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บทคัดยอ

 การรบัรูคณุภาพการบรกิาร 5 มติ ิคอื  ดานความเปนรูปธรรม ดานความนาเชือ่ถือ ดานการตอบสนองตอผูรบับรกิาร ดาน

การใหความมั่นใจและดานการดูแลเอาใจใส [1] สามารถสรางเอกลักษณเฉพาะใหกับโรงพยาบาล รวมถึงชวยใหผูใชบริการสามารถ
แยกแยะความแตกตางของคุณภาพการบริการโรงพยาบาลโดยความมุงหวังในการสรางเอกลักษณที่แตกตาง การส่ือสารแบบปากตอ
ปากถือเปนสิ่งที่สําคัญและจําเปนที่โรงพยาบาลตองพัฒนาใหเพ่ิมมากขึ้นแกผูใชบริการ เพ่ือใหมีการใชบริการมากขึ้น งานวิจัยนี้จึงมุง
ศึกษาอิทธิพลการรับรูคุณภาพการบริการ 5 มิติ [1] ที่มีตอการสื่อสารแบบปากตอปาก โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือผูใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย จาํนวน 385 ราย โดยใชแบบสอบถาม วเิคราะหขอมลูทัว่ไปของกลุมตวัอยาง ดวยสถติเิชงิพรรณนา 
ไดแก ความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ Multiple regression analysis โดย 
ผลการวิจัย พบวา การส่ือสารแบบปากตอปากไดรับอิทธิพลจากการรับรูคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 3 มิติ คือดานความนา
เชื่อถือ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และดานการใหความมั่นใจ ผลการวิจัยนี้สามารถเปนแนวทางใหนักการตลาดสามารถนําไป
กําหนดกลยุทธทางการตลาด เพื่อแขงขันในอุตสาหกรรมโรงพยาบาลตอไป

คําสําคัญ: การรับรูคุณภาพการบริการ การส่ือสารแบบปากตอปาก โรงพยาบาลเอกชน 

Abstract

 Five dimensions of perceived service quality: tangible, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy [1] can be beneficial in creating identity to hospitals and helping service users differentiate a hospital 
service quality from others. An attempt to create such identity, words of mouth communications is a key factor 
that needs to be built and developed among service users in order to build higher of use hospital services among 
patients or service users. This research aims to study the influence of five dimensions of perceived service 
quality [1] on words of mouth communications. By conducting a survey with 385 research participants in Thailand. 
The sample data were analyzed to descriptive statistics: frequency, percentage, mean, and standard deviation. 
The hypotheses were tested by Multiple regression analysis. This research has found that words of mouth 

communications, its influence with three dimensions of perceived service quality dimension: assurance, 

