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บทคดัย่อ  

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษา คุณภาพการใหบ้รกิาร ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้และตน้ทุนการเปลีย่น
ผู้ให้บรกิารมอีิทธพิลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บรกิารประกันสุขภาพใน
ประเทศไทย กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัคอื ชาวต่างชาตทิีท่ าประกนัสุขภาพ จ านวน 400 คน สถติกิารวเิคราะห์
ขอ้มลูเชงิอนุมาน คอื การวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุคณู ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
อายุ 30-39 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีค่าเบี้ยประกนัภยั 30,001 - 40,000 บาทต่อปี เกษียณอายุ 
โดยภาพรวมของคุณภาพการใหบ้รกิาร ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ความพงึพอใจและความ
จงรกัภกัดอียู่ในระดบัดี ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า (1) คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจ ดา้นความพงึพอใจที่
มตี่อพนักงานบรษิัทประกนัภยั ด้านความพงึพอใจที่มตี่อประกนัภยั ด้านความพงึพอใจที่มตี่อบรษิัทประกนัภยั    
(2) คุณภาพการใหบ้รกิาร ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถอื ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านการให้ความเชื่อมัน่และ
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามอีิทธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภักดี ด้านการซื้อซ ้า ด้านการแนะน า ด้านการกล่าวถึง      
ในแง่บวก (3) ภาพลกัษณ์ตราสนิค้า ได้แก่ ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้านคุณประโยชน์เชงิสญัลกัษณ์          
และดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ดร้บัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ ดา้นความพงึพอใจทีม่ตีอ่        พนักงาน
บริษัทประกันภัย  ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย  ด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย                             
(4) ภาพลกัษณ์ตราสินค้า ได้แก่ ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้านคุณประโยชน์เชิงสญัลกัษณ์และด้าน
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี ด้านการซื้อซ ้า ด้านการแนะน า       
ดา้นการกล่าวถงึในแงบ่วก (5) ตน้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นตน้ทุนความเสีย่งทางเศรษฐกจิ ดา้นตน้ทุน
ของการเรยีนรู้ และด้านต้นทุนการท าประกนัภยัมีอิทธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจ ด้านความพงึพอใจที่มตี่อ
พนักงานบริษัทประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัย ด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัย         
(6) ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นต้นทุนความเสีย่งทางเศรษฐกจิ ดา้นต้นทุนการประเมนิ ดา้นต้นทุน
ของการเรียนรู้และด้านต้นทุนการท าประกันภัยมอีิทธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภักดี  ด้านการซื้อซ ้า ด้านการ
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แนะน า ด้านการกล่าวถงึในแง่บวก (7) ความพงึพอใจของลูกคา้ ได้แก่ ด้านความพงึพอใจทีม่ตี่อประกนัภยัและ
ด้านความพงึพอใจที่มตี่อบรษิัทประกนัภยัมอีิทธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดี ด้านการซื้อซ ้า ด้านการแนะน า 
ดา้นการกล่าวถงึในแงบ่วก อย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 

ค ำส ำคญั: คุณภาพการใหบ้รกิาร, ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้, ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร, ความพงึพอใจของลูกคา้
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้, ประกนัสุขภาพ, ลูกคา้ชาวต่างชาต ิ 

Abstract  

The purpose of this research is to study the service quality, brand image and switching costs 
influencing customer satisfaction and customer loyalty of expatriates on health insurance services in 
Thailand. The samples in this research consisted of four hundred people. The data were analyzed using 
inferential statistics analysis was multiple regression analysis. The results were as follows: most 
respondents were male, aged between 30-39 years old, single, had a bachelor’s degree, paying insurance 
premium of 30,000 – 40,001 Baht per year, retired. The overall 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 the 
customer satisfaction, satisfaction with insurance staff, satisfaction with insurance, and satisfaction with 
insurance company; (2) service quality, including reliability, responsiveness, assurance, and empathy 
influencing the customer loyalty, repurchase, recommendation, say positive things;          (3) brand image, 
including functional, symbolic and experiential benefits influencing the customer satisfaction, satisfaction with 
insurance staff, satisfaction with insurance, and satisfaction with insurance company;    (4) brand image, 
including functional, symbolic and experiential benefits influencing the customer loyalty, repurchase, 
recommendation, say positive things ; (5) switching costs, including economic risk costs, learning costs 
and setup costs influencing the customer satisfaction, satisfaction with insurance staff, satisfaction with 
insurance, and satisfaction with insurance company; (6) switching costs, including economic risk costs, 
evaluation costs, learning costs and setup costs influencing the customer loyalty, repurchase, 
recommendation, say positive things; (7) customer satisfaction, including satisfaction with insurance and 
satisfaction with insurance company influencing the customer loyalty, repurchase, recommendation, say 
positive things. Significantly at the level of 0.01 and 0.05  

Keywords: Service quality, Brand image, Switching costs, Customer satisfaction, Customer loyalty, Health 
insurance, Expatriates  

 

