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บทคัดย่อ
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อการสื่อสารแบบ
ปากต่อปากของผู้ใช้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาลราชธานี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้รับบริการโรงพยาบาลราชธานี 
จ�านวน 400 คน โดยการสุ่มแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม และสถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณในการทดสอบ
สมมติฐาน 
 ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้าน
การรูจ้กัและเข้าใจลกูค้ามอีทิธพิลทางบวกต่อการสือ่สารแบบปากต่อปากอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ด้านการให้ความ
เชื่อมั่นต่อลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนภาพลักษณ์องค์กร 
ได้แก่ ด้านบคุลากร และด้านสงัคมมอีทิธพิลทางบวกต่อการสือ่สารแบบปากต่อปาก อย่างมนียัส�าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.01 ส่วน
ด้านการด�าเนินงาน และด้านวัฒนธรรมองค์กรมีอิทธิพลทางบวกต่อการส่ือสาร แบบปากต่อปาก อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ผลการศึกษาจะเป็นแนวทางส�าหรับองค์กรไปใช้ในการก�าหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการและสร้างภาพ
ลักษณ์ที่ดีแก่องค์กรน�าไปสู่ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจต่อไปในอนาคต

ค�าส�าคัญ: คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์องค์กร การสื่อสารแบบปากต่อปาก

Abstract
 The purpose of this research was to study the factors influencing word of mouth communication 
of service users in Rajthanee hospital. The sample groups consisted of 400 customers of rajthanee hospital 
obtained by non-probability sampling. Research instrument in collecting data were questionnaire. Statistics 
used for data analysis were percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis for 
hypothesis test.
 The research results showed that service quality including tangible aspect, responsiveness aspect, 
empathy aspect had positive influence to word-of-mouth communication significantly at 0.01 level. Assurance 
aspect had positive influence to word-of-mouth communication significantly at 0.05 level. In case of corpo-
rate image including personnel aspect and social aspect had positive influence to word-of-mouth commu-
nication significantly at 0.01 level. Operation and organization culture had positive influence to word-of-mouth 
communication significantly at 0.05 level. This result of the study will be the guideline for the company ‘s 
service quality improvement and corporate image building plan which contribute to the corporate’s com-
petitive advantages in the future.
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บทน�า
 ธุรกิจบริการสุขภาพนับได้ว่ามีบทบาทส�าคัญที่
สามารถสร้างรายได้เข้าสู่ประเทศ และเป็นผลดีต่อการ
พัฒนาเศรษฐกิจ (กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวง
สาธารณสุข 2559) เนื่องจากธุรกิจบริการสุขภาพของ
ประเทศไทยมีศักยภาพ พร้อมทั้งมีคุณภาพ การให้บริการ
ที่เป็นไปตามมาตรฐานสากล (WHO: World Health 
Organization) ท�าให้มีผู้มาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง จาก
สภาวะเศรษฐกิจของประเทศที่มีแนวโน้มดีขึ้น โดยมีแรง
หนุนจากภาคการท่องเที่ยวที่เติบโตต่อเนื่อง (หลักทรัพย์
จัดการกองทุนกสิกรไทย 2560) โดยเฉพาะมีกลุ่มนักท่อง
เทีย่วต่างชาตเิข้ามาในประเทศเพิม่มากขึน้ทัง้ในรูปแบบของ
การท่องเที่ยว และการรักษาพยาบาลที่ก�าลังได้รับความ
นิยม ในการดูแลเอาใจใส่สุขภาพ (เทวัญ ทะวงษ์ศรี 2559) 
ซึง่รายได้ของธรุกจิบรกิารด้านสขุภาพมาจากกลุม่ลกูค้าชาว
ต่างชาติที่เพิ่มขึ้น (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย 2560) ท�าให้ 
โรงพยาบาลเอกชนมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องสอดรับ กับ
การขยายตัวของความต้องการใช้บริการด้านสุขภาพ 
อย่างไรก็ตามโรงพยาบาลเอกชนยังต้องเผชิญกับ การ
แข่งขันที่รุนแรงทั้งในประเทศท่ีมีการแข่งขันกันเอง และ
ระหว่างประเทศ ซึ่งในปัจจุบันประเทศไทยได้ก้าวเข้าสู่การ
เป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซยีน (AEC: Asean Economics 
Community) ท�าให้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนได้รับ 
ผลกระทบจากโรงพยาบาล ในเอเซีย (ชัยวัช โซวเจริญสุข 
2556) ดังนั้น โรงพยาบาลเอกชนซึ่งต้องมีการปรับกลยุทธ์
ทางธุรกิจเพื่อรับมือกับการแข่งขัน โดยการสร้างความ 
แตกต่าง ในการแข่งขันให้สอดรับกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
ที่เปลี่ยนแปลงไป (สิริกาญจน์ กมลปิยะพัฒน์ 2556)
 ทั้งนี้ การให้บริการที่มีความสะดวกรวดเร็ว และ
มีคุณภาพนับเป็นการสร้างความได้เปรียบ ทางการแข่งขัน 
การน�าเสนอบริการที่ดีจึงเป็นหัวใจส�าคัญ และยังเป็นความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ (Parasuraman, Zeithami and 
Berry 1990) ซึง่หากธรุกจิสามารถให้บรกิารทีส่อดคล้องกบั
ความคาดหวงัหรอืสงูกว่าทีค่าดหวงัไว้กจ็ะท�าให้การบรกิาร
นัน้ เกดิเป็นคณุภาพ ท�าให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความพงึพอใจ ต่อ
การบริการที่ได้รับจนเกิดความรู้สึกที่ดี นอกจากนั้น การที่
ธรุกจิมภีาพลกัษณ์ทีเ่หมาะสมยงัส่งผลดต่ีอธรุกิจบรกิารด้าน
สุขภาพ 
 รวมถึงการให้ความส�าคัญต่อภาพลักษณ์ของ 
โรงพยาบาลท่ีต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ภาพลักษณ์ 