reliability, and responsiveness are identified. These results can serve as guidelines in designing marketing strategies 
so as to gain a competitive edge in health-care industry. 
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บทนํา 
 กระแสของอุตสาหกรรมบริการทางการแพทย และโรงพยาบาลเอกชนมีการเจริญเติบโตรายไดของธุรกจิ
โรงพยาบาลเอกชนท่ีอยูในตลาดหลักทรัพย ในป 2558 มีมูลคามากกวา 1 แสนลานบาท โดยการเติบโตดังกลาว
เกดิจากการขยายการลงทนุทีเ่พิม่ขึน้ของธรุกจิโรงพยาบาลเอกชน ทัง้ในกรงุเทพและตางจงัหวดั เพือ่รองรบักบักลุม
ผูใชบริการ โดยเฉพาะชาวตางชาติที่คาดวาจะมีแนวโนมเพิ่มขึ้นเฉล่ียกวารอยละ 10 ตอป [2] 
 อุตสาหกรรมดานสุขภาพเจริญเติบโตอยางรวดเร็วและตองเผชิญกับการแขงขันและการเปลี่ยนแปลง
มากมาย [3] การแขงขันในธรุกิจโรงพยาบาลเอกชนไมสามารถหลีกเลีย่งได [4] โรงพยาบาลแตละแหงมกีารแขงขนั
ในดานการพัฒนาการบริการเพื่อที่จะสามารถแขงขันกับคูแขงได โดยการแขงขันมีแนวโนมจะทวีความรุนแรงมาก
ขึ้นทั้งภายในประเทศและตางประเทศ สําหรับภายในประเทศ โรงพยาบาลเอกชนจะตองแขงขันกันเองและยังตอง
แขงขันกับโรงพยาบาลของรัฐบาลท่ีไดมีการพัฒนาการบริการมากย่ิงข้ึน ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลจึงเปนแนวทางหนึ่งที่มีความสําคัญในการสรางความพึงพอใจในบริการของโรงพยาบาลใหเหนือกวาคู
แขงขนั โรงพยาบาลจึงจะตองหันมาใหความสําคญัในการพัฒนาคุณภาพการบริการของตน โดยใหผูปวยทีใ่ชบรกิาร
โรงพยาบาลท่ีมีความพึงพอใจตอการบริการซึ่งสงผลตอรายไดของโรงพยาบาล [5] นอกจากนี้การรับรูคุณภาพการ
บริการยังสามารถสะทอนถึงประสิทธิภาพขององคกรธุรกิจไดอีกดวย [6] การส่ือสารแบบปากตอปากเปนรูปแบบ
การสื่อสารที่ทรงพลังโดยมีอิทธิพลมากกวาขอมูลจากสื่อประเภทอื่น [7] เน่ืองจากขอมูลที่ไดจากการสื่อสารแบบ
ปากตอปากมีความนาเช่ือถือ รวมถึงมีความเก่ียวของและทันเวลาเสมอ ซึ่งเปรียบเสมือนความตองการของลูกคา
เปนตัวขับเคลื่อนธุรกิจ โดยบริการที่จะนํามาเปนหัวขอในการสนทนาหรือเกิดกระแสการตลาดแบบปากตอปากได
นั้น จะเปนบริการท่ีสงเสริมใหเกิดการสรางสรรคการมีสวนรวมของลูกคาได ดังนั้นหากโรงพยาบาลมีการรับรูคุณ
ภาพการบริการท่ีดกีจ็ะสงผลใหเกิดการส่ือสารหรือการพูดถงึช่ืนชมในการบริการท่ีจะสงผลดีในการดําเนินธรุกิจของ
โรงพยาบาล
 ดงัไดกลาวมาแลววา อตุสาหกรรมโรงพยาบาลท่ีมคีวามซบัซอนและละเอยีดออน อกีทัง้การทีผู่ใชบรกิาร
จะเลือกใชบริการ ยิ่งตองมีการพิจารณาหลายข้ันตอน เชน คุณภาพการบริการในอดีต ชื่อเสียงท่ีเคยรับรู และ
เกียรติประวัตหิรือมาตรฐานของโรงพยาบาลท่ีไดรบั จงึเปนการยากในการวางแผนกลยุทธในการสงเสริมใหผูบรโิภค
มาใชบริการที่โรงพยาบาล ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาการสื่อสารแบบปากตอปาก ที่ไดรับการยอมรับวาเปนเครื่องมือ
สื่อสารทางการตลาดท่ีเหมาะสมในการใชในธุรกิจโรงพยาบาลกับการรับรูคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล

วัตถุประสงค 

 1. เพื่อศกึษาพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการโรงพยาบาลเอกชน
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอการสื่อสารแบบปากตอปาก

วิธีดําเนินงาน   
 งานวิจัยนี้ศึกษาการรับรูคุณภาพการบริการ โดยปรับปรุงจากแนวคิดของ [1] ที่มีอิทธิพลตอการสื่อสาร
แบบปากตอปาก ดงัแผนภาพท่ี 1 โดยศึกษาจากผูใชบรกิารของโรงพยาบาลเอกชน โดยกลุมตวัอยางคือ ผูใชบรกิาร

