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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประสบการณ์บริการสำหรับธุรกิจสุขภาพ 

ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัย  
แม่ฟ้าหลวง ประเทศไทย ด้วยวิจัยเชิงปริมาณ โดยการใช้แบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์และ 
การลงพื้นที่สำรวจข้อมูล ณ สถานที่จริง กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการตรวจสุขภาพ
ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จำนวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์พหุตัวแปร  
ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมประสบการณ์ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันส่งผลต่อความจงรักภักดีใน
ธุรกิจสุขภาพจากบริการตรวจสุขภาพอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

คำสำคัญ: ประสบการณ์บริการ, ธุรกิจสุขภาพ, ความจงรักภักด ี
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Abstract 
The objective of this study is to investigate service experience factors for 

wellness business that affect to customer loyalty to use health checkup service at  
Mae Fah Luang University Medical Center Hospital, Thailand.  With quantitative research, 
online questionnaires and on-site surveys are used. The sample of this study were 400 
respondent’ s health checkup user at Mae Fah Luang University Medical Center 
Hospital.  This analysis included frequency, mean, percentage and standard deviation, 
and Multivariate Analysis.  The findings of this study showed that the different service 
experience factors affected on customer loyalty to health checkup services. 

Keywords: Service Experience, Wellness Business, Customer Loyalty 

บทนำ 
การเปลี่ยนแปลงของประชากรโลกในเชิงโครงสร้างการพัฒนาอุตสาหกรรมก่อให้เกิดปัญหา

สิ่งแวดล้อมท่ีเสื่อมโทรมลง ส่งผลกระทบต่อสุขภาพร่างกาย จึงทำให้ประชาชนหันมาใส่ใจดูแลสุขภาพ
มากขึ้น ส่งผลต่อความต้องการสินค้าและบริการที่เกี่ยวกับสุขภาพ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจประเภทอาหาร
เพื่อสุขภาพ ธุรกิจบริการทางการแพทย์ทั้งเพื่อการรักษาและการป้องกันมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง 
ประเทศไทยจึงเล็งเห็นความสำคัญและเพื่อเป็นการส่งเสริมพัฒนาด้านการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 
ที่สอดคล้องกับแผนพัฒนาสุขภาพแห่งชาติ ฉบับที่ 12 (พ.ศ.2560 - 2564) อยู่ภายใต้แผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 เพ่ือการวางรากฐานของระบบสุขภาพในระยะ 5 ปี ให้เข้มแข็ง 
ทีมุ่่งเน้นการเสริมสร้างสุขภาพของคนไทย โดยการสนับสนุนและประสานงานให้เกิดการมีส่วนร่วมทั้ง
ภาครัฐ และเอกชนในการพัฒนาระบบสุขภาพของไทยรองรับกับบริบทของการเปลี ่ยนแปลง 
ในอนาคต รวมถึงการพัฒนาเทคโนโลยีและอุตสาหกรรมเป้าหมายในกลุ ่มบริการสาธารณสุข  
เพื่อผลักดันให้ประเทศไทยเป็น Medical Hub ของอาเซียนภายในปี พ.ศ. 2568 (กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข, 2566) 

จากอัตราการเข้าใช้บริการของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
ในปี 2561 มีจำนวนทั ้งหมด 69,822 คน ปี 2562 มีจำนวนทั ้งหมด 94,367 คน และปี 2564  
มีจำนวนทั้งหมด 193,035 คน ซึ่งจากสถิติดังกล่าวจะพบว่า มีผู้มารับบริการเพิ่มมากขึ้นในทุก ๆ ปี
ส่วนหนึ่งมาจากกระแสความตื่นตัวในการดูแลสุขภาพ และมีความต้องการด้านบริการทางการแพทย์ที่
เพิ่มมากขึ้น รวมถึงการบริการที่ถูกต้อง ปลอดภัย ได้ความรู้และความพึงพอใจจากการใช้บริการ 
นอกจากนี้ Global Wellness Institute (GWI) (2020) ได้คาดการณ์การตลาดการท่องเที ่ยวเชิง
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สุขภาพของโลกมีแนวโน้มการเติบโตจาก 4 ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐ ในปี 2020 เป็น 11 ล้านล้าน
ดอลลาร์สหรัฐ ในปี 2025 คิดเป็นอัตราการเติบโตเฉลี่ยสูงถึงร้อยละ 20.9 รวมถึงมีการกำหนด 
แนวทางการพัฒนาต้นแบบอุตสาหกรรมเชิงสุขภาพ เพ่ือยกระดับการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพและการแพทย์ 
อีกท้ังยังมีข้อมูลสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขแผนพัฒนาสุขภาพ
แห่งชาติ ฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560 - 2564) ประกอบกับแนวโน้มการเติบโตมากขึ้นของธุรกิจที่เกี่ยวข้อง
กับการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ ที่ได้รับการสนับสนุนจากรัฐบาลโดยจะเห็นได้ว่า เชียงรายถือเป็นจังหวัด
ที่อยู่ในอุตสาหกรรมเป้าหมายระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคเหนือ (NEC) 

