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บทคัดยอ 

 บทความน้ีมุงนําเสนอปจจัยที่มีผลตอการสรางความภักดีของลูกคาและพัฒนาโมเดลความภักดีของลูกคา

โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย เพ่ือทําใหผูบริหารและผูที่เก่ียวของกับการประกอบธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนได

ทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความภักดีของลูกคา สามารถนําไปประยุกตใหเหมาะสมกับการทํางาน สามารถนํามาใช

เปนเครื่องมือที่ชวยสรางความมั่นใจใหกับองคการไดวา เปาหมาย วิสัยทัศน ภารกิจ และกลยุทธที่องคกรกําหนดไว 

มีโอกาสที่จะทําใหลูกคาเกิดความภักดีกับองคการขึ้นได ผลการสังเคราะหปจจัยเชิงทฤษฎีพบวาปจจัยที่มีผลตอ

ความภักดีของลูกคามี 4 ปจจัยสําคัญ คือ การบริหารประสบการณลูกคา การตลาดดิจิทัล คุณภาพการใหบริการ 

และความพึงพอใจของลูกคา ที่สามารถยกระดับความภักดีของลูกคาใหมีแนวโนมที่จะเปนลูกคาโรงพยาบาล

เอกชนอยางตอเน่ืองตอไปในอนาคต ผลการศึกษาไดเสนอโมเดลความภักดีของลูกคาโรงพยาบาลเอกชนใน

ประเทศไทย โดยการวัดความภักดีของลูกคาประกอบดวยทัศนคติเชิงบวก การบอกตอ ความต้ังใจซื้อซ้ํา การลด

ตัวเลือก และการเปนอันดับแรกในใจ  
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Abstract 

This article aims to unveil the pivotal factors influencing the development of customer 

loyalty models in Thailand's private hospital sector. It provides executives and 

stakeholders with valuable insights for enhancing customer loyalty through an exploration 

of four key determinants: customer experience management, digital marketing strategies, 

service quality, and customer satisfaction. These factors collectively elevate the 

probability of nurturing customer loyalty within private hospitals. The article concludes by 

presenting a comprehensive model for understanding customer loyalty in Thai private 

hospitals. This model includes dimensions such as positive attitudes, word-of-mouth 

referrals, repurchase intentions, reduced consideration of alternatives, and top-of-mind 

brand awareness. It offers practical utility for healthcare management, streamlining the 

assessment and quantification of customer loyalty within the private hospital context 

 

 Keywords: customer experience management, digital marketing, service quality, 

  customer satisfaction, customer loyalty 

 

บทนํา 

 อุตสาหกรรมสถานพยาบาลเอกชน เปนอุตสาหกรรมที่มีการแขงขันรุนแรง ใชเงินลงทุนสูง โดยเฉพาะ

โรงพยาบาลเอกชน จําเปนตองสรางการเติบโตอยางย่ังยืน การพัฒนาศักยภาพอยางตอเน่ืองจึงเปนสิ่งสําคัญ เพ่ือ

สรางความสามารถในการแขงขันและการดํารงอยูในอุตสาหกรรมไดอยางมั่นคง ในทศวรรษน้ีโรงพยาบาลเอกชน

กําลังเผชิญหนากับความทาทายใหม ทั้งจากปญหาเรื่องการระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 

ที่สงผลกระทบโดยตรงตอธุรกิจ สถานการณการแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกันที่รุนแรงจากผูประกอบการที่เพ่ิม

มากขึ้น ในขณะที่กําลังซื้อของลูกคาลดลง รวมถึงอุปสรรคในการเขามาใชบริการของชาวตางชาติ รายไดจากธุรกิจ

การทองเที่ยวเชิงสุขภาพลดลงอยางมากหลังจากการแพรระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 โดยเฉพาะ

โรงพยาบาลเอกชนที่มุงเนนลูกคาชาวตางชาติ เน่ืองจากการเดินทางเขามารักษาพยาบาลคอนขางลําบาก แมวาจะ

มีการผอนปรนในเรื่องขั้นตอนการเดินทางเขาประเทศ แตก็ยังไมไดรับการตอบรับหรือดึงดูดลูกคาชาวตางชาติ

ไดมากเทาที่เคยเปน สงผลใหรายไดโรงพยาบาลเอกชนสวนใหญลดลง รวมถึงลูกคาในประเทศยังคงมีความกังวลใน