หรือเคยใชบริการโรงพยาบาลราชพฤกษ จังหวัดขอนแกน ภายในระยะเวลา 6 เดือน นับถึงวันที่ทําการเก็บขอมูล 
โดยใชการเลือกผูตอบแบสอบถามแบบใชวิจารณญาณ (Judgment Sampling) สาเหตุที่เลือกโรงพยาบาลน้ี

เนื่องจากเปนโรงพยาบาลราชพฤกษที่มีชื่อเสียง และเปนที่รูจักกันดีในจังหวัดที่ทําการเก็บขอมูล 
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H5 

H4 

H3 

H2 

H1 ดานความเปนรูปธรรม 

ดานความนาเชื่อถือ 

ดานการดูแลเอาใจใส 

ดานการตอบสนองตอ
ผรับบริการ

ดานการใหความมั่นใจ 

การสื่อสารแบบปากตอปาก 

แผนภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ผลการวิจัย
 ขอมูลทั่วไปและพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการวิจัยพบวา มีผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด 385 คน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 
ป ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีรายไดรวมตอเดือน ไมเกิน 20,000 บาท การศึกษาสูงสุดคือ   
ปรญิญาตรี จดุประสงคในการใชบรกิารคือ รกัษาโรคประจําตวั โดยความถ่ีในการใชบรกิารโรงพยาบาลปละ 1 ครัง้  
โดยสาเหตุที่เลือกใชบริการคือการเดินทางสะดวกสบาย และตัวของผูใชบริการเองเปนผูที่มีอิทธิพลในการเลือกใช
บริการที่โรงพยาบาล โดยคารักษาพยาบาลโดยเฉลี่ยตอครั้ง ไมเกิน 20,000 บาท ซึ่งผูใชบริการสวนใหญจะชําระ
คาบริการเอง เพ่ือใหเกิดความถูกตองและนาเชื่อถือของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวจิัยไดทําการตรวจสอบหาความ
เช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามพบวาคา Cronbach’s α มคีามากกวา .80 ดงันัน้ แบบสอบถามจึงมคีวาม
นาเช่ือถือ [8] ดังตารางที่ 1 
  อิทธิพลของการรับรูคุณภาพการบริการที่มีตอการสื่อสารแบบปากตอปาก  
       การศึกษาพบวา ม ี3 ดานของการรับรูคณุภาพการบริการ คอื ดานความนาเชือ่ถอื (β =.23, t=3.72, P<.001) 

ดานการตอบสนองตอผูรบับรกิาร (β =.25, t=3.51, P<.01) และดานการใหความมัน่ใจ (β =.16, t=2.30, P<.05) 

ที่มีอิทธิพลในทางบวก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการส่ือสารแบบปากตอปาก ในขณะท่ี การรับรูคุณภาพการ
บริการดานการดูแลเอาใจใส (β =.08, t=1.3 P>.01) ดานความเปนรูปธรรม (β =-.09, t= 1.60, P>.01) ไมสง
ผลตอการส่ือสารแบบปากตอปาก ดังตารางที่ 2

สรุป 
 สําหรับการสื่อสารแบบปากตอปากพบวาม ี3 มิติของการรับรูคุณภาพการบริการ คือ ดานความนาเช่ือ

ถือ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และดานการใหความม่ันใจ ที่มีอิทธิพลตอการสื่อสารแบบปากตอ โดยที่ไม
พบความสัมพันธในดานความเปนรูปธรรมและดานการดูแลเอาใจใส
 ซึ่งผลการวิจัยนี้ทําใหนักการตลาดสามารถนําไปกําหนดกลยุทธการตลาด ได ดังนี้ 