ดังนั้นงานวิจัยเรื่องนี้จึงเป็นการศึกษาเรื่อง การพัฒนาการออกแบบประสบการณ์บริการ
สำหรับธุรกิจสุขภาพ กรณีศึกษา บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัย  
แม่ฟ้าหลวง ประเทศไทย การศึกษาในครั้งนี้จะสามารถนำไปใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานสำหรับผู้บริหาร  
ในการนำไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริง  
ของผู้รับบริการอันจะทำให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและต้องการเข้ามาใช้บริการที่โรงพยาบาล 
ศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวงอย่างต่อเนื่อง  

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง การบริหารประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ (Customer 
Experience Management: CEM) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่สำคัญของการสื่อสารการตลาดที่ช่วยให้
การตลาดประสบความสำเร็จ คือทำให้ผู ้ใช้บริการได้รับทราบรับรู ้ข้อมูลข่าวสารทางการตลาด  
มีทัศนคติที่ดีหรือจนกระทั่งเกิดพฤติกรรมที่ดีต่อสินค้าของธุรกิจเพ่ือช่วยในการติดต่อสื่อสารและสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้ผู ้ใช้บริการเกิดความประทับใจภักดีในสินค้าหรือบริการ ซึ่งมีการศึกษาพบว่า  
การบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการในด้านกระบวนการ มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งสรุปได้ว่าประสบการณ์ที่ผู้ใช้บริการได้รับจากการติดต่อในทุก ๆ จุดสัมผัสของ
องค์กรจะสะสมเป็นองค์รวมแห่งประสบการณ์ซึ่งจะเป็นเครื่องตัดสินความเข้มแข็งของทั้งสายใยความ
ผูกพันที่ผู้ใช้บริการมีต่อองค์กร ชยุตม์กันต์ พงศจ์ิรกร และทิพย์รัตน์ เลาหวิเชียร 2561( ) 

ระเบียบวิธีวิจัย  
ผู้วิจัยได้ทำการศึกษาปัจจัยด้านประสบการณ์บริการสำหรับธุรกิจสุขภาพที่ส่งผลต่อความ

จงรักภักดีในการใช้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 
ประเทศไทย เป็นวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ประชากรเป้าหมายคือผู้ใช้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาล
ศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จำนวน 400 คน และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
สำเร็จรูป SPSS ด้วยสถิติการวิเคราะห์พหุตัวแปร (Multivariate Analysis) 

 

Published Online: 13 SEP 2023



4 

ผลวิจัย 
การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านประสบการณ์บริการที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ

ผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย การระบุจุดสัมผัสทั่วทั้งองค์กร การประเมินประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละจุด
สัมผัส การออกแบบประสบการณ์ที ่ เป ็นเอกลักษณ์ การดำเนินการและวัดผล การแต่งเติม
ประสบการณ์สู่ความทรงจำที่งดงาม ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านประสบการณ์บริการที่มี
อิทธิพลต่อความงจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ดังนี้  

 

ตารางที่  1 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นปัจจัยด้านประสบการณ์บริการที่มีอิทธิพล
ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านการระบุจุดสัมผัสทั่วทั้งองค์กร 

ด้านการระบุจุดสมัผัสทั่วทั้งองค์กร 
ระดับความคิดเหน็ 

ลำดับ 
�̅� S.D. แปลผล 

1. การไดร้ับข้อมูลข่าวสารบริการตรวจสุขภาพอย่างสม่ำเสมอ 
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.48 0.70 มากที่สุด 1  

