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 งานนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยความอนุเคราะห์จาก ผศ.ดร.ชมพูนุช ปัญญไพโรจน์ 
อาจารย์ที่ปรึกษาที่ได้กรุณาให้ค าแนะน า ปรึกษา และแก้ไขทุกขั้นตอนต้ังแต่เริ่มด าเนินการ
จนกระทั่งส าเร็จสารนิพนธ์ฉบับสมบูรณ์ นอกจากนี้ผู้วิจัยขอขอบพระคุณ ผศ.ดร.สุชาดา  
พงศ์กิตติวิบูลย์ และผศ.ดร.จิตตาภา สารพัดนึกไชยปัญญา กรรมการสอบงานนิพนธ์ที่ให้การ
สนับสนุนและให้ค าแนะน าอันมีค่าในการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยขอขอบพระคุณด้วยความเคารพเป็น 
อย่างสูงไว้ ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณอาจารย์ทุกท่านที่ให้ความรู้ ทักษะ ตลอดจนประสบการณ์ที่ดีกับผู้วิจัยให้
ได้เข้าใจ และสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการท างานได้อย่างดี ตลอดจนเจ้าหน้าที่ภาควิชา 
นิเทศศาสตร์ทุกท่านที่สละเวลาอ านวยความในการด าเนินการในด้านต่าง ๆ ให้กับผู้วิจัยจนกระทั่ง
ประสบความส าเร็จการศึกษาในครั้งนี้ 
 สุดท้ายนี้ขอกราบขอบพระคุณคุณเพ็ญทิพา ถาวรตระการ มารดาของผู้วิจัย และคุณ
พิทยา รุ่งประเสริฐ บิดาของผู้วิจัย ที่ให้การศึกษาที่ดี เป็นก าลังใจและแรงผลักดันส าคัญในการศึกษา
ปริญญาโทในคร้ังนี้ รวมถึงคุณนายปาณะวัชย์ นันทพิสิทธิ์กุล ที่ให้การสนับสนุน และเป็นก าลังใจ
ที่ส าคัญมาโดยตลอด จนมาสู่ความส าเร็จในวันน้ี 
 

          รมิดา รุ่งประเสริฐ 
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 วัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ การได้รับ
ประสบการณ์ และความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า และความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาใน
อนาคต รวมทั้งศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปรทั้งหมด โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจเก็บข้อมูลกับ
ผู้รับบริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา จ านวน 400 คน ที่ใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง 
เคร่ืองมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ สถิติวิเคราะห์ความ
แปรปรวน (One-way analysis of variance) และ สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  
(Pearson’s Correlation) 

 ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา  
(ความบ่อยคร้ังในการมาใช้บริการ) และ (จ านวนปีที่มาใช้บริการ) ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความ 
พึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า  
ของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาแตกต่างกัน การได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์
ในวันเกิดของลูกค้าของกลุ่มตัวอย่างไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการบริหาร
ประสบการณ์จากโครงการฯ ของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในทุกด้าน แต่พบว่า ความพึงพอใจต่อ
การบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า ของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์ทางบวกกับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยาในอนาคตในทุกด้าน อย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติที่ระดับ 0.001  
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 The purposes of this research were to investigate customers’ service usages, experience 
acquired and satisfaction toward customer experience management program and their service 
usage intention at Bangkok Hospital Pattaya and their relationships. Survey research was 
employed and questionnaire was a research tool. 400 customers were purposive sampling to be 
the sample of this study. The statistic analyses were One-way Analysis of Variance and Pearson’s 
Correlation.  

 The research results revealed that the customers’ service usages in terms of service 
usage frequencies and the number of years in using services did not influence on their satisfaction 
toward customer experience management program customer’s birthday experience project, of 
Bangkok Hospital Pattaya. Customers’ experience acquired was not related to their satisfaction 
toward customer experience management program, the customer’s birthday experience project, in 
all aspects. However, their satisfaction toward customer experience management program, the 
customer’s birthday experience project, in all aspects was positive related to their service usage 
intention at Bangkok Hospital Pattaya at the significant level 0.01. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

 โรงพยาบาล คือ องค์การที่ด าเนินงานด้านการแพทย์ ทั้งในสถานที่ตั้งของโรงพยาบาล
และในชุมชน มีหน้าที่ให้บริการสาธารณสุขทุกด้านแก่ประชาชน ทั้งด้านการส่งเสริมสุขภาพ  
การป้องกันโรคภาวะเสี่ยงต่อการเกิดโรคหรือลักษณะที่จะเป็นอันตรายต่อสุขภาพ การ
รักษาพยาบาล และการฟื้นฟูสภาพภายหลังการเจ็บป่วย ทั้งการให้บริการ ณ องค์การ และการ
ให้บริการภายนอกองค์การ รวมทั้งขยายไปถึงบ้านของผู้ป่วยด้วย นอกจากนี้ ยังเป็นสถานที่
ฝึกอบรมบุคลากรด้านการแพทย์และสาธารณสุข ตลอดจนการศึกษา การค้นคว้า และการวิจัยใน
ด้านการแพทย์ ด้านการสาธารณสุข และด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อการแก้ปัญหาและการพัฒนา
คุณภาพชีวิตของประชาชนปัจจุบันการแข่งขันในธุรกิจโรงพยาบาลเพิ่มสูงมากขึ้นระหว่าง
โรงพยาบาลภายในประเทศและต่างประเทศ โรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชน ในปี พ.ศ. 
2557 พบว่า โรงพยาบาลเอกชนมีผลประกอบการการเติบโตเกือบทุกแห่ง โดยเฉพาะโรงพยาบาล
ในกลุ่มกรุงเทพดุสิตเวชการที่มีโรงพยาบาลในเครือข่ายถึง 36 แห่ง ที่มีให้ผลประกอบการเติบโต
มากกว่าร้อยละ 90 เมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา (กรุงเทพดุสิตเวชการ, 2557)  
 จากการที่สถานการณ์การแข่งขันที่สูงขึ้นส่งผลให้โรงพยาบาลหลายแห่งมีการปรับตัว
เพื่อบริหารต้นทุนและเพิ่มรายได้มากขึ้นด้วยการรวมกลุ่มเพื่อสร้างเครือข่ายซึ่งจะท าให้มีอ านาจ
ต่อรองในการจัดซื้อยาและเวชภัณฑ์ซึ่งพบว่า สัดส่วนค่าใช้จ่ายด้านยาและเวชภัณฑ์ของโรงพยาบาล
ที่มีการรวมกลุ่มต่อรายได้จากกิจการโรงพยาบาลนั้นมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 14 ในขณะที่ของกลุ่ม
โรงพยาบาลที่ไม่มีการรวมกลุ่มจะมีค่าดังกล่าวอยู่ที่ประมาณร้อยละ 21 นอกจากนี้โรงพยาบาล
เอกชนยังด าเนินการขยายตลาดไปยังหัวเมืองต่างจังหวัด เน่ืองจากผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายที่อยู่
ต่างจังหวัดมีจ านวนมากและก าลังซื้อมากขึ้น (ศูนย์วิจัยเศรษฐกิจและธุรกิจ, 2555) 

 นอกจากนี้ โรงพยาบาลยังมีการท ากลยุทธ์การส่งเสริมการตลาดในรูปแบบหลากหลาย 
โดยมีตั้งแต่การปรับลดราคาค่าห้องพัก การจัดชุดบริการรักษา (Service package) ในราคาประหยัด 
หรือการรักษาแบบเหมาจ่าย เป็นต้น บางโรงพยาบาลน าเทคโนโลยีที่เกี่ยวเนื่องกับการรักษาพยาบาล
สมัยใหม่และการท าการตลาดแบบมุ่งเฉพาะบุคคล (Customized marketing) โดยมุ่งพัฒนาความเป็น 
เลิศทางการรักษาและครอบครองส่วนแบ่งทางการตลาดจากลูกค้าชาวไทยและชาวต่างชาติ  
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 แนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management or CEM) 
เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดเชิงรุกอีกอันหน่ึงที่โรงพยาบาลเกือบทุกแห่งน ามาใช้กับผู้รับบริการเพื่อ
สร้างความเชื่อมั่นในมาตรฐานคุณภาพในการรักษาพยาบาลและเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบรกิารผ่านประสบการณ์ที่มีคุณค่าและน่าประทับใจแตกต่างตามจุดสัมผัสต่าง ๆ เพราะเมื่อ
ผู้รับบริการเกิดความประทับใจก็จะบอกต่อไปยังบุคคลอ่ืน ๆ และมีความภักดีต่อตราสินค้า
โรงพยาบาลอย่างยั่งยืน 

 โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาเป็นโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่และครบวงจรที่สุดใน 
ภาคตะวันออกและเปิดให้บริการมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2533 สถานที่ตั้งของโรงพยาบาลนั้นอยู่ในเขต
พัทยาซึ่งเป็นพื้นที่ที่มีประชากรหลากหลายเชื้อชาติและต่างภูมิภาคอยู่รวมกัน เป็นเขตการท่องเที่ยว
ที่ส าคัญ และตั้งอยู่บริเวณใกล้เคียงกับนิคมอุตสาหกรรมหลายแห่ง เช่น นิคมอุตสาหกรรม 
แหลมฉบัง นิคมอุตสาหกรรมอมตะซิตี้ หรือนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด เป็นต้น โรงพยาบาล
กรุงเทพพัทยามีผู้มารับบริการรักษาพยาบาลมีทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ ปัจจุบันมีถึง 510,000 คน
ต่อปี โดยแบ่งเป็นชาวต่างชาติร้อยละ 40 และชาวไทยร้อยละ 60โรงพยาบาลมีความสามารถในการ
ให้บริการรองรับผู้ป่วยนอก 1,500-1,800 คนต่อวัน และผู้ป่วยในได้ถึง 391 เตียง  

 ในปี พ.ศ. 2552 โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาได้น าซอฟแวร์บริหารความสัมพันธ์ลูกค้า
SIEBEL CRM เพื่อพัฒนาระบบจัดเก็บข้อมูลลูกค้าให้สามารถเชื่อมโยงถึงกันทุกส่วนงาน  
และมีการท ากิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ รวมถึงจัดท าโปรแกรมส่งเสริมการตลาดเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าเฉพาะบุคคล ไม่ว่าจะเป็นโปรแกรมตรวจสุขภาพเฉพาะบุคคล และโปรแกรม
ตรวจรักษาพิเศษส าหรับผู้ป่วยเฉพาะทางหรือมีความเสี่ยง เป็นต้น นอกจากนี้ยังมีการจัดกิจกรรม
เชื่อมความสัมพันธ์กับลูกค้าบัตรสมาชิกของโรงพยาบาลอย่างต่อเนื่อง เช่น กิจกรรมบรรยายให้
ความรู้เรื่องโรคต่าง ๆ กิจกรรมพากินพาเที่ยว การมอบบัตรอวยพรวันเกิด เป็นต้น ต่อมาใน 
ปี พ.ศ. 2556 ได้มีการเปลี่ยนแปลงจากคณะกรรมการบริหารความสัมพันธ์ลุกค้า (Customer 
Relationship Management or CRM) เป็นคณะกรรมการการสร้างความผูกพันกับลูกค้า (Customer 
Engagement or CE) ซึ่งเป็นการน ากลยุทธ์การทางการตลาดผ่านการสร้างประสบการณ์มาใช้เพื่อให้
ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจ ตัวอย่างโครงการที่ทางโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาได้
จัดท าขึ้น เช่น โครงการ Exclusive Birthday Gift และโครงการ Birthday Wishes SMS ซึ่งเป็น
โครงการที่สร้างประสบการณ์ความประทับใจในวันเกิดของลูกค้า (ผู้รับบริการ) และโครงการ
ดังกล่าวยังได้ด าเนินมาจนถึงปัจจุบัน (โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา, 2557) 

 เมื่อผู้วิจัยได้ท าการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
โดยส่วนใหญ่พบว่า งานวิจัยใช้รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ ประเด็นที่ศึกษามีตั้งแต่รูปแบบและ

http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&sqi=2&ved=0ahUKEwiD1bvBhN7JAhXJcI4KHZyZBjkQFggaMAA&url=http%3A%2F%2Fwww.spahakuhodo.com%2Findex.php%2Fportal%2Fknowledge%2F8%2F111&usg=AFQjCNFBczOGV0fwk2ACf3iyx03gk2UnSg&sig2=xfbkBP6w3t946oJBA1wuWw&bvm=bv.110151844,d.c2E
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วิธีการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจโรงพยาบาล (ภาพันธ์ จิตรนุสนธิ์, 2546; พลฤทธิ์ จิระเสวี, 
2550) และส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการในธุรกิจโรงพยาบาล (ภัคภิญญา มงคลฉัตร, 
2550; ธัญญากาญจน์ ฉายแก้ว, 2552; ดนุพล เอ่ียมศิริ, 2552; Mortazavi et al, 2009) ไปจนถึง
ประเด็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ลูกค้าในองค์กรที่มีธุรกิจหลากหลายรูปแบบ 
ได้แก่ ธุรกิจขนส่งสินค้า ธุรกิจรถยนต์ ธุรกิจบัตรเครดิต (รอยพิมพ์ใจ ศรีดามณี, 2549; ราชวัฒน์  
ศรทิพย์, 2550; ฉวีวรรณ เพ็ชรประสม, 2551; ศุภลักษณ์ นะอะภัย, 2555) และมีเพียงงานวิจัยเดียวที่
ศึกษาเกี่ยวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับธุรกิจโรงพยาบาลในมุมมองด้านทัศนคติต่อการ
บริหารประสบการณ์และพฤติกรรมผู้บริโภคที่มีต่อบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ (กาญจนา  
จุฬาสุวรรณ, 2554) แต่อย่างไรก็ตามยังไม่พบงานวิจัยใดที่ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการได้รับ
ประสบการณ์ในโรงพยาบาลแบบเฉพาะเจาะในโครงการใดโครงการหนึ่ง จากที่กล่าวมาข้างต้น 
ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาถึง พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า การได้รับประสบการณ์ และความพึง
พอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า รวมถึง
ความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต ทั้งนี้ผลการวิจัยที่ได้สามารถน ามาใช้
ประโยชน์ในการพัฒนากลยุทธ์การตลาดด้านการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของโรงพยาบาล
กรุงเทพพัทยาให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 

 จากที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาถึง พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า การ
ได้รับประสบการณ์ และความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า รวมถึงความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาใน
อนาคต ทั้งนี้ผลการวิจัยที่ได้สามารถน ามาใช้ประโยชน์ในการพัฒนากลยุทธ์การตลาดด้านการ
บริหารประสบการณ์ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
 2.  เพื่อศึกษาการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า
ของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา  

 3.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 

 4.  เพื่อศึกษาความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต 
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 5.  เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการของผู้รับบริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา
กับความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้า ของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 

 6.  เพือ่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการได้รับประสบการณ์และความพึงพอใจต่อการ
บริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าและ ความตั้งใจใช้
บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
 1.  พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาที่แตกต่างกันส่งผลให้

ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาแตกต่างกัน 
 2.  การได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
 3.  ความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์กับความตั้งใจใช้
บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา หมายถึง สถานที่ป้องกัน ฟื้นฟู และรักษาในโรคต่าง ๆ ซึ่งมี

ศูนย์การรักษาเฉพาะทาง พร้อมแพทย์เฉพาะทางที่มีความเชี่ยวชาญและประสบการณ์ สถานที่ตั้งอยู่
ในเขตเมืองพัทยา อ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี 

 การบริหารประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management or CEM) หมายถงึ 
กระบวนการการบริหารที่จะสร้างคุณค่าทางประสบการณ์องค์รวมให้กับลูกค้าอย่างมีกลยุทธ์ผ่าน
ตัวสินค้าหรือองค์กร อันจะช่วยสร้างผลตอบแทนทางการเงินให้กับองค์กร 

 ลูกค้า หมายถึง ผู้มารับบริการทั้งกรณีเป็นผู้ป่วยนอก (OPD) และผู้ป่วยใน (IPD) เพื่อ 
ป้องกัน รักษา และ/ หรือฟื้นฟูในโรคต่าง ๆ ภายในศูนย์หัวใจ ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์มะเร็ง  
ของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา  

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจต่อที่มีต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า โดยความพึงพอใจมี

พฤติกรรมการใช้
บริการของลูกค้า
โรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยา 

พฤติกรรมการได้รับ
ประสบการณ์จาก
โครงการสร้าง
ประสบการณ์ใน 
วันเกิดของลูกค้าของ
โรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยา 

ความพึงพอใจต่อ
โปรแกรมการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้า
จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวัน
เกิดของลูกค้าของ
โรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยา 

ความตั้งใจใช้
บริการของ
โรงพยาบาล
กรุงเทพ
พัทยาใน
อนาคต 
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ทั้งหมด 6 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านสื่อและการสื่อสาร ด้านของขวัญที่ได้รับ ด้านสถานที่และ
บรรยากาศ ด้านขั้นตอนการบริการ และด้านภาพรวม 

 พฤติกรรมการใช้บริการ หมายถึง พฤติกรรมที่ผู้รับบริการแสดงออกมาในลักษณะการมา
ใช้บริการที่โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา ได้แก่ ความถี่ในการมาใช้บริการ จ านวนปีที่มาใช้บริการ  

 โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า หมายถึง เป็นโครงการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าในแผนงานปี พ.ศ. 2557 ของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา เพื่อสร้างความ
ประทับใจให้กับผู้รับริการที่เข้ารับบริการที่โรงพยาบาลภายในเดือนเกิดของผู้รับบริการ ในที่นี้
หมายถึง โครงการ Exclusive Birthday Gift และ โครงการ Birthday wishes SMS 

 การได้รับประสบการณ์ หมายถึง การที่ผู้รับบริการได้รับประสบการณ์จากโครงการ 
Exclusive Birthday Gift และ/ หรือโครงการ Birthday wishes SMS ของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา
อย่างใดอย่างหนึ่ง มี 3 รูปแบบ ได้แก่ การได้รับข้อความ (SMS) อวยพรภายในเดือนเกิดของลูกค้า 
การได้รับการ์ดอวยพรและของขวัญเมื่อลูกค้ามารับบริการแบบผู้ป่วยนอก (OPD) ในเดือนเกิดของ
ลูกค้า และการได้รับการ์ดอวยพรและขนมเค้กเน่ืองในเดือนเกิด เมื่อเป็นลูกค้าประเภทผู้ป่วยใน 
(IPD) 

 ความตั้งใจใช้บริการ หมายถึง ผู้รับบริการมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพพัทยาต่อไปในอนาคต  
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ในงานวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจต่อโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้า ได้แก่ โครงการ Exclusive Birthday Gift และ/ หรือโครงการ Birthday wishes SMS ที่เป็น
ส่วนหน่ึงของการบริหารประสบการณ์ลูกค้าตามแผนงานในปี พ.ศ. 2557 ของโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยา 
 2.  ในงานวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาลูกค้าที่เคยได้รับประสบการณ์จากโครงการ Exclusive 
Birthday Gift และ/ หรือโครงการ Birthday wishes SMS และมารับบริการที่ศูนย์หัวใจ  
ศูนย์เบาหวานและต่อมไร้ท่อ และศูนย์มะเร็งเท่านั้น 
 3.  ข้อมูลของงานวิจัยครั้งนี้เก็บในเดือนกันยายน พ.ศ. 2558 เท่านั้น 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 1.  สร้างองค์ความรู้เกี่ยวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้าอันจะเป็นประโยชน์ต่อ