บทน ำ 

การประกันภัยเกิดขึ้นตัง้แต่สมยัรชักาลที่ 5 และพฒันามาอย่างต่อเนื่องตามการเติบโตของเศรษฐกิจ        
โดยการประกนัภยัถอืเป็นเครื่องมอืทางการเงนิทีม่ส่ีวนส าคญัอย่างยิง่ในการส่งเสรมิและสร้างความมัน่คงใหก้บั
ระบบเศรษฐกจิและสงัคมในประเทศ เมื่อพจิารณาอุตสาหกรรมประกนัภยัของประเทศไทยในภาพรวมของปี พ.ศ. 2561 
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เทยีบกบัประเทศต่าง ๆ ในอาเซียน ประเทศไทยจดัอยู่ในอนัดบัทีส่องรองจากประเทศสงิคโปร โดยมมีูลค่าเบี้ย
ประกนัภยัรวม 26,621 ลา้นบาท แบ่งออกเป็นประกนัชวีติ 18,136 ลา้นบาท และประกนัวนิาศภยั 8,485 ลา้นบาท 
อย่างไรก็ตามมูลค่าภาพรวมของอุตสาหกรรมประกันภัยได้ลดลงนับแต่เกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด  19       
แต่ในทางกลบักนัพบว่า ตลาดของประกนัสุขภาพซึง่เป็นส่วนหนึ่งของประกนัวนิาศภยัมอีตัราเตบิโตขึน้ โดยเฉพาะ
อย่างยิง่พบว่าชาวต่างชาตทิีอ่าศยัอยู่ในประเทศไทยและทีก่ าลงัจะเดนิทางเขา้มาในประเทศไทยมกีารท าประกนั
สุขภาพกนัมากขึน้ เนื่องจากรฐับาลไทยไดอ้นุมตัหิลกัการใหเ้พิม่เตมิหลกัเกณฑ์การท าประกนัสุขภาพส าหรบัคน
ต่างด้าวผู้ขอรบัการตรวจลงตราประเภทคนอยู่ชัว่คราว Non-Immigrant Visa รหสั O-A (ระยะ1 ปี) ให้มกีารซื้อ
ประกนัสุขภาพของไทยเพื่อคุม้ครองตนเองตลอดระยะเวลาทีอ่ยู่ในประเทศไทย จากสถานการณ์ดงักล่าวท าใหเ้กดิ
การแข่งขนัอย่างสูงในระหว่างบรษิทัประกนัสุขภาพทีจ่ะดงึดูดลูกคา้ชาวต่างชาตริายใหม่ขณะเดยีวกนักต็อ้งรกัษา
ลูกคา้เดมิไว้ บรษิทัประกนัสุขภาพต่าง ๆ จงึไดป้รบัตวัเพื่อใหแ้ข่งขนัไดใ้นตลาดด้วยการปรบัเปลี่ยนกลยุทธ์ทาง
การตลาด โดยความจงรกัภกัดขีองลูกคา้นับเป็นเป้าหมายทีส่ าคญัประการหนึ่งของบรษิทัประกนัภยัเพราะความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้ท าใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบในเชงิแขง่ขนัและเสรมิสรา้งความมัน่คงใหก้บับรษิทั ดงันัน้เมื่อบรษิทั
ประกนัภยัใดกต็ามทีพ่บว่าลูกคา้ของตนไม่มคีวามจงรกัภกัดี บรษิทัฯ ดงักล่าวไดห้นัมาใหค้วามสนใจในการสรา้ง
ความพงึพอใจและความจงรกัภกัดใีนลูกค้ามากขึ้น โดยปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีอง
ลูกคา้ ไดแ้ก่ (1) ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร (2) ดา้นภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ (3) ดา้นต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร 
และปัจจยัประการสุดทา้ยทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้คอื (4) ดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ จงึท าใหผู้ว้จิยั
มคีวามสนใจทีจ่ะศกึษา คุณภาพการใหบ้รกิาร ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้และตน้ทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารทีม่อีทิธพิล
ต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลูกค้าชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกันสุขภาพในประเทศไทยเพื่อน าผล
การศกึษาทีไ่ดม้าเป็นขอ้เสนอแนะแนวทางในการบรหิารจดัการทางธุรกจิใหส้อดคลอ้งกบัพฤตกิรรมของกลุ่มลูกคา้
ชาวต่างชาติและเป็นประโยชน์ดา้นวชิาการทีจ่ะท าให้ผูส้นใจสามารถน าไปศกึษาเพิม่เตมิ รวมถึงมปีระโยชน์ต่อ
ผูเ้กี่ยวขอ้งในอุตสาหกรรมประกนัภัยไม่ว่าจะเป็นบรษิทัประกนัภยั ตวัแทนประกนัภยั และนายหน้าประกนัภยัที่
ต้องวางแผนการตลาดและใหก้ารบรกิารทัง้ก่อน ระหว่าง และหลงัการขายทีด่เีพื่อใหส้ามารถรกัษาลูกคา้ชาวต่างชาติ
และสรา้งยอดขายไดเ้พิม่ขึน้ต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องกำรวิจยั 

1. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ชาวต่างชาติ
ทีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

2. เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์ตราสนิค้าทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ชาวต่างชาติ
ทีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

3. เพื่อศึกษาต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกค้า
ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

4. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
ประกนัสุขภาพในประเทศไทย  

 
สมมติฐานของการศึกษา  
1. คุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ

ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมัน่ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามอีิทธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้า
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ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 
2. คุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ

ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมัน่ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามอีิทธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้
ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

3. ภาพลกัษณ์ตราสนิค้า ได้แก่ ด้านคุณประโยชน์จากการใชง้าน ด้านคุณประโยชน์เชงิสญัลกัษณ์และ
ด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ด้รบัมีอิทธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้าชาวต่างชาตทิี่ใชบ้รกิารประกนั
สุขภาพในประเทศไทย 

4. ภาพลกัษณ์ตราสนิค้า ได้แก่ ด้านคุณประโยชน์จากการใชง้าน ด้านคุณประโยชน์เชงิสญัลกัษณ์และ
ดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ดร้บัมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนั
สุขภาพในประเทศไทย 

5. ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ได้แก่ ด้านต้นทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ด้านต้นทุนการประเมนิ      
ดา้นตน้ทุนของการเรยีนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั และดา้นตน้ทุนของการเสยีประโยชน์มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

6. ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ได้แก่ ด้านต้นทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ด้านต้นทุนการประเมนิ    
ด้านต้นทุนของการเรยีนรู้ ด้านต้นทุนการท าประกนัภยั และด้านต้นทุนของการเสยีประโยชน์มอีทิธพิลต่อความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

7. ความพงึพอใจของลูกค้า ได้แก่ ด้านความพงึพอใจที่มตี่อพนักงานบรษิัทประกันภยั ด้านความพึง
พอใจที่มีต่อประกันภัย และด้านความพึงพอใจที่มตี่อบริษัทประกันภัยมอีิทธพิลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้า
ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย  
 
ทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ อ้างอิงจาก Akanlagm (2011) Akalu (2015) Zeithaml, 
Berry, and Parasuraman (1988) และ Tsoukatos and Rand (2006) กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้รกิารคอืการใหบ้รกิาร
ที่สอดคล้องตรงตามความคาดหวงัของผู้รบับริการ ซึ่งประกอบด้วย (1) ความเป็นรูปธรรม (Tangible) กล่าวถึง        
สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่จ ับต้องได้ สิ่งที่ลูกค้ามองเห็น (2) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) กล่าวถึง
ความสามารถขององคก์รหรอืบรษิทัประกนัภยัทีส่ามารถส่งมอบการใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไวก้บัลูกคา้ในเวลาทีไ่ด้
ตกลงไว ้(3) การเอาใจใส่ (Empathy) กล่าวถงึ การทีบ่รษิทัประกนัภยัใหค้วามใส่ใจลูกคา้แต่ละคน (4) ดา้นการให้
ความเชื่อมัน่ (Assurance) กล่าวถึง ความรู้และมารยาทของพนักงาน รวมถึงความสามารถที่จะสร้างความ
ไวว้างใจและความมัน่ใจในการทีลู่กคา้จะใชบ้รกิาร (5) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) กล่าวถงึ 
ความเตม็ใจช่วยเหลอืลูกคา้และโดยมากลูกคา้ตอ้งการทีจ่ะไดร้บัการบรกิารทีเ่ป็นมติรจากผูใ้หบ้รกิาร 

แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ อา้งองิจาก Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) Rai 
and Medha (2013) Lada (2018) และ Hung (2008) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตราสินค้าคือการรบัรู้ของลูกค้าทัง้หมด 
ไดแ้ก่ ความเชื่อ ความคดิ ทศันคต ิความประทบัใจ บรรจุภณัฑ ์ดไีซน์ โลโก ้ชื่อทีม่ตี่อตราสนิคา้ โดยลูกคา้ไดส้รา้ง
ภาพลกัษณ์ของสนิค้าหรอืการบรกิารไว้ในใจจากการมปีฏิสมัพนัธ์หรอืมปีระสบการณ์ร่วมกบัตราสนิค้านัน้  ซึ่ง
ประกอบดว้ย (1) คุณประโยชน์จากการใชง้าน (Functional benefits) กล่าวถงึ ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้หรอืบริ
การนัน้มีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกันกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่ส่งมอบประโยชน์สูงสุดให้กับลูกค้า  (2) 
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ด้รบั (Experiential benefits) กล่าวถึง ประสบการณ์ทัง้หมดของลูกค้าที่ไดร้บั



