าเขา้สู่ตลาด การเพิ่มคณุค่าใหแ้ก่สินคา้หรือการบริการ การเพิ่มคณุค่า
ให้กับบริษัทที่ผลิตสินค้าหรือให้บริการและเป็นแรงผลักดันให้กับช่องทางการขายสินค้าหรือ
ใหบ้รกิารอีกดว้ย 

ภาพลักษณต์ราสินค้า 
Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) กล่าวถึง องคป์ระกอบของภาพลักษณ์

ตราสินคา้ที่มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 
ดา้น ประกอบดว้ย (1) คณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (Functional benefits) กล่าวถึง ภาพลกัษณ์
ของตราสินคา้หรือบริการนัน้มีความสมัพันธเ์ชื่อมโยงกันกับคุณลกัษณะของผลิตภัณฑท์ี่ส่งมอบ
ประโยชนส์ูงสุดใหก้ับลูกคา้ (2) คุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บั (Experiential benefits) 
กล่าวถึง ประสบการณท์ัง้หมดของลกูคา้ที่ไดร้บัจากการใชบ้รกิารเกิดจากการสง่มอบคณุภาพการ
ใหบ้รกิารที่ดีจากพนกังานของบรษิัทประกนัภยั ประกนัภยัและบรษิัทประกนัภยั เช่น การใหบ้ริการ
หรือประสานงานอย่างรวดเร็วเมื่อมีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน การจัดท าเอกสารกรมธรรม์
ประกนัภัยและจดัส่งอย่างรวดเร็ว (3) คุณประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(Symbolic benefits) กล่าวถึง 
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ความเก่ียวขอ้งระหว่างตราสินคา้หรือการใหบ้ริการและความรูส้ึกนึกคิดที่อยู่ในใจของลูกคา้และ
บุคคลทั่วไป หากตราสินคา้ดีมีชื่อเสียงที่ดีและเป็นที่นิยมลูกคา้ย่อมเกิดความพึงพอใจและเกิด
ความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้หรือการใหบ้ริการนัน้ 

Lada (2018) กล่าวถึง องค์ประกอบของภาพลักษณ์ตราสินคา้ที่มีผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้า ควรมีองค์ประกอบอย่างน้อย 4 ด้านประกอบด้วย (1) ด้านคุณประโยชน์เชิง
สญัลกัษณ์ (Symbolic benefits) กล่าวถึง ภาพลักษณ์ตราสินคา้ขององคก์รคือการสรา้งคุณค่า
จากสิ่งที่ไม่อาจจบัตอ้งได ้(Intangible value) มีลกัษณะเป็นนามธรรม ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท า
ใหล้กูคา้ทราบถึงความแตกต่างของสินคา้หรือการใหบ้ริการ และยงัเป็นสิ่งที่ก าหนดกลยทุธใ์นการ
วางต าแหน่งของสินคา้หรือการใหบ้ริการขององคก์รไดอี้กดว้ย (2) ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใช้
งาน (Functional benefits) กล่าวถึง ความสามารถของสินค้าหรือการให้บริการตรงตามความ
คาดหมายของลกูคา้ (3) ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสงัคม (Social benefits) กล่าวถึง การใชส้ินคา้หรือ
การบรกิารที่มีคณุภาพดีท าใหไ้ดร้บัการยอมรบัจากสงัคม (4) ดา้นคณุประโยชนด์า้นประสบการณ์
ที่ได้รับ (Experiential benefits) กล่าวถึง ความรูส้ึกชอบของลูกค้าที่ได้ใช้สินค้าหรือบริการซึ่ง
โดยมากมกัเก่ียวขอ้งกบัคณุสมบติัของผลิตภณัฑห์รือการใหบ้รกิารที่มีลกัษณะจบัตอ้งได ้

Hagos (2017) กล่าวถึง องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที่มีผลต่อความพึง
พอใจและความจงรักภักดีของลูกค้า ควรมีองค์ประกอบอย่างน้อย 3 ด้านประกอบด้วย (1) 
คุณประโยชนจ์ากการใชง้าน (Functional benefits) กล่าวถึง ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้หรือการ
บริการในดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้านมีความเก่ียวขอ้งกับการตอบสนองต่อลูกคา้ที่ตอ้งการ
ความปลอดภยัและลกัษณะทางดา้นกายภาพ เช่น คณุลกัษณะของสินคา้หรือการบรกิารมีขึน้เพื่อ
แก้ไขปัญหาบางอย่างของลูกค้า (2) คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับ (Experiential 
benefits) กลา่วถึง คณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีลกัษณะคลา้ยกนักบัคณุประโยชนจ์าก
การใชง้านกล่าวคือเมื่อคณุสมบติัของสินคา้หรือการบรกิารสามารถแกไ้ขปัญหาหรือตอบสนองได้
ตรงตามความคาดหมายของลกูคา้แลว้นัน้ สินคา้หรือการบริการจะท าใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจ
และเกิดความจงรกัภักดีต่อการใช้สินค้าหรือการบริการนั้นได ้(3) คุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ ์
(Symbolic benefits) กล่าวถึง คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณม์ีความแตกต่างจากคณุประโยชนจ์าก
การใชง้านและคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัเนื่องจากไม่มีความเก่ียวขอ้งกับคุณสมบติั
ของสินค้าหรือการบริการ แต่เป็นลักษณะที่เก่ียวข้องกับการใชส้ินค้าหรือบริการที่คนในสังคม
ยอมรบัรวมถึงการใชส้ินคา้หรือบรกิารเพื่อบ่งบอกตวัตนของผูใ้ชง้าน 
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Neupane (2015) กล่าวถึง องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที่มีผลต่อความ
พึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกค้า ควรมีองค์ประกอบอย่างน้อย 4 ด้านประกอบด้วย (1) 
คณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (Experiential benefits) กล่าวถึง ความรูส้ึกของลกูคา้ที่ใช้
สินคา้หรือบริการ ซึ่งโดยมากมักเก่ียวขอ้งกับคุณลกัษณะของผลิตภัณฑ ์(Product Attribute) (2) 
คุณประโยชน์จากการใช้งาน (Functional benefits) กล่าวถึง ความน่าเชื่อถือของบริษัทที่ขาย
สินคา้หรือใหบ้ริการที่มีคุณภาพมีความคุม้ค่าไดต้ามที่สัญญาไวก้ับลูกคา้ (3) คุณประโยชนเ์ชิง
สัญลักษณ์ (Symbolic benefits) กล่าวถึง การที่ลูกคา้ใช้สินคา้หรือการบริการเพื่อให้ได้รบัการ
ยอมรบัจากสงัคมหรือเป็นการใชส้ินคา้หรือการบรกิารเพื่อบ่งบอกตวัตน แสดงอตัลกัษณห์รือความ
มีตวัตน (4) คณุประโยชนด์า้นส่งเสริมลกัษณะภายนอก (Appearance benefits) กล่าวถึง การใช้
สินค้าหรือการบริการที่มีชื่อเสียงดีท าให้ผู ้ใช้ดูดี บ่งบอกถึงภาพลักษณ์ของผู้ใช้สินค้าหรือการ
บรกิารดว้ย เช่น การใชก้ระเป๋าเบรนดเ์นมซึ่งแตกต่างจากกระเป๋าทั่วไป 

Rai and Medha (2013) กล่าวถึง องคป์ระกอบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าในการใช้บริการประกันภัย ควรมีองค์ประกอบอย่างน้อย 3 ด้าน
ประกอบดว้ย 

1. คุณประโยชน์จากการใช้งาน (Functional benefits) กล่าวถึง การที่บริษัท
ประกันภัยมีภาพลกัษณท์ี่ดี มีความน่าเชื่อถือโดยด าเนินการตามที่สญัญาไวก้ับลูกคา้ เช่นบริษัท
ประกันภัยจ่ายค่าสินไหมทดแทนภายในเวลาที่ก าหนด ด าเนินการจัดท ากรมธรรมแ์ละเอกสาร
ประกนัภยั   ต่าง ๆ ที่เก่ียวกบัการประกนัภยัตามก าหนดเวลาที่ไดก้ารตกลงไว ้ 

2. คุณประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (Experiential benefits) กล่าวถึง การ
ที่บริษัทประกันภัยใส่ใจในการใหบ้ริการใหค้วามส าคัญกับลูกคา้ ปรบัปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์
หรือการใหบ้รกิารท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้รอ้งเรียนหรือขอ้เสนอแนะตามความตอ้งการของลกูคา้  

3. คุณประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(Symbolic benefits) กล่าวถึง บริษัทประกนัภัย
มีความมั่นคงทางดา้นการเงิน กลา่วคือ มีเงินเพียงพอเมื่อตอ้งจ่ายค่าสินไหมทดแทนใหก้บัลกูคา้ 

Hung (2008) กลา่วถึง องคป์ระกอบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีลกูคา้ที่ใชบ้รกิารประกนัภยั ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้นประกอบดว้ย 

1. ดา้นคุณประโยชน์จากการใช้งาน (Functional benefits) กล่าวถึง ลักษณะ
เนือ้แทข้องสินคา้หรือการใหบ้รกิารที่ลกูคา้ใชส้ินคา้หรือการบริการเพื่อแกไ้ขปัญหาบางอย่าง  

2. ด้านคุณ ป ระ โยชน์ ใน เชิ งสัญ ลักษณ์  (Symbolic benefits) กล่ าวถึ ง 
ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีความเก่ียวขอ้งกบัการมองเห็นตนเอง การรูว้่าตนเองเป็นใคร  
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3. ดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (Experiential benefits) กล่าวถึง 
ลักษณะที่จับต้องไม่ได้ เช่น ตราสินค้าท าให้ลูกค้ารูส้ึกยินดีและมั่นใจจากประสบการณ์ต่างๆ 
ลกูคา้ไดร้บัรวมถึงการท่ีลกูคา้รูจ้กัภาพลกัษณต์ราสินคา้ผ่านทางประสาทสมัผสั 

Sondoh, Omar, Wahid, Ismail, and Harun (2007) กล่าวถึง องค์ประกอบของ
ภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและจงรักภักดีลูกค้า ควรมี
องคป์ระกอบอย่างนอ้ย 4 ดา้นประกอบดว้ย 

1. ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (Functional benefits) กล่าวถึง ประโยชนท์ี่
เป็นเนื ้อแท้ (Intrinsic Advantage) ของสินค้าหรือการให้บริการที่ลูกค้าได้รับ ซึ่งโดยมากมัก
เก่ียวขอ้งกบัคณุสมบติัของผลิตภณัฑห์รือการใหบ้รกิาร  

2. ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์ (Symbolic benefits) กล่าวถึง ภาพลกัษณ์
ตราสินคา้เก่ียวขอ้งกบัการยอมรบัของสงัคม กลา่วคือ ความตอ้งการการยอมรบัจากสงัคมหรือการ
แสดงตวัตน  

3. ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสังคม (Social benefits) กล่าวถึง การที่สังคมยอมรบั
ภาพลกัษณต์ราสินคา้  

4. ดา้นคณุประโยชนด์า้นประสบการณท์ี่ไดร้บั (Experiential benefits) กล่าวถึง 
ความรูส้ึกชอบของลูกค้าที่ ได้ใช้สินค้าหรือบริการ ซึ่งโดยมากมักเก่ียวข้องกับคุณสมบัติของ
ผลิตภณัฑห์รือการใหบ้รกิาร 

Keller and Lehmann (2006) กล่าวถึง องคป์ระกอบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ใชบ้รกิารประกนัภยั ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น
ประกอบดว้ย 

1. คุณประโยชน์จากการใช้งาน (Functional benefits) กล่าวถึง เป็นคุณค่าที่
ไดร้บัจากใชส้ินคา้หรือบริการ ซึ่งมกัเป็นคณุประโยชนท์ี่ไดร้บัจากคณุสมบติัที่เก่ียวขอ้งโดยตรงกบั
สินคา้โดยคณุประโยชนจ์ากการใชง้านนีม้กัเชื่อมโยงกบัแรงจูงใจขัน้พืน้ฐานของมนุษย ์เช่น ความ
ตอ้งการทางกายภาพ ความตอ้งการความปลอดภยั และเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการที่จะแก้ไขหรือ
หลีกเลี่ยงปัญหา 

2. คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับ (Experiential benefits) กล่าวถึง 
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบั คุณค่าที่ผู ้บริโภครูส้ึกถึงจากการที่เคยได้ใช้สินค้าหรือ
บรกิาร เช่น ความรูส้กึสบาย ความหลากหลาย เป็นตน้ 
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3. คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(Symbolic benefits) กล่าวถึง คณุประโยชนข์อง
สินคา้หรือบรกิารที่ผูบ้รโิภคไดร้บันอกเหนือจากคณุประโยชนจ์ากการใชง้านและคณุประโยชนจ์าก
ประสบการณ์ที่ไดร้บั มักเก่ียวขอ้งโดยตรงกับความตอ้งการการยอมรบัจากสังคมหรือการแสดง
ตวัตน และเก่ียวขอ้งโดยออ้มกบัความเคารพในตวัเอง 

Sweeney and Soutar (2001) กลา่วถึง องคป์ระกอบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ควร
มีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1 . ด้ าน คุณ ป ระ โย ชน์ จ ากก ารใช้ ง าน  (Functional benefits) กล่ า วถึ ง 
ความสามารถของสินคา้หรือการใหบ้รกิารที่ตรงตามความคาดหมายของลกูคา้ 

2. ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสังคม (Social benefits) กล่าวถึง การที่สังคมยอมรบั
ภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่ลกูคา้ใชส้ินคา้หรือบริการนัน้  

3. ด้านคุณ ประโยชน์ท างอารมณ์  (Emotional value benefits) กล่าวถึ ง 
ความรูส้กึชอบของลกูคา้ที่ไดใ้ชส้ินคา้หรือบรกิาร 

Park et al. (1986) กล่าวถึ ง  องค์ประกอบของภาพลักษณ์ตราสินค้าควรมี
องคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. คณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (Functional benefits) กล่าวถึง ภาพลกัษณข์อง
สินคา้หรือการใหบ้รกิารท่ีมีขึน้เพื่อแกไ้ขปัญหาบางอย่างที่ตอบสนองตามความตอ้งการของลกูคา้  

2. คุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์ (Symbolic benefits) กล่าวถึง ภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้หรือการใหบ้รกิารท่ีแสดงถึงบทบาทและอตัลกัษณข์องลกูคา้ 

3. คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับ (Experiential benefits) กล่าวถึง 
ภาพลกัษณต์ราสินคา้หรือการใหบ้รกิารที่ท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ 
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ตาราง 2 สรุปแนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้ 

ผู้ศึกษา 

ภาพลักษณต์ราสนิค้า 

คณุ
ปร
ะโ
ยช
นใ์
นด
า้น
ส่ง
เส
ริม
ลกั
ษณ

ะ
ภา
ยน
อก

 

คณุ
ปร
ะโ
ยช
นจ์
าก
กา
รใ
ชง้
าน

 

คณุ
ปร
ะโ
ยช
นเ์
ชิง
สญั

ลกั
ษณ

 ์

คณุ
ปร
ะโ
ยช
นจ์
าก
ปร
ะส
บก
าร
ณ
ท์ี่ไ
ดร้
บั 

คณุ
ปร
ะโ
ยช
นด์
า้น
สงั
คม

 

Meeboonsalang and Chaveesuk, (2019) X √ √ √ X 
Lada (2018) X √ √ √ √ 
Hagos (2017)  X √ √ √ X 
Neupane (2015)  

√ √ √ √ X 
Rai and Medha (2013) X √ √ √ X 
Hung (2008) X √ √ √ √ 
Sondoh et al. (2007) X √ √ √ √ 
Keller and Lehmann (2006)  X √ √ √ X 
Sweeney and Soutar (2001) X √ √ √ X 
Park, Jaworski and Maclnnis (1986) X √ √ √ X 

 
√ หมายถึง มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรที่ศกึษา 
X หมายถึง ไม่มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรที่ศกึษา 

 
จากแนวคิด เก่ี ยวกับภ าพลักษณ์ ต ราสิ นค้า  ผู้ วิ จั ย ได้ เลื อกแนว คิดของ 

Meeboonsalang and Chaveesuk (2019), Lada (2018), Hagos (2017), Rai and Medha 
(2013) , Hung (2008) , Sondoh et al. (2007) , Keller and Lehmann (2006) และ  Park, 
Jaworski and Maclnnis (1986) มาเป็นกรอบในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการ 
ภาพลักษณ์ตราสินค้าและต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความ
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จงรักภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย ทั้งนี ้จะศึกษาถึง
ภาพลกัษณต์ราสินคา้ทัง้ 3 ดา้นประกอบดว้ย 

1. คณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (Functional benefits) กล่าวถึง ภาพลกัษณข์อง
สินคา้หรือการใหบ้ริการที่มีขึน้เพื่อแก้ไขปัญหาบางอย่างและตอบสนองตามความตอ้งการของ
ลกูคา้  

2. คุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์ (Symbolic benefits) กล่าวถึง ภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้หรอืการใหบ้รกิารท่ีแสดงถึงบทบาท อตัลกัษณข์องลกูคา้ 

3. คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับ (Experiential benefits) กล่าวถึง 
ภาพลกัษณต์ราสินคา้หรือการใหบ้รกิารที่ท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ 

แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกับต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกับตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการเพื่อท าการ

วิจัย  ประกอบดว้ย ความหมายของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประเภทของตน้ทุนการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้ริการ ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกับตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ คุณค่าและความส าคัญของตน้ทุน
การเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร โดยมีรายละเอียดดงันี ้

ความหมายของต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
Porter (1980) ได้ให้ค าจ ากัดความเก่ียวกับต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการในบริบท

ของการจัดการทางการตลาดว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการคือตน้ทุนหรือค่าใชจ้่ายครัง้เดียวซึ่ง
ต่างกบัตน้ทนุต่อเนื่องหรือค่าใชจ้่ายที่ตอ้งเสียไปอย่างต่อเนื่องเมื่อมีการใชส้ินคา้หรือบรกิารซ า้ 

Klemperer (1987) ไดใ้ห้ทัศนะไวว้่า ผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญกับต้นทุนหรือค่าใชจ้่ายที่
เกิดขึน้ในระหว่างการเปลี่ยนสินค้าจากผู้ขายสินค้าหรือให้บริการรายเดิมไปยังผู้ขายหรือผู้
ใหบ้รกิารรายใหม่ที่ขายสินคา้หรือใหก้ารบรกิารไดไ้ม่แตกต่างกนั 

Pomp, Shestalova, and Rangel (2005) ไดก้ล่าวว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ
คือตน้ทุนที่แทจ้ริงหรือตน้ทุนการรบัรูซ้ึ่งเกิดขึน้เมื่อลูกคา้เปลี่ยนผูใ้หบ้ริการหรือผูข้าย แต่ตน้ทุน
ดงักลา่วจะไม่เกิดขึน้หากลกูคา้ใชส้ินคา้หรือการบรกิารจากผูข้ายหรือผูใ้หบ้รกิารเดิม 

Lamiraud (2013) ได้กล่าวไว้ว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการคือค่าใช้จ่ายหรือ
ตน้ทนุของผูบ้รโิภคที่เกิดขึน้เมื่อเปลี่ยนผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้รกิารให ้

Dwyer and Tanner (1999) ได้ให้ทัศนะไว้ว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ คือ 
ตน้ทุนหรือค่าใชจ้่ายที่เก่ียวกบัการเงิน การคน้หา การประเมินรวมถึงค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการเมื่อ
ใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน ๆ  
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Heide and Weiss (1995) กล่าวไวว้่า ผูบ้ริโภคมองว่าตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ
เป็นความรูส้กึสญูเสียเมื่อเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารหรือผูผ้ลิตจากเดิมเป็นผูใ้หบ้รกิารหรือผูผ้ลิตรายใหม่ 

Burnham, Frels, and Mahajan (2003) ใหท้ัศนะว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ
เป็นตน้ทุนที่เกิดจากการที่ลูกคา้เปลี่ยนการใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการรายหนึ่งไปยังผู้ใหบ้ริการอีก
รายหนึ่ง โดยไดม้ีการจ าแนกนิยามของตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารออกเป็น 8 มิติ ดงันี ้

1. ต้นทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (Economic risk costs) คือ ต้นทุนที่ลูกค้า
ยอมรบัผลลพัธ์เชิงลบเนื่องจากการใชส้ินคา้หรือบริการของผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการรายใหม่เพราะ
ผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการรายใหม่ให้ข้อมูลไม่เพียงพอ (Burnham et al., 2003; Guiltinan, 1989; 
Jackson, 1985; Klemperer, 1987; Samuelson & Zeckhauser, 1988) 

2. ต้นทุนจากการประเมิน (Evaluation costs) คือ ต้นทุนที่ลูกค้าใช้เวลาและ
ความพยายามในการสืบคน้ขอ้มลู วิเคราะห ์ประเมินและตดัสินใจเปลี่ยนมาใชส้ินคา้กบัผูผ้ลิตราย
ใหม่หรือเปลี่ยนมาใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารรายใหม่ (Samuelson & Zeckhauser, 1988)  

3. ต้นทุนการเรียนรู ้(Learning costs) คือ การที่ลูกค้าต้องใช้เวลาและความ
พยายามในเรียนรู้ที่จะสร้างทักษะใหม่ เพื่ อให้สามารถใช้สินค้าหรือการบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (Guiltinan, 1989) 

4 ต้นทุนในการติดตั้ง (Setup costs) คือ การใช้เวลาหรือความพยายามที่
เก่ียวกับการสรา้งความสมัพันธใ์หม่กบัผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการรายใหม่ โดยในบริบทของธุรกิจภาค
บริการตน้ทุนในการติดตั้ง คือ การแลกเปลี่ยนขอ้มูลที่จ  าเป็นส าหรบัผูใ้หบ้ริการรายใหม่เพื่อลด
ความเสี่ยงทางการขายและเพื่อใหเ้ขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้มากขึน้ (Guiltinan, 1989) 

5 ตน้ทุนการเสียประโยชน ์(Benefit loss costs) คือ การที่ลูกคา้ไดร้บัประโยชน์
ทางการเงินเมื่อใชส้ินค้าหรือบริการกับผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการรายเดิม แต่เมื่อเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ
ลกูคา้อาจไม่ไดร้บัสว่นลดที่เป็นตวัเงินหรือคะแนนที่สะสม (Guiltinan, 1989) 

6. ตน้ทุนการเสียประโยชนท์างการเงิน (Monetary loss costs) กล่าวคือ เมื่อมี
การเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ลกูคา้อาจตอ้งเสียค่าใชจ้่ายแรกเขา้ เช่น เงินมดัจ า หรือค่าธรรมเนียมแรก
เขา้ในการใชบ้รกิาร (Guiltinan, 1989) 

7 ตน้ทุนการเสียความสัมพันธ์ส่วนตัว (Personal relationship loss costs) คือ 
การที่ลกูคา้ตอ้งสญูเสียความสมัพนัธก์บัพนกังานที่ขายสินคา้หรือใหบ้ริการเป็นประจ าเมื่อเปลี่ยน
ผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการจากเดิมไปยงัผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการรายใหม่  (Guiltinan, 1989; Klemperer, 
1987; Porter, 1980) 
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8. ตน้ทุนการเสียความสัมพันธ์กับตราสินคา้ (Brand relationship loss costs) 
หมายถึงการเสียความสัมพันธ์กับตราสินคา้หรือบริษัทฯ ที่ลูกคา้ใชส้ินคา้หรือบริการ เนื่องจาก
เปลี่ยนผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้รกิารจากเดิมไปยงัผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการรายใหม่ (Aaker & Keller, 1990) 

จากความหมายที่กล่าวมาพบว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการคือต้นทุนหรือ
ค่าใชจ้่ายที่เกิดขึน้จากการที่ลกูคา้เปลี่ยนการใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้ริการรายหนึ่งไปยงัผูใ้หบ้รกิารอีก
รายหนึ่ง โดยตน้ทุนนีอ้าจอยู่ในรูปแบบของตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงินได ้โดยตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้
บรกิารที่อยู่ในรูปแบบตวัเงิน ไดแ้ก่ ตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ตน้ทุนการเสียประโยชน ์ตน้ทุน
การเสียประโยชน์ทางการเงิน ส่วนตน้ทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการที่ไม่อยู่ในรูปแบบตัวเงิน  ไดแ้ก่ 
ตน้ทุนการประเมิน ตน้ทุนการติดตั้ง ตน้ทุนการเรียนรู ้ตน้ทุนการเสียความสัมพันธ์ส่วนตัวและ
ตน้ทนุการเสียความสมัพนัธก์บัตราสินคา้ 

ประเภทของต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
Klemperer (1987) ไดแ้บ่งต้นทุนการเปลี่ยนผู้ใหบ้ริการออกเป็น 3 ประการ ไดแ้ก่ 

ตน้ทุนในการท าธุรกรรม (Transaction costs) ตน้ทุนการเรียนรู ้(Learning costs) และตน้ทุนใน
การท าสญัญาซือ้ขายสินคา้หรือใชบ้ริการ (Contract costs) 

Lamiraud (2013) ได้แบ่งประเภทของต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการออกเป็น 3 
ประเภท ไดแ้ก่ (1) ตน้ทุนการท าธุรกรรมจากการเปลี่ยนผูผ้ลิต (Transaction costs of switching 
of suppliers) เช่น การเสียค่าใช้จ่ายทางการเงินและเวลา  (2) ต้นทุนความไม่แน่นอนเก่ียวกับ
คุณภาพของตราสินคา้ (Uncertainty about the quality of untested brands)  (3) ตน้ทุนทางจิตวิทยา 
(Psychological costs) เช่น ความภักดีต่อตราสินค้า การสูญเสียส่วนลดที่ผู ้ผลิตสินค้าหรือผู้
ใหบ้รกิารรายเดิมสง่มอบใหเ้มื่อใชส้ินคา้หรือบริการกบัผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการรายเดิม  

Burnham et al. (2003) ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการอาจจ าแนกไดเ้ป็น 3 ประเภท 
ดงัแสดงในภาพประกอบ 5 โดยมีรายละเอียดดงันี ้

1. ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการที่ เก่ียวกับขั้นตอน (Procedural switching 
costs) ประกอบดว้ย ความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (Economic risk) การประเมิน (Evaluation) การ
เรียนรู ้(Learning) และค่าใชจ้่ายในการติดตัง้ (Setup) ซึ่งตน้ทุนประเภทนีม้ักเก่ียวขอ้งกับการใช้
เวลาและความพยายามเพื่อใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายใหม่  

2. ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่เก่ียวกับการเงิน (Financial switching costs) 
ประกอบด้วย ต้นทุนการเสียประโยชน ์(Benefits loss costs) และตน้ทุนการเสียประโยชน์ทาง
การเงิน (Monetary loss costs)  
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3. ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่เก่ียวกับความสัมพันธ์ (Relational switching 
costs) ประกอบด้วย ต้นทุนการการเสียความสัมพันธ์กับบุคคล เช่น พนักงานที่ขายสินค้าหรือ
ให้บริการ (Personal relationship loss costs) และต้นทุนการเสียความสัมพันธ์กับตราสินค้า 
(Brand relationship loss costs) 

 

 

ภาพประกอบ 5 ประเภทการรบัรูข้องผูบ้รโิภคที่มีต่อตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร 

ที่มา: Burnham et al. (2003). A typology of consumer perceptions of switching costs. 
Consumer Switching Costs. P.112 

Jones, Reynolds, Mothersbaugh, and Beatty (2007) ไดแ้บ่งประเภทของตน้ทนุ
การใหบ้รกิารออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่   

1. ต้นทุนการจากขั้นตอนในการเปลี่ ยน  (Procedural switching costs) 
หมายถึง ลูกค้าจะต้องใช้เวลาและอาจเสียค่าใช้จ่ายในการพิจารณาและด าเนินการเพื่ อ
เปลี่ยนแปลงผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้รกิาร  

2. ตน้ทนุการเสียประโยชน ์(Lost benefits costs) หมายถึง การเสียผลประโยชน์
ที่จะไดร้บัเมื่อเปลี่ยนผูผ้ลิตสินคา้หรือผูใ้หบ้รกิาร  

3. ตน้ทุนทางสงัคม (Social switching costs) หมายถึง ลกูคา้อาจมีสายสมัพนัธ์
กับผู้ผลิตสินค้าหรือผู้ให้บริการและเมื่อลูกค้าเปลี่ยนผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการ ลูกค้าต้องเสีย
ความสมัพนัธด์งักลา่วไป 
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ปัจจัยทีส่่งผลกระทบต่อต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
Klemperer (1987) อา้งถึงใน Pomp et al. (2005) ไดใ้หท้ศันะว่า สาเหตทุี่ท าใหเ้กิด

ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ได้แก่ (1) สินค้าหรือการบริการอ่ืนที่สามารถใช้ทดแทนกันได ้        
(2) ต้นทุนในการท าธุรกรรมไม่แตกต่างกัน เช่น ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมกับธนาคาร         
(3) ตน้ทนุในเชิงจิตวิทยา กลา่วคือ ลกูคา้ไม่มีความภกัดีต่อตราสินคา้  

Oyeniyi and Abiodun (2010) ได้กล่าวไวว้่า มีหลายปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการ
เปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ (1) ความไม่พอใจของลกูคา้ที่มีต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร (2) ราคาสินคา้
หรือการใหบ้ริการ จากการศึกษาพบว่า ราคานัน้เป็นปัจจัยส าคัญอย่างยิ่งที่ส่งผลต่อการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้ริการในธุรกิจอตุสาหกรรมประกนัภยัและการธนาคาร ในทางกลบักนัยงัพบอีกว่าลกูคา้จะไม่
เปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารหากผูใ้หบ้รกิารรายใดสามารถสง่มอบคณุภาพการใหบ้รกิารที่ดีที่สดุใหก้บัลกูคา้
ได ้

คุณค่าและความส าคัญของต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
Pomp et al. (2005) ได้ให้ทัศนะไว้ว่า ปัจจุบันการด าเนินธุรกิจมีการแข่งขันสูง 

ผู้ประกอบการต้องการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดมากขึ ้นในแต่ละอุตสาหกรรม ซึ่งหาก
อตุสาหกรรมใดเจริญเติบโตดีมักจะมีผูป้ระกอบการรายใหม่ตอ้งการเขา้มาแข่งขันทางการตลาด 
ดว้ยเหตุนี ้ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้บริการจึงเป็นเครื่องมือประการหนึ่งที่จะท าให้องค์กรสามารถ
รกัษาลกูคา้เดิมหรือดึงดดูลกูคา้เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดได ้หรือกล่าวอีกนยัหนึ่งคือ หากตน้ทุน
การเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการหรือผูผ้ลิตสินคา้สูง ลกูคา้มกัจะไม่เปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารหรือผูผ้ลิตรายใหม่ แต่
หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารหรือผูผ้ลิตสินคา้ต ่า ลกูคา้มกัจะเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารหรือผูผ้ลิตราย
ใหม่  

Helgøy (2020) ไดก้ล่าวว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการท าใหลู้กคา้เกิดแรงจูงใจที่
จะซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิารจากผูข้ายสินคา้หรือผูใ้หบ้รกิารเดิม 

กล่าวโดยสรุป ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีคณุค่าและความส าคญัอย่างยิ่งในการ
ด าเนินธุรกิจปัจจุบนัเพราะถือเป็นการสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั กล่าวคือ หากตน้ทุนใน
การเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการต ่า ผูผ้ลิตสินคา้หรือใหบ้ริการสามารถก าหนดราคาสินคา้หรือการใหบ้ริการ
แข่งขนัไดใ้นตลาด และหากผูผ้ลิตสินคา้หรือใหบ้รกิารรายใดที่ก าหนดตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร
สงูในตลาดที่มีการแข่งขนัต ่า การก าหนดตน้ทนุดงักลา่วถือเป็นการสรา้งผลก าไรใหก้บัผูผ้ลิตสินคา้
หรือใหบ้ริการรายนัน้ ดว้ยเหตุนีผู้ป้ระกอบการที่ประสบความส าเร็จมกัจะใชก้ลยุทธ์ตน้ทุนในการ
เปลี่ยนสินคา้หรือการใหบ้ริการสงูในสว่นของลกูคา้เพื่อสรา้งอปุสรรคในการเปลี่ยนไปใชผ้ลิตภณัฑ์
หรือการใหบ้รกิารอ่ืนจากคู่แข่ง 
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ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
Marcos (2018) กลา่วถึง องคป์ระกอบของตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการท่ีมีผลต่อ

ความพงึพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ใชบ้ริการประกนัภยั ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 2 
ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ต้นทุนการเสียประโยชน์ (Lost benefits costs) กล่าวถึง ลูกค้าอาจเสีย
สว่นลดค่าเบีย้ประกนัภยัหรือเงื่อนไขพิเศษหากมีการเปลี่ยนแปลงบริษัทประกนัภยั 

2. ต้นทุนทางสังคม (Social switching cost) กล่าวถึง ลูกค้าที่ เปลี่ยนบริษัท
ประกนัภยั ลกูคา้อาจเสียความสมัพนัธอ์นัดีกบัพนกังานของบรษิัทประกนัภยัหรือบรษิัทประกนัภยั 

Caruana (2003) องคป์ระกอบของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารที่มีผลต่อความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ต้นทุนทางธุรกรรม (Transaction costs) กล่าวถึง ต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายที่
เกิดขึน้เมื่อเริ่มตน้ความสมัพันธใ์หม่กับผูใ้หบ้ริการรายใหม่และบางครัง้ยังรวมถึงค่าใชจ้่ายที่ตอ้ง
เสียไปส าหรบัยติุความสมัพนัธก์บัผูใ้หบ้รกิารเดิม  

2. ตน้ทุนการเรียนรู ้(Learning costs) กล่าวถึง ลกูคา้ไดใ้ชค้วามพยายามและที่
จะเขา้ถึงหรือใชบ้รกิารหรือสินคา้ของผูใ้หบ้รกิารรายใหม่   

3. ตน้ทุนเก่ียวกับสญัญา (Contractual costs) กล่าวถึง สิ่งที่ลูกคา้เสียไปเมื่อมี
การเปลี่ยนผูข้ายสินคา้หรือผูใ้หบ้ริการรายใหม่ เช่น การไม่ไดร้บัส่วนลดจากการซือ้สินคา้ซ า้หรือ
การไม่ได้รบัรางวัลหรือคะแนนเพื่อสิทธิประโยชน์บางอย่างเมื่อมีการเปลี่ยนผูข้ายสินคา้หรือผู้
ใหบ้รกิาร 

Jones et al. (2007) กล่าวถึง องคป์ระกอบของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ที่มีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการประกันสุขภาพ ควรมีองค์ประกอบอย่างน้อย 2 ด้าน 
ประกอบดว้ย 

1. ตน้ทุนการเสียโอกาส (Opportunity costs) กล่าวถึง ลูกคา้เสียผลประโยชน์
บางอย่างจากการที่ไม่เลือกท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งในที่นีคื้อเลือกที่จะไม่ใชบ้ริการหรือสินคา้นัน้  

2. ตน้ทุนจากการประเมิน (Assessment costs) กล่าวถึง ลกูคา้ตอ้งใชเ้วลาและ
ความพยายามในการค้นหาขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบระหว่างผู้ขายเดิมและผู้ขายรายใหม่หรือผู้
ใหบ้รกิารเดิมและผูใ้หบ้รกิารรายใหม่ 

Burnham et al. (2003) กล่าวถึง องคป์ระกอบของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ
ที่มีผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
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1. ต้นทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (Economic Risk Costs) คือต้นทุนที่ลูกค้า
ยอมรบัผลลพัธ์เชิงลบเนื่องจากการใชส้ินคา้หรือบริการของผูผ้ลิตหรือผู้ใหบ้ริการรายใหม่เพราะ
ผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการรายใหม่ ให้ข้อมูล ไม่ เพี ยงพอ (Guiltianan. 1989; Jackson. 1985; 
Klemperer. 1995; Samuelson และ Zeckhauser.1988 อา้งใน Burnham et al., 2003)  

2. ต้นทุนจากการประเมิน (Evaluation costs) คือ ต้นทุนที่ลูกค้าใช้เวลาและ
ความพยายามในการสืบคน้ขอ้มลู วิเคราะห ์ประเมินและตดัสินใจเปลี่ยนมาใชส้ินคา้กบัผูผ้ลิตราย
ใหม่หรือเปลี่ยนมาใช้บริการกับผู้ให้บริการรายใหม่  (Samuelson และ Zeckhauser. 1988;  
Shugan. 1980) 

3. ต้นทุนการเรียนรู ้(Learning costs) คือ การที่ลูกค้าต้องใช้เวลาและความ
พยายามในเรียนรูใ้นการสรา้งทักษะใหม่เพื่อให้สามารถใช้สินค้าหรือการบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (Alba และ Hutchinson. 1987; Eliashberg และ Robertson. 1988; Guiltinan. 
1989; Wernerfelt. 1985)  

4. ต้นทุนในการติดตั้ง (Setup costs) คือ การใช้เวลาหรือความพยายามที่
เก่ียวกับการสรา้งความสมัพันธใ์หม่กบัผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการรายใหม่ โดยในบริบทของธุรกิจภาค
บริการ ตน้ทุนในการติดตั้งคือการแลกเปลี่ยนขอ้มูลที่จ  าเป็นส าหรบัผูใ้ห้บริการรายใหม่เพื่อลด
ความเสี่ยงทางการขายและเพื่อใหเ้ขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้มากขึน้ (Guiltinan,1989) 

5. ต้นทุนการเสียประโยชน์ (Benefit loss costs) คือ การที่ลูกค้าเสียได้รับ
ประโยชนท์างการเงินเมื่อใชส้ินคา้หรือบริการกับผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการรายเดิม แต่เมื่อเปลี่ยนผูใ้ห้
บรกิารลกูคา้อาจไม่ไดร้บัสว่นลดที่เป็นตวัเงินหรือคะแนนที่สะสม (Guiltinan,1989)  

Zhang, Hou, Li, and Yao (2016) กลา่วถึง องคป์ระกอบของตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้ห้
บรกิารที่มีผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ต้นทุนเก่ียวกับขั้นตอน (Procedural costs) กล่าวถึง กระบวนการของการ
เปลี่ยนสินคา้หรือการใชบ้ริการ ลูกคา้จะตอ้งใชเ้วลาและความพยายามในการเปลี่ยน เช่น ลกูคา้
ตอ้งเรียนรูเ้ก่ียวกบัวิธีการใชง้านสินคา้หรือบรกิารใหม่ เป็นตน้   

2. ต้นทุ น ท างสั งคม  (Social lost costs) กล่ าวถึ งก ารที่ ลู ก ค้ าต้อ ง เสี ย
ความสมัพนัธท์ี่มีต่อผูข้ายสินคา้หรือผูใ้หบ้ริการ 

3. ตน้ทุนของการเสียประโยชน ์(Benefits lost costs) กล่าวถึง การที่ลูกคา้เสีย
ผลประโยชนเ์มื่อมีการเปลี่ยนผูข้ายสินคา้หรือใหบ้รกิาร เช่น การเสียคะแนนสะสม การเสียส่วนลด
พิเศษ เป็นตน้  
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ตาราง 3 สรุปแนวคิดเก่ียวกบัตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร 

ผู้ศึกษา 

ต้นทนุการเปลี่ยนผู้ให้บริการ 

ดท้
นุค
วา
มเ
สี่ย
งท
าง
เศ
รษ
ฐก
ิจ 

ตน้
ทนุ
กา
รท
 าป
ระ
กนั
ภยั
  

ตน้
ทนุ
ขอ
งก
าร
เรีย

นรู
 ้ 

ตน้
ทนุ
ขอ
งก
าร
เส
ียป
ระ
โย
ชน

 ์

ตน้
ทนุ
กา
รป
ระ
เม
ิน 

Marcos (2018) X X X √ X 
Caruana (2003) X X √ X X 
Jones et al. (2007) X X X X √ 
Burnham et al. (2003) 

√ √ √ √ √ 
Zhang,Hou,Li, and Yao (2016) X X √ √ X 

      

√ หมายถึง มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรที่ศกึษา 
X หมายถึง ไม่มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรที่ศกึษา 

 
จากแนวคิดเก่ียวกับต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ผู้วิจัยได้เลือกแนวคิดของ  

Burnham et al. (2003) มาเป็นกรอบในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลักษณ์ตรา
สินคา้และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย ทั้งนีจ้ะศึกษาถึงต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้
บรกิารทัง้ 5 ดา้นประกอบดว้ย 

1. ต้นทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (Economic risk costs) คือ ต้นทุนที่ลูกค้า
ยอมรบัผลลพัธ์เชิงลบเนื่องจากการใชส้ินคา้หรือบริการของผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการรายใหม่เพราะ
ผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้รกิารรายใหม่ใหข้อ้มลูไม่เพียงพอ  

2. ตน้ทุนการประเมิน (Evaluation costs) คือ ตน้ทุนที่ลูกคา้ใชเ้วลาและความ
พยายามในการสืบคน้ขอ้มลู วิเคราะห ์ประเมินและตดัสินใจเปลี่ยนมาใชส้ินคา้กบัผูผ้ลิตรายใหม่
หรือเปลี่ยนมาใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารรายใหม่  
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3. ตน้ทนุของการเรียนรู ้(Learning costs) คือ การที่ลกูคา้ตอ้งใชเ้วลาและความ
พยายามในเรียนรูใ้นการสรา้งทักษะใหม่เพื่อให้สามารถใช้สินค้าหรือการบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  

4. ตน้ทุนการท าประกันภัย (Setup costs) คือ การใชเ้วลาหรือความพยายามที่
เก่ียวกับการสรา้งความสมัพันธใ์หม่กบัผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการรายใหม่ โดยในบริบทของธุรกิจภาค
บริการต้นทุนในการติดตั้งคือการแลกเปลี่ยนขอ้มูลที่จ  าเป็นส าหรบัผู้ให้บริการรายใหม่เพื่อลด
ความเสี่ยงทางการขายและเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้  

5. ต้นทุนของการเสียประโยชน์ (Benefit loss costs) คือ การที่ลูกค้าได้รับ
ประโยชนเ์มื่อใชส้ินคา้หรือบริการกบัผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้รกิารรายเดิมแต่เมื่อเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ลกูคา้
อาจไม่ไดร้บัประโยชนด์งักลา่ว  

แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า 
ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าเพื่อท าการวิจัย

ประกอบดว้ย ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา้ ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจของ
ลกูคา้ คณุค่าและความส าคญัของความพงึพอใจของลกูคา้ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปนี ้

ความหมายของความพึงพอใจของลูกค้า 
Akanlagm (2011) ไดใ้หน้ิยาม ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง ผลการประเมิน

เมื่อเปรียบเทียบระหว่างมาตรฐานในการด าเนินงานและการด าเนินงานจรงิที่ไดร้บั  
Dan and Folorunso (2015) ไดใ้หท้ัศนะว่า โดยมากมีการใชค้ าว่า ความพึงพอใจ

ของลูกค้าในศาสตรข์องวิชาการตลาดเพราะถือเป็นเครื่องมือประการหนึ่งที่ใชใ้นการวัดผลว่า
สินคา้หรือการบรกิารนัน้ตอบสนองต่อความคาดหวงัหรือเกินกว่าความคาดหวงัของลกูคา้หรือไม่  

Solomon et al. (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลกูคา้ หมายถึง ทศันคติโดยรวม
ทัง้หมดของบคุคลหนึ่งที่มีต่อสินคา้ภายหลงัจากซือ้สินคา้นัน้แลว้  

Rai (2012) ใหค้วามหมาย ความพึงพอใจของลูกคา้ไวว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้
คือการตอบสนองทางอารมณห์รือการตอบสนองการรบัรูท้ี่เก่ียวกบัการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวังในสินค้าหรือบริการและภายหลังการใช้สินค้าหรือการบริการนั้น ขณะเดียวกันยัง
หมายความรวมถึงการที่ลูกคา้ไดป้ระเมินตน้ทุน (Incurred costs) ที่เกิดขึน้ทัง้หมด ไดแ้ก่ ตน้ทุน
เวลา (Time costs) เงิน (Money costs) การใชค้วามพยายามในการไดม้าซึ่งสินคา้หรือการบริการ 
(Energy Costs) ตน้ทุนทางจิตใจ (Psychic costs) โดยเปรียบเทียบกับประโยชนท์ี่ลูกคา้จะไดร้บั 
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ได้แก่ ผลประโยชน์เชิงอารมณ์ (Emotional benefits) และผลประโยชน์เชิงหน้าที่  (Functional 
benefits ) 

จากการใหค้วามหมายขา้งตน้พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้หมายถึงการที่สินคา้
หรือการใหบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวังใหก้ับลูกค้าไดห้รือสามารถ
ตอบสนองไดเ้กินกว่าที่คาดหมายถึงขนาดที่ส่งผลใหล้กูคา้มีทัศนะคติ ความรูส้ึกเชิงบวกต่อสินคา้
หรือการใหบ้รกิารนัน้ 

ทฤษฎีทีเ่กี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า 
Maslow (1981) อ้างถึ งใน  Boeree (2006) ได้กล่าวถึง ทฤษฎีล าดับขั้นความ

ตอ้งการของมาสโลวห์รือในภาษาองักฤษเรียกว่า Maslow's Hierarchy of Needs เป็นทฤษฎีทาง
จิตวิทยาที่เสนอโดย อับราฮัม มาสโลว์ ในรายงานเรื่อง A Theory of Human Motivation ในปี 
พ.ศ. 2486 โดยไดจ้ าแนกความตอ้งการของมนษุยอ์อกเป็นระดบัต่าง ๆ ทัง้หมด 5 ระดบั กลา่วคือ 

1. ความต้องการทางกายภาพ (Physiological needs) ความต้องการเหล่านี ้
หมายความรวมถึงความจ าเป็นที่มนุษยต์้องการมีเพื่อความอยู่รอด ไดแ้ก่ ออกซิเจน น า้ เกลือ 
น า้ตาล แร่ธาตุ วิตามิน ตลอดจนความตอ้งการพักผ่อน การก าจัดของเสีย เช่น เหงื่อ การขับถ่าย 
การหลีกเลี่ยงความเจ็บปวด และความตอ้งการทางเพศ เป็นตน้  

2. ความตอ้งการดา้นความมั่นคงและปลอดภัย (Safety and security needs)  
เมื่อความตอ้งการทางกายภาพไดร้บัการเติมเต็ม มนุษยเ์ริ่มใหค้วามสนใจเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้ม
ที่มั่นคง ปลอดภยัและมีการป้องกนัภยัอนัตราย เช่น ความมั่งคงทางการเงิน การท าประกนัภยัเพื่อ
ปอ้งกนัความเสี่ยงต่าง ๆ การวางแผนเพื่อการเกษียณ เป็นตน้   

3. ความตอ้งการดา้นความเป็นเจา้ของ (Belonging needs) เมื่อความตอ้งการ
ระดบัที่ 1 และ 2 ไดร้บัการเติมเต็ม มนษุยก์็เริ่มที่จะมีความโดดเด่ียวและวิตกกงัวลเก่ียวกบัการเขา้
สังคมจึงท าใหเ้กิดความต้องการระดับที่ 3 ขึน้มาคือความต้องการเป็นที่รกั ด้วยเหตุนีจ้ึงท าให้
มนุษยเ์ริ่มตอ้งการเพื่อนและการมีความสัมพันธ์ที่ดีกับผูอ่ื้นและชุมชน จึงท าใหม้นุษยแ์ต่งงาน 
รวมกลุม่ท ากิจกรรมในชมุชนและสงัคม เป็นตน้  

4. ความตอ้งการดา้นเกียรติยศ ชื่อเสียงและความเคารพ (Esteem needs) โดย
มาสโลว์ได้แบ่งความต้องการประเภทนี ้ออกเป็น 2 ระดับย่อย ได้แก่ ระดับ Lower one level 
กล่าวคือ มนุษยต์อ้งการที่จะไดร้บัการยอมรบัจากผูอ่ื้น ตอ้งการชื่อเสียง เกียรติยศ การเป็นที่รูจ้ัก
และชื่นชม รวมถึงการมีอิทธิพลเหนือผูอ่ื้น ส่วนอีกระดบัคือ Higher one level เป็นความตอ้งการ
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เก่ียวกบัการเคารพตนเอง (Self-Respect) รวมถึงตอ้งการที่จะมีความรูส้ึก เช่น ความรูส้ึกมั่นใจใน
ตนเอง รูส้กึอิสระ เป็นตน้  

5. ความตอ้งการความสมบูรณ์ในชีวิตหรือความตอ้งการพบเป้าหมายในชีวิต 
(Self-actualization) มาสโลวไ์ดน้ิยามความตอ้งการประเภทนีว้่าเป็นแรงจูงใจที่ท าใหเ้กิดความ
ตอ้งการที่จะพัฒนาตนเองใหพ้บศักยภาพกา้วพน้ขอ้จ ากัดของตนเอง (Growth motivation) โดย
มาสโลวถื์อว่าความตอ้งการระดับที่ 5 นีเ้ป็น B Needs (Being needs) คือ ความตอ้งการที่เป็น
ตวัตนของตนเองว่าตนนัน้มีศกัยภาพที่จะท าบางสิ่งบางอย่างตามที่มุ่งหมายไว ้ส่วนความตอ้งการ
ระดับที่ 1- 4 นั้น มาสโลวถื์อว่าเป็นความตอ้งการแบบ D Needs ( Deficit needs) กล่าวคือ เมื่อ
มนุษยไ์ดร้บัการตอบสนองตามความตอ้งการระดับที่ 1- 4 แลว้ ความตอ้งการดงักล่าวจะหมดไป 
รายละเอียดดงัภาพประกอบ 6 

 

ภาพประกอบ 6 ทฤษฎีล  าดบัขัน้ความตอ้งการของมาสโลว ์

ที่มา: Boeree. (2006) Personality Theories. P 4 l 11 

Füller and Matzler (2008) ได้อธิบายถึงทฤษฎีปัจจัยสามประการที่เก่ียวข้องกับ
ความพึงพอใจของลูกคา้โดยมีรายละเอียดกล่าวคือ ประการที่ 1 ปัจจัยพืน้ฐาน (Basic factors)
เป็นคุณลกัษณะหรือปัจจัยที่จ  าเป็นตอ้งมีในสินคา้หรือการใหบ้ริการเพราะหากไม่มีคุณลกัษณะ
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หรือปัจจัยดังกล่าวจะส่งผลให้ลูกค้าไม่พอใจเป็นอย่างมาก ประการที่  2 ปัจจัยที่ เกินความ
คาดหมาย (Excitement factors) คือ การที่สินคา้หรือการให้บริการประกอบดว้ยคุณลักษณะที่
เกินความคาดหมายของลกูคา้จะส่งผลใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจเป็นอย่างมาก และประการที่ 3 
ปัจจยัดา้นการด าเนินงาน (Performance factors) เป็นคุณลกัษณะที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ หากมีคุณลักษณะดังกล่าวมากขึน้จะท าใหลู้กคา้มีความพึงพอใจที่มากขึน้หรือเป็นสิ่งที่
ลกูคา้คาดหวงัว่าจะมี 

คุณค่าและความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า 
Oliver, Balakrishnan, and Barry (1994) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็น

ปัจจยัที่มีผลกระทบท าใหผู้บ้ริโภคเกิดพฤติกรรมการซือ้สินคา้ซ า้ เกิดความภักดีในตราสินคา้และ
ยงัท าใหบ้รษิัทมีผลก าไรและเพิ่มสว่นแบ่งการตลาดมากขึน้  

Bodet (2008) ให้ทัศนะไว้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมเป็นมาตรชี ้วัดถึง
ความตัง้ใจและพฤติกรรมของลกูคา้  

Wong, Tong, and Wong (2014) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นปัจจัย
ประการหนึ่งที่ส  าคัญในการตลาด เพราะเป้าหมายของการตลาดคือการท าธุรกิจเพื่อผลิตสินคา้
หรือให้บริการที่ตรงตามความคาดหวัง ความต้องการ สรา้งความพึงพอใจให้กับลูกค้าซึ่งใน
ขณะเดียวกันก็จะกลับมาเป็นผลก าไรของบริษัท โดยความพึงพอใจของลูกค้ามีคุณค่าและ
ความส าคญัหลายประการกลา่วคือ 

1. ท าใหร้ายรบัของบริษัทที่มาจากการขายสินคา้หรือใหบ้ริการเพิ่มสูงขึน้เพราะ
เมื่อลกูคา้เกิดวามพงึพอใจลกูคา้ก็จะซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการเพิ่มมากขึน้  

2. ลดตน้ทนุในการใหบ้รกิาร ทัง้ก่อน (Pre-sales services) และภายหลงั (Post-
sales services) การขายจากการขายสินคา้หรือใหบ้ริการ รวมถึงลดตน้ทุนในการท าการตลาด
เนื่องจากเมื่อลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ลูกคา้จะเกิดพฤติกรรมบอกต่อเพื่อซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการ
นัน้ อีกทัง้ยงัลดตน้ทนุในการหาลกูคา้ใหม่อีกดว้ย (Customer acquisition costs)  

3. ลกูคา้ไม่อ่อนไหวต่อราคาสินคา้หรือการใหบ้ริการ กล่าวคือ แมว้่าราคาสินคา้
หรือค่าบริการจะเพิ่มสงูขึน้ ลกูคา้ยงัคงซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการนัน้อยู่เพราะลกูคา้มีความพึงพอใจ
ในสินคา้หรือการใหบ้รกิารนัน้ 