นักวิชาการเพื่อท าการศึกษาต่อไป 
 2.  ข้อมูลที่ได้รับจาการวิจัยสามารถน าไปพัฒนา ปรับปรุง กลยุทธ์การตลาดด้านการ

บริหารประสบการณ์ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาต่อไปในอนาคต 
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บทที ่2 
แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ การได้รับประสบการณ์ 

และความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ใน
วันเกิดของลูกค้า และความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต โดยผู้วิจัยได้
ทบทวน แนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง และสามารถสรุปได้ดังนี้  
 1.  ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
 2.  แนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้า  
 3.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 4.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ข้อมูลพื้นฐานเก่ียวกับโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
 ประวัติและความเป็นมา 
 บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จ ากัด (มหาชน) จดทะเบียนจัดต้ังขึ้นเมื่อวันที่ 30 ตุลาคม 
พ.ศ. 2512 ในนาม “บริษัทกรุงเทพดุสิตเวชการ จ ากัด” ด้วยทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 10 ลา้นบาท  
โดยเร่ิมเปิดด าเนินการ “โรงพยาบาลกรุงเทพ” เมื่อวันที่ 26 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2515 และน าหุ้นเข้า 
จดทะเบียนตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยได้เมื่อวันที่ 2 ตุลาคม พ.ศ. 2534 จดทะเบียนแปร
สภาพบริษัทเป็นบริษัทมหาชนจ ากัด ในปี 2537 ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2558 บริษัทมีทุน 
จดทะเบียนทั้งสิ้น จ านวน 280,000,000.00 บาท (กรุงเทพดุสิตเวชการ, 2556) ปัจจุบันมีโรงพยาบาล
ในเครือของบริษัท จ านวน 41 แห่ง มีจ านวนเตียงรวมทั้งสิ้น 7,394 เตียง เป็นโรงพยาบาลที่ประกอบ
กิจการภายใต้ชื่อโรงพยาบาลกรุงเทพ 19 แห่ง ภายใต้ชื่อโรงพยาบาลสมิติเวช 5 แห่ง ภายใต้ชื่อ
โรงพยาบาลพญาไท 5 แห่ง ภายใต้ชื่อโรงพยาบาลเปาโล 3 แห่ง ภายใต้กลุ่มโรงพยาบาลท้องถิ่น  
6 แห่ง ภายใต้ชื่อโรงพยาบาลบีเอ็นเอช 1 แห่ง และภายใต้ชื่อ Royal International 2 แห่ง  

 โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา เป็นโรงพยาบาลแห่งหน่ึงในเครือกรุงเทพดุสิตเวชการ ตั้งอยู่
เลขที่ 301 หมู่ 6 ถนนสุขุมวิท กม.143 ต าบลนาเกลือ อ าเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี (ในเขตเมือง
พัทยา) เปิดด าเนินการเมื่อวันที่ 20 ธันวาคม พ.ศ. 2533 ตั้งอยู่บนพื้นที่ 25 ไร่ มีอาคารบริการทาง 
การแพทย์รวม 4 อาคาร และอาคารอเนกประสงค์และจอดรถ 1 อาคารปัจจุบันเป็นโรงพยาบาล 
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 ศูนย์กลางทางการแพทย์เฉพาะระบบ ที่สามารถบริการผู้ป่วยได้ถึง 1,500-1,800 คนต่อ
วัน และรองรับผู้ป่วยในได้ถึง 391 เตียง มีแพทย์ผู้เชี่ยวชาญสาขาต่าง ๆ ประจ ากว่า 100 ท่าน และ
แพทย์ที่ปรึกษาประมาณ 200 ท่าน มีศูนย์รักษาโรคเฉพาะทาง เช่น ศูนย์หัวใจ ศูนย์สมองและระบบ
ประสาท ศูนย์ศัลยกรรมกระดูกและข้อ ศูนย์อุบัติเหตุและฉุกเฉิน ศูนย์ผิวพรรณและศัลยกรรมความ
งาม เป็นต้น จากการพัฒนาระบบงานอย่างมีคุณภาพท าให้โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาได้รับการรับรอง
คุณภาพต่าง ๆ ในระดับสากล ดังนี้ 
 1.  มาตรฐาน ISO 9001: 2000 (ISO 9001: 2000 Certified by 2003) 
 2.  รางวัลผู้ส่งออกสินค้าและบริการดีเด่น ประจ าปี 2547-2549 The Asian Hospital 
Management Award: 2004-2006 
 3.  รางวัลการจัดการโรงพยาบาลดีเยี่ยมแห่งเอเชีย ประจ าปี 2547-2549 The Asian Hospital 
Management Award: 2004-2006 
 4.  รางวัล Gold Award Hospital Quality 2009 จากบริษัท A.I.A  
 5.  Joint Commission International-JCI, USA: 2012  
 6.  มาตรฐานรับรองกระบวนการคุณภาพ Hospital Accreditation: 2012  
 7.  รางวัลยอดเยี่ยม ประเภทสถานพยาบาลที่ส่งเสริมสนับสนุนการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
(ภาคเอกชน) Thailand Tourism Award 2013 
 8.  รางวัลสถานประกอบกิจการดีเด่นด้านการส่งเสริมการพัฒนาฝีมือแรงงาน  
สถานประกอบกิจการที่มีการฝึกอบรมครบถ้วน ตาม พ.ร.บ. ส่งเสริมการพัฒนาฝีมือแรงงาน  
พ.ศ. 2545 ประจ าปี 2556 An Outstanding Establishment in Skill Development Promotion 2013 
 9.  AIA Hospital Quality Award 2014 
 10.  รางวัลสถานประกอบการที่ปฏิบัติตามมาตรการในรายงานการวิเคราะห์ผลกระทบ
สิ่งแวดล้อมและมีการจัดการสภาพแวดล้อมดีเด่นประจ าปี 2557 EIA monitoring 2014 
 11.  Top 10 Best Medical Service by Tourism Authority of Thailand 2015 
 12.  IMTJ Medical Travel Awards-Highly Commended International Cosmetic Surgery 
Clinic of the Year by International Medical Tourism Journal 2015 
 ความเป็นมาของการบริหารประสบการณ์ลูกค้า (CEM) 
 เพื่อพัฒนามาตรฐานการให้บริการที่เป็นเลิศและสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างองค์กร
กับผู้รับบริการ เพื่อสร้างมูลค่าระยะยาว และสร้างความได้เปรียบให้กับองค์กรโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยาได้แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship Management or 
CRM) ขึ้นในปี พ.ศ. 2553 โดยมีวัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน ดังนี้ 
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 1.  เพื่อส่งเสริมให้เกิดการร่วมมือกันอย่างทุ่มเทในการด าเนินกลยุทธ์ CRM ของ
บุคคลากรทุกระดับในองค์กร 

 2.  เพื่อกระตุ้นให้พนักงานทุกระดับและทุกหน่วยงานเก็บข้อมูลเพื่อสนับสนุนระบบ 
CRM อย่างถูกต้อง 

 3.  เพื่อจัดหาเคร่ืองมือ CRM ที่สอดคล้องกับตัวระบบการให้บริการ เพื่อให้พนักงานและ
ลูกค้ามีความสะดวกในการใช้งาน 

 4.  เพื่อจัดท าแผนงานประจ าปี เช่น โครงการฝึกอบรม กิจกรรมรณรงค์ การ
ประชาสัมพันธ์ งบประมาณและทรัพยากรต่าง ๆ ที่จ าเป็นเสนอต่อที่ประชุมฝ่ายบริหารเพื่อขอ
อนุมัติ 

 5.  เพื่อติดตามประเมินประสิทธิผลโครงการอย่างเป็นระบบ จัดท ารายงานความก้าวหน้า 
ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะต่าง ๆ เสนอต่อที่ประชุมฝ่ายบริหารเพื่อรับทราบและข้อความ
คิดเห็น 

 ต่อมาในปี พ.ศ. 2556 ได้มีการเปลี่ยนแปลงคณะกรรมการ Customer Relationship 
Management (CRM) เป็นคณะกรรมการ Customer Engagement (CE) โดยมีคุณปราณี จันเจนระวี 
ผู้ช่วยผู้อ านวยการฝ่ายการพยาบาลเป็นประธานและก าหนดให้คณะกรรมการมีบทบาทและหน้าที่
การท างานดังน้ี 

 1.  จัดระบบบริการ ปลูกฝังวัฒนธรรม การดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ รายบุคคล รวมทั้งสร้างสัมพันธ์กับผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจ 

 2.  ออกแบบและพัฒนาระบบบริการ เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้รับบริการ ในแต่ละ
จุดสัมผัสในการให้บริการ 

 3.  สร้างความเชื่อมั่น และความผูกพันอย่างลึกซึ้ง พร้อมทั้งการมีส่วนร่วมของ
ผู้รับบริการในการสร้างความแข็งแกร่งของแบรนด์  

 4.  ก าหนดมาตรฐานพฤติกรรมบริการที่ดีเลิศ จัดอบรม รณรงค์สร้างแรงจูงใจ และก ากับ
ติดตามให้พนักงานทุกระดับปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการขององค์กร 

 5.  จัดท าแผนงานประจ าปี ด าเนินการตามแผนประจ าปีที่ได้รับการอนุมัติ รายงานความ
คืบหน้าปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่าง ๆ ต่อที่ประชุมฝ่ายบริหาร 

 6.  จัดให้มีการประชุมเป็นระยะตามความเหมาะสม 
 ในการน้ี แผนงานการสร้างความผูกพันกับลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา ประจ าปี 
2557 สามารถสรุปได้ดังนี้ 
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 1.  การน าฐานข้อมูล (Big data) ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามาประมวลผล
และวิเคราะห์ (Data strategy and analytics) เพื่อจัดบริการตอบสนองและตรงกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ วัตถุประสงค์ คือ การเพิ่มยอดขายที่ได้มาจากผู้รับบริการ (Up selling) โดยมีการจัดท า
โครงการ Customization Campaign by SMS ขึน้มาเป็นโครงการที่น าข้อมูลผู้รับบริการจาก
ฐานข้อมูลของโรงพยาบาลมาวิเคราะห์ตามพฤติกรรมการเข้ารับบริการที่มีความแตกต่างในแต่ละ
กลุ่มบุคคล จากนั้นน าเสนอผลิตภัณฑ์ให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการของแต่
ละกลุ่มบุคคล ผ่านช่องทางการสื่อสารได้แก่ ข้อความ SMS (Short Message Service) โดย
ผลิตภัณฑ์ส าหรับการส่งเสริมการขายจะมีทุกเดือนและไม่ซ้ ากันตลอดทั้งปี พร้อมมีการก าหนด
ระยะเวลาที่จะให้ลูกค้ามาใช้โปรแกรมการส่งเสริมการตลาดในแต่ละเดือน เพื่อโรงพยาบาลจะได้มี
การให้ข้อมูลกับผู้รับบริการได้อย่างเป็นระบบและช่วยให้ผู้รับบริการในการตัดสินใจมาใช้บริการ  
 ผลการด าเนินโครงการดังกล่าวในปี พ.ศ. 2557 พบว่ามีจ านวนลูกค้าที่มารับบริการจาก
การได้รับข้อความส่งเสริมการตลาด จ านวน 127 คน จาก 22,040 คน คิดเป็น 0.57% ของทั้งหมด 
และโครงการนี้ยังคงด าเนินการต่อในปี พ.ศ. 2558 

 2.  การจัดการโปรแกรมเพื่อการสร้างความภักดีในกลุ่มลูกค้า (Loyalty program 
management) ลักษณะโครงการเป็นการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าในวาระวันเกิดของลูกค้า  
ซึ่งลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาจะได้รับข้อความ (SMS) อวยพรวันเกิดภายในเดือนเกิดของ
ลูกค้า รวมถึงประเภทของผู้ป่วยนอก (OPD) ในกรณีท านัดหมายเข้าใช้บริการเป็นลูกค้าประเภท
ผู้ป่วยนอก (OPD) ที่ตรงกับเดือนเกิดของลูกค้าจะได้รับการ์ดอวยพรและของขวัญ และประเภท
ผู้ป่วยใน (IPD) ในกรณีเข้ามารักษาพยาบาลเป็นลูกค้าประเภทผู้ป่วยใน (IPD) ที่ตรงกับเดือนเกิด
ของลูกค้าจะได้รับการ์ดอวยพรและขนมเค้กเนื่องในเดือนเกิดโดยมีแผนงานย่อย ๆ อีก 2 แผนงาน 
คือ 
  2.1  โครงการ Exclusive Birthday Gift เป็นโครงการที่จัดท าขึ้นเพื่อสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาที่เข้ารับบริการภายในเดือนเกิดของ
ผู้รับบริการ โดยหลังจากลูกค้าเข้ารับการรักษาในครั้งนั้น ๆ เป็นที่เรียบร้อยแล้ว แพทย์หรือพยาบาล
เป็นประจ าตัวของผู้รับบริการนั้น ๆ จะกล่าวค าอวยพรวันเกิด พร้อมมอบการ์ดอวยพรและของขวัญ
พิเศษจากทางโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาด้วยตนเอง โครงการนี้เร่ิมจากผู้รับบริการในศูนย์การรักษา
โรคเร้ือรังก่อน (Chronic disease) เนื่องจากเป็นกลุ่มลูกค้าที่มีความจ าเป็นต้องมารับบริการต่อเนื่อง
และมีค่าใช้จ่ายต่อคนค่อนข้างสูง ซึ่งมีศูนย์การรักษาที่เข้าร่วมโครงการนี้ คือ ศูนย์หัวใจ ศูนย์มะเร็ง 
และศูนย์เบาหวานและต่อมไร้ท่อ 
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  ผลการด าเนินโครงการในปี พ.ศ. 2557 พบว่ามีจ านวนลูกค้าที่เข้ารับบริการที่
โรงพยาบาลและตรงกับเดือนเกิด พร้อมได้รับของขวัญจากโรงพยาบาลจ านวน 281 คน ซึ่งในปี
ต่อไปโครงการนี้ยังคงด าเนินการอย่างต่อเน่ือง 
  2.2  โครงการ Birthday wishes SMS เป็นโครงการอวยพรวันเกิดให้กับผู้รับบริการที่
มีวันเกิดในเดือนนั้น ๆ โดยผู้รับบริการจะได้รับข้อความ SMS จากโรงพยาบาลเพื่ออวยพรวันเกิด
โดยมีการระบุชื่อผู้รับบริการลงในข้อความ (SMS) พร้อมกับมอบสิทธิพิเศษเป็นโปรแกรมตรวจ
สุขภาพราคาพิเศษและส่วนลดร้านค้าต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา เช่น ร้าน S&P หรือ 
ร้าน Au Bon Pain ซึ่งลูกค้าสามารถเข้ามารับบริการตามโปรแกรมส่งเสริมการตลาดที่ส่งไปให้
ภายในระยะเวลาที่ก าหนดน่ันคือประมาณ 1 เดือนหลังจากเดือนเกิดของผู้รับบริการ  

  ผลการด าเนินโครงการในปี พ.ศ. 2557 พบว่า มีจ านวนลูกค้าที่ได้รับข้อความอวยพร
วันเกิดจาก SMS จ านวน 34,697 คน และมีลูกค้ากลับมาใช้โปรแกรมตรวจสุขภาพราคาพิเศษที่
ได้รับจาก SMS จ านวน 200 คน ซึ่งในปีต่อไปโครงการนี้ยังคงด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 

 จากข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้นทั้งหมด ผู้วิจัยได้น ามาใช้ในการพัฒนาข้อค าถามใน
แบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของลูกค้าต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
โดยเฉพาะโครงการที่เกี่ยวกับการสร้างประสบการณ์วันเกิดของลูกค้า ได้แก่ โครงการ Exclusive 
Birthday Gift และ โครงการ Birthday Wishes SMS 
 

แนวคดิการบรหิารประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management or CEM) 
 Newell (2003) อ้างถึงใน บุริม โอทกานนท์ (2552) กล่าวว่า กลยุทธ์การสร้าง CRM นั้น

ขึ้นอยู่กับข้อมูลเชิงพฤติกรรมการบริโภคสินค้าและบริการของลูกค้า ที่การบริษัทเก็บไว้ใน
ฐานข้อมูล ซึ่งข้อมูลเชิงพฤติกรรมที่ได้มาบางอย่างอาจไม่ได้มาจากความต้องการของลูกค้าโดยตรง 
ส่งผลให้ CRM ไม่ประสบผลส าเร็จในหลายกรณี ดังนั้น CEM จึงเป็นแนวคิดที่ต่อยอดมาจาก CRM 
เพื่อช่วยให้เกิดความเข้าใจลูกค้า และตอบสนองความต้องการลูกค้าได้มากขึ้นซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจและเกิดความภักดีในองค์กรในที่สุด 

 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management or CRM) คือ 
กระบวนการและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ในการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าปัจจุบันและลูกค้าใน
อนาคต หุ้นส่วนหรือคนกลางในช่องทางการจัดจ าหน่ายผ่านกิจกรรมการการตลาด การขาย และ
การบริการ จุดมุ่งหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์คือท าให้ลูกค้าและบุคคลที่เกี่ยวขอ้งเกิดความ
เข้าใจมีการรับรู้ที่ดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษัทหรือสินค้าและบริการของบริษัททั้งนี้จะมุ่งเน้นที่
กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางเพื่อให้ได้รับประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่ายเป็นระยะเวลายาวนาน  
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(ภานุ ลิมมานนท์, 2550, หน้า 25; ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ, 2546, หน้า 12-13) 
 ความหมายของการบริหารประสบการณ์ลูกค้า (Customer experience management) 
 Meyer and Schwager (2007) ให้ค าจ ากัดความว่า การบริหารประสบการณ์ของลูกค้า คือ 

การตอบสนองความต้องการที่อยู่ภายในจิตใจของลูกค้า และเป็นการตอบสนองแบบอัตวิสัยตามแต่
ลักษณะเฉพาะของลูกค้าแต่ละรายทั้งทางตรงและทางอ้อม โดยทางตรงได้แก่ การที่ลูกค้าซื้อใช้และ
การรับบริการต่าง ๆ จากองค์กร ส่วนทางอ้อมได้แก่ การแนะน าจากพนักงานขององค์กร ค าติชม
จากการบอกต่อ การวิจารณ์จากผู้ใช้ การโฆษณา การรายงานข่าว เป็นต้น  

 Schmitt (2003) อธิบายว่า การบริหารประสบการณ์ของลูกค้า คือ กระบวนการการ
บริหารที่จะสร้างคุณค่าทางประสบการณ์องค์รวมให้กับ ลูกค้าอย่างมีกลยุทธ์ผ่านตัวสินค้าหรือ
องค์กร อันจะช่วยสร้างผลตอบแทนทางการเงินให้กับองค์กร  

 บุริม โอทกานนท์ (2552) อธิบายว่า CEM เป็นการสร้างประสบการณ์ทางการตลาด
ให้กับลูกค้า ผ่านประสาทสัมผัสทั้ง 5 (Sensory) ของลูกค้าเพื่อให้เกิดความรื่นเริง (Entertainment) 
รู้สึกผูกพัน (Engagement) เกิดประสบการณ์แปลกใหม่ (Experience) พึงพอใจต่อการมาเยือน
ร้านค้า (Satisfaction) และเกิดความภักดี (Royalty) ต่อองค์กรและตราสินค้าหรือบริการในที่สุด 