เกิดขึ้นในความรู ้สึกนึกคิดในจิตใจของผู ้ ใช ้บริการ 
ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองโรงพยาบาลจะท�าให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความ 
ประทับใจ เชื่อถือศรัทธา เสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีทั้ง
ภายใน และภายนอกโรงพยาบาล (จงเจริญ เมตตา 2542) 
ดังนั้น การมีภาพลักษณ์ที่ดีจึงเป็นการสร้างแรงดึงดูดใจ
สามารถครองใจลูกค้าได้ในระยะยาว 
 ส�าหรับโรงพยาบาลราชธานีเป็นโรงพยาบาล
เอกชนที่ ได ้ รั บการยอมรับและตั้ งอยู ่ ใน เขตพื้ นที่
อุตสาหกรรมขนาดใหญ่เป็นโรงพยาบาลที่มีชื่อเสียงในการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ แต่อย่างไรก็ตามธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนยังต้องเผชิญกับการแข่งขันจึงจ�าเป็นอย่างยิ่งที่จะ
ต้องพัฒนาการให้บริการที่มีคุณภาพอย่างสม�่าเสมอ และ
รักษาภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลไว้เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความประทับใจจนน�าไปสู่ การสื่อสารที่ดีไปยังบุคคลอื่น ๆ 
ให้มาใช้บริการของโรงพยาบาล
 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาวิจัยเรื่องอิทธิพล
ของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อการ
สื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ ทางการแพทย์โรง
พยาบาลราชธานี ผลการศึกษาท่ีได้สามารถน�าไปเป็น
แนวทางส�าหรับองค์กรน�าไปใช้ใน การก�าหนดแผนกลยุทธ์
สู่การพัฒนา ปรับปรุงเพิ่มศักยภาพให้แก่องค์กรและน�าไป
สู่ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจต่อไปในอนาคต

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

 เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการและ
ภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อการสื่อสารแบบปาก ต่อปากของ
ผู้ใช้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาลราชธานี
 การทบทวนวรรณกรรม
 จากการค้นคว้าหาข้อมลูจากแหล่งต่าง ๆ  โดยจาก
การศึกษาแนวคิด ทฤษฎี สามารถน�ามาสรุปได้ดังนี้
 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถของ
บริการในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ และ
มาตรฐานบริการ (วชิราภรณ์ ภูมิเขต 2556) โดยการถูก
ประเมินจากผู้ใช้บริการ หากการบริการนั้นสามารถตอบ
สนองความต้องการได้ตรงหรอืมากกว่าความคาดหวงัแสดง
ว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ (ศุภลักษณ์ สุริยะ 2556)  
(Parasuraman, Ziethaml and Berry 1990) ได้ให้แนวคดิ
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เกี่ยวกับคุณภาพการบริการว่าเป็นการตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการท่ีเป็นไปตามความคาดหวังหรือ
เหนือกว่าความคาดหวัง ที่ท�าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึง
พอใจ ประทบัใจต่อการบรกิาร ซึง่ได้แบ่งคณุภาพการบรกิาร
ออกเป็น 5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อ
ถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่น
ต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
 ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจด้วย
ความประทับใจจากการรับรู้ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่
สามารถมองเห็นได้ชัดเจน เข้าใจได้ง่ายและเข้าใจได้หลาย
ความหมาย และ Daniel J. Boorstin (1973) ได้ให้ความ
มายไว้ว่าเป็นภาพทีเ่กดิจากการรวมกนัของความเชือ่ ความ
คิดที่คนเรามีต่อสิ่งนั้นจะมีความเกี่ยวพันอย่างสูงกับภาพ
ลักษณ์ต่อสิ่งนั้นๆ (Kotler 2000)
 Anderson and Rubin (1986) ได้ให้แนวคดิเกีย่ว
กบัภาพลกัษณ์ไว้ว่าเป็นการประยกุต์ และผสมผสานกลยทุธ์
การสื่อสารหลากหลายรูปแบบ โดยใช้เทคนิค และวิธีต่างๆ 
เพื่อสนับสนุน การด�าเนินงานสู่เป้าหมายภาพลักษณ์ที่พึง
ประสงค์ขององค์กร และ พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2548) ได้ให้
แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์ไว้ว่า ภาพลักษณ์นั้น เป็น 
กระบวนการทีส่ร้างความประทบัใจ การจดจ�า และการเพิม่
จ�านวนของผู้มาเข้าใช้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็นภาพ
ลักษณ์ผู้บริหาร พนักงาน สินค้า และบริการ วิธีการด�าเนิน
งาน บรรยากาศขององค์กร อุปกรณ์ส�านักงาน วัฒนธรรม 
และสังคม อีกทั้ง Kotler (2000) ยังได้กล่าวถึงภาพลักษณ์
ไว้ว่า เป็นภาพที่องค์การธุรกิจจะสามารถน�ามา เป็นองค์
ประกอบทางการบริหารจัดการที่ส่งเสริมการตลาดให้
ชัดเจน โดยการจ�าแนกออกเป็น 3 ประเภท คือ 1) 

ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์เป็นภาพโดยรวมของผลิตภัณฑ์หรือ
บริการที่อยู่ใต้ความรับผิดชอบขององค์กร 2) ภาพลักษณ์
ตรายี่ห้อเป็นภาพที่มีต่อสินค้าเพื่อบ่งบอกคุณลักษณะ และ
เป็นสิ่งที่ธุรกิจสามารถท�าให้เกิดความแตกต่างได้ และ 3) 
ภาพลักษณ์ของสถาบันองค์กรเป็นภาพที่สะท้อนถึงการ
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กรอบแนวคิด 
การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อการสื่อสารแบบปาก

ต่อของผู้ใช้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาลราชธานี ซึ่งสามารถน าเสนอกรอบแนวคิดในการศึกษา ได้ดังนี ้

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ
(Quantitative Research) ประชากรที่ใช้ในการศึกษา 
คือ ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี โดยเก็บข้อมูล   
จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ตัวอย่าง จากผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลราชธานี 2 แห่ง คือ โรงพยาบาลราชธานี
แ ล ะ โร งพ ย าบ าล ราช ธ านี โร จ น ะ  โด ย ใช้ สู ต ร    
การค านวณประชากรกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน โดยก าหนดระดับค่าความเช่ือมั่น

ร้อยละ 95 ผู้วิจัยด าเนินการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัย
ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) โดยใช้
การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ซึ่งมีระยะเวลาในการเก็บ
ตั้ ง แ ต่ เดื อ น กั น ย าย น ถึ ง เดื อ น ตุ ล าค ม  2 5 6 0 
ในการศึกษาครั้งนี้  ผู้วิจัยได้เลือกใช้แบบสอบถาม     
เป็น เครื่อ งมื อในการเก็บข้อมู ล  ผู้ วิ จั ย ได้ ด า เนิ น             
การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาด้วยการหาค่า
ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item Objective: 

IOC) โดยผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ค่าที่ ได้จาก      
ก ารค าน วณ ค่ าดั ชนี ค วาม ส อดค ล้ อ งต้ อ งมี ค่ า

คุณภาพการบริการ
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability)

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance)

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)

ภาพลักษณ์องค์กร 

บุคลากร (Personnel) 

การด าเนินงาน (Operating) 

วัฒนธรรมองค์กร (Organizational culture) 

สังคม (Social) 