จากแนวคิดขา้งตน้จึงสรุปไดว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้มีคุณค่าและความส าคัญ
หลายประการเพราะถือเป็นเครื่องมือหนึ่งที่ใชใ้นการรกัษาลกูคา้ สรา้งความภกัดีในตราสินคา้หรือ
การบรกิารช่วยในการเพิ่มผลก าไรของบรษิัทและลดตน้ทนุในการหาลกูคา้รายใหม่อีกดว้ย 
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ความพึงพอใจของลูกค้า 
Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) กล่าวถึง องค์ประกอบของความพึง

พอใจของลูกค้าท าที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในการใช้บริการประกันภัย ควรมี
องคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย (Insurance staff) 
กล่าวถึงความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานที่มีความรู ้ความสามารถและสามารถ
ช่วยเหลือลกูคา้ไดอ้ย่างเต็มใจและรวดเรว็  

2. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อประกันภัย (Functional services) กล่าวถึง
ระดบัการใหบ้รกิารสอดคลอ้งกบัความคาดหมาย หรือเกินความคาดหมาย  

3. ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการบริษัทประกนัภัย (Insurance company) 
กล่าวถึง การที่บริษัทประกันภัยจัดใหม้ีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลกูคา้ได ้เช่น จดัใหม้ี call center ที่ใหค้  าปรกึษาเก่ียวกบัปัญหาหรือขอ้สอบถามของลกูคา้ได ้

Dambush (2014) กล่าวถึง  องค์ประกอบของความพึงพอใจของลูกค้าที่ ท า
ประกนัภยัควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย กล่าวถึง ความพึง
พอใจของลูกคา้ที่เกิดจากพนักงานของบริษัทประกันภัยที่สามารถเสนอทางแกไ้ขปัญหาหรือขอ้
รอ้งเรียนไดอ้ย่างเหมาะสมและสรา้งความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าเพื่อใหลู้กค้าท าประกันภัยกับ
บรษิัทประกนัภยัต่อไป   

2. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อประกันภัย (Functional services) กล่าวถึง 
ประกนัภยัตอบสนองตามความคาดหวงัของลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ เช่น ความคุม้ครองประกนัภยัมี
ผลประโยชนท์ี่ครอบคลมุตามความตอ้งการของลกูคา้  

3. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มี ต่อบริษัทประกันภัย ( Insurance company) 
กล่าวถึง การที่บริษัทประกันภัยไดท้ าการพัฒนา ปรบัปรุงผลิตภัณฑป์ระกันภัยหรือจัดใหม้ีการ
ใหบ้ริการใหม่ๆ อย่างสม ่าเสมอ รวมถึงจดัใหม้ีระบบที่ท าใหก้ารส่งมอบการใหบ้ริการเป็นไปอย่าง
รวดเรว็ 

Siddiqui and Sharma (2010) กล่าวถึง องคป์ระกอบของความพงึพอใจในการใช้
บรกิารประกนัภยัควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย กล่าวถึง  การที่
ลูกคา้ไดติ้ดต่อกับพนักงานบริษัทประกันภัยที่มีความรู ้มีใจใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้ได้
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อย่างรวดเร็ว ตลอดจนสามารถใหข้อ้มลูเก่ียวกบัประกนัภัยไดอ้ย่างถูกตอ้งและแนะน าผลิตภณัฑ์
ประกนัภยัที่คุม้ค่าจนท าลกูคา้เกิดความพงึพอใจได ้

2. ความพงึพอใจของลกูคา้ที่มีต่อประกนัภยั กล่าวถึง ประกนัภยัที่ท าใหล้กูคา้พึง
พอใจได้จะต้องมีเงื่อนไขในกรมธรรม์ชัดเจนและไม่เอาเปรียบลูกค้า ความคุ้มครองและการ
ใหบ้รกิารคุม้ค่ากบัค่าเบีย้ประกนั 

3. ความพงึพอใจของลกูคา้ที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั กล่าวถึง การที่ลกูคา้พงึพอใจ
ในภาพลกัษณท์ี่ดีของบริษัทประกนั เช่น การที่บริษัทประกนัภยัมีความมั่นคงทางการเงินและจ่าย
ค่าสินไหมทดแทนทุกครัง้โดยไม่ล่าชา้ อย่างไรก็ตามโดยมากความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อการ
บรษิัทประกนัภยัมกัเป็นสิ่งที่จบัตอ้งได ้มองเห็นไดช้ดั เช่น สถานที่ท าการของบริษัทประกนัภยัที่มี
ความสะอาด ปลอดภัย มีสาขาครอบคลุมเพื่อให้ลูกค้าเข้าไปติดต่อได้อย่างสะดวกและมี
เทคโนโลยีรองรบัการท างานเพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอย่างรวดเร็วและราบรื่น เช่น มี SMS แจง้
เตือนกรณีที่มีการอนุมัติค่าสินไหมทดแทน รวมถึงการที่บริษัทประกันภัยไดร้บัรางวัลมาตรฐาน
ต่างๆ เช่น ใบประกาศนียบตัรรบัรองมาตรฐานที่เก่ียวกบัการประกนัภยั เป็นตน้ 

Rai and Medha (2013) กล่าวถึง องคป์ระกอบของความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีผล
ต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัภยัควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ความพึงพอใจของลกูคา้ที่มีต่อพนกังานของบริษัทประกนั (Satisfaction with 
the contact person) กล่าวถึง การเสนอแนะผลิตภัณฑป์ระกนัภัยที่ตอบโจทยค์วามตอ้งการของ
ลกูคา้ พนกังานไม่เคยท าใหล้กูคา้ผิดหวงัเมื่อรอ้งขอใหช้่วยเหลือเก่ียวกบัการประกนัภยั 

2. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อประกันภัย (Functional services or core 
services) กล่าวถึง ประกันภัยนั้นตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกคา้ เช่น ลูกคา้ซือ้
ประกนัชีวิตแบบสะสมทรพัยแ์ละจะไดร้บัเงินคืนเมื่อถึงระยะเวลาที่ก าหนดและเมื่อถึงระยะเวลา
ดงักลา่วประกนัภยัที่ลกูคา้ซือ้ใหค้วามคุม้ครองไดต้ามที่ลกูคา้ตอ้งการ 

3. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริษัทประกันภัย (Institution or company) 
กล่าวถึง บริษัทประกันภัยที่จัดให้มีพนักงานและผลิตภัณฑ์ประกันภัยที่ตอบสนองต่อความ
คาดหวงัของลกูคา้ไดอ้ย่างสม ่าเสมอ 

Yazdanpanah et al. (2013) กล่าวถึง องคป์ระกอบของความพึงพอใจของลกูคา้ท า
ที่มีผลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการประกันภัย ควรมีองคป์ระกอบอย่างน้อย 3 
ดา้น ประกอบดว้ย 
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1. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มี ต่อพนักงานของบริษัทประกันภัย กล่าวถึง 
พนักงานที่มีความสุภาพ เชื่อถือได้ มีทักษะและความรูเ้ก่ียวกับประกันภัยเป็นอย่างดีรวมถึง
สามารถอ านวยความสะดวกทุกอย่างใหก้บัลกูคา้ที่ท าประกนัภยัตลอดจนสามารถสื่อสารไดอ้ย่าง
ตรงไปตรงมา เขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็  

2. ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อประกันภัย กล่าวถึง ประกันภัยที่คุม้ครองภัย
ต่างๆ ไดต้รงตามความคาดหวงัของลูกคา้ กล่าวคือ ความหวงัที่ประกนัภยัชดใชค้วามเสียหายต่อ
ทรพัยส์ินที่ไดเ้อาประกนัภยัไวท้ัง้หมด  

3. ความพึงพอใจของลกูคา้ที่มีต่อการบริษัทประกนัภัย กล่าวถึง การก าหนดค่า
เบีย้ประกนัภยัและระยะเวลาเรียกเก็บค่าเบีย้ประกนัภยัมีความเหมาะสมและจดัใหม้ีศนูยบ์รกิารที่
ลูกคา้เขา้ถึงไดโ้ดยง่ายเพื่อติดต่อสอบถาม เรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน แจง้ขอ้รอ้งเรียนและแจง้
ขอ้เสนอแนะ เป็นตน้ 

ตาราง 4 สรุปแนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ 

ผู้ศึกษา 

ความพึงพอใจของลกูค้า 

 ที่ม
ีต่อ
พน

กัง
าน
บร
ษิัท

ปร
ะก
นัภ
ยั 

ที่ม
ีต่อ
ปร
ะก
นัภ
ยั 

ที่ม
ีต่อ
บร
ษิัท

ปร
ะก
นัภ
ยั 

Meeboonsalang and Chaveesuk (2019)  √ √ √ 

Dambush (2014)  √ √ √ 

Siddiqui and Sharma (2010)  √ √ √ 

Rai and Medha, (2013)  √ √ √ 

Yazdanpanah et al. (2013)  √ √ √ 

 
√ หมายถึง มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรที่ศกึษา 
X หมายถึง ไม่มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรที่ศกึษา 
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จากแนวคิด เก่ียวกับความพึ งพอใจของลูกค้า ผู้วิจัย ได้ เลื อกแนวคิดของ 
Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) Dambush (2014) Siddiqui and Sharma (2010) 
Rai and Medha, (2013) และ Yazdanpanah et al (2013) มาเป็นกรอบในการศึกษาเรื่อง 
คณุภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ตราสินค้าและตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีอิทธิพลต่อความ
พงึพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ทัง้นี ้
จะศกึษาเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ทัง้ 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย (Insurance staff) 
กล่าวถึงความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานที่มีความรู ้ความสามารถและสามารถ
ช่วยเหลือลกูคา้ไดอ้ย่างเต็มใจและรวดเรว็ 

2. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อประกันภัย (Functional services) กล่าวถึง 
ระดบัการใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหมาย หรือเกินความคาดหมายของ
ลกูคา้แต่ละราย 

3. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มี ต่อบริษัทประกันภัย (Insurance company) 
กล่าวถึง การที่บริษัทประกันภัยจัดใหม้ีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลกูคา้ได ้เช่น จดัใหม้ี call center ที่ใหค้  าปรกึษาเก่ียวกบัปัญหาหรือขอ้สอบถามของลกูคา้ได ้เป็น
ตน้ 

แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกับความจงรักภักดีของลูกค้า 
ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกค้าเพื่อท าการวิจัย 

ประกอบดว้ย ความหมายของความจงรกัภักดีของลูกคา้ ลกัษณะของความจงรกัภักดีของลูกคา้ 
เกณฑใ์นการวดัความจงรกัภกัดีของลูกคา้ คณุค่าและความส าคญัของความจงรกัภกัดีของลกูคา้
โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปนี ้

ความหมายของความจงรักภักดีของลูกค้า 
Heskett, Jones, Loveman, Sasser, and Schlesinger (1994) กล่ าวว่ า  ค วาม

จงรกัภกัดีของลกูคา้คือการโนม้นา้วจูงใจใหล้กูคา้ซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิารซ า้และเชิญชวนใหล้กูคา้
แนะน าสินคา้หรือการใหบ้รกิารนัน้แก่ผูอ่ื้น 

Dick and Basu (1994) กล่าวว่า ความจงรกัภักดีของลูกคา้คือความสัมพันธ์อย่าง
แน่นแฟ้นของลูกค้าและผู้ขายสินค้าหรือผู้ให้บริการและยังหมายความรวมถึงพฤติกรรมและ
ทศันคติทัง้หมดของลกูคา้  



  50 

Oliver Richard (1997) ไดใ้หน้ิยามของ ความจงรกัภักดีของลูกคา้คือการที่ลูกคา้มี
ความผูกพันกับสินคา้หรือการใหบ้ริการและจะใช้สินคา้หรือการบริการนั้นอีกในอนาคต อีกทั้ง
ยังคงซือ้สินค้าหรือใช้บริการแม้ว่าจะมีสถานการณ์หรือความพยายามจากผู้ขายสินค้าหรือผู้
ใหบ้รกิารรายอ่ืนที่จะท าใหล้กูคา้เปลี่ยนมาใชส้ินคา้หรือบรกิารกบัตน (Switching) 

Gronroos (1984) กล่าวว่า ความจงรกัภกัดีของลกูคา้หมายถึงการที่ลกูคา้สนบัสนุน
และช่วยเหลือองคก์รอย่างเต็มใจหรือสรา้งผลประโยชนใ์หก้ับกิจการในระยะยาวดว้ยการซือ้ซ  า้
หรือใชบ้ริการอย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอจากบริษัท จนท าให้เกิดการแนะน าบอกต่อแก่ผู้อ่ืน
เก่ียวกบัขอ้ดีต่าง ๆ ของบริษัท ผูบ้ริโภคจะมีความชื่นชอบในบริษัทที่ตนเลือกมากกว่าบริษัทอ่ืน ๆ 
ความภักดีไม่ไดห้มายถึงพฤติกรรมที่ลูกคา้แสดงออกว่าจงรกัภักดีแต่เพียงเท่านั้น แต่ยังรวมถึง
ทัศนคติความรูส้ึกในดา้นดีต่าง ๆ โดยความจงรกัภักดีของลูกคา้จะคงอยู่นานเท่าที่ลูกคา้รูส้ึกว่า
ตนเองไดร้บัคณุค่าหรือคณุประโยชนท์ี่ดีกว่าการไดร้บัจากกิจการหรือบริษัทอ่ืน 

Uncles Mark, Dowling, and Hammond (2002) ได้อธิบายว่า ความจงรักภักดี
โดยทั่วไปหมายถึงบางสิ่งบางอย่างที่ลูกค้าแสดงออกมาต่อตราสินค้า การให้บริการ รา้นค้า 
ประเภทสินคา้ต่าง ๆ แต่ความหมายของ ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ (Customer loyalty) มีนิยามที่
แตกต่างจากความภกัดีในตราสินคา้ (Brand loyalty) เนื่องจากความจงรกัภกัดีของลกูคา้เป็นเรื่อง
ที่ เก่ียวกับลักษณะของคน (Feature of People) มากกว่าที่กล่าวถึงตราสินค้า (Brand) และมี
ความเก่ียวขอ้งกบัอ านาจซือ้ของลกูคา้รวมถึงพฤติกรรมการกลบัมาซือ้หรือใชบ้ริการซ า้ของลกูคา้ 
ส่วนความภักดีในตราสินค้าเป็นเรื่องที่ เก่ียวของกับการรับรูข้องลูกค้าที่มีต่อตราสินค้านั้น ๆ 
(Sciences, 2020) 

Kumar and Reinartz (2006) กล่าวว่า ลกูคา้ที่จงรกัภกัดีต่อการบริการคือบุคคลที่มี
ความเชื่อมั่นและมีความศรทัธาว่าบริษัทนั้น ๆ จะสามารถตอบสนองความปรารถนาทั้งความ
จ าเป็นและความตอ้งการของพวกเขา้ไดดี้ที่สดุทัง้ในปัจจบุนัและในอนาคต  

Duffy (2003) ไดอ้ธิบายไวว้่า ความจงรกัภักดีของลูกคา้คือความรูส้ึกที่ เชิงบวกของ
ลกูคา้โดยความรูส้กึนีส้ง่ผลใหล้กูคา้ซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการซ า้  

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้่า ความจงรกัภกัดีของลกูคา้หมายถึงทศันคติเชิง
บวกต่อสินคา้หรือการใหบ้ริการจนส่งผลใหลู้กคา้ซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการซ า้ รวมถึงการบอกต่อ 
เชิญชวนใหผู้อ่ื้นหนัมาใชส้ินคา้หรือการบรกิารเดียวกนั 
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ลักษณะของความจงรักภักดีของลูกค้า 
Shukla, Banerjee, and Singh (2016) ได้อธิบายว่า ในการศึกษาวิจัยเรื่องความ

จงรักภักดีของลูกค้าแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ (1) ความจงรักภักดีในเชิงพฤติกรรม 
(Behavioral loyalty) ดังจะเห็นไดจ้ากพฤติกรรมการซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการซ า้ การไม่อ่อนไหวต่อ
ราคา และ (2) ความจงรกัภักดีในเชิงทศันคติ (Attitude loyalty) กล่าวคือ การที่ลกูคา้บอกต่อหรือ
แนะน าการใช้สินค้าหรือการบริการในเชิงบวกให้ผู้อ่ืนทราบ (Positive recommendation and 
word-of-mouth)  

Uncles Mark, Dowling, and Hammond (2002) ไดอ้ธิบายว่า แนวคิดที่เป็นที่นิยม
ในก าหนดลกัษณะความจงรกัภักดีของลกูคา้ แบ่งออกเป็น 3 ลักษณะ ไดแ้ก่ (1) ความจงรกัภักดี
ในเชิงทศันคติ (Attitude loyalty) ซึ่งน าไปสู่ความสมัพนัธก์บัตราสินคา้ หมายถึง ลกูคา้รูส้กึชื่นชอบ
ในสินคา้หรือการบริการนัน้อย่างสม ่าเสมอต่อเนื่องจนเกิดเป็นทัศนคติและมีความเชื่อในการซือ้
สินคา้หรือใชบ้ริการส่งผลใหล้กูคา้บอกต่อและแนะน าใหผู้อ่ื้นซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิาร นอกจากนีย้งั
พบว่าลกูคา้ที่มีทศันคติที่จงรกัภักดีมักจะไม่อ่อนไหวต่อขอ้มูลเชิงลบในสินคา้หรือการบริการเมื่อ
เทียบกบัลกูคา้ที่ไม่จงรกัภกัดี (Ahluwalia, R., Unnava, H. R., & Burnkrant, R. E. (1999) อา้งถึง
ในUncles Mark et al., 2002) (2) ความจงรักภักดีในเชิ งพฤติกรรม(Behavioral Loyalty) 
หมายถึงลูกค้าซื ้อสินค้าจากผู้จัดจ าหน่ายสินค้าเดิมซ า้หรือใช้บริการจากผู้ให้บริการเดิมซ ้า          
(3) ความจงรกัภกัดีในเชิงสถานการณห์รือสภาพแวดลอ้มของการซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการ หมายถึง 
ลกูคา้จะซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิารเมื่อเกิดสถานการณบ์างอย่างขึน้ เช่น ลกูคา้จะซือ้สินคา้ชนิดนีห้รือ
ใชบ้รกิารประเภทนีท้กุครัง้เมื่อมีการลดราคาเท่านัน้  

จากแนวคิดขา้งตน้สรุปไดว้่าลักษณะของความจงรกัภักดีในลูกคา้แบ่งออกเป็น  3 
ประการ ได้แก่ (1) ความจงรักภักดีในเชิงทัศนคติ  (2) ความจงรกัภักดีในเชิงพฤติกรรม และ       
(3) ความจงรกัภกัดีในเชิงสถานการณ ์สภาพแวดลอ้มของการซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิาร 

เกณฑใ์นการวัดความจงรักภักดีของลูกค้า 
Hung (2008) ไดศ้ึกษาเรื่องผลกระทบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีต่อการรบัรูก้าร

ประชาสมัพนัธแ์ละความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ของลกูคา้ที่ท าประกนัภยัในไตห้วนั โดยเกณฑท์ี่ใช้
ในการวดัความจงรกัภักดีของลูกคา้ ประกอบดว้ยหลกัเกณฑ ์5 ประการ ซึ่งไดน้ ามาจากแนวคิด
ของ Zeithaml & Berry, 1996 ไดแ้ก่ (1) การซือ้สินคา้ซ า้ (Repurchase) (2) การกล่าวถึงในเชิง
บวก (Say Positive things) (3) การแนะน า (Recommendation) (4) การกระตุ้น (Encourage) 
(5) การเลือกเป็นทางแรก (First choice)   
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Fornell, Johnson, Anderson, Cha, and Bryant (1996) ได้ใช้เกณฑ์ในการวัด
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ แบ่งเป็น 3 ประการ ไดแ้ก่ (1) การซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการซ า้ (2) ลกูคา้
ไม่อ่อนไหวต่อราคาสินคา้หรือบริการและยังคงซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการซ า้แมว้่าราคาจะเพิ่มสงูขึน้     
(3) ลกูคา้มีความอ่อนไหวต่อราคาสินคา้หรือการใหบ้ริการแต่ยงัคงซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการซ า้   

Picón, Castro, and Roldán (2014) ใช้ศึกษาเรื่อง  ความพึ งพอใจและความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้จากกลุ่มตวัอย่างซึ่งเป็นลกูคา้ที่ท าประกนัภยัจ านวน 785 ตวัอย่าง จากบริษัท
ประกันภัยจ านวน 74 แห่งในกลุ่มธุรกิจบริการ โดยเกณฑ์ในการวัดความจงรกัภักดีของลูกค้า 
ประกอบดว้ย 3 ประการ ไดแ้ก่ (1) ความภักดีของลูกคา้ในขัน้ความรูส้ึก (Affective Loyalty) คือ
การที่ลูกค้ารูส้ึกชอบหรือไม่ชอบในการให้บริการนั้น (2)  ความภักดีของลูกค้าในขั้นตระหนักรู ้
(Cognitive Loyalty) หมายถึง การที่ลูกค้าทราบถึงข้อมูลของสินค้าหรือการให้บริการ และ (3) 
ความตัง้ใจที่จะแสดงพฤติกรรมของความภกัดีในอนาคต (Future Behavioral Intention Loyalty)  

Zeithaml and Berry (1996) ไดใ้ชเ้กณฑจ์ากพฤติกรรมความตัง้ใจซือ้ของผูบ้ริโภค 
กล่าวคือ (1) พฤติกรรมการบอกต่อ (Words-of-Mouth) คือการที่ผูบ้ริโภคกล่าวถึงสินคา้หรือการ
ให้บริการในเชิงบวก แนะน าและกระตุ้นให้ผู ้อ่ืนมาใช้บริการหรือซื ้อสินค้า (2) การตั้งใจซื ้อ 
(Purchase Intention) คือการเลือกใชส้ินคา้หรือการบรกิารนัน้ ๆ เป็นอนัดบัแรกจากสินคา้หรือการ
บริการในตลาดทัง้หมด (3) ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) คือการที่ผูบ้ริโภคยังคงใช้
สินคา้หรือบรกิารแมร้าคาเปลี่ยนแปลงไป (4) พฤติกรรมการรอ้งเรียน (Complaining Behavior)  

จากแนวคิดข้างต้น จึงสรุปได้ว่าเกณฑ์ที่ใช้ในการวัดความจงรกัภักดีของลูกค้ามี
หลายประการ ไดแ้ก่ ความถ่ีที่ลกูคา้ซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการซ า้ การกล่าวถึงในเชิงบวก การแนะน า
และกระตุน้ใหผู้อ่ื้นใชส้ินคา้หรือบรกิาร การเลือกซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิารกบัผูจ้ดัจ าหน่ายสินคา้หรือ
ผูใ้หบ้ริการปัจจุบนัเป็นทางเลือกแรกเสมอ การวดัความอ่อนไหวต่อราคา การวัดความจงรกัภักดี
ของลูกคา้ในดา้นการตระหนักรู ้ความรูส้ึก และพฤติกรรมในอนาคต  ซึ่งเกณฑ์ในการวัดความ
จงรกัภักดีของลูกคา้นีจ้ะท าใหบ้ริษัททราบถึงขอ้มูลเชิงลึกของลูกคา้ผูอ้ยู่ในส่วนแบ่งตลาดและ
สามารถก าหนดกลยทุธท์างการตลาดเพื่อสรา้งก าไรและคณุค่าใหก้บับริษัทไดส้งูสดุ 

คุณค่าและความส าคัญของความจงรักภักดีของลูกค้า 
Dick and Basu (1994) กล่าวว่า แรงผลักดันที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ

ลกูคา้คือทศันคติและพฤติกรรมของลกูคา้  
Reichheld and Sasser (1990) ได้ให้ทัศนะไว้ว่า ความจงรักภักดีของลูกค้ามี

ประโยชนห์ลายประการ (1) ตน้ทุนในการใหบ้ริการลูกคา้ที่จงรกัภักดีต่อสินคา้หรือการบริการจะ
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นอ้ยกว่าเมื่อเทียบกบัลกูคา้ทั่วไป (2) ลกูคา้ที่จงรกัภักดีต่อสินคา้หรือการบริการจะไม่อ่อนไหวต่อ
ราคาที่เปลี่ยนแปลงไป (3) บริษัทใชเ้วลากับลูกคา้ที่จงรกัภักดีต่อสินคา้หรือการบริการน้อยกว่า
ลูกคา้ทั่วไป (4) ลูกคา้ที่จงรกัภักดีต่อสินคา้หรือการบริการจะแนะน าสินคา้หรือการบริการในเชิง
บวก (Positive recommendation)  

Anderson and Sullivan (1993) ไดใ้หท้ศันะไวว้่า ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ช่วยลด
ต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่ (Customer Acquisition Cost) เพราะลูกค้าที่มีความจงรกัภักดีจะ
แนะน าและบอกต่อให้ผู้อ่ืนมาใช้สินค้าหรือการบริการและไม่อ่อนไหวต่อราคาสินค้าหรือการ
ใหบ้รกิารแมว้่าราคานัน้จะเปลี่ยนแปลงไป  

Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996) อ้างถึงในShukla et al. 
(2016) ไดก้ล่าวว่า ประโยชน์ของความจงรกัภักดีของลูกคา้คือการลดตน้ทุนในการแนะน าและ
ดึงดูดลูกคา้ใหม่ตลอดจนมีการแนะน าเชิงบวกในสินคา้หรือการบริการท าใหเ้พิ่มยอดขายสินคา้
หรือการใหบ้รกิารนัน้ 

Uncles Mark et al. (2002) กล่าวว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าท าให้บริษัทเพิ่ม
ยอดขายและการสรา้งความสมัพนัธท์ี่แน่นแฟ้นกบัลกูคา้จนเกิดความจงรกัภกัดีซึ่งเป็นการปอ้งกนั
ลกูคา้จากคู่แข่งอื่นอีกดว้ย  

Griffin and Herres (2002) ได้ให้ทัศนะไว้ว่า ประโยชน์ของความจงรักภักดีของ
ลกูคา้ ม ี6 ประการ ดงันี ้

1. ลดต้นทุนด้านการตลาด (Reduced marketing costs) โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ตน้ทนุในการหาลกูคา้ใหม่ 

2. ตน้ทุนในการท าธุรกรรมลดลง (Lower transaction costs) ไดแ้ก่ การใชเ้วลา 
พลงังาน เงิน ในการต่อรองเพื่อท าสญัญาซือ้ขายหรือใหบ้รกิาร เป็นตน้  

3. ค่าใชจ้่ายในการหาลกูคา้ใหม่ลดลง กล่าวคือ โดยปกติหากลกูคา้เลิกใชส้ินคา้
หรือการบริการในแง่ของธุรกิจนั้น บริษัทจะตอ้งหาลูกคา้ใหม่มาแทนลูกคา้เดิม แต่หากลูกคา้มี
ความจงรกัภักดีต่อสินค้าหรือการให้บริการ บริษัทไม่จ าต้องเสียต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่มา
ทดแทน (Reduce customer turnover expenses)  

4. เพิ่มการขายที่เก่ียวข้องกับสินค้าหรือการให้บริการนั้น ๆ (Cross selling) 
ให้กับลูกค้าได้ง่ายเนื่องจากลูกค้าที่ซือ้สินค้าหรือบริการมีความจงรกัภักดีของสินค้าหรือการ
ใหบ้รกิารปัจจบุนัอยู่แลว้จึงเป็นการง่ายที่จะขายต่อเนื่อง (Cross selling)  
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5. เกิดการบอกต่อแบบปากต่อปากในเชิงบวกมากขึน้ (More positive word-of-
mouth) 

จากแนวคิดขา้งตน้สรุปไดว้่า ความจงรกัภกัดีของลกูคา้มีคณุค่าและมีบทบาทส าคญั
ในการเพิ่มมูลค่าทางธุรกิจ เนื่องจากลูกค้าที่จงรกัภักดีในสินค้าหรือการให้บริการจะท าให้ลด
ตน้ทุนทางการตลาดเพราะการสรา้งความจงรกัภักดีในกลุ่มลูกคา้เดิมใชต้น้ทุนน้อยกว่าการหา
ลกูคา้ใหม่ และประการส าคญัความจงรกัภกัดีของลกูคา้มีอิทธิพลโดยตรงต่อหลกัการสื่อสารแบบ
ปากต่อปาก หรือการบอกต่อการ แนะน าในเชิงบวกใหก้ับผูอ่ื้นที่จะมาใชส้ินคา้หรือการใหบ้ริการ 
นอกจากนีค้วามจงรกัภักดีของลูกคา้ยังช่วยเพิ่มยอดขายและเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดอันจะส่งผล
กลบัมาเป็นก าไรของบรษิัทอีกดว้ย 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) กล่าวถึ ง  องค์ประกอบของความ

จงรกัภกัดีของลกูคา้ ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 
1. การซือ้สินคา้หรือการบริการซ า้ (Repurchase) กล่าวถึง เมื่อลูกคา้เกิดความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการประกันภัยจะส่งผลใหลู้กคา้ซือ้ประกันภัยซ า้ ตลอดจนสนใจประกันภัย
ประเภทอ่ืนๆ ที่มีขายอยู่ในบริษัทประกันภัยนัน้ซึ่งการซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการซ า้นีส้่งผลใหบ้ริษัท
ประกนัภยัลดตน้ทนุในการหาลกูคา้รายใหม่ 

2. การกล่าวถึงในแง่บวก (Say positive things) กล่าวถึง ลูกค้าที่พึงพอใจใน
การใชบ้รกิารประกนัภยัมกัแสดงออกเป็นพฤติกรรมโดยการกล่าวถึงการใชบ้ริการประกนัภยัในแง่
บวกใหผู้อ่ื้นทราบ ซึ่งการกล่าวในแง่บวกนีส้่งผลให้ผูอ่ื้นเกิดความมั่นใจในการใชบ้ริการประกนัภยั 
อีกทัง้การกล่าวถึงในแง่บวกยงัเป็นการประชาสมัพันธใ์หก้บับริษัทประกนัภัยโดยใชต้น้ทุนนอ้ยลง
อีกดว้ย 

3. การแนะน า (Recommendation) กล่าวถึง ลูกคา้ไดแ้นะน าใหผู้ท้ี่สนใจหรือผู้
ใกลช้ิดที่ตนรูจ้กัท าประกนัภยักบับรษิัทประกนัภยัที่ตนท าประกนัอยู่ 

Minta (2018) กล่าวถึ ง  องค์ป ระกอบของความจงรักภัก ดีของลูกค้าควรมี
องคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. การแนะน า (Recommendation) กล่าวถึง การที่ลูกค้าแนะน าให้ผู ้อ่ืน เช่น 
เพื่อน ญาติ คนในครอบครวัใชส้ินคา้หรือการบริการเช่นเดียวกนัเพราะสินคา้หรือการใหบ้ริการนัน้
มีคณุภาพดีและตอบสนองต่อความตอ้งการตรงตามความคาดหมายได ้  



  55 

2. การกล่าวถึงในแง่บวก (Say positive things) กล่าวถึง ลูกคา้มีทัศนคติและ
ความรูส้ึกที่ดีจากการใชบ้รกิารประกนัภยั โดยการใหบ้ริการดว้ยบรษิัทประกนัภยัและพนกังานของ
บริษัทประกันภัย จึงเกิดเป็นการกระท าของลูกค้าที่ได้บอกเล่าในเชิงบวกให้ผู้อ่ืนฟังเก่ียวกับ
ประกนัภยันัน้  

3. การกระตุน้ (Encourage) กลา่วถึง ลกูคา้ไดส้นบัสนุนและกระตุน้โดยการโนม้
นา้วใหผู้อ่ื้น เช่น เพื่อน ญาติ คนในครอบครวัรวมถึงคนรูจ้กัท าประกนัภยั เป็นตน้ 

Hung (2008) กล่าวถึ ง  องค์ป ระกอบของความจงรักภัก ดีของลูกค้าควรมี
องคป์ระกอบอย่างนอ้ย 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. การซือ้สินคา้หรือการบริการซ า้ (Repurchase) กล่าวถึง ความจงรกัภกัดีของ
ลูกคา้ส่งผลต่อการกระท าจึงท าใหลู้กคา้ที่มีความจงรกัภักดีต่อสินคา้หรือการใหบ้ริการซือ้สินคา้
หรือใชบ้รกิารซ า้อย่างต่อเนื่องในอนาคต  

2. การกล่าวถึงในแง่บวก (Say positive things) กล่าวถึง ความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้ส่งผลต่อทศันคติจึงท าใหล้กูคา้ที่มีความจงรกัภกัดีกลา่วถึงการใชส้ินคา้หรือการใหบ้รกิารใน
แง่บวกแก่ผูอ่ื้นทราบ  

3. การแนะน า (Recommendation) กล่าวถึง ลูกค้าได้ให้ค าแนะน าเก่ียวกับ
สินคา้หรือการใชบ้ริการแก่ผูอ่ื้นซึ่งการใหค้ าแนะน านีจ้ะเกิดขึน้ไดเ้มื่อลูกคา้ไดม้ีประสบการณ์ใน
การใชส้ินคา้หรือการบริการนั้นๆ แลว้จึงเกิดเป็นความประทับใจและปรารถนาที่จะใหผู้อ่ื้น ไดใ้ช้
สินคา้หรือการบรกิารท่ีดีเช่นเดียวกนักบัตน  

4. การกระตุ้น (Encourage) กล่าวถึง การสนับสนุน จูงใจ โน้มน้าวให้ผูอ่ื้นซือ้
สินคา้หรือการบริการเช่นเดียวกันกับตนเนื่องจากสินคา้หรือการใหบ้ริการนั้นมีความคุม้ค่าและ
บรกิารไดต้รงตามความคาดหมายหรืออาจเกินความคาดหมาย  

5. การเลือกเป็นอันดับแรก (First Choice) กล่าวถึง การที่ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจในสินคา้หรือการใหบ้ริการและต่อมาเมื่อมีความจ าเป็นหรือเหตุการณ์ที่ท าใหลู้กคา้ตอ้งซือ้
สินคา้หรือใชบ้ริการในลกัษณะเดียวกนัอีก ลกูคา้จะเลือกสินคา้หรือการใหบ้ริการที่ลกูคา้พึงพอใจ
เป็นอนัดบัแรก 

Zeithaml et al. (1996) กลา่วถึง องคป์ระกอบของความจงรกัภกัดีของลกูคา้ควร
มีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. การกล่าวถึงในแง่บวก (Say positive things) กล่าวถึง ทัศนคติของลกูคา้ที่มี
ต่อบริษัทที่ขายสินคา้หรือใหบ้ริการเกิดจากการใชส้ินคา้หรือบริการซึ่งอาจเป็นได ้2 กรณี กลา่วคือ 
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อาจท าใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจก็ได ้หากการส่งมอบคุณภาพการใหบ้ริการ
เป็นไปไดด้ว้ยดีจะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจจนเกิดเป็นการกระท าคือการกล่าวถึงสินคา้หรือ
การใหบ้รกิารในเชิงบวกต่อผูอ่ื้น 

2. การแนะน า (Recommendation) กล่าวถึง ลกูคา้ไดแ้นะน าบริษัทที่ขายสินคา้
หรือใหบ้รกิารแก่ผูอ่ื้นทั่วไปเพราะสินคา้หรือการใหบ้รกิารนัน้ตอบสนองไดต้รงตามความคาดหมาย
เสมอ  

3. การซือ้สินคา้หรือการบริการซ า้ (Repurchase) กล่าวถึง ทศันคติของลกูคา้ใน
เชิงบวกซึ่งเกิดจากการใชส้ินคา้หรือบริการที่มีคุณภาพจะท าใหลู้กคา้ซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการซ า้
อย่างต่อเนื่อง 

Bowen and Chen (2001) กล่าวถึง องคป์ระกอบของความจงรกัภกัดีของลูกคา้ที่มี
ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 2 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. การซือ้สินคา้หรือการบริการซ า้ (Repurchase) กล่าวถึง ตวัชีว้ดัส  าคญัในการ
วดัว่าลูกคา้มีความจงรกัภักดีต่อสินคา้หรือการใหบ้ริการของบริษัทใดบริษัทหนึ่งหรือไม่คือการที่
ลกูคา้ซือ้สินคา้หรือใชบ้รกิารซ า้ 

2. การแนะน า (Recommendation) กล่าวถึง ความจงรกัภกัดีของลกูคา้เกิดจาก
ทศันคติ อารมณ์ ความรูส้ึกที่มีต่อสินคา้หรือการใหบ้ริการซึ่งลูกคา้ไดแ้สดงถึงความจงรกัภักดีใน
สินคา้หรือการใหบ้รกิารโดยการแนะน าใหผู้อ่ื้นใชส้ินคา้หรือบริการนัน้ 

Nasir (2011) กล่าวถึง องคป์ระกอบของความจงรกัภักดีของลูกคา้ที่มีผลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ ควรมีองคป์ระกอบอย่างนอ้ย 4 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. การกล่าวถึงในแง่บวก (Say positive things) กล่าวถึง ความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้เกิดจากความผูกผนัของลกูคา้ที่มีต่อแบรนด ์รา้นคา้ หรือผูใ้หบ้รกิารอนัเนื่องมาจากทศันคติ
ของลกูคา้ที่ไดร้บัประสบการณจ์ากการใชส้ินคา้หรือการใหบ้ริการจนท าใหเ้กิดความพึงพอใจอย่าง
มากหรือเกิดจากภาพลักษณ์ที่ดีของสินคา้หรือบริษัทที่ใหบ้ริการ ดว้ยเหตุนีลู้กคา้จึงไดบ้อกเล่า
เรื่องราวของตนเองเก่ียวกบัการใชส้ินคา้หรือการบรกิารใหผู้อ่ื้นทราบ 

2. การแนะน า (Recommendation) กล่าวถึง ความจงรกัภักดีของลูกคา้เกิดได้
จากหลายปัจจัย เช่น ความเชื่อมั่นในภาพลกัษณต์ราสินคา้ หรือเชื่อมั่นในบริษัทที่ใหบ้ริการ หรือ
การที่บริษัทหรือผูใ้หบ้ริการมีทางเลือกในสินคา้หรือการบริการที่หลากหลาย ซึ่งส่งผลใหล้กูคา้ที่มี
ความจงรกัภกัดีจนเกิดเป็นการแนะน าสินคา้หรือการใชบ้รกิารใหก้บัผูอ่ื้น 
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3. การซือ้การบริการซ า้ (Rebuying services interest) กล่าวถึง ลูกคา้ซือ้สินคา้
หรือใชบ้รกิารซ า้เนื่องจากมั่นใจในการใหบ้ริการหรือเกิดความพงึพอใจในสินคา้หรือการบรกิาร 

4. การปฎิ เสธสินค้าจากบริษั ทคู่ แข่ ง  (Reject competitor product offer) 
กล่าวถึง ลูกค้าที่มีความจงรกัภักดีมักยึดมั่นและใช้สินค้าหรือบริการจากบริษัทที่ตนไว้ใจและ
เชื่อมั่น ลกูคา้ที่มีความจงรกัภกัดีไม่เปลี่ยนไปใชส้ินคา้หรือการใหบ้รกิารจากบรษิัทคู่แข่ง 
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ตาราง 5 สรุปแนวคิดเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้  
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Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) X √ √ √ X X 
Minta (2018) X X √ √ √ X 
Hung (2008) X √ √ √ √ √ 
Zeithaml et al. (1996) X √ √ √ X X 
Bowen and Chen (2001) X √ X √ X X 
Nasir (2011) 

√ √ √ √ X X 

 
√ หมายถึง มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรที่ศกึษา 
X หมายถึง ไม่มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรที่ศกึษา 
 

จากแนวคิดเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกค้า ผู้วิจัยได้เลือกแนวคิดของ 
Meeboonsalang and Chaveesuk (2019), Hung (2018) และ Zeithaml et al. (1996) มาเป็น
กรอบในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้
บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย ทัง้นีจ้ะศกึษาถึงความจงรกัภกัดีของลกูคา้ทัง้ 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

1. การซือ้สินคา้หรือการบริการซ า้ (Repurchase) กล่าวถึง เมื่อลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการประกันภัยจะส่งผลใหลู้กคา้ซือ้ประกันภัยซ า้ตลอดจนสนใจประกันภัย
ประเภทอ่ืนๆ ที่มีขายอยู่ในบริษัทประกนัภัยนัน้ ซึ่งการซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการซ า้นีส้่งผลใหต้น้ทุน
ในการหาลกูคา้รายใหม่ของบรษิัทประกนัภยัลดลง  
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2. การแนะน า (Recommendation) กล่าวถึง ลูกคา้ไดแ้นะน าใหผู้ท้ี่สนใจหรือผู้
ใกลช้ิดที่ตนรูจ้กัท าประกนัภยักบับรษิัทประกนัภยัที่ตนท าประกนัอยู่ 

3. การกล่าวถึงในแง่บวก (Say positive things) กล่าวถึง ลูกค้าที่พึงพอใจใน
การใชบ้รกิารประกนัภยัมกัแสดงออกเป็นพฤติกรรมโดยการกล่าวถึงการใชบ้ริการประกนัภยัในแง่
บวกใหผู้อ่ื้นทราบซึ่งการกล่าวในแง่บวกนีส้่งผลใหล้กูคา้เดิมคนอ่ืนเกิดความมั่นใจในการใชบ้รกิาร
ประกนัภยั อีกทัง้การกลา่วถึงในแง่บวกยงัเป็นการประชาสมัพนัธใ์หก้บับรษิัทประกนัภยัอีกดว้ย 

แนวคิดเกี่ยวกับการประกันภัยในประเทศไทย 
ความหมายของการประกันภัย 

การประกนัภยัตรงกบัภาษาองักฤษคือค าว่า Insurance ซึ่งมีรากศพัทม์าจากภาษา
ละติน คือค าว่า Securus แปลว่า มั่นคง หรือ Free from care (Radish, 2017)  

ส านักงานคณะกรรมการก ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) 
อธิบายว่า การประกนัภยั (Insurance) หมายถึง การบริหารความเสี่ยงภยัวิธีหนึ่งซึ่งโอนความเสี่ยง
ภัยจากผู้เอาประกันภัยไปสู่บริษัทผู้รับประกันภัยโดยท าสัญญาความคุ้มครองในกรมธรรม์
ประกนัภยัและผูเ้อาประกนัภยัตอ้งจ่ายค่าเบีย้ประกนัภยัใหก้บับรษิัทผูร้บัประกนัภยัเมื่อเกิดความ
เสียหายผู้รบัประกันภัยจะชดใช้ค่าสินไหมทดแทนตามที่ได้ระบุความคุ้มครองไวใ้นกรมธรรม์
ประกนัภยัตามสญัญาที่ไดต้กลงกนัไว ้

การประกัน (Insurance) คือการบริหารจัดการความเสี่ยงรูปแบบหนึ่ง โดยมี
องคป์ระกอบสามส่วน ไดแ้ก่ ผูร้บัประกัน (Insurer) ผูเ้อาประกัน (Insured) หรือผูถื้อกรมธรรม ์
(Policy holder) และผูร้บัผลประโยชน ์(Beneficiary) (Wikipedia, 2020) 

จึงกล่าวได้ว่า การประกันภัยหมายถึง  การมีบุคคล 3 ฝ่าย ได้แก่ ผู ้ร ับประกัน 
(Insurer) ผู้เอาประกัน (Insured) หรือผู้ถือกรมธรรม์ (Policy holder) และผู้รับผลประโยชน ์
(Beneficiary) ได้ตกลงท าการบริหารความเสี่ยงโดยโอนความเสี่ยงภัยจากผูเ้อาประกันไปยังผู้
รบัประกัน โดยผูเ้อาประกันภัยตอ้งจ่ายค่าเบีย้ประกันภัยใหก้ับบริษัทผูร้บัประกันภัยและเมื่อเกิด
ความเสียหายผูร้บัประกนัภยัจะชดใชค่้าสินไหมทดแทนตามที่ไดร้ะบุความคุม้ครองไวใ้นกรมธรรม์
ประกนัภยั 

ประเภทของการประกันภัย 
หากแบ่งตามประเภทการประกนัภัยตามหลกัการทางธุรกิจประกนัภัย สามารถแบ่ง

ไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงันี ้(1) ประกนัชีวิต (Life insurance) เป็นการชดเชยรายไดท้ี่ตอ้งสญูเสียไปอนั
เนื่องมาจาก การตาย ทุพพลภาพถาวรสิน้เชิงหรือชราภาพ โดยบริษัทประกันชีวิตจะจ่ายเงินตาม
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จ านวนที่ระบุไวใ้หแ้ก่ผู ้เอาประกันหรือผูร้บัประโยชน์ ตามที่ก าหนดไวใ้นกรมธรรม์ประกันชีวิต      
(2) ประกันวินาศภัย (Non-life insurance) คือการประกันภัยทุกประเภทที่นอกเหนือจากการ
ประกนัชีวิต โดยผูร้บัประกนัภยัตกลงจะชดใช้ค่าสินไหมทดแทนใหผู้เ้อาประกนัภยัหากทรพัยส์ินที่
ท าประกันภัยเอาไวเ้กิดความสูญเสียหรือเสียหายจากภัยต่าง ๆ ซึ่งความเสียหายนั้นสามารถ
ประเมินค่าเป็นตวัเงินได ้แบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท 

2.1 การประกันอัคคีภัย คือการใหค้วามคุม้ครองความสูญเสียหรือเสียหายแก่
ทรพัยส์ินที่เอาประกนัภยัอนัเนื่องมาจากภยัที่ระบไุวเ้ท่านัน้ 

2.2 การประกันภัยรถยนต ์เป็นการใหค้วามคุม้ครองแก่ผูเ้อาประกันภัยเมื่อเกิด
ความสญูเสียหรือความเสียหายอนัเกิดจากการใชร้ถยนต ์

2.3 การประกันภัยทางทะเลและขนส่ง เป็นการประกันภัยที่คุ้มครองความ
สญูเสียหรือความเสียหายต่อเรือและทรพัยส์ินหรือสินคา้ที่อยู่ในระหว่างการขนสง่ทางทะเลและยงั
ขยายขอบเขตความคุม้ครองไปถึงความเสียหายขณะขนส่งสินคา้ทางอากาศ ทางบก หรือทาง
รถไฟซึ่งต่อเนื่องกบัการขนสง่ทางทะเลดว้ย 

2.4 การประกันภัยเบ็ดเตล็ด เป็นการให้ความคุ้มครองต่อความสูญเสียและ
ความเสียหายอันเนื่องมาจากภัยอ่ืน ๆ ที่อยู่นอกเหนือจากความคุม้ครองของการประกันอคัคีภัย 
การประกันภัยรถยนต์และการประกันภัยทางทะเลและขนส่ง เช่น การประกันภัยกระจก การ
ประกนัการเดินทาง การประกนัสขุภาพและประกนัอบุติัเหต ุเป็นตน้ 

การประกันสุขภาพในประเทศไทย 
ในการวิจัยครั้งนี ้ ผู ้วิจัยได้ท าการศึกษาประกันสุขภาพประเภทสมัครใจเท่านั้น 

กล่าวคือ เป็นประกนัสขุภาพของภาคเอกชนที่บุคคลสมคัรใจและเต็มใจที่จะจ่ายเงินเพื่อซือ้ไวเ้ป็น
หลักประกันสุขภาพและเพื่อการเข้าถึงหลักประกันสุขภาพที่มีประสิทธิผลและป้องกันความ
เสียหายที่เกิดจากความเสี่ยงทางการเงินในการรบัภาระค่ารกัษาพยาบาลที่สงู ซึ่งประกนัสขุภาพมี
ความหมายและมีความคุม้ครอง ดงันี ้

การประกันสุขภาพ หมายถึง การประกันภัยที่บริษัทประกันภัยตกลงที่จะชดเชย
ค่าใชจ้่ายที่เกิดขึน้จากการรกัษาพยาบาลของผูเ้อาประกนัภยั ไม่ว่าค่ารกัษาพยาบาลนัน้จะเกิดขึน้
จากการเจ็บป่วยจากโรคภัยหรือการบาดเจ็บจากอุบติัเหตุใหแ้ก่ผูเ้อาประกันภัย ทั้งนีก้ารประกัน
สขุภาพแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ (1) การประกันภยัอบุติัเหตแุละประกันสขุภาพหมู่ (2) การ
ประกันภัยอุบัติเหตุและสุขภาพรายบุคคลซึ่งทั้ง 2 ประเภทให้ความคุ้มครอง เช่นกัน โดยมี
รายละเอียดความคุม้ครองหลกัทัง้หมด 9 หมวดและบริษัทประกนัภยัจะใหค้วามคุม้ครองเมื่อผูเ้อา
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ประกันภัยตอ้งเขา้รบัการรกัษาตัวในโรงพยาบาลเพราะการบาดเจ็บจากอุบติัเหตุหรือการป่วยไข ้
ดงันี ้

1. ค่าหอ้งและค่าอาหาร 
2. ค่าบรกิารทั่วไป 
3. ค่าใชจ้่ายในกรณีที่มีการรกัษาพยาบาลฉุกเฉินหลงัการเกิดอบุติัเหตุ 
4. ค่าใชจ้่ายอนัเกิดจากการผ่าตดั ค่าปรกึษาแพทยเ์ก่ียวกบัการผ่าตดั 
5. ค่าใชจ้่ายอนัเกิดจากการใหแ้พทยม์าดแูล 
6. ค่าใชจ้่ายส าหรบัการรกัษาที่คลีนิคหรือแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล 
7. ค่าใชจ้่ายในการคลอดบตุร 
8. ค่าใชจ้่ายในการรกัษาฟัน 
9. การชดเชยค่าใชจ้่าย 

คุณค่าและประโยชนข์องประกันสุขภาพ 
เนื่องจากปัจจุบัน โรคภัยไข้เจ็บนั้นเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้และเมื่อไม่สบายหรือ

เจ็บป่วย แน่นอนว่าสิ่ งที่ จะเกิดขึ ้นตามมา คือ ค่าใช้จ่ายส าหรับค่ารักษาพยาบาลซึ่งค่า
รกัษาพยาบาลดงักล่าวนัน้สงูมาก การรกัษาในบางโรคอาจมีค่าใชจ้่ายหลายลา้นบาท โดยคณุค่า
และประโยชนข์องการท าประกนัสขุภาพ คือ ประกนัสขุภาพจะช่วยจ่ายค่ารกัษาพยาบาลแทนท า
ใหล้กูคา้ไม่ตอ้งกงัวลกบัค่ารกัษาพยาบาลอีกต่อไป อีกทัง้ลกูคา้ยงัไดร้บัความสะดวกในการเขา้รบั
การรกัษาที่โรงพยาบาลใดก็ไดอี้กดว้ย 

ผลงานวิจัยและเอกสารทีเ่กี่ยวข้อง 
ความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า 

Yuvaraj and Rajendiran (2020) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าที่ท าประกันชีวิตในประเทศอินเดีย (The relationship 
between service quality and customer satisfaction in life insurance sector) มีวัตถุประสงค์
เพื่อ(1) ศึกษาปัจจัยดา้นคณุภาพการใหบ้ริการที่เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการประกันชีวิต (2) วดัผล
ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการประกันชีวิต (3) เพื่อค้นหาความสัมพันธ์ระหว่างมิติ
คุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้ที่ส่งผลต่อการใหบ้ริการประกันชีวิต โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตัวอย่างผูถื้อกรมธรรมป์ระกนัชีวิตที่อาศยัอยู่
ในเมือง Chennai ประเทศอินเดีย จ านวน 300 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณาได้แก่ 
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ความถ่ี รอ้ยละ การทดสอบค่าที การวิเคราะหค์วามแปรปรวน One way ANOVA การวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหคุณู (Linear  Multiple Regression) และ Structural Equation Model (SEM) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ทุกปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ดา้น
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) การใหค้วามมั่นใจแก่
ลูกค้า (Assurance) ความเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) การวางแผนการเงินส่วนบุคคล 
(Personalized Financing planning) ภาพลักษณ์บริษัท (Corporate Image) และเทคโนโลยี 
(Technology) มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ยกเวน้ปัจจัยดา้นความเป็นรูปธรรม 
(Tangibility) ที่ไม่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกันชีวิต 

Ramadhan and Soegoto (2020) ไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจ
ของลูกคา้ในบริษัทประกันสุขภาพ (The Factor Influencing Customer Satisfaction in Health 
Insurance Companies) มีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลกูคา้
ในบรษิัท BPJS Bandung ซึ่งเป็นบรษิัทประกนัสขุภาพในประเทศอินโดนีเซีย โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 100 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ Structural Equation Model Partial Least Square (SEM PLS) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัคณุภาพการในการใหบ้ริการซึ่งประกอบดว้ย
ความ เป็น รูปธรรม  (Tangibility) ความน่ า เชื่ อ ถือ  (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) การให้ความมั่ นใจแก่ลูกค้า (Assurance) ความเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
(Empathy) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัสขุภาพ 

Akalu (2015) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในบริษัทประกันภัยในเมืองแอดดิสอาบาบา ประเทศเอธิโอเปีย (The factor of 
service quality on satisfaction in selected insurance companies in Addis Ababa) มี
วัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
บริษัทประกันภัยโดยการใช้โมเดล SERVEQUAL ซึ่งประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ มิติความเป็น
รูป ธ รรม  (Tangibility) มิ ติ ค ว าม น่ า เชื่ อ ถื อ  (Reliability) มิ ติ ก า รต อบ สน อ ง ต่ อ ลู ก ค้ า 
(Responsiveness) มิติการใหค้วามมั่นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) มิติความเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ 
(Empathy) ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 
141 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใช้โดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย การ
วิเคราะหค์วามสมัพันธ์อย่างง่ายของเพียรส์นัและการวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 45 ปี เป็นเพศชายมากที่สุด การศึกษาสูงสุด
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ระดับปริญาโท และมีอาชีพเป็นพนักงานประจ า ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  คุณภาพการ
ใหบ้รกิารดา้นต่างๆ ดงันี ้ 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01  