 

The 3rd BAs National Conference 2021 "Business Transformation: Social Challenges"                                     134 

จากการใชบ้รกิารเกดิจาก การส่งมอบคุณภาพการใหบ้รกิารทีด่จีากพนักงานของบรษิทัประกนัภยั ประกนัภยัและ
บรษิทัประกนัภยั เช่น การใหบ้รกิารหรอืประสานงานอย่างรวดเรว็เมื่อมกีารเรยีกรอ้งค่าสนิไหมทดแทน การออก
เอกสารกรมธรรมแ์ละจดัส่งอย่างรวดเรว็ เป็นตน้ (3) คุณประโยชน์เชงิสญัลกัษณ์ (Symbolic benefits) กล่าวถงึ ความ
เกีย่วขอ้งระหว่างตราสนิคา้หรอืการบรกิารและความรูส้กึนึกคดิทีอ่ยู่ในใจของลูกคา้และบุคคลทัว่ไป หากตราสนิคา้
ดมีชีื่อเสยีงทีด่แีละเป็นทีน่ิยม ลูกคา้ย่อมเกดิความพงึพอใจและเกดิความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ อ้างอิงจาก Burnham, Frels, and Mahajan 
(2003) กล่าวว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บรกิาร คอืต้นทุนหรอืค่าใชจ้่ายทีเ่กิดจากการที่ลูกคา้เปลี่ยนแปลงการใช้
บริการจากผู้ให้บริการรายหนึ่งไปยังผู้ให้บริการอีกรายหนึ่ง  โดยอาจอยู่ในรูปแบบตัวเงินและไม่ใช่ตัวเงิน  ซึ่ง
ประกอบดว้ย (1) ต้นทุนความเสีย่งทางเศรษฐกจิ (Economic risk costs) คอืต้นทุนทีลู่กคา้ยอมรบัผลลพัธ์เชงิลบ
เน่ืองจากการใชส้นิคา้หรอืบรกิารของผูผ้ลติหรอืผูใ้หบ้รกิารรายใหมเ่พราะผูผ้ลติหรอืผูใ้หบ้รกิารรายใหม่ใหข้อ้มลูไม่
เพยีงพอ (2) ต้นทุนจากการประเมนิ (Evaluation costs) คอืต้นทุนทีลู่กคา้ใชเ้วลาและความพยายามในการสบืคน้
ขอ้มูล วเิคราะห์ ประเมนิและตดัสนิใจเปลี่ยนมาใชส้นิคา้กบัผูผ้ลติรายใหม่ หรอืเปลี่ยนมาใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิาร
รายใหม่ (3) ตน้ทุนของการเรยีนรู ้(Learning costs) คอืการทีลู่กคา้ต้องใชเ้วลาและความพยายามในเรยีนรูใ้นการ
สรา้งทกัษะใหม่เพื่อใหส้ามารถใชส้นิคา้หรอืการบรกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ (4) ตน้ทุนการท าประกนัภยั (Setup 
costs) คอืการใชเ้วลาหรอืความพยายามทีเ่กี่ยวกบัการสร้างความสมัพนัธ์ใหม่กบัผูผ้ลติหรอืผูใ้หบ้รกิารรายใหม่  
เช่น การแลกเปลี่ยนขอ้มูลทีจ่ าเป็นส าหรบัผูใ้หบ้รกิารรายใหม่และยงัหมายความรวมถงึค่าใชจ้่ายทีลู่กคา้ต้องเสยี
ไปเพื่อท าประกนัภยั เช่น ค่าใชจ้่ายในการส่งประวตักิารรกัษา หรอืค่าใชจ้่ายในการส่งผลตรวจสุขภาพต่างๆ เพื่อ
ท าประกนัภยักบับรษิทัประกนัภยัแห่งใหม่ (5) ต้นทุนของการเสยีประโยชน์ (Lost benefit costs) คอืการทีลู่กค้า
ไดร้บัประโยชน์เมื่อใชส้นิคา้หรอืบรกิารกบัผูผ้ลติหรอืผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ แต่เมื่อเปลี่ยนผูผ้ลติหรอืผูใ้หบ้รกิารราย
ใหมท่ าใหลู้กคา้ไม่ไดร้บัประโยชน์ดงักล่าว 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า  อ้างอิงจาก Meeboonsalang and Chaveesuk 
(2019) Dambush (2014) Siddiqui and Sharma (2010) Rai and Medha (2013) กล่าวว่า ความพึงพอใจของ
ลูกค้าหมายถงึ การที่สนิค้าหรอืการใหบ้รกิารสามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัใหก้บัลูกคา้ได้ 
หรอืสามารถตอบสนองไดเ้กนิกว่าทีค่าดหมายไวจ้นส่งผลใหลู้กคา้มทีศันะคติ มคีวามรูส้กึเชงิบวกต่อสนิคา้หรอืการ
ให้บริการนัน้ ซึ่งประกอบด้วย (1) ความพึงพอใจของลูกค้าที่มตี่อพนักงานบรษิัทประกันภยั (Insurance staff) 
กล่าวถงึความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนักงานทีม่คีวามรู้ ความสามารถและสามารถช่วยเหลอืลูกคา้ได้อย่าง
เต็มใจและรวดเร็ว (2) ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มตี่อประกนัภยั (Functional services) กล่าวถึง ประกนัภยัทีม่ี
ความคุ้มครองครอบคลุม หลากหลาย รวมถึงระดบัการให้บริการสอดคล้องกับความคาดหมายหรอืเกินความ
คาดหมาย (3) ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริษัทประกันภัย (Insurance company) กล่าวถึง การที่บริษัท
ประกนัภยัจดัใหม้สีิง่อ านวยความสะดวกทีต่อบสนองต่อความต้องการของลูกคา้ได้ เช่น จดัใหม้ ีcall center ทีใ่ห้
ค าปรกึษาเกีย่วกบัปัญหาหรอืขอ้สอบถามของลูกคา้ได้ เป็นตน้  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้า อ้างอิงจาก Meeboonsalang and Chaveesuk 
(2019), Hung (2018) และ Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1988) กล่าวว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า
หมายถงึทศันคตเิชงิบวกต่อสนิคา้หรอืการใหบ้รกิารจนส่งผลใหลู้กคา้ซื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารซ ้า รวมถงึการบอกต่อ       
เชิญชวนให้ผู้อื่นหนัมาใช้สินค้าหรือการบริการเดียวกัน ซึ่งประกอบด้วย (1) การซื้อสินค้าหรือการบริการซ ้า 
(Repurchase) กล่าวถงึ เมื่อลูกคา้เกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิารประกนัภยัจะส่งผลใหลู้กคา้ซื้อประกนัภยัซ ้า  
ตลอดจนสนใจประกนัภยัประเภทอื่นๆ ทีม่ขีายอยู่ในบรษิทัประกนัภยันัน้ ซึ่งการซื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารซ ้านี้ส่งผล
ให้บริษัทประกันภัยลดต้นทุนในการหาลูกค้ารายใหม่  (2) การแนะน า (Recommendation) กล่าวถึง ลูกค้าได้
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แนะน าใหผู้ท้ีส่นใจหรอืผูใ้กล้ชดิทีต่นรูจ้กัท าประกนัภยักบับรษิทัประกนัภยัทีต่นท าประกนัอยู่  (3) การกล่าวถงึใน
แง่บวก (Say positive things) กล่าวถึง ลูกค้าที่พงึพอใจในการใชบ้รกิารประกนัภยัมกัแสดงออกเป็นพฤติกรรม
โดยการกล่าวถงึการใชบ้รกิารประกนัภยัในแงบ่วกใหผู้อ้ื่นทราบ ซึง่การกล่าวในแงบ่วกนี้ยงัเป็นการประชาสมัพนัธ์
ใหก้บับรษิทัประกนัภยัโดยไม่ตอ้งใชต้น้ทุนของบรษิทัประกนัภยัอกีดว้ย 