การใชบริการโรงพยาบาลเน่ืองจากเปนสถานที่เสี่ยงที่มีโอกาสติดเช้ือสงผลตอรายไดดวยปจจัยดังกลาว  

แมวาผลประกอบการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนใน พ.ศ. 2564 จะมีทิศทางที่ดีขึ้น แตดวยสถานการณที่อาจจะ

ไมแนนอนในอนาคตโดยเฉพาะในเรื่องของการควบคุมการระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 และคาดวา
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ผูประกอบการธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนนาจะเผชิญปจจัยทาทายที่สงผลตอรายไดและการทํากําไรในระยะยาว 

โรงพยาบาลขนาดใหญปรับมาใชกลยุทธเนนเจาะกลุมแยงชิงลูกคาชาวไทยมากย่ิงขึ้น แตทั้งน้ีดวยกําลังซื้อของคน

ในประเทศที่ลดลง ทําใหรายไดของโรงพยาบาลยังไมฟนตัว รวมถึงตนทุนที่ใชในการเจาะกลุมลูกคาใหมน้ัน

คอนขางสูงกวาการรักษาฐานลูกคาเดิม 2-3 เทา ดังน้ันอุตสาหกรรมโรงพยาบาลเอกชนจึงมุงเนนในการรักษาฐาน

ลูกคาเดิมควบคูกันไป ซึ่งจะสงผลใหการแขงขันเพ่ือแยงชิงสวนแบงตลาดลูกคาชาวไทยทวีรุนแรงมากขึ้นใน พ.ศ. 

2565 การทองเที่ยวเชิงสุขภาพจะฟนตัวอยางคอยเปนคอยไป และคาดวาจะฟนตัวชัดเจนขึ้นใน พ.ศ. 2566 ตลาด

การทองเที่ยวเชิงสุขภาพของไทยจะมีมูลคาประมาณ 3.5 แสนลานบาท และอาจสูงถึงระดับ 5.0 แสนลานบาทใน 

พ.ศ. 2569 หรือเติบโตเฉลี่ยแบบทบตน : CAGR พ.ศ. 2566-2569 รอยละ15.4 ตอป (Krungthai COMPASS, 

2022) สิ่งสําคัญที่จะทําใหโรงพยาบาลอยูรอดไดในชวงที่มีการแขงขันรุนแรงน้ีคือการสรางความภักดีของลูกคา 

เพราะความภักดีของลูกคามีคุณคาตอธุรกิจโรงพยาบาลมากที่สุด โดยทําใหธุรกิจย่ังยืนจากการไดรับกําไรในระยะ

ยาว (Salim, & Rodhiah, 2022) บทความน้ีจึงสนใจที่จะศึกษาปจจัยที่มีผลตอการสรางความภักดีของลูกคา ผล

การสังเคราะหปจจัยพบวามีปจจัยเชิงทฤษฎี (theoretical framework) ที่สําคัญใชหลักเกณฑในการพิจารณาจาก

ความถี่ขององคประกอบที่นักวิจัยสวนใหญ เลือกเปนปจจัยที่สงผลตอความภักดีของลูกคา การศึกษาน้ีใชเกณฑ

ความถี่ต้ังแต 6 ขึ้นไปอางอิงตามหลัก Theoretical Framework ของ เครสเวลล และ พลาโน-คลารก (Creswell 

& Plano-Clark, 2018) ผลการสังเคราะหปจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมพบ 4 ตัวแปรสําคัญคือการบริหาร

ประสบการณลูกคา การตลาดดิจิทัล คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจของลูกคาซึ่งเปนหัวใจของธุรกิจ

บริการที่จะสามารถสรางความภักดีของลูกคาไดจากการกลับมาใชบริการซ้ําอยางตอเน่ือง  
 

การทบทวนวรรณกรรม 

ความภักดีของลูกคา 

ความภักดี (loyalty) เปนสิ่งที่แตละองคการใหความสําคัญในการดําเนินธุรกิจและตองการใหเกิดขึ้นกับ

องคการ ทั้งในเรื่องความภักดีของบุคลากร พนักงาน ลูกคา หรือผูใชบริการ ซึ่งจะชวยสรางการเติบโต เปน 

การสรางรากฐานที่มั่นคงใหธุรกิจน้ันคงอยูไดยั่งยืนโดยความจงรักภักดีน้ันไมใชเปนเพียงการแสดงพฤติกรรมการซื้อ