 หากโรงพยาบาลตองการเนนใหเกิดการส่ือสารแบบปากตอปากเพ่ิมขึ้น ควรสงเสริมและเพ่ิมการรับรูให
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แกผูใชบริการโรงพยาบาลเอกชนเกี่ยวกับการสื่อสารทางการตลาดถึงสรางความนาเชื่อถือ การตอบสนองตอผูรับ
บริการ และทําใหผูใชบริการเกดิความมัน่ใจในการใชบริการ โดยสามารถกําหนดกลยทุธการตลาดสาํหรบัการสราง
การรับรูคุณภาพในแตละดานตามแนวคิดของ  [9] ดังนี้
 ดานความนาเชื่อถือ สรางดวยการส่ือสารท่ีแสดงใหเห็นวาโรงพยาบาลมีการบริการท่ีไวใจได ถูกตอง
แมนยํา โดยเจาหนาที่จะตองมีความสามารถในการเขาใจความตองการขอผูใชบริการ มีความยอดเย่ียมในการให
บริการ โดยใหการบริการท่ีถกูตอง ครบถวนและไมมขีอผดิพลาด ใหบรกิารโดยยึดตามความตองการของผูใชบรกิาร
เปนหลกั ใหความชวยเหลอือยางจริงใจ  วสัดุอปุกรณทีใ่ชในการบริการดึงดูดใจมีคณุภาพ เชน เอกสารท่ีชดัเจน สัน้
กระชับ เขาใจงาย เปนตน
 ดานการใหความมั่นใจ สรางดวยการสื่อสารที่แสดงใหเห็นวาโรงพยาบาลมีความพรอมในการใหบริการ
ดวยความรูความชํานาญและสรางความเช่ือมั่นใหผูใชบริการ สามารถแกไขปญหาของผูรับบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพหากเกิดขอผิดพลาดที่ไมไดคาดการณไวลวงหนาใหบริการดวยความถูกตองครบถวน ตั้งแตขั้นตอน
แรกของการบริการ เจาหนาท่ีมีความรูและความเช่ียวชาญในการรักษา สามารถไววางใจใหแกปญหาหรือทําการ
รักษาได  มีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีที่ดึงดูดใจผูใชบริการ
 ดานการตอบสนองตอผูรบับรกิาร สรางดวยการส่ือสารท่ีแสดงใหเห็นวาโรงพยาบาลมีความมุงมัน่เต็มใจ
ในการใหบริการ โดยมีการแจงรายละเอยีดในการรกัษาอยางเปนขัน้ตอน ใหการบรกิารตามทีต่กลงไว มคีวามพรอม
ในการใหบรกิารทกุเม่ือท่ีลกูคารองขอ มคีวามยนิดใีนการสงมอบบรกิาร ไมเมนิเฉยตอความตองการของผูใชบรกิาร
 โดยการท่ีจะพัฒนาการรับรูคณุภาพการบริการจะตองทําการสงเสริมการปฏิสมัพนัธทีเ่พิม่ขึน้ทัง้ในจํานวน
คร้ังและระยะเวลา โดยการท่ีแพทยและผูปวยมีการพูดคุยมากขึ้นจะสงผลทางบวกในบการสรางความเช่ือมั่นตอ
แพทยและโรงพยาบาลและสงเสริมความจงรักภักดีตอบริการของโรงพยาบาลอีกดวย [10] โดยการสรางคุณภาพ
การรับรูในดานความนาเชือ่ถือ ดานการใหความม่ันใจ และดานการตอบสนองตอผูรบับรกิารนัน้ ยงัมคีวามเกีย่วโยง
กับการส่ือสารแบบปากตอปาก ซึ่งเปนชองทางการสื่อสารที่ไมเปนทางการ โดยผูใชบริการแกวความพึงพอใจ จึงมี
การบอกตอจากบุคคลหนึ่งไปยังบุคคลหนึ่ง ซึ่งทําใหขาวสารสามารถกระจายไปไดอยางรวดเร็ว ไมวาผูรับสารจะมี
การตอบรบัในเชงิบวกหรอืเชิงลบ การสือ่สารแบบปากตอปากกจ็ะนาํขอมลูจากการบอกเลาสงผานไปอยางรวดเรว็ 
ซึ่งถือเปนกลยุทธทางการตลาดท่ีมีสวนประกอบสําคัญ 5 ประการ คือ การใหความรูเก่ียวกับสินคาและบริการ 
แนวทางในการหากลุมลูกคาที่ตองการแบงปนขอมูล เปนการจัดหาเคร่ืองมือเส่ือสารในการแลกเปล่ียนขอมูล  
เปนการศกึษาวิธกีาร เวลา และสถานทีใ่นการแบงปนขอมลู และ เปนการรบัฟงความคดิเหน็ของผูทีม่าแบงปน และ
บอกตอ [11]