2. ดา้นความไวว้างใจมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 
4. ดา้นความไวว้างใจมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมี

นยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01  
5. ด้านความเข้าใจและรูจ้ักลูกค้ามีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ

ลกูคา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01  
Paul, Mittal, and Srivastav (2016) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการ

ให้บริการที่มี ต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน Private และ Public Bank (Impact of service 
quality on customer satisfaction in private and public sector banks) มีวัตถุประสงค์เพื่ อ
ศึกษาผลกระทบของตัวแปรย่อยในปัจจัยคุณภาพการใหบ้ริการที่มีต่อความพึงพอใจของลูกคา้
โดยรวม ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็น
ลูกค้าธนาคาร 3 แห่ง ได้แก่ ธนาคาร Alpha ธนาคาร Beta และธนาคาร Gamma ในประเทศ
อินเดีย จ านวน 500 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และ 
Regression Analysis ผลการวิจัยพบว่าในกรณี Private Bank คุณภาพการให้บริการด้านการ
ใหบ้ริการที่รวดเร็ว ความรูใ้นผลิตภัณฑ ์การลดระยะเวลารอคอยส่งผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจโดยรวมของลกูคา้ ส่วนกรณี Public Bank คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการใหบ้รกิาร
ที่รวดเร็ว ความรูใ้นผลิตภัณฑส์่งผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้
เช่นกนั  

Gogoi and Jyoti (2020)  ไดศ้ึกษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการมีผลกระทบต่อความ
พงึพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ (Service quality measures : how to impacts customer 
satisfaction and loyalty) มีวตัถปุระสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัของคณุภาพการใหบ้รกิารที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าและศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลุกค้าและความ
จงรกัภักดีของลูกค้าที่ เก่ียวข้องกับการท่องเที่ยว โดยการใช้โมเดล SERVEQUAL ผู้วิจัยได้ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 408 คน จากเมือง 
Assam และ Meghalaya ในประเทศอินเดีย วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้การวิเคราะห์ถดถอย
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พหุคูณ ดว้ยการใชโ้ปรแกรม SPSS 22 ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย คิดเป็นรอ้ยละ 66.20 สว่นเพศหญิงคิดเป็นรอ้ยละ 33.8 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

1. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibility) มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความพงึพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั  

2. คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและการรูจ้ักลูกค้า (Empathy) มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั 

3. คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั 

4. คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่ นใจต่อลูกค้า (Assurance) มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั 

Khurana (2013) ได้ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและ
ความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมประกันชีวิต (Relationship between service quality 
and customer satisfaction : An empirical study of Indian life insurance industry)มี
วัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจลูกค้า         
(2) เพื่อศึกษาคณุภาพการใหบ้รกิารในมิติดา้นต่างๆ ที่มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของลกูคา้
ที่ท าประกนัชีวิตในเมือง Hisser ประเทศอินเดีย ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 200 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยการใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ย
ละ และ Multiple regression ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอายุระหว่าง 36 – 
40 ปี เป็นเพศชาย คิดเป็นรอ้ยละ 79 ส่วนเพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 21 มีสถานภาพสมรส ส่วนผล
การทดสอบสมมติฐานพบว่าคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibility) และความ
น่าเชื่อถือ (Creditability) มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั 

Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) ไดศ้กึษาเรื่อง แบบจ าลองเชิงบูรณาการ
ที่เก่ียวขอ้งกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในประกนัรถยนต ์ในประเทศไทย (An integrated model 
of customer loyalty in automobile insurance in Thailand) มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีในลูกคา้ที่ท าประกันรถยนตใ์นประเทศไทย ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นประเทศ
ไทย จ านวน 549 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และ
Confirmatory Factor Analysis (CFA) แ ล ะ  Structural Equation Modeling (SEM) ผ ล ก า ร
ทดสอบสมมตฐิานพบว่า 
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1. คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นการ
ซือ้ซ  า้  ดา้นการกลา่วถึงในเชิงบวกและดา้นการแนะน าบอกต่อ 

2. คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกันรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
การใหบ้รกิารประกนัภยั  

3. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการกล่าวถึงในเชิง
บวกและดา้นการแนะน าบอกต่อ 

4. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัไม่มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยั 
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อการใหบ้รกิารประกนัภยั 

5. ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย 
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อการใหบ้ริการประกันภัยมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้น
การกลา่วถึงในเชิงบวก และดา้นการแนะน าบอกต่อ 

Demong et al. (2019) ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจยัของคุณภาพการใหบ้ริการและความพึง
พอใจของลกูคา้ในการใหบ้ริการประกนัชีวิต(Service quality factors and customer satisfaction 
on life insurance services) มีวตัถุประสงคเ์พื่อทดสอบความสมัพันธ์ระหว่างปัจจยัของคุณภาพ
การให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลกูคา้ที่ท าประกันชีวิตในประเทศมาเลเซีย จ านวน 273 คน 
วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และการวิเคราะหถ์ดถอย
พหุคณูโดยใช ้โปรแกรม SPSS ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอายุระหว่าง 20-
29 ปี เป็นเพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 63.20 ส่วนเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 36.80 มีระดับการศึกษา
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ปริญญาตรี ส่วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นและด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามี
ความสมัพันธเ์ชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้ที่ประกันชีวิตอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการพบว่า ไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานแต่อย่างใด 

Tsoukatos and Rand (2006) ไดศ้ึกษาเรื่อง การวิเคราะหเ์สน้ทางการรบัรูคุ้ณภาพ
การใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรกัภักดีของลูกคา้ในประกันภัยประเทศกรีซ      
(Path analysis of perceived service quality, satisfaction and loyalty in Greek insurance)      
มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาเสน้ทางของคุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้และความ
จงรกัภักดีของลกูคา้ในอุตสาหกรรมประกันภัย ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างคือผูท้  าประกนัภยัจ านวน 519 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติการ
วิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้ริการไม่มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ที่ท า
ประกันภัย ทั้งนีเ้นื่องจากการใหบ้ริการประกันภัยส่วนใหญ่ไม่สามารถจับตอ้งได ้(Intangibility)     
จึงท าใหค้ณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิารไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ส่วนคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า        
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความพึงพอใจและ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ประกนัภยั 

Chou, Kohsuwan, and Thanabordeekij (2019) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของ
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร คณุภาพการใหบ้ริการ ความไวว้างใจ และการรบัรูคุ้ณค่าที่มีต่อความพึง
พอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวจีนในการใหบ้ริการทางการแพทยใ์นประเทศไทย  (The 
impact of corporate image, service quality, trust, and perceived value on Chinese 
customer satisfaction and loyalty : medical services in Thailand ) มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวจีนที่ใชบ้ริการทางการแพทย์
ในประเทศไทย ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง     
คือลูกค้าชาวจีนจ านวน 406 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ความถ่ี รอ้ยละ    
ค่าเฉลี่ย และ Confirmatory Factor Analysis (CFA) และ Structural Equation Modeling (SEM) 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 26-35 ปี เป็นเพศหญิง คิดเป็น   
รอ้ยละ 62.07 ส่วนเพศชาย คิดเป็นรอ้ยละ 37.90 ส่วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพ
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การใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการ
ใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้ที่ชาวจีน
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ 
และดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นพบว่า ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานแต่อย่างใด นอกจากนีย้งัพบอีกว่า 
ความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ชาวจีนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05  

Ramamoorthy, Gunasekaran, Roy, Rai, and Senthilkumar (2018) ได้ ศึ ก ษ า
เรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการและผลกระทบที่มีต่อพฤติกรรมการตั้งใจซือ้และความพึงพอใจของ
ลกูคา้ที่ท าประกนัชีวิตในประเทศอินเดีย มีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร 
พฤติกรรมการตั้งใจซือ้และความพึงพอใจของลูกคา้ในบริบทของประกันชีวิตในประเทศอินเดีย 
ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างคือ ลูกคา้ที่ท า
ประกนัภัยจ านวน 220 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย 
และ Confirmatory Factor Analysis (CFA) และ Structural Equation Modeling (SEM)  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นการ
เอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือและดา้นการให้
ความเชื่อมั่นพบว่า ไม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัชีวิตในอินเดีย 

Siddiqui and Sharma (2010) ไดศ้ึกษาเรื่อง การวิเคราะหค์วามพึงพอใจของลูกคา้
กับคุณภาพการให้บริการในการให้บริการดา้นประกันชีวิต (Analyzing customer satisfaction 
with service quality in life insurance services) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางที่ท าใหล้กูคา้
ที่ท าประกันชีวิตเกิดความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย         
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อตัวแทนของประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย 
โดยผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างคือลกูคา้ที่ท า
ประกนัภัยจ านวน 868 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย 
และ Exploratory Factor Analysis (EFA) และ Confirmatory Factor Analysis (CFA) ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
ใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น ดา้นการวางแผนการเงินส่วนบุคคล ดา้นเทคโนโลยีและดา้น
ภาพลกัษณข์ององคก์รมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ไดแ้ก่ ดา้นความพึงพอใจที่มี
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ต่อประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อตัวแทนประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกนัภยั 

Akanlagm (2011) ได้ศึ กษ าเรื่ อง  การส่ ง เสริมความพึ งพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมประกันภัยในประเทศกาน่า (Promoting customer satisfaction in the insurance 
industry in Ghana) มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ ผลกระทบของคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพงึพอใจเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวางกลยทุธข์องบรษิัทประกนัภยัใน
การให้บริการลูกค้า ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างคือ ชาวกาน่าที่ท าประกนัภยัจ านวน 148 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ 
ความถ่ี รอ้ยละและค่าเฉลี่ย ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลกระทบเชิงบวกต่อ
ความพงึพอใจของลกูคา้ที่ใชบ้รกิารประกนัภยั 

ความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของลูกค้า 
Aurelia, Firdiansjah, and Respati (2019) ไดศ้ึกษาเรื่อง การประยุกตใ์ชคุ้ณภาพ

การใหบ้ริการและภาพลกัษณต์ราสินคา้ในการรกัษาความภกัดีของลกูคา้ดว้ยการใชก้ลยุทธค์วาม
พึงพอใจในบริษัทพรูเด็นเชียลประกันภัย ประเทศอินโดนีเซีย  (The application of service 
quality and brand image to maintain customer loyalty by utilizing satisfaction strategy in 
insurance companies) มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) อธิบายถึงตวัแปรของคณุภาพการบริการ ตวัแปร
ของภาพลักษณ์ตราสินค้า ความภักดีในตราสินค้าและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริษัท
ประกนัพรูเด็นเชียล (2) วิเคราะหอิ์ทธิพลของตวัแปรคณุภาพการใหบ้ริการและตวัแปรภาพลกัษณ์
ตราสินค้าที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า (3) วิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพบริการและ
ภาพลักษณ์ตราสินคา้ที่มีต่อความภักดีของลูกค้า (4) วิเคราะห์อิทธิพลของความพึงพอใจของ
ลกูคา้ที่มีต่อความภกัดีของลกูคา้และ (5) วิเคราะหอิ์ทธิพลของคณุภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์
ของตราสินค้าที่มี ต่อความภักดีของลูกค้าด้วยกลยุทธ์ความพึงพอใจของลูกค้า โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ท าประกันภัย          
บริษัท  พรูเด็นเชียล มาแลง วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โดยใช้ Structural Equation Model 
(Multiple Regression & Path Analysis) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าคณุภาพในการบรกิาร ซึ่งประกอบดว้ยตวัแปรย่อย 5 
ประการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองต่อ
ลูกคา้ (Responsiveness) การใหค้วามมั่นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ความเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ 
(Empathy) และภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) ซึ่งประกอบดว้ยตัวแปรย่อย 4 ประการ 
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ไดแ้ก่ คุณภาพ (Quality) ความไวว้างใจ (Trustworthiness) ผลประโยชน ์(Benefits) และราคา 
(Prices)  มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่าการใหบ้ริการที่มีคุณภาพและ
การสนับสนุนจากบริษัทประกันภัยที่มีภาพลักษณ์ดีสามารถเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า 
นอกจากนีค้ณุภาพในการบรกิารและภาพลกัษณข์องตราสินคา้ยงัมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีใน
ของลกูคา้อีกดว้ย   

Alnaser, Ghani, Rahi, Mansour, and Abed (2017) ได้ศึกษาเรื่อง ตัวแปรของ
ความจงรกัภักดีของลูกคา้ : บทบาทของคุณภาพการใหบ้ริการ ความจงรักภักดีของลูกคา้และ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารอิสลามในปาเลสไตน ์(Determinants of customer loyalty : the role of 
service quality, customer satisfaction and bank image of Islamic bank in Palestine)               
มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้าและ
ภาพลักษณ์ของธนาคารที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารอิสลาม        
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลจากลุ่มตัวอย่างจ านวน 363 คน วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้สถิติ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย รอ้ยละ และ Structural Equation Model (SEM) ผลการวิจัย
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 65 เพศชาย คิดเป็นรอ้ยละ 35 และผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกค้าและภาพลักษณ์ของ
ธนาคารที่มีอิทธิพลเชิงบวกโดยตรงต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั 

Tsoukatos and Rand (2006) ไดศ้ึกษาเรื่อง การวิเคราะหเ์สน้ทางการรบัรูคุ้ณภาพ
การใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรกัภักดีของลูกคา้ในประกันภัยประเทศกรีซ     
(Path analysis of perceived service quality, satisfaction and loyalty in Greek insurance)      
มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาเสน้ทางของคุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้และความ
จงรกัภักดีของลกูคา้ในอุตสาหกรรมประกันภัย ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างคือผูท้  าประกนัภยัจ านวน 519 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติการ
วิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้ริการไม่มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ที่ท า
ประกันภัย ทั้งนีเ้นื่องจากการใหบ้ริการประกันภัยส่วนใหญ่ไม่สามารถจับตอ้งได ้( Intangibility)    
จึงท าใหค้ณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิารไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ส่วนคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า        
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีความสมัพันธเ์ชิงบวกต่อความพึงพอใจและ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ประกนัภยั 
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Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) ไดศ้กึษาเรื่อง แบบจ าลองเชิงบูรณาการ
ที่เก่ียวขอ้งกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในประกนัรถยนต์ ในประเทศไทย (An integrated model 
of customer loyalty in automobile insurance in Thailand) มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกันรถยนตใ์นประเทศไทย ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นประเทศ
ไทย จ านวน 549 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และ
Confirmatory Factor Analysis (CFA) และ Structural Equation Modeling (SEM) ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า  

1. คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นการ
ซือ้ซ  า้ ดา้นการกลา่วถึงในเชิงบวกและดา้นการแนะน าบอกต่อ 

2. คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
การใหบ้รกิารประกนัภยั  

3. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการกล่าวถึงในเชิง
บวกและดา้นการแนะน าบอกต่อ 

4. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัไม่มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยั 
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยัและดา้นความพงึพอใจที่มีต่อการใหบ้รกิารประกนัภยั 

5. ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย 
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อการใหบ้ริการประกันภัยมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้น
การกลา่วถึงในเชิงบวกและดา้นการแนะน าบอกต่อ 
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Rai and Medha (2013) ได้ศึกษาเรื่อง ความจงรักภักดีของลูกค้าในบริบทของ
ป ร ะ กั น ชี วิ ต (The antecedents of customer loyalty : an empirical investigation in life 
insurance context) มีวัตถุประสงค์เพื่ อศึกษาปัจจัยที่มี อิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อความ
จงรกัภักดีของลูกค้า ผู้วิจัยได้ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ ม
ตวัอย่างคือ ผูท้  าประกันภัยจ านวน 400 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยการใชส้ถิติไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ 
ค่าที และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ โดยใช้โปรแกรม SPSS ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ ความไวว้างใจ การรกัษาสญัญา ภาพลกัษณ์ของบริษัท การ
สื่อสาร และต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกค้า โดย
คณุภาพการใหบ้รกิารมีอิทธิพลเชิงบวกมากท่ีสดุ 

ความสัมพันธร์ะหว่างภาพลักษณต์ราสินค้าและความพึงพอใจของลูกค้า 
Hamid, Ibrahim, Seesy, and Hasaballah (2015) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการ

ใหบ้ริการ และภาพลกัษณต์ราสินคา้มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ( Interaction effect 
of perceived service quality and brand image on customer satisfaction) มีวตัถปุระสงคเ์พื่อ
คน้หาผลกระทบของคณุภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ลกูคา้ชาวซูดานที่เขา้รบัการรกัษาในโรงพยาบาลเอกชน ประเทศซูดาน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่างจ านวน 450 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยใช ้ความถ่ี 
รอ้ยละ การทดสอบค่าที การวิเคราะหค์วามแปรปรวนและการวิเคราะหค์วามสมัพันธ์อย่างง่าย
ของเพียรส์นั (Pearson Correlation Analysis) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

1. คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมี
นยัส าคญั 

2. ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมี
นยัส าคญั 

3. คุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์ตราสินค้าความสัมพันธ์ต่อความพึง
พอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั 

Wu, Liao, Chen, and Hsu (2011) ได้ ศึ ก ษ า เรื่ อ ง  คุ ณ ภ าพ ก า ร ให้ บ ริ ก า ร 
ภาพลักษณ์ตราสินค้าและความเป็นธรรมด้านราคามีผลกระทบต่อความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกค้าในประกันสุขภาพในไต้หวัน (Service quality, brand Image and price 
fairness impact on the customer satisfaction and loyalty) มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) วิเคราะห์
การรบัรูข้องผูบ้รโิภคที่มีต่อคณุภาพบรกิาร ภาพลกัษณต์ราสินคา้และราคาที่เป็นธรรม (2) เพื่อเพิ่ม
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ขีดความสามารถในการแข่งขันของบริษัทประกันภัยให้ขยายกลุ่มลูกค้าที่มีอยู่และขยายธุรกิจ
ประกนัสขุภาพโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็น
ผูท้  าประกันสุขภาพ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้Structural Equation Model (SEM) ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า 

1. คณุภาพการใหบ้รกิารมีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 
2. คณุภาพการใหบ้รกิารไม่มีผลกระทบโดยตรงต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 
3. คุณภาพการใหบ้ริการมีผลกระทบโดยออ้มต่อความจงรกัภกัดีของลูกคา้ผ่าน

ปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ 
4. ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 
5. ภาพลกัษณต์ราสินคา้ไม่มีผลกระทบโดยตรงต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 
6. ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีผลกระทบโดยออ้มต่อความจงรกัภักดีของลกูคา้ผ่าน

ปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ 
7. ราคาที่เป็นธรรมไม่มีผลกระทบโดยตรงต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 
8. ราคาที่เป็นธรรมไม่มีผลกระทบโดยตรงต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 
9. ราคาที่เป็นธรรมไม่มีผลกระทบโดยออ้มต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ผ่านทาง

ความพงึพอใจของลกูคา้ 
10. ความพึงพอใจของลกูคา้มีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของ

ลกูคา้ 
Sondoh et al. (2007) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีในบริบทของเครื่องส าอางส าหรับแต่งหน้า ใน
ประเทศมาเลเซีย (The effect of brand image on overall satisfaction and loyalty intention in 
the context of color cosmetic)  มีวัตถุประสงค์เพื่อทดสอบผลกระทบที่มีต่อภาพลักษณ์ตรา
สินคา้ในดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน (Functional benefits) คุณประโยชนด์า้นสัญลักษณ ์
(Symbolic benefits) คุณประโยชน์ด้านสังคม  (Social benefits) และคุณ ประโยชน์จาก
ประสบการณท์ี่ไดร้บั (Experiential benefits) ที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้และความพึง
พอใจของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างเพศหญิงจ านวน 97 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ ได้แก่ 
ความถ่ี การหาค่าความเชื่อมั่น ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณโดยการใช้
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โปรแกรม SPSS V13 ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 18-
24 ปี และสถานภาพโสด คิดเป็นรอ้ยละ 64.9 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

1. ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้อย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

2. ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั  
3. ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพันธ์ต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้อย่าง

นัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ผลการทดสอบแสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์ตราสินค้ามี
ความส าคญัต่อความพึงพอใจของลกูคา้และความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างยิ่ง จึงเป็นเรื่องส าคญั
ที่บริษัทหรือองคก์รธุรกิจจะท าการศึกษาและการท าความเขา้ใจเพื่อวางกลยุทธ์ทางการตลาดที่
สง่ผลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

Lada (2018) ไดศ้ึกษาเรื่อง ประโยชนภ์าพลักษณ์ตราสินคา้และความพึงพอใจใน
บริบทของดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน คณุประโยชนด์า้นสญัลกัษณ ์คณุประโยชนด์า้นสงัคม             
และคุณประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (Brand image benefits and satisfaction : Roles of 
symbolic, functional, social and experiential benefits) ที่ มี อิท ธิพลต่อความพึงพอใจของ
นักเล่นกลอฟ์ (golfer) ซึ่งอาศัยอยู่ทางภาคใต้ของประเทศมาเลเซีย โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จ านวน 400 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ Smart Partial 
Least Square (PLS) ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นรอ้ยละ 
89 ส่วนเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 14.1 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณประโยชน์ด้าน
สญัลกัษณ์ (Symbolic benefits) คุณประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (Experiential benefits) 
และคุณประโยชน์จากการใชง้าน (Functional benefits) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
อย่างมีนยัส าคญั สว่นภาพลกัษณต์ราสินคา้ในดา้นสงัคม (Social benefits) ไม่มีอิทธิพลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ 

Siddiqui and Sharma (2010) ไดศ้ึกษาเรื่อง การวิเคราะหค์วามพึงพอใจของลูกคา้
กับคุณภาพการให้บริการในการให้บริการดา้นประกันชีวิต (Analyzing customer satisfaction 
with service quality in life insurance services) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางที่ท าใหล้กูคา้
ที่ท าประกันชีวิตเกิดความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย      
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อตัวแทนของประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย        
โดยผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างคือลกูคา้ที่ท า
ประกนัภัยจ านวน 868 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย 
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และ Exploratory Factor Analysis (EFA) และ Confirmatory Factor Analysis (CFA) ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
ใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น ดา้นการวางแผนการเงินส่วนบุคคล ดา้นเทคโนโลยีและดา้น
ภาพลกัษณข์ององคก์รมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ไดแ้ก่ ดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อตวัแทนของประกนัภยัและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบรษิัท
ประกนัภยั 

Hagos (2017) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที่มีต่อความพึง
พอใจและความจงรักภักดีของลูกค้า (The effect of brand image on customer satisfaction 
and loyalty) มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาผลกระทบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที่มีต่อความพึงพอใจ
และความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในบรษิัทประกนัภยัประเทศเอธิโอเปีย โดยผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตัวอย่างคือลกูคา้ที่ท าประกันภยัจ านวน 398 คน 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิ ติเชิงพรรณา ได้แก่  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ANOVA, Pearson 
Correlation Analysis และการวิ เคราะห์ถดถอยพหุคูณ  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้านคุณประโยชน์เชิง
สัญลักษณ์และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับ (Functional, Experiential, and 
Symbolic) มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

H. T. Nguyen, Nguyen, Nguyen, and Phan (2018) ได้ศึกษาเรื่อง ตัวแปรของ
ความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลกูคา้ในประกนัชีวิตประเทศเวียดนาม (Determinants of 
customer satisfaction and loyalty in Vietnamese Life-Insurance Setting) มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกค้าในประกันชีวิตประ เทศ
เวียดนาม ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างคือ
ลกูคา้ที่ท าประกันภัยจ านวน 1,476 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ย
ละ ค่าเฉลี่ย และสถิติ Path Analysis ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินค้าและ
คณุภาพการใหบ้รกิารมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้และ
ความพงึพอใจของลกูคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ดว้ยเช่นกนั 

ความสัมพันธร์ะหว่างภาพลักษณต์ราสินค้าและความจงรักภักดีของลูกค้า 
Rahi (2016) ไดศ้กึษาเรื่อง ผลกระทบของคณุค่าที่ลกูคา้ไดร้บัจากการใชบ้ริการ การ

รบัรูก้ารประชาสมัพนัธ ์และภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีต่อภาคบริการในประเทศปากีสถาน (Impact 
of customer value, public relations perception and brand image on customer loyalty in 
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services sector of Pakistan) มีวัตถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาความสมัพันธร์ะหว่างคุณค่าที่ลูกคา้
ไดร้บัจากการใชบ้ริการ การรบัรูก้ารประชาสมัพนัธแ์ละภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีต่อภาคบริการใน
ประเทศปากีสถาน (2) ศึกษาผลกระทบของตัวแปรที่มีผลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ในบริษัท
ประกันภัยในประเทศปากีสถาน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอย่างผูท่ี้เคยท าประกนัภยัจ านวน 367 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยใช ้การวิเคราะหส์มัประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ (Correlation Coefficient) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

1. การรบัรูก้ารประชาสมัพันธ์มีผลกระทบโดยตรงต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้
อย่างมีนยัส าคญั 

2. ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีผลกระทบโดยตรงต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่าง
มีนยัส าคญั 

3. คุณค่าที่ลูกคา้ไดร้บัจากการใชบ้ริการมีผลกระทบโดยตรงต่อความจงรกัภักดี
ของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั 

Hung (2008) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีต่อการรับรู ้
ประชาสมัพันธแ์ละความจงรกัภักดีของลูกคา้ (The effect of brand image on public relations 
perceptions and customer loyalty) มีวัตถุประสงคเ์พื่อ (1) วิเคราะหค์วามสมัพันธ์ระหว่างการ
รบัรูป้ระชาสมัพนัธแ์ละภาพลกัษณต์ราสินคา้ (2) วิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณต์รา
สินคา้และความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ของลกูคา้ (3) ประเมินผลกระทบของภาพลกัษณต์ราสินคา้
และความจงรกัภักดีในตราสินคา้ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่าง 367 คน ซึ่งเป็นลกูคา้ที่มีประสบการณใ์นการซือ้ประกนัภยัในไตห้วนั ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี วิเคราะหข์้อมูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย การทดสอบค่าที และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์
สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์(Correlation Coefficient) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า (1) การรับรู ้ด้านประชาสัมพันธ์ของลูกค้ามี
ความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อภาพลกัษณต์ราสินคา้ (2) ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีความสมัพันธเ์ชิงบวก
ต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าและ (3) การรบัรูป้ระชาสัมพันธ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความ
จงรกัภกัดีผ่านทางปัจจยัดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ การวิจยัครัง้นีท้  าใหผู้ว้ิจยัทราบว่าภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ที่เป็นที่ชื่นชอบจะท าใหล้กูคา้เกิดความจงรกัภกัดีเพิ่มมากขึน้ 
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Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) ไดศ้ึกษาเรื่อง แบบจ าลองเชิงบรูณาการ
ที่เก่ียวขอ้งกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในประกนัรถยนต ์ในประเทศไทย (An integrated model 
of customer loyalty in automobile insurance in Thailand) มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีในลูกคา้ที่ท าประกันรถยนตใ์นประเทศไทย ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นประเทศ
ไทย จ านวน 549 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และ
Confirmatory Factor Analysis (CFA) และ Structural Equation Modeling (SEM) ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า  

1. คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นการ
ซือ้ซ  า้ ดา้นการกลา่วถึงในเชิงบวก และดา้นการแนะน าบอกต่อ 

2. คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
การใหบ้รกิารประกนัภยั  

3. ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน 
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
จงรกัภักดีของลูกคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการกล่าวถึงในเชิงบวก
และดา้นการแนะน าบอกต่อ 

4. ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน 
คุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่ท าประกันรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย 
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยัและดา้นความพงึพอใจที่มีต่อการใหบ้รกิารประกนัภยั 

5. ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย 
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อการใหบ้ริการประกันภัย มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้น
การกลา่วถึงในเชิงบวก และดา้นการแนะน าบอกต่อ 
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Hagos (2017) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที่มีต่อความพึง
พอใจและความจงรักภักดีของลูกค้า (The effect of brand image on customer satisfaction 
and loyalty) มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาผลกระทบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที่มีต่อความพึงพอใจ
และความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในบรษิัทประกนัภยัประเทศเอธิโอเปีย โดยผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างคือ ลูกคา้ที่ท าประกนัภัยจ านวน 398 คน 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิ ติเชิงพรรณา ได้แก่  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ANOVA, Pearson 
Correlation Analysis และการวิ เคราะห์ถดถอยพหุคูณ  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้านคุณประโยชน์เชิง
สัญลักษณ์และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับ (Functional, Experiential, and 
Symbolic) มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ความสัมพันธร์ะหว่างต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า 
Marcos (2018) ไดศ้ึกษาเรื่อง บทบาทของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการเชิงบวกใน

อุตสาหกรรมประกันภัย ประเทศโปรตุเกส (The role of the positive switching costs in the 
insurance industry) วัตถุประสงค์เพื่ อระบุผลลัพธ์ของต้นทุนในการเปลี่ยนผู้ให้บริการใน
อตุสาหกรรมประกนัภยัรถยนต ์โดยผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตัวอย่างคือ ผูถื้อกรมธรรมป์ระกนัภัยรถยนต ์จ านวน 744 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยการใช้
โดยใช้สถิ ติ เชิ งพรรณนา ได้แก่  ความ ถ่ี  ร้อยละ และ Structural Equation Model (SEM)  
ผลการวิจัยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 24 – 54 ปี เป็นเพศหญิงมากที่สุด 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการทางดา้นผลประโยชน ์(Lost benefits 
costs) มีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Customer) ความผูกพัน 
(Relational Commitment) ความจงรกัภกัดี (Loyalty) และการบอกต่อ (Word of Mouth)  

Meng and Elliott (2009) ไดศ้ึกษาเรื่อง การตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงโครงสรา้ง
ระหว่างคุณภาพในการให้บริการ ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า 
(Investigating structural relationships between service quality, switching costs, and 
customer satisfaction) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู กลุ่มตวัอย่าง
ที่ใชใ้นการวิจัย คือ นักศึกษามหาวิทยาลัยมิดเวสท ์รฐัมินนิโซตา ประเทศสหรฐัอเมริกา จ านวน 
525 คน วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามโดยสถิติ Chi Square และ Structural Equation Model 
(SEM) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 21-25 ปี ผลการทดสอบ
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สมมติฐานพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (benefits 
lost switching costs) อย่างมีนยัส าคญั 

Chen and Lee (2008) ได้ศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์ของความจงรกัภักดีลูกค้าใน
ตลาดการขนส่งระหว่างประเทศ (Empirical Analysis of the customer loyalty problem in the 
international logistics market) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส าคัญที่มีผลกระทบต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการในการขนส่ง โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลในไต้หวัน 
จ านวน 775 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ส่วนการทดสอบสมมติฐาน ผู้วิจัยได้ใช้ Structural Equation Modeling (SEM) ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า (1) คุณภาพการใหบ้ริการมีความสมัพันธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้
อย่างมีนัยส าคัญ  (2) ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้อย่างมีนัยส าคญั (3) ความพึงพอใจของลกูคา้มีความสัมพันธเ์ชิงบวกต่อตน้ทุนการเปลี่ยน
ผูใ้ห้บริการอย่างมีนัยส าคัญ (4) ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความ
จงรกัภักดีของลูกคา้อย่างมีนัยส าคัญ (5) คุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้มี
ความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

Sanjeepan (2017) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารที่มีต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ที่ใชบ้ริการอินเตอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ ในเมือง Batticalao ประเทศศรีลงักา (A 
sutdy on impact of swichign cost on customer statisfaction for internet banking services 
at commercial banks in Batticalao) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของต้นทุนการ
เปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่มีต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มลู จ านวน 
150 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส่วนการ
ทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจัยไดใ้ช้การวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้รกิารมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ใชบ้รกิารอินเตอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ 

ความสัมพันธ์ระหว่างต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการและความจงรักภักดีของ
ลูกค้า 

Ngo, Phan, Nguyen, and Vu (2019) ได้ศึกษาเรื่อง ต้นทุนในการเปลี่ยนผู้ให้
บริการมีผลกระทบต่อความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้และ
ความจงรกัภักดีของลูกค้า ในอุตสาหกรรมธนาคารเพื่อลูกค้ารายย่อย ประเทศเวียดนาม(The 
mediating effects of switching costs on the relationship between service quality, 
customer stisfaction and customer loyalty: A study in retail banking industry in Vietnam) โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู จ านวน 273 คน ซึ่งเป็นลกูคา้ธนาคารเพื่อ
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ลูกค้ารายย่อย วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามด้วยสถิติ Structural Equation Model (SEM) 
ผลการวิจยัพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการเป็นตัวแปรที่มีนัยส าคัญต่อความสมัพันธร์ะหว่าง
ความจงรกัภักดีและความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลกูคา้ ดังนีก้ารสรา้งและการจดัการตน้ทุน
การเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการเป็นสิ่งจ าเป็นที่จะตอ้งด าเนินการภายหลงัจากการสรา้งความพงึพอใจใหก้บั
ลกูคา้เพื่อท าใหล้กูคา้เกิดความจงรกัภกัดีในระยะยาวต่อไป 

Wong et al. (2014) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าในอุตสาหกรรมประกันสุขภาพฮ่องกง (Examine the effects of 
customer satisfaction on customer loyalty: An empirical study in the healthcare 
insurance industry in Hong Kong) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยคือเพศชายและเพศหญิงที่อายุเกินกว่า 18 ปีขึน้ไป และเป็นผู้ท า
ประกันสุขภาพ จ านวน 511 คน วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามโดยการวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ การวิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณและสถิติไคสแควร ์ผลการวิจยัพบว่า (1) ความ
พึงพอใจของลูกคา้ส่งผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ (2) ความพึงพอใจ
ของลกูคา้มีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความชื่นชอบในตราสินคา้ (3) ความชื่นชอบในตราสินคา้
มีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ (4) ความพงึพอใจของลกูคา้มีผลกระทบ
โดยตรงเชิงบวกต่อต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้บริการ (5) ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้บริการมีผลกระทบ
โดยตรงเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ (6) ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีผลกระทบโดยตรง
เชิงบวกต่อความชื่นชอบในตราสินคา้ (7) ความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดี
ของลูกค้าผ่านทางความชื่นชอบในตราสินค้า (8) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภักดีของลูกคา้ของลูกคา้ผ่านทางตน้ทุนในการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ (9) ตน้ทุนในการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้ริการมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ผ่านทางความชื่นชอบในตราสินคา้โดยผลของ
การวิจยัครัง้นีท้  าใหผู้ท้ี่ท  างานในบรษิัทประกนัสขุภาพเขา้ใจลกูคา้เชิงลกึมากขึน้ 

Rai and Medha (2013) ได้ศึกษาเรื่อง ความจงรักภักดีของลูกค้าในบริบทของ
ป ร ะ กั น ชี วิ ต  ( The antecedents of customer loyalty : an empirical investiation in life 
insurance context) มีวัตถุประสงค์เพื่ อศึกษาปัจจัยที่มี อิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อความ
จงรกัภักดีของลูกค้า ผู้วิจัยได้ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างคือ ผูท้  าประกันภัยจ านวน 400 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยการใชส้ถิติไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ 
ค่าที และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ โดยใช้โปรแกรม SPSS ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ ความไวว้างใจ การรกัษาสญัญา ภาพลกัษณ์ของบริษัท การ
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สื่อสารและต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกค้า โดย
คณุภาพการใหบ้รกิารมีอิทธิพลเชิงบวกมากท่ีสดุ 

Caruana (2003) ไดศ้ึกษาเรื่อง ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีผลกระทบต่อความ
จงรักภักดีต่อลูกค้า (The impact of switching costs on customer loyalty : A study among 
corporate customer of mobile telephone) ซึ่งเป็นการศึกษากลุ่มลูกค้าบริษัทโทรศัพท์ มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษามิติของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่มีผลกระทบต่อความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้ที่ไดม้ีการใชบ้ริการโทรศพัทใ์นนามของบริษัท ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่างจ านวน 650 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชก้ารวิเคราะหส์หสมัพนัธ์
คาโนนิคอล (Canonical correlation analysis) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า (1) ต้นทุนการ
เปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นสญัญา (Contractual costs) มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างมี
นยัส าคญั (2) ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นการสญูเสียความสมัพนัธ ์(Relationship costs) มี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั (3) ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นการหา
ขอ้มูล (Information costs) มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้อย่างมีนัยส าคัญ (4) ตน้ทุน
การเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นการเรียนรู ้(Learning costs) มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้
อย่างมีนยัส าคญั 

D. T. Nguyen, Pham, Tran, and Pham (2020) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของ
คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้าและต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการที่มีต่อความ
จงรกัภักดีของลูกคา้ (The impact of service quality, customer satisfaction and switching costs 
on customer loyalty) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่มีต่อความจงรกัภักดีของ
ลูกคา้ที่ใชบ้ริการ e-Banking ในเมืองฮานอย ประเทศเวียดนาม โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บ
ขอ้มูล จ านวน  227 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ส่วนการทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจัยได้ใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ  ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า (1) คุณภาพการใหบ้ริการมีความสมัพันธ์เชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้
อย่างมีนัยส าคัญ (2) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั (3) ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดี
ของลกูคา้อย่างมีนยัส าคัญเพราะเมื่อตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการสูงขึน้ ลูกคา้มีความจงรกัภักดี
ต่อการใชบ้รกิาร e-Banking เพิ่มมากขึน้เช่นกนั 
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ความสัมพันธร์ะหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้า 
H. T. Nguyen et al. (2018) ไดศ้ึกษาเรื่อง การก าหนดปัจจยัดา้นความพึงพอใจของ

ลกูคา้และความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ในประกนัชีวิตของเวียดนาม (Determinants of customer 
satisfaction and loyalty in Vietnamese life-insurance setting) ) โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวน 1,476 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอายุระหว่าง 30 - 40 ปี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 400 – 600 ดอลลารส์หรัฐ มีการศึกษาระดับ
ปรญิาโท วิเคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามโดยสถิติ Path Analysis ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

1. ภาพลกัษณบ์ริษัท คณุภาพการใหบ้ริการและราคามีความสมัพนัธโ์ดยตรงต่อ
คณุค่าที่ลกูคา้รบัรู ้ 

2. ภาพลักษณ์บริษัท คุณภาพการให้บริการ ราคาและคุณค่าที่ลูกค้ารับรู ้มี
ความสมัพนัธโ์ดยตรงต่อความพงึพอใจของลกูคา้  

3. ความพงึพอใจของลกูคา้มีความสมัพนัธโ์ดยตรงต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้  
Neupane (2015) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรกัภักดีในรา้นค้าปลีก  ประเทศอังกฤษ (The effects of 
brand image on customer satisfaction and loyalty intention in retail supermarket chain in 
UK) มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา ผลกระทบของภาพลักษณ์ตราสินคา้ที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า และผลกระทบของภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน 120 คน จากลกูคา้ที่ใชบ้ริการรา้นคา้
ปลีกจ านวน  6 แห่ ง ได้แก่  Tesco, ASDA, Sainsbury, Morrison, Co-operative group และ 
Iceland ในเมืองลอนดอน ประเทศอังกฤษ วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใช ้ANOVA ความถ่ี รอ้ยละ 
และการวิเคราะหถ์ดถอยพหคุณู โดยการใชโ้ปรแกรม SPSS ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

1. ภาพลักษณ์ตราสินค้าในด้านสัญลักษณ์ (Symbolic benefits) ด้านสังคม 
(Social benefits) ด้านประสบการณ์  (Experiential benefits) และด้านการส่งเสริมลักษณะ 
(Appearance Enhances) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.01 

2. ภาพลักษณ์ตราสินค้าในด้านสัญลักษณ์ (Symbolic benefits) ด้านสังคม 
(Social benefits) ด้านประสบการณ์  (Experiential benefits) และด้านการส่งเสริมลักษณะ 
(Appearance Enhances) มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.01 
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3. ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

Picón et al. (2014) ได้ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้า
และความภักดีในตราสินคา้ของลูกคา้ (The relationship between satisfaction and loyalty: A 
mediator analysis) โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์และการสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มลู กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัคือลกูคา้ที่ท าประกนัภยักบับรษิัทประกนัภยัในประเทศ
สเปน จ านวน 74 แห่ง มีจ านวน 785 คน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหว่าง
18 - 30 ปี วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ Structural equation modeling (SEM) ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่าความพงึพอใจของลกูคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้  

H. T. Nguyen et al. (2018) ได้ศึกษาเรื่อง ตัวแปรของความพึงพอใจและความ
จงรกัภักดีของลูกคา้ในประกันชีวิตประเทศเวียดนาม (Determinants of customer satisfaction 
and loyalty in Vietnamese Life-Insurance Setting) มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาตัวแปรที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าในประกันชีวิตประเทศเวียดนาม ผู้วิจัยได้ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างคือลูกคา้ที่ท าประกันภัย
จ านวน 1,476 คน วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และสถิติ 
Path Analysis ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ และคณุภาพการใหบ้ริการ
มีความสมัพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้และความพึงพอใจของ
ลกูคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ดว้ยเช่นกัน 

Rai and Medha (2013) ได้ศึกษาเรื่อง ความจงรักภักดีของลูกค้าในบริบทของ
ป ร ะ กั น ชี วิ ต  ( The antecedents of customer loyalty : an empirical investiation in life 
insurance context) มีวัตถุประสงค์เพื่ อศึกษาปัจจัยที่มี อิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อความ
จงรกัภักดีของลูกค้า ผู้วิจัยได้ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างคือ ผูท้  าประกันภัยจ านวน 400 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยการใชส้ถิติไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ 
ค่าที และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ โดยใช้โปรแกรม SPSS ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ ความไวว้างใจ การรกัษาสญัญา ภาพลกัษณ์ของบริษัท การ
สื่อสารและตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) ไดศ้กึษาเรื่อง แบบจ าลองเชิงบูรณาการ
ที่เก่ียวขอ้งกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในประกนัรถยนต์ ประเทศไทย (An integrated model of 
customer loyalty in automobile insurance in Thailand) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มี
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อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีในลูกคา้ที่ท าประกันรถยนตใ์นประเทศไทย ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นประเทศ
ไทย จ านวน 549 คน วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย  และ
Confirmatory Factor Analysis (CFA) แ ล ะ  Structural Equation Modeling (SEM) ผ ล ก า ร
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานของบริษัทประกนัภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภัย ดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อการให้บริการประกันภัยมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าที่ท าประกันรถยนต ์
ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการกลา่วถึงในเชิงบวกและดา้นการแนะน าบอกต่อ 

D. T. Nguyen et al. (2020) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการ 
ความพึงพอใจของลกูคา้ และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่มีต่อความจงรกัภกัดีของลูกคา้ (The 
impact of service quality, customer satisfaction and switching costs on customer loyalty)  
มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสมัพันธ์และผลกระทบของคุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจ
ของลกูคา้และตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการท่ีมีต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ใชบ้ริการ e-Banking 
ในเมืองฮานอย ประเทศเวียดนาม โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มลู จ านวน 227 คน วิเคราะห์
ขอ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส่วนการทดสอบสมมติฐาน 
ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยพหคุณู ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า (1) คณุภาพการใหบ้ริการ
มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ (2) ความพึงพอใจของ
ลกูคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั (3) ตน้ทุนการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้ริการมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญัเพราะเมื่อตน้ทุน
การเปลี่ยนผู้ให้บริการสูงขึน้ ลูกคา้มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการ  e-Banking เพิ่มมากขึน้
เช่นกนั 

แนวคิดและทฤษฎีทีน่ ามาใช้ 
ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีมาเป็นแนวทางและประยุกตใ์ชใ้นการสรา้งแบบสอบถาม

ทางดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลักษณ์ตราสินคา้ ตน้ทุนในการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ความพึง
พอใจและความจงรกัภกัดีของลูกคา้ จากการศึกษาดังกล่าวไดน้ ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดใน
การวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้าและตน้ทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย โดยสรุปไดด้งันี ้
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ตาราง 6 สรุปแนวคิดและทฤษฎีที่น ามาใช ้

แนวคดิและทฤษฎทีีน่ ามาใช ้ อ้างอิง  
คุณภาพการให้บริการ  
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  
2. ดา้นความน่าเชื่อถือ  
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  
4. ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น  
5. ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้  

Akanlam (2011) Akalu (2015), Zeithaml et al., 
(1988), Demong, Othman, Yunus and Amran 
(2019 และ Tsoukatos and Rand (2006) 

ภาพลักษณต์ราสนิค้า  
1. ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน  
2. ดา้นคณุประโยชนเ์ชงิสญัลกัษณ ์ 
3. ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั  

Meeboonsalang and Chaveesuk (2019), Lada 
(2018), Hagos (2017), Rai and Medha (2013), 
Hung (2008), Sondoh et al. (2007), Keller and 
Lehmann (2006) แ ล ะ  Park, Jaworski and 
Maclnnis (1986) 

ต้นทนุในการเปลี่ยนผู้ให้บริการ  
1. ดา้นตน้ทนุความเส่ียงทางเศรษฐกจิ  
2. ดา้นตน้ทนุการประเมิน  
3. ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ 
4. ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั  
5. ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์

Burnham et al. (2003) 

ความพึงพอใจของลกูค้า  
1. ดา้นความพึงพอใจที่มตี่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั 
2. ดา้นความพึงพอใจที่มตี่อประกนัภยั 
3. ดา้นความพึงพอใจที่มตี่อบรษิทัประกนัภยั  

Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) 
Dambush (2014) Siddiqui and Sharma (2010) 
Rai and Medha, (2013) และ Yazdanpanah et al 
(2013) 

ความจงรักภักดีของลูกค้า  
1. ดา้นการซือ้ซ  า้ 
2. ดา้นการแนะน า 
3. ดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก  

Meeboonsalang and Chaveesuk (2019),  
Hung (2018) และ Zeithaml et al. (1996) 

 

 



 

บทที ่3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้
1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการศึกษาวิจยั  
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

การก าหนดประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ท าประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ ลูกค้าชาวต่างชาติที่ท าประกันสุขภาพใน

ประเทศไทย เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดังนัน้จึงก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้
สูตรการค านวณประชากรใชร้ะดับความเชื่อมั่น 95% ค่าความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดขึน้ไม่เกิน 
5% ขนาดตัวอย่าง 385 คน เพิ่มจ านวนตัวอย่าง 15 คน จะได้เท่ากับ 400 คน (กัลยา วานิชย์
บญัชา, 2559)  

n  =  
𝑧2−𝑝𝑞

𝑒2  
 

เมื่อ       n  =  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
p  =  ค่าเปอรเ์ซ็นตท์ี่ตอ้งการจะสุม่จากประชากรทัง้หมดเท่ากบั 0.5 

q  =  1-p 
e  =  ระดบัของความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดขึน้ไดเ้ท่ากบั 0.05  
Z  =  ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐานไดค่้า 1.96 

ส าหรบัการวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจยัก าหนดค่าเปอรเ์ซ็นตท์ี่ตอ้งการสุ่มจากประชากรทัง้หมด
เท่ากับ 50% หรือ 0.5 ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐานเท่ากบั 1.96 
และตอ้งการระดบัความเชื่อมั่น 95% นั่นคือยอมใหค้ลาดเคลื่อนได ้5% ดงันัน้จึงแทนค่าได ้ดงันี ้
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แทนค่าในสตูร n  =  
(1.96)2(0.5)(1−0.5)

(0.05)2  

n  =  385 ตวัอย่าง 
ดังนั้นจากการค านวณจ านวนกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครัง้นีเ้ท่ากับ 385 ตัวอย่าง  

และเพิ่มจ านวนตวัอย่างอีก 15 ตวัอย่าง รวมจ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้สิน้คือ 400 ตวัอย่าง 
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ในการวิจัยครั้งนี ้ ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็ น (Non-
Probability Sampling) ซึ่ งผู้วิ จัย เลื อกใช้วิ ธี การสุ่ ม ตัวอย่ างแบบสะดวก  (Convenience 
Sampling) ในรูปแบบของ Web Page ผ่าน Google Forms หลงัจากนัน้จากนั้นจะน า Link หรือ 
QR Code ไปสง่ผ่านใหก้ลุม่ตวัอย่างที่อยู่ในเกณฑเ์พื่อรวมแบบสอบถามทัง้ 400 ตวัอย่างต่อไป 

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ในการวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจัยไดใ้ชเ้ครื่องมือในการส ารวจ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 

ซึ่งท าการสรา้งแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และมาจากการทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดทฤษฎี คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย ซึ่งประกอบดว้ย 7 สว่น ดงันี ้

สว่นที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบับริษัทประกนัสขุภาพที่ผูต้อบแบบสอบถามใช้
บรกิารประกนัสขุภาพ โดยมีจ านวนค าถามทัง้หมด 1 ขอ้ 

สว่นที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูคณุภาพการบริการ (Service Quality) โดย
มีจ านวนค าถามทัง้หมด 20 ขอ้ โดยแบ่งตามดา้นต่างๆ ดงันี ้

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร จ านวนค าถาม 4 ขอ้ 
2. ดา้นความน่าเชื่อถือ   จ านวนค าถาม 4 ขอ้ 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  จ านวนค าถาม 4 ขอ้ 
4. ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น  จ านวนค าถาม 4 ขอ้ 
5. ดา้นการเอาใจใส ่   จ านวนค าถาม 4 ขอ้ 

ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกเพียงค าตอบเดียว เป็นลักษณะ Likert 
Scales และวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยการใหค้ะแนนแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั และมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
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4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

เมื่อรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถ่ีแล้ว ใชค้ะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมา
พิจารณาระดบัความถ่ีซึ่งมีเกณฑก์ารพิจารณาดงันี ้สูตรการค านวณระดับการใหค้ะแนนเฉลี่ยใน
แต่ละระดบัชัน้โดยใชส้ตูรการค านวณช่วงความกวา้งของชัน้ ดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้    =  ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ 
จ านวนชัน้ 

=   5 - 1 

              5 

=  0.8 

เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุม่คะแนนค่าเฉลี่ย ดงันี ้
4.21 – 5.00 มีความเห็นดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารในระดบัดีมาก 
3.41 – 4.20 มีความเห็นดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารในระดบัดี 
2.61 – 3.40 มีความเห็นดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีความเห็นดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารในระดบัไม่ด ี
1.00 – 1.80 มีความเห็นดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารในระดบัไม่ดีอย่างมาก 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
โดยมีจ านวนค าถามทัง้หมด 10 ขอ้ ดงันี ้

1. ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน  จ านวนค าถาม 3 ขอ้ 
2. ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์  จ านวนค าถาม  4 ขอ้ 
3. ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั จ านวนค าถาม 3 ขอ้ 

ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกเพียงค าตอบเดียว เป็นลักษณะ Likert 
Scales และวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยการใหค้ะแนนแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั และมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
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2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

เมื่อรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถ่ีแล้ว ใชค้ะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมา
พิจารณาระดบัความถ่ีซึ่งมีเกณฑก์ารพิจารณาดงันี ้สูตรการค านวณระดับการใหค้ะแนนเฉลี่ยใน
แต่ละระดบัชัน้โดยใชส้ตูรการค านวณช่วงความกวา้งของชัน้ ดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้    =  ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ 
จ านวนชัน้ 

=   5 - 1 

              5 

=  0.8 

เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุม่คะแนนค่าเฉลี่ย ดงันี ้
4.21 – 5.00 มีความเห็นดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ในระดบัดีมาก 
3.41 – 4.20 มีความเห็นดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ในระดบัดี 
2.61 – 3.40 มีความเห็นดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีความเห็นดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ในระดบัไม่ดี 
1.00 – 1.80 มีความเห็นดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ในระดบัไม่ดีอย่างมาก 

สว่นที่ 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ (Switching 
Costs) โดยมีจ านวนค าถามทัง้หมด 18 ขอ้ ดงันี ้

1. ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ จ านวนค าถาม 4 ขอ้ 
2. ดา้นตน้ทนุการประเมิน   จ านวนค าถาม 4 ขอ้ 
3. ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้  จ านวนค าถาม 3 ขอ้ 
4. ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั   จ านวนค าถาม 4 ขอ้ 
5. ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์ จ านวนค าถาม 3 ขอ้ 

ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกเพียงค าตอบเดียว เป็นลักษณะ Likert 
Scales และวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยการใหค้ะแนนแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั และมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
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2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

เมื่อรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถ่ีแล้ว ใชค้ะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมา
พิจารณาระดบัความถ่ีซึ่งมีเกณฑก์ารพิจารณาดงันี ้สูตรการค านวณระดับการใหค้ะแนนเฉลี่ยใน
แต่ละระดบัชัน้โดยใชส้ตูรการค านวณช่วงความกวา้งของชัน้ ดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้    =  ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ 
จ านวนชัน้ 

=   5 - 1 

              5 

=  0.8 

เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุม่คะแนนค่าเฉลี่ย ดงันี ้
4.21 – 5.00 มีความเห็นดา้นตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารในระดบัดีมาก 
3.41 – 4.20 มีความเห็นดา้นตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารในระดบัดี 
2.61 – 3.40 มีความเห็นดา้นตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีความเห็นดา้นตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารในระดบัไม่ดี 
1.00 – 1.80 มีความเห็นดา้นตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารในระดบัไม่ดีอย่าง 
   มาก 

ส่วนที่  5 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
Satisfaction) โดยมีจ านวนค าถามทัง้หมด 10 ขอ้ ดงันี ้

1. ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อพนกังาน จ านวนค าถาม 3 ขอ้ 
    บรษิัทประกนัภยั 
2. ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั  จ านวนค าถาม 3 ขอ้ 
3. ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อการบรษิัท จ านวนค าถาม 4 ขอ้ 
    ประกนัภยั 

ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกเพียงค าตอบเดียว เป็นลักษณะ Likert 
Scales และวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยการใหค้ะแนนแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั และมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง เห็นดว้ย 
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3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

เมื่อรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถ่ีแล้ว ใชค้ะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมา
พิจารณาระดบัความถ่ีซึ่งมีเกณฑก์ารพิจารณาดงันี ้สูตรการค านวณระดับการใหค้ะแนนเฉลี่ยใน
แต่ละระดบัชัน้โดยใชส้ตูรการค านวณช่วงความกวา้งของชัน้ ดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้    =  ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ 
จ านวนชัน้ 

=   5 - 1 

              5 

=  0.8 

เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุม่คะแนนค่าเฉลี่ย ดงันี ้
4.21 – 5.00 มีความเห็นดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ในระดบัดีมาก 
3.41 – 4.20 มีความเห็นดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ในระดบัดี 
2.61 – 3.40 มีความเห็นดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีความเห็นดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ในระดบัไม่ดี 
1.00 – 1.80 มีความเห็นดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ในระดบัไม่ดีอย่างมาก 

ส่วนที่ 6 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลความจงรกัภักดีของลูกค้า (Customer 
Loyalty) โดยมีจ านวนค าถามทัง้หมด 10 ขอ้ ดงันี ้

1. ดา้นการซือ้ซ  า้   จ านวนค าถาม 4 ขอ้ 
2. ดา้นการแนะน า   จ านวนค าถาม 4 ขอ้  
3. ดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก  จ านวนค าถาม 2 ขอ้ 

ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกเพียงค าตอบเดียว เป็นลักษณะ Likert 
Scales และวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยการใหค้ะแนนแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั และมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
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1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
เมื่อรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถ่ีแล้ว ใชค้ะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมา

พิจารณาระดบัความถ่ีซึ่งมีเกณฑก์ารพิจารณาดงันี ้สูตรการค านวณระดับการใหค้ะแนนเฉลี่ยใน
แต่ละระดบัชัน้โดยใชส้ตูรการค านวณช่วงความกวา้งของชัน้ ดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้    =  ขอ้มลูที่มีค่าสงูที่สดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ 
จ านวนชัน้ 

=   5 - 1 

              5 

=  0.8 

เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุม่คะแนนค่าเฉลี่ย ดงันี ้
4.21 – 5.00 มีความเห็นดา้นความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในระดบัดีมาก 
3.41 – 4.20 มีความเห็นดา้นความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในระดบัดี 
2.61 – 3.40 มีความเห็นดา้นความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีความเห็นดา้นความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในระดบัไม่ดี 
1.00 – 1.80 มีความเห็นดา้นความจงรกัภกัดีของลกูคา้ในระดบัไม่ดีอย่าง 
   มาก 

ส่วนที่ 7 เป็นแบบสอบถามส่วนที่เป็นขอ้มูลลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบ
แบบสอบถาม มีจ านวน 6 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ค่าเบีย้ประกันภัยต่อเดือน 
การศึกษาและอาชีพ ซึ่งเป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายปิด (Close-ended Question) พรอ้มทัง้
รายละเอียดต่าง ๆ ดงันี ้

1.เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 
1.1 ชาย 
1.2 หญิง 

2. อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดยเริ่มตน้ที่
อายุ 20 ปีขึน้ไป เพราะในช่วงอายุนีเ้ป็นวยัที่สามารถตดัสินใจเลือกซือ้ประกนัภยัและใชบ้ริการเอง
ไดซ้ึ่งแบ่งออกเป็น 5 ช่วง ดงันี ้

2.1 20 – 29 ปี   2.2 30 – 39 ปี 
2.3 40 – 49 ปี   2.4 50 – 59 ปี 
2.5 60 – 69 ปี   2.6 70 ปีขึน้ไป 
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3. สถานภาพ: ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ย ค าถามที่มีหลายค าตอบ
ใหเ้ลือก (Multiple Choice Question) และใชร้ะดับการวัดขอ้มูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) ดงันี ้

3.1 โสด 
3.2 สมรส 
3.3 หย่า/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

4. ค่าเบีย้ประกันภัยต่อปี: ลักษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถามที่มี
หลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Question) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) ดงันี ้

4.1 นอ้ยกว่า   30,000 บาท  4.2 30,000 – 40,000 บาท 
4.3 40,001 – 50,000 บาท  4.4 50,001 – 60,000 บาท 
4.5 60,001 – 70,000 บาท  4.6 มากกว่า 70,000 บาท 

5. การศึกษา: ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถามที่มีหลายค าตอบ
ให้เลือก (Multiple Choice Question) และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) ดงันี ้

5.1 มธัยมศกึษาตอนตน้  5.2 มธัยมศกึษาตอนปลาย 
5.3 อาชีวศกึษา   5.4 ปรญิญาตร ี
5.5 ปรญิญาโทหรือสงูกว่า    

6. อาชีพ: ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ย ค าถามที่มีหลายค าตอบให้
เลือก (Multiple Choice Question) และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญั ติ (Nominal 
Scale) ดงันี ้

6.1 ขา้ราชการ   6.2 พนกังานบรษิัทเอกชน 
6.3 ธุรกิจสว่นตวั   6.4 เกษียณ 
6.5 อ่ืน ๆ......................................... 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
เครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ 

ภาพลักษณ์ตราสินค้าและต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความ
จงรกัภกัดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย ซึ่งผูว้ิจยัไดม้ีการสรา้ง
เครื่องมือตามล าดบัขัน้ตอน ดงันี ้
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1. ศึกษาขอ้มูลจากหนังสือ เอกสาร บทความ สิ่งพิมพท์างวิชาการ แนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความมุ่ง
หมายของงานวิจยั 

2. เมื่อท าการศึกษาและทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งแลว้ จะน ามาก าหนดขอบเขต
ของแบบสอบถาม และสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลมุถึงความมุ่งหมายในการวิจยั 

3. น าแบบสอบถามที่ผูว้ิจัยไดส้รา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาและคณะกรรมการ
เพื่อพิจารณาถึง ความถกูตอ้ง เที่ยงตรง ความเหมาะสมทางดา้นภาษา ความสอดคลอ้งกบัตวัแปร
ที่ศกึษาเพื่อน ามาปรบัปรุงแกไ้ขใหถ้กูตอ้งเหมาะสมสามารถน าไปใชง้านได ้

4. น าแบบสอบถามที่แกไ้ขตามขอ้เสนอแนะ ไปหาความเชื่อมั่น โดยน าไปทดลองใช ้
(Try Out) กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 40 ชุด โดยการหาค่าสมัประสิทธิ์อัลฟา (Coefficient Alpha) 
ของครอนบัค (Cronbach) โดยมีค่าระหว่าง 0 – 1 ซึ่งในงานวิจัยนีย้อมรบัค่าความเชื่อมั่นอยู่ที่
ระดบั 0.70  ขึน้ไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2559) ไดค่้าความเชื่อมั่น ดงันี ้

คณุภาพการใหบ้รกิาร 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.806 
2. ดา้นความน่าเชื่อถือ    ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.808 
3. ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้   ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.829 
4. ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น   ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.836 
5. ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้   ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.886 
ภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
1. ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน  ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.835 
2. ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์  ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.941 
3. ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.920 
ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร  
1. ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ  ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.765 
2. ดา้นตน้ทนุการประเมิน   ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.826 
3. ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้   ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.839 
4. ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั   ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.712 
5. ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์  ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.756 
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ความพงึพอใจของลกูคา้ 
1. ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อพนกังาน  ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.914 
    บรษิัทประกนัภยั 
2. ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั  ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.893 
3. ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.800 
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 
1. ดา้นการซือ้ซ  า้    ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.779 
2. ดา้นการแนะน า    ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.918 
3. ดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก   ค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.853 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถาม

เป็นเครื่องมือหลกัในการวิจยัเพื่อศกึษาถึง คณุภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณต์ราสินคา้และตน้ทุน
การเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย โดยแบ่งลกัษณะของการเก็บรวมรวมขอ้มลูที่ท าการวิจยัเป็น 
2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 

1. แหล่งขอ้มลูทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มลูที่ผูว้ิจยัไดค้น้ควา้จากเอกสาร
งานวิจัยที่ เก่ียวข้องต่าง ๆ ปริญญานิพนธ์ บทความ หนังสือวิชาการ เพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การศกึษา  

2. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลที่ผูว้ิจัยได้จากการเก็บรวบรวม
ขอ้มลูจากการตอบแบบสอบถามของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ท าประกนัหรือเคยท าประกนัในประเทศ
ไทย จ านวน 400 คน 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
1. ค่าสถิติเชิงพรรณนา (Description Analysis) 

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 
 

𝑃 =  
𝑓(100)

𝑛
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เมื่อ  
P   แทน  รอ้ยละหรือเปอรเ์ซ็นต ์

𝑓  แทน  ความถ่ีหรือจ านวนที่ตอ้งการเปลี่ยนแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 

𝑛      แทน    จ านวนความถ่ีทัง้หมดหรือจ านวนประชากร 
1.2 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

 

                       �̅�  =  
Σ𝑋

𝑛
    

 
เมื่อ  

�̅�      แทน    ค่าคะแนนเฉลี่ย 

Σ𝑋   แทน    ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

𝑛     แทน    ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
1.3 ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชส้ตูร (กลัยา วานิชย์

บญัชา, 2561) 
 

𝑆. 𝐷. =  √
𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥2)

𝑛(𝑛 − 1)
 

เมื่อ  
 

S.D. แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

𝑥  แทน  คะแนนแต่ละตวัในกลุม่ตวัอย่าง 
∑ 𝑥2 แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

(∑ 𝑥2) แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

𝑛             แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

𝑛 − 1     แทน  จ านวนตวัแปรอิสระ 
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2. สถิติที่ใชใ้นการตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือ 

สถิ ติที่ ใช้ทดสอบความเชื่ อมั่ นของแบบสอบถาม การหาความเชื่ อมั่ นของ
แบบสอบถามโดยใชว้ัดค่าสัมประสิทธิแอลฟ่า (Cronbacha’alpha Coefficient) โดยใชสู้ตรดังนี ้
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

                          α =
𝑘𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1+(𝑘−1)𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

เมื่อ  

Cronbach’s Alpha  แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามใน 
     สว่นที่ก าหนด 
k    แทน จ านวนค าถามของแบบสอบถาม 

𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนระหว่าง 
ค าถามต่างๆ 

𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม
ผลลพัธค่์าสมัประสิทธิ์แอลฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 

   1 ค่าที่ใกลเ้คียงกบั 1 แสดงว่ามีความเชื่อมั่นสงู 
3. การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

จากสมการแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X) จะเห็น

ว่ากลุ่มตัวแปรอิสระ  (𝑎 +  𝛽1𝑋1 + 𝛽1𝑋1+. . . + 𝛽𝑘𝑋𝑘  ) สามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงค่าของตัวแปรตามไดส้่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงที่ไม่สามารถอธิบายไดน้ี ้

เรียกว่า ค่าความคาดเคลื่อนในการพยากรณ ์( Error : 𝜀) การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยแบบพหุคณูจะ

เป็นการพยากรณห์าค่าสมัประสิทธิ์ α และ β จากค่าสถิติ a และ b ที่ไดจ้ากการค านวณโดยกลุ่ม
ตัวอย่างโดยหลกัการวิเคราะหคื์อ ค่าสมัประสิทธิ์ท่ีค  านวณไดจ้ะตอ้งเป็นค่าสัมประสิทธิ์ท่ีท าให้
สมการดงักลา่ว โดยมีค่าความคลาดเคลื่อนก าลงัสองรวมกนันอ้ยที่สดุ (Ordinary Least Square : 
OLS) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

 
สมการถดถอยเชิงพหคุณูของประชากร 

 

Y = 𝛼 +  𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 +  … +  𝛽𝑘𝑋𝑘 +  𝜀  
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สมการถดถอยเชิงพหคุณูของกลุม่ตวัอย่าง 

 

 Y = 𝛼 + 𝑏1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 +  … +  𝛽𝑘𝑋𝑘  
 

โดยที่  

𝑋     คือ ตวัแปรอิสระ 

𝑌     คือ ตวัแปรตาม 

𝐾    คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 
 



 

บทที ่4 
ผลการด าเนินงานวิจัย 

การวิจยัครัง้นีมุ้่งศึกษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้รกิาร ภาพลกัษณต์ราสินคา้และตน้ทุนการ
เปลี่ยนผู้ให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสขุภาพในประเทศไทย ซึ่งในการวิเคราะหแ์ละแปลผลความหมายในการวิเคราะห์
ขอ้มลู ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณต่์างๆ ที่ใชใ้นการวิจยั ดงันี ้ 

 

n    แทน      จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

�̅�      แทน      ค่าเฉลี่ยกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
S.D.  แทน      ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SS   แทน      ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน  

(Mean of Squares) 
df   แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
t   แทน  ค่าที่ใชพ้ิจารณา T – Distribution 
F   แทน  ค่าที่ใชพ้ิจารณา F - Distribution 
H0    แทน      สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1    แทน      สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
b         แทน      ค่าสมัประสิทธิ์การถดถอย (Unstandardized) 

β      แทน     ค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยของตวัพยากรณซ์ึ่ง 
    พยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 
SE      แทน      ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ ์
R           แทน      ค่าสมัประสิทธิ์สหพนัธพ์หคุณู 
Adjusted R2        แทน      ค่าสมัประสิทธิ์การท านายท่ีปรบัแกแ้ลว้ 
**   แทน      นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  
*                แทน      นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ในการน าเสนอและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดแ้สดงผลการ

วิเคราะหอ์อกเป็น 2 สว่น ดงันี ้ 
สว่นที่ 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา 

ตอนที่ 1 ขอ้มลูบรษิัทประกนัสขุภาพ 
ตอนที่  2 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น
และดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ 

ตอนที่ 3 ภาพลักษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านคุณประโยชน์
จากการใชง้าน  ดา้นประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั  

ตอนที่ 4 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์

ตอนที่  5 ความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความพึง
พอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยัและดา้นความพึงพอใจ
ที่มีบรษิัทประกนัภยั 

ตอนที่ 6 แบบสอบถามเก่ียวกบั ความจงรกัภกัดีของลกูคา้แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการแนะน าและดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก  

ตอนที่ 7 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ค่าเบีย้ประกนัภยัต่อปี  ระดบัการศกึษาและอาชีพ 

สว่นที่ 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น 
และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการ
เอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 
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สมมติฐานที่ 3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใช้
งาน  ดา้นประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 4 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใช้
งาน  ดา้นประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 5 ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและ
ดา้นต้นทุนของการเสียประโยชน์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 6 ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและ
ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 7 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกนัภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
สว่นที่ 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูบรษิัทประกนัสขุภาพที่ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้รกิาร
ในประเทศไทย 
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ตาราง 7 จ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูสว่นบคุคลเก่ียวกบับรษิัทประกนัสขุภาพ 

บริษัทประกันภัย จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. Aetna Health Insurance (Thailand) PCL 6 1.50 
2. LMG Insurance PCL 34 8.50 
3. Pacific Cross Health Insurance PCL 293 73.25 
4. Thai Health Insurance PCL 67 16.75 
  รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลเก่ียวกับบริษัทประกันภัยที่ผู ้ตอบ

แบบสอบถามที่ใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน ใชบ้ริการประกนัสขุภาพโดย
แจกแจงความถ่ีและค่ารอ้ยละ กล่าวคือ Pacific Cross Health Insurance PCL มีผู้ใช้บริการ
จ านวน 293 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.25 รองลงมาคือ Thai Health Insurance PCL ผู้ใช้บริการ
จ านวน 67 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.75 LMG Insurance PCL ผู้ใชบ้ริการจ านวน 34 คน คิดเป็น 
รอ้ยละ 8.50 และ Aetna Health Insurance (Thailand) PCL ผู้ใช้บริการจ านวน 6 คน คิดเป็น 
รอ้ยละ 1.50 

ตอนที่ 2 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้น
การเอาใจใส่ลกูคา้ โดยใชว้ิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ดงันี ้

ตาราง 8 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมของคณุภาพการใหบ้ริการ 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 3.93 0.697 ดี 

ดา้นความน่าเชื่อถือ 3.61 0.669 ดี 
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ตาราง 8 (ต่อ)  

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

�̅� S.D. แปลผล 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 3.78 0.601 ดี 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น 3.91 0.609 ดี 

ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ 4.23 0.723 ดีมาก 

 
จากตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัดีทุกดา้น โดยดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่าเฉลี่ยสูงสดุเท่ากบั 4.23 รองลงมา
คือด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 ด้านการให้ความเชื่อมั่น มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.91 ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้และดา้นความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78 
และ 3.61 ตามล าดบั 

ตาราง 9 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ    
1. บรษิัทประกนัสขุภาพมีหลายสาขาครอบคลมุทั่ว
ประเทศ 

4.08  0.942  ดี  

2. บรษิัทประกนัสขุภาพมีสถานที่ท าการที่เขา้ถึงได ้ 3.92 0.937 ดี 
3. บรษิัทประกนัสขุภาพใชเ้ทคโนโลยีท่ีมีความทนัสมยั 
เช่น mobile application ส าหรบัสง่เอกสาร
อิเล็กทรอนิกสเ์พื่อเบิกค่าสินไหมทดแทน เป็นตน้ 

3.88 
  

0.912 
  

ดี 
  

4. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพแต่งกายสภุาพ
เรียบรอ้ย   

3.87  0.937  ดี  

ผลรวมด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.93 0.697 ดี 
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จากตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดับดีทุกขอ้ โดยบริษัทประกันสุขภาพมีหลายสาขาครอบคลุม
ทั่วประเทศมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.08 รองลงมาคือ บริษัทประกันสุขภาพมีสถานที่ท าการที่
เขา้ถึงไดม้ีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 บริษัทประกันสุขภาพใชเ้ทคโนโลยีที่มีความทันสมัย เช่น mobile 
application ส าหรบัส่งเอกสารอิเล็กทรอนิกสเ์พื่อเบิกค่าสินไหมทดแทน เป็นตน้ และพนกังานของ
บรษิัทประกนัสขุภาพแต่งกายสภุาพเรียบรอ้ย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 และ 3.87 ตามล าดบั 

ตาราง 10 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือ 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 
ด้านความน่าเชื่อถือ    
1. บรษิัทประกนัสขุภาพจ่ายค่าสินไหมทดแทนอย่าง
รวดเรว็ 

3.60  0.896  ดี 

2. บรษิัทประกนัสขุภาพมีความมั่นคงทางการเงิน 3.80 0.865 ดี 
3. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพรกัษาระดบัการ
ใหบ้รกิารที่ดี   

3.55  0.897  ดี 

4. บรษิัทประกนัสขุภาพแสดงรายละเอียดเงื่อนไขใน
กรมธรรมอ์ย่างชดัเจน 

3.51  0.841  ดี 

ผลรวมด้านความน่าเชื่อถือ 3.61 0.669 ดี 
 

 
จากตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการดา้น

ความน่าเชื่อถือพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่าอยู่ในระดับดีทุกขอ้ โดยบริษัทประกันสุขภาพมีความมั่นคงทางการเงิน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากับ 3.80 รองลงมาคือ บริษัทประกันสุขภาพจ่ายค่าสินไหมทดแทนอย่างรวดเร็วมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.60 พนักงานของบริษัทประกันสุขภาพรกัษาระดับการใหบ้ริการที่ดีและบริษัทประกัน
สุขภาพแสดงรายละเอียดเงื่อนไขในกรมธรรม์อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55 และ 3.51 
ตามล าดบั 
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ตาราง 11 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อ
ลกูคา้ 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า    
1. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพสามารถแกไ้ข
ปัญหาใหก้บัลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ 

3.55  0.793  ดี 

2. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพแจง้ลกูคา้อย่าง
ชดัเจนเหมาะสมว่าการใหบ้ริการจะเกิดขึน้เมื่อใด 

3.51  0.907  ดี 

3. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพเต็มใจที่จะ
ใหบ้รกิารลกูคา้อย่างกระตือรือรน้   

4.30  0.785  ดีมาก  

4. ฝ่ายบริหารของบรษิัทประกนัสขุภาพสามารถเขา้ถึงได ้
รบัฟัง ด าเนินการอย่างตรงไปตรงมาและทนัทีต่อขอ้
สอบถามของลกูคา้   

3.77 
  

1.027 
  

ดี 
  

ผลรวมด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 3.78 0.601 ดี 
 

 
จากตาราง 11 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้น

การตอบสนองต่อลกูคา้พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78 เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า อยู่ในระดับดีมากจ านวน 1 ขอ้ โดยพนักงานของบริษัทประกันสุขภาพเต็มใจที่จะ
ใหบ้ริการลูกคา้อย่างกระตือรือรน้ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.30 ทั้งนีอ้ยู่ในระดับดี จ านวน 3 ขอ้ 
ไดแ้ก่ ฝ่ายบรหิารของบริษัทประกนัสขุภาพสามารถเขา้ถึงได ้รบัฟัง ด าเนินการอย่างตรงไปตรงมา
และทันทีต่อขอ้สอบถามของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 พนักงานของบริษัทประกันสุขภาพ
สามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและพนกังานของบริษัทประกนัสขุภาพแจง้ลกูคา้
อย่างชัดเจนเหมาะสมว่าการให้บริการจะเกิดขึน้เมื่อใด มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55 และ 3.51 
ตามล าดบั 
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ตาราง 12 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 
ด้านการให้ความเชื่อมั่น    
1. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพสามารถตอบขอ้
ซกัถามของลกูคา้ไดอ้ย่างถกูตอ้ง 

3.89 0.966 ดี 

2. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพมีความรูอ้ย่าง
ครอบคลมุเก่ียวกบัขอ้มลูในการใหบ้รกิาร 

4.07 0.826 ดี 

3. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพมีกรยิามารยาทที่ดี
ในการใหบ้รกิารต่อลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ   

3.92 0.894 ดี 

4. พนกังานของประกนัสขุภาพท าใหล้กูคา้รูส้กึปลอดภยั
ในการท าธุรกรรม 

3.79 1.014 ดี 

ผลรวมด้านการให้ความเชื่อมั่น 3.91 0.598 ดี 

 
จากตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการดา้น

การใหค้วามเชื่อมั่นพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.91 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า อยู่ในระดับดีทุกขอ้ โดยพนักงานของบริษัทประกันสุขภาพมีความรูอ้ย่างครอบคลุม
เก่ียวกับข้อมูลในการให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.07 รองลงมาคือ พนักงานของบริษัท
ประกนัสขุภาพมีกรยิามารยาทที่ดีในการใหบ้ริการต่อลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92
พนกังานของบริษัทประกนัสขุภาพสามารถตอบขอ้ซกัถามของลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งและพนักงาน
ของประกันสุขภาพท าใหลู้กคา้รูส้ึกปลอดภัยในการท าธุรกรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 และ 3.79 
ตามล าดบั 
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ตาราง 13 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า     
1. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพใหบ้รกิารทกุครัง้ดว้ย
ความเอาใจใส่ 

4.38 0.736 ดีมาก 

2. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพติดตามและรายงาน
ความคืบหนา้เก่ียวกบัผลการเรียกรอ้งสินไหมอย่างสม ่าเสมอ 

4.13 0.810 ดี 

3. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพเขา้ใจความตอ้งการ
ของลกูคา้แต่ละคน 

4.15 0.939 ดี 

4. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพมีจรรยาบรรณในการ
ติดต่อกบัลกูคา้ 

4.28 0.859 ดีมาก 

ผลรวมด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 4.23 0.723 ดีมาก 

 
จากตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการดา้น

การเอาใจใส่ลูกคา้พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า อยู่ในระดบัดีมาก จ านวน 2 ขอ้ โดยพนกังานของบริษัทประกนัสขุภาพใหบ้ริการทุก
ครัง้ด้วยความเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.38 รองลงมาคือ พนักงานของบริษัทประกัน
สุขภาพมีจรรยาบรรณในการติดต่อกับลูกคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 ทัง้นีอ้ยู่ในระดับดี 2 ขอ้ คือ
พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้แต่ละคน และพนกังานของบรษิัท
ประกนัสขุภาพติดตามและรายงานความคืบหนา้เก่ียวกบัผลการเรียกรอ้งสินไหมอย่างสม ่าเสมอมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 และ 4.13 ตามล าดบั 

ตอนที่ 3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใช้
งาน ด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบั โดยใช้
วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ดงันี ้
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ตาราง 14 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมของภาพลกัษณต์ราสินคา้ 

ภาพลักษณต์ราสินค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน   4.07 0.741 ดี 
ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์ 3.91 0.720 ดี 

ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั 3.79 0.680 ดี 

 
จากตาราง 14 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ตราสินค้า

พบว่า อยู่ในระดับดีทุกดา้น โดยดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.07 
รองลงมาคือ ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 และดา้นคณุประโยชนจ์าก
ประสบการณท์ี่ไดร้บั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 ตามล าดบั 

ตาราง 15 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใช้
งาน 

ภาพลักษณต์ราสินค้า 
ระดับความส าคัญ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านคุณประโยชนจ์ากการใช้งาน    
1. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพคือการ
ด าเนินการตามที่สญัญาไวก้บัลกูคา้ 

4.14 0.803 ดี 

2. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหเ้กิดความ
น่าเชื่อถือไดเ้มื่อมีการใชง้าน 

3.97 0.987 ดี 

3. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพสามารถเขา้ถึง
ไดง้่าย 

4.12 0.784 ดี 

ผลรวมด้านคุณประโยชนจ์ากการใช้งาน 4.07 0.741 ดี 
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จากตาราง 15 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้น
คณุประโยชนจ์ากการใชง้านพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดบัดีทุกขอ้ โดยภาพลกัษณข์องบริษัทประกนัสขุภาพคือการด าเนินการ
ตามที่สญัญาไวก้บัลกูคา้ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.14 รองลงมาคือ ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนั
สขุภาพสามารถเขา้ถึงไดง้่าย และภาพลกัษณข์องบริษัทประกนัสขุภาพท าใหเ้กิดความน่าเชื่อถือ
ไดเ้มื่อมีการใชง้าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 และ 3.97 ตามล าดบั 

ตาราง 16 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณประโยชน์เชิง
สญัลกัษณ ์

ภาพลักษณต์ราสินค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

  �̅� S.D. แปลผล 

ด้านคุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ ์     
1. มีภาพลกัษณข์องบริษัทประกนัสขุภาพช่วยใหผู้อ่ื้น
มองว่าท่านไม่ไดใ้ชบ้รกิารประกนัสขุภาพกบับรษิัทฯที่
ราคาถกู   

4.06 0.993 ดี 

2. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพสรา้งการรบัรูว้่า
ท่านมีรูปแบบการใชช้ีวิตที่พึงปรารถนา 

3.92 0.934 ดี 

3. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหท้่านเขา้
กลุม่สงัคมไดดี้ขึน้ 

3.87 0.917 ดี 

4. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพจะท าใหท้่านเป็น
ที่น่าประทบัใจต่อผูอ่ื้น 

3.82 0.971 ดี 

ผลรวมด้านคุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ ์  3.92 0.720 ดี 

 
จากตาราง 16 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้น

คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณพ์บว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดบัดีทุกขอ้ โดยภาพลกัษณข์องบริษัทประกนัสขุภาพช่วยใหผู้อ่ื้นมองว่า
ไม่ไดใ้ชบ้ริการประกนัสขุภาพกบับริษัทฯที่ราคาถูก  มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.06รองลงมาคือ การ
มีภาพลักษณ์ของบริษัทประกันสุขภาพสรา้งการรบัรูว้่ามีรูปแบบการใช้ชีวิตที่พึงปรารถนา มี
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ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 ภาพลักษณ์ของบริษัทประกันสุขภาพท าให้เข้ากลุ่มสังคมได้ดีขึน้ และ
ภาพลกัษณ์ของบริษัทประกันสุขภาพจะท าใหเ้ป็นที่น่าประทับใจต่อผูอ่ื้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 
และ 3.82 ตามล าดบั 

ตาราง 17 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณประโยชน์จาก
ประสบการณท์ี่ไดร้บั 

ภาพลักษณต์ราสินค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

  �̅� S.D. แปลผล 

ด้านคุณประโยชนจ์ากประสบการณท์ีไ่ด้รับ    
1. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหท้่านรูส้กึดี  3.54 0.788 ดี 
2. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหท้่านใช้
บรกิารประกนัสขุภาพบ่อย 

3.46 0.914 ดี 

3. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหท้่านมี
ความสขุ 

4.27 0.838 ดีมาก 

ผลรวมด้านคุณประโยชนจ์ากประสบการณท์ีไ่ด้รับ 3.79 0.680 ดี 

 
จากตาราง 17 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณต์ราสินคา้จาก

ดา้นประสบการณ์ที่ไดร้บัพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า อยู่ในระดับดีมากจ านวน 1 ขอ้ โดยภาพลักษณ์ของบริษัทประกันสุขภาพท าให้มี
ความสุข มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.27 ทัง้นีอ้ยู่ในระดับดี จ านวน 2 ขอ้ คือภาพลกัษณ์ของบริษัท
ประกันสุขภาพท าใหท้่านรูส้ึกดีและภาพลกัษณ์ของบริษัทประกันสุขภาพท าใหใ้ชบ้ริการประกัน
สขุภาพบ่อย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54 และ 3.46 ตามล าดบั 

ตอนที่ 4 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ 
ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั และดา้นตน้ทุนของ
การเสียประโยชน ์โดยใชว้ิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ดงันี ้
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ตาราง 18 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมของตน้ทนุในการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

  �̅� S.D. แปลผล 

ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ   3.90 0.719 ดี 

ดา้นตน้ทนุการประเมิน 3.58 0.679 ดี 

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ 3.75 0.670 ดี 

ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั 3.88 0.630 ดี 
ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์ 3.90 0.710 ดี 

 
จากตาราง 18 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้

บริการพบว่า อยู่ในระดบัดีทกุดา้น โดยดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนแ์ละดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.90 รองลงมาคือดา้นตน้ทุนการท าประกันภัย มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.88 ดา้นตน้ทุนของการเรียนรูแ้ละดา้นตน้ทุนการประเมิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 และ 
3.58 ตามล าดบั 

ตาราง 19 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านต้นทุนความเส่ียงทางเศรษฐกิจ    
1. การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพอาจเก่ียวขอ้งกบัการ
เสียค่าใชจ้่ายเพิ่มเติม 

4.02 1.058 ดี 

2. การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพอาจไดร้บัขอ้ตกลง
ทางการเงินที่ไม่ดี   

3.93 0.930 ดี 

3. การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพท าอาจท าใหเ้กิด
ความวุ่นวายซึ่งไม่อาจคาดหมายได ้

3.90 0.897 ดี 
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ตาราง 19 (ต่อ)  

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านต้นทุนความเส่ียงทางเศรษฐกิจ      
4. การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไป
ตามที่คาดหวงั 

3.77 1.023 ดี 

ผลรวมด้านต้นทุนความเส่ียงทางเศรษฐกิจ   3.90 0.719 ดี 

 
จากตาราง 19 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตน้ทุนในการเปลี่ยนผูใ้ห้

บริการ ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.90 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดบัดีทุกขอ้ โดยการเปลี่ยนบรษิัทประกนัสขุภาพอาจ
เก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายเพิ่มเติม มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.02 รองลงมาคือ การเปลี่ยนบรษิัท
ประกันสุขภาพอาจได้รบัข้อตกลงทางการเงินที่ไม่ดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 การเปลี่ยนบริษัท
ประกันสขุภาพท าอาจท าใหเ้กิดความวุ่นวายซึ่งไม่อาจคาดหมายไดแ้ละการเปลี่ยนบริษัทประกัน
สขุภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไปตามที่คาดหวงั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 และ 3.77 ตามล าดบั 

ตาราง 20 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของตน้ทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการดา้นตน้ทุนการ
ประเมิน 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านต้นทุนการประเมิน      
1. การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพท าใหต้อ้งใชเ้วลา
อย่างมากในการหาขอ้มลู   

3.59 0.897 ดี 

2. การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพท าใหต้อ้งใชค้วาม
พยายามอย่างมากในการหาขอ้มลู         

3.78 0.877 ดี 
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ตาราง 20 (ต่อ)  

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านต้นทุนการประเมิน      
3. การเปรียบเทียบผลประโยชนข์องบริษัทประกนั
สขุภาพปัจจบุนักบัผลประโยชนข์องบริษัทประกนัสขุภาพ
อ่ืนๆ นัน้ตอ้งใชเ้วลาและความพยายามอย่างมากแมว้่า
จะมีขอ้มลูอยู่แลว้ก็ตาม 

3.49 0.926 ดี 

4. เป็นการยากที่จะเปรียบเทียบความคุม้ครองและ
ค่าใชจ้่ายของบริษัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่หลายๆ 
บรษิัทประกนั 

3.46 0.849 ดี 

ผลรวมด้านต้นทุนการประเมิน 3.58 0.679 ดี 

 
จากตาราง 20 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้

บริการ ด้านต้นทุนการประเมินพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดับดีทุกขอ้ โดยการเปลี่ยนบริษัทประกนัสุขภาพท าใหต้อ้งใช้
ความพยายามอย่างมากในการหาขอ้มูล มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.78 รองลงมาคือ การเปลี่ยน
บริษัทประกันสุขภาพท าให้ต้องเวลาอย่างมากในการหาข้อมูล  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 การ
เปรียบเทียบผลประโยชน์ของบริษัทประกันสุขภาพปัจจุบันกับผลประโยชน์ของบริษัทประกัน
สขุภาพอ่ืนๆ นัน้ตอ้งใชเ้วลาและความพยายามอย่างมากแมว้่าจะมีขอ้มูลอยู่แลว้ก็ตาม และเป็น
การยากที่จะเปรียบเทียบความคุม้ครองและค่าใชจ้่ายของบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่หลายๆ 
บรษิัทประกนั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.49 และ 3.46 ตามล าดบั 
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ตาราง 21 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของการ
เรียนรู ้

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านต้นทุนของการเรียนรู้    
1. การเรียนรูว้ิธีการใชป้ระกนัสขุภาพของบรษิัทประกนั
สขุภาพแห่งใหม่อย่างมีประสิทธิภาพตอ้งใชเ้วลา 

3.52 0.791 ดี 

2. แมว้่าไดเ้ปลี่ยนบรษิัทประกนัสขุภาพแลว้ ยงัคงตอ้งใช้
ความพยายามในการเรียนรูท้ี่จะปรบัตวัเพื่อใหท้นัต่อการ
ใหบ้รกิารของบรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่ 

3.46 0.903 ดี 

3. การท าความคุน้เคยกบัวิธีการใชง้านประกนัภยัของ
บรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่ท ายาก  

4.28 0.811 ดีมาก 

ผลรวมด้านต้นทุนของการเรียนรู้ 3.75 0.670 ดี 

 
จากตาราง 21 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้

บริการ ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับดีจ านวน 1 ข้อ การท าความคุ้นเคยกับวิธีการใช้งาน
ประกันภัยของบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่ท าไดย้าก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.28 ทั้งนีอ้ยู่ใน
ระดับดี จ านวน 2 ข้อคือ การเรียนรูว้ิธีการใชป้ระกันสุขภาพของบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่
อย่างมีประสิทธิภาพตอ้งใชเ้วลา และแมว้่าไดเ้ปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพแลว้ ยงัคงตอ้งใชค้วาม
พยายามในการเรียนรูท้ี่จะปรบัตัวเพื่อใหท้ันต่อการใหบ้ริการของบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่ 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.52 และ 3.46 ตามล าดบั 
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ตาราง 22 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการท า
ประกนัภยั 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านต้นทุนการท าประกันภัย    
1. การเรียนรูว้ิธีการใชป้ระกนัสขุภาพของบรษิัทประกนั
สขุภาพแห่งใหม่อย่างมีประสิทธิภาพตอ้งใชเ้วลา 

4.02 0.824 ดี 

2. การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่เก่ียวขอ้งกบั
ขัน้ตอนการขายท่ีไม่พงึประสงค ์ 

3.83 1.020 ดี 

3. ขัน้ตอนเริ่มตน้กบับรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่นัน้
เป็นไปอย่างรวดเรว็ 

4.08 0.858 ดี 

4. มีขัน้ตอนมากมายที่เก่ียวขอ้งกบัการเปลี่ยนบริษัท
ประกนัสขุภาพแห่งใหม่ 

3.65 0.895 ดี 

ผลรวมด้านต้นทุนการท าประกันภัย 3.88 0.630 ดี 

 
จากตาราง 22 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้

บริการ ดา้นตน้ทุนการท าประกันภยัพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดบัดีทุกขอ้ โดยขัน้ตอนเริ่มตน้กบับรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่
นัน้เป็นไปอย่างรวดเรว็ค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.08 รองลงมาคือ การเรียนรูว้ิธีการใชป้ระกนัสขุภาพ
ของบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่อย่างมีประสิทธิภาพตอ้งใชเ้วลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 การ
เปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่เก่ียวขอ้งกบัขัน้ตอนการขายที่ไม่พึงประสงค ์และมีขัน้ตอน
มากมายที่เก่ียวขอ้งกบัการเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.83 และ 3.65 
ตามล าดบั 
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ตาราง 23 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของการ
เสียประโยชน ์

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านต้นทุนของการเสียประโยชน์    
1. การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพท าใหเ้สียผลประโยชน ์
(เช่น สว่นลดประวติัดี) ในกรณีที่ไม่มีการเรียกรอ้งค่า
สินไหมทดแทนในปีที่ผ่านมา 

3.91 0.918 ดี 

2. การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพท าใหส้ญูเสียการเป็น
ลกูคา้ระยะยาว 

4.13 0.867 ดี 

    

3. การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการ
เสียค่าใชจ้่ายลว่งหนา้ เช่น ค่าใชจ้่ายในการตรวจสขุภาพ
เพื่อท าประกนักบับรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่ 
 

3.67 
 
 
 

0.832 
 
 
 

ดี 
 
 
 

ผลรวมด้านต้นทุนของการเสียประโยชน ์ 3.90 0.710 ดี 

 
จากตาราง 23 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้

บริการ ดา้นตน้ทุนการเสียประโยชนพ์บว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดบัดีทุกขอ้ โดยการเปลี่ยนบริษัทประกันสขุภาพท าใหสู้ญเสีย
การเป็นลูกค้าระยะยาว มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.13 รองลงมาคือ การเปลี่ยนบริษัทประกัน
สขุภาพท าใหเ้สียผลประโยชน ์(เช่น สว่นลดประวติัดี) ในกรณีที่ไม่มีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน
ในปีที่ผ่านมา และการเปลี่ยนบริษัทประกนัสุขภาพอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายล่วงหนา้ 
เช่น ค่าใช้จ่ายในการตรวจสุขภาพเพื่อท าประกันกับบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.91 และ 3.67 ตามล าดบั 

ตอนที่ 5 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยั และดา้นความพึงพอใจที่มีบริษัท
ประกันภัย โดยใช้วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ดงันี ้
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ตาราง 24 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมความพงึพอใจของลกูคา้ 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

  �̅� S.D. แปลผล 

ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั 4.26 0.746 ดีมาก 
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั 4.01 0.768 ดี 
ดา้นความพงึพอใจที่มีบรษิัทประกนัภยั 3.93 0.699 ดี 

 
จากตาราง 24 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้

พบว่า อยู่ในระดับดีมากจ านวน 1 ดา้น โดยดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย     
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.26 ทั้งนี ้อยู่ในระดับดีจ านวน 2 ด้านคือ ด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
ประกันภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 และดา้นความพึงพอใจที่มีบริษัทประกันภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.93 ตามล าดบั 

ตาราง 25 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลกูคา้ดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านความพึงพอใจทีม่ีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย    
1. เจา้หนา้ที่ของบริษัทประกนัสขุภาพมีความรูท้ี่เก่ียวกบั
การประกนัภยัเป็นอย่างดี 

4.38 0.715 ดีมาก 

2. เจา้หนา้ที่ของบริษัทประกนัสขุภาพใหบ้รกิารไดต้รงตาม
ความคาดหวงัของท่าน 

4.29 0.810 ดีมาก  

3. เจา้หนา้ที่ของบริษัทประกนัสขุภาพมีความสมัพนัธท์ี่ดี
กบัท่าน 

4.10 0.891 ดี 

ผลรวมด้านความพึงพอใจทีม่ีต่อพนักงานบริษัท
ประกันภัย 

4.26 0.746 ดีมาก 
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จากตาราง 25 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้
ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดบัดีมากจ านวน 2 ขอ้ โดยเจา้หนา้ที่
ของบริษัทประกันสุขภาพมีความรูท้ี่เก่ียวกับการประกันภัยเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 
4.38 รองลงมาคือ เจา้หนา้ที่ของบริษัทประกนัสขุภาพใหบ้ริการไดต้รงตามความคาดหวงัของท่าน
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 ทัง้นีอ้ยู่ในระดับดี จ านวน 1 ขอ้ คือ เจา้หนา้ที่ของบริษัทประกันสุขภาพมี
ความสมัพนัธท์ี่ดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 

ตาราง 26 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ความพึงพอใจที่มีต่อ
ประกนัภยั 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านความพึงพอใจทีม่ีต่อประกันภัย    
1. การบรกิารประกนัสขุภาพตอบสนองตรงตามความ
คาดหวงัของท่านอย่างสม ่าเสมอ 

4.12 0.812 ดีมาก 

2. การบรกิารประกนัสขุภาพแกปั้ญหาไดอ้ย่างเหมาะสม 3.90 0.895 ดีมาก 

3. ผลการด าเนินงานดา้นการใหบ้รกิารประกนัสขุภาพท า
ใหพ้งึพอใจ 

4.02 0.827 ดี 

ผลรวมด้านความพึงพอใจทีม่ีต่อประกันภัย 4.01 0.768 ดี 

 
จากตาราง 26 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกค้า

ความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดับดีทุกขอ้ โดยการบริการประกันสุขภาพตอบสนองตรงตาม
ความคาดหวังของท่านอย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.12 รองลงมาคือ ผลการ
ด าเนินงานดา้นการใหบ้รกิารประกนัสขุภาพท าใหพ้งึพอใจและการบรกิารประกนัสขุภาพแกปั้ญหา
ไดอ้ย่างเหมาะสมมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 และ 3.90 ตามล าดบั 
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ตาราง 27 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลกูคา้ดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อบรษิัทประกนัภยั 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านความพึงพอใจทีม่ีต่อบริษัทประกันภัย    
 

   

1. บรษิัทประกนัสขุภาพสามารถพดูคยุอย่างเปิดกวา้ง
เก่ียวกบัทางแกไ้ขเมื่อมีปัญหาเกิดขึน้ 

3.90 0.904 ดี 

2. บรษิัทประกนัสขุภาพเปิดโอกาสใหท้่านแสดงความ
คิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ 

4.09 0.821 ดี 

3. บรษิัทประกนัสขุภาพใหค้ าแนะน าอย่างชดัเจนในการใช้
บรกิาร 

4.08 0.789 ดี 

    

4. บรษิัทประกนัสขุภาพใชเ้ทคโนโลยีทีมีเอกลกัษณ์
ท่ามกลางคู่แข่ง 

3.67 0.959 ดี 

ผลรวมด้านความพึงพอใจทีม่ีต่อบริษัทประกันภัย  3.93 0.699 ดี 

 
จากตาราง 27 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกค้า

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อการใช้งานบริการประกันสุขภาพพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าอยู่ในระดบัดีทุกขอ้ โดยบริษัทประกนัสขุภาพ
เปิดโอกาสให้ท่านแสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 รองลงมาคือ บริษัท
ประกันสุขภาพให้ค าแนะน าอย่างชัดเจนในการใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 บริษัทประกัน
สุขภาพสามารถพูดคุยอย่างเปิดกวา้งเก่ียวกับทางแก้ไขเมื่อมีปัญหาเกิดขึน้ และบริษัทประกัน
สขุภาพใชเ้ทคโนโลยีที่มีเอกลกัษณท์่ามกลางคู่แข่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 และ 3.67 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 6 ความจงรกัภักดีของลูกคา้ ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการ
แนะน าและดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก โดยใชว้ิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงันี ้

ตาราง 28 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 
ดา้นการซือ้ซ  า้   3.95 0.655 ดี 
ดา้นการแนะน า  4.00 0.783 ดี 
ดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก 4.06 0.782 ดี 

 
จากตาราง 28 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของลกูคา้

พบว่าอยู่ในระดบัดีทุกดา้น โดยดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.06 รองลงมา
คือ ดา้นการแนะน าและดา้นการซือ้ซ  า้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.00 และ 3.95 ตามล าดบั 

ตาราง 29 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของลกูคา้ดา้นการซือ้ซ  า้ 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการซือ้ซ า้     
1. ท่านตัง้ใจที่จะซือ้ประกนัภยัประเภทอ่ืนจากบริษัท
ประกนัสขุภาพปัจจุบนั เช่น ประกนัอบุติัเหต ุประกนัการ
เดินทาง เป็นตน้ 

3.84 0.988 ดี 

2. ท่านตัง้ใจที่จะใชป้ระกนัภยัอย่างต่อเนื่องในอนาคต
แมว้่าจะไม่มีการโฆษณา 

4.04 0.852 ดี 

3. ท่านตัง้ใจที่จะซือ้สินคา้หรือการบรกิารจากบรษิัทประกนั
สขุภาพของท่านต่อไป 

4.06 0.802 ดี 
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ตาราง 29 (ต่อ)  

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 
ด้านการซือ้ซ า้  
    
4. เมื่อท่านมีความจ าเป็นที่จะใชบ้รกิารประกนัสขุภาพ 
ท่านจะซือ้จากบรษิัทประกนัสขุภาพในปัจจบุนัของท่าน
เท่านัน้   

3.86 0.861 ดี 

ผลรวมด้านการซือ้ซ า้ 3.95 0.655 ดี 

 
จากตาราง 29 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ดา้นการซือ้ซ  า้พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า อยู่ในระดบัดีทุกขอ้ โดยมีความตัง้ใจที่จะซือ้สินคา้หรือการบริการจากบริษัทประกนัสขุภาพ
เดิมต่อไป มีค่าเฉลี่ยสงูสุดเท่ากับ 4.06 รองลงมาคือ มีความตัง้ใจที่จะใชป้ระกันภยัอย่างต่อเนื่อง
ในอนาคตแมว้่าจะไม่มีการโฆษณา มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 เมื่อมีความจ าเป็นที่จะใชบ้ริการประกนั
สุขภาพก็จะซือ้จากบริษัทประกันสุขภาพปัจจุบันเท่านั้น และมีความตั้งใจที่จะซือ้ประกันภัย
ประเภทอ่ืนจากบริษัทประกนัสขุภาพปัจจุบนั เช่น ประกนัอบุติัเหต ุประกนัการเดินทาง เป็นตน้  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.86 และ 3.84 ตามล าดบั 

ตาราง 30 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของลกูคา้ดา้นการแนะน า 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการแนะน า 
   

1. ท่านจะแนะน าบรษิัทประกนัสขุภาพปัจจบุนัของท่าน

ใหก้บัเพื่อน 

4.04 0.876 ดี 

2. ท่านจะแนะน าบรษิัทประกนัสขุภาพปัจจบุนัของท่าน

ใหก้บัครอบครวั 

4.01 0.972 ดี 
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ตาราง 30 (ต่อ)  

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

 �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการแนะน า 
   

3. ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นเก่ียวกบับรษิัทประกนัภยัปัจจบุนั

ของท่านในฐานะที่เป็นบรษิัทประกนัสขุภาพที่ดีที่สดุ 

3.81 0.784 ดี 

4. ท่านจะแนะน าบรษิัทประกนัภยัของท่านใหก้บัผูอ่ื้นที่มา

ขอค าแนะน า 

4.13 0.952 ดี 

ผลรวมด้านการแนะน า 4.00 0.783 ดี 

 
จากตาราง 30 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ดา้นการแนะน าพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า อยู่ในระดับดีทุกขอ้ โดยจะมีการแนะน าบริษัทประกันภัยใหก้ับผู้อ่ืนที่มาขอค าแนะน ามี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.13 รองลงมาคือ จะแนะน าบริษัทประกันสุขภาพปัจจุบันให้กับเพื่อนมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 จะมีการแนะน าบริษัทประกันสุขภาพปัจจุบันใหก้ับครอบครวัและจะมีการ
แนะน าผูอ่ื้นเก่ียวกบับรษิัทประกนัภยัปัจจบุนัในฐานะที่เป็นบรษิัทประกนัสขุภาพที่ดีที่สดุมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.01 และ 3.81 ตามล าดบั 
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ตาราง 31 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรกัภกัดีของลกูคา้ดา้นการกล่าวถึงในแง่
บวก 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

  �̅� S.D. แปลผล 

ด้านการกล่าวถึงในแง่บวก    
1. ท่านจะเขียนขอ้ความเชิงบวกเก่ียวกบับริษัทประกนั
สขุภาพปัจจบุนัของท่านในอินเตอรเ์น็ต 

4.03 0.888 ดี 

2. ท่านจะบอกเลา่ขอ้มลูเชิงบวกเก่ียวกบับริษัทประกนั
สขุภาพปัจจบุนัของท่านต่อผูอ่ื้น 

4.08 0.835 ดี 

ผลรวมด้านการกล่าวถึงในแง่บวก 4.06 0.782 ดี 

 
จากตาราง 31 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของของความจงรกัภักดีของ

ลูกค้าด้านการกล่าวถึงในแง่บวกพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับดีทุกข้อ โดยการบอกเล่าข้อมูลเชิงบวกเก่ียวกับบริษัท
ประกันสุขภาพปัจจุบนัต่อผู้อ่ืน มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.08 รองลงมาคือ การเขียนขอ้ความเชิง
บวกเก่ียวกบับรษิัทประกนัสขุภาพปัจจบุนัในอินเตอรเ์น็ต มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 
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ตอนที่ 7 ปัจจยัลกัษณะส่วนบคุคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ค่าเบีย้ประกนัภยั
ต่อปี ระดับการศึกษา และอาชีพ โดยใชว้ิธีการแจกแจงความถ่ีและรอ้ยละ ผลการวิเคราะห ์ดัง
ตาราง 32 

ตาราง 32 จ านวนความถ่ีและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ  
ค่าเบีย้ประกนัภยัต่อปี ระดบัการศกึษา และอาชีพ 

ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ    
 ชาย 282 70.50 

 หญิง 118 29.50 

  รวม 400 100.00 

2. อายุ    

 
20 - 29 ปี 10   2.50 

 30 – 39 ปี 108  27.00 

 40 – 49 ปี 21   5.25 

 50 – 59 ปี 59 14.75 

 60 – 69 ปี 121 30.25 

 70 ปี ขึน้ไป 81 20.25 

  รวม 400 100.00 

3. สถานภาพสมรส 

 โสด 230 57.50 

 สมรส 159 39.75 

 หย่ารา้ง/ หมา้ย/แยกกนัอยู่  11   2.75 

  รวม 400 100.00 

4. ค่าเบีย้ประกนัภยัต่อปี (บาท) 

 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 30,000 บาท 19   4.75 

 30,001 – 40,000 บาท 158 39.50 
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ตาราง 32 (ต่อ)  

ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. ค่าเบีย้ประกนัภยัต่อปี (บาท) 

 40,001 – 50,000 บาท 21   5.25 

 50,001 – 60,000 บาท 23   5.75 

 60,001 – 70,000 บาท 60 15.00 

 70,001 บาท ขึน้ไป 119 29.75 

  รวม 400 100.00 

5. ระดบัการศกึษา 

 
มธัยมศกึษาตอนตน้    7 1.75 

 
มธัยมศกึษาตอนปลาย  22 5.50 

 
ปวส./อนุปรญิญา   3 0.75 

 
ระดบัปรญิญาตรี 258 64.50 

 
ระดบัปรญิญาโทหรือสงูกว่า 110 27.50 

  รวม 400 100.00 

6. อาชีพ 

 ขา้ราชการ 32 8.00 

 พนกังานบรษิัทเอกชน 96 24.00 

 ธุรกิจสว่นตวั 78 19.50 

 เกษียณอายุ 190 47.50 

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ  4 1.00 

  รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 32 ผลการวิเคราะหปั์จจยัลกัษณะสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใน

การวิจยัครัง้นีม้ีจ  านวนกลุม่ตวัอย่าง จ านวน 400 คน มีผลการวิเคราะห ์ดงันี ้
เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 282 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

70.50 เพศหญิง จ านวน 118 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.50 
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อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 60 - 69 ปี จ านวน 121 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 30.25 รองลงมาคือ 30 – 39 ปี จ านวน 108 คิดเป็นรอ้ยละ 27.00 ส่วนอายุ 70 ปีขึน้ไป 
จ านวน 81คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.25 อายุ 50 - 59 ปี จ านวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.75 อายุ 40 
- 49 ปี จ านวน 21 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.25 และอายุ 20 - 29 ปี จ านวน 10 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
2.50  

สถานภาพสมรส ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 230 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 57.50 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จ านวน 159 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.75 และ
สถานภาพหย่ารา้ง/แยกกนัอยู่ จ านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.75 

ค่าเบีย้ประกันภัยต่อปี (บาท) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซือ้ประกันภัยโดยมีค่า
เบี ้ยประกันภัยต่อปีเท่ากับ 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 
รองลงมาคือ 70,001 บาทขึน้ไป จ านวน 119 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.75 ค่าเบีย้ประกนัภยั 60,001 
– 70,000 บาท จ านวน 60 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.00 ค่าเบีย้ประกันภัย 50,001 – 60,000 บาท 
จ านวน 23 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.75 ค่าเบีย้ประกนัภัย 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 21 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 5.25  และค่าเบีย้ประกันภัยต ่ากว่าหรือเท่ากับ 30,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 4.75  

ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 
258 คน คิดเป็น 64.50  รองลงมาคือระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า จ านวน 110 คน คิดเป็น 27.50 
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 22 คน คิดเป็น 5.50 ระดับมัธยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 7 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.75 และระดบั ปวส./อนปุรญิญา จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.75  

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูเ้กษียณอายุจ านวน 190 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 47.50 รองลงมาคือ ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 96 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.00 
ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.50 ขา้ราชการ  จ านวน 632 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
8.00 และ ประกอบอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.00 

สว่นที่ 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

(Multiple Regression Analysis) โดยคณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย 
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ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการ
เอาใจใสล่กูคา้ 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย ดา้นความพงึ
พอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยัและดา้นความพงึพอใจ
ที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั  

มีผลการทดสอบดงันี ้ 
สมมติฐานขอ้ที่ 1 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 1.1 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภัย
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยัของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

H1 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมี
ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 33 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจ
ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 147.631 5 29.526 155.339 0.000** 

Residual 74.890 394 0.190 
  

Total 222.521 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 33 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการและความ
พึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถ
อธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้
และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถ
ค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้
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ตาราง 34 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจ
ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

คณุภาพการใหบ้รกิาร  (b) SE  (β) t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant)  1.691 0.192 

 
8.829  0.000   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (x1)  0.052 0.039  0.049 1.332  0.184 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (x2) -0.287 0.040 -0.257 -7.250  0.000 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3)  0.817 0.051  0.657  15.867  0.000** 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4) -0.568 0.057 -0.463 -9.931  0.000 
ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ (x5) 0.599 0.033  0.580 18.313  0.000** 
      

R = 0.815 
 

Adjusted R2 = 0.659 

R2 = 0.663   SE = 0.436   

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการ
และความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณูพบว่า ความพึงพอใจดา้น
ความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั (Y1) มีความสมัพนัธก์บัคณุภาพการใหบ้ริการดา้น
การตอบสนองต่อลูกค้า (X3) และด้านการให้การเอาใจใส่ลูกค้า (X5) โดยสามารถน าค่า
สมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 1.691 + 0.817 (x3) + 0.599 (x5) 

 
โดย 
X3 = ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
X5 = ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ 
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จากสมการจะเห็นไดว้่า คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X3) และดา้น

การใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้ (X5) มีอิทธิพลต่อดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย
ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ี 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากับ 0.817 และ 0.599 ตามล าดับ เป็นปัจจัยท่ีก าหนด
ความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย (Y1) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดังกล่าวสามารถอภิปรายผลได ้
ดงันี ้

หากคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า
ใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการในการใชบ้ริการประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้เพิ่มขึน้ 0.817 หน่วย  

หากคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหก้ารเอาใจใส่ลกูคา้ (X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการในการใชบ้รกิารประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจ
ที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้เพิ่มขึน้ 0.599 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาคณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความ
น่าเชื่อถือและด้านการให้ความเชื่อมั่นที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
พนกังานบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยจะพบว่า 
ความพึงพอใจของลกูคา้ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั (Y1)  มีค่าอยู่ที่ระดับ 
1.691 หน่วย  

และค่าสัมป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .659 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนกังานบรษิัทประกนัภัยของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ย
ละ 65.90 ส่วนอีกรอ้ยละ 34.10 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความ
คลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.436 

สมมติฐานขอ้ 1.2 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
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H0 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

H1 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 35 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศ
ไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 148.649 5 29.730 135.160 0.000** 

Residual 86.664 394 0.220 
  

Total 235.312 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 35 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการและความ
พึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภยัของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสุขภาพใน
ประเทศไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และ
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ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัวสามารถอธิบายตัวแปร
ตามไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้ง
สมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์

สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้

ตาราง 36 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศ
ไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

คณุภาพการใหบ้รกิาร  (b) SE  (β) t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant)  0.777 0.206 

 
 3.770 0.000 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (x1)  0.123 0.042  0.112  2.915 0.004** 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (x2) -0.280 0.043 -0.244 -6.559 0.000 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3)  0.653 0.055  0.511 11.784 0.000** 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4) -0.400 0.062 -0.317 -6.505 0.000 
ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ (x5)  0.676 0.035  0.637 19.232 0.000** 
R = 0.795 

 
Adjusted R2 = 0.627 

R2 = 0.632   SE = 0.469   

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 36 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการ
และความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความพึงพอใจดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อประกันภัย (Y1) มีความสมัพันธก์ับคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การใหบ้ริการ (x1) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (x3) และดา้นการใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้ (x5) โดย
สามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.777 + 0.123 (X1) + 0.653 (X3) + 0.676 (X5) 
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โดย 
X1 = ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  
X3 = ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
X5 = ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ 

 
จากสมการจะเห็นไดว้่าคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x1) 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3) และดา้นการใหก้ารเอาใจใสล่กูคา้ (x5) มีอิทธิพลต่อดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทาง
เดียวกนัอย่างมีนยัส าคญัที่ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากบั 0.123 0.653 และ 0.676 ตามล าดบั 
เป็นปัจจยัที่ก าหนดความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย (Y1) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดังกล่าวสามารถอภิปรายผลได ้
ดงันี ้

หากคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะมีผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจ
ที่มีต่อประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.123 หน่วย  

หากคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า
ใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้รกิารประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจที่มีต่อการ
ใชป้ระกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.653 หน่วย  

หากคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหก้ารเอาใจใส่ลกูคา้ (x5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้รกิารประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
ประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.676 หน่วย  

ซึ่งถ้าไม่พิจารณาคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการให้ความ
เชื่อมั่นที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกนัสุขภาพในประเทศไทยจะพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
ประกนัภยั (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 0.777 หน่วย  

และค่าสัมประสิท ธิ์ สหพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .627 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนกังานบรษิัทประกนัภัยของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ย
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ละ 62.70  ส่วนอีกรอ้ยละ 37.73 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความ
คลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.469  

สมมติฐานขอ้ 1.3 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยัของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลูกค้าไม่มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มี ต่อบริษัทประกันภัยของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

H1 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติ
ที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05  
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ตาราง 37 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 115.328 5 23.066 114.350 0.000** 

Residual 79.474 394 0.202 
  

Total 194.803 399       

 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 37 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการและความ
พึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สุขภาพในประเทศไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตวัสามารถอธิบาย
ตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไวแ้ละ
สามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ 
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ตาราง 38 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

คณุภาพการใหบ้รกิาร  (b) SE  (β) t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant)  0.312 0.197 

 
1.579 0.115 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (x1)  0.036 0.040  0.036 0.895 0.371 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (x2) -0.182 0.041 -0.174 -4.461 0.000 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  (x3)  0.640 0.053  0.551 12.078 0.000** 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4) 
 

-0.075 0.059 -0.065 -1.267 0.206 
ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ (x5)  0.474 0.034 0.491 14.082 0.000** 
R = 0.769 

 
Adjusted R2 = 0.587 

R2 = 0.592   SE = 0.449   

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 38 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการ
และความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความพึงพอใจดา้นความ
พึงพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั (Y1) มีความสมัพนัธก์บัคณุภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกค้า (x3) และด้านการให้การเอาใจใส่ลูกค้า (x5) โดยสามารถน าค่าสัมประสิทธิ์ของตัว
วิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้
 

Y1 = 0.312 + 0.640 (x3) + 0.474 (x5) 
 
โดย 
X3 = ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
X5 = ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ 
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จากสมการจะเห็นไดว้่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (x3) 
และดา้นการใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้ (x5) มีอิทธิพลต่อดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย
ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ี 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากับ 0.640 และ 0.474 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่ก าหนด
ความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนั
สขุภาพในประเทศไทย (Y1) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้รกิารประกนัสุขภาพดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.640 หน่วย   

หากคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหก้ารเอาใจใส่ลกูคา้ (x5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อบรษิัทประกนัภยั 0.474 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความน่าเชื่อถือและดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพงึพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยจะพบว่า ความ
พงึพอใจของลกูคา้ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 0.312 หน่วย  

และค่าสัมประสิทธิ์สหพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ากับ 0.592 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บรษิัทประกนัภยั ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 59.20 
ส่วนอีกรอ้ยละ 40.8 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน 
(S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.449  

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยคณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการ
เอาใจใสล่กูคา้ 
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ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้
ซ  า้ ดา้นการแนะน า และดา้นการกลา่งถึงในแง่บวก  

มีผลการทดสอบดงันี ้ 
สมมติฐานขอ้ที่ 2 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 2.1 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

H1   คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05  
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ตาราง 39 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการและความจงรกัภักดี
ดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 96.444 5 19.289 101.904 0.000** 

Residual 74.578 394 0.189 
  

Total 171.023 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 39 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการและความ
จงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยมีค่า Sig.
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตวัสามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่ง
จากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หุคณูได ้ 
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ตาราง 40 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูระหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารและความจงรกัภกัดี
ดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหคุณู 

คณุภาพการใหบ้รกิาร  (b) SE  (β) t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant) 0.712 0.191 

 
3.723  0.000 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (x1) -0.220 0.039 -0.235 -5.624  0.000 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (x2) -0.083 0.040 -0.085 -2.110  0.035 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  (x3) 0.294 0.051 0.270   5.725  0.000** 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4) 
 

0.674 0.057 0.626 11.796  0.000** 
ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ (x5) 0.155 0.033 0.171  4.747  0.000** 
R = 0.751 

 
Adjusted R2 = 0.558 

R2 = 0.564   SE = 0.435   

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 40 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการ
และความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย
โดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย (Y1) มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
ตอบสนองต่อลกูคา้ (x3) ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4) และดา้นการใหก้ารเอาใจใส่ลกูคา้ (x5) โดย
สามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.712 + 0.294 (x3) + 0.674 (x4) + 0.155 (x5) 
 
โดย 
X3 = ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
X4 = ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น  
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X5 = ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้  
 

จากสมการจะเห็นไดว้่าคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3) ดา้นการ
ใหค้วามเชื่อมั่น (x4) และดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้ (x5) มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้
ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.294 0.674 และ 0.155 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่
ก าหนดความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย (Y1) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วยจะมีผลท า
ใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการประกนัสขุภาพดา้นการซือ้ซ  า้เพิ่มขึน้ 0.294 
หน่วย  

หากคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ลกูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการประกันสุขภาพดา้นการซือ้ซ  า้ เพิ่มขึน้ 0.674 
หน่วย  

หากคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (x5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ลกูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการประกันสุขภาพดา้นการซือ้ซ  า้เพิ่มขึน้ 0.155 
หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการและดา้น
ความน่าเชื่อถือที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกันสุขภาพในประเทศไทยจะพบว่า ความจงรกัภักดีของลูกคา้ดา้นการซือ้ซ  า้ (Y1) มีค่าอยู่ที่
ระดบั 0.712 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .558 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 55.80 ส่วนอีกรอ้ยละ 44.20 เกิด
จากอิทธิพลตวัแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.435 

สมมติฐานขอ้ที่ 2.2 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย   
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ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

H1   คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการแนะน าของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05  

ตาราง 41 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการและความจงรกัภักดี
ดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 
 

110.310 5 22.062 64.568 0.000** 

Residual 134.624 394 0.342 
  

Total 244.934 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 41 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการและความ
จงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยมีค่า 
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Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตัวสามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไวแ้ละสามารถสรา้งสมการเชิง
เสน้ตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์
พหคุณูได ้ 

ตาราง 42 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูระหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารและความจงรกัภกัดี
ดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหคุณู 

คณุภาพการใหบ้รกิาร  (b) SE  (β) t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant)  0.148 0.257 

 
0.577 0.564 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (x1) -0.164 0.053 -0.146 -3.117 0.002 
      

ดา้นความน่าเชื่อถือ (x2)  0.119 0.053  0.101 2.237 0.026** 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3)  0.132 0.069  0.101  1.916 0.056 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4)  0.410 0.077  0.319 5.346 0.000** 
ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ (x5)  0.463 0.044  0.427 10.556 0.000** 
R = 0.671 

 
Adjusted R2 = 0.443 

R2 = 0.450   SE = 0.585   

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 42 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการ 
และความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย
โดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณูพบว่า ความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือ (x2) ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4) และดา้นการใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้ (x5) โดยสามารถ
น าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้
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Y1 = 0.148 + 0.119 (X2) + 0.410 (X4) + 0.463 (X5) 
โดย 
X2 = ดา้นความน่าเชื่อถือ  
X4 = ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น  
X5 = ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ 

 
จากสมการจะเห็นไดว้่าคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ (x2) ดา้นการใหค้วาม

เชื่อมั่น (x4) และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (x5) มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกนัอย่างมีนยัส าคญัที่ 
0.01 และ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.119 0.410 และ 0.463 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่
ก าหนดความจงรักภักดีด้านการแนะน าของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้ 

หากคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหล้กูคา้
ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารประกนัสขุภาพดา้นการแนะน าเพิ่มขึน้ 0.119 หน่วย  

หากคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ลกูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการประกนัสขุภาพดา้นการแนะน าเพิ่มขึน้ 0.410 
หน่วย  

หากคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (x5)  เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ลกูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการประกนัสขุภาพดา้นการแนะน าเพิ่มขึน้ 0.463 
หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการและดา้น
การตอบสนองต่อลกูคา้ที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยจะพบว่า ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ดา้นการแนะน า (Y1) มีค่า
อยู่ที่ระดบั 0.148 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .443 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 44.30 ส่วนอีกรอ้ยละ 55.70 เกิด
จากอิทธิพลตวัแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.585 
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สมมติฐานขอ้ที่ 2.3 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และ
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย   

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

H1   คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95 % ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ
มีค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 

ตาราง 43 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการและความจงรกัภักดี
ดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 108.538 5 21.708 63.003 0.000** 

Residual 135.752 394 0.345 
  

Total 244.290 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 43 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการและความ
จงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตัวสามารถอธิบายตัวแปรตามได้
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้งสมการ
เชิงเส้นตรงได้ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่าสัมประสิทธิ์

สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ 

ตาราง 44 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูระหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารและความจงรกัภกัดี
ดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

คณุภาพการใหบ้รกิาร  (b) SE  (β) t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant)  0.344 0.258 

 
1.334 0.183 

      

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (x1)  0.039 0.053  0.035 0.743 0.458 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (x2) -0.307 0.053 -0.262 -5.747 0.000 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3)  0.324 0.069  0.249  4.678 0.000** 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4)  0.392 0.077  0.305 5.082 0.000** 
ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ (x5)  0.450 0.044  0.416 10.232 0.000** 
R = 0.667 

 
Adjusted R2 = 0.437 

R2 = 0.444   SE = 0.587   

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 44 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการ
และความจงรกัภกัดีดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพใน



  143 

ประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีความสมัพันธ์กบัคณุภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3) ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4) และดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้ (x5) โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.344 + 0.324(x3) +0.392 (x4) + 0.450 (x5) 
 
โดย 
X3 = ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
X4 = ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น  
X5 = ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ 

 
จากสมการจะเห็นไดว้่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3) ดา้นการ

ใหค้วามเชื่อมั่น (x4) และดา้นการใหก้ารเอาใจใส่ลกูคา้ (x5) มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการ
กล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทาง
เดียวกนัอย่างมีนยัส าคญัที่ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากบั 0.324 0.392 และ 0.450 ตามล าดบั 
เป็นปัจจัยที่ก าหนดความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ลูกคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการประกันสุขภาพดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก 
เพิ่มขึน้ 0.324 หน่วย  

หากคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น (x4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ลูกคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการประกันสุขภาพดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก
เพิ่มขึน้ 0.392 หน่วย  

หากคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (x5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ลูกคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการประกันสุขภาพดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก
เพิ่มขึน้ 0.450 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาคณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความ
น่าเชื่อถือและการตอบสนองต่อลกูคา้ที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีในดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก 
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ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยจะพบว่า ความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้การกลา่วถึงในแง่บวก (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 0.344 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .437 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก
ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 43.70 ส่วนอีกรอ้ยละ 
56.30 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่า
เท่ากบั 0.587 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้าน ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์ ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพล
ต่อความพงึพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทย  

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการ
ใชง้าน ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย ดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อบรษิัทประกนัภยั  

มีผลการทดสอบดงันี ้ 
สมมติฐานขอ้ที่ 3 ภาพลักษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชน์จาก

การใชง้าน ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพล
ต่อความพงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 3.1 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชน์จาก
การใชง้าน ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้ับมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น

คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัไม่มีอิทธิพลต่อความ
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พึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

H1   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงการใชง้าน ดา้น
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนั
สขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0    ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05   

ตาราง 45 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความพึงพอใจ
ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 92.874 3 30.958 94.559 0.000** 

Residual 129.647 396 0.327 
  

Total 222.521 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 45 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความ
พึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกันสุขภาพในประเทศไทยมีค่า Sig.เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างน้อย  1 ตัวสามารถ
อธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว้
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และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหา
ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้

ตาราง 46 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความพึงพอใจ
ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ภาพลักษณต์ราสินค้า (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 1.459 0.225 
 

6.485 0.000 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) 0.331 0.043 0.328 7.728 0.000** 
ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(x2) -0.101 0.041 -0.098 -2.498 0.013 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) 0.492 0.047 0.448 10.510 0.000** 

R = 0.646 Adjusted R2 = 0.413 

R2 = 0.417 SE = 0.572      

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 46 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้

และความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

โดยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย (Y1) 
ม ีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน (x1) และด้าน
คณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียน
ในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 1.459 + 0.331 (x1) + 0.492 (x3)  
 
โดย 
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X1 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน  
X3 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั  
 

จากสมการจะเห็นไดว้่าภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) และ
ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยใน
ทิศทางเดียวกนัอย่างมีนยัส าคญัท่ี 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากบั 0.331 และ 0.492 ตามล าดบั 
เป็นปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถ
อภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ลูกค้าชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใช้บริการประกันสุขภาพด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
พนกังานบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.331หน่วย  

หากภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3)  หน่วย จะมีผลท าให้
ลูกค้าชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใช้บริการประกันสุขภาพด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
พนกังานบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.492 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์ที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยจะพบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติ (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 1.459 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .413 
หมายความว่าตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนกังานบรษิัทประกนัภัยของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ย
ละ 41.30 ส่วนอีกรอ้ยละ 58.70 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความ
คลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.572 

สมมติฐานขอ้ที่ 3.2 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน  ดา้นคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 
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ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น

คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัไม่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภยัของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสุขภาพใน
ประเทศไทย 

H1   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  ก็ต่อเมื่อค่าระดับนยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05  

ตาราง 47 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความพึงพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศ
ไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 149.405 3 49.802 229.567 0.000** 

Residual 85.907 396 0.217 
  

Total 235.312 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 47 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความ

พึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อการใช้ประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
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สุขภาพในประเทศไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวัสามารถอธิบาย
ตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไวแ้ละ
สามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้

ตาราง 48 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความพึงพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศ
ไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ภาพลักษณต์ราสินค้า (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.118 0.183 
 

 0.642 0.521 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) 0.647 0.035 0.624 18.575 0.000** 
ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(x2) 0.001 0.033 0.001  0.022 0.982 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) 0.335 0.038 0.297 8.797 0.000** 
R = 0.797 Adjusted R2 = 0.632 

R2 = 0.635 SE = 0.466      

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 48 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้

และความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

โดยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีความสมัพนัธก์บั
ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน (x1) และด้านคุณประโยชน์จาก
ประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตัววิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้
ดงันี ้
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Y1 = 0.118 + 0.647 (X1) + 0.335 (X3)  
 

โดย 
X1 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน  
X3 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั  

 
จากสมการจะเห็นไดว้่าภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) และ

ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อประกนัภัยของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกัน
อย่างมีนัยส าคัญท่ี 0.01โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.647 และ 0.335 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่
ก าหนดความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.647  หน่วย  

หากภาพลักษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บั (x3) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหลู้กคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการประกันสขุภาพดา้นความ
พงึพอใจที่มีต่อประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.335 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์ที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยจะพบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติ (Y1) มีค่า
อยู่ที่ระดบั 0.118 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .632 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
ประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 63.20 ส่วน
อีกรอ้ยละ 36.80 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) 
มีค่าเท่ากบั 0.466 

สมมติฐานขอ้ที่ 3.3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน ดา้นคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
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อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น

คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัไม่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

H1   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05  

ตาราง 49 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความพึงพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 113.094 3 37.698 182.703 0.000** 

Residual 81.709 396 0.262 
  

Total 194.803 399       

           
 ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 49 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความ
พึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สุขภาพในประเทศไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตวัสามารถอธิบาย
ตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไวแ้ละ
สามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้

ตาราง 50 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความพึงพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ภาพลักษณต์ราสินค้า (b)  SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.207  0.179 
 

1.157 0.248 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) 0.426  0.034 0.452 12.543 0.000** 
ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(x2) 0.092  0.032 0.095 2.865 0.004** 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณ ์          
ที่ไดร้บั (x3) 

0.434  0.037 0.423 11.677 0.000** 

R = 0.762  Adjusted R2 = 0.577 

R2 = 0.581  SE = 0.454      
  

 
    

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 50 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้

และความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

โดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุูณพบว่า ความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัท
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีความสมัพนัธก์บั
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ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(x2) 
และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับ (x3) โดยสามารถน าค่าสัมประสิทธิ์ของตัว
วิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.207 + 0.426 (x1) + 0.092 (x2) + 0.434 (x3)  

 
โดย 
X1 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน  
X2 = ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์
X3 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั  

 
จากสมการจะเห็นได้ว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณประโยชน์จากการใชง้าน (x1) 

ด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์ (x2) และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบั (x3) มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญที่  0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธิ์เท่ากับ 0.426 0.092 และ 0.434 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจดา้น
ความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประภนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.426  หน่วย  

หากภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์ (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.092 หน่วย  

หากภาพลักษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ไดร้บั (x3) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหลู้กคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการประกันสขุภาพดา้นความ
พงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.434 หน่วย   

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .581 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
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บริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 58.10 
ส่วนอีกรอ้ยละ 41.90 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน 
(S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.454  

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้าน ดา้นคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการ
ใชง้าน ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้
ซ  า้ ดา้นการแนะน าและดา้นการกลา่งถึงในแง่บวก  

มีผลการทดสอบดงันี ้ 
สมมติฐานขอ้ที่ 4 ภาพลักษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก

การใชง้าน ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพล
ต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย    

สมมติฐานขอ้ที่ 4.1 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพล
ต่อความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น

คุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์ ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบั ไม่มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

H1   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใช้งาน ดา้น
คุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์ ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รับมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05  
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ตาราง 51 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความจงรกัภักดี
ดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 78.114 3 26.038 110.980 0.000** 

Residual 92.909 396 0.235 
  

Total 171.023 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 51 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความ
จงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยมีค่า Sig.
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตวัสามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่ง
จากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 52 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูระหว่างภาพลกัษณ์ตราสินคา้และความจงรกัภกัดี
ดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหคุณู 

ภาพลักษณต์ราสินค้า (b) SE  (β) t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant) 0.898 0.190 

 
4.716 0.000 

ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) 0.149 0.036 0.168 4.103 0.000** 
ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(x2) 0.117 0.034 0.129 3.414 0.001** 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) 0.529 0.040 0.549 13.336 0.000** 

R = 0.676 Adjusted R2 = 0.453 

R2 = 0.457 SE = 0.484     
      

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 52 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้
และความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

โดยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย (Y1) มีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ตรา
สินค้าด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน (x1) ด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์ (x2) และด้าน
คณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียน
ในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.898 + 0.149 (x1) + 0.117 (x2) + 0.529 (x3)  

 
โดย 
X1 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน  
X2 = ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์
X3 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั  
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จากสมการจะเห็นได้ว่าภาพลักษณ์ตราสินคา้ ด้านคุณประโยชน์จากการใชง้าน (x1) 
ด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์ (x2) และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้ร ับ (x3) 
มีอิทธิพล ต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย ของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสขุภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญที่ 0.01 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.149 0.117 และ 0.529 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่ก าหนดความ
จงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย (Y1)      
ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้  

หากภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1)  เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าใหลู้กคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการประกันสุขภาพดา้นการซือ้ซ  า้ เพิ่มขึน้ 
0.149 หน่วย  

หากภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์ (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการประกนัสขุภาพดา้นการซือ้ซ  า้ เพิ่มขึน้ 
0.117 หน่วย  

หากภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบั (x3) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารประกนัสขุภาพดา้นการ
ซือ้ซ  า้ 0.529 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .453 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 45.30 ส่วนอีกรอ้ยละ 54.70 เกิด
จากอิทธิพลตวัแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.484 

สมมติฐานขอ้ที่ 4.2 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน  ดา้นคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น

คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัไม่มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 
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H1   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น
คุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05  

ตาราง 53 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความจงรกัภักดี
ดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 79.135 3 26.378 63.003 0.000** 

Residual 165.799 396 0.419 
  

Total 244.934 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 53 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความ

จงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยมีค่า 
Sig.เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตวัสามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่ง
จากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 54 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความจงรกัภกัดี
ดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหคุณู 

ภาพลักษณต์ราสินค้า (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.933 0.254 
 

3.668 0.000 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) 0.336 0.048 0.318 6.947 0.000** 
ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(x2) 0.056 0.046 0.051 1.221 0.223 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) 0.393 0.053 0.341 7.421 0.000** 

R = 0.568 Adjusted R2 = 0.318 

R2 = 0.323 SE = 0.647      

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 55 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้

และความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศ
ไทย  

โดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย (Y1) มีความสัมพันธ์กับภาพลักษณ์ตรา
สินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บั (x3) 
โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.933 + 0.336 (x1) + 0.393 (x3)  

 
โดย 
X1 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน  
X3 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั   
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จากสมการจะเห็นไดว้่าภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) และ
ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกนัอย่างมีนยัส าคญัที่ 
0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.336 และ 0.393 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่ก าหนดความ
จงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1)  ซึ่ง
จากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้  

หากภาพลกัษณต์ราสินคา้ ดา้นคุณประโยชนด์า้นการใชง้าน (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าให้ลูกค้าชาวต่างชาติมีความจงรกัภักดีในการใช้บริการประกันสุขภาพด้านการแนะน า
เพิ่มขึน้ 0.336 หน่วย  

หากภาพลักษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ไดร้บั (x3) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหลู้กคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการประกันสุขภาพดา้นการ
แนะน าเพิ่มขึน้ 0.393 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์ที่มีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยจะ
พบว่า ความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 0.933 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .318 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 31.80 ส่วนอีกรอ้ยละ 68.20 เกิด
จากอิทธิพลตวัแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.647  

สมมติฐานขอ้ที่ 4.3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน  ดา้นคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น

คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัไม่มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย 
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H1   ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน ดา้น
คุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05  

ตาราง 55 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความจงรกัภักดี
ดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 122.887 3 40.962 133.614 0.000** 

Residual 121.403 396 0.307 
  

Total 244.290 399       
 

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 55 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่าง ภาพลกัษณต์ราสินคา้และความ

จงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตัวสามารถอธิบายตัวแปรตามได้
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้งสมการ
เชิงเส้นตรงได้ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่าสัมประสิทธิ์

สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้
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ตาราง 56 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้และความจงรกัภกัดี
ดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ภาพลักษณต์ราสินค้า (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) -0.126 0.218 
 

-0.579 0.563 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) 0.413 0.041 0.391 9.982 0.000** 
ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(x2) 0.248 0.039 0.228 6.306 0.000** 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) 0.407 0.045 0.354 8.983 0.000** 

R = 0.709 Adjusted R2 = 0.499 

R2 = 0.503 SE = 0.554      

 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

         * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตาราง 56 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างภาพลกัษณต์ราสินคา้

และความจงรกัภกัดีดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย โดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความจงรกัภกัดีดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก
ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย  (Y1) มีความสัมพันธ์กับ
ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(x2) 
และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับ (x3) โดยสามารถน าค่าสัมประสิทธิ์ของตัว
วิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.126 + 0.413 (x1) + 0.248 (x2) + 0.407 (x3)  
 
โดย 
X1 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน  
X2 = ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์ 
X3 = ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั   
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จากสมการจะเห็นไดว้่าภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) ดา้น
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์(x2) และดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั (x3) มีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยในทิศทางเดียวกันอย่างมีนยัส าคญัท่ี 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากบั 0.413 0.248 
และ 0.407 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่ก าหนดความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถ
อภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า
ใหลู้กคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการประกันสขุภาพดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก
เพิ่มขึน้ 0.413 หน่วย  

หากภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์ (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า
ใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการประกันสุขภาพดา้นการกล่าวถึ งในแง่บวก
เพิ่มขึน้ 0.248 หน่วย 

หากภาพลักษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบั (x3) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหลู้กคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการประกันสุขภาพดา้นการ
กลา่วถึงในแง่บวกเพิ่มขึน้ 0.407 หน่วย 

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .499 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก
ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสุขภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 49.90 ส่วนอีกรอ้ยละ 
50.10 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่า
เท่ากบั 0.554   

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทนุความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั 
และดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิาร
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทนุความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ  ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นต้นทุนการท าประกันภัย 
และดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์
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ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย ดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อบรษิัทประกนัภยั  

มีผลการทดสอบดงันี ้ 
สมมติฐานขอ้ที่ 5 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ

เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิาร
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ 5.1 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ  ด้านต้นทุนการประเมิน ด้านต้นทุนของการเรียนรู้ ด้านต้นทุนการท า
ประกนัภยั และดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชนม์อิีทธิพลต่อความพงึพอใจดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง

เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทุนของการเสียประโยชน์ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน
บรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

H1   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัท
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0    ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 57 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการและความพึง
พอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนั
สขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 142.088 5 28.418 139.205 0.000** 

Residual 80.432 394 0.204 
  

Total 222.521 399       

 
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 57 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารและ
ความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตวั
สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตั้งไวแ้ละสามารถสรา้งสมการเชิงเส้นตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคูณสามารถ
ค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้
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ตาราง 58 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูระหว่างตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร และความพึง
พอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนั
สขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ  (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant)  1.760 0.179 
 

 9.817 0.000 
ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (x1) -0.114 0.043 -0.110 -2.646 0.008 
ดา้นตน้ทนุการประเมิน (x2) -0.354 0.038 -0.321 -9.290 0.000 

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้(x3)  0.252 0.051 0.226  4.935 0.000** 

ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั(x4)  0.862 0.065 0.727 13.286 0.000** 
ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์(x5) -0.021 0.055 -0.020 -0.377 0.707 
R = 0.799 

 
Adjusted R2 = 0.634 

R2 = 0.639   SE = 0.452   
 

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 58 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้

บริการและความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มี ต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า
ความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย (Y1) มีความสัมพันธ์กับดา้น
ตน้ทุนของการเรียนรู ้(x3) และดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั (x4) โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของ
ตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 1.760 + 0.252 (x3) + 0.862 (x4)  
 
โดย 
X3 = ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ 
X4 = ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั  
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จากสมการจะเห็นไดว้่าตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้(x3) และ
ดา้นตน้ทุนการท าประกันภัย (x4) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน
บริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทาง
เดียวกันอย่างมีนัยส าคัญท่ี 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากบั 0.252 และ 0.862 ตามล าดับ เป็น
ปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถ
อภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้(x3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า
ใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการในการใชบ้รกิารประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 0.252 หน่วย  

หากตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั (x4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการในการใชบ้ริการประกนัสุขภาพดา้นความพึงพอใจ
ที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.862 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้น
ตน้ทุนการประเมินและดา้นต้นทุนของการเสียประโยชน์ จะพบว่าความพึงพอใจด้านความพึง
พอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 1.760 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .634 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนกังานบรษิัทประกนัภัยของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ย
ละ 63.40 ส่วนอีกรอ้ยละ 36.60 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความ
คลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.452  

สมมติฐานขอ้ 5.2 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และด้านต้นทุนของการเสียประโยชน์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่ มี ต่อ
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง

เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
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ตน้ทนุของการเสียประโยชนไ์ม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยัของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

H1   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทนุของการเสียผลประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยัของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0    ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 59 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการและความพึง
พอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 169.431 5 33.886 202.653 0.000** 

Residual 65.882 394 0.167 
  

Total 235.312 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 59 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารและ
ความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สุขภาพในประเทศไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตวัสามารถอธิบาย
ตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไวแ้ละ
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สามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ 

ตาราง 60 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารและความพึง
พอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ  (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant)  1.090 0.162 
 

6.717 0.000 
ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (x1) -0.012 0.039 -0.011 -0.307 0.759 
ดา้นตน้ทนุการประเมิน (x2) -0.327 0.034 -0.289 -9.483 0.000 

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้(x3) -0.010 0.046 -0.009 -0.219 0.827 

ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั(x4)  1.231 0.059 1.010 20.981 0.000** 
ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์(x5) -0.154 0.050 -0.143 -3.087 0.002 
R = 0.849 

 
Adjusted R2 = 0.716 

R2 = 0.720   SE = 0.409   
 

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 61 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้

บริการและความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความพึงพอใจดา้นความ
พึงพอใจที่มีต่อประกันภัย (Y1) มีความสมัพันธ์กับดา้นตน้ทุนการท าประกันภัย (x4) โดยสามารถ
น าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 1.090 + 1.231 (x4)  
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โดย 
X4 = ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั  
 

จากสมการจะเห็นไดว้่าตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั (x4) มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์

เท่ากับ 1.231 เป็นปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักล่าวสามารถ
อภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั (x4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการประกนัสขุภาพดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อประกนัภยัเพิ่มขึน้ 1.231 หน่วย  

ซึ ่งถ ้า ไม ่พ ิจารณาต ้นท ุนการเปลี ่ยนผู ้ให ้บ ริการ  ด ้านต ้นท ุนความ เสี ่ย งทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรูแ้ละดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชน ์
จะพบว่าความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 1.090 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .716 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
ประกันภยัของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 71.60 ส่วน
อีกรอ้ยละ 28.40 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) 
มีค่าเท่ากบั 0.409 

สมมติฐานขอ้ 5.3 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง

เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
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ต้นทุนของการเสียประโยชน์ไม่มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

H1   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั และดา้น
ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 

ตาราง 61 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการและความพึง
พอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 156.013 5 31.203 316.938 0.000** 

Residual 38.789 394 0.098 
  

Total 194.803 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 62 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารและ
ความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนั
สุขภาพในประเทศไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตวั สามารถอธิบาย
ตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไวแ้ละ
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สามารถสรา้งสมการเชิงเส้นตรงไดจ้ากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ 

ตาราง 62 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารและความพึง
พอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ  (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.483 0.124 
 

3.881 0.000 
ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (x1) 0.133 0.030 0.137 4.464 0.000** 
ดา้นตน้ทนุการประเมิน (x2) -0.191 0.026 -0.186 -7.230 0.000 

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้(x3) -0.009 0.035 -0.008 -0.242 0.809 

ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั(x4) 1.196 0.045 1.078 26.551 0.000** 
ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์(x5) -0.255 0.038 -0.260 -6.657 0.000 
R = 0.895 

 
Adjusted R2 = 0.798 

R2 = 0.801   SE = 0.314   
 

  
          ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 62 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้

บริการและความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุูณพบว่า ความพึงพอใจดา้น
ความพงึพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั (Y1) มีความสมัพนัธก์บัดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ 
(X1) และดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั (x4) โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียน
ในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.483 + 0.133 (x1) + 1.196 (x4)  

 



  173 

โดย 
X1 = ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ   
X4 = ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั  
 
จากสมการจะเห็นไดว้่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ 

(x1) และดา้นตน้ทุนการท าประกันภัย (x4) มีอิทธิพลต่อดา้นความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทาง
เดียวกันอย่างมีนัยส าคัญที่ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากบั 0.133 และ 1.196 ตามล าดับ เป็น
ปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภัยของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสัมประสิทธิ์ดังกล่าวสามารถอภิปราย
ผลได ้ดงันี ้

หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะมีผลท าใหลู้กคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการประกันสุขภาพในดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้ 0.133 หน่วย  

หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของการท าประกนัภยั (x4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะมีผลท าใหลู้กคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการประกันสุขภาพในดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยัเพิ่มขึน้ 1.196 หน่วย  

ซึ่งถ้าไม่พิจารณาตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของ
การเรียนรูแ้ละดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชน์ จะพบว่าความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย (Y1) มีค่าอยู่ที่
ระดบั 0.483 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .798 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกนัภัยของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกันสขุภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 79.80 
ส่วนอีกรอ้ยละ 20.20 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน 
(S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.314   

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทนุความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
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และดา้นต้นทุนของการเสียประโยชน์ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทนุความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั และ
ดา้นตน้ทนุของการเสียผลประโยชน ์

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้
ซ  า้ ดา้นการแนะน าและดา้นการกลา่งถึงในแง่บวก  

มีผลการทดสอบดงันี ้ 
สมมติฐานขอ้ที่ 6 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ

เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั 
และดา้นตน้ทุนของการเสียผลประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

สมมติฐานขอ้ที่ 6.1 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั 
และด้านต้นทุนของการเสียประโยชน์มี อิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการซือ้ซ  ้าของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง

เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทุนของการเสียประโยชนไ์ม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

H1   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  ก็ต่อเมื่อค่าระดับนยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 63 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนระหว่างต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการและความ
จงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 78.055 5 15.611 66.161 0.000** 

Residual 92.967 394 0.236 
  

Total 171.023 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 64 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารและ

ความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยมีค่า 
Sig.เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัวสามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่ง
จากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หุคณูได ้ 
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ตาราง 64 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการและความ
จงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ  (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.930 0.193 
 

4.828 0.000 
ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (x1) 0.221 0.046 0.242 4.773 0.000** 
ดา้นตน้ทนุการประเมิน (x2) 0.064 0.041 0.067 1.575 0.116 

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้(x3) 0.390 0.055 0.399 7.110 0.000** 

ดา้นตน้ทนุของการท าประกนัภยั(x4) 0.408 0.070 0.393 5.852 0.000** 
ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์(x5) -0.287 0.059 -0.312 -4.839 0.000 
R = 0.676 

 
Adjusted R2 = 0.450 

R2 = 0.456   SE = 0.486   
 

 
         ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
         * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 65 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้
บริการและความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยโดยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ (Y1) มี
ความสัมพันธ์กับดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้(x3) และดา้นตน้ทุนของการท าประกันภัย (x4) โดย
สามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.930 + 0.221 (x1) + 0.390 (x3) + 0.408 (x4)  

 
โดย 
X1 = ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ   
X3 = ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ 
X4 = ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั  



  177 

จากสมการจะเห็นไดว้่าตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ 
(x1) ด้านต้นทุนของการเรียนรู ้(x3) และด้านต้นทุนการท าประกันภัย (x4) มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยในทิศทาง
เดียวกนัอย่างมีนยัส าคญัท่ี 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากบั 0.221 0.390 และ 0.408 ตามล าดบั 
เป็นปัจจยัที่ก าหนดความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้  

หากต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการด้านต้นทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ  (x1) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้เพิ่มขึน้ 0.221 หน่วย  

หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้(x3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้เพิ่มขึน้ 0.390 หน่วย  

หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของการท าประกนัภยั (x4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะมีผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้เพิ่มขึน้ 0.408 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นตน้ทนุการประเมินและดา้นตน้ทุนของ
การเสียประโยชน ์จะพบว่าความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนั
สขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 0.930 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .450 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 45.00  ส่วนอีกรอ้ยละ 55.00 เกิด
จากอิทธิพลตวัแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.486  

สมมติฐานข้อ 6.2 ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง

เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทุนของการเสียประโยชนไ์ม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติ
ที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  
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H1   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  ก็ต่อเมื่อค่าระดับนยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05  

ตาราง 65 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนระหว่างต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการและความ
จงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 134.739 5 26.948 96.352 0.000** 

Residual 110.194 394 0.280 
  

Total 244.934 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 65 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารและ

ความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยมี
ค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตัวสามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไวแ้ละสามารถสรา้งสมการเชิง
เสน้ตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์
พหคุณูได ้ 
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ตาราง 66 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการและความ
จงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ  (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.877 0.210 
 

4.182 0.000 
ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (x1) 0.234 0.050 0.215 4.651 0.000** 
ดา้นตน้ทนุการประเมิน (x2) 0.196 0.045 0.170 4.400 0.000** 

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้(x3) -0.151 0.060 -0.129 -2.524 0.012 

ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั(x4) 1.255 0.076 1.009 16.531 0.000** 
ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์(x5) -0.718 0.065 -0.651 -11.110 0.000 
R = 0.742 

 
Adjusted R2 = 0.544 

R2 = 0.550   SE = 0.529   
 

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 66 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้

บริการและความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความจงรกัภักดีดา้นการแนะน า (Y1) มี
ความสมัพันธ์กับดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (X1) ดา้นตน้ทุนการประเมิน(X2) และดา้น
ตน้ทุนการท าประกนัภยั (x4) โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการ
ได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.877 + 0.234 (x1) + 0.196 (x2) + 1.255 (x4)  
 
โดย 
X1 = ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ   
X2 = ดา้นตน้ทนุการประเมิน 
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X4 = ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั  
 

จากสมการจะเห็นได้ว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ (x1) ด้านตน้ทุนการประเมิน (x2) และดา้นต้นทุนการท าประกันภัย (x4) มีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยใน
ทิศทางเดียวกัน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 1.255 0.234 และ0.196 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่
ก าหนดความจงรักภักดีด้านการแนะน าของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้ 

หากต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการด้านต้นทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ  (x1) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าเพิ่มขึน้ 0.234 หน่วย  

หากตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นตน้ทนุการประเมิน (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า
ใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าเพิ่มขึน้ 0.196 หน่วย  

หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั (x4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าเพิ่มขึน้ 1.255 หน่วย  

ซึ่งถ้าไม่พิจารณาต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการด้านดา้นต้นทุนของการเรียนรูแ้ละด้าน
ตน้ทุนของการเสียประโยชน ์จะพบว่าความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 0.742 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .544 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 54.40 ส่วนอีกรอ้ยละ 46.60 เกิด
จากอิทธิพลตวัแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.529  

สมมติฐานขอ้ 6.3 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั 
และดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง

เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
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ตน้ทุนของการเสียประโยชน์ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

H1   ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0    ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 67 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนระหว่างต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการและความ
จงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 129.966 5 25.993 89.581 0.000** 

Residual 114.324 394 0.290 
  

Total 244.290 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 67 ผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวนระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารและ
ความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัวสามารถอธิบายตัวแปร
ตามไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้ง
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สมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์

สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้

ตาราง 68 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการและความ
จงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 0.791 0.214 
 

3.703 0.000 
ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (x1) 0.447 0.051  0.411 8.711 0.000** 
ดา้นตน้ทนุการประเมิน (x2) -0.233 0.045 -0.202 -5.143 0.000 

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้(x3)  0.142 0.061  0.121  2.329 0.020** 

ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั(x4) 1.077 0.077  0.867 13.924 0.000** 
ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์(x5) -0.603 0.066 -0.548 -9.167 0.000 
R = 0.729 

 
Adjusted R2 = 0.526 

R2 = 0.532   SE = 0.539   
 

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 68 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่างตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้

บริการและความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึง
ในแง่บวก (Y1) มีความสัมพันธ์กับดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (X1) ดา้นตน้ทุนของการ
เรียนรู ้(x3) และดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั (x4) โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์า
เขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.791 + 0.447 (x1) + 0.143 (x3) + 1.077 (x4)  

 



  183 

โดย 
X1 = ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ   
X3 = ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ 
X4 = ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั  

 
จากสมการจะเห็นไดว้่าตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ 

(x1) ด้านต้นทุนของการเรียนรู ้(x3) และด้านต้นทุนการท าประกันภัย (x4) มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.447 0.142 และ 
1.077 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่ก าหนดความจงรกัภักดีด้านการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถ
อภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะมีผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกเพิ่มขึน้ 0.447 หน่วย  

หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้(x3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกเพิ่มขึน้ 0.142 หน่วย  

หากตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั (x4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกเพิ่มขึน้ 1.077 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นตน้ทนุการประเมินและดา้นตน้ทุนของ
การเสียประโยชนท์ี่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 0.791 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .526 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก
ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 52.60 ส่วนอีกรอ้ยละ 
47.40 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่า
เท่ากบั 0.539  

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อพนกังานบริษัทประกนัภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัย และดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
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บริษัทประกนัภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย 

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บรษิัทประกนัภยั 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติ ประกอบดว้ย ดา้นการซือ้
ซ  า้ ดา้นการแนะน าและดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก  

มีผลการทดสอบดงันี ้ 
สมมติฐานขอ้ที่ 7 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มี

ต่อพนักงานบริษัทประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกนัภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 7.1 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพงึพอใจที่
มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน

บริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกนัภัยไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย  

H1   ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน
บริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่ย 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 69  ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีดา้นการ
ซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิง
พหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 64.034 3 21.345 79.003 0.000** 

Residual 106.989 394 0.270 
  

Total 171.023 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 69 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจและความ
จงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยมีค่า Sig.
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่ง
จากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หุคณูได ้ 
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ตาราง 70 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภักดีดา้น
การซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอย
เชิงพหคุณู 

ความพึงพอใจ (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 1.941 0.161 
 

12.040 0.000 
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อพนกังาน 
บรษิัทประกนัภยั (x1) 

-0.082 0.057 -0.094 -1.445 0.149 

ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั (x2) -0.170 0.069 -0.200 -2.475 0.014 
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั (x3) 0.773 0.068 0.825 11.385 0.000** 
R = 0.612 

 
Adjusted R2 = 0.370 

R2 = 0.374   SE = 0.520   

            
** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตาราง 70 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างความพึงพอใจและ

ความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยโดย
การวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ (Y1) มีความสมัพันธก์บัดา้น
ความพึงพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั (x3) โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียน
ในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 1.941 + 0.773 (x3)  

 
โดย 
X3 = ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั 

 
จากสมการจะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้าในด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท

ประกันภัย (x3) มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
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ประกันสุขภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ เท่ากับ 0.773 เป็นปัจจัยที่ ก าหนดความจงรักภักดีด้านการซื ้อซ ้าของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถ
อภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย (x3) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้เพิ่มขึน้ 0.773 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยัและ
ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยจะพบว่า ความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 1.941 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .374 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 37.40 ส่วนอีกรอ้ยละ 62.60 เกิด
จากอิทธิพลตวัแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.520  

สมมติฐานขอ้ 7.2 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อพนักงานบริษัทประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน

บริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกนัภยัไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนั
สขุภาพในประเทศไทย  

H1   ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน
บริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
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เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 

ตาราง 71 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีดา้นการ
แนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอย
เชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 109.925 3 36.642 107.476 0.000** 

Residual 135.008 394 0.341 
  

Total 244.934 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 71 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจและความ
จงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยมีค่า 
Sig.เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่ง
จากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หุคณูได ้ 
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ตาราง 72 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภักดีดา้น
การแนะน าของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหคุณู 

ความพึงพอใจ  (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) 1.550 0.181 
 

 8.557 0.000 
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อพนกังาน 
บรษิัทประกนัภยั (x1) 

-0.383 0.064 -0.365 -6.004 0.000 

ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั (x2)  0.431 0.077 0.423  5.574 0.000** 
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั (x3)  0.597 0.076 0.533  7.830 0.000** 
R = 0.670 

 
Adjusted R2 = 0.445 

R2 = 0.449   SE = 0.584   

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 72 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างความพึงพอใจและ

ความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย
โดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณูพบว่า ความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน า (Y1) มีความสมัพนัธก์บั
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย (x2) ด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย (x3) โดย
สามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 1.550 + 0.431 (x2) + 0.597 (x3)  

 
โดย 
X2 = ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั  
X3 = ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั 
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จากสมการจะเห็นได้ว่าความพึงพอใจของลูกค้า  ได้แก่ ด้านความพึงพอใจที่มี ต่อ
ประกนัภยั (x2)  และดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั (x3)  มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดี
ดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกนั 
โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากบั 0.431 และ 0.597 ตามล าดบั เป็นปัจจยัที่ก าหนดความจงรกัภกัดีดา้น
การแนะน าของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่า
สมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้  

หากความพึงพอใจของลกูคา้ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะมีผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าเพิ่มขึน้ 0.431 หน่วย  

หากความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย (x3) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าเพิ่มขึน้ 0.597 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภยัที่มี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยจะพบว่า ความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 1.550 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .445 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 44.50 ส่วนอีกรอ้ยละ 55.50 เกิด
จากอิทธิพลตวัแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.584 

สมมติฐานขอ้ 7.3 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อพนักงานบริษัทประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่ มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งันี ้ 
H0   ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน

บริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกันภัยไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

H1   ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน
บริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท



  191 

ประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนยัส าคญัทางสถิติมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 

ตาราง 73 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีดา้นการ
กล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F  Sig. 

