
คณุภาพบริการแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) ของโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอก
ต่อของผู้ใช้บริการในพ้ืนท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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บทคดัย่อ 

 
การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อคุณภาพบรกิาร แผนก IPD (ผูป่้วยใน) ศกึษาการบอกต่อแบบ

ปากต่อปาก เปรยีบเทยีบคุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) และการบอกต่อแบบปากต่อปาก จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล และศกึษาปัจจยัคุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) ทีส่่งผลต่อการบอกต่อแบบ
ปากต่อปากของผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนในพื้นทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอย่างคอื
ผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 385 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้น
การวจิยัคอืแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหก์ารถดถอย
พหุคณู  

ผลการวจิยั พบว่า ผู้ใช้บรกิารส่วนมากเป็นเพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 66.5 และเพศชาย คดิ
เป็นรอ้ยละ 33.5 มอีายุ 41 - 50 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 51.7 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 68.6 
มสีถานภาพสมรส คดิเป็นรอ้ยละ 61.6 มอีาชพีพนักงานองคก์รเอกชน คดิเป็นรอ้ยละ 48.3 มรีายไดต้่อ
เดอืน คอื 25,001 - 35,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 27.0 มกีารเขา้รบัการรกัษา คอื ตรวจสุขภาพ คดิเป็น
ร้อยละ 42.9 และมรีูปแบบการช าระค่าบรกิาร คอื สวสัดกิาร(เอกชน,รฐั) คดิเป็นร้อยละ 31.7 คุณภาพ
บรกิาร แผนก IPD (ผูป่้วยใน) ของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนมคีุณภาพบรกิารในระดบัมาก การบอก
ต่อแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาอยู่ในระดบั
มาก ผลการทดสอบสมมติฐาน 1) ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ สถานภาพ อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ที่
แตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็คุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 2)ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและรูปแบบ
การช าระค่าบริการ ที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นการบอกต่อแบบปากต่อปาก แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 และ 3) คุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) ทีส่่งผลต่อการบอกต่อแบบ
ปากต่อปากของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไดร้อ้ยละ 56 
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Quality of service in the IPD department (inpatient) of private hospitals influences word of 
mouth among service users in Hat Yai District, Songkhla Province 

 
Wasan Janthamat  1  Prommanat Siritharangsri 2 

 
ABSTRACT 

 
The purposes of this research were to study on Quality of service in the IPD department 

(inpatients), study of word-of-mouth referrals, compare service quality of the IPD department 
(inpatients) and word of mouth classified by personal factors, and study service quality factors in the 
IPD department (inpatients) that affect word of mouth among users of private hospitals in the Hat Yai 
District, Songkhla Province. The sample group consisted of 385 users of private hospitals in Hat Yai 
District, Songkhla Province. Instruments used in this study was questionnaire. The statistical analysis 
of percentage, mean, SD, t-test one-way ANOVA and multiple regression analysis. 

The research result found that; Most user was female representing 66.5% and male 
representing 33.5%, age between 41 - 50 years representing 51.7%, Education Bachelor’s Degree 
representing 68 .6%, Marital status representing 61 .6%. Private company employee representing 
48.3%, monthly incomes between 25,001 – 35,000 baht representing 27%, There was treatment, 
which is a health check representing 42.9%, and the form of payment for services was welfare (private, 
government), representing 31.7 %. The service quality of the IPD (inpatient) department for private 
hospital was at high level of service quality. Word of mouth among users of private hospitals in Hat 
Yai District Songkhla Province was at a high level. Hypothesis test results: 1) Personal factors, 
including status, occupation, and average monthly income, have different opinions on the quality of 
services in the IPD department (inpatients) that were significantly different at the.05 level. 2) Personal 
factors, including age, education level, status, average monthly income, and different payment 
methods, have different opinions about word of mouth, which was statistically significant at the.05 level 
and 3) Quality of service in the IPD department (inpatients) that affects word of mouth among private 
hospital users in the Hat Yai District, Songkhla Province was 56%. 
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ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
โรงพยาบาลเป็นสถานทีส่ าหรบัการใหบ้รกิารดา้นสุขภาพใหก้บัประชาชนทัว่ไป โดยจะมุ่งเน้น

ทางดา้นการส่งเสรมิ ป้องกนั รกัษาและฟ้ืนฟูภาวะความเจบ็ป่วยหรอืโรคต่างๆ ทัง้ทางร่างกายและทาง
จติใจ ในประเทศไทยมกีารให้บรกิารทัง้โรงพยาบาลรฐับาลและโรงพยาบาลเอกชนรวมทัง้คลนิิกที่เปิด
บริการโดยทัว่ไป โดยโรงพยาบาลส่วนใหญ่ในประเทศไทยเป็นโรงพยาบาลรฐับาลสงักัดกระทรวง
สาธารณสุข โดยโรงพยาบาลในส่วนภูมิภาคจะขึ้นตรงกับส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขเป็น
โรงพยาบาลประจ าจังหวัดหรืออ าเภอต่างๆ มีหลากหลายระดับตามขีดความสามารถ ส าหรับ
โรงพยาบาลเอกชนที่จดัตัง้โดยเอกชนมทีัง้ที่เป็นบรษิทัจ ากดัและบรษิทัมหาชนจ ากดัด้วยโรงพยาบาล
เอกชนบางแห่งเป็นโรงพยาบาลเฉพาะด้าน เช่น โรงพยาบาลทางด้านโรคตา โรงพยาบาลทนัตกรรม 
เป็นตน้ ซึง่โครงสรา้งของโรงพยาบาลทุกวนัน้ีมกัมุ่งรกัษาโรคมากกว่ารกัษาคน การปฏบิตักิารรกัษาของ
โรงพยาบาลจงึอยู่ที่การหาสาเหตุของโรคให้หมดไปมากกว่าที่จะค านึงถงึความต้องการทางด้านจิตใจ
และสงัคมของผูป่้วย ไม่เปิดโอกาสใหแ้พทยแ์ละพยาบาลไดใ้หบ้รกิารดา้นนี้แก่ผูป่้วยมากนัก เนื่องจากมี
ผูป่้วยมารบับรกิารตรวจรกัษาจ านวนมากสภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนจะมคีวามแตกต่าง
จากการให้บริการของโรงพยาบาลรฐับาล โดยโรงพยาบาลเอกชนที่ให้บรกิารรวดเร็ว สะดวกสบาย
สถานทีโ่อ่โถงสะอาดรวมทัง้ผูป่้วยจะได้รบัการบรกิารทีด่แีละได้รบัการเอาใจใส่จากเจ้าหน้าที ่ในขณะที่
โรงพยาบาลของรฐับาลมีการให้บรกิารที่ล่าช้ากว่า เนื่องจากจ านวนผู้ป่วยที่มารบับรกิารแต่ละวันมี
จ านวนมาก ผูม้ารบับรกิารไม่ไดร้บัความสะดวกสบายในการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลรฐับาลเท่าทีค่วร
จะเป็น ตลอดจนปรมิาณและความรบัผดิชอบของเจา้หน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบของเจา้หน้าทีต่อ้งอยู่กบั
พฤตกิรรมที่เขม้งวดกบักฎเกณฑ์แต่ขาดเหตุผลขณะที่ผู้ป่วยมคีวามคาดหวงัที่จะได้รับพฤตกิรรมการ
แสดงออกที่ด ีดงันัน้ผู้ป่วยที่มกี าลงัทรพัยใ์นการจ่ายจงึหนัมาใช้บรกิารของโรงพยาบาลเอกชนมากขึน้  
(เยาวภา ปฐมศริกิุล, 2552) 