ซ้ํา และไมใชการวัดในระยะสั้นเทาน้ัน แตความจงรักภักดียังตองมีการวัดในมิติอ่ืนอีก และจะตองวัดในระยะยาว

ดวย ดังน้ัน แนวคิดดานความจงรักภักดีมีการขยายขอบเขตของความหมายออกไป โดยสามารถแบงเปน 2 มิติ คือ 

มิติดานพฤติกรรม (behavioral) และมิติดานทัศนคติ (attitudinal) สําหรับการศึกษาเรื่อง ความจงรักภักดีที่ผาน

มามีการมุงเนน เฉพาะความถี่และการซื้อเทาน้ัน สําหรับความเปนจริงในปจจุบันจะพบวาโดยพ้ืนฐานแลวลูกคา

จํานวนมากซื้อสินคาดวยเหตุผลหลัก คือความสะดวกสบาย หรือความบังเอิญ (happenstance) เทาน้ัน และที่
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สําคัญ คือพฤติกรรมการซื้อดังกลาวจะถูกปกปดอยูภายใตความพึงพอใจในตราสินคาที่แทจริง (Rumman, 

Mhasnah, & Zyout, 2021) ในอุตสาหกรรมโรงพยาบาล ความสําคัญของความภักดีในการอยูรอดของธุรกิจ

โรงพยาบาลเอกชน พบวาความภักดีของลูกคาเปนสิ่งสําคัญในการดําเนินธุรกิจโรงพยาบาล มีองคประกอบ 5 ดาน

คือ ทัศนคติเชิงบวก การบอกตอ ความต้ังใจซื้อซ้ํา การลดตัวเลือกและการเปนอันดับแรกในใจ การสรางความภักดี

ใหเกิดขึ้นภายในใจของลูกคาจะชวยใหองคการสามารถดํารงอยูได เปนรากฐานที่มั่นคง และชวยสรางการเติบโตที่

ย่ังยืนใหกับโรงพยาบาล โดยมุงเนนที่กลยุทธทางการตลาดที่ใหความสําคัญกับลูกคา เพ่ือสรางความไดเปรียบ

ทางการแขงขันและรักษาสวนแบงตลาดขององคการ (Kotler, & Keller, 2022) 

 

การบริหารประสบการณลกูคา  

แนวคิดเรื่องการบริหารประสบการณลูกคาของฟลิปป เคลาสและคณะ (Klaus et al., 2013) ที่ระบุวา 

การรับรูประสบการณลูกคาซึ่งแบงเปน “ประสบการณในตราสินคา” (กอนการซื้อ) “ประสบการณในการบริการ” 

(ระหวางซื้อ) และ “ประสบการณหลังการซื้อ” มีผลกระทบเชิงบวกอยางมีนับสําคัญตอคุณภาพประสบการณของ

ลูกคาโดยรวม ซึ่งจะมีผลกระทบเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญตอผลลัพธทางการตลาด ไดแก สวนแบงการใชจายเงิน

ของลูกคา ความพึงพอใจ และการบอกปากตอปาก มีความสอดคลองแบรนด เอช ชมิตต (Schmitt, 2003) ที่ไดให

ความหมายไววา การบริหารประสบการณลูกคา คือกระบวนการในการบริหารแบบเชิงกลยุทธ ซึ่งประสบการณ

โดยรวมของลูกคา (Entire Customer Experience) ที่มีตอสินคาหรือบริการ บริษัท ตราสินคา หรือองคการจะให

ความสําคัญในการสรางสัมพันธภาพแบบใกลชิดกับลูกคาในทุก ๆ การติดตอตลอดเวลา เพ่ือที่จะสรางเปน

สถานการณที่ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Moment of Truth) ซึ่งเปนสิ่งที่จะชวยในการสรางความภักดีใน

กลุมลูกคาและเปนการเพ่ิมมูลคาใหกับผูผลิต จําหนายหรือผูที่ใหบริการได 

 บทความฉบับน้ีไดทําการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวกับการบริหารประสบการณลูกคาตามบริบท

อุตสาหกรรมสถานพยาบาล อุตสาหกรรมที่เก่ียวเน่ือง และอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ เพ่ือนํามาสรางเปนแบบจําลอง 

การบริหารประสบการณลูกคา องคประกอบที่พบจากการทบทวนวรรณกรรม ไดแก ประสบการณกอนรับบริการ 