2. คุณภาพของการให้บริการตรวจสุขภาพเมื่อเทียบกับราคา 
ที่จ่าย ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.22 0.42 มากที่สุด 3 

3. ศูนย์บริการตรวจสุขภาพมีพื้นทีใ่ห้บริการที่เพียงพอ  
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ เช่น พื้นที่สำหรับนั่งรอ
การเข้ารับบริการ ห้องตรวจสุขภาพ เป็นต้น  

4.42 0.50 มากที่สุด 2 

รวม 4.37 0.32 มากที่สุด  

 จากตารางที ่1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านประสบการณ์บริการที่มี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านการระบุจุดสัมผัสทั่วทั้งองค์กรโดยรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด (�̅� =4.37) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ การได้รับข้อมูลข่าวสารบริการ

ตรวจสุขภาพอย่างสม่ำเสมอส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.48) ศูนย์บริการตรวจ
สุขภาพมีพื้นที่ให้บริการที่เพียงพอส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ เช่น พื้นที่สำหรับนั่งรอ

การเข้ารับบริการ ห้องตรวจสุขภาพ เป็นต้น (�̅� =4.42) และคุณภาพของการให้บริการตรวจสุขภาพ

เมื่อเทียบกับราคาที่จ่ายส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.22) ตามลำดับ 
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ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นปัจจัยที ่มีผลต่อความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการ ด้านการประเมินประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัส  

ด้านการประเมินประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัส 
ระดับความคิดเหน็ 

ลำดับ 
�̅� S.D. แปลผล 

1. การไดร้ับข้อมูลหรือคำแนะนำจากผู้เช่ียวชาญอย่างเหมาะสมตลอด
การรับบริการตรวจสุขภาพ ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.39 0.51 มากที่สุด 3 

2. มีขั้นตอนการให้บริการที่เหมาะสมเป็นระบบและไม่ยุ่งยาก ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.29 0.48 มากที่สุด 4 

3. การให้บริการตรวจสุขภาพคำนงึถึงสุขภาพของท่านเป็นหลักสำคญั 
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้ บริการการ เช่น โรคประจำตัว  
การใช้ยารักษาโรค ตลอดจนสภาวะของร่างกาย เป็นต้น  

4.40 0.50 มากที่สุด 2 

4. การสอบถามข้อมลูเกี่ยวกับสุขภาพอย่างละเอียด เพื่อการให้บริการ
ตรวจสุขภาพอย่างเหมาะสม ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ  

4.40 0.51 มากที่สุด 1 

รวม 4.37 0.32 มากที่สุด  

จากตารางที่ 2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านประสบการณ์บริการ 
ที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านการประเมินประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัส

โดยรวมอยู ่ในระดับมากที่สุด (�̅� =4.37) เมื ่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที ่มีค่าเฉลี่ยสูงที ่สุดคือ  
การสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับสุขภาพอย่างละเอียด เพ่ือการให้บริการตรวจสุขภาพอย่างเหมาะสมส่งผล

ต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.40) การให้บริการตรวจสุขภาพคำนึงถึงสุขภาพของท่าน
เป็นหลักสำคัญส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการการ เช่น โรคประจำตัว การใช้ยารักษาโรค 

ตลอดจนสภาวะของร่างกาย เป็นต้น (�̅� =4.40) การได้รับข้อมูลหรือคำแนะนำจากผู้เชี่ยวชาญอย่าง

เหมาะสมตลอดการรับบริการตรวจสุขภาพส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.39) และ 
มีขั้นตอนการให้บริการที่เหมาะสม เป็นระบบและไม่ยุ่งยากส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

(�̅� =4.29) ตามลำดับ 

ตารางที่ 3 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นปัจจัยด้านประสบการณ์บริการที่มีอิทธิพล
ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านการออกแบบประสบการณ์ที่เป็นเอกลักษณ์ 

ด้านการออกแบบประสบการณ์ที่เป็นเอกลักษณ ์
ระดับความคิดเหน็ 

ลำดับ 
�̅� S.D. แปลผล 

1. ได้รับการบริการตรวจสุขภาพจากบุคลากรทีม่ีความเช่ียวชาญ 
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.41 0.50 มากที่สุด 1 

2. ความพร้อมของบุคลากรในการให้บริการตรวจสุขภาพ  
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.31 0.48 มากที่สุด 4 
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ตารางที่ 3 (ต่อ) 