โรงพยาบาลเอกชนในพื้นทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ประกอบดว้ย โรงพยาบาลกรุงเทพ
หาดใหญ่ โรงพยาบาลศคิรนิทร์ หาดใหญ่ และโรงพยาบาลราษฎร์ยนิด ีโดยมกีารเปิดด าเนินการตัง้แต่ 
พ.ศ. 2540 ตามนโยบายของบรษิทัทีต่้องการขยายการบรกิารทางการแพทย์ทีท่นัสมยั และไดม้าตรฐาน
ใหก้ระจายไปสู่เมอืงส าคญัในแต่ละภาคของประเทศ เป็นโรงพยาบาลเอกชนขนาด 300 - 400 เตยีง โดย
โรงพยาบาลสามารถใหบ้รกิารตรวจวนิิจฉัยและรกัษาพยาบาลโรคทีม่คีวามซบัซ้อนไดอ้ย่างครบวงจรและ
ทนัสมยั อาทิ ศูนย์หวัใจ ซึ่งตรวจรกัษาโรคหวัใจด้วยการฉีดสแีละขยายหลอดเลือดหวัใจด้วยบอลลูน 
รวมถงึการผ่าตดัท าทางเบี่ยงเสน้เลอืดหวัใจ ผ่าตดัเปลีย่นลิ้นหวัใจ ศูนยผ์่าตดัผ่านกลอ้ง นอกจากนี้ยงัมี
ศูนยบ์รกิารทางการแพทยท์ีก่ าลงัพฒันาใหส้มบูรณ์ขึน้ตามล าดบัคอื ศูนยส์มอง ศูนยร์ะบบทางเดนิอาหาร
และตบั ศูนย์อุบตัิเหตุและฉุกเฉิน เป็นต้น แม้ว่าโรงพยาบาลจะมทีีมแพทย์ที่มคีวามเชี่ยวชาญและใช้
เทคโนโลยีที่ทันสมัยในการรักษาพยาบาลแล้วก็ตามแต่การให้รักษาไว้ซึ่งคุณภาพบริการที่เป็น
มาตรฐานสากลเป็นสิง่ทีโ่รงพยาบาลยงัคงรกัษามาตรฐานไวเ้พื่อสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้มารบัการ
บรกิาร ด้วยเหตุนี้คุณภาพในการบรกิารส าหรบัผู้มาใช้บริการจงึมคีวามส าคญัในการพฒันาองค์กรให้ดี
ยิง่ขึน้ การรกัษาและคงไวซ้ึ่งมาตรฐานในการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึทางบวก 
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และหากตอ้งมกีารแนะน าหรอืไดร้บัการสอบถามจากครอบครวัหรอืผูค้นรอบขา้งกจ็ะแนะน าโรงพยาบาลที่
ตนเองประทบัใจในบรกิารนัน้  ดงันัน้การบอกต่อจงึมคีวามส าคญัเพราะการสื่อสารแบบบอกต่อมอีทิธพิล
มาจากความประทบัใจในสนิคา้หรอืบรกิารนัน้จงึตอ้งการบอกเล่าประสบการณ์และผลลพัธ ์ไปยงับุคคลอกี
บุคคลหนึ่ง วิธีการสื่อสารแบบบอกต่อมีอิทธิพลในการจูงใจและโน้มน้าวลูกค้าให้เกิดความสนใจได้ 
(Solomon, 2011) ซึ่งการท าให้ลูกค้าประทบัใจในการบริการจะถือเป็นการประชาสัมพันธ์ได้ดีในอีก
ช่องทางหนึ่ง  