การสื่อสารแบบปากต่อปาก
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี

(Word of mouth) 
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การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)

ภาพลักษณ์องค์กร 

บุคลากร (Personnel) 

การด าเนินงาน (Operating) 

วัฒนธรรมองค์กร (Organizational culture) 

สังคม (Social) 

การสื่อสารแบบปากต่อปาก
ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี

(Word of mouth) 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิด
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วิธีด�าเนินการวิจัย

 การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเชงิปรมิาณ(Quan-
titative Research) ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ใช้
บรกิารโรงพยาบาลราชธาน ีโดยเกบ็ข้อมลู จากกลุม่ตัวอย่าง
จ�านวน 400 ตัวอย่าง จากผู้ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี 
2 แห่ง คือ โรงพยาบาลราชธานีและโรงพยาบาลราชธานี 
โรจนะ โดยใช้สูตรการค�านวณประชากรกลุ่มตัวอย่างแบบ
ไม่ทราบจ�านวนประชากรที่แน่นอน โดยก�าหนดระดับค่า
ความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ผู้วิจัยด�าเนินการสุ่มตัวอย่างแบบ
ไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) โดย
ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ซึ่งมีระยะเวลาในการเก็บ
ตั้งแต่เดือนกันยายนถึงเดือนตุลาคม 2560 ในการศึกษา 
ครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เลือกใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการ
เกบ็ข้อมลู ผู้วจัิยได้ด�าเนนิ การตรวจสอบความเทีย่งตรงเชิง
เนื้อหาด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item 
Objective: IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญ จ�านวน 3 ท่าน ค่าที่ได้
จาก การค�านวณค่าดัชนีความสอดคล้องต้องมีค่ามากกว่า 
0.5 และใช้เกณฑ์ประเมนิความสอดคล้องก�าหนดค่าตวัเลข 
ดังนี้ ค่า + 1 หมายถึง ข้อค�าถามสอดคล้องกับเนื้อหาที่
ต้องการศึกษา ค่า 0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าข้อค�าถาม
สอดคล้องกับเนื้อหาที่ต้องการศึกษา ค่า – 1 หมายถึง ข้อ
ค�าถามไม่สอดคล้อง กบัเนือ้หาทีต้่องการศกึษา และจากการ
ตรวจสอบพบว่า ทกุข้อค�าถามมค่ีาอยูร่ะหว่าง 0.67 – 1.00 
มีค่าสูงกว่า 0.5 ซึ่งมากกว่าเกณฑ์พิจารณา (ศิริพงศ์ พฤทธิ

พันธุ์ 2551) จึงได้ด�าเนินการทดลอง ใช้แบบสอบถาม (Try 
out) จ�านวน 30 ชดุ จากกลุม่ทีม่ลีกัษณะคล้ายกลุม่ตวัอย่าง
แต่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง และน�าข้อมูลที่ได้มาทดสอบด้วยวิธี
ทางสถิติ โดยพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์ของครอนบาคอัลฟ่า 
(Cronbach’s alpha) ด้วยค่าสัมประสิทธิ์ แอลฟ่า เพื่อหา
ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ซึ่งพบว่าค่าที่ได้อยู่ระหว่าง 
0.80 - 0.93 มากกว่าเกณฑ์พิจารณา 0.7 (กัลยา วานิชย์
ปัญชา 2551) ดงันัน้ จงึสรปุได้ว่าแบบสอบถามมคีวามเท่ียง
ตรง และมคีวามเชือ่มัน่ สามารถน�าไปเกบ็ข้อมลูส�าหรบัการ
ศกึษาครัง้นี ้ส�าหรบัสถติทีิใ่ช้ในการศกึษาประกอบด้วย สถติิ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วยค่า
ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และสถติอินมุาน (Infer-
ential Statistics) การวิเคราะห์การถดถอย เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 

การวิเคราะห์ข้อมูล

 จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างจ�านวน 400 คน พบ
ว่ากลุม่ตวัอย่างทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ
ร้อยละ 63.22 มอีายรุะหว่าง 31-40 ปี คดิเป็นร้อยละ 43.52 
ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
31.28 ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 
57.63 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 10,001 - 20,000 บาท 
คิดเป็น ร้อยละ 70.19

5 

มากกว่า 0.5 และใช้เกณæ์ประเมินความสอดคล้อง
ก าหนดค่าตัวเลข ดังนี้ ค่า + 1 หมายถึง ข้อค าถาม
สอดคล้องกับเนื้อหาที่ต้องการศึกษา ค่า 0 หมายถึง  
ไม่แน่ใจว่าข้อค าถามสอดคล้องกับเนื้อหาที่ต้องการ
ศึกษา ค่ า  – 1 หมายถึง ข้อค าถามไม่สอดคล้อง         
กับเนื้อหาที่ต้องการศึกษา และจากการตรวจสอบ
พบว่า ทุกข้อค าถามมีค่าอยู่ระหว่าง 0�6� – 1�00 มีค่า
สู งกว่า 0�5 ซึ่ งมากกว่าเกณæ์พิ จารณา  (ศิริพงศ์
พ ù ท ธิ พั น ธุ์  2 551 ) จึ ง ได้ ด า เนิ น ก า รท ด ล อ ง               
ใช้แบบสอบถาม (Try out) จ านวน 30 ชุด จากกลุ่ม    
ที่มีลักษณะคล้ายกลุ่มตัวอย่างแต่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง  
แล ะน าข้ อมู ลที่ ได้ ม าท ด สอบ ด้ วย วิ ธี ท า งสถิ ติ 
โดยพิจารณาค่าสัมประสิทธิĝของครอนบาคอัลôśา 
(Cronbach’s alpha) ด้วยค่าสัมประสิทธิĝ  แอลôś า 
เพื่อหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ซึ่งพบว่าค่าที่ได้
อยู่ระหว่าง 0�80 - 0�93 มากกว่าเกณæ์พิจารณา 0�� 
(กัลยา วานิชย์ปŦญชา 2551) ดั งนั้น  จึงสรุปได้ว่า
แบบสอบถามมีความเที่ยงตรง และมีความเช่ือมั่น 

สามารถน าไปเก็บข้อมูลส าหรับการศึกษาครั้งนี้ ส าหรับ
สถิติที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ประกอบด้ วยค่ าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเÞลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรåาน (Standard Deviation) และสถิติอนุมาน 
(Inferential Statistics) การวิ เคราะห์ การถดถอย          
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

การวิเคราąĀ×์šอöĎล 

จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่     
เป็นเพศหญิงร้อยละ 63�22 มีอายุระหว่าง 31-40 ปŘ 
คิดเป็นร้อยละ 43�52 ระดับการศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 31�28 ส่วนใหญ่ เป็น
พนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 5��63 มีรายได้
เÞลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็น     
ร้อยละ �0�19 