 

วิธีด ำเนินกำรวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ คือ ลูกค้าชาวต่างชาติที่ท าประกันสุขภาพในประเทศไทย ส่วนกลุ่ม

ตัวอย่างเนื่องจากผู้วิจยัไม่ทราบจ านวนประชากรที่แท้จริง จึงก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรการค านวณ
ประชากร ใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่าความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดขึ้นไม่เกิน 5% ขนาดตัวอย่าง 385 คน      
เพิม่จ านวนตวัอย่าง 15 คน รวมกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 400 คน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2559)  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัเลอืกใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแ้บบสอบถามแบบออนไลน์ 

ลกัษณะ Likert Scales เพื่อเก็บแบบสอบถามจากชาวต่างชาติที่ท าประกันสุขภาพในประเทศไทย ในรูปแบบ 
Google Form จากนัน้ไดน้ า Link หรอื QR Code ส่งผ่านใหก้ลุ่มตวัอย่างทีอ่ยู่ในเกณฑแ์ละฝากลงิคแ์บบสอบถามใน
หน้าเว็บไซด์ของบรษิทั บเีอสไอ อินชวัรนัซ์ โบรกเกอร์ จ ากดั และบรษิัท แปซิฟิค ครอส ประกนัสุขภาพ จ ากดั 
(มหาชน) เพื่อรวมแบบสอบถามทัง้ 400 ตัวอย่าง ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล 2 เดือน ตัง้แต่เดือนเมษายน - 
พฤษภาคม 2564 วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณา (Descriptive Statistic) และสถติเิชงิอนุมาน (Inferential 
Statistic) ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยเชงิพหุคูณ 
(Multiple Regression) ในการทดสอบสมมตฐิาน  

 

ผลกำรวิจยั 

ขอ้มูลเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายจ านวน 
282 คน และเพศหญิง จ านวน 118 คน ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 60 - 69 ปี สถานภาพโสด จ านวน 230 คน      
ช าระค่าเบีย้ประกนัภยั 30,001 – 40,000 บาทต่อปี จ านวน 151 คน ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีจ านวน 258 คน 
เกษียณอายุ จ านวน 190 คน พบว่า ได้ใช้บริการจาก บริษัทแปซิฟิคครอส ประกันสุขภาพ จ ากัด (มหาชน)      
สูงสุดจ านวน 293 คน รองลงมาคอื บรษิทัไทยประกนัสุขภาพ จ ากดั (มหาชน) จ านวน 67 คน บรษิทัแอลเอ็มจี 
ประกันภัย จ ากัด (มหาชน) จ านวน 34 คน และบริษัทเอ็ทน่าประกนัสุขภาพ (ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน) 
จ านวน 6 คน  

ผลการทดสอบสมมติฐาน  
สมมตฐิานขอ้ที ่1 คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ลูกค้ามอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 1.1 คุณภาพการใหบ้รกิารมอีิทธพิลต่อความพงึพอใจด้านความพงึพอใจที่มตี่อพนักงาน
บรษิัทประกนัภยัของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บรกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที่ 1 
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พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของลูกค้าในด้านความพึงพอใจที่มตี่อพนักงานบริษัทประกันภัยอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั  0.01       
จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้ 

สมมตฐิานขอ้ที่ 1.2 คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจที่มตี่อประกนัภยั
ของลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่1 พบว่า คุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อประกนัภยัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดับ 0.01 
จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 1.3 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจด้านความพึงพอใจที่มตี่อบรษิัท
ประกนัภยัของลูกค้าชาวต่างชาติทีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที่ 1 พบว่า 
คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มอีทิธพิลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าในด้านความพงึพอใจที่มตี่อบรษิัทประกนัภยัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 จงึสอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้
 
ตารางท่ี 1 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ฯ  
 
สมมตฐิานขอ้ที ่1 สมมตฐิานขอ้ที ่1.1 สมมตฐิานขอ้ที ่1.2 สมมตฐิานขอ้ที ่1.3 

คุณภาพการใหบ้รกิาร  
ดา้นความพงึพอใจ 

ทีม่ตี่อพนักงานบรษิทัประกนัภยั 
ดา้นความพงึพอใจ 
ทีม่ตี่อประกนัภยั 

ดา้นความพงึพอใจ 
ทีม่ตี่อบรษิทัประกนัภยั 

(b) T (b) T (b) T 
ค่าคงที ่(Constant)  1.691  8.829  0.777  3.770  0.312 1.579 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (x1)  0.052         1.332  0.123    2.915**  0.036 0.895 
ดา้นความน่าเชื่อถอื (x2) -0.287 -7.250 -0.280 -6.559 -0.182 -4.461 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3)  0.817     15.867**  0.653   11.784**  0.640   12.078** 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ (x4) -0.568 -9.931 -0.400 -6.505 -0.075 -1.267 

ดา้นการเอาใจใสลู่กคา้ (x5)  0.599     18.313**  0.676   19.232**  0.474   14.082** 
 R2 0.663 0.632 0.592 

**P < 0.01      
 

 
สมมติฐานข้อที่ 2 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ     

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีอง
ลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย  

สมมตฐิานขอ้ที ่2.1 คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดดีา้นการซื้อซ ้าของลูกค้าชาวต่างชาตทิี่
ใชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่2 พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าใน
ดา้นการซื้อซ ้าอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