จากความส าคญัของคุณภาพบรกิารของโรงพยาบาลซึ่งเป็นหวัใจส าคญัในการให้บรกิารผู้ที่เข้า
มารบับรกิารในโรงพยาบาลต่างก็มีความต้องการที่จะได้รบับริการที่รวดเร็ว การให้การต้อนรับของ
เจา้หน้าทีห่รอืพนกังานตอ้งยิม้แยม้แจ่มใส มอีธัยาศยัไมตรอีนัดงีามมกีารจดัล าดบัควิใหก้บัผู้ป่วยที่มารบั
บรกิารพร้อมทัง้ให้การดูแลสิง่อ านวยความสะดวก ผู้วจิยัจงึเล็งเหน็ว่าคุณภาพบรกิารของโรงพยาบาล
เอกชนเป็นเรื่องน่าสนใจ ดงันัน้จงึท าการศกึษาวจิยัเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิาร แผนก IPD (ผูป่้วยใน) ของ
โรงพยาบาลเอกชนทีม่อีทิธพิลต่อการบอกต่อของผูใ้ชบ้รกิารในพื้นทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทัง้นี้
เพื่อน าผลที่ได้จากการวิจัยมาใช้เป็นแนวทางของผู้บริหารโรงพยาบาลในการปรับปรุงแก้ไขและ
พฒันาการบรหิารและการบรกิารของโรงพยาบาลและเพื่อน าเสนอแนวทางในการพฒันาบุคลากรทาง
แพทยท์ีใ่หบ้รกิารใหม้คีุณภาพสนองตอบความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร และทีส่ าคญัเพือ่ใชใ้นการแข่งขนั
ทางธุรกจิโรงพยาบาลไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและยัง่ยนื 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาคุณภาพบรกิาร แผนก IPD (ผูป่้วยใน) ของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2. เพื่อศกึษาการบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) โรงพยาบาล
เอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

3. เพื่อเปรยีบเทียบคุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) และการบอกต่อแบบปากต่อปาก
ของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 

4. เพื่อศกึษาปัจจยัคุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) ที่ส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อ
ปากของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 
สมมติฐานของการวิจยั 

1. คุณภาพบริการแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) ของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาอยู่ในระดบัมาก 

2. การบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บรกิารแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) โรงพยาบาลเอกชนใน
พืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาอยู่ในระดบัมาก 
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3. ปัจจยัส่วนบุคคคลของผู้ใช้บรกิารแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) โรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาทีแ่ตกต่างกนั มคีุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) และการบอกต่อแบบปากต่อ
ปากแตกต่างกนั 

4. คุณภาพบริการแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) มีอิทธิพลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของ
ผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 
ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา เป็นการศกึษาปัจจยัสว่นบุคคล ปัจจยัคุณภาพบรกิาร ปัจจยัการบอกต่อ
แบบปากต่อปาก และปัจจยัคุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) มอีทิธพิลต่อการบอกต่อแบบปากต่อ
ปากของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2. ขอบเขตด้านประชากร ประชากรในการศึกษาครัง้นี้ คอื ผู้ใช้บรกิารแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) 
ของโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา เกบ็ขอ้มลูเดอืนสงิหาคม - กนัยายน 2566 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
1. ท าให้ทราบถึงคุณภาพบรกิารและการบอกต่อของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนและน า

ขอ้มลูมาปรบัปรุงการบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
2. สามารถน าผลการบอกต่อแบบปากต่อปากมาเป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาทีผู่ใ้ช้บรกิาร

เกดิความไม่ประทบัใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความเพิม่มากยิง่ขึน้ 
3. ผลการวจิยัสามารถน ามาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพบรกิารให้มปีระสทิธิภาพ

ยิง่ขึน้ และสามารถขยายผลไปสูคุ่ณภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลในจงัหวดัอื่น ๆ ต่อไป 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคิดคณุภาพบริการของโรงพยาบาล 

สถาบนัรบัรองคุณภาพสถานพยาบาล (องค์การมหาชน) (2566) กล่าวว่า คุณภาพการ
ใหบ้รกิาร เกดิจากความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารว่าจะไดร้บัการบรกิารทีด่เีลศิ 5 ดา้น คอื ดา้นความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผู้รบับริการ และการเข้าใจและการรู้จกัผู้ร ับบริการ หากได้รบัการบริการที่ตรงกับความต้องการที่
คาดหวงัไวข้องผูร้บับรกิาร ซึ่งทัง้ 5 ดา้นสามารถตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารได ้กจ็ะส่งผล
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึประทบัใจและประเมนิความพงึพอใจ ออกมาเป็นบวก ดงันี้  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร หมายถงึ งานบรกิารที่มคีวามเป็นรูปธรรมทีส่ามารถ
สมัผสัจบัต้องไดม้ลีกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ เช่น เจา้หน้าทีแ่ต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย สุภาพ 
เหมาะสม มีความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจให้บริการ อุปกรณ์ เครื่องมือ และเครื่องใช้ในกา ร
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ใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสม รวมถงึมอีุปกรณ์ทีใ่ชใ้นการตดิต่อสือ่สาร เช่น ป้ายขอ้ความบอกจุดบรกิาร มี
ความชดัเจน 

2. ความเชื่อถอืได ้หมายถงึ การใหบ้รกิารต้องตรงตามเวลาทีส่ญัญาไวก้บัผูใ้ชบ้รกิาร งาน
บรกิารที่มอบหมายให้แก่ผู้ใช้บรกิารทุกครัง้ต้องมคีวามถูกต้อง และมคีวามน่าเชื่อถอื เช่น ให้บรกิารมี
ความสะดวกรวดเรว็ทนัตามก าหนดเวลา ไดร้บัรางวลั ดา้นความโปร่งใสในการใหบ้รกิาร มคีวามถูกต้อง
ในการบันทึกข้อมูลต่าง ๆ เช่น การออกใบเสร็จรับเงิน หรือเอกสารสัญญาต่าง ๆ เจ้าหน้าที่มี
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเมื่อเกดิขอ้ผดิพลาดไดอ้ย่างรวดเรว็ 

3. การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร หมายถงึ การใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ กระตอืรอืรน้และ
เตม็ใจในการใหบ้รกิาร มกีารบรกิารทีเ่ป็นล าดบัขัน้ตอน ไม่ยุ่งยาก ผูใ้ชบ้รกิารสามารถเขา้ถงึการบรกิาร
ได้ง่าย เช่น ติดต่อผ่านทางโทรศัพท์ หรือติดต่อผ่านทาง Line เข้าถึงข้อมูลผ่าน Website หรือ 
Application ในการตรวจสอบขอ้มลูดว้ยตนเองไดต้ลอดเวลา 

4. การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร หมายถงึ ความน่าเชื่อมัน่ในชื่อเสยีงและความมัน่คง
ของผูใ้หบ้รกิาร ความรูส้กึปลอดภยัในการใชบ้รกิาร เช่น ความปลอดภยั ในการท าธุรกรรมทางการเงนิ 
การบรกิารจากพนักงานที่มทีกัษะความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลที่ถูกต้อง ความสามารถในการ
ใหบ้รกิารตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสุภาพ มสีมัมาคารวะ มกีรยิามารยาททีด่ี 

5. การเขา้ใจและการรู้จกัผู้รบับรกิาร หมายถงึ การให้บรกิารด้วยความเอาใจใส่ และเป็น
กนัเอง ใส่ใจการรบัฟังปัญหาความคดิเห็น สามารถให้ขอ้มูลข่าวสารที่รวดเรว็ทนัต่อเหตุการณ์ และมี
บรกิารใหเ้ลอืกหลากหลายตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

ผู้วจิยัสรุปได้ว่า การบรกิารและคุณภาพการบรกิารเป็นสิง่ส าคญัสิง่หนึ่งในการสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้บริการ การให้บรกิารที่มคีุณภาพเป็นหนทางหนึ่งที่ท าให้การบริการของแต่ละ
องคก์ารประสบความส าเรจ็ส าคญัตอ้งปฏบิตัแิละพฒันาอย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะองคก์ารทางดา้นสุขภาพ
เช่นเดยีวกบัโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่จงัหวดัสงขลา ที่ผู้ศกึษาได้สนใจศึกษาคุณภาพบรกิารแผนก 
IPD (ผูป่้วยใน) ของโรงพยาบาลเอกชนทีม่อีทิธพิลต่อการบอกต่อของผูใ้ชบ้รกิารในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ในการศึกษาคุณภาพบรกิารในครัง้นี้แบ่งการศึกษาออกเป็น 5 ด้าน ประกอบด้วย  1) 
ความเป็นรูปธรรมของการให้บรกิาร 2) ความน่าเชื่อถือในการให้บรกิาร 3) การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการการบรกิาร 4) การสรา้งความมัน่ใจแก่ผูใ้หบ้รกิาร และ 5) ความเหน็อกเหน็ใจ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth: WOM) เป็นการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ 

ความคดิเหน็ทัง้ทางตรงและทางออ้มของผู้บรโิภค นอกจากนี้ได้มผีูศ้กึษาและนิยามความหมายของการ
สือ่สารแบบปากต่อปากไวห้ลายท่าน ดงันี้ 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2556) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปาก คอื การแนะน าโดยตรงจาก
ผูบ้รโิภคคนหน่ึงสูอ่กีคนหนึ่ง ซึง่ผูบ้รโิภคอาจเคยมปีระสบการณ์การใชผ้ลติภณัฑห์รอืการบรกิารแล้วกไ็ด ้
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แต่ผู้บรโิภคได้แนะน าสนิค้าหรอืการบรกิารแก่บุคคลอื่น ดงันัน้กลยุทธ์นี้ถือเป็นรูปแบบการสื่อสารที่มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้ผลติภณัฑข์องผูบ้รโิภค 

อลิสรา รุ่งนนทรตัน์ ชรนิทร์สาร (2561) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปาก คอื วธิีการ
ทางการประชาสมัพนัธ์ ทีส่่งผลกระทบให้ผู้บรโิภคมกีารส่งต่อข่าวสารใหก้บับุคคลอื่นโดยใช้การบอกต่อ 
ท าใหเ้กดิการกระจายขา่วหรอืขอ้มลู 

สทิธิ ์ธรีสรณ์ (2562) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปาก คอื การสื่อสารขอ้มูลของสนิค้า
และการบรกิาร จากบุคคลหนึ่งสูบุ่คคลอื่นๆ ซึง่อาจมกีารกระจายสารเป็นวงกวา้ง โดยใชง้บประมานต ่าใน
การท าการตลาด แต่ถงึอย่างไรกต็ามการตลาดทีด่คีวรจะเป็นการสื่อสารในเชงิบวกมากกว่าเชงิลบ ฉะนัน้
นักการตลาดทีด่คีวรหาแนวทางในการก่อกระแสการสื่อสารแบบปากต่อปาก และควบคุมใหอ้ยู่ในทศิทาง
ทีต่อ้งการ 

Lake (2019) กล่าวว่า การสือ่สารแบบปากต่อปากเป็นการแลกเปลีย่นประสบการณ์ในการใช้
สนิค้าหรอืบรกิารระหว่างผู้บริโภคกับผู้บรโิภค ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารระหว่างเพื่อน หรอืการสื่อสาร
ภายในครอบครวั การสื่อสารแบบปากต่อปากถอืเป็นองคป์ระกอบส าคญัในการเตบิโตของธุรกจิขนาดเลก็
ทีม่งีบประมาณทางการตลาดจ ากดัเป็นอย่างมาก เพราะจะท าใหม้โีอกาสในการเพิม่ยอดขาย หรอืไดลู้กคา้
เพิม่ โดยทีผู่ป้ระกอบการไม่ต้องเสยีค่าใช้จ่ายใดๆ องคป์ระกอบในการสร้างการสื่อสารแบบปากต่อปาก 
ประกอบดว้ยสิง่ส าคญั 5 ประการ ดงันี้ 

1. การใหค้วามรูเ้กีย่วกบัสนิคา้หรอืบรกิาร 
2. การสรา้งความรูส้กึใหแ้ก่ผูบ้รโิภครูส้กึเป็นสว่นหนึ่งของคนภายในองคก์รหรอืมสีว่นร่วมใน