ประสบการณขณะรับบริการ ประสบการณหลังรับบริการและประสบการณของผลิตภัณฑ ไขมุกด วิกรัยศักดา 

และเฉลิมชัย กิตติศักด์ินาวิน (Wigraisakda & Kittisaknawin, 2019) เชนเดียวกันกับ ชยุตมกันต พงศจิรกร และ

คณะ (Phongjirakhorm et al., 2022) ที่ศึกษาเกี่ยวกับประสบการณกอนเขารับบริการ ประสบการณขณะเขารับ

บริการและประสบการณหลังเขารับบริการ  

จากการทบทวนวรรณกรรมตัวแปรที่เก่ียวของกับการบริหารประสบการณลูกคาและมีความสอดคลองกับ

บริบทของธุรกิจโรงพยาบาล ประกอบดวย 3 ตัวแปรดังน้ี ประสบการณกอนเขารับบริการ ประสบการณขณะเขา

รับบริการ และประสบการณหลังเขารับบริการ จากการทบทวนวรรณกรรม โดยนํามาจากการศึกษาของ ไขมุกด 

วิกรัยศักดา และเฉลิมชัย กิตติศักด์ินาวิน (Wigraisakda, & Kittisaknawin, 2019) และ ชยุตมกันต พงศจิรกร 

พิพัฒน นนทนาธรณ ทิพยรัตน เลาหวิเชียร และธงชัย ศรีวรรธนะ (Phongjirakhorm, Nonthanathom, 
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Laohavichien, & Srivardhana, 2022) กลาวโดยสรุป การบริหารประสบการณลูกคา ถือเปนการตลาดยุคใหม 

เปนการเนนสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคาทุกกระบวนการต้ังแตกอนใชบริการ ขณะใชบริการและหลังใช

บริการ องคกรตองสงมอบบริการที่เหนือความคาดหมาย ซึ่งการที่ลูกคาจะไดรับประสบการณที่ดีขึ้นอยูกับบริการที่

ไดรับและเกิดเปนความประทับใจ จึงจะชวยสรางความภักดีกับลูกคาได 

 

การตลาดดิจิทัล 

การตลาดดิจิทัล (digital marketing) หมายถึง การทําการตลาดผานชองทางดิจิทัลเพ่ือใชติดตอสื่อสาร

กับผูบริโภค โดยนําแนวคิดการตลาดแบบด้ังเดิมในมาประยุกตและปรับใช องคการที่ทําการตลาดออนไลนจะมี

ฐานขอมูลผูบริโภค เพ่ือใชสําหรับนําเสนอขอมูลที่ลูกคาสนใจ ติดตามพฤติกรรม รวมถึงการสื่อสารกับลูกคา

โดยตรงซึ่งจะตรงตามกลุมเปาหมาย โดยคอตเลอรและเคลเลอร (Kotler, & Keller, 2022) ไดกลาวถึงการตลาด

ผานสื่อสังคมออนไลนวา เปนการตลาดที่สามารถตอบโตไดเปนการใชสื่ออินเทอรเน็ตเพ่ือการสื่อสารและการขาย

ระหวางผูซื้อกับผูขายเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทางการตลาด และการรับรูในการสื่อสารแบบธุรกิจกับผูบริโภคเฉพาะ

ราย อีกทั้งยังไดอธิบายเพ่ิมเติมวาสื่อดิจิทัล เปนการผสมผสานเช่ือมโยงระหวางขอความ กราฟฟก ภาพเคลื่อนไหว 

เสียง และวิดีโอ ใหเกิดเปนสื่อโดยอาศัยเทคโนโลยีดานคอมพิวเตอรซึ่งกําลังพัฒนาและเจริญกาวหนาในปจจุบัน

เพ่ือใหสื่อดิจิทัลสามารถนําไปใชประโยชนไดอยางมีประสิทธิภาพ การตลาดดิจิทัลจึงเปนสื่อกลางของการตลาดยุค

ใหมที่จะชวยใหธุรกิจเขาถึงผูบริโภคและคนในสังคมไดอยางงายดายและกวางขึ้น การเลือกใชชองทาง กลยุทธและ

แนวทางที่ถูกตองเหมาะสมจึงเปรียบเสมือนเครื่องมือที่ทรงพลังและมีอิทธิพลตอผูบริโภคในปจจุบัน 

ในสวนของบทความน้ีไดทําการทบทวนวรรณกรรมของไทยและตางประเทศเก่ียวกับการตลาดดิจิทัลตาม