สมมตฐิานขอ้ที ่2.2 คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดดีา้นการแนะน าของลูกค้าชาวต่างชาตทิี่
ใช้บรกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที่ 2 พบว่า คุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านการให้
ความเชื่อมัน่และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในดา้นการแนะน าอย่างมนีัยส าคญั
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ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ส่วนดา้นความน่าเชื่อถอืมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้
สมมตฐิานขอ้ที ่2.3 คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดดีา้นการกล่าวถงึในแงบ่วกของลูกคา้

ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่2 พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร 
ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดี
ของลูกคา้ในดา้นการกล่าวถงึในแงบ่วกอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้
 
ตารางท่ี 2 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ฯ  
 
สมมตฐิานขอ้ที ่2 สมมตฐิานขอ้ที ่2.1 สมมตฐิานขอ้ที ่2.2 สมมตฐิานขอ้ที ่2.3 

คุณภาพการใหบ้รกิาร  
ดา้นการซื้อซ ้า ดา้นการแนะน า 

ดา้นการกล่าวถงึ 
ในแง่บวก 

(b) T (b) T (b) T 
ค่าคงที ่(Constant)  0.712  3.723  0.148  0.577  0.344 1.334 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (x1) -0.220 -5.624 -0.164 -3.117  0.039 0.743 
ดา้นความน่าเชื่อถอื (x2) -0.083 -2.110  0.119   2.237* -0.307 -5.747 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (x3)  0.294    5.725**  0.132 1.916  0.324    4.678** 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ (x4)  0.674   11.796**  0.410    5.346**  0.392    5.082** 
ดา้นการเอาใจใสลู่กคา้ (x5)  0.155    4.747**  0.463     10.556**  0.450     10.232** 
 R2 0.564 0.450 0.444 

*P < 0.05, **P < 0.01      
 

 
สมมติฐานขอ้ที่ 3 ภาพลกัษณ์ตราสนิค้า ได้แก่ ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้านคุณประโยชน์เชงิ

สญัลกัษณ์และดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ด้รบัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้าชาวต่างชาตทิีใ่ช้
บรกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 3.1 ภาพลกัษณ์ตราสนิค้ามอีิทธพิลต่อความพึงพอใจด้านความพงึพอใจทีม่ีต่อพนักงาน
บรษิัทประกนัภยัของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บรกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที่ 3 
พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสนิค้า ได้แก่ ด้านคุณประโยชน์จากการใชง้านและด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่
ไดร้บัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อพนักงานบรษิทัประกนัภยัอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

สมมตฐิานขอ้ที่ 3.2 ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้มอีิทธพิลต่อความพงึพอใจดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อประกนัภยั
ของลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่3 พบว่า ภาพลกัษณ์
ตราสนิค้า ได้แก่ ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งานและด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบัมอีิทธพิลต่อ
ความพงึพอใจของลูกคา้ในดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อประกนัภยัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 3.3 ภาพลกัษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัท
ประกนัภยัของลูกค้าชาวต่างชาติทีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที่ 3 พบว่า 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ได้แก่ ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้านคุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์และด้าน
คุณประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ดร้บัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพ
ในประเทศไทยในดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อบรษิทัประกนัภยัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดับ 0.01 จงึสอดคล้อง
กบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้
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ตารางท่ี 3 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ฯ  
 
สมมตฐิานขอ้ที ่3 สมมตฐิานขอ้ที ่3.1 สมมตฐิานขอ้ที ่3.2 สมมตฐิานขอ้ที ่3.3 

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ 
ดา้นความพงึพอใจ 

ทีม่ตี่อพนักงานบรษิทัประกนัภยั 
ดา้นความพงึพอใจ 
ทีม่ตี่อประกนัภยั 

ดา้นความพงึพอใจ 
ทีม่ตี่อบรษิทัประกนัภยั 

(b) T (b) T (b) T 
ค่าคงที ่(Constant)  1.459      6.485 0.118 0.642 0.207 1.157 
ดา้นคณุประโยชน์จากการใชง้าน (x1)  0.331 7.728** 0.647    18.575** 0.426     12.543** 
ดา้นคณุประโยชน์เชงิสญัลกัษณ์ (x2) -0.101 -2.498 0.001 0.022 0.092     2.865** 
ดา้นคณุประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ดร้บั (x3)  0.492 10.51** 0.335    8.797** 0.434     11.677** 
  R2 0.417 0.635 0.581 

**P < 0.01      
 

 

สมมติฐานขอ้ที่ 4 ภาพลกัษณ์ตราสนิค้า ได้แก่ ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งาน ด้านคุณประโยชน์เชงิ
สญัลกัษณ์และดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ดร้บัมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ช้
บรกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานขอ้ที่ 4.1 ภาพลกัษณ์ตราสนิค้ามอีิทธพิลต่อความจงรกัภกัดดี้านการซื้อซ ้าของลูกค้าชาวต่าง 
ชาติที่ใช้บริการประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที่ 4 พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสนิค้า ได้แก่ 
ดา้นคุณประโยชน์จากการใชง้าน ดา้นคุณประโยชน์เชงิสญัลกัษณ์และดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ดร้บัมี
อิทธพิลต่อความจงรกัภกัดีในด้านการซื้อซ ้าของลูกค้าอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 จงึสอดคล้องกับ
สมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 4.2 ภาพลกัษณ์ตราสินค้ามอีิทธิพลต่อความจงรกัภักดีด้านการแนะน าของลูกค้าชาว 
ต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่4 ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ ไดแ้ก่ ดา้น
คุณประโยชน์จากการใชง้าน และดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ดร้บัมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดีในด้าน
การแนะน าของลูกคา้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

สมมตฐิานขอ้ที ่4.3 ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดดีา้นการกล่าวถงึในแงบ่วกของลูกคา้
ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่4 พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสนิค้า 
ไดแ้ก่ ดา้นคุณประโยชน์จากการใชง้าน ดา้นคุณประโยชน์เชงิสญัลกัษณ์และดา้นคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่
ไดร้บัมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดีในดา้นการกล่าวถงึในแง่บวกของลูกคา้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 
จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

ตารางท่ี 4 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ฯ  
 

สมมตฐิานขอ้ที ่4 สมมตฐิานขอ้ที ่4.1 สมมตฐิานขอ้ที ่4.2 สมมตฐิานขอ้ที ่4.3 

ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ 
ดา้นการซื้อซ ้า ดา้นการแนะน า 

ดา้นการกล่าวถงึ 
ในแง่บวก 

(b) T (b) T (b) T 
ค่าคงที ่(Constant) 0.898      4.716 0.933  3.668 -0.126 -0.579 
ดา้นคณุประโยชน์จากการใชง้าน  (x1) 0.149 4.103** 0.336    6.947** 0.413    9.982** 
ดา้นคณุประโยชน์เชงิสญัลกัษณ์  (x2) 0.117 3.414** 0.056 1.221 0.248    6.306** 
ดา้นคณุประโยชน์จากประสบการณ์ทีไ่ดร้บั  (x3) 0.529   13.336** 0.393    7.421** 0.407    8.983** 
 R2 0.457 0.323 0.503 