กจิกรรมต่าง ๆ 
3. การสรา้งหวัขอ้ทีจ่ะเกดิบทสนทนากนั และมผีลกระทบทางบวกแก่ตราสนิคา้ 
4. การมอบสนิคา้และบรกิารทีม่คีุณภาพใหแ้ก่ผูบ้รโิภค 
5. การสรา้งความใกลช้ดิและมอบสิง่ทีเ่ป็นพเิศษใหแ้ก่ผูบ้รโิภค 
กล่าวโดยสรุป การสื่อสารแบบบอกต่อ หมายถงึ การสื่อสารระหว่างบุคคลในการแลกเปลี่ยน

ขอ้มลู หรอืประสบการณ์ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการบรกิาร โดยมผีูบ้รโิภคเป็นแหล่งขอ้มลูบุคคล จงึไม่มสีว่นร่วมใน
การขาย แต่การบอกต่อเกิดขึ้นจากการสนทนาบอกเล่าตามความรู้สึกจริงของผู้บริโภค ซึ่ งอาจมีการ
แพร่กระจายขอ้มูลทีไ่ดร้บัส่งต่อไปยงัผู้บรโิภคคนอื่นไดอ้กี ซึ่งถอืว่าเป็นกลยุทธ์หนึ่งทีส่นับสนุนให้บุคคล
ใดบุคคลหนึ่งเกดิการส่งต่อขอ้มูลของการบรกิารไปใหค้นอื่น การส่งต่อขอ้มูลดงักล่าว บุคคลทัง้ 2 ฝ่ายจะ
ท าการแลกเปลีย่นขอ้มูล ขอ้วพิากษ์วจิารณ์ ความรูส้กึ และความคดิเหน็ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัตวัผลติภณัฑแ์ละ
บรกิารระหว่างกนั ก่อใหเ้กดิการกระจายตวัของขอ้มูลอย่างทวคีูณซึ่งนับว่ามอีทิธพิลต่อความเชื่อและการ
รบัรูข้องกลุ่มเป้าหมายจ านวนมาก รวมถงึมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคอกีดว้ย 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

นิศาชล สหสัสา (2560) ศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพการให้บรกิารของโรงพยาบาลกู่แก้ว 
จงัหวดัอุดรธานี ผลการศกึษา พบว่า 1) ประชาชนผูร้บับรกิารโรงพยาบาลกู่แกว้ จงัหวดัอุดรธานีสว่นใหญ่



8 
 

เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 46-60 ปี ท าอาชีพเกษตรกรรม รายได้ต่อเดือนต ่ากว่า 5,000 บาท ระดบั
การศกึษาสว่นใหญ่ คอื ระดบัประถมศกึษาและใชส้วสัดกิารประเภทบตัรประกนัสุขภาพถว้นหน้า 30 บาท 
2) ระดบัคุณภาพในการให้บรกิารของโรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอุดรธานี อยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อแยก
พจิารณารายด้าน พบว่า ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้าน
ความเชื่อถอืได้และไวว้างใจ ด้านการเอาใจใส่ผู้และด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ รบับรกิาร 3) 
เปรยีบเทียบความคดิเห็นของผู้มาใช้บรกิารต่อคุณภาพในการให้บรกิาร 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร ด้านความเชื่อถอืได้และไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิารและดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับรกิารกบัปัจจยัส่วนบุคคล คอื เพศ อายุ 
อาชพี รายได้ต่อเดอืน ระดบัการศกึษาและสทิธิการรกัษาพยาบาล พบว่า ผู้ใช้บรกิารตรวจสุขภาพที่มี
ขอ้มลูสว่นบุคคลแตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ในแต่ละดา้นไม่แตกต่างกนั 

สทิธาวุฒ ิขุนมธุรส, ธมัมะทินนา ศรสีุพรรณ และประสทิธิชยั นรากรณ์ (2564) ศึกษาเรื่อง 
ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของ
ผูใ้ชบ้รกิารทีพ่กัให้เช่าในอ าเภอเมอืงพษิณุโลก จงัหวดัพษิณุโลก ผลการศกึษาพบว่า การรบัรูคุ้ณภาพ
บรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองลูกคา้และการรูจ้ ักและเขา้ใจลูกคา้ มผีลต่อการ
สื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บรกิารที่พกัให้เช่าในอ าเภอเมอืงพษิณุโลก จงัหวดัพษิณุโลก ที่ระดบั
นยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 โดยทัง้หมดสามารถร่วมกนัพยากรณ์ผลต่อการสือ่สารแบบปากต่อปากไดร้อ้ย
ละ 60.8 (R2=0.608) 

ปิยะวลัย์ ใยบวั และ วสุธดิา นุรติมนต์ (2564) ศกึษาเรื่อง อทิธพิลของคุณภาพการบรกิารที่
ส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการผลิตภัณฑ์รถพลังงานไฟฟ้า บริษัท เอช เซม 
มอเตอร ์จ ากดั (เครอืฮัว้เฮงหล ีกรุ๊ป) ผลการศกึษาพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑร์ถพลงังานไฟฟ้ามรีะดบั
ความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร ด้านการเอาใจใส่ ด้านความน่าเชื่อถอื และด้านการให้ความ
มัน่ใจอยู่ในระดบัพอใจอย่างยิง่ ด้านการตอบสนองและด้านสิง่ที่สมัผสัได้อยู่ในระดบัค่อนข้างพงึพอใจ 
และการบอกต่อแบบปากต่อปากอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิง่ ส่วนอิทธิพลของคุณภาพการบรกิารที่
ส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการผลิตภัณฑ์รถพลังงานไฟฟ้า พบว่า ด้านการ
ตอบสนองด้านความน่าเชื่อถือ และด้านสิ่งที่ส ัมผัสได้ ส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของ
ผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑร์ถพลงังานไฟฟ้าอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

การศกึษาเรื่อง คุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) ของโรงพยาบาลเอกชนที่มอีทิธพิลต่อ
การบอกต่อของผูใ้ชบ้รกิารในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ประชากรในการศกึษา คอื ผูใ้ชบ้รกิาร
แผนก IPD (ผู้ป่วยใน)โรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ประกอบด้วย 
โรงพยาบาลกรุงเทพหาดใหญ่ โรงพยาบาลศคิรนิทรห์าดใหญ่ และโรงพยาบาลราษฎรย์นิด ีซึ่งไม่ทราบ
จ านวนประชากรที่แท้จรงิ จงึต้องใช้หลกัการทางสถติแิบบไม่ทราบจ านวนประชากรเพื่อประมาณการ