êารางìีęǰ1 แสดงค่าสัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์ตัวแปรคุณภาพการบริการและการสื่อสารแบบปากต่อปาก 

êัวแðร (1) (2) (3) (4) (5) (6) VIF Tolerance 
(1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0�6�*** 0�65*** 0�62*** 0�5��** 0�56*** 2�13 0.46 
(2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 0��0*** 0�69�** 0�65*** 0�52*** 2�69 0.37 
(3) การตอบสนองต่อลูกค้า 0��2*** 0�64�** 0�61*** 2��5 0.36 
(4) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 0��0*** 0�59*** 2�84 0.35 
(5) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0�5��** 2�28 0.43 

 *�ระดับนัยส าคัญ p < 0.05, ***ระดับนัยส าคัญ p < 0.01 

จากต ารา งที่  1  แสด งค่ าสั ม ป ระสิ ท ธิĝ
สหสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
การรู้จักและเข้าใจลูกค้าและการสื่อสารแบบปาก       

ต่อปาก โดยพบว่าค่าสัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 
0�59 – 0��2 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 0.80 เมื่อพิจารณาร่วมกับ
ค่า VIF พบว่าค่า VIF อยู่ระหว่าง 2�13 - 2�84 ซึ่งไม่

เกิน 10 ส่วนค่า Tolerance พบว่าเท่ากับ 0�35 – 
0�46 ซึ่งอยู่ระหว่าง 0�10 – 1�00 และค่า Durbin – 

Watson เท่ากับ 1�51 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง 1�50 – 2�50 
(บุ ญ ใจ  ศรี ส ถิ ต ย์ น รากู ร  2553 ) เพ ราะÞะนั้ น 
ผลการตรวจสอบความเป็นอิสระของตัวแปรอิสระ     
ไม่ก่อให้ เกิดปŦญหา Multicollinearity จึงสามารถ
น าไปทดสอบสมมติåานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอย
แบ บ พ หุ คู ณ  (Multiple Regression Analysis) ได้ 

 จากตารางที่ 1 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูป
ธรรมของบรกิาร ความเชือ่ถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อ
ลกูค้า การให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูค้า การรูจ้กัและเข้าใจลกูค้า
และการสื่อสารแบบปาก ต่อปาก โดยพบว่าค่าสัมประสิทธิ์

สหสมัพนัธ์อยูร่ะหว่าง 0.59 – 0.72 ซึง่มค่ีาไม่เกนิ 0.80 เมือ่
พิจารณาร่วมกับค่า VIF พบว่าค่า VIF อยู่ระหว่าง 2.13 - 
2.84 ซึ่งไม่เกิน 10 ส่วนค่า Tolerance พบว่าเท่ากับ 0.35 
– 0.46 ซึ่งอยู่ระหว่าง 0.10 – 1.00 และค่า Durbin – 
Watson เท่ากับ 1.51 ซ่ึงมีค่าอยู่ในช่วง 1.50 – 2.50 
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(บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร 2553) เพราะฉะนั้น ผลการตรวจ
สอบความเป็นอิสระของตัวแปรอิสระ ไม่ก่อให้เกิดปัญหา 
Multicollinearity จงึสามารถน�าไปทดสอบสมมตฐิานด้วย
การวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหคุณู (Multiple Regres-

sion Analysis) ได้ และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ
ตัวแปรอิสระทุกตัว มีความสัมพันธ์กับการสื่อสารแบบปาก
ต่อปาก โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.52 
– 0.72

6 

และค่าสัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระทุกตัว          
มีความสัมพันธ์กับการสื่อสารแบบปากต่อปาก โดยมีค่า

สัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0�52 – 0��2 

êารางìีęǰ2 แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ 
ทางการแทพย์โรงพยาบาลราชธานี 

êัวแðรพยากรณ์ β Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 0�46 0�1� 2�6� 0�08 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0�22 0�05 0�21 3�83��� 0�00 

ความเชื่อถือไว้วางใจได ้ -0�05 0�06 -0�05 -0��� 0�43 

การตอบสนองต่อลูกค้า 0�2� 0�06 0�2� 4�44��� 0�00 

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 0�15 0�06 0�15 2�44** 0�01 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0�21 0�05 0�21 3�80*** 0�00 

R = 0.69,  R2 = 0.47, AdjusteR2 = 0.46, SEE = 0.41, F = 70.01, Sig. = 0.00 

 **ระดับนัยส าคัญ p < 0�05, ***ระดับนัยส าคัญ p < 0�01 

จากตารางที่ 2 แสดงการวิเคราะห์คุณภาพ
การบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปาก     
ต่อปากของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี โดยที่ตัว
แปรอิสระร่วมกันอภิปรายการสือ่สารแบบปากต่อปากได้
ร้อยละ 46.00 ซึ่งพิจารณาจากค่า Adjusted R

2
 เท่ากับ 

0.46 พบว่า คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลทางบวกต่อ
การสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
ราชธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 คือ ด้านความ
เป็ น รู ป ธ ร รม ขอ งบ ริ ก า ร  (β = 0.22, p < 0.01) 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  (β = 0.27, p < 0.01) 

และด้านการรู้จักและเข้าใจ (β = 0.21, p < 0.01) ส่วน
คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้ามี
อิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของ
ผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี  อย่างมีนัยส าคัญ       
ทางสถิติที่ 0.05 (β = 0.15, p < 0.05) และคุณภาพ
การบริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ไม่มีอิทธิพล
ทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลราชธานี (β = -0.05, p > 0.05) 

êารางìีęǰ� แสดงค่าสัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์ตัวแปรภาพลักษณ์องค์กรและการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ        
ทางการแพทย์โรงพยาบาลราชธานี 

êัวแðร (1) (2) (�) (4) (5) VIF Tolerance 
(1) บุคลากร 0��1��* 0�69��* 0�49�*� 0�65*�� 3�12 0.32 
(2) การด าเนินงาน 0�69��* 0�43��* 0�55�*� 3�28 0.30 
(3) วัฒนธรรมองค์กร 0�42�*� 0�55�*� 2�54 0.39 
(4) สังคม 0�56*�� 1�60 0.62 

    **ระดับนัยส าคัญ p < 0�05, ***ระดับนัยส าคัญ p < 0�01 
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และค่าสัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระทุกตัว          
มีความสัมพันธ์กับการสื่อสารแบบปากต่อปาก โดยมีค่า

สัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0�52 – 0��2 

êารางìีęǰ2 แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ 
ทางการแทพย์โรงพยาบาลราชธานี 