บริบทอุตสาหกรรมสถานพยาบาล อุตสาหกรรมที่เก่ียวเน่ือง จากการศึกษาของ สุพจน กุลาตี, มนตรี วีรยางกูล 

และศิร วิทย ศิริรักษ (Gulati, Verayangkura, & Sirirak, 2018) การศึกษาของภัทริกา ลาภชัยเจริญกิจ 

(LapchaiCharoenkit, 2019) การศึกษาของจิราพร พันธุศุภมงคล (Pansuphamongkol, 2019) และการศึกษา

ของ ฮวน โฆเซ โลเปซ การเซีย, เดวิด ลิซกาโน, ซีเลีย เอ็มคิว รามอส และ เนลสัน มาทอส (Garcia, Lizcano, 

Ramos, & Matos, 2019) ซึ่งตัวแปรที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรมประกอบดวย 3 ตัวแปร ดังน้ี การตลาดผาน

สื่อสังคมออนไลน การตลาดเชิงเน้ือหา และการตลาดผานเว็บไซต  

กลาวโดยสรุป การทําการตลาดดิจิทัลในบริบทของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนสวนใหญเนนไปในเรื่องของ

การใหความรู การดูแลสุขภาพ วิธีการปฏิบัติตัวใหปลอดภัยจากโรคตาง ๆ การปองกันโรคตามฤดูกาล โดยเฉพาะ

การนําขอมูลที่เปนประโยชนตาง ๆ ออกเผยแพรสูสาธารณะในรูปแบบของสื่อดิจิทัล เชน สื่อสังคมออนไลน  

การเผยแพรผานเว็บไซต การทําการตลาดเชิงเน้ือหา เพ่ือสงตอใหกับผูที่สนใจ ซึ่งอาจจะใสแบรนดของโรงพยาบาล

เขาไปดวยเปนการชวยสรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร โดยปจจุบันการสรางเว็บเพจที่มีความนาสนใจ มี

องคประกอบตาง ๆ ครบถวนไมวาจะเปนการใหความรูเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพ การแนะนําบริการ แนะนําองคกร 
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การสรางเว็บเพจใหมีความนาเช่ือถือก็เหมือนเปนประตูดานแรกที่จะสามารถชวยในการตัดสินใจเขาใชบริการของ

ลูกคาได 

 

คุณภาพการใหบรกิาร 

ในความหมายของคุณภาพการใหบริการน้ัน โรฮอลลาห คาลฮอรและคณะ (Kalhor et al., 2021) ได

กลาววาคุณภาพการใหบริการ (service quality) คือ ภาพรวมของทัศนคติในเชิงบวกตอการบริการซึ่งในบริบท

ของโรงพยาบาลเอกชนน้ันจะประกอบดวย       

1) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (tangible) สิ่งที่ผูรับบริการสามารถจับตองได ไดแก สิ่งกอสราง 

เครื่องมือแพทย และสิ่งอํานวยความสะดวก        

2) การตอบสนองตอผูรบับริการ (responsiveness) เขาถึงบริการไดงาย สะดวก รวดเร็ว ไมตองรอนาน   

3) ความมั่นใจตอผูใหบริการ (assurance) แพทย บุคลากรทางการแพทย รวมถึงฝายสนับสนุนที่มีความรู

ความสามารถ และทักษะในการใหบริการ 

4) ความเอาใจใสตอผูรับบริการ (empathy) จากความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร หวงใย และ

เอาใจใสตอผูรับบริการ 

จากการศึกษาของ ฟาติห ยิลมาซ (Yilmaz, 2022) ไดเสนอแนวทางการจัดบริการที่มีคุณภาพโดยใชสวน

ประสมการตลาดมาเปนแนวทางประกอบดวย       

1) ผลิตภัณฑบริการ โดยผูใหบริการตองแสดงใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใส และความจริงใจตอ 

การสรางคุณภาพของบริการที่สงมอบ        

2) ราคา ตองมีความเหมาะสมกับสินคาและคุณภาพการบริการ  

3) สถานที่ ตองอยูในทําเลที่ผูรับบริการสามารถเขาถึงไดอยางสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอ และ

อํานวยความสะดวกแกผูรับบริการในทุกดาน  

4) การสงเสริมแนะนําบริการ ตองมีการใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกทั้งในดานคุณภาพการบริการ และ