9 
 

ขนาดกลุ่มตวัอย่างทีเ่หมาะสมตาม Cochran (1977 อา้งถงึใน ธมัมะทนินา ศรสีุพรรณ, 2565) จากการ
ค านวณจ านวนกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื 385 คน การวจิยัครัง้นี้ผูศ้กึษาก าหนดวธิสีุ่มตวัอย่าง
แบบอย่างงา่ย (Simple Random Sampling) และท าการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตามล าดบั 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการรวบรวมขอ้มลูเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งเป็น 3 ตอนดงันี้ 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลปัจจัยด้านบุคคล ศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จ านวน 8 ขอ้ ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน การเขา้รบัการรกัษาและระยะเวลาที่ใช้
บรกิาร 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) ของโรงพยาบาลเอกชน 
ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งออกเป็น 5 ดา้น จ านวน 24 ขอ้ คอื 
1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิาร 2) ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร 3) ดา้นการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการการบรกิาร 4) ดา้นการสรา้งความมัน่ใจแก่ผูใ้หบ้รกิาร และ 5) ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ  

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการบอกต่อของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 10 ขอ้  

ผู้วจิยัทดสอบหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามไป
ทดลองกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ โดยค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้
ฉบบั เท่ากบั 0.959 

 
วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาครัง้นี้ ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการแผนก IPD (ผู้ป่วยใน)
โรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ประกอบด้วย โรงพยาบาลกรุงเทพหาดใหญ่ 
โรงพยาบาลศคิรนิทรห์าดใหญ่ และโรงพยาบาลราษฎรย์นิด ีโดยมรีายละเอยีดดงันี้ 

1. ผู้ศกึษาด าเนินการขอความอนุเคราะห์ถงึผู้อ านวยการโรงพยาบาลกรุงเทพหาดใหญ่ โรง
พยาบาลศคิรนิทรห์าดใหญ่ และโรงพยาบาลราษฎรย์นิด ีเพื่อขอความอนุเคราะหใ์นการลงพืน้ทีเ่พือ่เกบ็
ขอ้มลูส าหรบัการวจิยั 

2. ผู้ศึกษาน าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน ทัง้ 3 โรงพยาบาล รวมทัง้สิน้จ านวน 385 คน โดยผูศ้กึษาเป็นผูเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยตนเอง 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติ ิมรีายละเอยีดดงันี้  
1.สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistics) มดีงันี้ 
1.1 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล โดยใช้สถิติค่าความถี่ และค่าร้อยละ พร้อมประกอบค า

บรรยาย 
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1.2 การวเิคราะหค์ุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) ของโรงพยาบาลเอกชน โดยใชส้ถติิ
ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัความคดิเหน็พรอ้มประกอบค าบรรยาย 

1.3 การวเิคราะห์การบอกต่อของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ของโรงพยาบาลเอกชน โดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความ
คดิเหน็พรอ้มประกอบค าบรรยาย 

2.สถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) ใชส้ าหรบัการทดสอบสมมตฐิาน มดีงันี้ 
2.1 สมมตฐิานขอ้ที ่1 คุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) ของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน

ในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาอยู่ในระดบัมาก โดยใชส้ถติคิ่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  
2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 การบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) 

โรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาอยู่ในระดบัมาก โดยใชส้ถติคิ่าเฉลีย่ และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน  

2.3 สมมตฐิานขอ้ที ่3 ปัจจยัส่วนบุคคคลของผู้ใช้บรกิารแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) โรงพยาบาล
เอกชนในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาทีแ่ตกต่างกนั มคีุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) และ
การบอกต่อแบบปากต่อปากแตกต่างกนั โดยใชส้ถติ ิIndependent sample t-test กรณีตวัแปรปัจจยัส่วน
บุคคล ม ี2 กลุ่ม คอื เพศ และการทดสอบความแปรปรวนทางเดยีว (One – way ANOVA) กรณีตวัแปร
ปัจจยัดา้นบุคคลมมีากกว่า 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ ตวัแปรอายุ ระดบัการศกึษา สถานภาพ อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดอืน การเขา้รบัการรกัษา และรปูแบบการช าระค่าบรกิาร หากพบความแตกต่างด าเนินการทดสอบเปรยีบ
เทยีพหณูดว้ยวธิ ีLSD 

2.4 สมมตฐิานข้อที่ 4 คุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) มอีทิธพิลต่อการบอกต่อแบบ
ปากต่อปากของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยสถติวิเิคราะห์
การถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

 
ผลการวิจยั  

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
ส่วนมากเป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 66.5 และเพศชาย คดิเป็นรอ้ยละ 33.5 มอีายุ 41 - 50 ปี คดิเป็น
รอ้ยละ 51.7 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 68.6 มสีถานภาพสมรส คดิเป็นรอ้ยละ 61.6 มี
อาชพีพนักงานองคก์รเอกชน คดิเป็นรอ้ยละ 48.3 มรีายไดต้่อเดอืน คอื 25,001 - 35,000 บาท คดิเป็น
ร้อยละ 27.0 มกีารเขา้รบัการรกัษา คอื ตรวจสุขภาพ คดิเป็นร้อยละ 42.9 รองลงมาคอืโรคประจ าตวั 
(เจบ็ป่วย) คดิเป็นรอ้ยละ 40.3 และมรีูปแบบการช าระค่าบรกิาร คอื สวสัดกิาร(เอกชน,รฐั) คดิเป็นรอ้ย
ละ 31.7   