 กล่าวโดยสรุป CEM จึงเป็นสิ่งที่อธิบายว่าองค์กรและสินค้าหรือบริการขององค์กร
เกี่ยวข้องกับชีวิตของลูกค้าอย่างไร โดยมีการเชื่อมโยงองค์กร สินค้าหรือบริการกับลูกค้าในทุกจุด
สัมผัส (Touch points) เพื่อสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้าจากการผสมผสานองค์ประกอบต่าง ๆ 
เข้าด้วยกัน CEM จึงค านงึถึงการเพิ่มยอดขายและการสร้างคุณค่าและความพึงพอใจในตราสินค้า 
ให้กับลูกค้า ผ่านการให้ข้อมูล การบริการ การปฏิสัมพันธ์ ตั้งแต่ก่อนและหลังการขาย เพื่อให้เกิด
ความประทับใจ อันจะน าไปสู่ความภักดีต่อองค์กร 

 ขั้นตอนการในการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 Schmitt (2003 อ้างถึงใน ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ, 2551) ได้อธิบายถึงขึ้นตอนของการบริหาร

ประสบการณ์ลูกค้าไว้ 5 ข้อดังนี ้
 1.  การวิเคราะห์โลกแห่งประสบการณ์ของลูกค้า (Analyzing the experiential world of 

the customer) ในขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนของการวิเคราะห์สถานการณ์โดยรวม ทั้งการแข่งขันและ
พฤติกรรมและรูปแบบการใช้ชีวิตของผู้บริโภค ซึ่งบริษัทจ าเป็นต้องวิเคราะห์เงื่อนไขในการ
ตัดสินใจตลอดจนปัญหาที่ลูกค้าเคยเผชิญ ในช่วงเวลาก่อนซื้อ ระหว่างซื้อ และหลังการซื้อ โดย
ส่วนใหญ่เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เจาะลึกมากที่สุด ประกอบด้วยขั้นตอน ดังนี้คือ  

  1.1  ก าหนดกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการบริหารประสบการณ์ โดยพิจารณาว่าเป็นกลุ่ม
ลูกค้าผู้บริโภคหรือลูกค้าธุรกิจ กลุ่มลูกค้าที่เป็นผู้ซื้อหรือลูกค้าที่เป็นผู้ใช้ กลุ่มลูกค้าทั่วไปหรือ 
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ลูกค้าประจ า  
  1.2  แบ่งโลกประสบการณ์ของลูกค้าออกเป็น 4 ระดับขั้นคือ ประสบการณ์จากการใช้

ผลิตภัณฑ์ (Experience of product or brand) ประสบการณ์จากประเภทของผลิตภัณฑ์ (Product 
category experience) ประสบการณ์จากการบริโภค (Usage and consumption situation) และ
ประสบการณ์จากสังคม (Social business context)  

  1.3  วิเคราะห์ประสบการณ์ที่ผู้บริโภคได้รับในทุกจุดสัมผัสที่เจ้าของสินค้าจะ
สามารถสร้างประสบการณ์ให้แก่ผู้บริโภคได้ เช่น วิเคราะห์และส ารวจคู่แข่งว่ามีกลยุทธ์ของคู่แข่ง
ในการสร้างประสบการณ์ให้แก่ผู้บริโภค 

 2.  การก าหนดโครงสร้างประสบการณ์ของลูกค้า (Building the experiential platform) 
จะท าหน้าที่เป็นกรอบในการสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมายเพื่อเป็นการตอกย้ าว่าองค์กร ตราสินค้า และ
ผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีจุดยืนด้านใน น าเสนอคุณค่าอะไรให้แก่ลูกค้าได้บ้าง  

 โครงสร้างประสบการณ์ของลูกค้า ประกอบไปด้วย 3 ส่วน คือ 1. การก าหนดจุดยืน
เกี่ยวกับประสบการณ์ของผู้บริโภคที่มีต่อตราสินค้าหรือบริการ 2. การก าหนดค ามั่นสัญญาที่
ผู้บริโภคจะได้รับจากประสบการณ์ และ 3. การก าหนดแนวทางในการส ารวจโครงสร้าง
ประสบการณ์ไปปฏิบัติ 

 3.  การออกแบบประสบการณ์ของตราสินค้า (Designing the brand experience)  
ในขั้นตอนนี้เป็นการน ากลยุทธ์การออกแบบโครงสร้างประสบการณ์โดยรวมของลูกค้าไปปฏิบัติ
ใช้เพื่อสร้างความรู้สึกที่มีต่อตราสินค้าเพื่อสร้างประสบการณ์ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นประสบการณ์ของ
ตราสินค้าที่เป็นองค์ประกอบที่อยู่นิ่ง เช่น โลโก้ ป้ายสัญลักษณ์ บรรจุภัณฑ์ หรือ โบรชัวร์ เป็นต้น 
รวมไปถึงองค์ประกอบที่เปลี่ยนแปลงได้ ซึ่งเกิดขึ้นขณะที่ลูกค้าก าลังติดต่อกับสิ่งที่ลูกค้าสัมผัสได้ 
เช่น วิธีการพูด การบริการของพนักงานขาย และความสะดวกสบายที่ได้รับจากการบริการ เป็นต้น  

 4.  การออกแบบจุดสัมผัสกับลูกค้า (Structuring the customer interface) หรือจุดที่ติดต่อ
กับประสบการณ์ของลูกค้า (Customer interface or customer touch points) โดยลูกค้าและบริษัทมี
การแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกัน ซึ่งสามารถเพิ่มหรือท าลายประสบการณ์ของลูกค้าได้ บริษัทจึง
จ าเป็นต้องมีการออกแบบจุดสัมผัสนี้อย่างระมัดระวัง เพื่อสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า 

 5.  การพัฒนานวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง (Engaging in continuous innovation) CEM เป็น
กลยุทธ์ทางธุรกิจที่มุ่งเน้นการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง การปรับปรุงและพัฒนาแผนการสร้าง
ประสบการณ์ของลูกค้า จึงเป็นสิ่งที่จ าเป็นจะต้องด าเนินการตลอดเวลา เพราะถึงแม้ว่าเจ้าของสินค้า
จะสามารถท าความเข้าใจลูกค้าได้อย่างถ่องแท้ และน ากลยุทธ์นี้ไปสร้างประสบการณ์ให้แก่ลูกค้า
เป็นหลักแล้วก็ตาม แต่ก็อาจเกิดการตอบโต้จากคู่แข่งทางการค้าด้วยการมอบประสบการณ์ให้แก่
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ลูกค้าที่ทัดเทียมกัน รวมทั้งผู้บริโภคเองก็จะมีความคาดหวังว่าจะได้รับประสบการณ์จากบริษัทที่อยู่
สูงขึ้นจากเดิม 

 ประเภทของการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 Schmit (2003) ได้แบ่งประเภทของประสบการณ์ลูกค้านั้น 5 ประเภท ดังนี้ 
 1.  ประสบการณ์จากประสาทสัมผัส (Sense) เป็นผลที่เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์กับ 

ตราสินค้าในทุกจุดสัมผัส โดยผ่านทางประสาทสัมผัสทั้งห้า คือ การมองเห็น การได้ยิน การรับ
กลิ่น การรับรส รวมไปถึงการสัมผัสจะช่วยให้ผู้บริโภคเกิดประสบการณ์อันประทับใจ  

 2.  ประสบการณ์จากความรู้สึก (Feel) ประสบการณ์จากความรู้สึกเป็นอารมณ์ที่เกิดขึ้น
จากการมีปฏิสัมพันธ์กับตราสินค้าผ่านทางจุดสัมผัสต่าง ๆ โดยความรู้สึกสามารถแบ่งออกได้เป็น  
2 ระดับคือ  

  2.1  อารมณ์ (Mood) ความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบ ต่อสิ่งต่าง ๆ ณ ช่วงเวลาใดเวลา
หนึ่งและ  

  2.2  ความรู้สึก (Emotion) ความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบ ต่อสิ่งต่าง ๆ ที่มีความเข้มข้น 
คงทนและใช้เวลาในการเปลี่ยนแปลงที่ยาวนานกว่าอารมณ์ 

  นอกจากนี้ Schmitt (1999) ยังกล่าวด้วยว่าปกติแล้วความรู้สึกของบุคคลทั่วไปจะเกิด
จากการที่ได้เข้าไปร่วมอยู่ในเหตุการณ์ ไม่ว่าจะเป็นการได้มีปฏิสัมพันธ์กับตราสินค้า ตัวสินค้า 
หรือการบริการโดยประสบการณ์ดังกล่าวสามารถสร้างให้เกิดอารมณ์ต่าง ๆ ทั้งในเชิงบวกและ 
เชิงลบได้ เช่น สนุก เบิกบานใจ อิ่มเอิบ สงบ ไม่พอใจ กังวล และเศร้าหมอง เป็นต้น 

 3.  ประสบการณ์จากความคิด (Think) เป็นความคิดและจินตนาการของผู้บริโภคเกี่ยวกับ
บริการและคุณภาพของบริการ ที่เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์กับตราสินค้า โดยกลยุทธ์การสร้าง
ประสบการณ์ทางความคิดออกเป็น 3 ขั้นตอนคือ  
  ขั้นที่ 1 สร้างความประหลาดใจ (Surprise) เพื่อกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความคิด
สร้างสรรค์  
  ขั้นที่ 2 สร้างความสงสัย (Intrigue) เพื่อกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความอยากรู้อยากเห็น  

  ขั้นที่ 3 กระตุ้นให้ขุ่นเคือง (Provocation) เพื่อกระตุ้นให้ผู้บริโภคถกเถียงหรือตกตะลึง 
 4.  ประสบการณ์จากการกระท า (Act) เป็นผลที่แสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรม

และด าเนินชีวิตจากการมีปฏิสัมพันธ์กับตราสินค้า แบ่งออกเป็น 3 ชนิดคือ  
  4.1  ประสบการณ์ทางกายภาพเป็นประสบการณ์ที่เกิดขึ้นจากการท างานของร่างกาย

และประสบการณ์จากการลงมือท าในระยะเวลาสั้น ๆ เช่น การได้ชิมไอศกรีมรสชาติใหม่ ๆ การได้
ลงมือปรุงอาหารเองที่ร้านอาหาร  
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  4.2  ประสบการณ์ในการด าเนินชีวิตเป็นประสบการณ์จากการท าในระยะยาว ซึ่งเป็น
แบบแผนการด าเนินชีวิตที่แสดงออกผ่านทางความคิด ความสนใจ และกิจกรรมที่เป็นกิจวัตรของ
ผู้บริโภค โดยสอดคล้องกับตราสินค้า เช่น Nike กระตุ้นให้คนหันมาออกก าลังกาย ด้วยค าพูดที่ว่า 
“Just do it” 

  4.3  ประสบการณ์จากการมีปฏิสัมพันธ์เป็นประสบการณ์จากการกระท าร่วมกับผู้อ่ืน 
ซึ่งมีลักษณะของการสื่อสาร 2 ทาง เช่น ประสบการณ์จากการร่วมแสดงความคิดผ่านทางรายการ
โทรทัศน์ หรือการเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ  

 5.  ประสบการณ์จากความสัมพันธ์ (Relate) เป็นผลที่เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์กับ 
ตราสินค้าในทุกจุดสัมผัส ซึ่งเป็นประสบการณ์ที่ผู้บริโภครับรู้เชื่อมโยงระหว่างตนเองกับตัวตนใน
อุดมคติ สังคม และตราสินค้าซึ่งผู้บริโภคต้องการที่จะเชื่อมโยงตนเองกับสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในสังคม
ด้วยการใช้สินค้าเดียวกันกับคนที่อยู่ในกลุ่มเดียวกันกับตน ดังน้ันเจ้าของสินค้าหรือบริการจึงควร
สร้างประสบการณ์จากความสัมพันธ์นี้โดยกระตุ้นให้ผู้บริโภคเชื่อมโยงกับผู้บริโภคคนอ่ืน ๆ และ
สร้างความเชื่อมโยงต่อตราสินค้า รวมไปถึงกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิด
ด้วยชุมชนตราสินค้านั่นเอง โดยตัวอย่างของตราสินค้าที่ประสบความส าเร็จจากการสร้าง
ประสบการณ์จากความสัมพันธ์ก็คือ สินค้า Harley-Davidson ที่สามารถสร้างให้ลูกค้ารู้สึกถึงความ
เป็นอันหน่ึงอันเดียวกันและสร้างความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้นได้ (เตชวัตร คุณาวงศ์, 2553) 

 จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้านั้นมีความจ าเป็นกับ
องค์กรธุรกิจในปัจจุบันเป็นอย่างยิ่ง เนื่องจากเป็นการสร้างความสัมพันธ์ สร้างความเข้าใจในความ
ต้องการของผู้รับบริการ และองค์กรพร้อมที่จะตอบสนองความของผู้รับบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ 
หรือผลิตภัณฑ์ เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับประสบการณ์ที่ดี เกิดความพึงพอใจ จนท าให้เกิดการมาใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง จนเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรในที่สุด ดังน้ันผู้วิจัยจึงน าแนวคิดเกี่ยวกับการ
บริหารประสบการณ์ลูกค้า (CEM) มาเป็นความรู้พื้นฐานในการพัฒนาแนวค าถามเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการได้รับประสบการณ์และความพึงพอใจของลูกค้าต่อโปรแกรมการบริหาร
ประสบการณ์ของโรงพยาบาล 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นทัศนคติอย่างหนึ่งที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นได้ด้วยตาเปล่า
ชัดเจน การที่จะประเมินว่าบุคคลใดมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตเห็นได้จากการ
แสดงออกทางพฤติกรรมที่มีความซับซ้อน จึงเป็นการยากที่วัดความพึงพอใจได้โดยตรง แต่อย่างไร
ก็ตามเราสามารถวัดความพึงพอใจได้ในทางอ้อม จากการแสดงความคิดเห็นที่ตรงกับความรู้สึกที่
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แท้จริงของบุคคลนั้น ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความส าเร็จ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง งานที่เกี่ยวกับการบริการ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2549) นักวิชาการหลายท่านได้
ให้ความหมายความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

 1.  ความหมายของความพึงพอใจ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 141) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า อารมณ์
แห่งความสุขและความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้ใช้บริการ และความรู้สึกนั้นน ามาซึ่งความต้องการในการใช้
บริการซ้ า จนในที่สุดเกิดความติดใจ ต้องการใช้บริการกับธุรกิจนั้นให้นานเท่านานตราบที่ความ
พอใจนั้นยังคงอยู่ หรืออีกนัยหนึ่งคือความจงรักภักดีได้เกิดขึ้นแล้ว  

 อุทิส ศิริวรรณ (2549, หน้า 265) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกของ
บุคคลที่แสดงความยินดีหรือผิดหวังอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ที่ได้จากการใช้สินค้า
หรือบริการกับความคาดหวัง หากผลลัพธ์จากการใช้สินค้าหรือบริการต่ ากว่าความคาดหวังลูกค้าก็
จะไม่พอใจ หากผลลัพธ์เป็นไปตามความคาดหวังลูกค้าจะพอใจ และถ้าผลลัพธ์มีค่าเกนิความ
คาดหวังลูกค้ายิ่งพอใจมากขึ้น  

 ศิวารัตน์ ณ ปทุม, สุรกิจ เทวกุล และปริญ ลักษิตานนท์ (2550, หน้า 178) ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจว่าเป็น พฤติกรรม หรือการแสดงออก ความรู้สึกที่ดี หรือเจตคติที่ดี รวมถึง
อารมณ์ความรู้สึกใด ๆ ของผู้บริโภค ซึ่งจะต้องเกิดจากเหตุผลเสมอ ความต้องการที่จะได้รับการ
ตอบสนองความต้องการของแต่ละบุคคลที่แตกต่างกัน เรียกว่า แรงจูงใจ เมื่อได้รับจูงใจก็จะเกิด
ความพึงพอใจ 

 จากที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกในด้านบวก
หรือมีทัศนคติที่ดี รู้สึกชอบ เป็นความสัมพันธ์ของผู้รับบริการที่มีต่อสินค้าหรือบริการ ที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางที่พึงประสงค์ ดังนั้นการท าความเข้าใจความ
ต้องการของผู้รับบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญต่อองค์กร เพื่อน ามาออกแบบสินค้าหรือบริการให้ตรงตาม
ความต้องการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญที่จะท าให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการ
ซ้ าหรือบอกต่อไปยังบุคคลอ่ืนต่อไป 
 2.  ปัจจัยในการสร้างความพึงพอใจ  

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 147) อธิบายปัจจัยในการสร้างความพึงพอใจว่ามี 3 
ประการ ดังนี ้ 

  2.1  ผู้รับบริการ ความต้องการและความคาดหวังการบริการของลูกค้าแต่ละรายมี
ความแตกต่างกันและความต้องการยังเปลี่ยนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง นอกจากนี้ อารมณ์
หรือลักษณะเฉพาะบุคคลย่อมมีผลต่อความพึงพอใจทั้งสิ้น  
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  2.2  ผู้ให้บริการ ความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในด้านกายภาพและอารมณ์ขณะ
ให้บริการ และความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

  2.3  สิ่งแวดล้อมอ่ืน ๆ บรรยากาศรอบตัวไม่ว่าจะเป็น อากาศ แสงแดด เก้าอี้ และอ่ืน 
ๆ ต่างก็มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า การตลาดต้องบริหารเร่ืองนี้ให้ดีมีประสิทธิภาพ และพัฒนา
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  
 3.  วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกค้า  
  ภณิดา ชัยปัญญา (2541) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจ สามารถท าได้หลายวิธี
ดังต่อไปนี้ 

  3.1  ระบบการติเตียนและข้อเสนอแนะ (Complaint and suggestion systems) เป็นการ
หาข้อมูล ทัศนคติของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการท างานของบริษัท ปัญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
และการท างาน รวมทั้งข้อเสนอแนะต่าง ๆ โดยจัดเตรียมกล่องรับความคิดเห็นจากลูกค้า 
  3.2  การส ารวจความพึงพอใจลูกค้า (Customer satisfaction systems) ในกรณีน้ีดีกว่า
วิธีแรกที่มักพบปัญหาว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความร่วมมือและมักเปลี่ยนไป ซื้อสินค้าจาก
ผู้ขายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษัทต้องสูญเสียลูกค้าไปเครื่องมือที่นิยมใช้มากคือ การวิจัยตลาด  
วิธีนี้บริษัทต้องเตรียมแบบสอบถามเพื่อค้นหาความพึงพอใจของลูกค้า เทคนิคต่าง ๆ ที่ใช้ในการ
ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า มีดังนี้ 
   3.2.1  การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า (Rating customer satisfaction) ที่มี
ต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยอยู่ในรูปของการให้คะแนน เช่น ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ 
พอใจ พอใจอย่างยิ่ง 
   3.2.2  การถามลูกค้าเกี่ยวกับความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ได้รับ 
   3.2.3  การถามลูกค้าให้ระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภัณฑ์ และเสนอแนะประเด็น 
ต่าง ๆ ที่จะแก้ไขปัญหานั้นเรียกว่า การวิเคราะห์ปัญหาของลูกค้า (Problem analysis) 
   3.2.4  การถามลูกค้าให้คะแนนคุณสมบัติต่าง ๆ และการท างานของผลิตภัณฑ์
เรียกว่าเป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภัณฑ์ วิธีนี้จะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จุดแข็งของ
ผลิตภัณฑ์ (Product performance rating) 