 [12] ผูใชบริการที่มีความพึงพอใจในบริการของโรงพยาบาลมักจะมีการกระจายขอมูลในทางบวกเกี่ยว
กับโรงพยาบาลที่ใชบริการใหกับผูอื่นฟง ซึ่งจะเปนการดึงดูดใจใหมาใชบริการโรงพยาบาลนั้นๆ และสนับสนุน
กระบวนการตัดสนิใจใชบรกิารอกีดวย อกีทัง้การศึกษาของ [13] ยงัสนบัสนนุผลการศึกษาในคร้ังนี ้โดยการรบัรูคณุ

ภาพการบริการมีอทิธพิลตอความพึงพอใจของผูปวยในโรงพยาบาลเอกชนในอินเดีย และยังมีความสัมพนัธกบัการ
สื่อสารแบบปากตอปากดวย
 ดังนั้นการพัฒนาการรับรูคุณภาพการบริการในดานความนาเช่ือถือ ดานการใหความม่ันใจ  และ ดาน

การตอบสนองตอผูรับบริการ จึงเปนเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถใชไดในธุรกิจโรงพยาบาล 
 จากผลการศกึษาอทิธพิลของการรบัรูคณุภาพการบรกิารของโรงพยาบาลในครัง้นี ้พบวาการรบัรูคณุภาพ

การบริการดานความเปนรูปธรรมและดานการดูแลเอาใจใส ไมมีความสัมพันธกับการส่ือสารแบบปากตอปาก ซึ่ง
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สอดคลองกับการศึกษาของ การศึกษาของ [14] พบวา คุณภาพการบริการของสถานพยาบาลอายุรเวชในมิติดาน
ความเปนรปูธรรมจบัตองไดไมมคีวามสมัพนัธกบัความพงึพอใจในการใชบรกิารซึง่ความพงึพอใจถือเปนส่ิงทีเ่ปองค
ประกอบของการสือ่สารแบบปากตอปาก [15] และการศึกษาของ [16] กส็นบัสนุนผลการวจิยัในครัง้นีว้ามิตกิารรบั
รูคุณภาพการบริการในดานการดแูลเอาใจใสไมมีความสัมพันธกับการส่ือสารแบบปากตอปาก