ด้านการออกแบบประสบการณ์ที่เป็นเอกลักษณ ์
ระดับความคิดเหน็ 

ลำดับ 
�̅� S.D. แปลผล 

3. ความเห็นอกเห็นใจของบุคลากรผู้ให้บริการในการตรวจสุขภาพ 
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.33 0.47 มากที่สุด 3 

4. การดูแลเอาใจใส่ของบุคลากรทัง้ก่อนและหลังรับบริการตรวจ
สุขภาพ ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.36 0.49 มากที่สุด 2 

รวม 4.35 0.30 มากที่สุด  

จากตารางที ่3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านประสบการณ์บริการที่มี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านการออกแบบประสบการณ์ที่เป็นเอกลักษณ์โดยรวม 

อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� =4.35) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ได้รับการ
บริการตรวจสุขภาพจากบุคลากรที ่มีความเชี่ยวชาญ ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ  

(�̅� =4.41) การดูแลเอาใจใส่ของบุคลากรทั้งก่อนและหลังรับบริการตรวจสุขภาพ ส่งผลต่อความ

จงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.36) ความเห็นอกเห็นใจของบุคลากรผู้ให้บริการในการตรวจ

สุขภาพ ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.33) และความพร้อมของบุคลากรในการ

ให้บริการตรวจสุขภาพ ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.31) ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นปัจจัยด้านประสบการณ์บริการที่มีอิทธิพล
ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านการดำเนินการและวัดผล 

ด้านการดำเนินการและวัดผล 
ระดับความคิดเหน็ 

ลำดับ 
�̅� S.D. แปลผล 

1. การได้แสดงความคดิเห็นเกี่ยวกับการรับบริการตรวจสุขภาพ
ผ่านช่องทางการติดต่อได้อย่างอิสระ ส่งผลต่อความจงรักภักดีใน
การใช้บริการ 

4.42 0.50 มากที่สุด 1 

2. การยินดีรับฟังข้อคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับการรับบริการตรวจ
สุขภาพ ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.25 0.44 มากที่สุด 3 

3. ความประทับใจเมื่อเข้ารับบริการตรวจสุขภาพ ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.38 0.49 มากที่สุด 2 

รวม 4.35 0.31 มากที่สุด  

จากตารางที ่4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านประสบการณ์บริการที่มี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านการดำเนินการและวัดผลโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

(�̅� =4.35) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ การได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
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รับบริการตรวจสุขภาพผ่านช่องทางการติดต่อได้อย่างอิสระ ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

(�̅� =4.42) ความประทับใจเมื่อเข้ารับบริการตรวจสุขภาพ ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ  

(�̅� =4.38) และการยินดีรับฟังข้อคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับการรับบริการตรวจสุขภาพ ส่งผลต่อความ

จงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.25) ตามลำดับ 

ตารางท่ี 5 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นปัจจัยด้านประสบการณ์บริการที่มีอิทธิพล
ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านการแต่งเติมประสบการณ์สู่ความทรงจำที่งดงาม 

ด้านการแต่งเติมประสบการณ์สู่ความทรงจำท่ีงดงาม 
ระดับความคิดเหน็ 

ลำดับ 
�̅� S.D. แปลผล 

1. การนำเสนอบริการใหม่ ๆ จากบุคลากรผู้ให้บริการตรวจสุขภาพ 
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.39 0.57 มากที่สุด 1 

2. มีการตรวจสอบสภาพร่างกายจากบุคลากรผู้ให้บริการก่อนดำเนิน 
การตรวจสุขภาพให้แก่ท่าน ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.26 0.45 มากที่สุด 4 

3. ได้รับการชี้แจงเงื่อนไขการรับบริการ จากบุคลากรผู้ให้บริการตรวจ
สุขภาพอย่างละเอียด ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.36 0.49 มากที่สุด 2 

4. บุคลากรผู้ใหบ้ริการตรวจสุขภาพส่งมอบความประทับใจในการ
บริการให้แก่ท่าน ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

4.33 0.48 มากที่สุด 3 

รวม 4.33 0.30 มากที่สุด  

จากตารางที่ 5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านประสบการณ์บริการ 
ที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านการแต่งเติมประสบการณ์สู่ความทรงจำที่งดงาม