êัวแðรพยากรณ์ β Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 0�46 0�1� 2�6� 0�08 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0�22 0�05 0�21 3�83��� 0�00 

ความเชื่อถือไว้วางใจได ้ -0�05 0�06 -0�05 -0��� 0�43 

การตอบสนองต่อลูกค้า 0�2� 0�06 0�2� 4�44��� 0�00 

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 0�15 0�06 0�15 2�44** 0�01 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0�21 0�05 0�21 3�80*** 0�00 

R = 0.69,  R2 = 0.47, AdjusteR2 = 0.46, SEE = 0.41, F = 70.01, Sig. = 0.00 

 **ระดับนัยส าคัญ p < 0�05, ***ระดับนัยส าคัญ p < 0�01 
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ราชธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 คือ ด้านความ
เป็ น รู ป ธ ร รม ขอ งบ ริ ก า ร  (β = 0.22, p < 0.01) 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  (β = 0.27, p < 0.01) 

และด้านการรู้จักและเข้าใจ (β = 0.21, p < 0.01) ส่วน
คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้ามี
อิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของ
ผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี  อย่างมีนัยส าคัญ       
ทางสถิติที่ 0.05 (β = 0.15, p < 0.05) และคุณภาพ
การบริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ไม่มีอิทธิพล
ทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ
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(2) การด าเนินงาน 0�69��* 0�43��* 0�55�*� 3�28 0.30 
(3) วัฒนธรรมองค์กร 0�42�*� 0�55�*� 2�54 0.39 
(4) สังคม 0�56*�� 1�60 0.62 

    **ระดับนัยส าคัญ p < 0�05, ***ระดับนัยส าคัญ p < 0�01 

 จากตารางที่ 2 แสดงการวิเคราะห์คุณภาพการ
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และค่าสัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระทุกตัว          
มีความสัมพันธ์กับการสื่อสารแบบปากต่อปาก โดยมีค่า

สัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0�52 – 0��2 
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ทางการแทพย์โรงพยาบาลราชธานี 

êัวแðรพยากรณ์ β Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 0�46 0�1� 2�6� 0�08 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0�22 0�05 0�21 3�83��� 0�00 

ความเชื่อถือไว้วางใจได ้ -0�05 0�06 -0�05 -0��� 0�43 

การตอบสนองต่อลูกค้า 0�2� 0�06 0�2� 4�44��� 0�00 

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 0�15 0�06 0�15 2�44** 0�01 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0�21 0�05 0�21 3�80*** 0�00 

R = 0.69,  R2 = 0.47, AdjusteR2 = 0.46, SEE = 0.41, F = 70.01, Sig. = 0.00 

 **ระดับนัยส าคัญ p < 0�05, ***ระดับนัยส าคัญ p < 0�01 

จากตารางที่ 2 แสดงการวิเคราะห์คุณภาพ
การบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปาก     
ต่อปากของผู้ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี โดยที่ตัว
แปรอิสระร่วมกันอภิปรายการสือ่สารแบบปากต่อปากได้
ร้อยละ 46.00 ซึ่งพิจารณาจากค่า Adjusted R

2
 เท่ากับ 

0.46 พบว่า คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลทางบวกต่อ
การสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
ราชธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 คือ ด้านความ
เป็ น รู ป ธ ร รม ขอ งบ ริ ก า ร  (β = 0.22, p < 0.01) 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  (β = 0.27, p < 0.01) 

และด้านการรู้จักและเข้าใจ (β = 0.21, p < 0.01) ส่วน
คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้ามี
อิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของ
ผู้ ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี  อย่างมีนัยส าคัญ       
ทางสถิติที่ 0.05 (β = 0.15, p < 0.05) และคุณภาพ
การบริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ไม่มีอิทธิพล
ทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาลราชธานี (β = -0.05, p > 0.05) 
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ทางการแพทย์โรงพยาบาลราชธานี 

êัวแðร (1) (2) (�) (4) (5) VIF Tolerance 
(1) บุคลากร 0��1��* 0�69��* 0�49�*� 0�65*�� 3�12 0.32 
(2) การด าเนินงาน 0�69��* 0�43��* 0�55�*� 3�28 0.30 
(3) วัฒนธรรมองค์กร 0�42�*� 0�55�*� 2�54 0.39 
(4) สังคม 0�56*�� 1�60 0.62 

    **ระดับนัยส าคัญ p < 0�05, ***ระดับนัยส าคัญ p < 0�01 
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0.71 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 0.80 เมื่อพิจารณาร่วมกับค่า VIF พบ
ว่าค่า VIF อยู่ระหว่าง 1.60 - 3.28 ซึ่งไม่เกิน 10 ส่วนค่า 
Tolerance พบว่าเท่ากับ 0.30 – 0.62 ซึ่งอยู่ระหว่าง 0.10 
– 1.00 และค่า Durbin – Watson เท่ากับ (1.54 ซึ่งมีค่า
อยู่ในช่วง 1.50 – 2.50 (บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร 2553) 
เพราะฉะนั้นผลการตรวจสอบความเป็นอิสระของตัวแปร
อิสระ แสดงว่าความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระไม่ก่อให้เกิด

ปัญหา Multicollinearity จึงสามารถน�าไปทดสอบ
สมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ได้ และค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีความสัมพันธ์กับการ
สือ่สารแบบปากต่อปาก โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อยู่
ระหว่าง 0.42 - 0.71 

7 

จ าก ต าร า งที่  3  แ ส ด งค่ าสั ม ป ระ สิ ท ธิĝ
สหสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ บุคลากร 
การด าเนินงาน วัฒนธรรมองค์กร สังคม และการสื่อสาร
แบบปากต่อปาก โดยพบว่า ค่าสัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์
อ ยู่ ร ะ ห ว่ า ง  0.41 – 0 �� 1  ซึ่ ง มี ค่ า ไม่ เกิ น  0.80 
เมื่อพิจารณาร่วมกับค่า VIF พบว่าค่า VIF อยู่ระหว่าง 
1.60 - 3�28 ซึ่งไม่เกิน 10 ส่วนค่า Tolerance พบว่า
เท่ากับ 0�30 – 0�62 ซึ่งอยู่ระหว่าง 0�10 – 1�00 และ
ค่า Durbin – Watson เท่ากับ (1�54 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง 