ภาพลักษณของการบริการ ผานสื่อตาง ๆ เพ่ือใหผูรับบริการไดรับทราบขอมูลเพ่ือใชในการตัดสินใจซื้อบริการ

ตอไป  

5) บุคลากรผูใหบริการ เปนผูที่มีความสําคัญในการทําใหผูรับบริการไดรับความพึงพอใจโดยผูใหบริการที่

ดีควรมีคุณสมบัติตาง ๆ ประกอบดวย การมีทัศนคติและรักในงานอาชีพการมีบุคลิกภาพที่ดี มีความรับผิดชอบ มี

วินัยและตรงตอเวลา มีความรอบรูในงาน มีศิลปะการพูดและมนุษยสัมพันธที่ดี มีวุฒิภาวะทางอารมณ และมี

คุณลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นไดจากการกระทําไดแก ย้ิมแยมแจมใส สุภาพและออนนอม มี 

ความละมุนละไม และมีความสนใจต้ังใจในการทํางาน   

6) สภาพแวดลอมของการบริการ ตองมีความสวยงาม ผานการออกแบบตกแตง และแบงพ้ืนที่ใชสอยได

อยางเหมาะสม 



Journal of Rattana Bundit University                                                                     Vol. 18(2) Jul. – Dec. 2023   108 
BUILDING CUSTOMER LOYALTY / Supachat Chaysiri Benjawan Leecharoen and Tuenchai Sangthong, pp. 101-114. 

 

©2023 Rattana Bundit University Journal Published by Thai-Journal Citation Index Center        https://so03.tci-thaijo.org/index.php/rbac/ 

7) กระบวนการบริการ ตองมีการจัดระบบบริการที่มีคุณภาพ เพ่ือใหการบริการมีความคลองตัว สามารถ

ตอบสนองตอความพึงพอใจของผูรับบริการเชน การนําเทคโนโลยีเขามาใชเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ เปน

ตน 

วิมลา และอุดิตา เตเนจา (Vimla, & Taneja, 2021) ไดอธิบายวาคุณภาพการใหบริการเปนสิ่งที่ช้ีวัดถึง

ระดับขั้นของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการกับลูกคาผูมารับบริการวามีความเก่ียวของสัมพันธกับ 

ความประสงคของตัวลูกคาไดดีเพียงใด การนําสงบริการซึ่งมีคุณภาพจึงหมายถึง การสนองตอบแดลูกคา

ผูรับบริการบนพ้ืนฐานของการคิดคาดการณของลูกคาผูรับบริการ 

ในสวนของบทความน้ีไดทําการทบทวนวรรณกรรมของไทยและตางประเทศเก่ียวกับคุณภาพ 

การใหบริการในบริบทอุตสาหกรรมสถานพยาบาล อุตสาหกรรมที่เก่ียวเน่ือง และอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ เพ่ือนํามา

สรางเปนแบบจําลองคุณภาพการใหบริการ สามารถสรุปองคประกอบตามแนวคิดของงานวิจัยแตละทานได ดังน้ี 

อมรรัตน แยมรส และรุจิภาส โพธ์ิทองแสงอรุณ (Yamros, & Phohongsaengarun, 2019) การศึกษาของ มาลินี 

ปนดี, เพชรนอย สิงหชางชัย, และพัชราภรณ อารีย (Pandee, Singchangchai, & Ari, 2020) และการศึกษาของ

วิลุเจ็ง ปูชา สารี, ไนลี ฟาริดา และ สุโตโป ปาเตรีย จาติ (Sari, Farida & Jati, 2020) โดยมีตัวแปรที่ไดจาก 

การทบทวนวรรณกรรม 5 ตัวแปร ดังน้ี ความเปนรูปธรรมของบริการ ความมั่นใจในการใชบริการ การตอบสนอง

ตอผูรับบริการ ความเช่ือถือไดหรือไวใจได และความเขาใจลูกคา 

กลาวโดยสรุปคุณภาพการใหบริการคือ การตอบสนองความตองการที่สอดคลองกับสิ่งที่ลูกคาตองการโดย

ต้ังอยูบนมาตรฐานทางวิชาชีพถูกตองตรงตามความคาดหวังของลูกคา เชน มีความเขาใจความตองการของลูกคา 

การสรางสิ่งอํานวยความสะดวกใหลูกคา ขั้นตอนการใหบริการที่ไมยุงยากสําหรับลูกคาและที่สําคัญคือ 

การจัดบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาจนสามารถสรางความพึงพอใจและเกิดความภักดีขึ้น