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� = 4.33) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่ส ุดคือ  
การนำเสนอบริการใหม่ ๆ จากบุคลากรผู้ให้บริการตรวจสุขภาพ ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้

บริการ (�̅� =4.39) ได้รับการชี้แจงเงื่อนไขการรับบริการจากบุคลากรผู้ให้บริการตรวจสุขภาพอย่าง

ละเอียด ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.36) บุคลากรผู้ให้บริการตรวจสุขภาพ 

ส่งมอบความประทับใจในการบริการให้แก่ท่าน ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.33) 
และมีการตรวจสอบสภาพร่างกายจากบุคลากรผู้ให้บริการก่อนดำเนินการตรวจสุขภาพให้แก่ท่าน 

ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ (�̅� =4.26) ตามลำดับ 
การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการจากการออกแบบประสบการณ์

บริการ ประกอบด้วย ด้านการใช้บริการซ้ำ ด้านการไม่เปลี่ยนตราสินค้า และด้านการแนะนำบอกต่อ 
โดยระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการจากการออกแบบประสบการณ์
บริการ ดังนี้ 
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ตารางที่ 6 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นปัจจัยด้านความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
จากการออกแบบประสบการณ์บริการ ด้านการใช้บริการซ้ำ  

ด้านการใช้บริการซ้ำ 
ระดับความคิดเหน็ 

ลำดับ 
�̅� S.D. แปลผล 

1.การเลือกใช้บริการตรวจสุขภาพซ้ำอย่างต่อเนื่อง เกิดจากประสบการณ์
บริการที่ได้รับ  

4.74 0.46 มากที่สุด 1 

2.การเลือกซื้อบริการตรวจสุขภาพเพิ่มเติม เกดิจากประสบการณ์บริการ
ที่ได้รับ 

4.15 0.39 มาก 2 

รวม 4.45 0.33 มากที่สุด  

จากตารางที ่6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการจาก

การออกแบบประสบการณ์บริการ ด้านการใช้บริการซ้ำโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� =4.45)  
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ การเลือกใช้บริการตรวจสุขภาพซ้ำอย่างต่อเนื่อง

เกิดจากประสบการณ์บริการที ่ได้รับ (�̅� =4.74) และการเลือกซื ้อบริการตรวจสุขภาพเพิ ่มเติม  

เกิดจากประสบการณ์บริการที่ได้รับ (�̅� =4.15) ตามลำดับ 

ตารางที่ 7 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นปัจจัยด้านความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
จากการออกแบบประสบการณ์บริการ ด้านการไม่เปลี่ยนตราสินค้า  

ด้านการไม่เปลี่ยนตราสนิค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

ลำดับ 
�̅� S.D. แปลผล 

1.ความเชื่อมั่นในคุณภาพของบริการตรวจสุขภาพ เกดิจากประสบการณ์
บริการที่ได้รับ  

4.57 0.50 มากที่สุด 1 

2.แนวโน้มที่อยากจะซื้อบริการตรวจสุขภาพของศูนย์ ตรวจสุขภาพ 
ที่เพ่ิมมากข้ึน เกิดจากประสบการณ์บริการที่ไดร้ับ  

4.14 0.37 มาก 3 

3.ความไมล่ังเลที่จะใช้บริการตรวจสุขภาพของศูนย์ตรวจสุขภาพ ถึงแม้ 
มีสถานบริการอื่นให้ข้อเสนอที่น่าสนใจกว่าเกิดจากประสบการณ์บรกิาร
ที่ได้รับ 

4.49 0.52 มากที่สุด 2 

รวม 4.40 0.35 มากที่สุด  

จากตารางที ่7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการจาก
การออกแบบประสบการณ์บริการ ด้านการไม่เปลี ่ยนตราสินค้าโดยรวมอยู ่ในระดับมากที่สุด  

(�̅� =4.40) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ ความเชื่อมั่นในคุณภาพของบริการ

ตรวจสุขภาพ เกิดจากประสบการณ์บริการที่ได้รับ (�̅� =4.57) ความไม่ลังเลที่จะใช้บริการตรวจ
สุขภาพของศูนย์ตรวจสุขภาพ ถึงแม้มีสถานบริการอ่ืนให้ข้อเสนอที่น่าสนใจกว่าเกิดจากประสบการณ์
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บริการที่ได้รับ (�̅� =4.49) และแนวโน้มที่อยากจะซื้อบริการตรวจสุขภาพของศูนย์ตรวจสุขภาพที่เพ่ิม