1 �5 0  – 2 .5 0  (บุ ญ ใจ  ศ รี ส ถิ ต ย์ น ร ากู ร  2553) 
เพราะÞะนั้นผลการตรวจสอบความเป็นอิสระของตัว
แปรอิสระ แสดงว่าความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระไม่
ก่อให้เกิดปŦญหา Multicollinearity จึงสามารถน าไป
ทดสอบสมมติåานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยแบบ
พหุ คูณ  (Multiple Regression Analysis) ได้  และค่ า
สั มประสิ ทธิĝ สหสั มพั นธ์ ของตั วแปรอิ สระทุ กตั วมี
ความสัมพันธ์กับการสื่อสารแบบปากต่อปาก โดยมีค่า
สั มประสิ ทธิĝ สหสั มพั นธ์ อยู่ ระหว่ าง 0�42  - 0.71

êารางìีęǰ4 แสดงผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ         
ทางการแพทย์โรงพยาบาลราชธานี 

êัวแðรพยากรณ์ β Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 0.29 0.15 1.86 0.63 
บุคลากร 0.35 0.06 0.35 6.32��� 0.00 
การด าเนินงาน 0.10 0.05 0.11 2.04�� 0.04 
วัฒนธรรมองค์กร 0.11 0.05 0.10 2.02�� 0.04 
สังคม 0.29 0.04 0.29 7.32��� 0.00 
R = 0.71,ǰR2 = 0.52, Adjusted R2 = 0.51, SEE = 0.39, F=105.76, Sig. = 0.00ǰ

  **ระดับนัยส าคัญ p < 0.05, ***ระดับนัยส าคัญ p < 0.01 

จากตารางที่ 4 แสดงการวิเคราะห์ภาพลักษณ์
องค์กรที่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี โดยที่ตัวแปรอิสระ
ร่วมกันอภิปรายการสื่อสารแบบปากต่อปากได้ร้อยละ 
51�00  ซึ่งพิจารณาจากค่า Adjusted R

2 เท่ากับ 0�51 
พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรที่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบ
ปากต่อปากของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล ด้านบุคลากร 
(β = 0.35 , p < 0�01) และด้านสังคม (β = 0.29 , 
p < 0�01) ส่วนภาพลักษณ์ องค์กรที่มี อิทธิพลต่อ 
การสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
ราชธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0�05 คือ 
ด้านการด าเนินงาน (β = 0.10, p < 0�05) และด้าน
วัฒนธรรมองค์กร (β = 0.11, p < 0.05)        

อภิðรายñลการวิจัยǰ

จากการศึกษาอิทธิพลคุณภาพการบริการ   
และภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อการสื่อสารแบบปาก       

ต่อปากของผู้ ใช้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาล     

ราชธาน ีสามารถน ามาอภิปรายได้ดังนี้ 
ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คนส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปŘ ระดับการศึกษา
สูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10
001 – 
20
000 บาท 

ส าหรับคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ      
การสื่อสารแบบปากต่อปาก พบว่า คุณภาพการบริการ 

 จากตารางที่ 4 แสดงการวิเคราะห์ภาพลักษณ์
องค์กรที่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้
บริการโรงพยาบาลราชธานี โดยที่ตัวแปรอิสระร่วมกัน
อภิปรายการสื่อสารแบบปากต่อปากได้ร้อยละ 51.00 ซึ่ง
พิจารณาจากค่า Adjusted R2 เท่ากับ 0.51 พบว่า ภาพ
ลกัษณ์องค์กรทีม่อีทิธพิลต่อการสือ่สารแบบปากต่อปากของ
ผูใ้ช้บรกิารโรงพยาบาล ด้านบคุลากร (β = 0.35, p < 0.01) 
และด้านสังคม (β = 0.29, p < 0.01) ส่วนภาพลักษณ์
องค์กรที่มีอิทธิพลต่อ การสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้
บริการโรงพยาบาลราชธานี อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 คือ ด้านการด�าเนินงาน (β = 0.10, p < 0.05) 
และด้านวัฒนธรรมองค์กร (β = 0.11, p < 0.05) 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากการศึกษาอิทธิพลคุณภาพการบริการ และ
ภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อการสื่อสารแบบปาก ต่อปากของ
ผู้ใช้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาล ราชธานี สามารถน�า
มาอภิปรายได้ดังนี้
 ผูต้อบแบบสอบถามจ�านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี ระดับการศึกษาสูงสุด
อยู ่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท
เอกชน รายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท
ส�าหรบัคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อ การสือ่สารแบบปาก
ต่อปาก พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ด้านตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อ
มัน่ต่อลกูค้า และด้าน การรูจ้กัและเข้าใจลกูค้า โดยคณุภาพ
การบรกิาร ด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ผลการศกึษา
พบว่า การที่โรงพยาบาลมีการจัดเตรียมสิ่งอ�านวยความ
สะดวกไว้รองรับผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสม พื้นที่ให้บริการ
สะอาดเรียบร ้อยมีการดูแลรักษาความสะอาดอย่าง
สม�่าเสมอ รวมถึงระบบความปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพ 
อุปกรณ์ และเครื่องมือแพทย์มีความทันสมัย เพียงพอต่อ
ความต้องการ มอีทิธพิลต่อการสือ่สารแบบปากต่อปาก ของ
ผู้ใช้บริการสอดคล้องกับงานวิจัยของ (กรกนก ชุบแวงวาปี 
2557) พบว่า ความเป็นเลิศของคุณภาพ การบริการ ด้าน
ความเป็นรปูธรรมของบรกิารมอิีทธพิลทางบวกต่อการบอก
ต่อของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ (ปารย์ทิพย์ 
ธนาภิคุปตานนท์ 2554) พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการด้าน
สิ่งท่ีเป็นรูปธรรมของสถานประกอบการ เช่น อาคาร 

7 

จ าก ต าร า งที่  3  แ ส ด งค่ าสั ม ป ระ สิ ท ธิĝ
สหสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ บุคลากร 
การด าเนินงาน วัฒนธรรมองค์กร สังคม และการสื่อสาร
แบบปากต่อปาก โดยพบว่า ค่าสัมประสิทธิĝสหสัมพันธ์
อ ยู่ ร ะ ห ว่ า ง  0.41 – 0 �� 1  ซึ่ ง มี ค่ า ไม่ เกิ น  0.80 
เมื่อพิจารณาร่วมกับค่า VIF พบว่าค่า VIF อยู่ระหว่าง 
1.60 - 3�28 ซึ่งไม่เกิน 10 ส่วนค่า Tolerance พบว่า
เท่ากับ 0�30 – 0�62 ซึ่งอยู่ระหว่าง 0�10 – 1�00 และ
ค่า Durbin – Watson เท่ากับ (1�54 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง 