  3.3  การเลือกซื้อโดยกลุ่มลูกค้าที่เป็นเป้าหมาย (Ghost shopping) วิธีการน้ีจะเชิญ
บุคคลที่คาดว่าเป็นผู้ซื้อที่มีศักยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซื้อสินค้าของบริษัทและ
คู่แข่งขันพร้อมทั้งระบุปัญหาเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการของบริษัท 
  3.4  การวิเคราะห์ถึงลูกค้าที่สูญเสียไป (Lost customer analysis) ในกรณีน้ีจะวิเคราะห์
หรือสัมภาษณ์ลูกค้าเดิมที่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน เช่น บริษัท IBM ได้ใช้กลยุทธ์นี้เพือ่ทราบถึง



19 

สาเหตุต่าง ๆ ที่ท าให้ลูกค้าเปลี่ยนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภัณฑ์ไม่น่าเชื่อถือ 
รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกค้าด้วย 

 Oliver (1999) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นข้อผูกมัดในเชิงลึกส าหรับการซื้อซ้ าของ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการในอนาคต ซึ่งอาจจะมีปัจจัยภายนอกมากระทบส่งผลท าให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกค้าก็ตาม โดยความพึงพอใจหลังจากเกิดกระบวนการซื้อเสร็จสิ้น ซึ่ง
เป็นความรู้สึกเกี่ยวพันกับพฤติกรรมลูกค้า ภายใต้ความรู้สึกเชิงบวกกับผลิตภัณฑ์นั้น อันมี
ส่วนประกอบทางด้านอารมณ์เข้ามาเกี่ยวเนื่องกับความคิดของลูกค้า ความตั้งใจที่จะซื้อผลิตภัณฑ์
ซ้ า อีกในอนาคต โดยมีประสบการณ์ในปัจจุบันเป็นส่วนประกอบที่ท าให้เกิดความพยายามในการ
ที่จะรักษาความสัมพันธ์ให้ด ารงความพึงพอใจอย่างมั่นคง โดยผู้ให้บริการมีความปรารถนาที่จะท า
ทุกวิถีทางเพื่อให้บริการในผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุด 

 นอกจากนี้ศิวารัตน์ ณ ปทุม, สุรกิจ เทวกุล และปริญ ลักษิตานนท์ (2550, หน้า 180) ได้
อธิบายถึงวิธีการวัดความพึงพอใจ ดังนี ้ 

 1.  การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่นิยมใช้อย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการขอความร่วมมือ
จากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบไว้ให้เลือกตอบ 
หรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามที่ถามอาจถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานก าลัง
ให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะการให้บริการ สถานที่ให้บริการ ระยะเวลาในการให้บริการ พนักงาน
ให้บริการ เป็นต้น  

 2.  การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหนึ่งในการที่ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการ เป็นวิธีที่ต้องอาศัยเทคนิค และความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์
ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีการที่
ประหยัดและมีประสิทธิภาพมากวิธีหนึ่ง  

 3.  การสังเกต เป็นวิธีที่ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการโดยวิธีการ
สังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการได้รับบริการแล้ว เช่น 
สังเกตกิริยา ท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการขอรับบริการ เป็นต้น  

 การวัดความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการนั้นขึ้นอยู่กับความคาดหวังและสิ่งที่
ลูกค้าได้รับจากการบริการ ยิ่งองค์กรสามารถตอบสนองได้มากเท่าไหร่ ลูกค้าจะยิ่งพึงพอใจมาก
เท่านั้น แต่สิ่งที่ส าคัญคือ ความคาดหวังของลูกค้าจะถูกปรับระดับสูงขึ้นไปเร่ือย ๆ ดังนั้นองค์กร
ควรต้องมีการศึกษาความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าเพื่อน ามาพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการให้ดียิ่งขึ้นไป 
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 จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่าแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สามารถท าได้
หลากหลายวิธีการการวัดผลสามารถท าให้องค์กรทราบถึงความพึงพอให้ของผู้รับบริการในระดับ
ต่าง ๆ และน ามาพัฒนาการบริการหรือสินค้าขององค์กรให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้บริโภค ผู้วิจัยได้น าแนวคิดดังกล่าวน ามาพัฒนาแนวค าถามในแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจ
ต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านต่าง ๆ  
 ส าหรับการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้ทบทวนงานวิจัยทั้งในประเทศและต่างประเทศที่
สอดคล้องกับหัวข้อวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้  
 ภาพันธ์ จิตรนุสนธิ์ (2546) ศึกษาเร่ืองการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงพยาบาลเอกชน 
โดยศึกษาโรงพยาบาลเอกชนขนาด 250 เตียงขึ้นไป ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีการสัมภาษณ์
เชิงลึกกับผู้บริหารด้านการตลาดและประชาสัมพันธ์ จ านวน 5 แห่ง ผลการวิจัยพบว่า ปัญหาและ
อุปสรรคที่เกิดจากการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในอดีต ประการแรก ได้แก่ เร่ืองความรวดเร็วใน
การให้บริการของบุคลากรและระบบงานของโรงพยาบาลในการให้บริการเป็นเรื่องที่ส าคัญที่สุด 
ประการที่สอง ได้แก่ กิริยามารยาทของพนักงานในการให้บริการที่ไม่เอาใจใส่ ประการที่สามได้แก่ 
เร่ืองของเทคโนโลยีที่ล่าช้า ไม่ทันสมัย และประการสุดท้าย ได้แก่ เร่ืองสภาพสังคมและวิถีชีวิตที่
เปลี่ยนแปลงไป ส่งผลให้ทัศนคติ ความคิดและพฤติกรรมในการด าเนินชีวิตของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเปลี่ยนแปลงไป อาทิ ต้องการความเป็นส่วนตัว โดยไม่ต้องการแจ้งข้อมูลส่วนตัวให้กับ
บุคคลหรือองค์กรต่าง ๆ ทราบ เป็นต้น  

 ผลการวิจัยยังค้นพบว่า ในการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้านั้นสิ่งที่ส าคัญ คือ การพัฒนา
เทคโนโลยีทางด้านระบบการใช้งานที่เหมาะสมกับการเก็บรวบรวมข้อมูลลูกค้าให้ถูกต้องและ
ทันสมัย เพราะข้อมูลท าให้รู้จักลูกค้ามากขึ้น รวมทั้งช่วยในการจัดกิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้าอย่างต่อเน่ือง นอกจากนี้การให้ความรู้ที่ถูกต้องกับพนักงานเกี่ยวกับการบริการและการ
บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นเรื่องที่ผู้บริหารต้องให้ความสนใจและได้รับการสนับสนุนอย่าง
จริงจัง เพราะความส าเร็จของโรงพยาบาลในการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าขึ้นอยู่กับพนักงานทุก
คนในองค์กร รวมทั้งการสนับสนุนด้านการพัฒนาทักษะความช านาญของบุคลากรและเทคโนโลยี
ระบบคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัยยังมีส่วนส าคัญที่ท าให้การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้ามีความ
สมบูรณ์และประสบความส าเร็จได้ง่ายขึ้น 
 รอยพิมพ์ใจ ศรีดามณี (2549) ได้ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ลูกค้าพิเศษ

ของบริษัท ดีเอชแอล เอ๊กซ์เพรส อินเตอร์เนชั่นแนล (ประทศไทย) จ ากัด โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาการใช้กลยุทธก์ารบริหารประสบการณ์ลูกค้าในการสร้างความพึงพอใจให้กับกลุ่มลูกค้าพิเศษ

ของบริษัท และเพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการใช้กลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
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 ตลอดจนแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาของการบริการกลุ่มลูกค้าของแผนกพัฒนา
ธุรกิจพาณิชย์ บริษัท ดีเอชแอล เอ๊กซ์เพรส อินเตอร์เนชั่นแนล (ประทศไทย) จ ากัด ด้วยการวิจัยเชิง
คุณภาพด้วยการวิเคราะห์เอกสาร บทความ และข้อมูลที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
ตลอดจนการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview/ Conversation analysis) กับกลุ่มผู้ให้ข้อมูล 
2 กลุ่มได้แก่ กลุ่มบุคลากรของของแผนกพัฒนาธุรกิจพาณิชย์ บริษัท ดีเอชแอล และกลุ่มลุกค้าใน
แผนกดังกล่าว เพื่อให้ได้รายละเอียดและมุมมองที่ลึกซึ้งเกี่ยวกับการสร้างประสบการณ์ลูกค้า 

 ผลการวิจัยพบว่า การใช้กลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ลูกค้าในการสร้างความพึง
พอใจและความแตกต่างของบริษัท บริษัท ดีเอชแอล เอ๊กซ์เพรส อินเตอร์เนชั่นแนล (ประทศไทย) 
จ ากัด คือ การจัดตั้งแผนกพัฒนาธุรกิจพาณิชย์ เพื่อการให้บริการอย่างครบวงจร ประกอบด้วย  
ฝ่ายขายที่มีหน้าที่ขาย รวมถึงการพัฒนาธุรกิจพาณิชย์ และฝ่ายสนับสนุนธุรกิจพาณิชย์ที่มีหน้าที่
ดูแลและแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าทั้งก่อนและหลังการขาย นอกจากนั้นยังมีการก าหนดนโยบายเพื่อ
สร้างความเข้าใจและมาตรฐานการให้บริการเป็นไปในทิศทางเดียวกัน การให้ความส าคัญกับ
เจ้าหน้าที่รวมถึงการให้อ านาจในการปฏิบัติการ และการประเมินผลการบริการ โดยค านึงถึงความ
ต้องการของกลุ่มลูกค้าที่แตกต่าง ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการและการใช้กลยุทธ์การ
บริหารประสบการณ์ลูกค้า คือ ความผิดพลาดในการปฏิบัติการ การสื่อสารระหว่างการให้บริการ 
และจ านวนเจ้าหน้าที่ที่มีไม่เพียงพอต่อจ านวนกลุ่มลูกค้า  

 พลฤทธิ์ จิระเสวี (2550) ศึกษาเร่ืองการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูก โดยให้ผู้มารับบริการตรวจรักษาในปี พ.ศ. 2550 จ านวน  
394 ราย ตอบแบบสอบถาม เกี่ยวกับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ประกอบด้วย ด้านวิสัยทัศน์
ของโรงพยาบาล ได้แก่ ความเป็นผู้น าการรักษาโรคเฉพาะทางมาตรฐานการบริการ ด้านอุปกรณ์
และเทคโนโลยี ได้แก่ ความทันสมัย ความพร้อมของเคร่ืองมือ ความเชื่อมั่น ด้านข้อมูลข่าวสาร 
ได้แก่ ประโยชน์ของข้อมูล ข้อมูลมีความชัดเจน เข้าใจง่าย ด้านเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาล ได้แก่ 
ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ ความสุภาพ ความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการให้บริการ และด้าน
ความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วยการบริการที่รวดเร็วประสิทธิภาพของการให้บริการ ความ
เสมอภาคในการให้บริการ และความปลอดภัย ผลการวิจัยพบว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของ
โรงพยาบาล ตา หู คอ จมูก โดยภาพรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในการบริการ
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านความเชื่อมั่นในอุปกรณ์และเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือด้านวิสัยทัศน์เกี่ยวกับความเป็นผู้น าการรักษาโรคเฉพาะทางของ
โรงพยาบาลและด้านความสุภาพของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาล สุดท้ายคือด้านข้อมูลข่าวสาร ตามล าดับ 
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 ภัคภิญญา มงคลฉัตร (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกอายุรกรรม
ต่อโรงพยาบาลพหลพยุหเสนา จังหวัดกาญจนบุรี เพื่อทดสอบตัวแปรของคุณภาพในการบริการ 
การรับรู้คุณค่าของการบริการ ที่สร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้มารับบริการ
ในแผนกอายุรกรรม จ านวน 280 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม ผลการวิจัย พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงร้อยละ 74.29 ส่วนเพศชาติเป็นร้อยละ 35.36 ส่วนใหญ่มีรายได้ต่ า
กว่า 5,000 บาทมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีร้อยละ 15.00 เมื่อจ าแนกตามอายุของผู้มาใช้
บริการโดยรวมและรายด้านพบว่ามีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.5 เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้านพบว่า ทุกด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 
ส าหรับรายด้านพบว่า ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อแผนกอายุรกรรมในด้านบุคลากรเป็นอย่างมาก  
อันเนื่องมาจากการแต่งกายเป็นสิ่งที่เห็นชัดเจนอันดับแรกและสามารถสร้างความประทับใจได้
ตั้งแต่แรกเห็น พยาบาลมีความรู้ ความสามารถ อาคารสถานที่อุปกรณ์ ยาและเวชภัณฑ์ การอ านวย
ความสะดวกในเร่ืองต่าง ๆ ส าหรับด้านราคา ผู้มาขอรับบริการมีความพึงพอใจในระดับต่ าที่สุด
เพราะมีความคิดเห็นว่าค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลมีความเหมาะสมกับบริการที่ได้รับและ 
ค่ารักษาพยาบาลโดยรวมเมื่อเทียบกับโรงพยาบาลอ่ืน 

 ราชวัฒน์ ศรทิพย์ (2550) ศึกษาเร่ืองการบริหารประสบการณ์ของลูกค้าในธุรกิจรถยนต์ 
มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวคิดการบริหารประสบการณ์ของลูกค้าและ กระบวนการบริหาร
ประสบการณ์ของลูกค้าของผู้ประกอบการ ตลอดจนศึกษาเปรียบเทียบประสบการณ์ของลูกค้าที่ได้
ใช้บริการของศูนย์จัดจ าหน่ายและศูนย์บริการของโตโยต้าและอีซูซุ กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ลูกค้าที่ใช้
รถยนต์บรรทุกส่วนบุคคลที่ครอบครองรายแรกและใช้งานรถยนต์มาเป็นระยะเวลามากกว่า 1 ป ี
จานวน 400 ราย และกลุ่มผู้ประกอบการรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้าและอีซูซุที่อยู่ในเขตจังหวัด
นครราชสีมา ชัยภูมิ สุรินทร์ และบุรีรัมย์ จ านวน 14 แห่ง โดยใช้แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

 ผลการศึกษาพบว่า 1. บริษัทโตโยต้าและอีซูซุมีแนวความคิดในการบริหารเพื่อสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีในด้านการให้บริการโดยบุคลากร และด้านการออกแบบสถานที่เพื่อให้ลูกค้า
สามารถสัมผัสผ่านประสาทสัมผัสทั้งห้า 2. กระบวนการเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีส่วนใหญ่ไม่
แตกต่างกันมีเพียงบางประเด็นที่แตกต่างกัน คือ การนัดหมายลูกค้าล่วงหน้าในการเข้ามาใช้บริการ
เช็คระยะหรือซ่อมบ ารุง และ 3. ประสบการณ์ของลูกค้าที่ใช้บริการของศูนย์จัดจ าหน่ายและ
ศูนย์บริการโตโยต้า และอีซูซุนั้น ลูกค้ามีประสบการณ์ช่วงความรู้สึกแรกสัมผัส ประสบการณ์
ระหว่างการติดต่อ และความพึงพอใจหลังใช้บริการไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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 ฉวีวรรณ เพ็ชรประสม (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ผลกระทบของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
และการบริหารประสบการณ์ลูกค้าต่อคุณค่าตราสินค้าในธุรกิจบัตรเครดิตกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้หญิง
วัยท างานที่มีประสบการณ์ในการใช้บัตรเครดิตอย่างน้อย 1 ปี ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล จ านวน 400 ราย เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่แบบสอบถามงานวิจัยนี้
ศึกษาด้านการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า ประกอบด้วย การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า การใช้เทคโนโลยี
ที่เหมาะสม การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์และการเก็บรักษาลูกค้า และด้านการ
บริหารประสบการณ์ลูกค้า ประกอบไปด้วย ความไว้วางใจความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ความเชื่อถือและมั่นใจ ความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล และหลักฐานทางกายภาพ ตัวแปร
สุดท้าย คือ คุณค่าตราสินค้า ประกอบไปด้วย ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า การรับรู้ต่อตราสินค้า 
การเข้าใจต่อคุณภาพ การเชื่อมโยงกับตราสินค้า และสินทรัพย์ของตราสินค้า  

 ผลการวิจัยพบว่า ความเชื่อถือและมั่นใจมีผลต่อคุณค่าตราสินค้ามากที่สุด รองลงมา คือ
ความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ความไว้วางใจได้และ
หลักฐานทางกายภาพ ตามล าดับ ส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในด้านการเก็บรักษาลูกค้า มีผล
ต่อคุณค่าตราสินค้าในธุรกิจสินเชื่อบัตรเครดิตมากที่สุด รองลงมาคือ การก าหนดโปรแกรมเพื่อการ
สร้างความสัมพันธ์การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม และการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า ตามล าดับ โดยการ
เก็บรักษาลูกค้ามีผลกระทบต่อคุณค่าตราสินค้าในด้านความจงรักภักดีต่อตราสินค้ามากที่สุด 
รองลงมาคือ ด้านการรับรู้ต่อตราสินค้า นอกจากนี้การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพันธ์
มีผลกระทบต่อคุณค่าตราสินค้าด้านความเข้าใจต่อคุณภาพมากที่สุด รองลงมาคือ การรับรู้ต่อ 
ตราสินค้า 

 ธัญญากาญจน์ ฉายแก้ว (2552) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผู้มารับริการแผนก
ผู้ป่วยนอกและผู้ป่วยในที่มีต่อการให้บริการของโรงพยาบาลประสาท อ าเภอประสาท จังหวัด
สุรินทร์และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มารับบริการแผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน ที่มี
ต่อการให้บริการของโรงพยาบาล เมื่อจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้มา
รับบริการที่โรงพยาบาลปราสาท จังหวัดสุรินทร์ ทั้งหมด 396 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้
เป็นแบบสอบถาม  

 ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มารับบริการแผนก
ผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน จ าแนกตามสถานภาพ คือ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษาสูงสุด 
อาชีพหลัก รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สิทธิด้านการรักษาพยาบาลและจ านวนคร้ังในการมาใช้บริการต่อ
เดือน โดยภาพรวมและรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผลการศึกษาเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มารับบริการแผนก ผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน จ าแนก
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ตามเพศ อายุ และสถานภาพสมรส ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการแผนก ผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวม พบว่า มีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ใน 5 ด้าน คือ ด้านความสะดวก ด้านมนุษยสัมพันธ์ 
ด้านคุณภาพการบริการ ด้านข้อมูลได้จากการบริการ และด้านสถานที่ที่ให้บริการ ส่วนด้าน
เคร่ืองมือและอุปกรณ์การรักษา และด้านการประสานงานไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มารับบริการ แผนก
ผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน จ าแนกตามอายุ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทุกด้าน ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของผู้มารับบริการ แผนกผู้ป่วยนอกและแผนกผู้ป่วยใน จ าแนกตามสถานภาพสมรส โดยก าหนด
ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ใน 2 ด้าน ด้านคุณภาพการบริการ และด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ส่วน
ด้านความสะดวก ด้านมนุษยสัมพันธ์ ด้านเคร่ืองมือและอุปกรณ์การรักษา ด้านการประสานงาน 
และด้านสถานที่ที่ให้บริการไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ดนุพล เอ่ียมศิริ (2552) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ
โรงพยาบาล เปาโล เมโมเรียล พหลโยธิน วัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้มารับ
ขอรับริการ การเข้าถึงคุณภาพองการบริการ คุณภาพของการบริการด้าน แพทย์ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะ
โรคทุกสาขา บุคลากรมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี เคร่ืองมือและอุปกรณ์ มีความทันสมัย รวมทั้งสถานที่
จอดรถให้ความเพียงพอ โดยเป็นการวิจัยเชิงส ารวจใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย 
จ านวน 62 ข้อ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมุติฐานด้วยค่าสถิติทดสอบ t-test  