Regression 146.525 3 48.842 197.836 0.000** 

Residual  97.765 396 0.247 
  

Total 244.290 399       

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 73 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจและความ

จงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยมีค่า Sig.เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย  1 ตัวสามารถอธิบายตัวแปรตามได้
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวแ้ละสามารถสรา้งสมการ
เชิงเสน้ตรงไดจ้ากการวิเคราะหถ์อดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ์
พหคุณูได ้ 
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ตาราง 74 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างความพึงพอใจและความจงรกัภักดีดา้น
การกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

ความพงึพอใจ  (b) SE  (β) t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant)  0.806 0.154 
 

5.229 0.000 
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัท
ประกนัภยั (x1) 

-0.154 0.054 -0.147 -2.840 0.005 

ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั (x2)  0.127 0.066 0.125 1.930 0.050* 
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั (x3)  0.864 0.065 0.771 13.307 0.000** 
R = 0.774 

 
Adjusted R2 = 0.497 

R2 = 0.597   SE = 0.497   

 
           ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
            * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 74 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณระหว่างความพึงพอใจและ
ความจงรกัภกัดีการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยโดยการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก (Y1) มี
ความสมัพันธก์บัดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานประกนัภยั(x2) และดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บรษิัทประกนัภยั (x3)โดยสามารถน าค่าสมัประสิทธิ์ของตวัวิเคราะหม์าเขียนในรูปสมการได ้ดงันี ้

 
Y1 = 0.806 + 0.127 (x2) + 0.864 (x3)  

 
โดย 
X2 = ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั 
X3 = ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั 
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จากสมการจะเห็นไดว้่า ความพึงพอใจของลกูคา้ในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัย 
(x2) และดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั (x3) มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีการกล่าวถึง
ในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยในทิศทางเดียวกนัอย่าง
มีนยัส าคญัที่ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากบั 0.864 และ 0.127 ตามล าดบั เป็นปัจจยัที่ก าหนด
ความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย (Y1)  ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะมีผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีการกลา่วถึงในแง่บวกเพิ่มขึน้ 0.127 หน่วย  

หากความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย (x3) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหล้กูคา้ชาวต่างชาติมีความจงรกัภกัดีการกล่าวถึงในแง่บวกเพิ่มขึน้ 0.86 หน่วย  

ซึ่งถา้ไม่พิจารณาความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภยัที่มี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยจะพบว่า ความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติ
ที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย (Y1) มีค่าอยู่ที่ระดบั 0.806 หน่วย  

และ ค่าสัม ป ระสิ ท ธิ์ สหพั น ธ์พ หุ คูณ  (Adjusted R Square (R2) เท่ ากับ  0 .597 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนี ้สามารถอธิบายความจงรกัภกัดีในดา้นการกล่าวถึงในแง่
บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 59.70 สว่นอีกรอ้ย
ละ 40.30 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณาและความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่า
เท่ากบั 0.497 
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ตาราง 75 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน คณุภาพการใหบ้ริการลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ 

  

 ด้า
นค

วา
มพ

ึงพ
อใ

จท
ี่ มีต

่อพ
นัก

งา
นบ

ริษั
ท

ปร
ะก

ันภ
ัย 

ด้า
นค

วา
มพ

ึงพ
อใ

จท
ี่ มีต

่อป
ระ
กัน

ภัย
 

ด้า
นค

วา
มพ

ึงพ
อใ

จท
ี่ มีต

่อบ
ริษั

ทป
ระ
กัน

ภัย
 

   
สมมติ ฐานที่  1 คุณภาพการให้บ ริการ 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองต่ อ ลูกค้ า ด้ านการให้ความ
เช่ือ ม่ัน และด้ านการเอาใจใส่ลูก ค้า มี
อิ ท ธิ พ ลต่ อ ความพึ งพ อ ใจของลูกค้ า
ชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

 

    

 
 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   X √  X  Multiple Regression 

ดา้นความน่าเชื่อถือ  X X X  Multiple Regression 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้   √  √  √  Multiple Regression 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่น   X  X  X  Multiple Regression 

ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้  √ √ √  Multiple Regression 

 
หมายเหต ุ√ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

                     X หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 76 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน คณุภาพการใหบ้ริการลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดี
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ 
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สมมติ ฐานที่  2 คุณภาพการให้บ ริการ 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองต่ อ ลูกค้ า ด้ านการให้ความ
เช่ือม่ัน และด้านการเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย  

    

 
 

 

     

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  X  X  X  Multiple Regression 

ดา้นความน่าเชื่อถือ  X √ X  Multiple Regression 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  √  X  √  Multiple Regression 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่น   √  √  √  Multiple Regression 

ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้  √ √ √  Multiple Regression 

 

หมายเหต ุ√ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
                     X หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 77 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ 
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สมมติ ฐานที่  3 ภาพ ลักษณ์ ต ราสินค้ า 
ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้
งาน  คุณประโยชน์ เชิ งสัญ ลักษณ์และ
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รับ มี
อิ ท ธิ พ ลต่ อ ความพึ งพ อ ใจของลูกค้ า
ชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

 

    

 
ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน   √  X  √  Multiple Regression 

ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์  X  √ √  Multiple Regression 

ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั  √ √ √  Multiple Regression 

 

หมายเหต ุ√ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
                     X หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 78 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ 
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สมมติ ฐานที่  4 ภาพ ลักษณ์ ต ราสินค้ า 
ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้
งาน  ด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และ
ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รับ 
มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

 

    
 

ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน   √  √  √  Multiple Regression 

ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์  √  X √  Multiple Regression 

ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั  √ √ √  Multiple Regression 

 

หมายเหต ุ√ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
                     X หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 

 

 

 



  198 

ตาราง 79 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ 
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สมมติฐานที ่5 ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเส่ียงทาง
เศรษฐกิจ  ด้านต้นทุนการประเมิน ด้าน
ต้นทุนของการเรียนรู้ ด้านต้นทุนการท า
ประกันภัย และด้านต้นทุนของการเสีย
ประโยชน์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าชาวต่างชาติทีใ่ช้บริการประกันสุขภาพ
ในประเทศไทย 

 

    

 
ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ   X  X  √  Multiple Regression 

ดา้นตน้ทนุการประเมิน   X  X  X  Multiple Regression 

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้   √  X  X  Multiple Regression 

ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั  √ √ √  Multiple Regression 

ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์  X X X  Multiple Regression 

 

หมายเหต ุ√ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
                     X หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 80 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ 
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สมมติฐานที ่6 ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 
ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเส่ียงทาง
เศรษฐกิจ  ด้านต้นทุนการประเมิน ด้าน
ต้นทุนของการเรียนรู้ ด้านต้นทุนการท า
ประกันภัย และด้านต้นทุนของการเสีย
ประโยชน์มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้าชาวต่างชาติทีใ่ช้บริการประกันสุขภาพ
ในประเทศไทย 

 

    
 

 

 

     

ดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ   √  √  √  Multiple Regression 

ดา้นตน้ทนุการประเมิน   X  √  X  Multiple Regression 

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้   √  X  √  Multiple Regression 

ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยั  √ √ √  Multiple Regression 

ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์  X X X  Multiple Regression 

 

หมายเหต ุ√ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
                     X หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 81 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดี
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ 
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สมมติฐานที่ 7 ความพึงพอใจของลูกค้า 
ประกอบด้วยด้านความพึงพอใจที่ มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึง
พอใจที่มีต่อประกันภัย และด้านความพึง
พอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย  

    

 
 

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัท
ประกนัภยั 

  X  X  X  Multiple Regression 

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยั  X √ √  Multiple Regression 

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยั  √ √ √  Multiple Regression 

 

หมายเหต ุ√ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
                     X หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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บทที ่5  
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และตน้ทุนการเปลี่ยน
ผู้ให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย โดยผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิจยัดงันี ้

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น ดา้นการเอา
ใจใสล่กูคา้มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ และความจงรกัภกัดีภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติ  

2. ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน  ด้าน
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

3. เพื่อศึกษาต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติ
ที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

4. ความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัท
ประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

การจัดท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
1. การตรวจสอบข้อมูล  (Editing) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ ของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 
2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามฉบบัที่มีความสมบูรณ์ถูกตอ้งเรียบรอ้ยมาลง

รหสัตามที่ก าหนดไวใ้นแบบสอบถามแต่ละสว่น 
3. การประมวลผลข้อมูล  (Processing) ข้อมูลที่ ได้ลงรหัสแล้วน ามาบันทึกใน

คอมพิวเตอร ์(SPSS) เพื่อประมวลผลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอรท์างสถิติ ส  าหรบัวิเคราะห์เชิง
พรรณาและเชิงอนมุาน เพื่อทดสอบตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้จากนัน้ไดด้  าเนินการวิเคราะหข์อ้มลู  
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4. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยสถิติเชิงพรรณา (Descriptive statistics) มีดงันี ้
ส่วนที่  1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลบริษัทประกันสุขภาพโดยใช้ค่าร้อยละ 

(Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความเชื่อมั่น และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า โดยใช้การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม  

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับภาพลกัษณ์ตราสินคา้ แบ่งเป็น 3 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้น
คุณประโยชน์ด้านการใช้งาน ด้านประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และด้านคุณประโยชน์จาก
ประสบการณ์ที่ ได้รับโดยใช้การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม  

ส่วนที่  4 แบบสอบถามเก่ียวกับต้นทุนในการเปลี่ยนผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 5 ด้าน 
ไดแ้ก่ ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้น
ตน้ทุนการท าประกนัและดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชน ์โดยใชก้ารหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม  

ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลกูคา้ แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความพงึพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยัและดา้นความ
พึงพอใจที่มีบริษัทประกันภัย โดยใช้การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม  

ส่วนที่ 6 แบบสอบถามเก่ียวกบั ความภกัดีของลกูคา้แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
ซือ้ซ  า้ ด้านการกล่าวถึงในแง่บวกและด้านการแนะน า โดยใช้การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม  

ส่วนที่  7 เก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 
อาชีพ และเบีย้ประกนัภัยต่อปี โดยใชค่้ารอ้ยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) ส าหรบัการ
วิเคราะหข์อ้มลูของแบบสอบถาม 

5. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential statistics) เป็นการศึกษา
ขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis 
Testing) โดยใชเ้ครื่องมือการวิเคราะหผ์ลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้
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1. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis เพื่อ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

2. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis เพื่อ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

3. ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis เพื่อ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

4. ภาพลักษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis เพื่อ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

5. ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis เพื่อ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

6. ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis เพื่อ
วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

7. ความพึงพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยโดยใช้สถิติ Regression Analysis เพื่อวิเคราะห์ความ
ถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

ความส าคัญของงานวิจัย 
1. เพื่อเป็นข้อมูลให้บริษัทประกันภัยและผู้มีส่วนเก่ียวข้อง ได้แก่ บริษัทนายหน้า

ประกันภัย ตัวแทนบริษัทประกันภัยน าข้อมูลไปใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพัฒนาโดย
น าไปประยกุตใ์หเ้หมาะสมและสอดคลอ้งกบักลุม่ลกูคา้ชาวต่างชาติ 

2. เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธก์ารจดัการและใหบ้ริการลกูคา้ชาวต่างชาติเพื่อ
สรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในตลาดธุรกิจประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

3. เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาแก่ผูท้ี่สนใจศึกษาและเป็นประโยชนท์างดา้นวิชาการ 
เมื่อตอ้งการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลักษณ์ตราสินคา้และตน้ทุนการ
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เปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานการวิจัย 
1. คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ

น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ดา้นการให้ความเชื่อมั่น และดา้นการเอาใจใส่ลูกค้ามี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

2. คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ดา้นการให้ความเชื่อมั่น และดา้นการเอาใจใส่ลูกค้ามี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

3. ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน  ด้าน
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

4. ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน  ด้าน
คุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

5. ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้น
ตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและดา้นตน้ทุนของการ
เสียประโยชน์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

6. ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้น
ตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและดา้นตน้ทุนของการ
เสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

7. ความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัท
ประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 
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ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยในครัง้นี ้คือ ชาวต่างชาติที่อาศัยอยู่ในประเทศไทยที่ท า
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชศ้ึกษาครัง้นีไ้ดแ้ก่ ชาวต่างชาติที่ท าประกันสุขภาพในประเทศไทย

ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผูว้ิจัยจึงใชส้ตูรการค านวนหากลุ่มตัวอย่างโดยใชส้ตูรกรณี
ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน และก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% ค่าความคลาดเคลื่อนในการ
ประมาณไม่เกิน 5% จากการค านวณกลุม่ตวัอย่าง 385 ตวัอย่าง และส ารองไว ้15 ตวัอย่าง 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่ อการศึกษาวิจัย  คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ซึ่งท าการสรา้งแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และมาจากการ
ทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฎี คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลักษณ์ตราสินคา้และตน้ทุนการ
เปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ซึ่งประกอบดว้ย 7 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่  1 สอบถามเก่ียวกับบริษัทประกันสุขภาพที่ผู ้ตอบแบบสอบถามใช้บริการ
ประกนัสขุภาพ โดยมีจ านวนค าถามทัง้หมด 1 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 คุณภาพการบริการ (Service Quality) ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้น
การเอาใจใส ่ 

ส่วนที่ 3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ (Brand Image) ไดแ้ก่ ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใช้
งาน ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ ์ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั  

สว่นที่ 4 ตน้ทุนในการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ (Switching Costs) ไดแ้ก่ ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และตน้ทนุของการเสียผลประโยชน ์  

ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัท
ประกนัภยั ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยัและดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั 

ส่วนที่ 6 ความจงรกัภักดีของลูกคา้ ไดแ้ก่ ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการแนะน า ดา้นการ
กลา่วถึงในแง่บวก 
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สว่นที่ 7 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ค่า
เบีย้ประกนัภยัต่อปี ระดบัการศกึษาและอาชีพ 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
1. ศกึษาขอ้มลูจากต ารา เอกสาร บทความ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเพื่อใช้

เป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม  
2. ปรบัและดดัแปลงพรอ้มทัง้ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถามและสรา้งแบบสอบถาม

ใหค้รอบคลมุถึงวตัถปุระสงคใ์นการวิจยั 
3. น าแบบสอบถามที่ผู ้วิจัยได้สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาปริญญานิพนธ์ เพื่อ

พิจารณาถึงความถูกตอ้ง เที่ยงตรง ความเหมาะสมทางดา้นภาษา ความสอดคลอ้งกับตัวแปรที่
ศกึษาก่อนน าเสนอต่อคณะกรรมการควบคมุปรญิญานิพนธ ์

4. ปรบัปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะ และน าแบบสอบถามไปหาความเชื่อมั่ น โดย
น าไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 40 ชุด โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา 
(Coefficient Alpha) ของครอนบคั (Cronbach) โดยมีค่าระหว่าง 0 – 1 ซึ่งในงานวิจยันีย้อมรบัค่า
ความเชื่อมั่นอยู่ที่ระดบั 0.70 ขึน้ไป  

การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
การจัดกระท าข้อมูล 

1. ตรวจสอบข้อมูล (Editing) ความเรียบร้อยและความถูกต้องสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม 

2. น าแบบสอบถามที่ไดม้าลงรหสั (Coding) ที่ก าหนดไว ้เพื่อน าไปประมวลผลดว้ย
โปรแกรมสถิติส าเรจ็รูปเพื่อการวิจยัทางสงัคมศาสตร ์

การวิเคราะหข์้อมูล 
1. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่อให้ทราบ

ขอ้มลูสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถวิเคราะหแ์บบสอบถามได ้ดงันี ้
1.1 ส่วนที่  1 เก่ียวกับบริษัทประกันสุขภาพที่ผู ้ตอบแบบสอบถามใช้บริการ

ประกนัสขุภาพ โดยมีจ านวนค าถามทัง้หมด 1 ขอ้ โดยจะแสดงผลเป็นความถ่ีและรอ้ยละ  
1.2 ส่วนที่ 2 เก่ียวกับเก่ียวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) ไดแ้ก่ ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
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ความเชื่อมั่น และดา้นการเอาใจใส่ โดยจะแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  

1.3 ส่วนที่  3 เก่ียวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) ได้แก่  ด้าน
คุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์  ด้านคุณประโยชน์จาก
ประสบการณ์ที่ได้รบั โดยจะแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  

1.4 ส่วนที่  4 เก่ียวกับต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ (Switching Costs) ได้แก่ 
ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุน
การท าประกันภัย และตน้ทุนของการเสียประโยชน ์โดยจะแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.5 ส่วนที่ 5 เก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัย โดยจะแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

1.6 ส่วนที่ 6 เก่ียวกับความจงรกัภักดีของลูกคา้ ไดแ้ก่ ดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการ
แนะน า ดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก โดยจะแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.7 ส่วนที่ 7 เก่ียวกับขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ เบีย้ประกนัต่อปีกรมธรรม ์ระดบัการศึกษา และอาชีพ โดยจะแสดงผลเป็นความถ่ีและ
รอ้ยละ 

2. การวิเคราะหด์้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ใชท้ดสอบ
สมมุติฐานการวิจัย มีการใชส้ถิติในการวิเคราะห์และแปลผลขอ้มูล โดยใชส้ถิติการวิเคราะหก์าร
ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ในการหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรในรูปของ
การท านาย ของตัวแปรอิสระ (Independent Variable) และตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้

สมมติฐานขอ้ที่ 1 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 
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สมมติฐานข้อที่  1.1 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น
และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัท
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานข้อที่  1.2 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น
และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานข้อที่  1.3 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น
และดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภัย
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 2 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการ
เอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 2.1 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ด้านการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 2.2 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 2.3 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 
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สมมติฐานขอ้ที่ 3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใช้
งาน  ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 3.1 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้าน ดา้นคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีพนกังานบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 3.2 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้าน  ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 3.3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้าน  ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 4 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใช้
งาน  ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมอิีทธิพลต่อ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 4.1 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน  ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 4.2 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน ดา้นคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้ับมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 4.3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน  ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
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อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวงถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 5 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและ
ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 5.1 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน
บรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 5.2 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 5.3 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั 
และต้นทุนของการเสียประโยชน์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่ มีต่อบริษัท
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 6 ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทนุความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและ
ตน้ทนุของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนั
สขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 6.1 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติ
ที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 6.2 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั



  235 

และต้นทุนของการเสียประโยชน์มี อิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการแนะน าของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 6.3 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 7 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกนัภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 7.1 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพงึพอใจที่
มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 7.2 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพงึพอใจที่
มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 7.3 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพงึพอใจที่
มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สรุปผลการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้าและต้นทุนการ

เปลี่ยนผู้ให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย สรุปผลการวิจยัไดด้งันี ้

ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที่  1 การวิ เคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลเก่ียวกับบริษัทประกันสุขภาพที่ ผู ้ตอบ

แบบสอบถามใชบ้รกิาร จ าแนกตามบรษิัทประกนัภยั พบว่า 
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ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการประกนัภยัจากบริษัทแปซิฟิค ครอส ประกนัสขุภาพ จ ากัด 
(มหาชน) สูงสุดจ านวน 293 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.25 รองลงมาคือ บริษัทไทยประกันสุขภาพ 
จ ากัด (มหาชน) มีผูใ้ชบ้ริการจ านวน 67 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.75 บริษัท แอล เอ็ม จี ประกนัภัย 
จ ากัด (มหาชน) มีผู้ใช้บริการจ านวน 34 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.50 และ บริษัท เอ็ทน่า ประกัน
สขุภาพ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) ผูใ้ชบ้รกิารจ านวน 6 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.50 

ตอนที่ 2 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้น
การเอาใจใสล่กูคา้ 

ผลการวิเคราะหพ์บว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดีทุกดา้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 โดยด้าน
การเอาใจใส่ลูกค้า มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.23 รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้และดา้นความน่าเชื่อถือ ตามล าดับ 
เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.93 บริษัทประกันสุขภาพมีหลายสาขาครอบคลุมทั่ วประเทศมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.08 
รองลงมาคือ บรษิัทประกนัสขุภาพมีสถานที่ท าการที่เขา้ถึงได ้บรษิัทประกนัสขุภาพใชเ้ทคโนโลยีที่
มีความทันสมัย เช่น mobile application ส าหรับส่งเอกสารอิเล็กทรอนิกส์เพื่อเบิกค่าสินไหม
ทดแทน เป็นตน้ และพนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพแต่งกายสภุาพเรียบรอ้ย ตามล าดบั 

ด้านความน่าเชื่อถือพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 โดยบริษัท
ประกนัสขุภาพมีความมั่นคงทางการเงิน มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.80 รองลงมาคือ บรษิัทประกัน
สุขภาพจ่ายค่าสินไหมทดแทนอย่างรวดเร็ว  พนักงานของบริษัทประกันสุขภาพรกัษาระดับการ
ให้บริการที่ ดีและบริษัทประกันสุขภาพแสดงรายละเอียดเงื่อนไขในกรมธรรม์อย่างชัดเจน 
ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 โดย
พนักงานของบริษัทประกันสขุภาพเต็มใจที่จะใหบ้ริการลูกคา้อย่างกระตือรือรน้  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากับ 4.30 ฝ่ายบริหารของบริษัทประกันสุขภาพสามารถเข้าถึงได้ รับฟัง ด าเนินการอย่าง
ตรงไปตรงมาและทนัทีต่อขอ้สอบถามของลกูคา้ พนกังานของบริษัทประกนัสขุภาพสามารถแกไ้ข
ปัญหาใหก้ับลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและพนักงานของบริษัทประกันสุขภาพแจง้ลูกคา้อย่างชัดเจน
เหมาะสมว่าการใหบ้รกิารจะเกิดขึน้เมื่อใด ตามล าดบั 
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ด้านการให้ความเชื่อมั่นพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 โดย
พนักงานของบริษัทประกันสุขภาพมีความรูอ้ย่างครอบคลุมเก่ียวกับข้อมูลในการให้บริการมี
ค่าเฉลี่ยสูงสดุเท่ากบั 4.07 รองลงมาคือ พนกังานของบริษัทประกนัสขุภาพมีกริยามารยาทที่ดีใน
การใหบ้รกิารต่อลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพสามารถตอบขอ้สอบถาม
ของลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งและพนกังานของบริษัทประกันสุขภาพท าใหล้กูคา้รูส้ึกปลอดภัยในการ
ท าธุรกรรม ตามล าดบั 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 โดย
พนกังานของบริษัทประกนัสขุภาพใหบ้รกิารทกุครัง้ดว้ยความเอาใจใส่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.38 
รองลงมาคือ พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพมีจรรยาบรรณในการติดต่อกบัลกูคา้ พนกังานของ
บริษัทประกันสุขภาพเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน พนักงานของบริษัทประกันสขุภาพ
ติดตามและรายงานความคืบหนา้เก่ียวกบัผลการเรียกรอ้งสินไหมอย่างสม ่าเสมอ ตามล าดบั 

ตอนที่ 3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใช้
งานดา้นประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั 

ผลการวิเคราะห์พบว่า ภาพรวมภาพลักษณ์ตราสินค้า พบว่า อยู่ในระดับดี โดยดา้น
คุณประโยชน์จากการใชง้าน มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.07 รองลงมาคือ ด้านคุณประโยชนเ์ชิง
สญัลกัษณ ์และดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั ตามล าดบั เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า  

ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้านพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 
โดยภาพลกัษณ์ของบริษัทประกันสุขภาพคือการด าเนินการตามที่สญัญาไวก้ับลูกคา้ มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดเท่ากับ 4.14 รองลงมาคือ ภาพลกัษณ์ของบริษัทประกันสุขภาพสามารถเขา้ถึงไดง้่ายและ
ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหเ้กิดความน่าเชื่อถือไดเ้มื่อมีการใชง้าน ตามล าดบั 

ดา้นคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 
โดยภาพลักษณ์ของบริษัทประกันสุขภาพช่วยให้ผู้อ่ืนมองว่าไม่ไดใ้ชบ้ริการประกันสุขภาพกับ
บริษัทฯที่ราคาถูก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 4.06 รองลงมาคือ การมีภาพลกัษณ์ของบริษัทประกัน
สขุภาพสรา้งการรบัรูว้่ามีรูปแบบการใชช้ีวิตที่พึงปรารถนา ภาพลกัษณ์ของบริษัทประกันสุขภาพ
ท าใหเ้ขา้กลุ่มสงัคมไดดี้ขึน้และภาพลกัษณข์องบริษัทประกันสขุภาพจะท าใหเ้ป็นที่น่าประทบัใจ
ต่อผูอ่ื้น ตามล าดบั 

ด้านประสบการณ์ที่ได้รับพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 โดย
ภาพลกัษณ์ของบริษัทประกันสุขภาพท าใหม้ีความสุข มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.27 รองลงมาคือ
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ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหท้่านรูส้ึกดีและภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท า
ใหใ้ชบ้รกิารประกนัสขุภาพบ่อย ตามล าดบั 

ตอนที่ 4 ตน้ทุนในการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัและดา้น
ตน้ทนุของการเสียประโยชน ์

ผลการวิเคราะหพ์บว่า ภาพรวมตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการพบว่า อยู่ในระดบัดีทุกดา้น 
โดยด้านต้นทุนของการเสียประโยชนแ์ละดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากับ 3.90 รองลงมาคือ ดา้นตน้ทุนการท าประกันภยั ดา้นตน้ทุนของการเรียนรูแ้ละดา้นตน้ทุน
การประเมิน ตามล าดบั เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า  

ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.90 โดยการเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพอาจเก่ียวขอ้งกับการเสียค่าใชจ้่ายเพิ่มเติม มีค่าเฉลี่ย
สงูสดุเท่ากับ 4.02 รองลงมาคือ การเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพอาจไดร้บัขอ้ตกลงทางการเงินที่
ไม่ดี การเปลี่ยนบรษิัทประกนัสขุภาพท าอาจท าใหเ้กิดความวุ่นวายซึ่งไม่อาจคาดหมายไดแ้ละการ
เปลี่ยนบรษิัทประกนัสขุภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไปตามที่คาดหวงั ตามล าดบั 

ดา้นตน้ทุนการประเมินพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.58 โดยการ
เปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพท าใหต้อ้งใชค้วามพยายามอย่างมากในการหาขอ้มลู มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ
เท่ากับ 3.78 รองลงมาคือ การเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพท าให้ตอ้งเวลาอย่างมากในการหา
ขอ้มูล การเปรียบเทียบผลประโยชนข์องบริษัทประกันสุขภาพปัจจุบนักับผลประโยชนข์องบริษัท
ประกันสุขภาพอ่ืนๆ นั้นตอ้งใชเ้วลาและความพยายามอย่างมากแมว้่าจะมีขอ้มูลอยู่แลว้ก็ตาม 
และเป็นการยากที่จะเปรียบเทียบความคุม้ครองและค่าใชจ้่ายของบริษัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่
หลายๆ บรษิัทประกนั ตามล าดบั 

ดา้นตน้ทุนของการเรียนรูพ้บว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 โดย
การท าความคุน้เคยกับวิธีการใชง้านประกันภัยของบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่ท าไดย้าก มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.28 รองลงมาคือ การเรียนรูว้ิธีการใชป้ระกันสุขภาพของบริษั ทประกัน
สุขภาพแห่งใหม่อย่างมีประสิทธิภาพตอ้งใชเ้วลา และแมว้่าไดเ้ปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพแลว้ 
ยงัคงตอ้งใชค้วามพยายามในการเรียนรูท้ี่จะปรบัตวัเพื่อใหท้นัต่อการใหบ้ริการของบริษัทประกัน
สขุภาพแห่งใหม่ ตามล าดบั 

ดา้นตน้ทุนการท าประกันภัยพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 
โดยขัน้ตอนเริ่มตน้กบับรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่นัน้เป็นไปอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 
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4.08 รองลงมาคือ การเรียนรูว้ิธีการใชป้ระกันสุขภาพของบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่อย่างมี
ประสิทธิภาพตอ้งใชเ้วลา การเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่เก่ียวขอ้งกบัขัน้ตอนการขายที่
ไม่พึงประสงค ์การใหบ้ริการของบริษัทประกนัสุขภาพแห่งใหม่และมีขัน้ตอนมากมายที่เก่ียวขอ้ง
กบัการเปลี่ยนบรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่ ตามล าดบั 

ดา้นตน้ทุนการเสียประโยชนพ์บว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 
โดยการเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพท าใหส้ญูเสียการเป็นลูกคา้ระยะยาว มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากับ 
4.13 รองลงมาคือ การเปลี่ยนบรษิัทประกนัสุขภาพท าใหเ้สียผลประโยชน ์(เช่น ส่วนลดประวติัดี) 
ในกรณีที่ไม่มีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทนในปีที่ผ่านมา และการเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพ
อาจจะเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายล่วงหนา้ เช่น ค่าใชจ้่ายในการตรวจสขุภาพเพื่อท าประกนักบั
บรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่ ตามล าดบั 

ตอนที่ 5 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีบริษัท
ประกนัภยั 

ผลการวิเคราะหพ์บว่า ภาพรวมความพึงพอใจของลูกคา้พบว่า อยู่ในระดับดี โดยดา้น
ความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.26 รองลงมาคือ ดา้น
ความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีบริษัทประกันภัย ตามล าดับ เมื่อ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า  

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 เจา้หน้าที่ของบริษัทประกันสุขภาพมีความรูท้ี่เก่ียวกับการประกันภัย
เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.38 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ของบริษัทประกันสุขภาพ
ให้บริการได้ตรงตามความคาดหวังของท่านและเจ้าหน้าที่ ของบริษัทประกันสุขภาพมี
ความสมัพนัธท์ี่ดี ตามล าดบั 

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.01 การบริการประกันสุขภาพตอบสนองตรงตามความคาดหวังของท่านอย่างสม ่าเสมอมี
ค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.12 รองลงมาคือ ผลการด าเนินงานดา้นการใหบ้ริการประกนัสขุภาพท าให้
พงึพอใจและการบรกิารประกนัสขุภาพแกปั้ญหาไดอ้ย่างเหมาะสม ตามล าดบั  

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.93 บริษัทประกันสุขภาพเปิดโอกาสใหคุ้ณแสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดเท่ากับ 4.09 รองลงมาคือ บริษัทประกันสุขภาพใหค้ าแนะน าอย่างชัดเจนในการใช้บริการ
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บริษัทประกันสุขภาพสามารถพูดคุยอย่างเปิดกวา้งเก่ียวกับทางแก้ไขเมื่อมีปัญหาเกิดขึน้ และ
บรษิัทประกนัสขุภาพใชเ้ทคโนโลยีทีมีเอกลกัษณท์่ามกลางคู่แข่ง ตามล าดบั 

ตอนที่ 6 แบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของลกูคา้แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
ซือ้ซ  า้ ดา้นการแนะน าและดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก 

ผลการวิเคราะหพ์บว่า ภาพรวมความจงรกัภกัดีของลูกคา้พบว่า อยู่ในระดบัดี โดยดา้น
การกล่าวถึงในแง่บวกมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากบั 4.06 รองลงมาคือ ดา้นการแนะน าและดา้นการซือ้
ซ  า้ ตามล าดบั เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า  

ดา้นการซือ้ซ  า้ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95 โดยมีความตัง้ใจ
ที่จะซือ้สินค้าหรือการบริการจากบริษัทประกันสุขภาพเดิมต่อไป มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.06 
รองลงมาคือมีความตั้งใจที่จะใชป้ระกันภัยอย่างต่อเนื่องในอนาคตแมว้่าจะไม่มีการโฆษณา มี
ความจ าเป็นที่จะใชบ้ริการประกนัสขุภาพ ก็จะซือ้จากบริษัทประกนัสขุภาพปัจจุบนัเท่านัน้ และมี
ความตัง้ใจที่จะซือ้ประกันภัยประเภทอ่ืนจากบริษัทประกันสุขภาพปัจจุบนั เช่น ประกันอุบติัเหต ุ
ประกนัการเดินทาง เป็นตน้ ตามล าดบั 

ดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 การ
บอกเล่าขอ้มูลเชิงบวกเก่ียวกบับริษัทประกันสขุภาพปัจจุบนัต่อผูอ่ื้นมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.08 
รองลงมาคือ การเขียนข้อความเชิงบวกเก่ียวกับบริษัทประกันสุขภาพปัจจุบันในอินเตอรเ์น็ต 
ตามล าดบั 

ตอนที่ 7 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ค่าเบีย้
ประกนัภยัต่อปี ระดบัการศกึษาและอาชีพ 

ผลการวิเคราะหพ์บว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 282 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 70.60 มีอายรุะหว่าง 60 – 69 ปี จ านวน 121 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.25 สถานภาพโสด 
จ านวน 230 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.70 ค่าเบีย้ประกนัภยั 30,001 – 40,000 บาทต่อปี จ านวน 158 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.50 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 258 คน คิดเป็นรอ้ยละ 64.50 โดย
ผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูเ้กษียณอาย ุจ านวน 190 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47.50 

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
ผลการวิเคราะหส์ถิติเชิงอนุมานดว้ยการวิเคราะห ์Multiple Regression Analysis เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานในการวิจยั สามารถสรุปผลการทดลองสมมติฐานการวิจยัไดด้งันี ้
สมมติฐานขอ้ที่ 1 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการ



  241 

เอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั ดา้น
ความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยัและดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยัของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 1.1 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการ
เอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย ในดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นการเอาใจใส่ลูกค้า โดยมีค่า
สมัประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากบั 0.817 และ 0.599 ซึ่งทัง้สองดา้นนีส้ามารถอธิบายความ
พงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยัไดร้อ้ยละ 65.90   

สมมติฐานขอ้ที่ 1.2 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการ
เอาใจใส่ลูกค้ามี อิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มี ต่อประกันภัยของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มี
ต่อประกนัภยัมากที่สดุ รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้และดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้ โดย
มีค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากับ 0.676 0.653 และ 0.123 ซึ่งทัง้สามดา้นนี ้สามารถ
อธิบายความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในดา้น
ความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั ไดร้อ้ยละ 62.70 

สมมติฐานขอ้ที่ 1.3 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการ
เอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย ในดา้นความพึง
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พอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยมากที่สดุ รองลงมาคือ ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้ โดยมีค่าสมัประสิทธิ์

การถดถอยมาตรฐาน เท่ากับ 0.640 และ 0.474 ซึ่งทั้งสองดา้นนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 59.20  

สมมติฐานขอ้ที่ 2 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูค้า ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการ
เอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีในดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการแนะน า และดา้นการกลา่วถึง
ในเชิงบวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 2.1 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นมีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้นการซือ้ซ  า้
มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าและด้านการเอาใจใส่ลูกค้า โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานเท่ากับ 0.674 0.294 และ 0.155 ซึ่งทั้งสามด้านนี ้สามารถ
อธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย ไดร้อ้ยละ 55.80  

สมมติฐานขอ้ที่ 2.2 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศกึษาพบว่า คณุภาพการใหบ้รกิารในดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้นการแนะน า
มากที่สดุ รองลงมาคือดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นความน่าเชื่อถือ โดยมีค่าสมัประสิทธิ์การ
ถดถอยมาตรฐาน เท่ากับ 0.463 0.410 และ 0.119  ซึ่งทั้งสามด้านนี ้สามารถอธิบายความ
จงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยไดร้อ้ย
ละ 44.30  
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สมมติฐานขอ้ที่ 2.3 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้น
การเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศกึษาพบว่า คณุภาพการใหบ้รกิารในดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในด้านการ
กล่าวถึงในแง่บวกมากที่สดุ รองลงมาคือ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานเท่ากับ 0.450 0.392 และ 0.324 ซึ่งทั้งสามด้านนี ้
สามารถอธิบายความจงรกัภักดีด้านการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 43.70  

สมมติฐานขอ้ที่ 3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใช้
งาน  ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
ประกนัภยัและดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนั
สขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 3.1 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใช้งานด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบัมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีพนกังานบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชน์จากการใชง้านมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้น
ความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านคุณประโยชน์จาก
ประสบการณ์ท่ีไดร้บั โดยมีค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากบั 0.492 และ 0.331 ซึ่งทัง้
สองดา้นนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกนัภยัของ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 41.30 

สมมติฐานขอ้ที่ 3.2 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน  ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ได้รบัมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 
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ผลการศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชน์จากการใชง้านมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย ในดา้น
ความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยัมากที่สดุ รองลงมาคือ ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากับ 0.647 และ 0.335 ซึ่งทั้งสองดา้นนีส้ามารถ
อธิบายความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 63.20 

สมมติฐานขอ้ที่ 3.3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน  ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสัญลกัษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บั มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่
ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัมากที่สดุ รองลงมาคือ ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้าน 
และด้านคุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากับ 0.434 
0.426 และ 0.092 ซึ่งทัง้สามดา้นนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบรษิัท
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 58.10  

สมมติฐานขอ้ที่ 4 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใช้
งาน  ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภักดีในด้านการซือ้ซ  า้ ด้านการแนะน า และด้านการกล่าวถึงในเชิงบวกของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 4.1 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใช้งานด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบัมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่
ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทยมากที่สดุ รองลงมาคือ ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้านและดา้นคณุประโยชนเ์ชิง
สัญลักษณ์โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานเท่ากับ 0.529 0.149 ซึ่งทั้งสามด้านนี ้
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สามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทยไดร้อ้ยละ 45.30 

สมมติฐานขอ้ที่ 4.2 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใช้งานด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบั มี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่
ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทยมากท่ีสดุ รองลงมาคือดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้าน โดยมีค่าสมัประสิทธิ์การ
ถดถอยมาตรฐาน เท่ากับ 0.393 และ 0.336 ซึ่งทัง้สามดา้นนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้น
การแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 31.80 

สมมติฐานขอ้ที่ 4.3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณประโยชนจ์าก
การใชง้าน  ดา้นคุณประโยชนเ์ชิงสัญลักษณ์และดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งานมี อิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยมากที่สดุ รองลงมาคือ ดา้นคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัและดา้นคณุประโยชนเ์ชิง
สญัลกัษณโ์ดยมีค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากบั 0.413 0.407 และ 0.248 ซึ่งทัง้สาม
ดา้นนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 49.90  

สมมติฐานขอ้ที่ 5 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและ
ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัท
ประกันภัย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย และดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 5.1 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั



  246 

และตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน
บรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการท าประกันภัยมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย ในดา้น
ความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากับ 0.862 และ 0.252 ซึ่งทั้งสองดา้นนีส้ามารถ
อธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 63.40  

สมมติฐานขอ้ที่ 5.2 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการในดา้นตน้ทุนการท าประกนัภัย
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้น
ความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยัมากท่ีสดุ โดยมีค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากบั 1.231 
และสามารถอธิบายความพงึพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 71.60 

สมมติฐานขอ้ที่ 5.3 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ด้านตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และต้นทุนของการเสียประโยชน์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการท าประกันภัยมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้น
ความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยมากที่สุด รองลงมาคือ และด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจโดยมีค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากับ 1.196 และ 0.133 ซึ่งทั้งสองดา้นนี ้
สามารถอธิบายความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 79.80  

สมมติฐานขอ้ที่ 6 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและ
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ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีในดา้นการซือ้ซ  า้ ดา้นการแนะน า และ
ดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 6.1 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ด้านต้นทุนของการเรียนรู ้ด้านต้นทุนการท าประกันภัยมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการท าประกันภัยมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยมากที่สุด รองลงมาคือด้านต้นทุนของการเรียนรู ้และด้านต้นทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ โดยมีค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานเท่ากับ 0.408 0.390 และ 0.221 ซึ่งทัง้สาม
ดา้นนีส้ามารถอธิบายความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 45.00 

สมมติฐานขอ้ที่ 6.2 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความ
เสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั
และต้นทุนของการเสียประโยชน์มี อิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการแนะน าของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการท าประกันภัยมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยมากท่ีสดุ รองลงมาคือดา้นตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจและดา้นตน้ทุนการประเมิน 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากับ 1.255 0.234 และ 0.196 ซึ่งทั้งสามด้านนี ้
สามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 54.40 

สมมติฐานขอ้ที่ 6.3 ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน 
ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกันภัยและตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพล
ต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการท าประกันภัยมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจและดา้นตน้ทุนของการ
เรียนรูโ้ดยมีค่าสมัประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานเท่ากบั 1.077 0.447 และ 0.413 ซึ่งทัง้สามดา้นนี ้
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สามารถอธิบายความจงรกัภักดีด้านการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทยไดร้อ้ยละ 52.60 

สมมติฐานขอ้ที่ 7 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีในด้านการซือ้ซ  า้ ด้านการแนะน าและด้านการ
กลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 7.1 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพงึพอใจที่
มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าด้านด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัย มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกันสุขภาพในประเทศไทย โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานเท่ากับ 0.773 และ
สามารถอธิบายความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทยไดร้อ้ยละ 37.40 

สมมติฐานขอ้ที่ 7.2 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพงึพอใจที่
มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สุขภาพในประเทศไทยมากที่สุด รองลงมาคือด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย โดยมีค่า
สมัประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากบั 0.597 และ 0.431 ซึ่งทัง้สองดา้นนีส้ามารถอธิบายความ
จงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย ไดร้อ้ย
ละ 44.50 

สมมติฐานขอ้ที่ 7.3 ความพึงพอใจของลกูคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพงึพอใจที่
มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัยและดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 
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ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกนัสุขภาพในประเทศไทยมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน เท่ากับ 0.864 และ 0.127 ซึ่งทั้งสองดา้นนีส้ามารถ
อธิบายความจงรกัภกัดีการกล่าวถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสขุภาพใน
ประเทศไทย ไดร้อ้ยละ 59.70 

อภปิรายผลการศึกษา 
จากการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้าและต้นทุนการ

เปลี่ยนผู้ให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย สามารถอภิปรายผลการวิจยัไดด้งันี ้

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอา
ใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis เพื่อวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression) 

สมมติฐานที่ 1.1 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอา
ใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัท
ประกนัภัย ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสขุภาพในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ทั้งนีอ้าจเป็นเพราะลูกค้าชาวต่างชาติ
โดยมากติดต่อเก่ียวกับการประกันสุขภาพผ่านทางอีเมลและโทรศัพท ์ประกอบกับสถานการณ์
แพร่ระบาดของโรคโควิดท าให้ลูกค้าไม่ได้ให้ความสนใจกับการแต่งกายของพนักงาน หรือ
กิริยามารยาทของพนักงานบริษัทประกันภัยซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Yuvaraj and 
Rajendiran (2020) ที่ไดศ้ึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความพึง
พอใจของลูกค้าที่ท าประกันชีวิตในประเทศอินเดียพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้ริการไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อการ
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ด าเนินงานของตัวแทนประกันชีวิต นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Demong, Othman, 
Yunus and Amran (2019) พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัชีวิตในประเทศมาเลเซีย  

ดา้นความน่าเชื่อถือพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกนัสุขภาพในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ทั้งนี ้อาจเป็นเพราะลูกค้าทราบดีอยู่แล้วว่าการที่บริษัทประกันภัยทุกแห่ง
สามารถด าเนินธุรกิจประกันภัยได้ต่อเมื่อได้รบัอนุญาติจากรัฐมนตรีกระทรวงการคลังและมี
กฎหมายไทยคุม้ครอง นอกจากนีก้ารประกนัภยัของไทยยงัอยู่ภายใตก้ารก ากบัดแูลโดยส านกังาน
คณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) จึงท าใหค้วามน่าเชื่ อถือไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยแต่อย่างใด ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Yuvaraj and Rajendiran (2020) พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการด้าน
ความน่าเชื่อถือไม่มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าด้านความพึงพอใจที่ เกิดจากการ
ด าเนินงานของตวัแทนประกนัชีวิตในประเทศอินเดีย 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคัญทางสิถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากการตอบสนองต่อลกูคา้ คือ สิ่งที่แสดงถึงการที่พนกังาน
ของบริษัทประกนัภัยเต็มใจ ยินดีที่ไดช้่วยเหลือลูกคา้อย่างทันท่วงที เช่น การจัดส่งใบเสนอราคา
ประกันภัย การจัดส่งใบเตือนต่ออายุประกันภัย ซึ่ งการด าเนินงานช่ วยเหลือลูกค้าอย่าง
กระตือรือรน้ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ อา้งอิงจากแนวคิดของ Akanlagm (2011) กล่าวว่า 
การใหบ้ริการอย่างกระตือรือรน้ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจใจ นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับ
แนวคิดของ Ramadhan and Soegoto (2019) พบว่า การตอบสนองต่อลูกค้าอย่างรวดเร็วมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัสขุภาพในประเทศอินโดนีเซีย  

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มี ต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสิถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ทั้งนี ้อาจเป็นเพราะความเชื่อมั่นของลูกค้าเกิดจากการมี
ส  านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสรมิการประกอบธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) ซึ่งเป็นหน่วยงาน
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ของรฐัใหก้ารดแูลและคุม้ครองผูเ้อาประกนัภยัหากขอ้สญัญาในการท าประกนัภยัไม่เป็นธรรม ท า
ให้ลูกค้าไม่ได้ให้ความสนใจกับการให้ความเชื่อมั่นที่มาจากพนักงานบริษัทประกันภัย  ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Chou and Thanabordeekij (2019)  พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้น
การใหค้วามเชื่อมั่นไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวจีนที่ใชบ้ริการทางการแพทยใ์น
ประเทศไทย 

ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคัญทางสิถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากการที่พนกังานและตวัแทนของบรษิัทประกนัภยัใหค้วามใส่ใจแก่ลกูคา้
รายบุคคลโดยเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหบ้ริการโดยค านึงประโยชนข์องลูกคา้เป็น
ส าคัญท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจจากการเอาใจใส่โดยพนักงานบริษัทประกันภัย อา้งอิงจาก
แนวคิดของ Tsoukatos and Rand (2006) พบว่า การเอาใจใส่และเขา้ใจความรูส้ึกของลูกคา้มี
ความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่ท าประกนัภัยในประเทศกรีซ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิด
ของ Akalu (2015) พบว่า การเอาใจใส่ต่อลกูคา้มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูค้าที่
ท าประกนัภยัในประเทศเอธิโอเปีย  

สมมติฐานที่ 1.2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้นการเอา
ใจใส่ลกูคา้ มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติ
ที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยัของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลกูคา้ใหค้วามส าคญักบัเอกสารกรมธรรมป์ระกนัภยัและ
เงื่อนไขกรมธรรมท์ี่เป็นลายลักษณ์อักษรชัดเจน รวมถึงการจัดใหม้ีบัตรประกันสุขภาพเพื่อใชใ้น
การรกัษาพยาบาลได้อย่างราบรื่น อ้างอิงจากงานวิจัยของ Khurana (2013) ที่ได้ศึกษาเรื่อง 
ความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของลกูคา้ในอุตสาหกรรมประกัน
ชีวิตในประเทศอินเดียพบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เช่น การจัดให้มีกรมธรรม์
ประกันภัยที่ระบุเงื่อนไขชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษรส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอของ
ลกูคา้ที่ท าประกนัชีวิต  
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ดา้นความน่าเชื่อถือพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะลกูคา้ทราบดีอยู่แลว้ว่าการที่บริษัทประกนัภัยทุกแห่งสามารถด าเนินธุรกิจ
ประกันภัยได้ต่อเมื่อได้รบัอนุญาติจากรฐัมนตรีกระทรวงการคลังและมีกฎหมายไทยคุ้มครอง 
นอกจากนีก้ารประกนัภัยของไทยยังอยู่ภายใตก้ารก ากับดูแลโดยส านักงานคณะกรรมการก ากับ
และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) จึงท าให้ลูกค้าไม่ได้ให้ความสนใจกับความ
น่าเชื่อถือที่เกิดจากประกันภัย ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัย ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Chou and 
Thanabordeekij (2019) พบว่าคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถือไม่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลกูคา้  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อ
ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ เนื่องจากการที่ประกันภัยมีความคุ้มครองครอบคลุม แก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ มีบัตร
ประกนัสขุภาพที่จะท าใหผู้ม้ีส่วนเก่ียวขอ้งไม่ว่าจะเป็น เจา้หนา้ที่โรงพยาบาล เจา้หนา้ที่แผนกเรียก        
รอ้งค่าสินไหมทดแทน เห็นความคุ้มครองได้อย่างชัดเจน ส่งผลให้การใช้บริการประกันภัย                
เป็นไปอย่างรวดเร็ว ราบรื่นจนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Demong,Othman,Yunus and Amran (2019) พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง
ต่อลกูคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัชีวิต 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกันสุขภาพในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ ตั้งไว้ ทั้งนี ้อาจเป็น เพราะความเชื่ อมั่ นของลูกค้าเกิดจากการมี ส  านักงาน
คณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภยั (คปภ.) ซึ่งเป็นหน่วยงานของรฐัให้
การดูแลและคุม้ครองผูเ้อาประกันภัยหากขอ้สญัญาในการท าประกันภัยไม่เป็นธรรม ดังนีท้  าให้
การใหค้วามเชื่อมั่นที่เกิดจากประกันภัยไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้แต่อย่างใด อา้งอิง
จากแนวคิดของ Chou & Thanabordeekij (2019) พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วาม
เชื่อมั่นไม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 
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ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
เนื่องจากประกันภัยอาจมีหลายแผนมีความคุ้มครองหลากหลาย เช่น ความคุ้มครองผูป่้วยใน 
ผูป่้วยนอก ทันตกรรม สายตา เป็นตน้ สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการและแก้ไขปัญหาให้กับ
ลกูคา้แต่ละคน อา้งอิงจากแนวคิดของ Ramadhan and Soegoto (2019) พบว่า คณุภาพการใน
การใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้ที่ท า
ประกนัสขุภาพในประเทศอินโดนีเซีย  

สมมติฐานที่ 1.3 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอา
ใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้ริการไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ทั้งนีอ้าจเป็นเพราะลูกคา้ชาวต่างชาติมักติดต่อท า
ประกันภัยและสอบถามดว้ยอีเมลหรือโทรศพัท ์อีกทัง้สถานการณก์ารแพร่ระบาดโรคโควิด จึงท า
ใหล้กูคา้ไม่ไดใ้หค้วามส าคญักบับรรยากาศหรือสถานที่ท าการของบริษัทประกันภยั ซึ่งสอดคลอ้ง
กับแนวคิดของ Tsoukatos and Rand (2006) พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้รกิารไม่มีอิทธิพลต่อต่อความพงึพอใจดา้นความพึงพอใจของลกูคา้ในประเทศ
กรีซ  

ดา้นความน่าเชื่อถือพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนั
สขุภาพในประเทศไทย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะลกูคา้ทราบดีอยู่แลว้ว่าการที่บริษัทประกนัภัยทุกแห่งสามารถด าเนินธุรกิจ
ประกันภัยได้ต่อเมื่อได้รบัอนุญาติจากรฐัมนตรีกระทรวงการคลังและมีกฎหมายไทยคุ้มครอง 
นอกจากนีก้ารประกนัภัยของไทยยังอยู่ภายใตก้ารก ากับดูแลโดยส านักงานคณะกรรมการก ากับ
และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) จึงท าให้ลูกค้าไม่ได้ให้ความสนใจกับความ
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น่าเชื่อถือที่เกิดบริษัทประกันภัย ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Chou & Thanabordeekij (2019) 
พบว่า คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถือไม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อ
ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติ
ที่ใชบ้ริการประกนัสุขภาพในประเทศไทยอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากการที่บริษัทประกันภัยมีนโยบายให้ลูกค้าเสนอความคิดเห็นต่อ
ผูบ้ริหารได ้พรอ้มทัง้จดัใหม้ีการด าเนินการตามที่ลกูคา้เสนอความคิดเห็น แกไ้ขปัญหาใหล้กูคา้ได้
อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจอ้างอิงจากแนวคิดของ W.Meeboonsalang& 
S.Chaveesuk (2019) ไดศ้ึกษาเรื่อง แบบจ าลองเชิงบูรณาการที่เก่ียวขอ้งกับความจงรกัภกัดีของ
ลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นประเทศไทย พบว่า คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้
มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั  

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกนัสุขภาพในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ ตั้งไว้ ทั้งนี ้อาจเป็น เพราะความเชื่ อมั่ นของลูกค้าเกิดจากการมี ส  านักงาน
คณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภยั (คปภ.) ซึ่งเป็นหน่วยงานของรฐัให้
การดแูลและคุม้ครองผูเ้อาประกนัภยัหากขอ้สญัญาในการท าประกันภัยไม่เป็นธรรม ท าใหลู้กคา้
ไม่ไดใ้หค้วามสนใจกบัการใหค้วามเชื่อมั่นที่มาจากบรษิัทประกนัภยั อา้งอิงจากแนวคิดของ Chou 
and Thanabordeekij (2019) พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นไม่มีอิทธิพล
ต่อความพงึพอใจของลกูคา้ชาวจีน 

ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้เนื่องจากการที่บริษัทประกันภัยมีนโยบายใหลู้กคา้เสนอความคิดเห็นต่อผูบ้ริหารไดแ้สดงให้      
เห็นว่า บริษัทใหค้วามห่วงใย เอาใจใส่ รบัฟังความคิดเห็นลกูคา้แต่ละคนซึ่งเป็นส่วนส าคัญท าให้        
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริษัทประกันภัย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ramadhan and 
Soegoto (2020) พบว่า ปัจจัยคุณภาพการในการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลเชิง
บวกต่อลกูคา้ที่ท าประกนัสขุภาพในประเทศอินโดนีเซีย 
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สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอา
ใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Regression Analysis เพื่อวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง
พหคุณู (Multiple Regression) 

สมมติฐานที่ 2.1 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะลกูคา้จะซือ้ประกนัภยัซ า้เมื่อประกนัภยันัน้สามารถแกปั้ญหา
ได ้และมีความมั่นใจในประกันสุขภาพว่าจะไดร้บัความคุม้ครองอย่างแน่นอน ลูกคา้จึงไม่ไดใ้ห้
ความสนใจกบัการแต่งกายของพนกังานหรือบรรยากาศของสถานที่ท าการบริษัทประกนัภยั จึงท า
ใหค้วามเป็นรูปธรรมของการบริการไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ ซึ่งสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) พบว่า คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการไม่มีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต์
ในดา้นการซือ้ประกนัภยัซ า้  

ดา้นความน่าเชื่อถือพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือไม่มีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะ
การมีมุมมองต่อธุรกิจประกนัภัยในแง่ลบ โดยเฉพาะเรื่องจากไม่จ่ายค่าสินไหมทดแทน อีกทัง้ยัง
มองว่าการชดเชยค่าสินไหมทดแทนมีเงื่อนไขที่ซบัซอ้น และเกรงว่าบริษัทประกันภัยจะไม่ซื่อสตัย ์
จึงท าให้ลูกค้าไม่ซื ้อประกันสุขภาพเพิ่มเติม อ้างอิงจากแนวคิดของ W.Meeboonsalang& 
S.Chaveesuk  (2019) พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือไม่มีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นดา้นการซือ้ประกนัภยัซ า้  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อ
ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ
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ในประเทศไทยอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจาก
การที่พนกังานของบริษัทประกนัภยัเต็มใจ ยินดีที่ไดช้่วยเหลือลกูคา้อย่างทนัท่วงที เช่น การจดัส่ง
ใบเสนอราคาประกนัภยั การจดัสง่ใบเตือนต่ออายปุระกนัภยั หรือ การจ่ายค่าสินไหมทดแทนอย่าง
ไม่ล่าชา้ ซึ่งการด าเนินงานช่วยเหลือลูกคา้อย่างกระตือรือรน้ท าใหลู้กคา้กลบัมาซือ้ประกนัภัยซ า้ 
อา้งอิงจากแนวคิดของ Tsoukatos and Rand (2006) พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการ
ตอบสนองต่อลกูคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ประกนัภยั 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเชื่อมั่นมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการซือ้ซ  า้ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวเ้นื่องจาก
การที่พนักงานของบริษัทประกันภัยมีความรู้ สามารถตอบข้อสอบถามได้ ท าให้ลูกค้ารู ้สึก
ปลอดภัยในการท าธุรกรรม ท าให้ลูกค้ากลับมาซือ้ประกันภัยซ า้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Aurelia, Firdiansjah, and Respati (2019) และ Rai and Medha (2013)  พบว่าคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่ นมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่
ประกนัภยั 

ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพล
ต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากพนักงาน
บริษัทประกันภยัใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ทุกครัง้ เขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ คอยติดตาม
และรายงานผลการพิจารณาการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทนใหลู้กคา้ทราบ รวมถึงการที่บริษัท
ประกันมีแผนความคุม้ครองประกันภัยที่หลากหลายท าใหลู้กคา้กลบัมาซือ้ประกันภัยซ า้ อา้งอิง
จากแนวคิดของ Rai and Medha (2013) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความจงรกัภักดีของลูกคา้ในบริบทของ
ประกันชีวิตในประเทศอินเดีย พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัชีวิต  

สมมติฐานที่ 2.2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นและดา้นการเอา
ใจใส่ลกูคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้



  257 

บริการประกนัสุขภาพในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะลกูคา้ชาวต่างชาติมักติดต่อท าประกนัภัยและสอบถามดว้ย
อีเมลหรือโทรศพัท ์อีกทัง้สถานการณก์ารแพรร่ะบาดโรคโควิด ดงันัน้บรรยากาศหรือสถานที่ท าการ
ของบริษัทประกันภัยจึงไม่ส่งผลต่อการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิด    
ของ W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้รกิารไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์  