2. ปัจจยัคุณภาพบรกิาร แผนก IPD (ผู้ป่วยใน) ของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมมคีุณภาพบรกิารในระดบัมาก ( X  =4.00, SD=0.67) เมื่อ
พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทีม่คีุณภาพบรกิารมากทีสุ่ด คอื ความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร (
X =4.06 ,SD=0.70) รองลงมา คอื การสรา้งความมัน่ใจแก่ผูใ้หบ้รกิาร ( X =4.02 ,SD=0.78) ความเหน็
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อกเหน็ใจ ( X =4.00 ,SD=0.79) การตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร ( X =3.98 ,SD=0.78) และ
น้อยทีสุ่ด คอื ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร ( X  =3.93, SD=0.74) ตามล าดบั 

3. ปัจจยัการบอกต่อแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X  =3.81, SD=0.73) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่ี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คอื ยนิดทีี่จะแนะน าโรงพยาบาลเอกชนให้คนรู้จกัหรอืไม่ และ หากมผีู้สนใจซักถาม
ขอ้มลูจะแบ่งปันขอ้มลูและแสดงความคดิเหน็เกี่ยวกบับรกิารในเชงิบวก ( X  =3.93 , SD =0.74 และ 0.79) 
รองลงมา คอื หากมโีอกาสจะแนะน าบุคคลอื่นให้มาใช้บรกิาร ( X  =3.87 , SD =0.82) มกัจะบอกเล่า
ประสบการณ์ที่ด ีเพื่อเป็นขอ้มูลส าหรบัผูท้ีต่้องการใชบ้รกิารรายใหม่ ( X  =3.86 , SD =0.85) มกีารบอก
ต่อโรงพยาบาลเอกชนต่อคนรู้จักหรือไม่  ( X  =3.85 , SD =0.87) ท่านจะบอกต่อความพิเศษของ
โรงพยาบาลเอกชนหรอืไม่ ( X  =3.84 , SD =0.79) ท่านจะบอกต่อขอ้มูลทางด้านบวกของโรงพยาบาล
เอกชนหรอืไม่ ( X  =3.83 , SD =0.81) แลกเปลีย่นขอ้มูลข่าวสารการใช้บรกิารโรงพยาบาลกบับุคคลอื่น   
( X  =3.79 , SD =0.82) ท่านให้ขอ้มูลเกี่ยวกบับรกิารของโรงพยาบาลเอกชนกบับุคคลอื่น ๆ เสมอ ( X  
=3.66 , SD =0.85) และน้อยทีสุ่ด คอื ท่านจะบอกต่อขอ้มูลทางดา้นลบของโรงพยาบาลเอกชนหรอืไม่    
( X  =3.57 , SD =1.03) ตามล าดบั 

4. ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
4.1 ผลการเปรยีบเทยีบคุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) ของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาล

เอกชนในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ สถานภาพ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็คุณภาพบรกิารแผนก IPD 
(ผูป่้วยใน) แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ส่วนเพศ อายุ ระดบัการศกึษา การเขา้รบั
การรกัษา และรปูแบบการช าระค่าบรกิาร ไม่แตกต่างกนั 

4.2 ผลการเปรยีบเทยีบการบอกต่อแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนใน
พื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ 
ระดบัการศกึษา สถานภาพ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและรูปแบบการช าระค่าบรกิาร ทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม
คดิเหน็การบอกต่อแบบปากต่อปาก แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ส่วนเพศ อาชพี 
และการเขา้รบัการรกัษา ไม่แตกต่างกนั 

4.3 ปัจจยัคุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) ที่ส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก
ของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพื้นทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า คุณภาพบรกิารแผนก 
IPD (ผู้ป่วยใน) ที่ส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไดร้อ้ยละ 56 (R2 = 0.560) โดยคุณภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย ความน่าเชื่อถอื
ในการให้บรกิาร การตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร และความเหน็อกเหน็ ส่งผลต่อการบอกต่อ
แบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งตวัแปรทีม่อีทิธพิลสูงทีสุ่ด คอื ความเหน็อกเหน็ใจ รองลงมาคอื ความ
น่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร และอทิธพิลน้อยทีสุ่ดคอืการตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิาร 
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การอภิปรายผล 
ในการศกึษาครัง้นี้ผูศ้กึษามกีารอภปิรายผลตามสมมตฐิานการวจิยั ดงันี้ 
1. คุณภาพบรกิาร แผนก IPD (ผู้ป่วยใน) ของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา คุณภาพบรกิารในระดบัมาก โดยความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิารมคีวามคดิ
มากที่สุด รองลงมา คอื การสร้างความมัน่ใจแก่ผู้ให้บรกิาร ความเห็นอกเห็นใจ การตอบสนองต่อความ
ต้องการการบรกิาร และน้อยทีสุ่ด คอื ความน่าเชื่อถอืในการให้บรกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสทิธาวุฒ ิ
ขุนมธุรส, ธมัมะทนินา ศรสีุพรรณ และประสทิธชิยั นรากรณ์ (2564) ศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร
และการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผูใ้ช้บรกิารทีพ่กัใหเ้ช่าในอ าเภอเมอืง
พษิณุโลก จงัหวดัพษิณุโลก ผลการศกึษาพบว่า การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารทีพ่กัใหเ้ช่าในอ าเภอ
เมอืงพษิณุโลก จงัหวดัพษิณุโลก อยู่ในระดบัมาก  

2. การบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสทิธาวุฒ ิขุนมธุรส, ธมัมะทนินา ศรสีุพรรณ 
และประสทิธชิยั นรากรณ์ (2564) ศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารที่
ส่งผลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการที่พักให้เช่าในอ าเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัด
พษิณุโลก ผลการศกึษาพบว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บรกิารที่พกัให้เช่าในอ าเภอเมอืง
พษิณุโลก จงัหวดัพษิณุโลก อยู่ในระดบัมาก และสอดคล้องกบังานวจิยัปิยะวลัย์ ใยบวัและวสุธดิา นุริ
ตมนต์ (2564) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของ
ผู้ใช้บรกิารผลิตภณัฑ์รถพลงังานไฟฟ้า บรษิัท เอช เซม มอเตอร์ จ ากดั (เครอืฮัว้เฮงหลี กรุ๊ป)  ผล
การศกึษาพบว่า มรีะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการบอกต่อแบบปากต่อปากอยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่  

3. การเปรยีบเทยีบคุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) ของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน
ในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ 
สถานภาพ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็คุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วย
ใน) แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนิศาชล สหสัสา (2560) 
ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพการให้บรกิารของโรงพยาบาลกู่แก้ว จงัหวดัอุดรธานี  ผลการศกึษา 
พบว่า เปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของผูม้าใชบ้รกิารต่อคุณภาพในการใหบ้รกิาร 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือได้และไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิารและดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับรกิารกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
คอื เพศ อายุ อาชพี รายไดต้่อเดอืน ระดบัการศกึษาและสทิธกิารรกัษาพยาบาล พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารตรวจ
สุขภาพทีม่ขีอ้มลูสว่นบุคคลแตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ในแต่ละดา้นแตกต่างกนั 

4. คุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผูป่้วยใน) ทีส่่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของผูใ้ช้บรกิาร
โรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  ได้ร้อยละ 56 โดยคุณภาพการบริการ 
ประกอบดว้ย ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร การตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร และความเหน็
อกเหน็ สง่ผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชนในพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งตวัแปรทีม่อีทิธพิลสูงทีสุ่ด คอื ความเหน็อกเหน็
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ใจ รองลงมาคอื ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร และอทิธพิลน้อยทีสุ่ดคอืการตอบสนองต่อความต้องการ
การบรกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสทิธาวุฒ ิขุนมธุรส, ธมัมะทนินา ศรสีุพรรณ และประสทิธชิยั นรา
กรณ์ (2564) ศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและการรบัรู้คุณภาพบรกิารที่ส่งผลต่อการ
สื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการที่พักให้เช่าในอ าเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก ผล
การศกึษาพบว่า การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร มผีลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผูใ้ชบ้รกิารทีพ่กัใหเ้ช่า
ในอ าเภอเมอืงพษิณุโลก จงัหวดัพษิณุโลก ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 โดยทัง้หมดสามารถร่วมกนั
พยากรณ์ผลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากได้ร้อยละ 60.8 (R2=0.608) สอดคลอ้งกบังานวจิยัปิยะวลัย์ 
ใยบวัและวสุธดิา นุรติมนต์ (2564) ศกึษาเรื่อง อทิธพิลของคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการบอกต่อ
แบบปากต่อปากของผูใ้ช้บรกิารผลติภณัฑ์รถพลงังานไฟฟ้า บรษิทั เอช เซม มอเตอร ์จ ากดั (เครอืฮัว้
เฮงหล ีกรุ๊ป) ผลการศกึษาพบว่า อทิธพิลของคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก
ของผูใ้ชบ้รกิารผลติภณัฑร์ถพลงังานไฟฟ้า พบว่า ดา้นการตอบสนองดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นสิง่ที่
สมัผสัได้ ส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการผลิตภัณฑ์รถพลังงานไฟฟ้าอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
ข้อเสนอแนะ 

ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช ้   

1. จากผลการวจิยัพบว่า คุณภาพบรกิารแผนก IPD (ผู้ป่วยใน) ของโรงพยาบาลเอกชน 
ควรให้ความส าคญัและพฒันาในเรื่องของการให้บริการที่รวดเร็วถูกต้องให้ได้มาตรฐานมากยิ่งขึ้น 
รองลงมาคือความปลอดภัยในการเข้ารบัการบรกิาร มคีวามเข้าใจและรบัฟังผู้ใช้บรกิาร ล าดบั การ
ปรบัปรุงและใส่ใจในรายละเอยีดความต้องการต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชนจะเป็นอกี
หนึ่งหนทางทีจ่ะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามความพงึพอใจเพิม่มากขึน้ 

2. จากผลการวจิยัพบว่า การบอกต่อของผู้ใช้บรกิาร ส่วนใหญ่มกีารบอกต่อโรงพยาบาล
ต่อคนรู้จกัและมกัจะบอกเล่าประสบการณ์ที่ดี เพื่อเป็นข้อมูลส าหรบัผู้ที่ต้องการใช้บริการเกี่ยวกับ
โรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดงันัน้การท าให้ผู้ใช้บรกิารได้รบัความรู้สกึ
เชงิบวกกจ็ะยิง่สง่ผลดตี่อการบอกต่อผูอ้ื่นมากขึน้ 

3. จากผลการวิจัยครัง้นี้  โรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
สามารถน าขอ้มูลทีไ่ดไ้ปปรบัใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้รกิารใหม้คีุณภาพยิง่ขึน้ อาทเิช่น การไดร้บับรกิาร
ทีร่วดเรว็ถูกต้อง มคีวามเขา้ใจและรบัฟังลูกคา้ มคีวามปลอดภยั และมคีวามเขา้ใจตรงกนั  มกีารพฒันา
ดา้นต่าง ๆ ใหม้มีาตรฐานทีส่งูขึน้ เพือ่เพิม่โอกาสในการบอกต่อแก่ผูอ้ื่นใหม้ากขึน้ 

 
ขอ้เสนอแนะส าหรบัการศกึษาวจิยัครัง้ต่อไป 
1. ควรมีการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการในโรงพยาบาลเอกชนในพื้นที่ต่าง ๆ เพื่อ

เปรยีบเทยีบขอ้คดิเหน็ว่ามคีวามแตกต่างกนัอย่างไร และท าใหก้ารบรกิารของโรงพยาบาลสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารเพิม่มากขึน้  
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2. มกีารศกึษาเพิม่เตมิในปัจจยัอื่น ๆ ทีค่าดว่าจะสง่ผลต่อคุณภาพการบรกิาร เช่น ภาพลกัษณ์
ความพงึพอใจ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นตน้  
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