1 �5 0  – 2 .5 0  (บุ ญ ใจ  ศ รี ส ถิ ต ย์ น ร ากู ร  2553) 
เพราะÞะนั้นผลการตรวจสอบความเป็นอิสระของตัว
แปรอิสระ แสดงว่าความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระไม่
ก่อให้เกิดปŦญหา Multicollinearity จึงสามารถน าไป
ทดสอบสมมติåานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยแบบ
พหุ คูณ  (Multiple Regression Analysis) ได้  และค่ า
สั มประสิ ทธิĝ สหสั มพั นธ์ ของตั วแปรอิ สระทุ กตั วมี
ความสัมพันธ์กับการสื่อสารแบบปากต่อปาก โดยมีค่า
สั มประสิ ทธิĝ สหสั มพั นธ์ อยู่ ระหว่ าง 0�42  - 0.71

êารางìีęǰ4 แสดงผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ         
ทางการแพทย์โรงพยาบาลราชธานี 

êัวแðรพยากรณ์ β Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 0.29 0.15 1.86 0.63 
บุคลากร 0.35 0.06 0.35 6.32��� 0.00 
การด าเนินงาน 0.10 0.05 0.11 2.04�� 0.04 
วัฒนธรรมองค์กร 0.11 0.05 0.10 2.02�� 0.04 
สังคม 0.29 0.04 0.29 7.32��� 0.00 
R = 0.71,ǰR2 = 0.52, Adjusted R2 = 0.51, SEE = 0.39, F=105.76, Sig. = 0.00ǰ

  **ระดับนัยส าคัญ p < 0.05, ***ระดับนัยส าคัญ p < 0.01 

จากตารางที่ 4 แสดงการวิเคราะห์ภาพลักษณ์
องค์กรที่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของ
ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลราชธานี โดยที่ตัวแปรอิสระ
ร่วมกันอภิปรายการสื่อสารแบบปากต่อปากได้ร้อยละ 
51�00  ซึ่งพิจารณาจากค่า Adjusted R

2 เท่ากับ 0�51 
พบว่า ภาพลักษณ์องค์กรที่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบ
ปากต่อปากของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล ด้านบุคลากร 
(β = 0.35 , p < 0�01) และด้านสังคม (β = 0.29 , 
p < 0�01) ส่วนภาพลักษณ์ องค์กรที่มี อิทธิพลต่อ 
การสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล
ราชธานี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0�05 คือ 
ด้านการด าเนินงาน (β = 0.10, p < 0�05) และด้าน
วัฒนธรรมองค์กร (β = 0.11, p < 0.05)        

อภิðรายñลการวิจัยǰ

จากการศึกษาอิทธิพลคุณภาพการบริการ   
และภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อการสื่อสารแบบปาก       

ต่อปากของผู้ ใช้บริการทางการแพทย์โรงพยาบาล     

ราชธาน ีสามารถน ามาอภิปรายได้ดังนี้ 
ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คนส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปŘ ระดับการศึกษา
สูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10
001 – 
20
000 บาท 

ส าหรับคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ      
การสื่อสารแบบปากต่อปาก พบว่า คุณภาพการบริการ 
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และอุปกรณ์เครื่องมือแพทย์ที่ทันสมัย สถานที่ให้บริการ 
ส่งผลต่อระดับความภักดีของผู้บริโภคที่จะเข้ามาใช้บริการ
และบอกต่อกันต่อไป ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผลการ
ศึกษาพบว่า การที่โรงพยาบาลสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว ส่งผลท�าให้ผู้ใช้
บริการเกิดความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปาก
ต่อปากของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ Steve 
and Cook (1995) พบว่า หากผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
บริการได้ทันทีตามความต้องการ มีความรวดเร็วจะท�าให้ 
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ และยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ เด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) 
พบว่า คุณภาพการบริการในด้านของการตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้ามความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรม การบอกต่อ
ของผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ผลการ
ศึกษาพบว่า การที่โรงพยาบาลมีแพทย์ และพยาบาลที่มี
ทักษะ ความรู้ ความสามารถ ท�าให้ผู้ใช้บริการเกิดความ
มั่นใจได้ว่าหากเข้ารับบริการของโรงพยาบาลแล้วนั้นจะได้
รับการบริการที่ดีที่สุดมีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อ
ปากของผูใ้ช้บริการ ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ Zeithaml, 
Parasuraman and Berry (1990; Lovelock 1996) 
พบว่า การสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดกับผู้ใช้บริการด้วยการ
ให้บริการด้วยทักษะความรู้ ความสามารถย่อมท�าให้ผู้ใช้
บริการมั่นใจว่าได้รับบริการที่ดีที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัย
ของกรีต ิบนัดาลสนิ (2558) พบว่า ลูกค้ารบัรูว่้าบรกิารของ
ทางธนาคารมีคุณภาพสามารถตอบสนองความต้องการ 
ท�าให้ลูกค้าพึงพอใจมากขึ้น ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
ผลการศึกษาพบว่า การที่โรงพยาบาลมีการดูแลเอาใจ โดย
การให้ความช่วยเหลือ แนะน�า ให้ค�าปรึกษา และสามารถ
ตอบสนองความต้องการเฉพาะด้านในแต่ละบุคคล มี
อิทธิพลต่อการสื่อสารแบปาก ต่อปากของผู ้ใช้บริการ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของรุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2557) พบ
ว่า การที่ได้รับค�าแนะน�า ในทางบวก และการดูแลเอาใจใส่
ของพนักงานทีด่ ีมผีลท�าให้ผูร้บับรกิารเกิดการรับรูค้ณุภาพ
การให้บริการ  
 จากการศึกษาภาพลักษณ์องค์กรที่มี ต่อการ
สื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ ทางการแพทย์ 
โรงพยาบาลราชธานี สามารถน�ามาอภิปรายได้ดังนี้
 ส�าหรับภาพลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลต่อ การ
สื่อสารแบบปากต่อปาก พบว่า ภาพลักษณ์ด้านบุคลากร 
ด้านการด�าเนนิงาน ด้านวฒันธรรม และด้านสงัคม โดยภาพ
ลักษณ์องค์กร ด้านบุคลากร ผลการศึกษาพบว่า บุคลากร