ดา้นความน่าเชื่อถือพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือมีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทย 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากบริษัท
ประกันภัยมีความมั่นคงทางการเงิน จ่ายค่าสินไหมทดแทนอย่างรวดเร็ว รวมถึงการที่พนักงาน
รกัษาคณุภาพการใหบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอ เป็นสว่นส าคญัที่ท าใหล้กูคา้แนะน าบอกต่อใหญ้าติ พี่
น้อง เพื่อนรวมถึงคนอ่ืนๆที่มาขอค าแนะน าเก่ียวกับประกันสุขภาพ อ้างอิงจากงานวิจัยของ 
Aurelia, Firdiansjah, and Respati (2019) พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ที่ท าประกันภยัในบริษัทพรูเด็นเชียลประกนัภัยซึ่งสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ Alnaser, Ghani, Rahi, Mansour, and Abed (2017) กล่าวว่า ความน่าเชื่อถือ
สง่ผลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะการที่พนักงานของบริษัทประกันภยัสามารถแกปั้ญหาใหล้กูคา้แต่ละคนได้
อย่างรวดเร็วหรือแจง้ใหลู้กคา้ทราบว่าการบริการจะเกิดขึน้เมื่อใดเป็นเรื่องเฉพาะบุคคล จึงท าให้
การตอบสนองลูกคา้ไม่ท าใหลู้กคา้แนะน าบอกต่อเพราะการตอบสนองดังกล่าวเป็นเรื่องเฉพาะ
บุคคล อา้งอิงจากแนวคิดของ W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าที่ท า
ประกนัรถยนตด์า้นการแนะน า  

ด้านการให้ความเชื่อมั่นพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเชื่อมั่นมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไวเ้นื่องจากการที่
บริษัทประกันมีความมั่นคงทางการเงิน กรมธรรมป์ระกันสุขภาพและบัตรประกันสุขภาพแสดง
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รายละเอียดความคุม้ครองอย่างชัดเจน ท าใหลู้กคา้เกิดความเชื่อมั่นและแนะน าบอกต่อ อา้งอิง
จากแนวคิดของ Rai and Medha (2013) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความจงรกัภักดีของลูกคา้ในบริบทของ
ประกันชีวิตพบว่าคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเชื่อมั่นมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัชีวิต 

ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพล
ต่อความจงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากการที่พนกังาน
บริษัทประกันภัยเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน รวมถึงการที่บริษัทประกันภัยออกแบบ
ความคุม้ครองประกันสุขภาพตรงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนแตกต่างกันท าใหลู้กคา้
แนะน าบอกต่อเก่ียวกับประกันสุขภาพนี ้อา้งอิงจากแนวคิดของ Tsoukatos and Rand (2006) 
พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ลกูค้ามีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความพึงพอใจและ
ความจงรกัภักดีของลูกค้าที่ประกันภัย ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Aurelia, Firdiansjah, and 
Respati (2019) กล่าวว่า ความเขา้อกเขา้ใจลูกคา้ การเอาใจใส่ลูกคา้ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความ
จงรกัภกัดีในการท าประกนัภยั  

สมมติฐานที่ 2.3 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้นการเอา
ใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะลูกคา้ชาวต่างชาติมักติดต่อท าประกนัภัยและ
สอบถามดว้ยอีเมลหรือโทรศพัท ์อีกทัง้สถานการณก์ารแพร่ระบาดโรคโควิด จึงท าใหล้กูคา้ไม่ไดใ้ห้
ความส าคัญกับบรรยากาศหรือสถานที่ท าการของบริษัทประกันภัยและความเป็นรูปธรรมจึงไม่
ส่งผลให้ลูกค้าเกิดการกล่าวถึงในเชิงบวก อ้างอิงจากแนวคิดของ  W.Meeboonsalang& 
S.Chaveesuk (2019) พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่มีมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก 

ดา้นความน่าเชื่อถือพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือไม่มีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
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ประเทศไทย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจ
เป็นเพราะลกูคา้ทราบดีอยู่แลว้ว่าการที่บรษิัทประกนัภยัทุกแห่งสามารถด าเนินธุรกิจประกนัภยัได้
ต่อเมื่อไดร้บัอนุญาติจากรฐัมนตรีกระทรวงการคลังและมีกฎหมายไทยคุม้ครอง นอกจากนีก้าร
ประกนัภยัของไทยยงัอยู่ภายใตก้ารก ากบัดแูลโดยส านกังานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการ
ประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.) จึงท าใหไ้ม่ เกิดการกล่าวถึงในแง่บวก อา้งอิงจากแนวคิดของ 
W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) พบว่า คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถือไม่
มีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อ
ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
เนื่องจากการที่พนักงานของบริษัทประกันภัยเต็มใจ ยินดีที่ได้ช่วยเหลือลกูคา้อย่างทันท่วงที เช่น 
การจัดส่งใบเสนอราคาประกันภัย การจัดส่งใบเตือนต่ออายุประกันภัย หรือ การจ่ายค่าสินไหม
ทดแทนอย่างไม่ล่าชา้ ซึ่งการด าเนินงานช่วยเหลือลูกค้าอย่างกระตือรือรน้ท าให้ลูกคา้กล่าวถึง
ประกันสุขภาพนี ้ในแง่บวก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Rai and Medha (2013) กล่าวว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้  

ด้านการให้ความเชื่อมั่นพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเชื่อมั่นมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใช้บรกิารประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
เนื่องจากการที่บริษัทประกันมีความมั่นคงทางการเงิน กรมธรรมป์ระกันสุขภาพและบตัรประกัน
สุขภาพแสดงรายละเอียดความคุม้ครองอย่างชัดเจน ท าใหลู้กคา้เกิดความเชื่อมั่นและกล่าวถึง
ประกันสุขภาพนีใ้นแง่บวกต่อผู้อ่ืน อ้างอิงจากแนวคิดของ Aurelia, Firdiansjah, and Respati 
(2019) ไดศ้ึกษาเรื่อง การประยกุตใ์ชค้ณุภาพการใหบ้รกิารและภาพลกัษณต์ราสินคา้ในการรกัษา
ความจงรกัภักดีของลูกค้าด้วยการใช้กลยุทธ์ความพึงพอใจในบริษัทพรูเด็นเชียลประกันภัย 
ประเทศอินโดนีเซีย พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นมีอิทธิพลต่อการกล่าวถึง
ในแง่บวกของลกูคา้   

ดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใสล่กูคา้มีอิทธิพล
ต่อความจงรกัภักดีการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจาก
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การที่พนักงานบริษัทประกันภัยเข้าใจความต้องการของลูกค้าแต่ละคน รวมถึงการที่บริษัท
ประกันภัยออกแบบความคุ้มครองประกันสุขภาพ ตรงตามความต้องการของลูกค้าแต่ละคน
แตกต่างกนัท าใหล้กูคา้กลา่วถึงประกนัสขุภาพนีใ้นแง่บวก อา้งอิงจากแนวคิดของTsoukatos and 
Rand (2006) พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัภยั  

สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบดว้ย คุณประโยชนจ์ากการใชง้าน 
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ 
Regression Analysis เพื่อวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

สมมติฐานที่ 3.1 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย คุณประโยชนจ์ากการใชง้าน  
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจ
ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย   

ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้านพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้านมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากการที่บริษัทประกันภัยมีภาพลกัษณ์คือการด าเนินการ
ตามที่สญัญาไวก้บัลกูคา้ เช่น พนกังานบรษิัทประกนัภยัจดัส่งใบเสนอราคาหรือตอบอีเมลภายใน 
24 ชั่วโมง หรือการที่จ่ายค่าสินไหมภายใน 3 วันท าการ รวมถึงการพิจารณาอนุมัติการส่งเรื่อง
พิจารณาการขอเขา้รกัษาเป็นผูป่้วยในที่โรงพยาบาลภายใน 30 นาที เป็นตน้ สิ่งเหล่านีท้  าใหล้กูคา้
เกิดความพึงพอใจได ้อา้งอิงจากแนวคิดของ Hamid, Ibrahim, Seesy, and Hasaballah (2015) 
ไดศ้ึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณต์ราสินคา้มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ลกูคา้ที่เขา้รบัการรกัษาพยาบาลในประเทศซูดานพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีความสมัพนัธต่์อ
ความพงึพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั  

ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณพ์บว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคุณประโยชนเ์ชิง
สัญลักษณ์ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะปัจจุบนับริษัทประกันภัยแต่
ละแห่งพัฒนาการใหบ้ริการเพื่อแข่งขันกันในตลาดท าใหก้ารใหบ้ริการมีความคลา้ยคลึงกัน ดังนี ้
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ภาพลักษณ์ตราสินคา้ประกันภัยท าใหลู้กคา้ทราบถึงความแตกต่างของสินคา้หรือการใหบ้ริการ  
จึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจเพราะลูกค้า เพราะการให้บริการของบริษัทประกันภัยต่างๆ มี
ลักษณะใกล้เคียงกัน อ้างอิงจากแนวคิดของ W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) ได้
พบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นดา้นความพงึพอใจที่มีต่อผูด้  าเนินการบรกิารประกนัภยั   

ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้าน
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไวเ้นื่องจาก ภาพลักษณ์ตรา
สินคา้ดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บั คือ ประสบการณท์ัง้หมดของลกูคา้ที่ไดร้บัจาก
การใชบ้ริการซึ่งเกิดจากการส่งมอบคุณภาพการใหบ้ริการที่ดีจากพนักงานของบริษัทประกันภัย 
เช่น การใหบ้ริการหรือประสานงานอย่างรวดเร็วเมื่อมีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน การออก
เอกสารกรมธรรมแ์ละจัดส่งอย่างรวดเร็ว เป็นตน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Wu, Liao, Chen, 
and Hsu (2011) พบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ลกูคา้ที่ท าประกนัสขุภาพในไตห้วนั นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Shiddiqui & Sharma 
(2010) ได้ศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้ากับคุณภาพการให้บริการในการ
ใหบ้ริการดา้นประกันชีวิตพบว่าภาพลกัษณ์ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ทัง้ใน
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัยดา้นความพงึพอใจที่มีต่อตวัแทนของประกนัภยัและดา้นความ
พงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั 

สมมติฐานที่ 3.2 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย คุณประโยชนจ์ากการใชง้าน  
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศ
ไทย   

ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้านพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใช้งานไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยในด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะภาพลกัษณ์ของตราสินคา้หรือการบริการใน
ด้านคุณประโยชน์จากการใชง้านมีความเก่ียวข้องกับการตอบสนองต่อลูกค้าที่ต้องการความ
ปลอดภัยและลักษณะทางดา้นกายภาพ เช่น การบริการที่มีขึน้เพื่อแก้ไขปัญหาบางอย่างของ
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ลูกคา้และปัจจุบันบริษัทประกันภัยแต่ละแห่งพัฒนาการใหบ้ริการเพื่อแข่งขันกันในตลาดท าให้
เงื่อนไขความคุม้ครองมีความคลา้ยคลงึกนั ดงันีภ้าพลกัษณต์ราสินคา้ประกนัภยัท าใหล้กูคา้ทราบ
ถึงความแตกต่างของสินคา้หรือการใหบ้ริการ จึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้เพราะการ
ให้บริการของบริษั ทประกันภัย ต่างๆ มีลักษณะใกล้เคียงกัน  อ้างอิงจากแนวคิดของ 
W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) พบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้านไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต์ในประเทศไทย ดา้น
ความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั 

ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณพ์บว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคุณประโยชนเ์ชิง
สญัลกัษณม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภัย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้ง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากประกันภัยจะแสดงลักษณะของตราบริษัทประกันภัยซึ่งแสดงถึง
ความเก่ียวขอ้งระหว่างการบริการและความรูส้ึกนึกคิดที่อยู่ในใจของลกูคา้และบุคคลทั่วไป หาก
ตราสินคา้ดีมีชื่อเสียงที่ดีและเป็นที่นิยม ลกูคา้ย่อมเกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรกัภักดีต่อ
ตราสินคา้หรือบริการนั้นจึงส่งผลใหลู้กคา้รูส้ึกพึงพอใจ อา้งอิงจากแนวคิดของ Samuel Hagos 
(2019) พบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ในดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณม์ีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อ
ความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัภยัในประเทศเอธิโอเปีย  

ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้าน
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากภาพลักษณ์ตราสินค้าด้าน
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบั คือ ประสบการณ์ทั้งหมดของลูกค้าที่ได้รบัจากการใช้
บริการเกิดจาก การส่งมอบคุณภาพการให้บริการที่ ดีจากประกันภัย เช่น เอกสารกรมธรรม์
ประกนัภยัแสดงรายละเอียดอย่างชดัเจน ท าใหส้ง่ผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ Wu, Liao, Chen, and Hsu (2011) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าส่งผลกระทบ
โดยตรงเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัสขุภาพในไตห้วนั  

สมมติฐานที่ 3.3 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย คุณประโยชนจ์ากการใชง้าน  
คณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณแ์ละคณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจ
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย 
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ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้านพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้านมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยในด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากบริษัทประกันภัยมีภาพลกัษณ์คือการด าเนินการตามที่
สญัญาไว ้  กบัลกูคา้ เช่น การมีบตัรประกนัสขุภาพที่มีตราของบรษิัทประกนัภยัท าใหโ้รงพยาบาล
เชื่อถือ ขณะเดียวกนัก็ท าใหล้กูคา้สามารถแสดงบตัรประกนัสขุภาพนีใ้หโ้รงพยาบาลทราบเพื่อเขา้
ไปรบัการรกัษาพยาบาลโดยไม่ตอ้งส ารองจ่ายไปก่อน เป็นตน้ สิ่งเหล่านีท้  าใหล้กูคา้เกิดความพึง
พอใจได ้ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Sondoh et al. (2007) พบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้าน
คณุประโยชนจ์ากการใชง้านมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.01  

ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณพ์บว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคุณประโยชนเ์ชิง
สญัลกัษณม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยในด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากประกนัภยัจะแสดงลกัษณะของตราของบรษิัทประกนัภยั
ซึ่งแสดงถึงความเก่ียวขอ้งระหว่างการบริการและความรูส้ึกนึกคิดที่อยู่ในใจของลกูคา้และบุคคล
ทั่วไป หากตราสินคา้ดีมีชื่อเสียงที่ดีและเป็นที่นิยม ลูกคา้ย่อมเกิดความพึงพอใจและเกิดความ
จงรกัภักดีต่อตราสินคา้หรือบริการนัน้ จึงท าใหลู้กคา้รูส้ึกพึงพอใจ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ 
Hu Thu Nguyen (2018) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์มี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที่ท าประกนัชีวิตในประเทศเวียดนาม 

ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้าน
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวเ้นื่องจาก ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้น
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบั คือ ประสบการณ์ทั้งหมดของลูกค้าที่ได้รบัจากการใช้
บริการเกิดจาก การส่งมอบคุณภาพการให้บริการที่ดีจากบริษัทประกันภัย เช่น การที่บริษัท
ประกันภัยเข้าถึงง่าย บริษัทประกันภัยมีนโยบายให้ผู้บริหารรับฟังความคิดเห็นจากลูกค้าได้
โดยตรง ท าให้ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Shiddiqui & 
Sharma (2010) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลกูคา้
ที่มีต่อบรษิัทประกนัชีวิตในประเทศอินเดีย 
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สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบดว้ย คุณประโยชนจ์ากการใชง้าน  
คุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 4.1 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย คุณประโยชนจ์ากการใชง้าน
คุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย   

ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้านพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้านมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย ในดา้นการซือ้ซ  า้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
เนื่องจากบริษัทประกันภัยที่มีภาพลักษณ์คือการด าเนินการตามที่สัญญาไว้กับลูกค้า เช่น 
พนักงานบริษัทประกันภัยจัดส่งใบเสนอราคาหรือตอบอีเมลภายใน 24 ชั่วโมง หรือการที่จ่ายค่า
สินไหมภายใน 3 วันท าการ รวมถึงการพิจารณาอนุมัติการส่งเรื่องพิจารณาการขอเขา้รกัษาเป็น
ผูป่้วยในที่โรงพยาบาลภายใน 30 นาที  เป็นต้น สิ่งเหล่านีท้  าให้ลูกค้ากลับมาซือ้ประกันภัยซ า้ 
อา้งอิงจากแนวคิดของ Rahi (2016) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณค่าที่ลูกคา้ไดร้บัจากการใช้
บริการ การรับรู ้การประชาสัมพันธ์และภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มี ต่อภาคบริการในประเทศ
ปากีสถาน พบว่า  ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีผลกระทบโดยตรงต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างมี
นัยส าคัญ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) กล่าว่า 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้านมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นดา้นการซือ้ซ  า้  

ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณ์พบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคุณประโยชนเ์ชิง
สัญลักษณ์มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยในดา้นการซือ้ซ  า้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ เนื่องจากประกันภัยจะแสดงลักษณะของตราของบริษัทประกันภัยซึ่งแสดงถึงความ
เก่ียวขอ้งระหว่างการบริการและความรูส้ึกนึกคิดที่อยู่ในใจของลูกคา้และบุคคลทั่วไป หากตรา
สินคา้ดีมีชื่อเสียงที่ดีและเป็นที่นิยม ลูกคา้กลบัมาซือ้สินคา้ซ า้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Hung 
(2008) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีต่อการรบัรูป้ระชาสมัพนัธ์และความ
จงรกัภักดีในตราสินคา้ของลูกคา้ พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ ซึ่งภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่เป็นที่ชื่นชอบจะท าใหล้กูคา้เกิดความจงรกัภกัดีใน
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ตราสินคา้เพิ่มมากขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Neupane (2015) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้ในดา้นสญัลกัษณม์อิีทธิพลต่อความจงรกัภกัดีต่อลกูคา้อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.01 

ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้าน
คุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ได้รบัมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในดา้นการซือ้ซ  า้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่ องจากภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณประโยชน์จาก
ประสบการณท์ี่ไดร้บั คือ ประสบการณท์ัง้หมดของลกูคา้ที่ไดร้บัจากการใชบ้ริการเกิดจาก การส่ง
มอบคุณภาพการใหบ้ริการที่ดีจากประกันภัย เช่น เอกสารกรมธรรมป์ระกันภัยแสดงรายละเอียด
อย่างชัดเจน ท าให้ส่งผลท าให้ลูกค้ากลับมาซื ้อประกันภัยซ ้า  อ้างอิงจากแนวคิดของ 
W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณประโยชน์
จากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตใ์นดา้น
การซือ้ซ  า้  

สมมติฐานที่ 4.2 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย คุณประโยชนจ์ากการใชง้าน  
คุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการแนะน าของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย   

ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้านพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้านมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย ในดา้นการแนะน าอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
เนื่องจาก บริษัทประกันภัยมีภาพลกัษณ์คือการด าเนินการตามที่สัญญาไวก้ับลูกคา้ เช่น การมี
บัตรประกันสุขภาพที่มีตราของบริษัทประกันภัยท าใหโ้รงพยาบาลเชื่อถือ ขณะเดียวกันก็ท าให้
ลกูคา้สามารถแสดงบตัรประกนัสขุภาพนีใ้หโ้รงพยาบาลทราบเพื่อเขา้ไปรบัการรกัษาพยาบาลโดย
ไม่ตอ้งส ารองจ่ายไปก่อน เป็นตน้ สิ่งเหล่านีท้  าใหล้กูคา้แนะน าบอกต่อเก่ียวกบัประกนัสขุภาพ ซึ่ง
สอดคลอ้งกับแนวคิดของ Samuel Hagos (2019) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบของภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้ที่มีต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ในบริษัทประกันภัยประเทศเอธิ โอเปีย 
พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นคุณประโยชนจ์ากการใชง้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความ
ความจงรกัภกัดีของลกูคา้  

ดา้นคณุประโยชนเ์ชิงสญัลกัษณพ์บว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคุณประโยชนเ์ชิง
สัญลักษณ์ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยในด้านการแนะน า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
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สมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะปัจจุบนับริษัทประกนัภยัแต่ละแห่งพฒันาการใหบ้ริการเพื่อ
แข่งขนักันในตลาดท าใหก้ารใหบ้ริการมีความคลา้ยคลึงกัน ดงันีภ้าพลกัษณต์ราสินคา้ประกันภัย
ท าใหล้กูคา้ทราบถึงความแตกต่างของสินคา้หรือการใหบ้ริการ จึงไม่ส่งผลใหล้กูคา้แนะน าบอกต่อ
แต่อย่างใด  

ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้าน
คุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ได้รบัมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทย ในด้านการแนะน าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่ องจากภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณประโยชน์จาก
ประสบการณท์ี่ไดร้บั คือ ประสบการณท์ัง้หมดของลกูคา้ที่ไดร้บัจากการใชบ้ริการเกิดจาก การส่ง
มอบคุณภาพการให้บริการที่ ดีจากพนักงานของบริษัทประกันภัย เช่น การให้บริการหรือ
ประสานงานอย่างรวดเร็วเมื่อมีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน การออกเอกสารกรมธรรม์และ
จัดส่งอย่างรวดเร็ว เป็นตน้ จึงส่งผลใหลู้กคา้เกิดความจงรกัภักดีในการแนะน าประกันสุขภาพนี ้
ใหก้ับผูอ่ื้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Wu, Liao, Chen, and Hsu (2011) พบว่า ภาพลักษณ์
ตราสินคา้มีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัสขุภาพในไตห้วนั 

สมมติฐานที่ 4.3 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย คุณประโยชนจ์ากการใชง้าน  
คุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย 

ดา้นคณุประโยชนจ์ากการใชง้านพบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้านมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทย ในด้านการกล่าวถึงในแง่บวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากบริษัทประกนัภัยที่มีภาพลกัษณคื์อการด าเนินการตามที่สญัญาไวก้ับ
ลูกค้า เช่น การมีบัตรประกันสุขภาพที่มีตราของบริษัทประกันภัยท า ให้โรงพยาบาลเชื่อถือ 
ขณะเดียวกันก็ท าใหลู้กคา้สามารถแสดงบตัรประกนัสุขภาพนีใ้หโ้รงพยาบาลทราบเพื่อเขา้ไปรบั
การรกัษาพยาบาลโดยไม่ตอ้งส ารองจ่ายไปก่อน เป็นตน้ สิ่งเหล่านีท้  าใหลู้กคา้กล่าวถึงประกัน
สุขภาพนีใ้นแง่บวกต่อผู้อ่ืนผ่านทางอินเตอรเ์น็ต สื่อโซเชียล  รวมถึงการบอกเล่าให้ผู ้อ่ืนทราบ 
อา้งอิงจากแนวคิดของ Samuel Hagos (2019) พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชน์
จากการใช้งานความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในประเทศเอธิโอเปีย ซึ่ง
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สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Neupane (2015) กลา่วว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนจ์าก
การใชง้านมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ดา้นคณุประโยชนด์า้นสญัลกัษณพ์บว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุประโยชนเ์ชิง
สัญลักษณ์มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยในดา้นการกลา่วถึงในแง่บวก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากปัจจุบนับริษัทประกนัภยัแต่ละแห่งพฒันาการใหบ้ริการเพื่อแข่งขนักนั 
ดังนี ้ภาพลักษณ์ตราสินค้าประกันภัยท าให้ลูกค้าทราบถึงความแตกต่างของสินค้าหรือการ
ให้บริการ การที่ตราบริษัทประกันภัยท าให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ราบรื่น จึงส่งผลให้ลูกค้า
กล่าวถึงการใช้ประกันสุขภาพของบริษัทประกันภัยนั้นๆ ในแง่บวก อ้างอิงจากแนวคิดของ 
W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชน์
เชิงสญัลกัษณม์ีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนตด์า้นการกล่าวถึง
ในเชิงบวก นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Hung (2008) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบของ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที่มีต่อการรบัรูป้ระชาสัมพันธ์และความจงรกัภักดีในตราสินคา้ของลูกคา้ 
พบว่า ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีในตราสินคา้ของลกูคา้ 

ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ ได้รับพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้าน
คุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ได้รบัมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคุณประโยชน์
จากประสบการณท์ี่ไดร้บั คือ ประสบการณท์ัง้หมดของลกูคา้ที่ไดร้บัจากการใชบ้รกิารเกิดจาก การ
ส่งมอบคุณภาพการให้บริการที่ดีจากพนักงานของบริษัทประกันภัย เช่น การให้บริการหรือ
ประสานงานอย่างรวดเร็วเมื่อมีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน การออกเอกสารกรมธรรม์และ
จดัส่งอย่างรวดเร็ว   เป็นตน้ ท าใหส้่งผลใหลู้กคา้กล่าวถึงประกนัสุขภาพนีใ้นเชิงบวก อา้งอิงจาก
แนวคิดของ W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) กล่าว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้าน
คณุประโยชนจ์ากประสบการณท์ี่ไดร้บัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกัน
รถยนต์ในด้านกล่าวถึงในเชิงบวก นอกจากนี ้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Samuel Hagos 
(2019) พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชนจ์ากประสบการณ์ที่ไดร้บัมีความสัมพันธ์
เชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

สมมติฐานที่ 5 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทาง
เศรษฐกิจ ดา้นตน้ทนุการประเมิน ดา้นตน้ทนุของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทนุการท าประกนัภยัและดา้น
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ตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 5.1 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและ
ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงาน
บรษิัทประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุน
ความเสี่ยงทางเศรษฐกิจไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สุขภาพในประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย  อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะเมื่อลูกคา้เปลี่ยน
ผูใ้หบ้ริการประกันสขุภาพ จะท าใหเ้กิดตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจเกิดขึน้ โดยอาจเกิดขึน้ได้
หลายกรณี เช่น อาจเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายเพิ่มเติม หรือการเปลี่ยนบริษัทประกนัสุขภาพ
ท าอาจท าให้เกิดความวุ่นวายซึ่งไม่อาจคาดหมายได้เพราะลูกค้าไม่แนใจว่าจะต้องติดต่อกับ
พนักงานบริษัทประกันภัย ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนีลู้กค้าย่อมทราบดีว่าการเปลี่ยนบริษัทประกัน
สขุภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัอยู่แลว้ จึงท าใหด้า้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ
ไม่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้  

ดา้นตน้ทนุการประเมินพบว่า ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการประเมินไม่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้น
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลกูคา้ชาวต่างชาติตอ้งใชเ้วลาในการศึกษาและประเมิน 
เงื่อนไขความคุม้ครองประกันภัย ขอ้ดี ขอ้เสีย ประกันภัยสุขภาพที่เหมาะสม การเปลี่ยนบริษัท
ประกันสุขภาพท าใหต้อ้งใชค้วามพยายามอย่างมากในการหาขอ้มูลโดยการติดต่อสอบถามกับ
พนักงานบริษัทประกันภัยแห่งใหม่ ท าใหด้า้นตน้ทุนการประเมินไม่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของลกูคา้ 

ดา้นตน้ทุนของการเรียนรูพ้บว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการด้านต้นทุนของการ
เรียนรูม้ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย
ในดา้นดา้นความพงึพอใจที่มีต่อพนกังานบรษิัทประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากหากลกูคา้ท าการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารประกนัสขุภาพจะ
มีตน้ทุนที่มิใช่ตัวเงินเกิดขึน้คือ ตน้ทุนของการเรียนรู ้เช่น การที่ลูกคา้ตอ้งใชเ้วลาเรียนรูเ้ก่ียวกับ
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วิธีการใช้งานประกันสุขภาพแห่งใหม่ รวมถึงเอกสารที่ต้องใช้เมื่อเกิดการเรียกรอ้งค่าสินไหม
ทดแทน เรียนรูท้ี่จะติดต่อผ่านช่องทางต่างๆ กบัพนกังานบริษัทประกนัภยั เพื่อใหเ้กิดความคุน้เคย
ในการใชง้าน จึงท าใหต้น้ทนุของการเรียนรูม้ีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของลกูคา้ อา้งอิงจาก
แนวคิดของ Meng and Elliott (2009) ได้ศึกษาเรื่อง การตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงโครงสรา้ง
ระหว่างคณุภาพในการใหบ้รกิาร ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการและความพงึพอใจของลกูคา้ในกลุ่ม
ตวัอย่างคือ นักศกึษามหาวิทยาลยัมิดเวสท ์รฐัมินนิโซตา ประเทศสหรฐัอเมริกา พบว่า ตน้ทุนการ
เปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารมีผลกระทบต่อความพงึพอใจของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั  

ดา้นตน้ทุนของการท าประกันภยัพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการ
ท าประกันภัยมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลูกคา้ชาวต่างชาติอาจตอ้งเสียค่าใชจ้่าย
ในการตรวจสุขภาพเพื่อน าส่งผลตรวจสุขภาพและภาพถ่ายเอ็กซเ์รย ์รวมถึงการน าส่งประวติัการ
รกัษาที่มีประวติัในต่างประเทศตามรายการที่ผูใ้หบ้ริการรายใหม่หรือบรษิัทประกนัภัยใหม่รอ้งขอ 
จึงท าให้ตน้ทุนของการท าประกันภัยส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อา้งอิงจากแนวคิดของ 
Marcos (2018) ไดศ้ึกษาเรื่อง บทบาทของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการเชิงบวกในอุตสาหกรรม
ประกนัภัย ประเทศโปรตุเกสพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ มีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Sanjeepan and Ragel (2017) 
กล่าวว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่ใช้
บรกิารอินเตอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ 

ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนพ์บว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของ
การเสียประโยชนไ์ม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะเมื่อมีการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ
ประกันสุขภาพรายใหม่ ลูกคา้อาจเสียผลประโยชนใ์นเรื่อง ส่วนลดประวัติดี (No Claim Bonus - 
NCB Discount) ในกรณีที่ไม่มีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทนในปีที่ผ่านมา รวมถึงการที่เปลี่ยน
บรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่อาจจะเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายล่วงหนา้ เช่น ค่าใชจ้่ายในการ
ตรวจสุขภาพเพื่อท าประกันกับบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่  ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนีลู้กคา้ย่อม
ทราบดีว่าการเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัอยู่แลว้  จึงท าให้
ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชน ์ไม่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ 
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สมมติฐานที่ 5.2 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและ
ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย
ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุน
ความเสี่ยงทางเศรษฐกิจไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สุขภาพในประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไวท้ัง้นีอ้าจเป็นเพราะเมื่อลกูคา้เปลี่ยนผูใ้หบ้ริการประกัน
สขุภาพ จะท าใหเ้กิดตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจเกิดขึน้ โดยอาจเกิดขึน้ไดห้ลายกรณี เช่น อาจ
เก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายเพิ่มเติม หรือการเปลี่ยนบริษัทประกนัสขุภาพท าอาจท าใหเ้กิดความ
วุ่นวายซึ่งไม่อาจคาดหมายไดเ้พราะลูกคา้ตอ้งตรวจสอบและท าความเขา้ใจเก่ียวกับเงื่อนไขและ
การใช้บริการประกันสุขภาพเป็นอย่างดี ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนีลู้กคา้ย่อมทราบดีว่าการเปลี่ยน
บริษัทประกนัสขุภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัอยู่แลว้ จึงท าใหด้า้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจไม่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อประกนัภยั 

ดา้นตน้ทนุการประเมินพบว่า ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการประเมินไม่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้น
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลกูคา้ชาวต่างชาติตอ้งใชเ้วลาในการศึกษาและประเมิน เงื่อนไขความ
คุม้ครองประกนัภยั ขอ้ดี ขอ้เสีย ประกนัภยัสขุภาพที่เหมาะสม การเปลี่ยนบรษิัทประกนัสขุภาพท า
ให้ต้องใช้ความพยายามอย่างมากในการหาข้อมูลโดยการติดต่อสอบถามกับพนักงานบริษัท
ประกนัภยัแห่งใหม่  ท าใหด้า้นตน้ทนุการประเมินไม่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้  

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรูพ้บว่า ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นตน้ทนุการเรียนรูไ้ม่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้น
ความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากเมื่อไดท้ าการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ กลา่วคือ บริษัทประกนัภยัที่รบัประกนั
สุขภาพในประเทศไทยแล้ว ลูกค้าชาวต่างชาติจะใช้เวลาเรียนรูเ้ก่ียวกับวิธีการใช้งานประกัน
สขุภาพ รวมถึงเอกสารที่ตอ้งใชเ้มื่อเกิดการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน หากการเรียนรูก้ารใชง้านมี
ความยุ่งยาก ก็จะท าใหล้กูคา้ไม่พอใจจึงท าใหต้น้ทนุการเรียนรูไ้ม่มีเก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจของ
ลกูคา้ 
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ดา้นตน้ทุนของการท าประกนัภยัพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของ
การท าประกนัภยั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากลูกคา้ชาวต่างชาติอาจตอ้งเสียค่าใชจ้่ายในการตรวจ
สุขภาพเพื่อน าส่งผลตรวจสุขภาพและภาพถ่ายเอ็กซเ์รย์ รวมถึงการน าส่งประวัติการรกัษาที่มี
ประวติัในต่างประเทศตามรายการที่ผูใ้หบ้ริการรายใหม่หรือบริษัทประกนัภัยใหม่รอ้งขอ จึงท าให้
ตน้ทุนของการท าประกนัภยัส่งผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ อา้งอิงจากแนวคิดของ Sanjeepan 
and Ragel (2017) ไดศ้กึษาเรื่อง ผลกระทบของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่มีต่อความพึงพอใจ
ของลกูคา้ที่ใชบ้ริการอินเตอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ ในเมือง Batticalao ประเทศศรีลงักา พบว่า ตน้ทุนการ
เปลี่ยนผู้ให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการอินเตอรเ์น็ต  
แบงค์กิง้ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Marcos (2018) กล่าวว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้บริการมี
ผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีท าประกนัภยัในประเทศโปรตเุกส  

ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนพ์บว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของ
การเสียประโยชนไ์ม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทยในดา้นดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะเมื่อมีการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการประกันสุขภาพ
รายใหม่ ลกูคา้อาจเสียผลประโยชนใ์นเรื่อง สว่นลดประวติัดี (No Claim Bonus - NCB Discount) 
ในกรณีที่ไม่มีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทนในปีที่ผ่านมา รวมถึงการที่เปลี่ยนบริษัทประกัน
สขุภาพแห่งใหม่อาจจะเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายล่วงหนา้ เช่น ค่าใชจ้่ายในการตรวจสขุภาพ
เพื่อท าประกันกับบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่ ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนีลู้กคา้ย่อมทราบดีว่าการ
เปลี่ยนบริษัทประกันสขุภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัอยู่แลว้ จึงท าใหด้า้นตน้ทุนของ
การเสียประโยชนไ์ม่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้  

สมมติฐานที่ 5.3 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและ
ด้านต้นทุนของการเสียประโยชน์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกนัภยัของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจพบว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุน
ความเสี่ยงทางเศรษฐกิจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยในดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากบริษัทประกันภัยสามารถเปลี่ยนแปลง
นโยบายที่ท าใหเ้กิดตน้ทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกิจได ้ไม่ว่าจะเป็นกรณีที่การเปลี่ยนบรษิัทประกนั
สุขภาพอาจเก่ียวข้องกับการเสียค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม บริษัทประกันภัยอาจอนุโลมไม่เรียกเก็บ
ค่าใชจ้่ายดงักลา่วได ้อา้งอิงจากแนวคิดของ Marcos (2018) ไดศ้ึกษาเรื่อง บทบาทของตน้ทนุการ
เปลี่ยนผูใ้หบ้ริการเชิงบวกในอุตสาหกรรมประกันภัย ประเทศโปรตุเกส พบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้ริการมีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับ
แนวคิดของ Meng and Elliott (2009) กล่าวว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารมีผลกระทบต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ 

ดา้นตน้ทนุการประเมินพบว่า ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการประเมินไม่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้น
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลูกคา้ชาวต่างชาติตอ้งใชเ้วลาในการศึกษาและประเมิน เงื่อนไข
ความคุ้มครองประกันภัย ข้อดี ข้อเสีย ประกันภัยสุขภาพตามที่บริษัทประกันสุขภาพก าหนด 
นอกจากนี ้การเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพยังท าใหลู้กคา้ตอ้งใชค้วามพยายามอย่างมากในการ
หาขอ้มูล ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการประเมินจึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลกูคา้ที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั 

ดา้นตน้ทนุของการเรียนรูพ้บว่า ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นตน้ทนุการเรียนรูไ้ม่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้น
ดา้นความพงึพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากเมื่อได้ท าการเปลี่ยนผู้ให้บริการ กล่าวคือ บริษัทประกันภัยที่
รบัประกันสุขภาพในประเทศไทยแลว้ ลูกคา้ชาวต่างชาติจะใชเ้วลาเรียนรูเ้ก่ียวกับวิธีการใชง้าน
ประกนัสขุภาพ รวมถึงเอกสารที่ตอ้งใชเ้มื่อเกิดการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทนเนื่องจาก เมื่อไดท้ า
การเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้ชาวต่างชาติจะใชเ้วลาเรียนรูเ้ก่ียวกับวิธีการใชง้านประกันสุขภาพ 
รวมถึงเอกสารที่ตอ้งใชเ้มื่อเกิดการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน ตามที่บรษิัทประกนัภยัก าหนด  

ดา้นตน้ทุนของการท าประกนัภยัพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของ
การท าประกันภยัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสขุภาพใน
ประเทศไทยในดา้นดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภัย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลกูคา้ชาวต่างชาติอาจตอ้งเสียค่าใชจ้่ายในการ
ตรวจสขุภาพเพื่อน าสง่ผลตรวจสขุภาพและภาพถ่ายเอ็กซเ์รย ์รวมถึงการน าสง่ประวติัการรกัษาที่มี
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ประวติัในต่างประเทศตามรายการที่ผูใ้หบ้ริการรายใหม่หรือบริษัทประกนัภัยใหม่รอ้งขอ จึงท าให้
ตน้ทุนของการท าประกันภัยส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อา้งอิงจากแนวคิดของ  Marcos 
(2018) ไดศ้ึกษาเรื่อง บทบาทของตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการเชิงบวกในอตุสาหกรรมประกนัภัย 
ประเทศโปรตุเกส พบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ มีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Sanjeepan and Ragel (2017) กล่าวว่า 
ตน้ทนุของการท าประกนัภยัมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนพ์บว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของ
การเสียประโยชนไ์ม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทยในดา้นดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนกังานบริษัทประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะเมื่อมีการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร
ประกันสุขภาพรายใหม่ ลูกคา้อาจเสียผลประโยชนใ์นเรื่อง ส่วนลดประวัติดี (No Claim Bonus - 
NCB Discount) ในกรณีที่ไม่มีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทนในปีที่ผ่านมา รวมถึงการที่เปลี่ยน
บรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่อาจจะเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายล่วงหนา้ เช่น ค่าใชจ้่ายในการ
ตรวจสุขภาพเพื่อท าประกันกับบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่  ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนีลู้กคา้ย่อม
ทราบดีว่าการเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัอยู่แลว้ จึงท าให้
ดา้นตน้ทนุของการเสียประโยชนไ์ม่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้  

สมมติฐานที่ 6 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุน
ความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ด้านตน้ทุนการประเมิน ด้านต้นทุนของการเรียนรู ้ด้านต้นทุนการท า
ประกันภัย และด้านต้นทุนของการเสียประโยชน์มี อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 6.1 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั และ
ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลกูคา้ชาวต่างชาติ
ที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุน
ความเสี่ยงทางเศรษฐกิจมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยในดา้นการซือ้ซ  า้ที่มีต่อบริษัทประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากบริษัทประกนัภยัสามารถเปลี่ยนแปลงนโยบายที่
ท าใหเ้กิดตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจได ้ไม่ว่าจะเป็นกรณีที่การเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพ
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อาจเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายเพิ่มเติม บริษัทประกนัอาจอนโุลมไม่เรียกเก็บค่าใชจ้่ายดงักล่าว
ได ้อา้งอิงจากแนวคิดของ Rai and Medha (2013) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความจงรกัภักดีของลูกคา้ใน
บริบทของประกันชีวิตของประเทศอินเดีย พบว่า และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ มีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Caruana (2003) กล่าว
ว่า ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ดา้นตน้ทนุการประเมินพบว่า ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการประเมินไม่
มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยใน
ดา้นการซือ้ซ  า้ที่มีต่อบริษัทประกนัภยั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลกูคา้ชาวต่างชาติตอ้งใชเ้วลาใน
การศึกษาและประเมิน เงื่อนไขความคุ้มครองประกันภัย ขอ้ดี ขอ้เสีย ประกันภัยสุขภาพตามที่
บริษัทประกันสุขภาพก าหนด นอกจากนี ้การเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพยังท าใหลู้กคา้ตอ้งใช้
ความพยายามอย่างมากในการหาขอ้มลู ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นตน้ทนุการประเมินจึงไม่
สง่ผลใหล้กูคา้ซือ้ประกนัภยัซ า้ 

ดา้นตน้ทุนของการเรียนรูพ้บว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการด้านต้นทุนของการ
เรียนรูม้ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย
ในดา้นการซือ้ซ  า้ที่มีต่อบริษัทประกนัภัยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากหากลกูคา้ท าการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารประกนัสุขภาพ จะมีตน้ทนุที่มิใช่ตวั
เงินเกิดขึน้คือ ต้นทุนของการเรียนรู ้เช่น การที่ลูกค้าต้องใช้เวลาเรียนรูเ้ก่ียวกับวิธีการใช้งาน
ประกนัสขุภาพแห่งใหม่ รวมถึงเอกสารที่ตอ้งใชเ้มื่อเกิดการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน เรียนรูท้ี่จะ
ติดต่อผ่านช่องทางต่างๆ กบัพนกังานบรษิัทประกันภยั เพื่อใหเ้กิดความคุน้เคยในการใชง้าน หาก
การใชบ้ริการประกันภัยแห่งใหม่เป็นไปอย่างราบรื่นก็จะส่งผลใหลู้กคา้กลบัมาซือ้ประกันภัยซ า้ 
อา้งอิงจากแนวคิดของ Ngo, Phan, Nguyen, and Vu (2019) ไดศ้ึกษาเรื่อง ตน้ทุนในการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้ริการมีผลกระทบต่อความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้
และความจงรกัภกัดีของลกูคา้ ในอตุสาหกรรมธนาคารเพื่อลกูคา้รายย่อย ประเทศเวียดนามพบว่า 
ตน้ทุนในการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการเชิงบวกเป็นตัวแปรที่มีนัยส าคัญต่อความสัมพันธ์ระหว่างความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ใชบ้รกิารธนาคารรายย่อย นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  Wong et 
al. (2014) กล่าวว่า ตน้ทุนในการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้  
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ดา้นตน้ทุนของการท าประกนัภยัพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของ
การท าประกนัภยัมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทยในดา้นการซือ้ซ  า้ที่มีต่อบริษัทประกันภัยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากลูกคา้ชาวต่างชาติอาจตอ้งเสียค่าใชจ้่ายในการตรวจ
สุขภาพเพื่อน าส่งผลตรวจสุขภาพและภาพถ่ายเอ็กซเ์รย์ รวมถึงการน าส่งประวัติการรกัษาที่มี
ประวัติในต่างประเทศตามรายการที่ผูใ้หบ้ริการรายใหม่หรือบริษัทประกันภัยใหม่รอ้งขอ ซึ่งหาก
ตน้ทุนการท าประกันภัยนอ้ยลูกคา้ก็จะกลบัมาซือ้ประกนัภัยซ า้ อา้งอิงจากแนวคิดของ Wong et 
al. (2014) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อความภักดีของลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมประกันสุขภาพฮ่องกง พบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีผลกระทบโดยตรงเชิง
บวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Caruana (2003) พบว่า ตน้ทนุการ
เปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนพ์บว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของ
การเสียประโยชนไ์ม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทยในดา้นการซือ้ซ  า้ที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะเมื่อมีการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการประกันสุขภาพ
รายใหม่ ลกูคา้อาจเสียผลประโยชนใ์นเรื่อง สว่นลดประวติัดี (No Claim Bonus - NCB Discount) 
ในกรณีที่ไม่มีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทนในปีที่ผ่านมา รวมถึงการที่เปลี่ยนบริษัทประกัน
สขุภาพแห่งใหม่อาจจะเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายล่วงหนา้ เช่น ค่าใชจ้่ายในการตรวจสขุภาพ
เพื่อท าประกันกับบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่  ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนีลู้กคา้ย่อมทราบดีว่าการ
เปลี่ยนบริษัทประกันสขุภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัอยู่แลว้ จึงท าใหด้า้นตน้ทุนของ
การเสียประโยชน ์ไม่มีความสมัพนัธก์บัการซือ้ประกนัภยัซ า้  

สมมติฐานที่ 6.2 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและ
ด้านต้นทุนของการเสียประโยชน์มี อิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการแนะน าของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  

ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุน
ความเสี่ยงทางเศรษฐกิจมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยในดา้นการแนะน าที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากบริษัทประกนัภยัสามารถเปลี่ยนแปลงนโยบายที่
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ท าใหเ้กิดตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจได ้ไม่ว่าจะเป็นกรณีที่การเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพ
อาจเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายเพิ่มเติม บริษัทประกนัอาจอนโุลมไม่เรียกเก็บค่าใชจ้่ายดงักล่าว
ได.้อา้งอิงจากแนวคิดของ Wong et al. (2014) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบดา้นความพึงพอใจของ
ลูกคา้ที่มีต่อความภักดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรมประกันสุขภาพฮ่องกงพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้ริการมีผลกระทบโดยตรงเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับ
แนวคิดของ Nguyen et al (2020) กล่าวว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีความสมัพันธ์เชิงบวก
ต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ดา้นตน้ทุนการประเมินพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการประเมินมี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้น
การแนะน าที่มีต่อบริษัทประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลกูคา้ชาวต่างชาติตอ้งใชเ้วลาในการศึกษาและประเมิน เงื่อนไขความ
คุม้ครองประกนัภยั ขอ้ดี ขอ้เสีย ประกนัภยัสขุภาพที่เหมาะสม การเปลี่ยนบรษิัทประกนัสขุภาพท า
ใหต้อ้งใชค้วามพยายามอย่างมากในการหาขอ้มลูใหม่ ซึ่งบริษัทประกนัภยัจดัใหม้ีพนกังานบรษิัท
ประกนัภยัอ านวยความสะดวกลูกคา้ในการเปรียบเทียบขอ้ดี ขอ้เสีย ก็จะท าใหต้น้ทุนการประเมิน
ลดลง ดังนีต้น้ทุนการประเมินจึงเป็นส่วนส าคัญที่จะท าใหลู้กคา้แนะน าประกนัสุขภาพนีต่้อผูอ่ื้น 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Nguyen et al (2020) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่มีต่อความจงรกัภักดีของ
ลูกค้าที่ใช้บริการ e-Banking ในเมืองฮานอย ประเทศเวียดนาม พบว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้
บรกิารมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญัเพราะเมื่อตน้ทุนการ
เปลี่ยนผูใ้หบ้ริการสูงขึน้ ลูกคา้มีความจงรกัภักดีต่อการใชบ้ริการ e-Banking เพิ่มมากขึน้เช่นกัน 
นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Caruana (2003) กล่าวว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ
ดา้นการเรียนรูม้ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้อย่างมีนยัส าคญั 

ดา้นตน้ทุนของการเรียนรูพ้บว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการด้านต้นทุนของการ
เรียนรูไ้ม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยในด้านการแนะน าที่มีต่อบริษัทประกันภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้เนื่องจาก เมื่อได้ท าการเปลี่ยนผู้ให้บริการหรือเปลี่ยนบริษัท
ประกันภัยที่รบัประกันสุขภาพในประเทศไทยแล้ว ลูกคา้ชาวต่างชาติจะใชเ้วลาเรียนรูเ้ก่ีย วกับ
วิธีการใชง้านประกันสขุภาพ รวมถึงเอกสารที่ตอ้งใชเ้มื่อเกิดการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทน หาก



  277 

การเรียนรูก้ารใชง้านมีความยุ่งยาก ก็เป็นเรื่องการเรียนรูเ้ฉพาะบุคคลจึงท าตน้ทุนการเรียนรูไ้ม่
สง่ผลต่อพฤติกรรมของลกูคา้ที่จะแนะน าประกนัสขุภาพนีใ้หก้บัผูอ่ื้น 

ดา้นตน้ทุนของการท าประกนัภยัพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของ
การท าประกนัภยัมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทยในดา้นการแนะน าที่มีต่อบริษัทประกันภยัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากลูกคา้ชาวต่างชาติอาจตอ้งเสียค่าใชจ้่ายในการตรวจ
สุขภาพเพื่อน าส่งผลตรวจสุขภาพและภาพถ่ายเอ็กซเ์รย์ รวมถึงการน าส่งประวัติการรกัษาที่มี
ประวัติในต่างประเทศตามรายการที่ผูใ้หบ้ริการรายใหม่หรือบริษัทประกันภัยใหม่รอ้งขอ ซึ่งหาก
ตน้ทุนการท าประกนัภัยนอ้ยลกูคา้แนะน าประกนัภยันีใ้หก้บัผูอ่ื้น อา้งอิงจากแนวคิดของ Rai and 
Medha (2013) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความจงรกัภักดีของลูกคา้ในบริบทของประกันชีวิตประเทศอินเดีย
พบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ นอกจากนีย้ัง
สอดคลอ้งกับแนวคิดของ Ngo, Phan, Nguyen, and Vu (2019) กล่าวว่า ตน้ทุนในการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้รกิารเชิงบวกเป็นตวัแปรที่มีนยัส าคญัต่อความสมัพนัธร์ะหว่างความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนพ์บว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนของ
การเสียประโยชนไ์ม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพ
ในประเทศไทยในดา้นการแนะน าที่มีต่อบริษัทประกนัภัย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ทั้งนีอ้าจเป็นเพราะเมื่อมีการเปลี่ยนผู้ให้บริการประกัน
สุขภาพรายใหม่ ลูกคา้อาจเสียผลประโยชนใ์นเรื่อง ส่วนลดประวัติดี (No Claim Bonus - NCB 
Discount) ในกรณีที่ไม่มีการเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทนในปีที่ผ่านมา รวมถึงการที่เปลี่ยนบริษัท
ประกันสุขภาพแห่งใหม่อาจจะเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายล่วงหนา้ เช่น ค่าใชจ้่ายในการตรวจ
สขุภาพเพื่อท าประกนักบับรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่  ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนีล้กูคา้ย่อมทราบดีว่า
การเปลี่ยนบรษิัทประกนัสขุภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัอยู่แลว้ จึงท าตน้ทุนของการ
เสียประโยชน ์ไม่สง่ผลต่อพฤติกรรมของลกูคา้ที่จะแนะน าประกนัสขุภาพนีใ้หก้บัผูอ่ื้น 

สมมติฐานที่ 6.3 ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นตน้ทุนความเสี่ยง
ทางเศรษฐกิจ  ดา้นตน้ทุนการประเมิน ดา้นตน้ทุนของการเรียนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและ
ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนม์ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีดา้นการกลา่วถึงในแง่บวกของลกูคา้
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ดา้นตน้ทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุน
ความเสี่ยงทางเศรษฐกิจมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
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สุขภาพในประเทศไทยในดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐาน เนื่องจากบริษัทประกันภัยสามารถเปลี่ยนแปลงนโยบายที่ท าให้เกิด
ต้นทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจได้ ไม่ว่าจะเป็นกรณีที่การเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพอาจ
เก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายเพิ่มเติม บริษัทประกนัอาจอนุโลมไม่เรียกเก็บค่าใช้จ่ายดังกล่าวได ้
จึงท าใหล้กูคา้กล่าวถึงประกนัสขุภาพนีใ้นแง่บวกต่อผูอ่ื้น ผ่านทางสื่อต่างๆ อา้งอิงจากแนวคิดของ 
Ngo, Phan, Nguyen, and Vu (2019) ไดศ้ึกษาเรื่อง ตน้ทุนในการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีผลกระทบ
ต่อความสมัพันธร์ะหว่างคุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรกัภักดีของ
ลกูคา้ ในอุตสาหกรรมธนาคารเพื่อลูกคา้รายย่อย ประเทศเวียดนาม พบว่า ตน้ทุนในการเปลี่ยน
ผูใ้หบ้ริการเชิงบวกเป็นตัวแปรที่มีนัยส าคัญต่อความสัมพันธ์ระหว่างความจงรกัภักดีของลูกคา้ 
นอกจากนีย้งักล่าวอีกว่าการจดัการตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารเป็นสิ่งจ าเป็นที่จะตอ้งด าเนินการ
ภายหลงัจากการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้เพื่อท าใหล้กูคา้เกิดความจงรกัภกัดี 

ดา้นตน้ทุนการประเมินพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนประเมินไม่มี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้น
การกล่าวถึงในแง่บวกที่มีต่อบริษัทประกนัภยัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากลกูคา้ชาวต่างชาติตอ้งใชเ้วลาในการศึกษาและประเมิน เงื่อนไขความ
คุม้ครองประกนัภยั ขอ้ดี ขอ้เสีย ประกนัภยัสขุภาพตามที่บริษัทประกนัสขุภาพก าหนด นอกจากนี ้
การเปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพยังท าใหลู้กคา้ตอ้งใชค้วามพยายามอย่างมากในการหาขอ้มูล 
ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารดา้นตน้ทุนการประเมินจึงไม่ส่งผลใหล้กูคา้กล่าวถึงประกนัสขุภาพนี ้
ในแง่บวกกบัผูอ่ื้น  