 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านความสะดวกสบาย ในการมาขอรับบริการ มีค่าระดับความ
พึงพอใจมากที่สุด รองลงมา ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ส่วนด้านที่ไม่พึงพอใจมากที่สุดคือ ระยะเวลา
การรอรับบริการ ระบบการนัดหมายและด้านพฤติกรรมการบริการของเจ้าหน้าที่ ส่วนด้านที่
ต้องการให้ปรับปรุง คือด้าน แพทย์ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะโรคทุกสาขา บุคลากรมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีความทันสมัยรวมทั้งสถานที่จอดรถให้เพียงพอ 

 ฉัตรชัย หวังมีจงมี (2552) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการ
แผนกผู้ป่วยนอกศูนย์การแพทย์โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ต้นทุนที่คาดว่าจะเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนไปใช้สถานพยาบาล
อ่ืน และความชอบในตราสินค้า ตลอดจนพยากรณ์ความตั้งใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการ แผนก
ผู้ป่วยนอก ศูนย์การแพทย์โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุมากกว่าหรือเท่ากับ 
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18 ปี จ านวน 400 คน และใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น โดยวิธีแบบโควต้า 
และวิธีความสะดวก  

 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมและความชอบในตราสินค้าโดย
รวมอยู่ในระดับมาก ผู้ใช้บริการมีต้นทุนที่คาดว่าจะเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนไปใช้บริการ
สถานพยาบาลอ่ืนโดยรวม และความตั้งใจใช้บริการซ้ าโดยรวมอยู่ในระดับค่อนข้างมาก ผู้ใช้บริการ
ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการด้าน
ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มที่อาจจะกลับมาใช้บริการที่โรงพยาบาลแห่งนี้ต่อไปภายในระยะเวลา 1 ปี 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความตั้งใจใช้
บริการซ้ าของผู้ใช้บริการ ด้านผู้ใช้บริการมีความสนใจต่อบริการอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาลแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก ศูนย์การแพทย์โรงพยาบาล
กรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและความชอบในตราสินค้าที่
สามารถพยาการณ์ความตั้งใจใช้บริการซ้ าได้ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจที่สามารถอธิบาย
ความตั้งใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก ศูนย์การแพทย์โรงพยาบาลกรุงเทพในเขต
กรุงเทพมหานครร้อยละ 24.7  

 กาญจนา จุฬาสุวรรณ (2554) ศึกษาเร่ืองการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของโรงพยาบาล 
กรุงเทพ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษากลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพ 
ทัศนคติของผู้บริโภคมีต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพและพฤติกรรม
ของผู้บริโภคมีต่อการบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ โดยใช้สัมภาษณ์แบบเจาะลึกผู้บริหารของ
โรงพยาบาลกรุงเทพ จ านวน 2 ท่าน และการวิจัยเชิงส ารวจ กับตัวอย่างกลุ่มลูกค้าของโรงพยาบาล 
อายุ 25-60 ปี ที่มาใช้บริการอย่างน้อย 3 คร้ัง ภายใน 3 ปีที่ผ่านมาและหรือเคยมาใช้บริการเป็นผู้ป่วย 
ในจ านวน 200 คน 

 ผลการวิจัยพบว่า โรงพยาบาลกรุงเทพได้น าเอากลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ลูกค้ามา
ใช้ เพื่อสร้างให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจต่อการบริการของโรงพยาบาล โดยมีรูปแบบไปตาม
เกณฑ์กลยุทธ์ การสร้างประสบการณ์ทั้ง 5 มิติ อันได้แก่ มิติได้การรับรู้ มิติด้านความรู้สึก มิติด้าน
ความคิด มิติด้านการกระท า และมิติด้านความสัมพันธ์ ซึ่งในแต่ละเกณฑ์นั้นสามารถตอบสนอง
เป้าหมายที่โรงพยาบาลกรุงเทพตั้งไว้เป็นอย่างดี ขณะที่ผลการวิจัยเชิงส ารวจพบว่า ทัศนคติของ
ผู้บริโภคต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพมีความสัมพันธ์กับการใช้
บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 ศุภลักษณ์ นะอะภัย (2555) ศึกษาเร่ือง การบริหารประสบการณ์นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ

ในโรงเรียนสอนท าอาหารไทยจังหวัดเชียงใหม่ โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความคาดหวังของ 
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นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อรูปแบบการเรียนท าอาหารไทย ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติต่อรูปแบบการเรียนท าอาหารไทยและน าเสนอแนวทางในการบริหารประสบการณ์
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในเร่ืองของความคาดหวังกับประสบการณ์ที่นักท่องเที่ยวรับรู้จากการมา
เรียนท าอาหารไทย โดยใช้วิธีการสังเกตแบบมีส่วนร่วม การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม และการ
สัมภาษณ์เชิงลึกในมุมมองเจ้าของโรงเรียนสอนท าอาหารไทย พนักงานโรงเรียนสอนท าอาหารไทย 
รวมถึงนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มาเรียนในโรงเรียนสอนท าอาหารไทย ในโรงเรียนสอนท าอาหาร
ไทยจังหวัดเชียงใหม่ จ านวน 12 แห่ง ผลจากการวิจัย พบว่า ความคาดหวังของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติที่มาเรียนท าอาหารไทยในจังหวัดเชียงใหม่สามารถจ าแนกความคาดหวังได้เป็น  
6 ประเภท คือ 1. การมีส่วนร่วมในกิจกรรม 2. การเรียนรู้รสชาติอาหารไทยที่แท้จริง 3. เรียนรู้
วัฒนธรรม 4. ทักษะในการท าอาหารไทย 5. กระบวนการเรียนท าอาหารไทย และ 6. ความ
สนุกสนานในการเรียน โดยผลการศึกษาในมุมมองของมิติคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ ส่งผลต่อ
ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่แตกต่างกัน นอกจากนี้ผลการวิจัย พบว่า มิติคุณภาพ
การบริการทั้ง 5 มิติ ของโรงเรียนสอนท าอาหารไทยยังส่งผลต่อประสบการณ์ของนักท่องเที่ยว 
ชาวต่างชาติ ณ จุดสัมผัสแห่งประสบการณ์ในโรงเรียนเรียนสอนท าอาหารไทยจังหวัดเชียงใหม่ทั้ง 
9 จุดที่แตกต่างกัน ซึ่งจะช่วยอธิบายกระบวนการของการบริหารประสบการณ์ของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติของโรงเรียนสอนท าอาหารไทยในจังหวัดเชียงใหม่ที่ต่างกัน หลักฐานจากการวิจัย
แสดงให้เห็นว่าคุณภาพของการให้บริการของโรงเรียนสอนท าอาหารไทยยังคงเป็นปัจจัยที่ส าคัญ
ส าหรับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มาเยือนจังหวัดเชียงใหม่ เพื่อที่จะได้รับทักษะการเรียนท าอาหาร
ไทยที่แท้จริง ข้อมูลเชิงประจักษ์ชี้ให้เห็นว่าความส าคัญของการให้ความสนใจในทุกจุดของการ
ให้บริการในโรงเรียนสอนท าอาหารไทย ท าให้นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีประสบการณ์ที่ดีเยี่ยม 
 Mortazavi et al. (2009) ศึกษาเร่ือง The relationship between patient satisfaction and 
loyalty in the private hospital industry เป็นการศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและ
ความจงรักภักดีของลูกค้าในโรงพยาบาลอิหร่าน โดยเลือกผู้ป่วยฉุกเฉิน ผู้ป่วยในและผู้ป่วยนอกที่
รับการรักษาที่โรงพยาบาลอิหร่าน จ านวน 300 รายเป็นกลุ่มตัวอย่างในการตอบแบบสอบถาม 
งานวิจัยนี้เลือกศึกษาด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบไปด้วย อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ และ
รายได้ ด้านความพึงพอใจเฉพาะ ประกอบไปด้วยการพยาบาล ห้องผ่าตัด เจ้าหน้าที่รับผู้ป่วยใน 
อาหาร ค่าใช้จ่าย และห้องพักผู้ป่วย สุดท้ายคือด้านความพึงพอใจในภาพรวม และความจงรักภักดี
ของลูกค้า  

 ผลวิจัยพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ป่วยขึ้นอยู่กับการพยาบาล อาหาร ห้องพัก 
ผู้ป่วยและการบริการของเจ้าหน้าที่รับผู้ป่วยในตามล าดับ นอกจากนี้ความพึงพอใจโดยรวมของ
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ผู้ป่วยมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดี เช่น หากลูกค้าผู้ป่วยในมีความพึงพอใจโดยรวม
มากขึ้น ความจงรักภักดีก็จะเพิ่มขึ้นจากร้อยละ 54 เป็นร้อยละ 77 ส าหรับกลยุทธ์ของโรงพยาบาล
ในระยะยาวควรมีการพัฒนาศักยภาพทรัพยากรบุคคลเพิ่มขึ้น รวมไปถึงการใช้เทคโนโลยีอัน
ทันสมัยเพื่อพัฒนาคุณภาพและความรวดเร็วในการบริการ 
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การวิจัยเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการ การได้รับประสบการณ์ และความพึงพอใจต่อ

โปรแกรมการบริหารประสบการณ์ของลูกค้า และความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยา เป็นวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลกับลูกค้าที่เป็น
ผู้รับบริการและเคยได้รับประสบการณ์โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา จ านวน 400 คน โดยมีวิธีการด าเนินงานวิจัยดังต่อไปนี้ 

 1.  ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวมรวมข้อมูล 
 4.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประชากรและกลุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้รับบริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา ที่เคยมาใช้
บริการที่ศูนย์หัวใจ ศูนย์เบาหวานและต่อมไร้ท่อ และศูนย์มะเร็ง จ านวนทั้งสิ้น 50,632 คน  
จากฐานข้อมูลผลประกอบการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2557 
 กลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผู้รับบริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาที่มาใช้
บริการศูนย์หัวใจ ศูนย์เบาหวานและต่อมไร้ท่อ และศูนย์มะเร็ง และเคยได้รับประสบการณ์การจาก
กิจกรรมที่อยู่ในโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา
ในช่วงปี พ.ศ. 2557 จ านวน 400 คน 

 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาโดยการค านวณจากสูตร Taro Yamane’s 

(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553, หน้า 45) โดยก าหนดระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และระดับความ
คลาดเคลื่อนร้อยละ 5 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550, หน้า  44) ซึ่งสูตรในการค านวณที่ใช้ในการศึกษา 
คร้ังนี้ คือ 

 
 
 n =

𝑃 1 −𝑃 𝑍2

𝑒2
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เมื่อ n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
 P แทน สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยก าลังสุ่ม 
 Z แทน ระดับความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยก าหนดไว้ Z มีค่าเท่ากับ 1.96 
    ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 (ระดับ 0.05) 
 e แทน สัดส่วนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ 
 ส าหรับการวิจัยคร้ังนี้ได้ก าหนดสัดส่วนของประชากรเท่ากับ 0.05 ซึ่งมีค่าสูงสุด  
เมื่อ P = 0.50 (กัลยา วานิชย์บญัชา, 2550, หน้า 44) ต้องการระดับความมั่นใจ 95% ยอมให้
คลาดเคลื่อนได้ 5% 
 
โดย P = 0.50 
 Z =  ณ ระดับความมั่นใจ 95 % ดังนั้น Z = 1.96 
 E = ความคลาดเคลื่อนที่พอจะอนุโลมได้ 5% ดังนั้น e = 0.05 
 
 แทนค่า   

 
 = 385 

 
 งานวิจัยครั้งนี้จึงต้องใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย 385 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ 

ซึ่งมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการ
ประเมินผล และการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนั้นขนาดกลุ่มตัวอย่างส าหรับการศึกษาเท่ากับ 400 คน  
โดยวิธีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling)  
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) แบบมีโครงสร้างเป็น
เคร่ืองมือในแบบสอบถาม มีค าถาม 4 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล มีจ านวนค าถามรวม 6 ข้อ เป็นค าถามแบบปลายปิด ประเภท
แบบส ารวจรายการ (Check list) 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามี
จ านวนค าถาม 5 ข้อ เป็นค าถามแบบปลายปิด ประเภทแบบส ารวจรายการ (Check list) 

n =  
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 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์
ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีจ านวนค าถาม 1 ข้อ เป็นค าถามแบบปลายปิด 
ประเภทแบบส ารวจรายการ (Check list) 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจจากการได้รับประสบการณ์จากโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา โดยให้กลุ่มตัวอย่าง
เลือกตอบเพียงข้อเดียว มีจ านวน 32 ข้อ ซึ่งใช้มาตรวัดลิเคิร์ท (Likert scale) มีค่าระดับการ
ตอบสนอง 5 ระดับ มีลักษณะให้เลือกตอบตามระดับความพึงพอใจ ได้แก่ พึงพอใจมากที่สุด  
พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจน้อย และพึงพอใจน้อยที่สุด โดยมีการก าหนดเกณฑ์ 
การให้คะแนนคือ 
  พึงพอใจมากที่สุด  คือ 5 คะแนน 
  พึงพอใจมาก  คือ 4 คะแนน 
  พึงพอใจปานกลาง  คือ 3 คะแนน 
  พึงพอใจน้อย  คือ 2 คะแนน 
  พึงพอใจน้อยที่สุด  คือ 1 คะแนน 

 ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาใน
อนาคตพัทยา จ านวน 3 ข้อ โดยให้กลุ่มตัวอย่างเลือกตอบเพียงข้อเดียว ซึ่งใช้มาตรวัดลิเคิร์ท มีค่า
ระดับการตอบสนอง 5 ระดับ มีลักษณะให้เลือกตอบตามระดับความเห็นด้วยกับข้อความดังกล่าว 
ได้แก่ เห็นด้วยมากที่สุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย และเห็นด้วยน้อยที่สุด  
โดยมีการก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนคือ 
  เห็นด้วยมากที่สุด  คือ 5 คะแนน 
  เห็นด้วยมาก  คือ 4 คะแนน 
  เห็นด้วยปานกลาง  คือ 3 คะแนน 
  เห็นด้วยน้อย  คือ 2 คะแนน 
  เห็นด้วยน้อยที่สุด  คือ 1 คะแนน 
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ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจัย 
 1.  ผู้วิจัยศึกษา เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จากนั้นจึงได้พัฒนาแบบสอบถาม  
โดยข้อค าถามดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ กาญจนา จุฬาสุวรรณ (2554) ที่ศึกษาเร่ือง การบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพ และงานวิจัยของ กนกวรรณ ปางกิตติพงศ์ (2551)  
ที่ศึกษาเร่ืองการสื่อสารการตลาดโรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์อินเตอร์เนชั่นแนล 

 2.  จากนั้นผู้วิจัยน าแบบสอบถามฉบับร่างให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้อง
ก่อนน าส่งผู้เชี่ยวชาญด้านการสื่อสาร จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหา  
(Content validity) ได้แก่ 
  2.1  ผศ.ดร.ชมพูนุช ปัญญไพโรจน์ ภาควิชานิเทศศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
  2.2  ผศ.ดร.สุชาดา พงศ์กิตติวิบูลย์ ภาควิชานิเทศศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
  2.3  ผศ.ดร.จิตตาภา สารพัดนึกไชยปัญญา ภาควิชาภาษาไทย คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  

 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามมาปรับแก้ตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ และน ามาหาค่า
ดัชนีความสอดคล้อง (Index of item-objective congruence) ของแบบทั้งหมด คัดเลือกเฉพาะข้อที่มี
ค่า IOC ที่อยู่ระหว่าง 0.66-1.00 
 3.  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม
โดยใช้สูตรหาค่าสัมประสิทธิ์ (Cronbach’s alpha) โดยใช้เกณฑ์สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha 
coefficient) ตามที่ Jump (1978) ได้เสนอแนะเป็นเกณฑ์การยอมรับไว้ว่า ส าหรับงานวิจัยเชิงส ารวจ
ว่าถ้า ค่า α มากกว่าและเท่ากบั 0.7 เป็นที่ยอมรับได้ ในงานวิจัยคร้ังนี้ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบวัด
แต่ละด้านดังนี้ 
  3.1  แบบวัดความพึงพอใจต่อการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา มีค่าความเชื่อมั่นที่ระดับ 0.94 
  3.2  แบบวัดความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต มีค่าความ
เชื่อมั่นที่ระดับ 0.84 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ผู้วิจัยได้ท าจดหมายถึงโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาเพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลกับ
ผู้ใช้บริการของโรงพยาบาล หลังจากได้รับอนุมัติแล้ว ผู้วิจัยจึงท าการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่
เป็นผู้รับบริการที่โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาบริเวณที่นั่งรอของศูนย์หัวใจ ศูนย์เบาหวานและต่อมไร้
ท่อ และศูนย์มะเร็ง โดยผู้วิจัยได้เข้าไปขออธิบายวัตถุประสงค์การวิจัยและขอความอนุเคราะห์ใน
การตอบแบบสอบถาม ทั้งนี้กลุ่มตัวอย่างสามารถปฏิเสธที่จะไม่ท าแบบสอบถามได้ถ้าไม่สะดวก
จากนั้นผู้วิจัยจึงแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้เก็บแบบสอบถามคืนทันทีหลังกลุ่ม
ตัวอย่างท าเสร็จเป็นที่เรียบร้อย ท าจนครบจ านวน 400 คน โดยระยะเวลาที่เก็บข้อมูลอยู่ในเดือน
กันยายน พ.ศ. 2558 
  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อย ผู้วิจัยได้ด าเนินการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ค าตอบในของแบบสอบถามก่อนจะน าไปลงรหัส เพื่อการประมวลผลด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์วิเคราะห์สถิติ โดยมีวิธีวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 1.  การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่อรายงานผลที่ได้
จากแบบสอบถามทั้งหมด 5 ส่วน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์มีตั้งแต่ ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 เกณฑ์การแปลผล 
 การแปลผลของค าตอบในแบบวัดความพึงพอใจต่อการได้รับประสบการณ์จากโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา และความตั้งใจใช้บริการของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต ได้แบ่งระดับออกเป็น 5 ระดับ วิธีการแปลผลแบบสอบถาม
ส่วนน้ีได้ใช้ค่าเฉลี่ยตามเกณฑ์คะแนนดังนี้ 
   คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
             จ านวนชั้น 
   = 5-1  = 0.8 
        5 
 
ความพึงพอใจ 
 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.21-5.00 คะแนน หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.41-4.20 คะแนน หมายถึง พึงพอใจมาก 
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 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 2.61-3.40 คะแนน หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 1.81-2.60 คะแนน หมายถึง พึงพอใจน้อย 
 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 1.00-1.80 คะแนน หมายถึง พึงพอใจน้อยที่สุด 
ความตั้งใจ 
 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.21-5.00 คะแนน หมายถึง ตั้งใจมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.41-4.20 คะแนน หมายถึง ตั้งใจมาก 
 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 2.61-3.40 คะแนน หมายถึง ตั้งใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 1.81-2.60 คะแนน หมายถึง ตั้งใจน้อย 
 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 1.00-1.80 คะแนน หมายถึง ตั้งใจน้อยที่สุด 
 