ทางการแพทย์ทีม่คีวามกระตอืรอืร้น ปฏบิตัหิน้าทีอ่ย่างเตม็
ก�าลังความสามารถ มีความซื่อสัตย์ จริงใจ รวมถึงมีความ
พร้อมที่จะให้บริการอยู่ตลอดเวลา ย่อมส่งผลให้ผู้ใช้บริการ
ประทับใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของ 
ผู ้ ใช ้บริการ สอดคล ้องกับงานวิจัยของป ัณณวิชญ  ์
พงศ์พิชชานนท์ (2555) ซึ่งพบว่า ภาพลักษณ์ด้านบุคลากร
มีผลท�าให้ลูกค้าบอกต่อกับคนรู ้จักมาใช้บริการ และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ (2558) 
พบว่า หากมกีารรบัรูภ้าพลกัษณ์จะช่วยส่งเสรมิให้ลกูค้าเกดิ
ความความจงรักภักดีมากยิ่งขึ้น เพราะภาพลักษณ์ คือ 
สิ่งที่ลูกค้ารับรู้จากการมองเห็น บอกต่อ จากประสบการณ์
เดิมที่เกิดขึ้นในด้านบวกมีอิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสาร
แบบปากต่อปากของผู ้ใช ้บริการ ภาพลักษณ์องค์กร 
ด้านสังคม ผลการศึกษาพบว่า การที่โรงพยาบาลได้มีการ
จัดให้มีกิจกรรมต่างๆ ที่เป็น การช่วยเหลือ ให้โอกาส มีการ
แบ่งปันสิ่งทีด่ีให้กับสังคมอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ผู้ใช้บริการ
เกิดการรับรู้ และเกิดการส่ือสารที่ดี มีอิทธิพลทางบวกต่อ
การสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของพัฒนพงษ์ นาชัยลาน (2557) พบว่า การรับรู้
ภาพลักษณ์ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรมีความ
สัมพันธ์กับความภักดี เพราะในปัจจุบันการสื่อสารต่างๆ 
สามารถท�าให้เปิดรับข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
ภาพลักษณ์องค์กร ด้านการด�าเนินงาน ผลการศึกษาพบว่า 
การที่โรงพยาบาลด�าเนินงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต 
มีจริยธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานสากล ส่งผลให้ผู้ใช้
บริการเกิดความเชื่อมั่น ไว้วางใจ และยินดีที่จะแนะน�า
บรกิารให้กบับคุคลอืน่ มอิีทธพิลต่อการส่ือสารแบบปากต่อ
ปากของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของเกศสุณีย ์
สุขพลอย (2558) กล่าวว่า ภาพลักษณ์การด�าเนินงานของ
องค์กรที่ดีย่อมส่งผลดีต่อธุรกิจ และความไว้วางใจต่อการ
บริการ และภาพลักษณ์องค์กร ด้านวัฒนธรรมองค์กร 
ผลการศึกษาพบว่า การที่ โรงพยาบาลมีแนวทางใน 
การปฏบิตังิานทีด่ร่ีวมกนั เช่น การยิม้แย้มแจ่มใส การกล่าว
ค�าทกัทายอย่างสภุาพ ซึง่เป็นสิง่ทีช่่วยส่งเสรมิให้การบรกิาร
นั้นดียิ่งขึ้น ท�าให้ผู้ใช้บริการเกิดความ พึงพอใจ ประทับใจ 
จนกลับมาใช้บริการซ�้า หรือเชิญขวนให้บุคคลอื่นมาใช้
บริการ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้
บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของพจน์ ใจชาญสุขกิจ 
(2548) พบว่า ภาพลักษณ์ด้านวัฒนธรรมองค์กรเป็นสิ่งที่
สามารถสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้คงอยู่คู่กับองค์กรต่อไป 



วารสารบัณฑิตวิทยาลัย พิชญทรรศน์ 14(1): มกราคม-เมษายน 2562216

ข้อเสนอแนะ

 จากผลการศกึษาผูบ้รหิารโรงพยาบาลสามารถน�า
ผลการศกึษาทีไ่ด้ไปใช้ในการก�าหนดนโยบายการด�าเนนิงาน
คณุภาพการบรกิาร โรงพยาบาลควรม ีการพฒันา ปรบัปรงุ
ภูมิทัศน์ พื้นที่ให้บริการอย่างต่อเนื่อง รวมถึงเครื่องมือ
ทางการแพทย์มคีวามทันสมยั และการสร้างความน่าเชือ่ถอื 
ความไว้วางใจให้กบัผูใ้ช้บรกิารในการให้บรกิารทีม่คีวามถกู
ต้อง แม่นย�า และมปีระสทิธภิาพ รวดเร็ว สามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการ เข้าถงึบรกิารได้ง่าย รวมทัง้การมบีคุลากร 
ทางการแพทย์มีเพียงพอต่อความต้องการ และจัดให้มีการ
ฝึกอบรมบคุลากรทางการแพทย์ให้มคีวามเชีย่วชาญเฉพาะ
ทางมากขึ้น มีการพัฒนาบุคลิกภาพ ตลอดจนสามารถการ
ให้บรกิารในด้านต่างๆ ด้วยความเอาใจใส่และตอบสนองต่อ
ความต้องการนั้นได้อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน เพื่อ
ท�าให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความความเชือ่มัน่ทีจ่ะเข้ารบับรกิารใน
ระยะยาวต่อไป
 โรงพยาบาลควรมีการคัดเลือกบุคลากรทางการ
แพทย์ที่มีความรู้ความสามารถ มีคุณลักษณะเหมาะสมกับ
วิชาชีพ และส่งเสริมให้เป็นผู้ที่มีคุณธรรม จริยธรรมใน
วชิาชีพ สนบัสนนุให้จดัท�าผลงานเพือ่ให้ เป็นผูด้�ารงต�าแหน่ง
ทางวิชาการและให้ความส�าคัญ กับการด�าเนินงานเป็นไป
ตามมาตรฐานตั้งอยู ่ในหลักมนุษยธรรม มีจริยธรรม มี
เจตนารมณ์ที่ดี รวมถึงสนับสนุนแนวทางในการปฏิบัติงาน
ทีด่ร่ีวมกนัของพนกังาน โดยการให้บรกิารด้วยกิรยิาวาจาที่
สุภาพนุ่มนวล เป็นกันเอง และมีการส่งเสริมให้บุคลากร
ทางการแพทย์ท�างานร่วมกันเป็นทีม รวมทั้งการกิจกรรม
พิเศษ เพื่อช่วยเหลือสังคมอย่างต่อเนื่อง โดยการให้โอกาส 
แบ่งปัน และช่วยเหลือ เพื่อให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น เพื่อ
เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับบุคคลทั่วไปได้รับรู้
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
 1. ส�าหรับการศึกษาครั้งต่อไป ควรมีการศึกษา
ถึงกลยุทธ์ในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
เพือ่เป็นแนวทางการพฒันา ปรบัปรงุคณุภาพ การให้บรกิาร 
และภาพลักษณ์ของโรงพยาบาลต่อไป
 2. ส�าหรับการศึกษาครั้งต่อไป ควรศึกษาใน 
เชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมและเป็นประโยชน์
ต่อองค์กร น�าไปสู่ความได้เปรียบในอนาคต
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