ดา้นตน้ทุนของการเรียนรูพ้บว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการด้านต้นทุนของการ
เรียนรูม้ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย
ในดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกที่มีต่อบริษัทประกันภัยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากหากลกูค้าท าการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารประกนัสุขภาพ จะมี
ตน้ทุนที่มิใช่ตัวเงินเกิดขึน้คือ ต้นทุนของการเรียนรู ้เช่น การที่ลูกค้าตอ้งใชเ้วลาเรียนรูเ้ก่ียวกับ
วิธีการใช้งานประกันสุขภาพแห่งใหม่ รวมถึงเอกสารที่ต้องใช้เมื่อเกิดการเรียกรอ้งค่าสินไหม
ทดแทน เรียนรูท้ี่จะติดต่อผ่านช่องทางต่างๆ กบัพนกังานบริษัทประกนัภยั เพื่อใหเ้กิดความคุน้เคย
ในการใชง้าน หากการใชบ้ริการประกนัภยัแห่งใหม่เป็นไปอย่างราบรื่นก็จะส่งผลใหล้กูคา้กล่าวถึง
ประกันสุขภาพนีใ้นแง่บวก อา้งอิงจากแนวคิดของ Rai and Medha (2013) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความ
จงรกัภักดีของลูกคา้ในบริบทของประกันชีวิต พบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ มีอิทธิพลเชิง
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บวกต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Nguyen et al (2020) 
กลา่วว่า ตน้ทนุการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

ดา้นตน้ทุนการท าประกันภัยพบว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการท า
ประกนัภยัมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศ
ไทยในดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกที่มีต่อบริษัทประกันภัยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจาก ลกูคา้ชาวต่างชาติอาจตอ้งเสียค่าใชจ้่ายในการตรวจ
สุขภาพเพื่อน าส่งผลตรวจสุขภาพและภาพถ่ายเอ็กซเ์รย์ รวมถึงการน าส่งประวัติการรกัษาที่มี
ประวัติในต่างประเทศตามรายการที่ผูใ้หบ้ริการรายใหม่หรือบริษัทประกันภัยใหม่รอ้งขอ ซึ่งหาก
ต้นทุนการท าประกันภัยน้อยลูกค้าก็จะท าให้ลูกค้ากล่าวถึงในแง่บวก อ้างอิงจากแนวคิดของ 
Wong et al. (2014) ไดศ้ึกษาเรื่อง ผลกระทบดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อความภักดีของ
ลูกค้าในอุตสาหกรรมประกันสุขภาพฮ่องกง พบว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมีผลกระทบ
โดยตรงเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Caruana (2003) กล่าว
ว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการด้านสัญญามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าอย่างมี
นยัส าคญั 

ดา้นตน้ทุนของการเสียประโยชนพ์บว่า ตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการดา้นตน้ทุนการ
เสียประโยชนไ์ม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพใน
ประเทศไทยในดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะเมื่อมีการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารประกนัสขุภาพรายใหม่ ลกูคา้
อาจเสียผลประโยชนใ์นเรื่อง สว่นลดประวติัดี (No Claim Bonus - NCB Discount) ในกรณีที่ไม่มี
การเรียกรอ้งค่าสินไหมทดแทนในปีที่ผ่านมา รวมถึงการที่เปลี่ยนบริษัทประกันสุขภาพแห่งใหม่
อาจจะเก่ียวขอ้งกบัการเสียค่าใชจ้่ายล่วงหนา้ เช่น ค่าใชจ้่ายในการตรวจสขุภาพเพื่อท าประกนักบั
บรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่ ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนีล้กูคา้ย่อมทราบดีว่าการเปลี่ยนบริษัทประกนั
สขุภาพรายใหม่อาจไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัอยู่แลว้ จึงท าใหด้า้นตน้ทุนของการเสียประโยชน ์ไม่มี
ความสมัพนัธก์บัการกลา่วถึงประกนัสขุภาพนีใ้นแง่บวก 

สมมติฐานที่ 7 ความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกนัภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย 
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สมมติฐานที่ 7.1 ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการซือ้ซ  า้ของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยพบว่า ความพึงพอใจของลกูคา้
ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทยในดา้นการซือ้ซ  า้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากการที่พนกังานที่มีความรูเ้ก่ียวกบัการ
ประกันภัยเป็นอย่างดี มีความสามารถและสามารถช่วยเหลือลกูคา้ไดอ้ย่างเต็มใจและรวดเร็วนัน้
ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจแต่สิ่งเหล่านีไ้ม่ใช่ปัจจัยส าคัญที่ท าให้ลูกค้ากลับมาซือ้ประกัน
สุขภาพซ า้เพราะการที่ลูกคา้จะกลบัมาซือ้ประกันสุขภาพเพิ่มเติมนั้นเป็นเพราะลูกคา้เกิดความ
ตอ้งการที่จะแกไ้ขปัญหาส่วนบุคคล เช่น ลูกคา้อาจซือ้แผนประกันที่มีความคุม้ครองน้อยท าให ้
วงเงินค่ารกัษาพยาบาลไม่เพียงพอ ลกูคา้จึงซือ้ประกนัภยัเพิ่มเติม  

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อประกันภัยไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยในดา้นการซือ้ซ  า้ที่มีต่อบริษัทประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ ระดับ 
0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีเ้พราะแมว้่าระดับการใหบ้ริการของประกันภัยจะ
สอดคลอ้งกับความคาดหมาย หรือเกินความคาดหมาย ซึ่งส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจใน
ประกันภยั   แต่สิ่งเหล่านีไ้ม่ใช่ปัจจยัส าคญัที่ท าใหล้กูคา้กลบัมาซือ้ประกนัสขุภาพซ า้เพราะการที่
ลกูคา้จะกลบัมาซือ้ประกนัสขุภาพเพิ่มเติมนัน้เป็นเพราะลกูคา้เกิดความตอ้งการที่จะแกไ้ขปัญหา
ส่วนบุคคลเช่น ลูกคา้อาจซือ้แผนประกันที่มีความคุม้ครองนอ้ยท าให ้วงเงินค่ารกัษาพยาบาลไม่
เพียงพอ ลกูคา้จึงซือ้สินคา้เพิ่มเติม การท่ีลกูคา้ซือ้ประกนัสขุภาพเพิ่มเติม  

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัพบว่า ความพึงพอใจของลกูคา้ดา้นความ
พึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้นการซือ้ซ  า้ที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากการที่บริษัทประกันภัยจัดใหม้ีสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้รวมถึงการที่บริษัทประกันสุขภาพเปิด
โอกาสใหลู้กคา้แสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ เช่น จดัใหม้ี call center ที่ใหค้  าปรกึษาเก่ียวกับ
ปัญหาหรือขอ้สอบถามของลูกคา้ได ้บริษัทประกันสขุภาพสามารถพูดคุยอย่างเปิดกวา้งเก่ียวกับ
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ทางแกไ้ขเมื่อมีปัญหาเกิดขึน้ เป็นตน้ จึงท าใหล้กูคา้กลบัมาซือ้ประกนัสขุภาพเพิ่มเติม อา้งอิงจาก
แนวคิดของ Nguyen, Nguyen, Nguyen, and Phan (2018) พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามี
ความสัมพันธ์โดยตรงต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Rai 
and Medha (2013) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความจงรกัภักดีของลกูคา้ในบริบทของประกนัชีวิตในประเทศ
อินเดีย พบว่า ความพงึพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ 

สมมติฐานที่ 7.2 ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภยัพบว่า ความพึงพอใจของลกูคา้
ดา้น ความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในดา้นการแนะน าที่มีต่อบริษัทประกันภัย
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะ
การที่พนกังานที่มีความรูเ้ก่ียวกบัการประกนัภยัเป็นอย่างดี มีความสามารถและสามารถช่วยเหลือ
ลกูคา้ไดอ้ย่างเต็มใจและรวดเร็วนัน้ท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจแต่สิ่งเหล่านีไ้ม่ใช่ปัจจยัส าคญัที่
ท าใหลู้กคา้แนะน าบอกต่อเก่ียวกับประกันสุขภาพของบริษัทประกันภัยที่ตนท าประกันอยู่ใหก้ับ
เพื่อน ญาติ พี่นอ้ง หรือบคุคลใกลช้ิด  

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทยในดา้นการแนะน าที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากการบริการประกันสุขภาพตอบสนองตรงตาม
ความคาดหวงัของลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ โดยการใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความคาดหมายหรือเกิน
ความคาดหมาย เช่น ความคุม้ครองประกนัภัยมีผลประโยชนท์ี่ครอบคลมุตามความตอ้งการของ
ลกูคา้ จึงท าใหลู้กคา้แนะน า บอกต่อเก่ียวกบัประกนัสขุภาพของบริษัทประกนัภัยที่ตนท าประกัน           
อยู่ให้กับเพื่อน ญาติ พี่น้อง หรือบุคคลใกล้ชิด อ้างอิงจากแนวคิดของ W.Meeboonsalang& 
S.Chaveesuk (2019) ไดศ้ึกษาเรื่อง แบบจ าลองเชิงบูรณาการที่เก่ียวขอ้งกบัความจงรกัภกัดีของ
ลกูคา้ในประกนัรถยนต ์ในประเทศไทย พบว่า ความพึงพอใจของลกูคา้ที่มีต่อประกนัภยัมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกนัรถยนต ์ดา้นการแนะน าบอกต่อ ซึ่งสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ Picón et al. (2014) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจของลกูคา้และ
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ความภักดีในตราสินคา้ของลกูคา้ที่ท าประกันภัยกบับริษัทประกันภยัในประเทศสเปนจ านวน 74 
แห่งพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสมัพันธ์เชิงบวกต่อความจงรกัภักดีในตราสินคา้ของ
ลกูคา้ 

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัพบว่า ความพึงพอใจของลกูคา้ดา้นความ
พึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกนัสขุภาพในประเทศไทยในดา้นการแนะน าที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากการที่บริษัทประกนัภยัจดัใหม้ีสิ่งอ านวย          
ความสะดวกที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้รวมถึงการที่บริษัทประกันสุขภาพเปิด
โอกาสใหลู้กคา้แสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ เช่น จดัใหม้ี call center ที่ใหค้  าปรกึษาเก่ียวกับ
ปัญหาหรือขอ้สอบถามของลูกคา้ได ้บริษัทประกันสขุภาพสามารถพูดคุยอย่างเปิดกวา้งเก่ียวกับ
ทางแก้ไขเมื่อมีปัญหาเกิดขึน้ เป็นต้น จึงท าให้ลูกค้าแนะน า บอกต่อเก่ียวกับประกันสุขภาพ         
ของบริษัทประกันภัยที่ตนท าประกันอยู่ให้กับเพื่อน ญาติ พี่น้อง หรือบุคคลใกล้ชิด อา้งอิงจาก
แนวคิดของ Nguyen et al (2018) ไดศ้ึกษาเรื่อง การก าหนดปัจจัยดา้นความพึงพอใจของลูกคา้
และความจงรกัภักดีในตราสินคา้ในประกันชีวิตของเวียดนามพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้มี
ความสมัพนัธโ์ดยตรงต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้  

สมมติฐานที่ 7.3 ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อ
บริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกคา้ชาวต่างชาติที่
ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย 

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภยัพบว่า ความพึงพอใจของลกูคา้
ดา้น ความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัยไม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกที่มีต่อบริษัท
ประกันภยั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ทัง้นีอ้าจ
เป็นเพราะการที่พนักงานที่มีความรูเ้ก่ียวกับการประกันภัยเป็นอย่างดี มีความสามารถและ
สามารถช่วยเหลือลูกคา้ไดอ้ย่างเต็มใจและรวดเร็วนัน้ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจแต่สิ่งเหล่านี ้
ไม่ใช่ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อพฤติกรรมของลูกคา้ใหม้ีการกล่าวถึงในแง่บวกตามที่ต่าง ๆ เมื่อมี
โอกาส ไดแ้ก่ การสนทนากบับคุคลใกลช้ิด การโพสขอ้ความเชิงบวกในโซเชียลมีเดีย   

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความพึง
พอใจที่มีต่อประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการประกัน
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สขุภาพในประเทศไทยในดา้นการกล่าวถึงในแง่บวกที่มีต่อบริษัทประกันภัยอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจาก การบริการประกันสุขภาพ
ตอบสนองตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ โดยการใหบ้ริการสอดคลอ้งกับความ
คาดหมายหรือเกินความคาดหมาย เช่น ความคุม้ครองประกนัภัยมีผลประโยชนท์ี่ครอบคลมุตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ จึงท าใหลู้กคา้มีทัศนคติที่ดีต่อบริษัทประกันภัยที่รบัท าประกันสุขภาพ 
และมีการกล่าวถึงในแง่บวกตามที่ต่าง ๆ เมื่อมีโอกาส ไดแ้ก่  การสนทนากบับุคคลใกลช้ิด การโพ
สขอ้ความเชิงบวกในโซเชียลมีเดีย อา้งอิงจากแนวคิดของ W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk 
(2019) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มีต่อประกนัภัย มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดี
ของลูกคา้ที่ท าประกันรถยนต ์ดา้นการกล่าวถึงในแง่บวก นอกจากนี ้ยังสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Picón et al. (2014) กล่าวว่า เมื่อลูกคา้ที่ท าประกันภัยมีความพึงพอใจในประกันภัย ลูกคา้ที่ท า
ประกนัภยัดงักลา่วจะเกิดความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารมากขึน้  

ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกนัภยัพบว่า ความพึงพอใจของลกูคา้ดา้นความ
พึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกันสุขภาพในประเทศไทยในด้านการกล่าวถึงในแง่บวกที่มีต่อบริษัทประกันภัย  อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากการที่บริษัท
ประกนัภยัจดัใหม้ีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ได ้รวมถึงการที่
บรษิัทประกนัสขุภาพเปิดโอกาสใหล้กูคา้แสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ เช่น จดัใหม้ี call center 
ที่ใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบัปัญหาหรือขอ้สอบถามของลูกคา้ได ้บริษัทประกันสขุภาพสามารถพูดคุย
อย่างเปิดกวา้งเก่ียวกบัทางแกไ้ขเมื่อมีปัญหาเกิดขึน้ เป็นตน้ จึงท าใหล้กูคา้มีทศันคติที่ดีต่อบรษิัท
ประกนัภยัที่รบัท าประกนัสขุภาพ และมีการกล่าวถึงในแง่บวกตามที่ต่าง ๆ เมื่อมีโอกาส ไดแ้ก่ การ
สนทนากบับุคคลใกลช้ิด การโพสขอ้ความเชิงบวกในโซเชียลมีเดีย เป็นตน้ อา้งอิงจากแนวคิดของ
W.Meeboonsalang& S.Chaveesuk (2019) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าที่มี ต่อบริษัท
ประกนัภยัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ที่ท าประกันรถยนต ์ดา้นการกล่าวถึงใน
แง่บวก นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Hu Thu Nguyen (2018) ไดศ้กึษาเรื่อง ตวัแปรของ
ความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกค้าในประกันชีวิตประเทศเวียดนามพบว่า ความพึง
พอใจของลูกคา้มีความสมัพันธ์เชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ที่ท าประกันชีวิตในประเทศ
เวียดนาม 
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ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 
จากการวิจยัเรื่อง คณุภาพการใหบ้รกิาร ภาพลกัษณต์ราสินคา้และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้ห้

บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกัน
สขุภาพในประเทศไทย ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากการวิจยั ดงันี ้

1. บริษัทประกันภยัหรือนายหนา้ของบริษัทประกันภัย ตัวแทนของบริษัทประกนัภัย
ควรพิจารณาเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ซึ่งบริษัทประกันภัยที่
ขายประกนัสุขภาพควรมีการเตรียมพรอ้มทัง้ดา้นพนักงานและนโยบายของบริษัท เช่น พนักงาน
ของบริษัทประกันสุขภาพสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้ับลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว เต็มใจที่จะใหบ้ริการ
ลกูคา้อย่างกระตือรือรน้ และประการส าคญัคือการมีนโยบายที่จะใหฝ่้ายบริหารของบริษัทประกนั
สขุภาพสามารถเขา้ถึงได ้รบัฟัง ด าเนินการอย่างตรงไปตรงมาและทนัทีต่อขอ้สอบถามของลกูคา้ 
เพื่อใหล้กูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยเกิดความพงึพอใจ  

2. บริษัทประกันภยัหรือนายหนา้ของบริษัทประกันภัย ตัวแทนของบริษัทประกนัภัย
ควรพิจารณาเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น ซึ่งบริษัทประกันภัยที่ขาย
ประกันสุขภาพควรมีการเตรียมพรอ้มทั้งในด้านพนักงานและระบบการให้บริการ เช่น การ
ให้บริการโดยพนักงานของบริษัทประกันสุขภาพมีความรูอ้ย่างครอบคลุมเก่ียวกับขอ้มูลในการ
ให้บริการ สามารถตอบข้อซักถามของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง สุภาพมีกริยามารยาทที่ดีในการ
ใหบ้ริการต่อลกูคา้อย่างสม ่าเสมอเพื่อใหล้กูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศ
ไทยเกิดความจงรกัภักดีในการใชป้ระกันสุขภาพ เพราะเมื่อลูกคา้เกิดความจงรกัภักดีลูกคา้ที่มี
ความจงรกัภกัดีจะแนะน าและบอกต่อใหผู้อ่ื้นมาใชส้ินคา้หรือการบริการ และไม่อ่อนไหวต่อราคา
สินคา้หรือการใหบ้ริการแมว้่าราคานัน้จะเปลี่ยนแปลงไป ท าใหบ้ริษัทภยัลดตน้ทนุในการหาลกูคา้
ใหม่  

3. บริษัทประกันภยัหรือนายหนา้ของบริษัทประกันภัย ตัวแทนของบริษัทประกนัภัย
ควรพิจารณาภาพลักษณ์ของบริษัทประกันภัยด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน และด้าน
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รับ โดยบริษัทประกันภัยที่ขายประกันสุขภาพควรมีการ
เตรียมพรอ้มในเรื่องภาพลกัษณ์ของการใชง้านของประกันสุขภาพ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ของบริษัท
ประกนัสขุภาพคือการด าเนินการตามที่สญัญาไวก้บัลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความน่าเชื่อถือเมื่อมีการใช้
งาน เช่น เมื่อลูกคา้น าบัตรประกันสุขภาพไปใชท้ี่โรงพยาบาลเครือข่าย ลูกคา้ไดร้บัการใหบ้ริการ
อย่างราบรื่น รวดเร็ว และโรงพยาบาลไม่ปฎิเสธการรกัษาเพราะเชื่อถือในภาพลกัษณ์ของบริษัท
ประกนัว่าจะมีการจ่ายค่ารกัษาพยาบาลใหก้บัลกูคา้แทนอย่างแน่นอน และเมื่อลกูคา้ใชบ้รกิารได้



  285 

ดีแลว้ก็จะส่งผลให้ลูกค้าไดร้บัประสบการณ์ที่ดีจากการใชบ้ริการประกันสุขภาพนั้นๆ และเมื่อ
ลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้รกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทยเกิดความพงึพอใจ ก็จะท าใหล้กูคา้เกิด
ความจงรกัภักดีในการใชป้ระกันสุขภาพซึ่งส่งผลดีต่อบริษัทประกันภัยที่ลดตน้ทุนในการแนะน า
และดึงดูดลกูคา้ใหม่ได ้เพราะลูกคา้ชาวต่างชาติมีก าลงัซือ้และพรอ้มที่จะจ่ายเงินซือ้ประกันภยัที่
สามารถใหบ้รกิารไดส้งูสดุ 

4. บริษัทประกันภยัหรือนายหนา้ของบริษัทประกันภัย ตัวแทนของบริษัทประกนัภัย
ควรพิจารณาเก่ียวกบัตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภับ เพราะตน้ทุนการ
ท าประกันภัยมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการ
ประกันสุขภาพในประเทศไทย หากตน้ทุนการท าประกันภัยต ่า เช่น ระยะเวลาในการด าเนินงาน
เพื่อเปลี่ยนบริษัทประกนัภยัใชเ้วลาไม่นานนกั ค่าใชจ้่ายนอ้ย และสามารถเปลี่ยนบริษัทประกนัภยั
อย่างง่ายดาย เช่นนีต้น้ทุนการท าประกนัภยัต ่าดงักล่าวสง่ผลใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจ ดงันีห้าก
บริษัทประกันภัยตอ้งการใหลู้กคา้เกิดความจงรกัภักดี อาจจัดใหม้ีพนักงานที่ท าหนา้ที่วิเคราะห ์
ข้อดี ข้อเสีย ค่าใช้จ่ายและระยะเวลาที่ต้องใช้ในการด าเนินงานเมื่อมีลูกค้าต้องการเปลี่ยนผู้
ใหบ้ริการประกันสุขภาพรายใหม่ เพราะการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบเชิงลึกจะท าใหลู้กคา้ทราบถึง
ต้นทุนการท าประกันที่จะเกิดขึน้และเมื่อต้นทุนการท าประกันภัยสูงจะท าให้ลูกค้าเกิดความ
จงรกัภกัดีในการใชบ้ริการประกันสุขภาพกับผูใ้หบ้ริการรายเดิม ซึ่งการที่ลกูคา้มีความจงรกัภักดี
จะส่งผลใหบ้รษิัทประกนัภยัลดตน้ทุนในการท าธุรกรรมลดลง เช่น พลงังาน เงิน ในการต่อรองเพื่อ
ท าสญัญาซือ้ขายหรือใหบ้รกิาร เป็นตน้  

5. บริษัทประกันภยัหรือนายหนา้ของบริษัทประกันภัย ตัวแทนของบริษัทประกนัภัย
ควรพิจารณาเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ดา้นความพึงพอใจที่มีต่อบรษิัทประกนัภยั ซึ่งบรษิัท
ประกันภัยที่ขายประกันสุขภาพควรมีการเตรียมพรอ้มโดยการก าหนดนโยบายหรือจัดให้มีการ
ด าเนินการต่างๆ เช่น บริษัทประกนัสขุภาพสามารถพูดคยุอย่างเปิดกวา้งเก่ียวกบัทางแกไ้ขเมื่อมี
ปัญหาเกิดขึน้ เปิดโอกาสให้คุณแสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระ บริษัทประกันสุขภาพให้
ค าแนะน าอย่างชดัเจนในการใชบ้รกิาร บรษิัทประกนัสขุภาพใชเ้ทคโนโลยีทีมีเอกลกัษณท์่ามกลาง
คู่แข่ง เพื่อใหลู้กคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสุขภาพในประเทศไทยเกิดความจงรกัภักดีใน
การใชป้ระกันสุขภาพเพราะความจงรกัภักดีของลูกคา้จะท าใหบ้ริษัทประกันภยัสามารถเพิ่มการ
ขายที่เก่ียวข้องกับสินค้าหรือการให้บริการนั้น ๆ (Cross selling) ให้กับลูกค้าได้ง่าย เนื่องจาก
ลูกคา้ที่ซือ้สินคา้หรือบริการมีความจงรกัภักดีของสินคา้หรือการใหบ้ริการปัจจุบนัอยู่แลว้จึงเป็น
การง่ายท่ีจะขายต่อเนื่อง 
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ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกค้าชาวไทยและชาวต่างชาติที่ใช้

บรกิารประกนัสขุภาพในประเทศไทย  
2. ควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืนๆ ที่ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและความจงรกัภักดี

ของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสขุภาพในประเทศไทย เช่น ปัจจยัทางดา้นทศันติ ปัจจัย
ทางด้านส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยดา้นความคาดหวังที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลกูคา้และความจงรกัภักดีของลกูคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพในประเทศไทยเพื่อใช้
ในการวางแผนกลยทุธเ์พื่อรกัษาฐานลกูคา้และขยายฐานลกูคา้ใหม่ในอนาคต  

3. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับการบริหารจัดการดา้นการใหบ้ริการประกันสุขภาพที่ท าให้
องคก์รประสบความส าเร็จในการแข่งขันภายในตลาดประกันสุขภาพเพื่อใหก้ารด าเนินงานของ
ธุรกิจประกนัภยัโดยรวมมีประสิทธิภาพมากย่ิงขัน้  

4. ควรมีการศึกษาเครื่องมือที่ใชใ้นการสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการผ่านทาง
เครือข่ายสังคมออนไลน์เพื่อให้เข้าใจพฤติกรรมความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกค้า
ชาวต่างชาติเพื่อใหธุ้รกิจประกนัภยัสามารถเลือกเครื่องมือการสื่อสารการตลาดที่เหมาะสมได ้  

5. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ต้นทุนการ
เปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกันสุขภาพในประเทศไทยในอนาคตเพราะพฤติกรรมของลกูคา้เปลี่ยนแปลงเมื่อเวลา
เปลี่ยนไป  

6. เนื่องจากงานวิจัยนีไ้ด้ศึกษาคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแต่ไม่ได้ศึกษาแยก
ประเภทการใหบ้ริการที่เฉพาะเจาะจง จึงควรมีการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการแยกย่อย
เฉพาะในแต่ละแผนกของบรษิัทประกนัภยั  

7. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ต้นทุนการ
เปลี่ยนผูใ้หบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใช้
บริการประกนัภัยในบริบทอ่ืน เช่น อาจเป็นการศึกษาในบริบทของประกันโควิด ประกนัทรพัยส์ิน 
ประกนัการเดินทาง เป็นตน้ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง 
คุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้าและต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกนัสขุภาพใน
ประเทศไทย 
ค าชีแ้จง 

 แบบสอบถามนี ้จัดท าขึน้เพื่อเก็บข้อมูลปฐมภูมิในการศึกษาวิจัยเก่ียวกับเรื่อง 
คณุภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลูกคา้ชาวต่างชาติที่ใชบ้ริการประกันสขุภาพในประเทศไทย ซึ่ง
เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
โดยขอ้มลูที่ท่านตอบในแบบสอบถามชุดนีจ้ะถูกเก็บเป็นความลบัและจะน ามาใชป้ระโยชนต่์อการ
ศกึษาวิจยัเรื่องนีเ้ท่านัน้ ผูศ้กึษาขอกราบขอบพระคณุอย่างสงูที่สละเวลา 

ในการตอบแบบสอบถามนีแ้บบสอบถามประกอบดว้ยค าถาม 7 สว่น ดงันี ้ 
สว่นที่ 1 ขอ้มลูทั่วไปเก่ียวกบับรษิัทประกนัสขุภาพ    
สว่นที่ 2 คณุภาพการใหบ้รกิาร     
สว่นที่ 3 ภาพลกัษณต์ราสินคา้     
สว่นที่ 4 ตน้ทนุในการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร    
สว่นที่ 5 ความพงึพอใจของลกูคา้     
สว่นที่ 6 ความจงรกัภกัดีของลกูคา้     
ส่วนที่ 7 ข้อมูลส่วนบุคคล  
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ส่วนที ่1 บริษัทประกันสุขภาพในประเทศไทย 

ค าชี้แจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงช่องว่างตรงชื่อบริษัทประกันสุขภาพที่ท่านท าประกัน
สุขภาพ (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  

  1)  Pacific Cross Health Insurance PCL   2) LMG Insurance PCL  

  3)  Thai Health Insurance PCL    4) Bangkok Insurance PCL 

  5)  AXA Insurance PCL     6) Muang Thai Insurance PCL 

  7)  Cigna Insurance PCL   8) Aetna Health Insurance    

      (Thailand) PCL 

  9)  April/LMG Insurance PCL.    10)  Other_________________ 

ส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการ   
ค าชี้แจง : โปรดข้อความและท าเคร่ืองหมาย   ลงช่องว่างให้ตรงกับความคิดเห็นของท่าน
มากทีสุ่ด 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
  

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ    5 4 3 2 1 
1. บรษิัทประกนัสขุภาพมีหลายสาขาครอบคลมุทั่วประเทศ  

          

2. บรษิัทประกนัสขุภาพมีสถานท่ีท าการท่ีเขา้ถึงได ้           

3. บรษิัทประกนัสขุภาพใชเ้ทคโนโลยีที่มีความทนัสมยั เช่น 
mobile application ส าหรบัส่งเอกสารอิเล็กทรอนิกสเ์พื่อเบกิค่า
สินไหมทดแทน เป็นตน้           

4. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพแต่งกายสภุาพเรียบรอ้ย             

ด้านความน่าเชือ่ถือ 5 4 3 2 1 

5. บรษิัทประกนัสขุภาพจ่ายคา่สินไหมทดแทนอย่างรวดเรว็            

6. บรษิัทประกนัสขุภาพมีความมั่นคงทางการเงิน            
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ส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการ  (ต่อ)  
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
  

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ด้านความน่าเชือ่ถือ  5 4 3 2 1 
7. พนักงานของบริษัทประกันสขุภาพรักษาระดับการ
ให้บริการที่ดี        

8. บริษัทประกันสุขภาพแสดงรายละเอียดเงื่อนไขใน
กรมธรรม์อย่างชัดเจน      

ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า   5 4 3 2 1 
9. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บั
ลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็       

10. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพแจง้ลกูคา้อย่างชดัเจน
เหมาะสมวา่การใหบ้รกิารจะเกิดขึน้เมื่อใด       

11. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพเต็มใจที่จะใหบ้รกิาร
ลกูคา้อยา่งกระตือรือรน้        

12.ฝ่ายบรหิารของบรษิัทประกนัสขุภาพสามารถเขา้ถึงได ้รบัฟัง 
ด าเนินการอยา่งตรงไปตรงมาและทนัทีต่อขอ้สอบถามของลกูคา้        

ด้านการให้ความเชือ่ม่ัน 5 4 3 2 1 
13. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพสามารถตอบขอ้ซกัถาม
ของลกูคา้ไดอ้ย่างถกูตอ้ง         

14. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพมีความรูอ้ย่างครอบคลมุ
เก่ียวกบัขอ้มลูในการใหบ้รกิาร       

15. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพมีกรยิามารยาทท่ีดีใน
การใหบ้รกิารต่อลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ        

16. พนกังานของประกนัสขุภาพท าใหล้กูคา้รูส้กึปลอดภยัใน
การท าธุรกรรม      
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ส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการ  (ต่อ)  
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
  

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ด้านการเอาใจใส่ลกูค้า  5 4 3 2 1 
17. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพใหบ้รกิารทกุครัง้ดว้ย
ความเอาใจใส่      

18. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพติดตามและรายงาน
ความคืบหนา้เก่ียวกบัผลการเรียกรอ้งสินไหมอย่างสม ่าเสมอ       

19. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพเขา้ใจความตอ้งการของ
ลกูคา้แต่ละคน      

20. พนกังานของบรษิัทประกนัสขุภาพมีจรรยาบรรณในการ
ติดต่อกบัลกูคา้      
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ส่วนที ่3 ภาพลักษณต์ราสินค้า 
ค าชี้แจง : โปรดข้อความและท าเคร่ืองหมาย   ลงช่องว่างให้ตรงกับความคิดเห็นของท่าน
มากทีสุ่ด 
 

ภาพลักษณต์ราสินค้า 

ระดับความคิดเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
  

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ด้านคุณประโยชนจ์ากการใช้งาน   5 4 3 2 1 
1. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพคือการด าเนินการตามที่
สญัญาไวก้บัลกูคา้       

2. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหเ้กิดความ
น่าเชื่อถือไดเ้มื่อมีการใชง้าน       

3. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพสามารถเขา้ถึงไดง้่าย   
     

ด้านคุณประโยชนเ์ชิงสัญลกัษณ ์  5 4 3 2 1 
4. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพช่วยใหผู้อ้ื่นมองว่าทา่น
ไม่ไดใ้ชบ้รกิารประกนัสขุภาพกบับรษิัทฯท่ีราคาถกู        

5. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพสรา้งการรบัรูว้่าทา่นมี
รูปแบบการใชช้วีิตที่พึงปรารถนา       

6. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหท้า่นเขา้กลุ่ม
สงัคมไดด้ีขึน้       

7. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพจะท าใหท้่านเป็นท่ีนา่
ประทบัใจต่อผูอ้ื่น      

ด้านคุณประโยชนจ์ากประสบการณท์ีไ่ด้รับ 5 4 3 2 1 
8. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหท้า่นรูส้กึดี  

     

9. ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหท้า่นใชบ้รกิาร
ประกนัสขุภาพบ่อย       

10.ภาพลกัษณข์องบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหท้่านมีความสขุ  
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ส่วนที ่4 ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ  
ค าชี้แจง : โปรดข้อความและท าเคร่ืองหมาย   ลงช่องว่างให้ตรงกับความคิดเห็นของท่าน
มากทีสุ่ด 
 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
  

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ด้านต้นทนุความเสี่ยงทางเศรษฐกจิ 5 4 3 2 1 
1. การเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพอาจเก่ียวขอ้งกบัการเสีย
ค่าใชจ้า่ยเพิ่มเติม        

2. การเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพอาจไดร้บัขอ้ตกลงทาง
การเงินท่ีไม่ดี        

3. การเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพท าอาจท าใหเ้กิดความ
วุ่นวายซึง่ไม่อาจคาดหมายได ้      

4. การเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพรายใหม่อาจไมเ่ป็นไปตามที่
คาดหวงั      

ด้านต้นทนุการประเมิน    5 4 3 2 1 
5. การเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหต้อ้งใชเ้วลาอย่างมาก
ในการหาขอ้มลู        

6. การเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหต้อ้งใชค้วามพยายาม
อย่างมากในการหาขอ้มลู              

7. การเปรียบเทยีบผลประโยชนข์องบรษิัทประกนัสขุภาพ
ปัจจบุนักบัผลประโยชนข์องบรษิทัประกนัสขุภาพอื่นๆ นัน้ตอ้ง
ใชเ้วลาและความพยายามอยา่งมากแมว้า่จะมีขอ้มลูอยู่แลว้ก็
ตาม       

8. เป็นการยากที่จะเปรียบเทยีบความคุม้ครองและค่าใชจ้า่ย
ของบรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่หลายๆ บรษิัทประกนั       
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ส่วนที ่4 ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ (ต่อ)  
 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
  

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ด้านต้นทนุของการเรียนรู้ 5 4 3 2 1 
9. การเรียนรูว้ธีิการใชป้ระกนัสขุภาพของบรษิัทประกนัสขุภาพ
แห่งใหม่อย่างมีประสิทธิภาพตอ้งใชเ้วลา       

10. แมว้า่ไดเ้ปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพแลว้ ท่านยงัคงตอ้งใช้
ความพยายามในการเรียนรูท้ี่จะปรบัตวัเพื่อใหท้นัต่อการ
ใหบ้รกิารของบรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่       

11. การท าความคุน้เคยกบัวธีิการใชง้านประกนัภยัของบรษิัท
ประกนัสขุภาพแห่งใหม่ท าไดย้าก       

ด้านต้นทนุการท าประกันภัย 5 4 3 2 1 
12. ในแต่ละขัน้ตอนของการเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพตอ้งใช้
เวลา       

13. การเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่เก่ียวขอ้งกบั
ขัน้ตอนการขายที่ไม่พงึประสงค ์       

14. ขัน้ตอนเริ่มตน้กบับรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่นัน้เป็นไป
อย่างรวดเรว็      

15. มีขัน้ตอนมากมายที่เก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนบรษิัทประกนั
สขุภาพแห่งใหม่       

ด้านต้นทนุของการเสียประโยชน ์ 5 4 3 2 1 
16. การเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหเ้สียผลประโยชน ์
(เช่น ส่วนลดประวตัดิี) ในกรณีที่ไม่มีการเรียกรอ้งค่าสินไหม
ทดแทนในปีที่ผ่านมา       

17.การเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพท าใหส้ญูเสียการเป็นลกูคา้
ระยะยาว      
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ส่วนที ่4 ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ (ต่อ)  
 

ต้นทุนการเปล่ียนผู้ให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
  

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ด้านต้นทนุของการเรียนรู้ 5 4 3 2 1 
18. การเปล่ียนบรษิัทประกนัสขุภาพอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการเสยี
ค่าใชจ้า่ยล่วงหนา้ เช่น ค่าใชจ้่ายในการตรวจสขุภาพเพื่อท า
ประกนักบับรษิัทประกนัสขุภาพแห่งใหม่       
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ส่วนที ่5 ความพึงพอใจของลูกค้า  
ค าชี้แจง : โปรดข้อความและท าเคร่ืองหมาย   ลงช่องว่างให้ตรงกับความคิดเห็นของท่าน
มากทีสุ่ด 
 

ความพึงพอใจของลูกค้า 

ระดับความคิดเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
  

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ด้านความพงึพอใจทีมี่ตอ่พนักงานบริษัทประกนัภัย 5 4 3 2 1 
1. เจา้หนา้ที่ของบรษิัทประกนัสขุภาพมีความรูท้ี่เก่ียวกบัการ
ประกนัภยัเป็นอยา่งดี       

2. เจา้หนา้ที่ของบรษิัทประกนัสขุภาพใหบ้รกิารไดต้รงตาม
ความคาดหวงัของท่าน       

3. เจา้หนา้ที่ของบรษิัทประกนัสขุภาพมีความสมัพนัธท์ี่ดีกบั
ท่าน      

ด้านความพงึพอใจทีมี่ตอ่ประกันภัย 5 4 3 2 1 
4. การบรกิารประกนัสขุภาพตอบสนองตรงตามความคาดหวงั
ของท่านอยา่งสม ่าเสมอ       

5. การบรกิารประกนัสขุภาพแกปั้ญหาไดอ้ย่างเหมาะสม  
     

6. ผลการด าเนินงานดา้นการใหบ้รกิารประกนัสขุภาพท าใหพ้ึง
พอใจ      

ด้านความพงึพอใจทีมี่ตอ่บริษทัประกันภัย 5 4 3 2 1 
7. บรษิัทประกนัสขุภาพสามารถพดูคยุอยา่งเปิดกวา้งเก่ียวกบั
ทางแกไ้ขเมื่อมีปัญหาเกิดขึน้      

8. บรษิัทประกนัสขุภาพเปิดโอกาสใหค้ณุแสดงความคิดเห็นได้
อย่างอิสระ       

9.บรษิัทประกนัสขุภาพใหค้ าแนะน าอย่างชดัเจนในการใช้
บรกิาร      

10. บรษิัทประกนัสขุภาพใชเ้ทคโนโลยีทีมีเอกลกัษณท์่ามกลาง
คู่แข่ง      
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ส่วนที ่6 ความจงรักภักดีของลูกค้า 
ค าชี้แจง : โปรดข้อความและท าเคร่ืองหมาย   ลงช่องว่างให้ตรงกับความคิดเห็นของท่าน
มากทีสุ่ด 
 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 

ระดับความคิดเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
  

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ด้านการซือ้ซ า้   5 4 3 2 1 
1. ท่านตัง้ใจที่จะซือ้ประกนัภยัประเภทอื่นจากบรษิัทประกนั
สขุภาพปัจจบุนั เช่น ประกนัอบุตัเิหต ุประกนัการเดินทาง เป็น
ตน้       

2. ท่านตัง้ใจที่จะใชป้ระกนัภยัอยา่งต่อเนื่องในอนาคตแมว้า่จะ
ไม่มีการโฆษณา       

3. ท่านตัง้ใจที่จะซือ้สินคา้หรือการบรกิารจากบรษิัทประกนั
สขุภาพของท่านต่อไป      

4. เมื่อทา่นมคีวามจ าเป็นท่ีจะใชบ้รกิารประกนัสขุภาพ ท่านจะ
ซือ้จากบรษิัทประกนัสขุภาพในปัจจบุนัของทา่นเทา่นัน้        

ด้านการแนะน า   5 4 3 2 1 
5. ท่านจะแนะน าบรษิัทประกนัสขุภาพปัจจบุนัของท่านใหก้บั
เพื่อน      

6. ท่านจะแนะน าบรษิัทประกนัสขุภาพปัจจบุนัของท่านใหก้บั
ครอบครวั.      

7. ท่านจะแนะน าผูอ้ื่นเก่ียวกบับรษิัทประกนัภยัปัจจบุนัของท่าน
ในฐานะที่เป็นบรษิัทประกนัสขุภาพท่ีดีที่สดุ      

8. ท่านจะแนะน าบรษิัทประกนัภยัของท่านใหก้บัผูอ้ื่นท่ีมาขอ
ค าแนะน า      
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ส่วนที ่6 ความจงรักภักดีของลูกค้า (ต่อ)  
 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 

ระดับความคิดเหน็ 

เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด

้วย
 

ไม
่แน่

ใจ
  

ไม
่เห
น็ด

้วย
 

ไม
่เห
น็ด

้วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

ด้านการกล่าวถึงในแง่บวก  5 4 3 2 1 
9. ท่านจะเขยีนขอ้ความเชงิบวกเก่ียวกบับรษิัทประกนัสขุภาพ
ปัจจบุนัของทา่นในอินเตอรเ์นต็           

10. ทา่นจะบอกเล่าขอ้มลูเชงิบวกเก่ียวกบับรษิัทประกนัสขุภาพ
ปัจจบุนัของทา่นต่อผูอ้ื่น           
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ส่วนที ่7 ข้อมูลส่วนบุคคล  
ค าชีแ้จง : โปรดท าเคร่ืองหมาย     หน้า  ❑  ทีต่รงกับความคิดเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 
1. เพศ     

  ❑  ชาย   ❑  หญิง              
2. อายุ    

   ❑  20 - 29 ปี   ❑  30 – 39 ปี 
    ❑  40 - 49 ปี   ❑  50 – 59 ปี 
    ❑  60 -69   ❑  มากกว่า 70 ปีขึน้ไป 
3.  สถานภาพสมรส 
    ❑ โสด      ❑  สมรส/อยู่ดว้ยกนั     ❑ หย่ารา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู่     
4.  ค่าเบีย้ประกันสุขภาพต่อปี (บาท)  
              ❑  ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 30,000 บาท   
             ❑  30,001 – 40,000 บาท     
              ❑  40,001 – 50,000 บาท    
             ❑  50,001 – 60,000 บาท   
             ❑  60,001 – 70,000 บาท    
             ❑  มากกว่า 70,001 บาท ขึน้ไป 
4. ระดับการศึกษา   
   ❑  มธัยมศกึษาตอนตน้ 
   ❑  มธัยมศกึษาตอนปลาย 
   ❑  อาชีวศกึษา  
  ❑  ระดบัปรญิญาตรี   
  ❑  ระดบัปรญิญาโทหรือสงูกว่า 
6. อาชีพ 
    ❑  ขา้ราชการ    ❑  พนกังานบริษัทเอกชน   
  ❑  ธุรกิจสว่นตวั    ❑  เกษียณอายุ    
  ❑  อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ.....................  
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Questionnaire 

Service Quality, Brand Image and Switching costs influencing Customer 
Satisfaction and Customer Loyalty of Expatriates  

on Health Insurance Services in Thailand 

Instruction:  

 The purpose of this questionnaire is to collect primary data for conducting 
a study on the topic, Service Quality, Brand Image and Switching costs influencing 
Customer Satisfaction and Customer Loyalty of Expatriates on Health Insurance 
Services in Thailand for the thesis of the MBA Program at Srinakharinwirot University. I 
kindly request you to provide me reliable information. The data collected is confidential 
and will only be used for analysis of the study and not for other purpose. Thank you in 
advance for your cooperation 

This questionnaire is composed of 7 sections  
Section 1: Health Insurance Company 
Section 2: Service Quality     
Section 3: Brand Image    
Section 4: Switching Costs     
Section 5: Customer Satisfaction  
Section 6: Customer Loyalty      
Section 7: Personal Information     
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Section 1: Health Insurance Company in Thailand  
Instruction: Please a box for the health insurance company in Thailand where you insure 
(can  more than 1)   
 

  1)  Pacific Cross Health Insurance PCL   2) LMG Insurance PCL  
  3)  Thai Health Insurance PCL    4) Bangkok Insurance PCL 

  5)  AXA Insurance PCL     6) Muang Thai Insurance PCL 

  7)  Cigna Insurance PCL     8) Aetna Health Insurance 

               (Thailand) PCL 

  9)  April/LMG Insurance PCL.    10)  Other_________________ 

 
Section 2: Service Quality  
Instruction: Please a box for each statement to show how much you agree or 
disagree with it. 
 

Service Quality 

Rank of statement 

St
ro

ng
ly 

ag
re

e 

Ag
re

e 

Un
su

re
 

Di
sa

gr
ee

 

St
ro

ng
ly 

dis
ag

re
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Tangibility 5 4 3 2 1 
1. Healthcare insurance company has many branches 
throughout Thailand           

2. Healthcare insurance company has the accessible 
location           

3. Healthcare insurance company uses modern 
technology such as mobile application for filing the claim 
documents etc.            

4. The employees of a healthcare insurance company are 
well dressed and neat in appearance            
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Section 2: Service Quality (continue)  
 

Service Quality 

Rank of statement 

St
ro

ng
ly 

ag
re

e 
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re

e 
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sa

gr
ee

 

St
ro

ng
ly 
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Reliabilities 5 4 3 2 1 
5. Healthcare insurance company provides indemnity 
without delay.           
6. Healthcare insurance company has financially stable           
7. The employees of a healthcare insurance company 
maintain good service levels.           
8.Healthcare insurance company clearly states the 
insurance terms and conditions in the policy           

Responsiveness 5 4 3 2 1 
9. The employees of a healthcare insurance company 
can solve the customer’s problems quickly.           
10. The employees of a healthcare insurance company 
tell customers exactly when services will be performed            
11. The employees of a healthcare insurance company 
are willing to enthusiastic serve the customers.           
12. The management of a healthcare insurance company 
is accessible, listens to and provides prompt and honest 
responses to customer inquiries           

Assurance 5 4 3 2 1 
13. The employees of a healthcare insurance company 
can answer the customers ‘questions correctly.            
14. The employees of a healthcare insurance company 
have comprehensive knowledge of service information           
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Section 2: Service Quality (continue)  
 

Service Quality 

Rank of statement 

St
ro

ng
ly 

ag
re
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ng
ly 
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Assurance 5 4 3 2 1 
15. The employees of a healthcare insurance company 
are consistently courteous with customers.            
16. The employees of a healthcare insurance company 
make customers feel safe in their transactions           

Empathy  5 4 3 2 1 
17. The employees of a healthcare insurance company 
provide services with care every time.           
18. The employees of a healthcare insurance company 
follow up and inform the progress of healthcare claims.            
19. The employees of a healthcare insurance company 
understand customers’ individual needs.           
20. The employees of a healthcare insurance company 
have ethics in dealing with customers.           
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Section 3: Brand Image 
Instruction: Please a box for each statement to show how much you agree or 
disagree with it. 
 

Brand Image 

Rank of statement 
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Functional Benefits 5 4 3 2 1 
1. Healthcare insurance company brand performs as it 
promises.           
2. Healthcare insurance company brand can be 
dependable for use            
3. Healthcare insurance company brand is easily 
accessible               

 Symbolic Benefits 5 4 3 2 1 
4. Healthcare insurance company brand prevents you 
from looking cheap             
5. Healthcare insurance company brand enhances the 
perceptions that you have a desirable lifestyle             
6. Healthcare insurance company brand helps you to 
better fit into your social group            
7. Healthcare insurance company brand would make a 
good impression on other people            

Experiential Benefits 5 4 3 2 1 
8. Healthcare insurance company brand makes you feel 
good.               
9. Healthcare insurance company brand makes you 
frequently use.           
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Section 3: Brand Image (continue)   
 

Brand Image 

Rank of statement 

St
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Experiential Benefits 5 4 3 2 1 
10. Healthcare insurance company brand gives you 
pleasure.             
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Section 4: Switching Costs   

Instruction: Please a box for each statement to show how much you agree or 
disagree with it. 
 

Switching Costs   

Rank of statement 
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Economic-risk Costs 5 4 3 2 1 
1. Switching to a new healthcare insurance company will 
probably involve additional charges            
2. Switching to a new healthcare insurance company 
might end up with a bad deal financially.            
3. Switching to a new healthcare insurance company will 
probably result in some unexpected hassle.              
4. Switching to a new healthcare insurance company 
might not work as expected        

Evaluation Costs 5 4 3 2 1 
5. Switching to a new healthcare insurance company 
takes much time to get the information              
6. Switching to a new healthcare insurance company 
takes much effort to get the information              
7. Comparing the benefits of a healthcare insurance 
company with other healthcare insurance companies 
takes too much time/effort, even when having information.              
8. It is tough to compare the coverages and costs of new 
healthcare insurance companies           
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Section 4: Switching Costs (continue)  

 

Switching Costs   

Rank of statement 
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Learning Costs 5 4 3 2 1 
9. Learning to efficiently use the features offered by a 
new healthcare insurance company would take time.           
10. Even after switching, it would take an effort to learn to 
adapt to keep up with the service of new healthcare 
insurance company.           
11. Getting used to how another healthcare insurance 
company works would be difficulty.             

Setup Costs 5 4 3 2 1 
12. It takes time to go through the steps of switching to a 
new healthcare insurance company           
13. Switching to a new healthcare insurance company 
involves an unpleasant sales process.            
14. The process of starting up with a new healthcare 
insurance company is quick            
15. There are a lot of processes involved in switching to a 
new healthcare insurance company.            

Benefit Loss Costs 5 4 3 2 1 
16. Switching to a new healthcare insurance company 
enables you to lose benefits (i.e., No claim bonus 
discount) if having no claim in the previous year.        
17.  Switching to a new healthcare insurance company 
enables to loss of being a long-term customer            
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Section 4: Switching Costs (continue)  
 

Switching Costs   

Rank of statement 
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Benefit Loss Costs 5 4 3 2 1 
18. Switching to a new healthcare insurance company 
would involve some up-front costs i.e., physician 
examination costs to insure with a new healthcare 
insurance company.           

 
Section 5: Customer Satisfaction  
Instruction: Please a box for each statement to show how much you agree or 
disagree with it. 
 

Customer Satisfaction 

Rank of statement 
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Satisfaction with the insurance staff 5 4 3 2 1 
1 Healthcare insurance staff has good knowledge in the 
insurance           
2. Healthcare insurance staff services meet your expectations.            
3. Healthcare insurance staff has a good relationship with you.       

Satisfaction with the functional services 5 4 3 2 1 
4. Healthcare insurance services consistently meet your 
expectation            
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Section 5: Customer Satisfaction (continue)  
 

Customer Satisfaction 

Rank of statement 
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Satisfaction with the functional services 5 4 3 2 1 
5. Healthcare insurance services provide appropriate 
solutions to problems             

6. Satisfied with the performance of the health insurance 
services            

Satisfaction with the healthcare insurance company 5 4 3 2 1 
7. Healthcare insurance company can openly discuss 
solutions when problems arise        
8. Healthcare insurance company allows you to express 
your opinions freely.            
9. Healthcare insurance company provides explicit 
instruction in use of service            
10. Healthcare insurance company uses technology to 
become unique among competitors            
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Section 6: Customer Loyalty  

Instruction: Please a box for each statement to show how much you agree or 
disagree with it. 
 

Customer Loyalty 

Rank of statement 
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Repurchase 5 4 3 2 1 
1. You intend to buy other insurances from your current 
healthcare insurance company, such as personal 
accident insurance, travel insurance, etc.            

2. You shall continue to use the insurance in the future 
even with no advertisement            

3 You intend to keep purchasing products/ services from 
your current healthcare insurance company             

4. When you need healthcare insurance services, you 
buy only from your current healthcare insurance company       

Recommend 5 4 3 2 1 
5. You would recommend your healthcare insurance 
company to your friends             

6. You would recommend your healthcare insurance 
company to the family.            

7. You would recommend your current insurer as the best 
healthcare insurance service company       

8. You would recommend your healthcare insurance 
company to someone who seeks advice            
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Section 6: Customer Loyalty (continue)  
 

Customer Loyalty 

Rank of statement 
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Say Positive Things  5 4 3 2 1 
9. You would post positive message about your current 
healthcare insurance company on the internet message 
board           
10. You would tell other people with positive information 
about your current healthcare insurance company           
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Section 7: Personal Information  

Instruction: Please a box for an alternative you think is right.   
 
1. Gender     

  ❑  Male   ❑  Female             
2. Age     

   ❑   20 – 29 years    ❑  30 – 39 years 
    ❑   40 - 49 years   ❑  50 – 59 years  
    ❑   60 -69 years   ❑  >70 years  
3.  Marital Status  
    ❑ Single       ❑  Married     ❑ Divorced/Widowed/Separated    
4.  Annual Insurance Premium in Thai Baht   
              ❑  Less than or equal THB 30,000    
             ❑ THB 30,001 – 40,000      
              ❑  THB 40,001 – 50,000    
             ❑  THB 50,001 – 60,000   
             ❑  THB 60,001 – 70,000    
             ❑  Greater than THB 70,0001  
5. Highest Level of Education  
   ❑  Middle School 
   ❑  High School 
   ❑  Diploma 
   ❑  Bachelor 
  ❑  Master and above 
6. Occupation  
    ❑  Bureaucrat/ Government Official ❑ Salaried  
  ❑  Self-employment    ❑ Retired   
  ❑  Other .....................  
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ภาคผนวก ข  

รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

 

รองศาสตราจารยส์พุาดา สิริกตุตา อาจารยป์ระจ าภาควิชาบรหิารธุรกิจ 

     คณะสงัคมศาสตร ์มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  

อาจารย ์ดร. อจัฉรียา ศกัดิน์รงค ์  อาจารยป์ระจ าภาควิชาบรหิารธุรกิจ 

     คณะสงัคมศาสตร ์มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  



 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล พชัรนิทร ์อทุยานสทุธิ 
วัน เดือน ปี เกิด 26 เมษายน 2531 
สถานทีเ่กิด จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2553  

นิติศาสตรบณัฑิต   
จาก จฬุาลงกรณม์หาวิทยาลยั   
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