 2.  การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential sstatistics) เพื่อทดสอบ
สมมติฐานทั้ง 3 ข้อ สถิติที่ใช้ในการใช้การวิเคราะห์มี One-way Analysis of Variance (ANOVA) 
และ Pearson’s Correlation ผู้วิจัยได้ท าการแปลผลความสัมพันธ์ของข้อมูลจากแนวคิดของ 
ชูศรี วงศ์รัตนะ (2544) ดังนี้  
 ถ้าค่า r สูงกว่า (-)0.90 หมายถึง ความสัมพันธ์ของตัวแปรทั้ง 2 ตัว อยู่ในระดับสูงมาก
  ถ้าค่า r = (-)0.71 ถึง (-)0.90 หมายถึง ความสัมพันธ์ของตัวแปรทั้ง 2 ตัวอยู่ใน
ระดับสูง 
 ถ้าค่า r = (-)0.31 ถึง (-)0.07 หมายถึง ความสัมพันธ์ของตัวแปรทั้ง 2 ตัวอยู่ในระดับปานกลาง 
 ถ้าค่า r = (-)0.01 ถึง (-)0.30 หมายถึงความสัมพันธ์ของตัวแปรทั้ง 2 ตัวอยู่ในระดับต่ า 
 ถ้าค่า r = 0.00 หมายถึง ตัวแปรทั้ง 2 ตัวไม่มีความสัมพันธ์กัน 
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บทที ่4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิจัยเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการ การได้รับประสบการณ์ และความพึงพอใจต่อ
โปรแกรมการบริหารประสบการณ์ของลูกค้า และความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยา เป็นการวิจัยเชิงส ารวจเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าของโรงพยาบาลจ านวน 400 คน 
และได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลการวิจัยออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 เป็นการรายงานผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา  
 ส่วนที่ 2 เป็นการรายงานผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน โดยทดสอบสมมติฐาน 3 ข้อ
ดังนี้ 
 1.  พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาที่แตกต่างกันส่งผลให้
ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาแตกต่างกัน 
 2.  การได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
 3.  ความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์กับความตั้งใจใช้
บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต 
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ส่วนที่ 1  ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา  
 
ตารางที่ 1  ความถี่และร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง (n = 400) 
 
 ข้อมูลส่วนบุคคล   จ านวน   ร้อยละ 
เพศ 
 หญิง        234       58.50 
 ชาย        166       41.50 
  รวม       400    100.00 
อายุ 
 20-29 ปี         21        5.25 
 30-39 ปี          38        9.50 
 40-49 ปี         77      19.25 
 50-59 ปี       100      25.00 
 60 ปีขึ้นไป      164      41.00 
  รวม       400    100.00 
สถานภาพสมรส 
 โสด          68      17.00 
 แต่งงาน       248      62.00 
 หย่าร้าง/ หม้าย/ แยกกันอยู่     84      21.00 
  รวม       400    100.00 
ระดับการศึกษา 
 ต่ ากว่าปริญญาตรี    120      30.00 
 ปริญญาตรี      252      63.00 
 สูงกว่าปริญญาตรี      27        6.75 
 อ่ืน ๆ             1        0.25 
  รวม       400    100.00 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 
 
 ข้อมูลส่วนบุคคล   จ านวน   ร้อยละ 
อาชีพ 
 ธุรกิจส่วนตัว     146       36.50 
 พนักงานบริษัทเอกชน    120       30.00 
 แม่บ้าน/ พ่อบ้าน      93       23.25 
 ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ    35         8.75 
 นักศึกษา           6        1.50 
  รวม       400    100.00 
รายได้ต่อเดือน 
 น้อยกว่า 30,001 บาท    108      27.00 
 30,001-60,000 บาท    141      35.25 
 60,001-90,000 บาท      53      13.25 
 90,001-120,000 บาท      27        6.75 
 120,001-150,000 บาท      24        6.00 
 สูงกว่า 150,001 บาท      47      11.75 
  รวม       400    100.00 
 
 ตารางที่ 1 แสดงความถี่และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างโดยจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ผลการวิจัย พบว่า  
 เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 และ
รองลงมาเพศชาย จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50 
 อายุ กลุ่มตัวอย่างมีอายุ 60 ปีขึ้นไปมากที่สุด มีจ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 
รองลงมาได้แก่ อายุ 50-59 ปี มีจ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 อายุ 40-49 ป ีมีจ านวน 77 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.25 อายุ 30-39 ปี จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 และ 20-29 ปี มีจ านวน 21 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.25 
 สถานภาพ การสมรสกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่สถานภาพแต่งงาน มีจ านวน 248 คน คิดเป็น
ร้อยละ 62.00 รองลงมาคือ สถานภาพหย่าร้าง/ หม้าย/ แยกกันอยู่ มีจ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.00 และ สถานภาพโสด มีจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 
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 การศึกษากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีจ านวน 252 คน 
คิดเป็นร้อยละ 63.00 รองลงมาได้แก่ ระดับต่ ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.00 สูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 และอ่ืน ๆ มีจ านวน 1 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 0.25  
  อาชีพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีจ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.50 รองลงมาได้แก่ พนักงานบริษัทเอกชน มีจ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 แม่บ้าน/
พ่อบ้าน มีจ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 35 คน  
คิดเป็นร้อยละ 8.75 และนักศึกษา มีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50  
 รายได้ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 30,001-60,000 บาท มีจ านวน 141 คน  
คิดเป็นร้อยละ 35.25 รองลงมาได้แก่ รายได้น้อยกว่า 30,001 บาท มีจ านวน 108 คนคิดเป็นร้อยละ 
27.00 รายได้ 60,001-90,000 บาท มีจ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 รายได้สูงกว่า 150,001 บาท 
มีจ านวน 47 คนคิดเป็นร้อยละ 11.75 รายได้ 90,001-120,000 บาท มีจ านวน 27 คนคิดเป็นร้อยละ 
6.75 และรายได้ 120,001-150,000 บาท มีจ านวน 24 คนคิดเป็นร้อยละ 6.00 
 
ตารางที่ 2  ความถี่และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาจ าแนก 
 ตามประเภทผู้ป่วย (n = 400) 
 
ประเภทผู้ป่วย      จ านวน     ร้อยละ  
ผู้ป่วยนอก (OPD)      400    100.00 
ผู้ป่วยใน (IPD)      103      25.75 
เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
  
 ตารางที่ 2 แสดงความถี่และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยาจ าแนกตามประเภทผู้ป่วย ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการประเภทผู้ป่วย
นอก (OPD) มีจ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 ส่วนผู้ป่วยใน (IPD) มีจ านวน 103 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.75 
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ตารางที่ 3  ความถี่และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา จ าแนกตาม 
 ความบ่อยคร้ังในการมาใช้บริการ (n = 400) 
 
 ความบ่อยคร้ังในการมาใช้บริการ จ านวน   ร้อยละ 
2-3 เดือน/ คร้ัง         202      50.50 
4-6 เดือน/ คร้ัง         161      40.30 
ทุกเดือน            26        6.50 
อ่ืน ๆ             11        2.80 
  รวม        400    100.00 
 
 ตารางที่ 3 แสดงความถี่และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยาจ าแนกตามความบ่อยคร้ังในการมาใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มาใช้
บริการ 2-3 เดือน/ คร้ัง มีจ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.50 รองลงมาคือ มาใช้บริการถี่ 4-6 
เดือน/ คร้ัง มีจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.30 ทุกเดือน มีจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 
และอ่ืน ๆ มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.80 
 
ตารางที่ 4  ความถี่และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา จ าแนกตาม 
 จ านวนปีที่มาใช้บริการ (n = 400) 
 
จ านวนปีที่มาใช้บริการ     จ านวน   ร้อยละ 
ต่ ากว่า 1 ปี               6        1.50 
1-3 ปี           107      26.75 
4-6 ปี            49      12.25 
7-10 ปี            48      12.00 
10 ปีขึ้นไป         190      47.50 
  รวม       400    100.00 
  
 ตารางที่ 4 แสดงความถี่และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยาจ าแนกตามจ านวนปีที่เข้ามาใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มาใช้บริการ 
10 ปีขึ้นไปมากที่สุด มีจ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 รองลงมาคือ มาใช้บริการ 1-3 ปี  
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มีจ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.75 มาใช้บริการ 4-6 ปี มีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.25  
มาใช้บริการ 7-10 ปี มีจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 และต่ ากว่า 1 ปี มีจ านวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.50 
 
ตารางที่ 5  ความถี่และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา จ าแนกตาม 
 บุคคลที่มาใช้บริการด้วย (n = 400) 
 

บุคคลที่มาใช้บริการด้วย    จ านวน   ร้อยละ 
ครอบครัว/ ญาติ        362    90.50 
คนเดียว            173    43.25 
เพื่อน            35      8.75 
บริษัท/ ที่ท างาน            2      0.50 
ตัวแทนประกัน            1      0.25 
กับคนอ่ืน ๆ              3      0.75 
เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
 
 ตารางที่ 5 แสดงความถี่และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยาจ าแนกตามบุคคลที่มาใช้บริการด้วย ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มาใช้บริการกับ
ครอบครัว/ ญาติ มีจ านวน 362 คน คิดเป็นร้อยละ 90.50 รองลงมาคือ มาใช้บริการคนเดียว มีจ านวน 
173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 มาใช้บริการกับเพื่อน มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 มาใช้
บริการกับคนอ่ืน ๆ มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 มาใช้บริการกับบริษัท/ที่ท างาน มีจ านวน  
2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 และมาใช้บริการกับตัวแทนประกัน มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25  
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ตารางที่ 6  ความถี่และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา จ าแนกตาม 
 ศูนย์การรักษา (n = 400) 
 
ศูนย์การรักษา       จ านวน   ร้อยละ  
ศูนย์หัวใจ            252    63.00 
ศูนย์เบาหวานและต่อมไร้ท่อ    150    37.50 
ศูนย์มะเร็ง            32      8.00 
อ่ืน ๆ            236    59.00 
เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
 
 ตารางที่ 6 แสดงความถี่และร้อยละของพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยาจ าแนกตามศูนย์การรักษา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มารักษาศูนย์หัวใจ  
มีจ านวน 252คน คิดเป็นร้อยละ 63.00 รองลงมา คือ ศูนย์รักษาอื่น ๆ มีจ านวน 236 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 59.00 ศูนย์เบาหวานและต่อมไร้ท่อ มีจ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 และศูนย์มะเร็ง 
มีจ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00  
 
ตารางที่ 7  ความถี่และร้อยละของการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ใน 
 วันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา จ าแนกตามประเภทของประสบการณ์ 
 ที่ได้รับ (n = 400)  
 
ประเภทประสบการณ์ที่ได้รับ    จ านวน    ร้อยละ 
กรณีได้รับข้อความ (SMS) อวยพร   400    100.00 
กรณีได้รับการ์ดอวยพรและของขวัญ   369      92.25 
กรณีได้รับการ์ดอวยพรและขนมเค้ก     16        4.00 
เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
 
 ตารางที่ 7 แสดงความถี่และร้อยละของการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา จ าแนกตามประสบการณ์ที่ได้รับ 
ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ได้รับประสบการณ์ในการได้รับข้อความ (SMS) อวยพร  
มีจ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมาคือ การได้รับการ์ดอวยพรและของขวัญ มีจ านวน  
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369 คน คิดเป็นร้อยละ 92.25 และการได้รับการ์ดอวยพรและขนมเค้ก มีจ านวน 16 คน  
คิดเป็นร้อยละ 4.00 
 
ตารางที่ 8  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการได้รับ 
 ประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาล 
 กรุงเทพพัทยา (n = 400)  
 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า      SD ล าดับที่ แปลผล   
ด้านบุคลากร (แพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าที่) 
1.  ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจที่บุคลากร  4.39 0.62  5 มากที่สุด 
ของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาให้    
ความส าคัญกับวันเกิดของท่าน 
2.  ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจกับความเป็น  4.37 0.61  6 มากที่สุด 
กันเองที่บุคลากรของโรงพยาบาลในโครง 
การสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า 
3.  ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจกับการดูแล  4.42 0.64  3 มากที่สุด 
เอาใจใส่รายละเอียดส่วนบุคคลที่บุคลากร 
มอบให้ในโครงการสร้างประสบการณ์ใน 
วันเกิดของลูกค้า 
4.  บุคลากรมีความสัมพันธ์ที่ดีกับท่านใน  4.41 0.65  4 มากที่สุด 
โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า  
5.  บุคลากรให้ประสบการณ์ในโครงการ  4.41 0.64  4 มากที่สุดโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ 
ลูกค้าอย่างสุภาพกับท่าน 
6.  บุคลากรในโครงการสร้างประสบการณ์ใน 4.39 0.59  5 มากที่สุด 
วันเกิดของลูกค้ามีบุคลิกภาพและการแต่งกาย 
มีความน่าเชื่อถือ 
7.  บุคลากรในโครงการสร้างประสบการณ์ใน 4.44 0.59  2 มากที่สุด 
วันเกิดของลูกค้ามีความคิดเชิงบวกกับผู้ใช้บริการ 
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ตารางที่ 8  (ต่อ) 
 
 การบริหารประสบการณ์ลูกค้า     SD ล าดับที่ แปลผล  
8.  โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อบุคลากร 4.49 0.57  1 มากที่สุด 
ในโครงการสร้างประสบการณ์ใน 
วันเกิดของลูกค้า 
  รวม      4.42 0.48  มากที่สุด 
ด้านสื่อและการสื่อสาร 
9.  ท่านประทับใจเมื่อได้ข้อความ (SMS)  4.40 0.60   4 มากที่สุด 
อวยพรวันเกิดของท่านจากโรงพยาบาล 
10.  ท่านประหลาดใจต่อการได้ข้อความ (SMS) 4.40 0.66   4 มากที่สุด 
อวยพรวันเกิดของท่านจากโรงพยาบาล 
11.  ข้อความ (SMS) อวยพรวันเกิดของท่าน  4.46 0.60  3 มากที่สุดอ่านง่าย 
ชัดเจน 
12.  การระบุชื่อของท่านในข้อความ (SMS)  4.51 0.62  2 มากที่สุดอวยพรวัน
เกิดของท่าน ท าให้รู้สึกถึงความเป็น 
คนพิเศษของโรงพยาบาล 
13.  ท่านพึงพอใจกับการได้รับข้อความ (SMS) 4.40 0.76  4 มากที่สุด 
ภายในเดือนเกิดของท่านมากกว่าการได้รับ 
ข้อความ (SMS) ตรงกับวันเกิดจริงของท่าน 
14.  โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อการ 4.53 0.64  1 มากที่สุด 
ได้รับข้อความ (SMS) ในวันเกิด 
 รวม       4.45 0.49  มากที่สุด 

ด้านของขวัญที่ได้รับ  
15.  ท่านพึงพอใจที่ได้รับของขวัญจาก  4.39 0.63  3 มากที่สุด 
16.  ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้าง  4.41 0.63  2 มากที่สุด 
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้ามีคุณค่าทางจิตใจ 
17.  ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้าง   4.39 0.57  3 มากที่สุด 
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าท าให้ท่านนึกถึง 
ความมีน้ าใจของโรงพยาบาล 
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ตารางที่ 8  (ต่อ) 
 
การบริหารประสบการณ์ลูกค้า      SD ล าดับที่ แปลผล  
18.  ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้าง  4.31 0.64  6 มากที่สุด 
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า 
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 
19.  ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้าง  4.32 0.66  5 มากที่สุด 
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า 
มีมูลค่าเหมาะสม 
20.  ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้าง  4.35 0.67  4 มากที่สุด 
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้ามีความสวยงาม 
21.  โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อการได้รับ 4.48 0.58  1 มากที่สุด 
ของขวัญจากโครงการสร้างประสบการณ์ใน 
วันเกิดของลูกค้า 

รวม         4.38 0.49  มากที่สุด 
ด้านสถานที่และบรรยากาศ 
22.  สถานที่มอบของขวัญในโครงการสร้าง 4.36 0.59  4 มากที่สุด 
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้ามีความสะดวกสบาย 
23.  สถานที่มอบของขวัญในโครงการสร้าง 4.38 0.59  3 มากที่สุด 
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้ามีความ 
เป็นระเบียบเรียบร้อย 
24.  สถานที่มอบของขวัญในโครงการสร้าง 4.46 0.58  1 มากที่สุด 
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้ามีความสะอาด 
25.  สถานที่ให้ของขวัญในโครงการสร้าง  4.45 0.61  2 มากที่สุด 
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้ามีบรรยากาศ 
ที่อบอุ่น เป็นมิตร 
 รวม       4.41 0.50  มากที่สุด 
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ตารางที่ 8  (ต่อ) 
 
การบริหารประสบการณ์ลูกค้า      SD ล าดับที่ แปลผล  
ด้านขั้นตอนการบริการ 
26.  ระยะเวลาในการส่งมอบประสบการณ์  4.40 0.57  2 มากที่สุด 
ในโครงการสร้างประสบการณ์ใน 
วันเกิดของลูกค้ามีความรวดเร็ว 
27.  ขั้นตอนให้ประสบการณ์ในโครงการ   4.40 0.60  2 มากที่สุด 
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า 
ไม่ซับซ้อน 
28.  มีการให้ประสบการณ์ในโครงการสร้าง 4.44 0.61  1 มากที่สุด 
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าเป็นไปใน 
ทิศทางเดียวกัน 
 รวม       4.41 0.52  มากที่สุด 
ด้านภาพรวม 
29.  ความพึงพอใจต่อการได้รับประสบการณ์ 4.35 0.59  4 มากที่สุด 
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ 
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
30.  ท่านรู้สึกไว้วางใจได้เมื่อได้รับประสบการณ์ 4.43 0.58  2 มากที่สุด 
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ 
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
31.  ท่านรู้สึกประทับใจเมื่อได้รับประสบการณ์ 4.42 0.58  3 มากที่สุด 
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ 
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
32.  ท่านรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับประสบการณ์ 4.50 0.58  1 มากที่สุด 
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ 
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
 รวม       4.43 0.52  มากที่สุด 
ความพึงพอใจโดยรวม     4.42 0.38  มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 8 แสดงถึงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างต่อการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการได้รับ
ประสบการณ์โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยที่ 4.42 เมื่อจ าแนกรายด้านต่าง ๆ พบว่า 
มีความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับ ได้แก่ ด้านสื่อและการสื่อสารโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ
มากที่สุด เท่ากับ 4.45 อันดับที่ 2 คือ ด้านภาพรวม โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.43 
และอันดับที่ 3 คือ ด้านบุคลากร โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.42  
 เมื่อจ าแนกตามด้านบุคลากรพบว่า ความพึงพอใจในด้านบุคลากรที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  
3 อันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 1 คือข้อความ “โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อบุคลากรใน
โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.49 
รองลงมาได้แก่ ข้อความ “บุคลากรในโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้ามีความคิด
เชิงบวกกับผู้ใช้บริการ” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.44 และข้อความ “ท่านมี
ความรู้สึกพึงพอใจกับการดูแลเอาใจใส่รายละเอียดส่วนบุคคลที่บุคลากรมอบให้ในโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.42  
 เมื่อจ าแนกตามด้านสื่อและการสื่อสารพบว่า ความพึงพอใจในด้านสื่อและการสื่อสารที่
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 1 คือ ข้อความ “โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อ
การได้รับข้อความ (SMS) ในวันเกิด” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.53 รองลงมา
ได้แก่ข้อความ “การระบุชื่อของท่านในข้อความ (SMS) อวยพรวันเกิดของท่าน ท าให้รู้สึกถึงความ
เป็นคนพิเศษของโรงพยาบาล” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.51 และข้อความ 
“ข้อความ (SMS) อวยพรวันเกิดของท่าน อ่านง่าย ชัดเจน” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 
เท่ากับ 4.46  
 เมื่อจ าแนกตามด้านของขวัญที่ได้รับพบว่า ความพึงพอใจในด้านของขวัญที่ได้รับมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 1 คือ ข้อความ “โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อ
การได้รับของขวัญจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เท่ากับ 4.48 รองลงมาได้แก่ ข้อความ “ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวัน
เกิดของลูกค้ามีคุณค่าทางจิตใจ” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.41 และอับดับที่ 3 คือ 
ข้อความ “ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าท าให้ท่านนึกถึง
ความมีน้ าใจของโรงพยาบาล” และข้อความ “ท่านพึงพอใจที่ได้รับของขวัญจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.39 
เมื่อจ าแนกตามด้านสถานที่และบรรยากาศพบว่า ความพึงพอใจในด้านสถานที่และบรรยากาศ  