**P < 0.01      
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สมมตฐิานขอ้ที่ 5 ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นต้นทุนความเสีย่งทางเศรษฐกจิ ดา้นต้นทุนการ
ประเมนิ ดา้นตน้ทุนของการเรยีนรู ้ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและตน้ทุนของการเสยีประโยชน์มอีทิธพิลต่อความ
พงึพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานข้อที่ 5.1 ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมอีิทธพิลต่อความพึงพอใจด้านความพงึพอใจที่มตี่อ
พนักงานบรษิทัประกนัภยัของลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตาราง
ที่ 5 พบว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการ ได้แก่ ด้านต้นทุนของการเรียนรู้และด้านต้นทุนการท าประกันภยัมี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อพนักงานบรษิทัประกนัภยัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 5.2 ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมอีิทธพิลต่อความพึงพอใจด้านความพงึพอใจที่มตี่อ
ประกนัภยัของลูกค้าชาวต่างชาติทีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที่ 5 พบว่า 
ตน้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิาร ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในดา้นความพงึพอใจ
ทีม่ตี่อประกนัภยัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 5.3 ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมอีิทธพิลต่อความพึงพอใจด้านความพงึพอใจที่มตี่อ
บรษิัทประกนัภยัของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บรกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที่ 5 
พบว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นต้นทุนความเสีย่งทางเศรษฐกจิและดา้นต้นทุนการท าประกนัภยั     
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อบรษิทัประกนัภยัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดับ 
0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

 
ตารางท่ี 5 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตน้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ฯ 
 
สมมตฐิานขอ้ที ่5 สมมตฐิานขอ้ที ่5.1 สมมตฐิานขอ้ที ่5.2 สมมตฐิานขอ้ที ่5.3 

ตน้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิาร  

ดา้นความพงึพอใจ 
ทีม่ตี่อพนักงานบรษิทั

ประกนัภยั 

ดา้นความพงึพอใจ 
ทีม่ตี่อประกนัภยั 

ดา้นความพงึพอใจ 
ทีม่ตี่อบรษิทัประกนัภยั 

(b) T (b) T (b) T 
ค่าคงที ่(Constant) 1.760 9.817 1.090  6.717 0.483  3.881 
ดา้นตน้ทุนความเสีย่งทางเศรษฐกจิ  (x1) -0.114 -2.646 -0.012 -0.307 0.133    4.464** 
ดา้นตน้ทุนการประเมนิ (x2) -0.354 -9.290 -0.327 -9.483 -0.191 -7.230 
ดา้นตน้ทุนของการเรยีนรู ้ (x3) 0.252   4.935** -0.010 -0.219 -0.009 -0.242 
ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั (x4) 0.862   13.286**  1.231      20.981** 1.196    26.551** 
ดา้นตน้ทุนของการเสยีประโยชน์ (x5) -0.021 -0.377 -0.154 -3.087 -0.255 -6.657 
 R2 0.639 0.720 0.801 

**P < 0.01      
 

 
สมมติฐานขอ้ที่ 6 ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บรกิาร ได้แก่ ด้านต้นทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ด้านต้นทุนการ

ประเมนิ ด้านต้นทุนของการเรยีนรู้ ด้านต้นทุนการท าประกนัภยั และต้นทุนของการเสยีประโยชน์มอีิทธพิลต่อ
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานข้อที่ 6.1 ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการซื้อซ ้าของลูกค้า
ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่6 พบว่า ตน้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก ่
ดา้นต้นทุนความเสีย่งทางเศรษฐกจิ ดา้นต้นทุนของการเรยีนรู้และดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัมอีทิธพิลต่อความ
จงรกัภกัดใีนดา้นการซื้อซ ้าของลูกคา้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้
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สมมติฐานข้อที่ 6.2 ต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการแนะน าของลูกค้า   
ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่6 พบว่า ตน้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก ่
ด้านต้นทุนความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ด้านต้นทุนการประเมนิและด้านต้นทุนการท าประกนัภยัมอีิทธพิลต่อความ
จงรกัภกัดใีนดา้นการแนะน าของลูกคา้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

สมมตฐิานขอ้ที่ 6.3 ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดดีา้นการกล่าวถงึในแง่บวก
ของลูกค้าชาวต่างชาตทิี่ใชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่6 พบว่า ต้นทุนการ
เปลีย่นผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นตน้ทุนความเสีย่งทางเศรษฐกจิ ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยัและดา้นต้นทุนของการ
เรียนรู้มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีในด้านการกล่าวถึงในแง่บวกของลูกค้าอย่างมีนัยส าคญัที่ระดบั  0.01 จึง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

 
ตารางท่ี 6 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตน้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ฯ 
 
สมมตฐิานขอ้ที ่6 สมมตฐิานขอ้ที ่6.1 สมมตฐิานขอ้ที ่6.2 สมมตฐิานขอ้ที ่6.3 

ตน้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิาร  
ดา้นการซื้อซ ้า ดา้นการแนะน า ดา้นการกล่าวถงึในแง่บวก 

(b) T (b) T (b) T 
ค่าคงที ่(Constant) 0.930     4.828 0.877     4.182 0.791  3.703 
ดา้นตน้ทุนความเสีย่งทางเศรษฐกจิ (x1) 0.221  4.773** 0.234 4.651** 0.447    8.711** 
ดา้นตน้ทุนการประเมนิ (x2) 0.064     1.575 0.196 4.400** -0.233 -5.143 
ดา้นตน้ทุนของการเรยีนรู ้(x3) 0.390   7.110** -0.151     -2.524 0.142    2.329** 
ดา้นตน้ทุนการท าประกนัภยั (x4) 0.408   5.852** 1.255  16.531** 1.077    13.924** 
ดา้นตน้ทุนของการเสยีประโยชน์ (x5) -0.287  -4.839 -0.718 -11.110 -0.603 -9.167 

 R2 0.456 0.550 0.532 

**P < 0.01      
 

สมมติฐานข้อที่ 7 ความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ ด้านความพึงพอใจที่มีต่อพนักงานบริษัทประกันภัย       
ดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อประกนัภยัและดา้นความพงึพอใจทีม่ตีอ่บรษิทัประกนัภยัมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีอง
ลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย 

สมมติฐานข้อที่ 7.1 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการซื้อซ ้าของลูกค้าชาว  
ต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่7 พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ดา้น
ความพงึพอใจที่มตี่อบรษิัทประกนัภยัมอีิทธพิลต่อความจงรกัภกัดีในด้านการซื้อซ ้าของลูกค้าชาวต่างชาตทิีใ่ช้
บรกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทยอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

สมมติฐานข้อที่ 7.2 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้านการแนะน าของลูกค้า            
ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่7 พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ 
ได้แก่ ด้านความพึงพอใจที่มีต่อประกันภัยและด้านความพึงพอใจที่มีต่อบริษัทประกันภัยมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดใีนดา้นการแนะน าของลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทยอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้ 