มากขึ้น เกิดจากประสบการณ์บริการที่ได้รับ (�̅� =4.14) ตามลำดับ 

ตารางที่ 8 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นปัจจัยด้านความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
จากการออกแบบประสบการณ์บริการ ด้านการแนะนำบอกต่อ 

ด้านการแนะนำบอกต่อ 
ระดับความคิดเหน็ 

ลำดับ 
�̅� S.D. แปลผล 

1.การแนะนำบุคคลอื่นให้มาใช้บรกิารตรวจสุขภาพท่ีโรงพยาบาลศูนย์
การแพทย์ฯ เกิดจากประสบการณ์บริการที่ไดร้ับ 

4.52 0.51 มากที่สุด 1 

2.การพูดบอกต่อของบริการตรวจสุขภาพในด้านที่ดีให้กับบคุคลอื่น ๆ 
รับรู้ เกิดจากประสบการณ์บริการที่ได้รับ 

4.19 0.40 มาก 2 

รวม 4.35 0.34 มากที่สุด  

จากตารางที ่8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการจาก 

การออกแบบประสบการณ์บริการ ด้านการแนะนำบอกต่อโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�̅� =4.35) 
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือ การแนะนำบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการตรวจสุขภาพ

ที่โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ฯ เกิดจากประสบการณ์บริการที่ได้รับ (�̅� =4.52) และการพูดบอกต่อ
ของบริการตรวจสุขภาพในด้านที่ดีให้กับบุคคลอื่น ๆ รับรู้ เกิดจากประสบการณ์บริการที่ได้รับ  

(�̅� =4.19) ตามลำดับ 

ตารางท่ี 9 ผลการตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นของความแปรปรวนของตัวแปรปัจจัยประสบการณ์ของ
ผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีในธุรกิจสุขภาพจากบริการตรวจสุขภาพ จำแนกแต่ละ
ตัวแปร 

ความแปรปรวนของตัวแปรปจัจัยประสบการณ์ของ
ผู้ใช้บริการสง่ผลต่อความจงรักภักดี 

F df1 df2 p-value 

ด้านการใช้บรกิารซ้ำ 1.17 61 119.45 0.231 
ด้านการไมเ่ปลีย่นตราสินคา้ 0.91 61 121.01 0.650 
ด้านการแนะนำบอกต่อ 1.60 61 102.93 0.018 

 จากตารางที่ 9 ผลการตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นของความแปรปรวนของตัวแปรปัจจัย
ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีในธุรกิจสุขภาพจากบริการตรวจสุขภาพ จำแนก
แต่ละตัวแปรโดยใช้ Levene's Test of Equality of Error Variances พบว่า ด้านการใช้บริการซ้ำมี
ความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน (p-value=0.231) ด้านการไม่เปลี่ยนตราสินค้ามีความแปรปรวนไม่
แตกต่างกัน (p-value=0.650) ด้านการแนะนำบอกต่อมีความแปรปรวนแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ
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ทางสถิติ (p- value=0.018) แต่อย่างไรก็ตามค่า F มีขนาดไม่ใหญ่ (F=1.60) ดังนั้นจึงอนุโลมข้อตกลง
เบื้องต้นนี้ได ้ 

ตารางท่ี 10 การวิเคราะห์ปัจจัยประสบการณ์ของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีในธุรกิจสุขภาพ 
จากบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง   

ความจงรักภกัดีในธุรกจิสขุภาพจากบริการตรวจสขุภาพ Value F  p-value  

ประสบการณข์องผู้ใช้บริการ  0.00  17718.11b  0.000* 
  การระบุจดุสมัผสัทั่วทั้งองค์กร 0.91  1.68  0.067 
  การประเมนิประสบการณล์ูกค้าในแต่ละจดุสมัผัส 0.91  1.83  0.041* 
  การออกแบบประสบการณ์ที่เป็นเอกลักษณ ์ 0.87  2.59  0.002* 
  การดำเนินการและวัดผล 0.91  2.42  0.011* 
  การแต่งเติมประสบการณ์สู่ความทรงจำที่งดงาม 0.85  2.43  0.002* 