46 

มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 1 คือ ข้อความ “สถานที่มอบของขวัญในโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้ามีความสะอาด” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 
4.46 รองลงมาได้แก่ ข้อความ “สถานที่ให้ของขวัญในโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้ามีบรรยากาศที่อบอุ่น เป็นมิตร” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.45 และอับดับที่ 3 
คือ ข้อความ “สถานที่มอบของขวัญในโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.38 
 เมื่อจ าแนกตามด้านขั้นตอนการบริการพบว่า ความพึงพอใจในด้านขั้นตอนการบริการ  
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 1 คือ ข้อความ “มีการให้ประสบการณ์ในโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าเป็นไปในทิศทางเดียวกัน” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เท่ากับ 4.44 รองลงมาได้แก่ ข้อความ “ระยะเวลาในการส่งมอบประสบการณ์ในโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้ามีความรวดเร็ว” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 
4.40 และอับดับที่ 3 คือ ข้อความ “ขั้นตอนให้ประสบการณ์ในโครงการสร้างประสบการณ์ในวัน
เกิดของลูกค้าไม่ซับซ้อน” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.40  
 เมื่อจ าแนกตามด้านภาพรวมพบว่า ความพึงพอใจในด้านภาพรวม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  
3 อันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 1 คือ ข้อความ “ท่านรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับประสบการณ์จาก
โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.50 รองลงมาได้แก่ ข้อความ “ท่านรู้สึกไว้วางใจได้เมื่อได้รับ
ประสบการณ์โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา”  
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.43 และอับดับที่ 3 คือ ข้อความ “ท่านรู้สึกประทับใจ
เมื่อได้รับประสบการณ์โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยา” โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.42  
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ตารางที่ 9  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาล 
 กรุงเทพพัทยาในอนาคตของกลุ่มตัวอย่าง (n = 400) 
 
ความตั้งใจใช้บริการ       SD ล าดับที่  แปลผล 
1.  ท่านจะมาใช้บริการโรงพยาบาล 4.41 0.63  2  มากที่สุด 
กรุงเทพพัทยาอีกในอนาคต 
2.  ท่านจะบอกต่อหรือแนะน าผู้อื่นให้มา 4.42 0.67  1  มากที่สุด 
ใช้บริการที่โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
3.  ถ้ามีคนเข้าใจผิดเกี่ยวกับโรงพยาบาล 4.13 0.86  3  มาก 
กรุงเทพพัทยาคุณจะแก้ต่างแทนให้ 
ความตั้งใจใช้บริการโดยรวม  4.32 0.63   มากที่สุด 

 
 ตารางที่ 9 แสดงถึงความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต 
ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความตั้งใจใช้บริการในอนาคตอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ย
ที่ 4.32 เมื่อจ าแนกรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างจะการบอกต่อหรือแนะน าผู้อื่นให้มาใช้บริการที่
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.42 รองลงมาได้แก่ กลุ่มตัวอย่าง
จะการมาใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาอีกในอนาคต มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 
4.41 และถ้ามีคนเข้าใจผิดเกี่ยวกับโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยากลุ่มตัวอย่างจะแก้ต่างแทนให้มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก เท่ากับ 4.13  
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ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน  
 สมมติฐานที่ 1 พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาที่แตกต่าง
กันส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวัน
เกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาแตกต่างกัน 
  
ตารางที่ 10  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาล 
   กรุงเทพพัทยา (ความบ่อยคร้ังในการมาใช้บริการ) กับความพึงพอใจต่อการบริหาร 
   ประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า (n = 400) 
 
การบริหารประสบการณ์ลูกค้า  Sum of df Mean  F Sig. 
        Squares  Square 
ด้านบุคลากร    
    ระหว่างกลุ่ม    0.35     3 0.17 0.50 0.67 
    ภายในกลุ่ม  91.83 396 0.23 
    รวมทั้งหมด  92.18 399  
ด้านสื่อและการสื่อสาร  
    ระหว่างกลุ่ม    1.02     3 0.34 1.39 0.24 
    ภายในกลุ่ม  97.38 396 0.24 
    รวมทั้งหมด  98.41 399 
ด้านของขวัญที่ได้รับ  
    ระหว่างกลุ่ม    0.50     3 0.16 0.67 0.56 
    ภายในกลุ่ม  98.22 396 0.24  
    รวมทั้งหมด  98.72 399 

ด้านสถานที่และบรรยากาศ  
    ระหว่างกลุ่ม      0.38     3 0.12 0.49 0.68 
    ภายในกลุ่ม  101.46 396 0.25 
    รวมทั้งหมด  101.84 399 
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ตารางที่ 10  (ต่อ) 
 
การบริหารประสบการณ์ลูกค้า  Sum of df Mean F Sig. 
        Squares  Square 
ด้านขั้นตอนการบริการ   
    ระหว่างกลุ่ม      0.26     3 0.08 0.31 0.81 
    ภายในกลุ่ม  111.28 396 0.28  
    รวมทั้งหมด  111.54 399  
ด้านภาพรวม    
    ระหว่างกลุ่ม      1.59     3 0.53 1.93 0.12 
    ภายในกลุ่ม  108.73 396 0.27  
    รวมทั้งหมด  110.33 399 
ความพึงพอใจในภาพรวม  
    ระหว่างกลุ่ม    0.08     3 0.02 0.19 0.89 
    ภายในกลุ่ม  58.29 396 0.14 
    รวมทั้งหมด  58.38 399 
 
 จากตารางที่ 10  แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการของ
ลูกค้าโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา ผลการวิเคราะห์พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา (ความบ่อยคร้ังในการมาใช้บริการ) ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลให้ความ 
พึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาแตกต่างกัน  
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ตารางที่ 11  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาล 
   กรุงเทพพัทยา (จ านวนปีที่มาใช้บริการ) กับความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ 
   ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า (n = 400)  
 
ความพึงพอใจต่อการ    Sum of df Mean F Sig. 
บริหารประสบการณ์ลูกค้า  Squares  Square 
ด้านบุคลากร    
    ระหว่างกลุ่ม    1.98     4 0.49 2.17 0.07 
    ภายในกลุ่ม  90.19 395 0.22 
    รวมทั้งหมด  92.18 399  
ด้านสื่อและการสื่อสาร   
    ระหว่างกลุ่ม    1.65     4 0.41 1.69 0.15 
    ภายในกลุ่ม  96.75 395 0.24 
    รวมทั้งหมด  98.41 399 
ด้านของขวัญที่ได้รับ   
    ระหว่างกลุ่ม    1.38     4 0.34 1.40 0.23 
    ภายในกลุ่ม  97.33 395 0.24  
    รวมทั้งหมด  98.72 399 
ด้านสถานที่และบรรยากาศ  
    ระหว่างกลุ่ม      1.41    4 0.35 1.39 0.23 
    ภายในกลุ่ม  100.43 395 0.25 
    รวมทั้งหมด  101.84 399 
ด้านขั้นตอนการบริการ   
    ระหว่างกลุ่ม      1.28    4 0.32 1.15 0.33 
    ภายในกลุ่ม  110.25 395 0.27  
    รวมทั้งหมด  111.54 399  
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ตารางที่ 11  (ต่อ) 
 
ความพึงพอใจต่อการ    Sum of df Mean F Sig. 
บริหารประสบการณ์ลูกค้า  Squares  Square   
ด้านภาพรวม    
    ระหว่างกลุ่ม      1.43    4 0.35 1.30 0.26 
    ภายในกลุ่ม  108.89 395 0.27  
    รวมทั้งหมด  110.33 399 
ความพึงพอใจโดยรวม   
    ระหว่างกลุ่ม    1.03    4 0.26 1.79 0.13 
    ภายในกลุ่ม  57.34 395 0.14 
    รวมทั้งหมด  58.38 399 
 
 จากตารางที่ 11 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการของ
ลูกค้าโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา ผลการวิเคราะห์พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา (จ านวนปีที่มาใช้บริการ) ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการ
บริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาล
กรุงเทพพัทยาแตกต่างกัน  
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สมมติฐานที่ 2 การได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาล 
กรุงเทพพัทยา  
 
ตารางที่ 12  ความสัมพันธ์ระหว่างการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ใน 
   วันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยากับความพึงพอใจต่อการบริหาร 
   ประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า (n = 400) 
 
ความสัมพันธ์ระหว่างการได้รับประสบการณ์  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์ 
ต่อโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ 
ลูกค้ากับ ความพึงพอใจ      
ด้านบุคลากร          -0.07 
ด้านสื่อและการสื่อสาร       -0.00 
ด้านของขวัญที่ได้รับ       -0.04 
ด้านสถานที่และบรรยากาศ     -0.05 
ด้านขั้นตอนการบริการ       -0.06 
ด้านภาพรวม          -0.07 

ความพึงพอใจโดยรวม       -0.07 
 
 จากตารางที่ 12 แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยากับความพึงพอใจต่อการบริหาร
ประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า ผลการวิเคราะห์พบว่า การได้รับ
ประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา
ของกลุ่มตัวอย่างไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าในทุกด้าน  
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 สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์กบัความตั้งใจ
ใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต 
 
ตารางที่ 13  ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการ 
   สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาแตกต่างกันส่งผล 
   ให้ความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตแตกต่างกัน (n = 400) 
 
ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อ  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิด 
ของลูกค้ากับความตั้งใจใช้บริการ    
ด้านบุคลากร         0.36*** 
ด้านสื่อและการสื่อสาร      0.32*** 
ด้านของขวัญที่ได้รับ      0.38*** 
ด้านสถานที่และบรรยากาศ    0.38*** 
ด้านขั้นตอนการบริการ      0.36*** 
ด้านภาพรวม         0.39*** 
ความพึงพอใจโดยรวม      0.48*** 
***มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.001 
 
 จากตารางที่ 13 แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยากับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต ผลการวิเคราะห์พบว่า 
ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์กับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพพัทยาในอนาคตอย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติที่ระดับ 0.001 เมื่อจ าแนกตามด้านพบว่า 
ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านบุคลากรมีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับปานกลาง  
(r = 0.36) กับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตอย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติ
ที่ระดับ 0.001 หมายความว่า ยิ่งลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจาก



54 

โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านบุคลากรมาก
เพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ พัทยาในอนาคตมากขึ้นเท่านั้น 
ในทางกลับกัน ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านบุคลากรน้อยเพียงใด  
ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ พัทยาในอนาคตน้อยลงเช่นกัน 
ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านสื่อและการสื่อสารมีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับ 
ปานกลาง (r = 0.32) กับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตอย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติที่ระดับ 0.001 หมายความว่า ยิ่งลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาด้านสื่อ
และการสื่อสารมากเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาใน
อนาคตมากขึ้นเท่านั้น ในทางกลับกัน ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาด้านสื่อและ 
การสื่อสารน้อยเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต
น้อยลงเช่นกัน  
 ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวัน
เกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านของขวัญที่ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับ
ปานกลาง (r = 0.38) กับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตอย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติที่ระดับ 0.001 หมายความว่า ยิ่งลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้าน
ของขวัญที่ได้รับมากเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ พัทยาใน
อนาคตมากขึ้นเท่านั้น ในทางกลับกัน ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านของขวัญ
ที่ได้รับน้อยเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ พัทยาในอนาคต
น้อยลงเช่นกัน  
 ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวัน
เกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในมีด้านสถานที่และบรรยากาศ ความสัมพันธ์เชิงบวก
ระดับปานกลาง (r = 0.38) กับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตอย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติที่ระดับ 0.001 หมายความว่า ยิ่งลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้าน
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สถานที่และบรรยากาศ มากเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา
ในอนาคตมากขึ้นเท่านั้น ในทางกลับกัน ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านสถานที่
และบรรยากาศ น้อยเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ พัทยาใน
อนาคตน้อยลงเช่นกัน 
 ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวัน
เกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในมีด้านขั้นตอนการบริการความสัมพันธ์เชิงบวก
ระดับปานกลาง (r = 0.36) กับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตอย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติที่ระดับ 0.001 หมายความว่า ยิ่งลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้าน
ขั้นตอนการบริการมากเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ พัทยาใน
อนาคตมากขึ้นเท่านั้น ในทางกลับกัน ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านขั้นตอน
การบริการน้อยเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต
น้อยลงเช่นกัน 
 ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ใน 
วันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในมีด้านภาพรวมความสัมพันธ์เชิงบวกระดับ 
ปานกลาง (r = 0.39) กับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตอย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติที่ระดับ 0.001 หมายความว่า ยิ่งลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้าน
ภาพรวมมากเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตมาก
ขึ้นเท่านั้น ในทางกลับกัน ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านภาพรวมน้อยเพียงใด 
ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตน้อยลงเช่นกัน 
ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับ
ปานกลาง (r = 0.48) กับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตอย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติที่ระดับ 0.001 หมายความว่า ยิ่งลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้าน
ความพึงพอใจโดยรวมมากเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา
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ในอนาคตมากขึ้นเท่านั้น ในทางกลับกัน ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในด้านความ 
พึงพอใจโดยรวมน้อยเพียงใด ลูกค้าก็จะมีความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาใน
อนาคตน้อยลงเช่นกัน 
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บทที ่5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ การได้รับ

ประสบการณ์ และความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์ของลูกค้า และความตั้งใจ
ใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการของโรงพยาบาล
กรุงเทพพัทยาจ านวน 400 คน ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.50 มีอายุ 60 ปี
ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 41.00 สถานภาพแต่งงาน คิดเป็นร้อยละ 62.00 ระดับการศึกษาปริญญาตรี  
คิดเป็นร้อยละ 63.00 อาชีพธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 36.50 ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
30,001-60,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.25 รองลงมาได้แก่ มีรายได้น้อยกว่า 30,000 บาท คิดเป็น 
ร้อยละ 27.00 และรายได้ 60,001-90,000 บาท คิดเป็นร้อยละ13.25 
 ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภทผู้ป่วยนอก (OPD) คิดเป็น
ร้อยละ 100.00 และประเภทผู้ป่วยใน (IPD) คิดเป็นร้อยละ 25.75 มีความบ่อยคร้ังในการมาใช้
บริการ 2-3 เดือน/ คร้ัง มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 50.50 จ านวนปีที่มาใช้บริการ 10 ปีขึ้นไป คิดเป็น
ร้อยละ 47.50 บุคคลที่มาใช้บริการด้วยกับครอบครัว/ ญาติ คิดเป็นร้อยละ 90.50 และมาใช้บริการ
ศูนย์หัวใจมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 63.00 รองลงมาได้แก่ ศูนย์อื่น ๆ คิดเป็นร้อยละ 59.00 และ 
ศูนย์เบาหวานและต่อมไร้ท่อ คิดเป็นร้อยละ 37.50 
 ส่วนที่ 3 การได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า
ของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ใน 
วันเกิดของลูกค้าจากการได้รับข้อความ (SMS) อวยพรมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 100.00 รองลงมา
ได้แก่ การได้รับการ์ดอวยพรและของขวัญ คิดเป็นร้อยละ 92.25 และการได้รับการ์ดอวยพรและ
ขนมเค้ก คิดเป็นร้อยละ 4.00 
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 ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ใน 
วันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาของกลุ่มตัวอย่าง 

 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจต่อการได้รับประสบการณ์โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นค่าเฉลี่ยที่ 4.42 เมื่อจ าแนกรายด้านต่าง ๆ พบว่า มีความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
3 อันดับ ได้แก่ ด้านสื่อและการสื่อสารโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.45 อันดับที่ 2 
คือ ด้านภาพรวม โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.43 และอันดับที่ 3 คือ ด้านบุคลากร 
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.42 

 ส่วนที่ 5 ความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความตั้งใจใช้บริการในอนาคตอยู่ในระดับมากที่สุด  
คิดเป็นค่าเฉลี่ยที่ 4.32 เมื่อจ าแนกรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างจะการบอกต่อหรือแนะน าผู้อ่ืนให้มาใช้
บริการที่โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับ 4.42 รองลงมาได้แก่ 
กลุ่มตัวอย่างจะมาใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาอีกในอนาคต มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด 
เท่ากับ 4.41 และถ้ามีคนเข้าใจผิดเกี่ยวกับโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยากลุ่มตัวอย่างจะแก้ต่างแทนให้มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก เท่ากับ 4.13  

 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาที่แตกต่าง

กันส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวัน
เกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาแตกต่างกัน 

 ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา  
(ความบ่อยคร้ังในการมาใช้บริการ) ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยาแตกต่างกัน  

 ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา  
(จ านวนปีที่มาใช้บริการ) ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาแตกต่างกัน  
 สมมติฐานที่ 2 การได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาล 
กรุงเทพพัทยา  
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 ผลการวิจัยพบว่า การได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาของกลุ่มตัวอย่างไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการ
บริหารประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าในทุกด้าน  
 สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์กบัความตั้งใจ
ใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต  

 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์ทางบวกกับความ
ตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตในทุกด้านอย่างมีนัยส าคัญเชิงสถิติที่ระดับ 
0.001  
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 ประเด็นความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อพฤติกรรมการได้รับประสบการณ์โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อจ าแนก
รายด้านต่าง ๆ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับ ได้แก่ ด้านสื่อและการ
สื่อสาร ด้านภาพรวม และด้านบุคลากร ตามล าดับ เหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสื่อ
และการสื่อสารมากที่สุดอาจเป็นเพราะผู้รับบริการทั้งหมดเคยได้รับประสบการณ์จากโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าที่ใช้สื่อโทรศัพท์ส่งสาร SMS ไปยังอวยพรวันเกิดให้กับ
ผู้รับบริการเนื่องในโอกาสวันคล้ายวันเกิด พร้อมกับมอบสิทธิพิเศษเป็นโปรแกรมตรวจสุขภาพ
ราคาพิเศษและส่วนลดร้านค้าต่าง ๆ ภายในโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา และยังมีการระบุชื่อของ
ผู้รับบริการในข้อความ (SMS) นั้น จึงส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีใน
ช่องทางการสื่อสารดังกล่าวและข้อความดังกล่าวยังท าให้รู้สึกเป็นคนพิเศษของโรงพยาบาล 