สมมติฐานขอ้ที่ 7.3 ความพงึพอใจของลูกค้ามอีิทธพิลต่อความจงรกัภกัดดี้านการกล่าวถึงในแง่บวกของ
ลูกคา้ชาวต่างชาตทิีใ่ชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทย ผลการศกึษาจากตารางที ่7 พบว่า ความพงึพอใจของ
ลูกคา้ในดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อประกนัภยัมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดีในดา้นการกล่าวถงึในแง่บวกของลูกค้า
ชาวต่างชาตใิชบ้รกิารประกนัสุขภาพในประเทศไทยอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนดา้นความพงึพอใจ
ทีม่ตี่อบรษิทัประกนัภยัมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้
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ตารางท่ี 7 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของความพงึพอใจทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ฯ  
 
สมมตฐิานขอ้ที ่7 สมมตฐิานขอ้ที ่7.1 สมมตฐิานขอ้ที ่7.2 สมมตฐิานขอ้ที ่7.3 

ความพงึพอใจ 
ดา้นการซื้อซ ้า ดา้นการแนะน า ดา้นการกล่าวถงึในแง่บวก 

(b) T (b) T (b) T 
ค่าคงที ่(Constant)  1.941  12.040    1.550  8.557 0.806  5.229 
ดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อพนักงานบรษิทัฯ (x1) -0.082 -1.445  -0.383     -6.004 -0.154 -2.840 

ดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อประกนัภยั (x2)   -0.170 -2.475  0.431   5.574** 0.127      1.930* 
ดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อบรษิทัประกนัภยั (x3)  0.773   11.385**  0.597  7.830** 0.864  13.307** 
 R2 0.374 0.449 0.597 

*P < 0.05, **P < 0.01      
 

 

สรปุและอภิปรำยผล 

คุณภาพการใหบ้รกิาร ในดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิารเป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของลูกคา้ดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อประกนัภยัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ส่วนดา้นการตอบสนองลูกคา้
และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นปัจจยัที่มอีิทธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้าด้านความพงึพอใจที่มตี่อพนักงาน
บริษัทประกันภัย ประกันภัยและบริษัทประกันภัยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐาน จึงกล่าวได้ว่าการที่พนักงานของบริษัทประกันภัยให้บริการด้วยความเต็มใจ ยินดีช่วยเหลืออย่าง
ทนัท่วงท ีเขา้ใจถึงความต้องการของลูกค้าและค านึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคญัท าให้ลูกค้าเกิดความพงึ
พอใจได ้โดยผลการศกึษาทีพ่บมคีวามสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ Akalu (2015) ศกึษาเรื่อง ผลกระทบของ
คุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้าในบริษัทประกันภัยในเมืองแอดดิสอาบาบา  ประเทศ
เอธโิอเปีย พบว่า การเอาใจใส่ต่อลูกคา้มผีลกระทบเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้ นอกจากนี้ยงัพบว่าปัจจยั
คุณภาพการใหบ้รกิารด้านการใหค้วามเชื่อมัน่และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นปัจจยัทีม่อีิทธพิลเชงิบวกต่อความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้ดา้นการซื้อซ ้าและดา้นการกล่าวถงึในแง่บวกอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 อกีดว้ย 
กล่าวคอื บรษิทัประกนัภยัทีใ่หค้วามเชื่อมัน่กบัลูกคา้ว่าจะไดร้บัการชดใชค้่าสนิไหมทดแทนอย่างรวดเรว็แน่นอน 
รวมถึงการที่พนักงานให้บรกิารด้วยความเอาใจใส่ก็จะท าให้ลูกค้ากลบัมาซื้อประกันภยัซ ้าและกล่าวถึงประกัน
สุขภาพในแง่บวก ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ Tsoukatos and Rand (2006) ศกึษาเรื่อง การวเิคราะห์เส้นทาง
การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจของลูกคา้และความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในประกนัภยัประเทศกรซี 
ผลการวจิยัพบว่าคุณภาพการใหบ้รกิาร ด้านการใหค้วามเชื่อมัน่ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์เชงิ
บวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีป่ระกนัภยั 

ภาพลกัษณ์ตราสนิค้า ในด้านคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รบัเป็นปัจจยัที่มอีิทธพิลเชงิบวกต่อ
ความพงึพอใจในดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อพนักงานบรษิทัประกนัภยั ประกนัภยั และบรษิทัประกนัภยั อกีทัง้ยงัมี
อทิธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในดา้นการซื้อซ ้า ดา้นการแนะน าและดา้นการกล่าวถงึในแงบ่วกอย่าง
มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เนื่องจากลูกคา้ย่อมเกดิความพงึพอใจหากตราสญัลกัษณ์ของบรษิทัประกนัภยั
นัน้เป็นที่น่าเชื่อถอื เมื่อน าไปใชท้ีโ่รงพยาบาล โรงพยาบาลต่างๆ ยอมรบัและใหลู้กคา้เขา้รบัการรกัษาพยาบาล 
ดงันี้การทีลู่กคา้ไดร้บัประสบการณ์ทีด่ยี่อมท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจซึง่ส่งผลใหลูกคา้กลบัมาซื้อประกนัภยัซ ้า 
แนะน า และกล่าวถึงประกันภัยในเชิงบวกต่อบุคคลอื่นอีกด้วย โดยผลการศึกษานี้สอดคล้องกับงานวิจยัของ       
Hu Thu Nguyen (2018) ได้ศกึษาเรื่อง ตวัแปรของความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลูกค้าในประกนัชวีติ
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ประเทศเวยีดนาม ผลการวจิยัพบว่า ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้และ
ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Meeboonsalang and Chaveesuk (2019) ไดศ้กึษาเรื่อง แบบจ าลองเชงิบูรณาการที่
เกีย่วขอ้งกบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในประกนัรถยนตใ์นประเทศไทย พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้มอีทิธพิลเชงิ
บวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีท่ าประกนัรถยนต์ในดา้นการซื้อซ ้า ดา้นการแนะน าและดา้นการกล่าวถงึในแง่
บวก 

ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิาร ในดา้นต้นทุนการท าประกนัภยัเป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึ
พอใจของลูกคา้ในดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อพนักงานบรษิทัประกนัภยั ประกนัภยั และบรษิทัประกนัภยั อกีทัง้ยงั
เป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในดา้นการซื้อซ ้า การแนะน าและการกล่าวถงึในแง่บวก 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  จึงกล่าวได้ว่า  หากลูกค้าต้องเสียค่าใช้จ่ายในการท าประกันภัยกับผู้
ใหบ้รกิารประกนัภยัรายใหม่หรอืต้องใชเ้วลานานในการท าประกนัภยั ลูกคา้อาจไม่พอใจแต่หากไม่เสยีเวลานาน 
หรอืไม่เสยีค่าใชจ้่ายมากลูกคา้ย่อมพอใจ จงึถอืไดว้่าต้นทุนการท าประกนัภยัมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกต่อความพงึ
พอใจของลูกคา้ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ Marcos (2018) กล่าวว่า หากลูกคา้เปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารและเกดิความ
ยุ่งยากในการใหบ้รกิารเนื่องจากการประสานงานกบัพนักงานบรษิัท สิง่เหล่านี้ย่อมส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ลูกคา้ และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Ngo, Phan, Nguyen, and Vu (2019) ศกึษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพ
การให้บรกิาร ความพงึพอใจของลูกค้า และต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บรกิารที่มตี่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าที่ใช้
บรกิาร e-Banking ในเมอืงฮานอย ประเทศเวยีดนาม พบว่า ต้นทุนการเปลี่ยนผูใ้หบ้รกิารมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก
ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้อย่างมนีัยส าคญัเพราะเมื่อตน้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารสงูขึน้ ลูกคา้มคีวามจงรกัภกัดี
ต่อการใชบ้รกิาร e-Banking เพิม่มากขึน้เช่นกนั 