หมายเหต ุ*Multivariate Tests ที่ระดับ 0.05 
ตารางที ่10 ผลการการวิเคราะห์ปัจจัยประสบการณ์ของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดี

ในธุรกิจสุขภาพจากบริการตรวจสุขภาพ (ด้านการใช้บริการซ้ำ ด้านการไม่เปลี่ยนตราสินค้า ด้านการ
แนะนำบอกต่อ) ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง พบว่า ภาพรวม
ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันส่งผลต่อความจงรักภักดีในธุรกิจสุขภาพจากบริการตรวจ
สุขภาพ (ด้านการใช้บริการซ้ำ ด้านการไม่เปลี่ยนตราสินค้า ด้านการแนะนำบอกต่อ) แตกต่างอย่าง  
มีนัยสำคัญทางสถิติ (p-value < 0.001)  

จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยประสบการณ์ของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดี
ในธุรกิจสุขภาพจากบริการตรวจสุขภาพ (ด้านการใช้บริการซ้ำ ด้านการไม่เปลี่ยนตราสินค้า ด้านการ
แนะนำบอกต่อ) ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง พบว่า ภาพรวม
ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันส่งผลต่อความจงรักภักดีในธุรกิจสุขภาพจากบริการตรวจ
สุขภาพ (ด้านการใช้บริการซ้ำ ด้านการไม่เปลี่ยนตราสินค้า ด้านการแนะนำบอกต่อ) แตกต่างอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ  (p-value < 0.001) นั่นคือยอมรับสมมติฐาน  

อภิปรายผล  
จากผลการศึกษาปัจจัยด้านประสบการณ์บริการ ประกอบด้วย ด้านการระบุจุดสัมผัสทั่วทั้ง

องค์กร การประเมินประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละจุดสัมผัส การออกแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลักษณ์ 
การดำเนินการและวัดผล การแต่งเติมประสบการณ์สู่ความทรงจำที่งดงาม พบว่า ทุกด้านมีระดับ
ความคิดเห็นของกลุ ่มตัวอย่างอยู ่ในระดับมากที่สุด อาจเนื ่องจากโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์
มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง มีพื้นที่ให้บริการที่เพียงพอ มีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ซับซ้อน ก่อนเข้ารับ
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บริการผู้รับบริการได้รับการชี้แจงเงื่อนไขการรับบริการอย่างครบถ้วน มีการสื่อสารข้อมูลข่าวสารการ
ตรวจสุขภาพไปยังกลุ่มผู้รับบริการอย่างสม่ำเสมอ ขณะเข้ารับบริการมีผู ้เชี ่ยวชาญให้คำแนะนำ  
แก่ผู้รับบริการอย่างละเอียด ถูกต้อง เหมาะสมและครบถ้วน เจ้าหน้าที่บุคลากรบริการด้วยความดูแล
เอาใจใส่ทั้งก่อนและหลังรับบริการตรวจสุขภาพ รวมถึงโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัย 
แม่ฟ้าหลวงได้เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับบริการตรวจสุขภาพได้อย่าง
อิสระเพื่อสะท้อนการบริการโดยรวม จึงส่งผลให้ปัจจัยด้านประสบการณ์บริการทุกด้านมีระดับความ
คิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