ขอเสนอแนะ 
 งานวจิยันีศ้กึษาพบเพยีงความสมัพนัธระหวางการรับรูคณุภาพการบรกิารโรงพยาบาล ดานความนาเชือ่
ถอื ดานการตอบสนองตอผูรบับริการ และดานการใหความม่ันใจท่ีมตีอการส่ือสารแบบปากตอปากเทานัน้ สาํหรับ
การวิจัยในอนาคตน้ัน ผูวิจัยอยากเสนอแนะใหมีการศึกษา ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทาง
ดานประชากรศาสตรของผูใชบรกิารโรงพยาบาลกับการรับรูคณุภาพการบริการ  เพ่ือทีจ่ะสามารถระบุวธิกีารส่ือสาร
ของกลุมผูใชบริการแตละกลุมออกมา สาํหรบัการวางแผนเกีย่วกบัการแบงสวนตลาดตอไป หรอือาจจะทาํการศกึษา
การรับรูคุณภาพการบริการโดยรวม  Total service quality; TQS ซึ่งเปนเคร่ืองมือที่มีความสามารถบอกไดวาผู
ใชบรกิารมีการรับรูบรกิารท้ังหมดทุกสวนของโรงพยาบาล ซึง่เปนเคร่ืองมอืทีเ่หมาะสมกับการวัดคณุภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลโดยเฉพาะ โดยแบงออกเปนกระบวนการยอย 7 มิติ คือ โครงสรางพื้นฐาน คุณภาพสวนบุคคล 
กระบวนการรักษาทางคลินิก ขั้นตอนการรับเขาพักรักษาเปนผูปวยใน ตัวชี้วัดดานความปลอดภัย ประสบการณ
โดยรวมในการรับบริการสุขภาพ และการรับผิดชอบตอสังคม [17] โดยนักการตลาดสามารถทราบวาการรับรูคุณ
ภาพการบริการโดยรวมดานใดบางมีความสัมพันธกับการสื่อสารแบบปากตอปาก ที่โรงพยาบาลนํามาใชเพื่อศึกษา
คุณภาพการบริการแตละขั้นตอนใหละเอียดยิ่งขึ้น เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดผานการพัฒนาคุณภาพ
การบรกิารใหสอดคลองกบัความตองการของผูใชบรกิารและสามารถมุงพฒันามิตทิีม่อีทิธพิลตอความต้ังใจใชบรกิาร 
ทั้งนี้จะทําใหโรงพยาบาลมีทิศทางที่ชัดเจน และสามารถบริหารงบประมาณทางการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพ
อีกดวย  

กิตติกรรมประกาศ 
  ขอขอบพระคุณอาจารยที่ปรึกษา รองศาสตราจารย ดร.นิติพล ภูตะโชติ ที่ไดใหความชวยเหลือและการ
ใหคําปรึกษาตลอดการศึกษาน้ี และนายแพทยธีระวัฒน   ศรีนัครินทร ผูอํานวยการโรงพยาบาลราชพฤกษ จังหวัด
ขอนแกน ที่ใหความสนับสนุนในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนอยางดี ขอขอบคุณ คุณพีรพงศ โชติโกศัยกานนท ที่ให
คําแนะนํา ชวยปรับแกรูปแบบการพิมพและคอยเปนกําลังใจตลอดเวลาท่ีทําการศึกษาคร้ังนี้ รวมไปถึงเจาหนาที่

และนักศึกษาปรญิญาโท คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี รวมถึงเพื่อนๆ และผูมีพระคุณทุกทาน ที่ไดใหความชวย
เหลือและอํานวยความสะดวกในดานตางๆ มาโดยตลอด
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ตารางท่ี 1 คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม

ตัวแปร S.D. ความเชื่อมั่น (Reliability)

ดานความเปนรูปธรรม 4.20 .658 .87

ดานความนาเช่ือถือ 4.25 .654 .89

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 4.30 .670 .89

ดานการใหความม่ันใจ 4.33 .607 .86

ดานการดูแลเอาใจใส 4.32 .625 .89

ความตั้งใจใชบริการ 4.17 .796 .92

การส่ือสารแบบปากตอปาก 4.29 .731 .93

ตารางท่ี 2 Multiple Regression Results อทิธพิลของการรับรูคณุภาพการบริการท่ีมตีอการส่ือสารแบบปากตอ
ปาก  

ตัวแปร

การสื่อสารแบบปากตอปาก

β t-test Sig

ดานความเปนรูปธรรม .087 1.597 .111

ดานความนาเช่ือถือ .232 3.722 .000*

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ .247 3.509 .001*

ดานการใหความม่ันใจ .156 2.294 .022*

ดานการดูแลเอาใจใส .079 1.250 .212

*Sig. < .05