ในใจของลูกคา 

 

ความพึงพอใจของลูกคา  

คอตเลอรและเคลเลอร (Kotler & Keller, 2022)  ไดใหความหมายความพึงพอใจวาเปนความรูสึกสวน

บุคคลที่เมื่อไดรับสิ่งที่ตองการหรือความผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรูกับความคาดหวัง ซึ่งมีผลลัพธ

ของสิ่งที่ตองการ ถาการรับรูตอสิ่งที่ตองการเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจ 

เชนเดียวกับ ภัทรปภา เชวงทรัพย, ปฏิมา รุงเรืองและ ภูษิตย วงษเล็ก (Chavengsup, Rungrueng, & Wonglek,  

2022) ที่กลาววา ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งตางๆ รอบดานเปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธ

กับความรูสึกของบุคคลที่ประสบความสําเร็จในงานทั้งดานปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจะมีแรงผลักดันบาง

ประการในตัวบุคคลซึ่งเกิดจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุถึงเปาหมายบางอยาง เพ่ือที่จะสนองตอบตอ 

ความตองการหรือความคาดหวังที่มีอยูและเมื่อบรรลุเปาหมายน้ันแลวจะเกิดความพอใจเปนผลสะทอนกลับไปยัง

จุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก ดังน้ันความพึงพอใจของผูรับบริการจึงเปนหัวใจของธุรกิจที่
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ใหบริการสรางความพึงพอใจที่จะมารับบริการอีกในครั้งตอไป ธุรกิจหรือองคการใด ๆ ที่ไมสามารถสราง 

ความพึงพอใจแกผูมารับบริการแลวน้ันสุดทายก็จะถูกคูแขงขันแยงไปหรือถูกลูกคาไมสนใจโดยไมมีการกลับมาใช

ซ้ําอีกเลย  

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนการแสดงออกถึง

ความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอการใหบริการ ซึ่งปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการที่สําคัญ ๆ มี

ดังน้ี (Kotler, & Keller, 2022)  

1. สถานที่บริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเมื่อประชาชนมีความตองการยอมกอใหเกิด 

ความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล ที่ต้ัง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแก 

ประชาชนจึงเปนเรื่องสําคัญ    

2. การสงเสริมแนะนําการบริการความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูลขาวสารหรือ

บุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเช่ือถือที่มีก็จะมีความรูสึกกับ

บริการดังกลาวอันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได   

3. ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติบริการลวนเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงาน

บริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญ

ของประชาชนเปนหลักยอมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงายเชนเดียวกับ

ผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่

ลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ     

 4. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี อิทธิพลตอ 

ความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการเก่ียวของกับการออกแบบ อาคารสถานที่  

การตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพ้ืนที่เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุ 

เครื่องใช งานบริการจดหมาย ซองจดหมาย เปนตน  

5. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสราง 

ความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการ สงผลใหการปฏิบัติงานบริการแก

ลูกคามีความคลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชนไดอยางถูกตอง  มีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยี

คอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก โรงแรม หรือสายการบิน การใชเครื่องฝากถอนเงิน

อัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการรับโอนสายในการติดตอองคการตาง ๆ การประชุมทางโทรศัพท 

การติดตอทางอินเทอรเน็ต เปนตน 

ผูวิจัยไดทําการทบทวนวรรณกรรมของไทยและตางประเทศเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาในบริบท

อุตสาหกรรมสถานพยาบาล อุตสาหกรรมที่เก่ียวเน่ือง และอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ  เพ่ือนํามาสรางเปนแบบจําลอง 

ความพึงพอใจของลูกคา สามารถสรุปองคประกอบตามแนวคิดของงานวิจัยแตละทานไดองคประกอบที่เก่ียวของ

กับความพึงพอใจของลูกคา โดยยึดจากแนวคิดของ วิลาวรรณ จงไกรจักร และ วัลลภ รัฐฉัตรานนท (Jongkraijak 
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& Rathachatranon, 2022) แนวคิดของ ภูษิตย วงษเล็ก, วัลภา ชูประดิษฐ และภูวกร อนันตรักษ (Wonglek, 

Chupradist, & Anantarak, 2022) และแนวคิดของโมห โชเลห และ จาซลูี ชาลิยันโต (Sholeh & Chalidyanto, 

2021) มีตัวแปรที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม 6 ตัวแปร ดังน้ี  ผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาด ผู

ใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ  

กลาวโดยสรุปความพึงพอใจของลูกคา (satisfaction) เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ 

ความรูสึกที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ไมสามารถมองเห็นรูปรางได นอกจากน้ีความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวก

ของบุคคล ที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงอาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวังหรือเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งน้ันสามารถตอบสนอง 

ความตองการใหแกบุคคลไดซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามความนิยมและประสบการณของ

ตัวบุคคล 

 

ภาพที่ 1 โมเดลการสรางความภักดีของลูกคาธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย 

ที่มา: จากการทบทวนวรรณกรรมของไทยและตางประเทศ ในบริบทอุตสาหกรรมสถานพยาบาล  

อุตสาหกรรมท่ีเกี่ยวเนื่อง และอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ 
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บทสรปุ 

จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา ปจจัยที่สงผลตอความภักดีของลูกคาโรงพยาบาลเอกชนประกอบดวย 

การบริหารประสบการณลูกคา การตลาดดิจิทัล คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจของลูกคา และไดพัฒนา

โมเดลเพ่ือการสงเสริมความภักดีของลูกคาโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยแสดงดังภาพที ่1 โมเดลจะมี 4 ปจจัย

ที่มีความเกี่ยวของ  

ปจจัยที่ 1 คือ การบริหารประสบการณลูกคามี 3 องคประกอบคือ ประสบการณลูกคากอนเขาใชบริการ 

ประสบการณขณะใชบริการ และประสบการณหลังใชบริการ  

ปจจัยที่ 2 คือ การตลาดดิจิทัลมี 3 องคประกอบคือ การตลาดเชิงเน้ือหา การตลาดผานเว็บไซต และ

การตลาดผานสื่อสังคมออนไลน  

ปจจัยที่ 3 คือ คุณภาพการใหบริการมี 5 องคประกอบ คือ ความเปนรูปธรรมของบริการ ความมั่นใจใน

การใชบริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ ความเช่ือถือไดหรือไวใจได และความเขาใจลูกคา  

ปจจัยที่ 4 คือ ความพึงพอใจของลูกคามี 6 องคประกอบ คือ ผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาด ผู

ใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ  

จากภาพที่1 การศึกษาน้ีเสนอใหพิจารณาปจจัยความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรคั่นกลางในโมเดล 

เน่ืองจากพบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระทั้ง 3ปจจัย กับความพึงพอใจของลูกคาและยังพบการมี

ความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญระหวาง ความพึงพอใจของลูกคา และตัวแปรตามคือความภักดีของลูกคา สามารถ

อธิบายไดวา ความภักดีของลูกคาเกิดขึ้นเมื่อลูกคามีความรูสึกยินดี พึงพอใจ รับรูถึงคุณภาพการใหบริการและ

ประสบการณที่ไดรับ อีกทั้งปจจัยการบริหารประสบการณลูกคา การตลาดดิจิทัลและคุณภาพการใหบริการมีผล

ตอการสรางความภักดีของลูกคาไดดีมากย่ิงขึ้น เมื่อลูกคาโรงพยาบาลเกิดความรูสึกพึงพอใจ 

บทความน้ีไดเสนอตัวแปรสําคัญจากการทบทวนวรรณกรรม ซึ่งจะกอใหเกิดประโยชนเปนแนวทางใน 

การสรางความภักดีของลูกคาในอุตสาหกรรมโรงพยาบาลเอกชน ผานการบริหารประสบการณของลูกคา  

การสื่อสารตลาดดิจิทัล รวมไปถึงคุณภาพการใหบริการ ดวยคาดวาความสัมพันธตัวแปรทั้งหมดน้ีชวยสรางอิทธิพล

ในเชิงบวกสามารถสรางเช่ือมั่นและไดรับความสนใจจากกลุมเปาหมาย และสรางการรับรูดวยคุณภาพใน 

การบริการกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาและความภักดีของลูกคาตอโรงพยาบาลรวมถึงนําจุดบกพรองมา

พัฒนาหาแนวทางปรับปรุงแกไขการใหบริการใหดีขึ้นซึ่งผลลัพธที่ไดจะสรางความภักดีตอการใชบริการและ

สามารถนําไปประเมินระดับมาตรฐานคุณภาพในการบริการของโรงพยาบาลเพ่ือการแขงขันเชิงธุรกิจตอไป 
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