จากผลการศึกษาปัจจัยประสบการณ์ของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีในธุรกิจสุขภาพ
จากบริการตรวจสุขภาพ ของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง พบว่า ภาพรวม
ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันส่งผลต่อความจงรักภักดีในธุรกิจสุขภาพจากบริการตรวจ
สุขภาพแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะการบริหารจัดการประสบการณ์ของ
ผู้ใช้บริการตั้งอยู่บนพื้นฐานความเชื่อที่ว่าองค์รวมแห่งประสบการณ์เป็นหัวใจของการนำไปสู่การสร้าง
ความรู้สึกดี ๆ ที่มีต่อกันอันเป็นแก่นของสายใยความผูกพัน ซึ่งจะยึดโยงผู้ใช้บริการกับธุรกิจไว้ได้อย่าง
แข็งแรงทั้งในระยะสั้นและระยะยาว นั่นหมายถึงว่าการที่บริหารจัดการประสบการณ์แต่ละด้านไม่ดี  
ก็ย่อมส่งผลต่อความจงรักภักดีในธุรกิจด้วย ซึ ่งผลการศึกษาครั ้งนี ้สอดคล้องกับการศึกษาของ  
ชยุตม์กันต์ พงศ์จิรกร และทิพย์รัตน์ เลาหวิเชียร (2561) ที ่ศึกษาเรื ่องอิทธิพลของการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าที่มีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการในธุรกิจคลินิกเสริมความงาม ผลการศึกษา
พบว่า การบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการในด้านกระบวนการ มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งสรุปได้ว่าประสบการณ์ที่ผู้ใช้บริการได้รับจากการติดต่อในทุก ๆ จุดสัมผัส
ขององค์กรจะสะสมเป็นองค์รวมแห่งประสบการณ์ซึ่งจะเป็นเครื่องตัดสินความเข้มแข็งของทั้งสายใย
ความผูกพัน ที่ผู้ใช้บริการมีต่อองค์กร และสอดคล้องกับการศึกษาของ เนตรนภา สืบกตัญญู และ
เฟ่ืองฟ้า อัมพรสถิร (2563) ที่ศึกษาการบริหารประสบการณ์ลูกค้าที่ส่งผลต่อความภักดีของสินค้าและ
บริการในธุรกิจโทรคมนาคม พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ได้แก่ ด้านพนักงาน ด้านบริการ  

ที่ด้านราคาและ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของสินค้าและบริการในธุรกิจโทรคมนาคมอย่างมีนัยสําคัญ   
ทางสถิติ และสอดคล้องกับการศึกษาของปทิตตา ภูวัฒนศิลป์ และวสุธิดา นุริตมนต์ (2560) ที่ศึกษา 
เกี่ยวกับการตลาดเชิงประสบการณ์และคุณภาพความสัมพันธ์ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า   
เบเกอรี่ร้าน เอสแอนด์พี ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า การตลาดเชิงประสบการณ์
ประกอบด้วย ประสบการณ์ทางความรู้สึกประสบการณ์ทางการกระทำ และประสบการณ์ทางการ 
เชื ่อมโยงมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าเบเกอรี ่อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ และสอดคล้องกับ
การศึกษาของณรงค์ คุ้นวานิช และนิตนา ฐานิตธนกร (2560) ที่ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการ
ให้บริการ การได้รับคุณค่าเชิงประสบการณ์จากพนักงานขาย และการลดความเสี่ยงโดยพนักงานขาย
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ที่มีต่อความภักดีของลูกค้าร้านขายยาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า การได้รับคุณค่า 
เชิงประสบการณ์จากพนักงานขายด้านคุณค่าเชิงเศรษฐกิจ ด้านประสิทธิภาพในการให้บริการ   
ด้านความเป็นเลิศในการให้บริการ และด้านการมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีไม่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าร้าน
ขายยาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ  และสอดคล้องกับการศึกษาของ  
ฐานิดา สุริยะวงศ์ และคณะ (2565) ที่ศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์และประสบการณ์ลูกค้าที่มีต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าธุรกิจจำหน่าย
สินค้าแฟชั่นออนไลน์ พบว่า ประสบการณ์ลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า 
และความพึงพอใจลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจจำหน่ายสินค้าแฟชั่น
ออนไลน์  

ข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลวิจัยไปใช้ 
การศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านประสบการณ์บริการที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ดังนั ้น ควรมีการพัฒนา
ยกระดับรูปแบบการส่งเสริมประสบการณ์บริการของผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องเพื่อรักษาไว้ซึ่งความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 

ข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อไป 
1. ในการศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประสบการณ์บริการส่งผลต่อความ

จงรักภักดีในธุรกิจสุขภาพจากบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัย  
แม่ฟ้าหลวง ดังนั้นจึงควรมีการศึกษาเพิ่มเติมถึงปัจจัยด้านอื่น ๆ ที่อาจส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง 

2. ในการศึกษาการพัฒนาการออกแบบประสบการณ์บริการสำหรับธุรกิจสุขภาพ กรณีศึกษา 
บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง ประเทศไทย เป็นการ
ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ดังนั้นควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพ เพื่ออธิบาย
รูปแบบพฤติกรรมความจงรักภักดีในธุรกิจสุขภาพจากบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลศูนย์
การแพทย์มหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวงต่อไป 
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