 ผลการวิจัยยังพบว่า ผู้รับบริการยังมีความพึงพอใจอย่างมากต่อบุคลากรอันได้แก่ แพทย์ 
พยาบาล และเจ้าหน้าที่ที่มาอวยพรพร้อมมอบของขวัญวันเกิดในกรณีที่กลุ่มตัวอย่างที่เป็น
ผู้รับบริการมาใช้บริการที่โรงพยาบาลในเดือนเกิด อย่างที่กล่าวข้างต้นแล้วนั้นว่าการกระท า 
ดังกล่าวช่วยท าให้ผู้รับบริการรู้สึกถึงความส าคัญที่โรงพยาบาลให้กับพวกเขาในวันคล้ายวันเกิด  
ซึ่งนับเป็นการสร้างประสบการณ์อันดี และยังสอดคล้องกับแนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
ของ Schmitt (2003) กล่าวว่า องค์กรจะต้องสร้างประสบการณ์กับลูกค้าผ่านรูปแบบการใช้ชีวิตของ
พวกเขาด้วยการเชื่อมโยงองค์กร สินค้าหรือบริการ ให้กับลูกค้าในทุกจุดสัมผัส และผลการวิจัย 
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คร้ังนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของพลฤทธิ์ จิระเสวี (2550) ศึกษาเร่ือง การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูก โดยให้ผู้มารับบริการตรวจรักษาใน
ปี พ.ศ. 2550 งานของดนุพล เอ่ียมศิริ และคณะ (2552) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มา
ใช้บริการโรงพยาบาล เปาโล เมโมเรียล พหลโยธิน งานของภัคภิญญา มงคลฉัตร (2550) วิจัยเร่ือง 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกอายุรกรรมต่อโรงพยาบาลพหลพยุหเสนา จังหวัดกาญจนบุรี 
และงานของ Mortazavi et al. (2009) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกค้าในโรงพยาบาลอิหร่าน ต่างก็พบว่าบุคลากรของโรงพยาบาลมีผลต่อระดับความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ประเด็นของความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต ผลการวิจัย
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความตั้งใจใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตอยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อจ าแนกรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างจะบอกต่อหรือแนะน าผู้อ่ืนให้มาใช้บริการที่โรงพยาบาล
กรุงเทพพัทยาอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา ได้แก่ กลุ่มตัวอย่างตั้งใจจะมาใช้บริการโรงพยาบาล
กรุงเทพพัทยาอีกในอนาคตอยู่ในระดับมากที่สุด และถ้ามีคนเข้าใจผิดเกี่ยวกับโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยากลุ่มตัวอย่างจะแก้ต่างแทนอยู่ในระดับมาก  

 การที่ผู้รับบริการมีความตั้งใจที่จะใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตใน
ระดับมากถึงมากที่สุดนั้นส่วนหน่ึงน่าจะมาจากความพึงพอใจจากการได้รับประสบการณ์ที่ดีจาก
โรงพยาบาล (ซึ่งในที่นี้อาจรวมถึงความพึงพอใจจากการได้รับประสบการณ์ในโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของ 
Schmitt (2003) และบุริม โอทกานนท์ (2552) กล่าวว่า องค์กรจะต้องสร้างประสบการณ์กับลูกค้า
ผ่านการให้ข้อมูล การบริการ การมีปฏิสัมพันธ์ ตั้งแต่ก่อนและหลังการขายเพื่อให้ลุกค้าเกิดความ
ประทับใจอันจะน าไปสู่ความภักดีต่อองค์กรในที่สุด 

 การอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาล

กรุงเทพพัทยา (ความบ่อยคร้ังในการมาใช้บริการ และจ านวนปีที่มาใช้บริการ) ที่แตกต่างกันไม่
ส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิด
ของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาแตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา เพิ่งเร่ิมด าเนินการในปี พ.ศ. 2557 
ในขณะที่ประมาณ 3 ใน 4 ของจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการเหล่านี้มาใช้บริการที่
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามาตั้งแต่ 4 ปีขึ้นไป และคร่ึงหนึ่งของจ านวนผู้รับบริการใช้บริการ  
2-3 เดือนต่อคร้ัง จึงอาจท าให้ผู้รับบริการยังไม่ผูกพันกับโรงพยาบาลและไม่ผูกพันกับโครงการ 
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ดังกล่าวมากนัก พฤติกรรมดังกล่าวจึงไม่ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจอย่างชัดเจน ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของราชวัฒน์ ศรทิพย์ (2550) การศึกษาเร่ืองการบริหารประสบการณ์ของลูกค้าในธุรกิจ
รถยนต์ และพบว่าประสบการณ์ของลูกค้าที่ใช้บริการของศูนย์จัดจ าหน่ายและศูนย์บริการโตโยต้า 
และอีซูซุ ในช่วงความรู้สึกแรกสัมผัส ประสบการณ์ระหว่างการติดต่อ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
หลังการใช้บริการ 
  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า การได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาของกลุ่มตัวอย่างไม่มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า
ในทุกด้าน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะได้รับข้อความ (SMS) อวยพรวันเกิด และ/
หรือได้รับการ์ดพร้อมของขวัญ แต่มีเพียง 16 คน หรือ ร้อยละ 4 ต้องเป็นผู้ป่วยใน (IPD) เท่านั้นที่
จะได้รับการ์ดพร้อมเค้กวันเกิด (ซึ่งเป็นวิธีการสร้างประสบการณ์อย่างใกล้ชิดและสัมผัสกับ 
ผู้รับบริการได้เป็นอย่างมากกว่าวิธีอื่น ๆ) ดังนั้นจึงอาจท าให้กลุ่มตัวอย่างได้รับประสบการณ์กับ
โครงการของโรงพยาบาลนั้นไม่มากเพียงพอที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจในประสบการณ์ของ
โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า งานวิจัยคร้ังนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของราชวัฒน์ 
ศรทิพย์ (2550) การศึกษาเร่ืองการบริหารประสบการณ์ของลูกค้าในธุรกิจรถยนต์ และพบว่า
ประสบการณ์ของลูกค้าที่ใช้บริการของศูนย์จัดจ าหน่ายและศูนย์บริการโตโยต้า และอีซูซุ ในช่วง
ความรู้สึกแรกสัมผัส ประสบการณ์ระหว่างการติดต่อ ไม่สง่ผลต่อความพึงพอใจหลังการใช้บริการ 
แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของพลฤทธิ์ จิระเสวี (2550) ศึกษาเร่ือง การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูก และพบว่าการจัดการลูกค้าสัมพันธ์
ของโรงพยาบาล ตา หู คอ จมูก โดยภาพรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในการ
บริการ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในทุกด้านมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคตอย่างมี
นัยส าคัญเชิงสถิติที่ระดับ 0.001 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฉัตรชัย หวังมีจงมี (2552) ศึกษาเร่ือง
ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกศูนย์การแพทย์โรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร และผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก ศูนย์การแพทย์
โรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและความชอบในตรา
สินค้าที่สามารถพยากรณ์ความตั้งใจใช้บริการซ้ าได้ และงานของ Mortazavi et al. (2009) ศึกษา
เร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าในโรงพยาบาลอิหร่าน 
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ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ป่วยมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดี เช่น 
หากลูกค้าผู้ป่วยในมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้นความจงรักภักดีจะเพิ่มขึ้น  

 แต่อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัยของสมมติฐานที่ 3 นี้ กลับขัดแย้งกับผลการวิจัยใน
สมมติฐานที่ 2 ที่ค้นพบว่า พฤติกรรมการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวัน
เกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาของผู้รับบริการไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อ
การบริหารประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าในทุกด้าน ทั้งนี้อาจ
เกิดจากการที่กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการนั้นเป็นคนไข้ในศูนย์หัวใจ ศูนย์เบาหวานและต่อมไร้
ท่อ และศูนย์มะเร็ง ซึ่งเป็นโรคที่มีความจ าเป็นต้องรักษาอย่างต่อเน่ือง ดังนั้นเมื่อพวกเขาได้รับการ
บริการดูแลรักษาอาการป่วยเป็นอย่างดี (ซึ่งอาจไม่ใช่จากการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาโดยตรง) จึงอาจส่งผลให้
ผู้รับบริการเหล่านี้มีความตั้งใจที่จะให้บริการกับโรงพยาบาลอย่างต่อเนื่องในอนาคต 

 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะทั่วไป  
 1.  จากการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านสื่อและการสื่อสาร มากที่สุด 
ดังนั้นควรมีการน าเสนอสื่อในรูปแบบที่ดึงดูดความสนใจและสื่อสารทางด้านอารมณ์ความรู้สึก
มากยิ่งขึ้น เช่น การส่งข้อความแบบมัลติมีเดีย (Multimedia Messaging Service or MMS) 
 2.  จากการวิจัยแสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมการใช้บริการของผู้รับบริการโรงพยาบาล
กรุงเทพพัทยามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้า ดังนั้นองค์กรจึง
ควรน ากลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ลูกค้าขยายไปยังกลุ่มผู้ใช้บริการประเภทอื่น ๆ หรือศูนย์การ
รักษาอื่น ๆ ด้วย 
 3.  บุคลากรภายในองค์กรมีความส าคัญมากต่อการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
ผู้รับบริการจะได้รับประสบการณ์ที่ดีและน่าประทับใจจากบุคลากร โดยเป็นการสร้างความผูกพัน
ของลูกค้าด้วยบุคคล (Human ouch) จึงควรมีการจัดอบรมและให้ความรู้กับบุคลากรในการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้า 
 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 
 1.  ประเด็นการศึกษาในงานวิจัยชิ้นนี้ เป็นการศึกษาประเด็นการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าการศึกษาในครั้งต่อไปควรเป็นประเด็นการสร้างความผูกพันกับสินค้าหรือบริการประเภท
สุขภาพ 
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 2.  ควรศึกษาการบริหารประสบการณ์ลูกค้าในโครงการอ่ืน ๆ เพื่อให้ทราบถึงปัญหา 
และขยายไปยังทุกจุดบริการอ่ืน ๆ ที่ผู้รับบริการจะเข้าถึงในการให้บริการ 
 3. งานวิจัยครั้งนี้ศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่เป็นคนไทย ในการศึกษาครั้งต่อไปควรศึกษา
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นชาวต่างชาติ  
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการ การได้รับบริหารประสบการณ์ และความพึงพอใจต่อโปรแกรมการ
บริหารประสบการณ์ของลูกค้า และความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 

 

 
 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาของหลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาสื่อสารการตลาด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ 
การได้รับประสบการณ์ และความพึงพอใจต่อโปรแกรมการบริหารประสบการณ์ลูกค้าจาก
โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า และความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยาในอนาคต ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความกรุณาให้ท่านตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อ และข้อมูลที่ได้
จะน าไปใช้เพื่อประโยชน์ต่อการศึกษาเท่านั้น ข้อมูลจะถูกเก็บเป็นความลับ ทั้งนี้แบบสอบถาม
ประกอบด้วย 5 ตอนดังนี้ 
 ตอนที่ 1: ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ตอนที่ 2: พฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
 ตอนที่ 3: การได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า
ของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
 ตอนที่ 4: ความพึงพอใจต่อการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ใน
วันเกิดของลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา  
 ตอนที่ 5: ความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต 
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ค าชี้แจง  
 1.  แบบสอบถามมีทั้งหมด 5 ตอน โปรดตอบทุกส่วน 
 2.  โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  หน้าค าตอบที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 

 
ตอนท่ี 1: ข้อมูลส่วนบุคคล 
1.  เพศ   

  ชาย       หญิง 
2.  อายุ   

  20-29 ปี      30-39 ป ี   
  40-49 ปี      50-59 ป ี    
  60 ปีขึ้นไป 

3.  สถานภาพ  
  โสด       แต่งงาน   
  หย่าร้าง/ หม้าย/ แยกกันอยู่   อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................................... 

4.  การศึกษาขั้นสูงสุด 
  ต่ ากว่าปริญญาตรี    ปริญญาตรี   

  ปริญญาโท    สูงกว่าปริญญาโท   
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................................. 

5.  อาชีพ 
  ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงานบริษัทเอกชน 
  ธุรกิจส่วนตัว    แม่บ้าน/ พ่อบ้าน 
  นักศึกษา     อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................................... 
6.  รายได้ต่อคนต่อเดือน 
  น้อยกว่า 30,001 บาท   30,001-60,000 บาท  

  60,001-90,000 บาท   90,001-120,000 บาท   
  120,001-150,000 บาท    มากกว่า 150,001 บาท 
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ตอนท่ี 2: พฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
1.  ท่านมาใช้บริการที่โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาเป็นผู้ป่วยประเภทใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
  ผู้ป่วยนอก (OPD)    ผู้ป่วยใน (IPD) 
2.  ท่านมาใช้บริการที่โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาบ่อยแค่ไหน 
  ทุกเดือน      2-3 เดือน/คร้ัง  

  4-6 เดือน/คร้ัง    อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................................ 
3.  ท่านมารับบริการที่โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยามานานเท่าใด 
  ต่ ากว่า 1 ปี     1-3 ป ี    

  4-6 ป ี      7-10 ป ี    
  10 ปีขึ้นไป 

4. เวลาที่ท่านมาใช้บริการที่โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาท่านมากับผู้ใด (ตอบมากกว่า 1 ข้อ) 
  คนเดียว      ครอบครัว/ ญาติ   

  เพื่อน      บริษัท/ ที่ท างาน    
  ตัวแทนประกัน    อ่ืน ๆ โปรดระบุ......................................... 

5.  ท่านมาใช้บริการที่ศูนย์การรักษาใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  
  ศูนย์หัวใจ     

  ศูนย์มะเร็ง 
  ศูนย์เบาหวานและต่อมไร้ท่อ   
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................................................................................................... 
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ตอนท่ี 3: การได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า ของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา  
1.  ท่านเคยได้รับประสบการณ์จาโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า  
(ของขวัญสุดพิเศษ กับลูกค้าคนพิเศษ เนื่องในเดือนเกิด) ในรูปแบบใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 
   กรณีผู้ใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาทุกท่านที่มีวันเกิดในแต่ละเดือน  
    จะได้รับข้อความ (SMS) เป็นข้อความอวยพรภายในเดือนเกิดของลูกค้า 
   กรณีท านัดหมายเข้าใช้บริการเป็นลูกค้าประเภทผู้ป่วยนอก (OPD) ที่ตรงกับ 
    เดือนเกิดของลูกค้าจะได้รับการ์ดอวยพรและของขวัญ 
   กรณีเข้ามารักษาพยาบาลเป็นลูกค้าประเภทผู้ป่วยใน (IPD) ที่ตรงกับเดือนเกิดของ 
    ลูกค้าจะได้รับการ์ดอวยพรและขนมเค้กเน่ืองในเดือนเกิด 
  
ตอนท่ี 4: ความพึงพอใจต่อการได้รับประสบการณ์จากโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้าของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา  
(โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างขวามือที่ตรงกับความพึงพอใจของท่านมากที่สุด) 
 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านบุคลากร (แพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าที่)      
1.  ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจที่บุคลากรของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาให้ความส าคัญกับ
วันเกิดของท่าน 

     

2.  ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจกับความเป็น
กันเองที่บุคลากรของโรงพยาบาลในโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า 

     

3.  ท่านมีความรู้สึกพึงพอใจกับการดูแลเอา
ใจใส่รายละเอียดส่วนบุคคลที่บุคลากรมอบ
ให้ในโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิด
ของลูกค้า 
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การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

4.  บุคลากรมีความสัมพันธ์ที่ดีกับท่านใน
โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้า 

 
 

 
 

 

5.  บุคลากรให้ประสบการณ์ในโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า 

 
 

 
 

 

6.  บุคลากรในโครงการสร้างประสบการณ์
ในวันเกิดของลูกค้า มีบุคลิกภาพและการ
แต่งกายมีความน่าเชื่อถือ 

     

7.  บุคลากรในโครงการสร้างประสบการณ์
ในวันเกิดของลูกค้า มีความคิดเชิงบวกกับ
ผู้ใช้บริการ 

     

8.  โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อ
บุคลากรในโครงการสร้างประสบการณ์ใน
วันเกิดของลูกค้า 

     

ด้านสื่อและการสื่อสาร      
9.  ท่านประทับใจเมื่อได้ข้อความ (SMS) 
อวยพรวันเกิดของท่านจากโรงพยาบาล 

     

10.  ท่านประหลาดใจต่อการได้ข้อความ
(SMS) อวยพรวันเกิดของท่านจาก
โรงพยาบาล 

     

11.  ข้อความ (SMS) อวยพรวันเกิดของท่าน 
อ่านง่าย ชัดเจน 

     

12.  การระบุชื่อของท่านในข้อความ (SMS) 
อวยพรวันเกิดของท่าน ท าให้รู้สึกถึงความ
เป็นคนพิเศษของโรงพยาบาล 
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การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

13.  ท่านพึงพอใจกับการได้รับข้อความ
(SMS) ภายในเดือนเกิดของท่านมากกว่าการ
ได้รับข้อความ (SMS) ตรงกับวันเกิดจริง
ของท่าน 

 

 

 

 

 

14.  โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อ
การได้รับข้อความ (SMS) ในวันเกิด 

 
 

 
 

 

ด้านของของขวัญที่ได้รับ 
เช่น แก้วน้ า การ์ด ขนมเค้กวันเกิด 

     

15.  ท่านพึงพอใจที่ได้รับของขวัญจาก
โครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิดของ
ลูกค้า 

     

16.  ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า มีคุณค่า
ทางงจิตใจ 

     

17.  ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าท าให้ท่าน
นึกถึงความมีน้ าใจโรงพยาบาล 

     

18.  ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าสามารถ
น าไปใช้ประโยชน์ได้ 

     

19.  ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า มีมูลค่า
เหมาะสม 

     

20.  ของขวัญที่ได้รับจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า มีความ
สวยงาม 
 

     



75 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

21.  โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจต่อ
การได้รับของขวัญจากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า 

     

ด้านสถานที่และบรรยากาศ      
22.  สถานที่มอบของขวัญในโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า มีความ
สะดวกสบาย 

     

23.  สถานที่มอบของขวัญในโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า มีความ
เป็นระเบียบเรียบร้อย 

     

24.  สถานที่มอบของขวัญในโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า มีความ
สะอาด 

     

25.  สถานที่ให้ของขวัญในโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า มี
บรรยากาศที่อบอุ่น เป็นมิตร 

     

ด้านขั้นตอนการบริการ      
26.  ระยะเวลาในการส่งมอบประสบการณ์
ในโครงการสร้างประสบการณ์ในวันเกิด
ของลูกค้า มีความรวดเร็ว 

     

27.  ขั้นตอนให้ประสบการณ์ในโครงการ
สร้างประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า ไม่
ซับซ้อน 

     

28.  มีการให้ประสบการณ์ในโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
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การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านภาพรวม      
29.  ความพึงพอใจต่อการได้รับ
ประสบการณ์จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า ของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 

     

30.  ท่านรู้สึกไว้วางใจได้เมื่อได้รับ
ประสบการณ์จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า ของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 

     

31.  ท่านรู้สึกประทับใจเมื่อได้รับ
ประสบการณ์จาก โครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้าของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 

     

32.  ท่านรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับ
ประสบการณ์จากโครงการสร้าง
ประสบการณ์ในวันเกิดของลูกค้า ของ
โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 
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ตอนท่ี 5: ความตั้งใจใช้บริการของโรงพยาบาลกรุงเทพพัทยาในอนาคต 
(โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างขวามือที่ตรงกับความพึงพอใจของท่านมากที่สุด) 
 

ความตั้งใจใช้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1.  ท่านจะมาใช้บริการโรงพยาบาลกรุงเทพ
พัทยาอีกในอนาคต 

     

2.  ท่านจะบอกต่อหรือแนะน าผู้อื่นให้มาใช้
บริการที่โรงพยาบาลกรุงเทพพัทยา 

     

3.  ถ้ามีคนเข้าใจผิดเกี่ยวกับโรงพยาบาล
กรุงเทพพัทยาคุณจะแก้ต่างแทนให้ 

     

 
     ขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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