ความพึงพอใจของลูกค้า ในด้านความพงึพอใจที่มตี่อประกันภัยและด้านความพงึพอใจที่มตี่อบรษิัท
ประกนัภยัเป็นปัจจยัที่มอีิทธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าในด้านการแนะน าและด้านการกล่าวถึงในแง่บวก
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 จงึกล่าวได้ว่า การที่บรษิัทประกนัภยัมแีผนประกนัและความคุ้มครองที่
ครอบคลุมสอดคลอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้รวมถงึการที่บรษิทัประกนัภยัจดัใหม้สีิง่อ านวนความสะดวก เช่น 
ให้มี call center ที่ให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับปัญหาหรือข้อสอบถามของลูกค้าได้  เป็นต้น เช่นนี้เมื่อลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์ทีด่จีากการใชป้ระกนัสุขภาพจะส่งผลใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจและแนะน าประกนัสุขภาพนี้ตลอดจน
กล่าวถึงประกันภัยนี้ในแง่บวกต่อผู้อื่น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Nguyen, Nguyen, Nguyen, and Phan 
(2018) กล่าวว่า การทีบ่รษิทัประกนัภยัจดัใหม้สีิง่อ านวยความสะดวกทีต่อบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้  
รวมถึงการที่บริษัทประกันสุขภาพเปิดโอกาสให้ลูกค้าแสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระ  บริษัทประกันสุขภาพ
สามารถพูดคุยอย่างเปิดกว้างเกี่ยวกับทางแก้ไขเมื่อมีปัญหาเกิดขึ้น เป็นต้น ท าให้ลูกค้าแนะน าและบอกต่อ
เกีย่วกบัประกนัสุขภาพของบรษิทัประกนัภยัทีต่นท าประกนัอยู่ใหก้บัเพื่อน ญาต ิพีน้่อง หรอืบุคคลใกลช้ดิ  

ข้อเสนอแนะ 

บรษิทัประกนัภยัหรอืนายหน้า รวมถงึตวัแทนของบรษิทัประกนัภยั ควรพจิารณาดา้นต่างๆ ดงันี้  
1. เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าและด้านการให้ความเชื่อมัน่ โดยมีการ

เตรยีมพรอ้มทัง้ดา้นพนักงาน ระบบการใหบ้รกิารและนโยบายของบรษิทั เช่น พนักงานของบรษิทัประกนัสุขภาพ
มีความรู้อย่างครอบคลุม สามารถแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว  เต็มใจที่จะให้บริการลูกค้าอย่าง
กระตือรือร้นเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจและความจงรกัภกัดีในการใช้ประกนัสุขภาพ เพราะเมื่อเกิดความ
จงรกัภกัด ีลูกค้าจะแนะน าและบอกต่อใหผู้อ้ื่นมาใชส้นิค้าหรอืการบรกิารและไม่อ่อนไหวต่อราคาสนิค้าหรอืการ
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ใหบ้รกิารแมว้่าราคานัน้จะเปลีย่นแปลงไป ท าใหบ้รษิทัประกนัภยัลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่อกีดว้ย 
2. เกี่ยวกับภาพลักษณ์ของบริษัทประกันภัย ด้านคุณประโยชน์จากการใช้งานและด้านคุณประโยชน์จาก

ประสบการณ์ทีไ่ดร้บั โดยมกีารเตรยีมพรอ้มในเรื่องภาพลกัษณ์ของการใชง้านของประกนัสุขภาพ ไดแ้ก ่ภาพลกัษณ์ของ
บรษิทัประกนัสุขภาพคอืการด าเนินการตามทีส่ญัญาไวก้บัลูกคา้เกดิความน่าเชื่อถอืเมื่อมกีารใชง้าน เช่น เมื่อลูกคา้น า
บตัรประกนัสุขภาพไปใชท้ีโ่รงพยาบาลเครอืขา่ย ลูกคา้กไ็ดร้บัการใหบ้ริการอย่างราบรื่น รวดเรว็ และโรงพยาบาล
ไม่ปฎเิสธการรกัษาเพราะเชื่อถอืในภาพลกัษณ์ของบรษิทัประกนัว่าจะมกีารจ่ายค่ารกัษาพยาบาลแทนลูกคา้อย่าง
แน่นอน 

3. เกี่ยวกับต้นทุนการเปลี่ยนผู้ให้บริการด้านต้นทุนการท าประกันภัย ซึ่งบริษัทประกันภัยที่ขายประกัน
สุขภาพควรมกีารเตรยีมพรอ้มเกีย่วกบัการก าหนดนโยบาย เช่น หากมกีารก าหนดใหต้น้ทุนการเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารต ่า 
ไดแ้ก ่มกีารขอเอกสารในการท าประกนัภยัน้อย ขัน้ตอนการรบัประกนัภยัเป็นไปอย่างรวดเรว็เพื่อใหลู้กคา้เกดิความ
พงึพอใจในการใชป้ระกนัสุขภาพ 

4. เกี่ยวกบัความพงึพอใจของลูกคา้ดา้นความพงึพอใจทีม่ตี่อบรษิทัประกนัภยั เช่น บรษิทัประกนัสุขภาพ
สามารถพดูคุยอย่างเปิดกวา้งเกีย่วกบัทางแกไ้ขเมื่อมปัีญหาเกดิขึน้ เปิดโอกาสใหลู้กคา้แสดงความคดิเหน็ไดอ้ย่าง
อิสระ บรษิัทประกนัสุขภาพใหค้ าแนะน าอย่างชดัเจนในการใชบ้รกิารเพื่อใหลู้กค้าเกดิความจงรกัภกัดใีนการใช้
ประกนัสุขภาพเพราะความจงรกัภกัดขีองลูกคา้จะท าใหบ้รษิทัประกนัภยัสามารถเพิม่การขายทีเ่กีย่วขอ้งกบัสนิคา้
หรอืการให้บรกิารนัน้ ๆ (Cross selling) ได้ง่าย เนื่องจากลูกค้าที่ใช้บรกิารประกนัสุขภาพมคีวามจงรกัภกัดตี่อ
บรษิทัประกนัภยัปัจจุบนัอยู่แลว้จงึเป็นการงา่ยทีจ่ะขายต่อเนื่อง 
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