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การวิจยัครั้งนีม้ีจุดมุงหมายเพื่อวิเคราะหผลการปฏิบัติงานของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาร

ทเมนต โดยใชแนวคิด Balanced Scorecard งานวิจยัครั้งนี้จงึประกอบดวยวัตถุประสงคเฉพาะ

ตามแตละดานของ Balanced Scorecard ไดแก มุมมองดานการเงนิ มมุมองดานลูกคา มุมมองดาน

กระบวนการทาํงานภายในและมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย

ประกอบดวย 2 กลุม คือ กลุมผูบริหารและพนกังาน บี.เอ็ม.ซ.ี เซอรวิสอพารทเมนต จาํนวน 15 คน 

และกลุมผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต จาํนวน 110 คน  

ผลการวิจยัตามมุมมองดานการเงนิ สรุปไดวา หนวยงานมีผลการดําเนนิงานดานการเงนิ

ระดับดี โดยมอัีตราการใชบริการเพิ่มข้ึน มีรายไดเฉลี่ยเพิ่มข้ึน มีคาใชจายลดลง และมีผลประกอบการ

ระหวางป 2007-2008 เพิ่มข้ึน แตยงัมีลักษณะการเพิ่มข้ึนเพียงเล็กนอยเมื่อเทยีบกับปที่ผานมา 

ถึงแมวาระยะเวลาในการใชบริการลดลง  

ผลการวิจยัตามมุมมองดานกระบวนการภายใน พบวาพนกังานมีความคิดเหน็ดานการ

บริหารจัดการภายในองคกรในทุกดานในระดับดีมาก และผลการทดสอบสมมติฐานยังพบวาความ

คิดเห็นตอการบริหารจัดการของพนกังานมีคาสูงกวาระดับดี อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ผลการวิจยัตามมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา พบวาพนกังานมคีวามคิดเหน็ตอความ

เปนองคกรแหงการเรียนรูในทุกดานในระดบัดีมาก และผลการทดสอบสมมติฐานยังพบวาความ

คิดเห็นของพนักงานตอระดับความเปนองคกรแหงการเรียนรูของบรษทัฯคาสงูกวาระดับดี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ผลการวิจยัตามมุมมองดานลูกคา พบวาผูใชบริการมีความพงึพอใจโดยรวมตามสวน

ประสมการตลาดในระดับพงึพอใจ โดยมีความพึงพอใจดานบุคลากรและดานกระบวนการในระดับ

มากที่สุด และผูใชบริการมแีนวโนมกลับมาใชบริการในระดับมาก มีแนวโนมบอกตอผูอ่ืนในระดับมาก

ที่สุด ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา ผูใชบริการที่มพีฤติกรรมการใชบริการดานชวงเวลาที่ใชบริการ

ตางกนัมีแนวโนมทีจ่ะแนะนาํผูอ่ืนตอตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถติที่ระดับ .01 และยังพบวาความ

พึงพอใจของผูใชบริการตามสวนประสมการตลาดทุกดาน มีความสมัพันธกับแนวโนมการกลับมาใช

บริการและแนวโนมการบอกตอ นอกจากนี้ยงัพบวาความพงึพอใจของผูใชบริการในดานทาํเลที่ต้ัง 

ดานบุคลากร และดานกระบวนการมีคาสูงกวาระดับดี อยางมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
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This research is aimed to assess the operational performance of BMC Serviced 

Apartment by Balance Scorecard framework. The analysis consists of 4 dimensions 

including Financial, Customer, Internal Process, and Learning and Growth perspectives. 

The sample of this study is divided into two groups 15 persons of BMC Serviced Apartment 

management and employees and the 110 customers using services at BMC Serviced 

Apartment. 

The results from financial perspective analysis depicts the good performance in 

term of increasing in occupation ratio, gross revenue and decreasing in operating 

expenditure during 2007 – 2008, despite the declining the length of stay. 

The results from internal process perspective analysis reveal that the employees 

have very good attitude toward the internal organization management and the hypothesis 

testing results significantly confirm that the employees have attitude higher than good level. 

The results from learning and growth perspective analysis show that the 

employees have a very good opinion to the leaning organization environment of the 

company and the results from hypothesis testing also confirm that the opinion of employees 

on this subject is higher than good level. 

The results from customer perspective analysis demonstrate that the customers 

satisfy the services in all aspects of service marketing mix , they are very satisfy the services 

in term of staff, process. They intend to revisit and inform others to use the service at high 

level. The hypothesis testing results also prove that the customers with different visiting 

month have different tendency to suggest others to use the services, the customers 

satisfactions on services are correlated with their tendency to revisit and suggest others to 

use the services, and their satisfaction in term of location, staff, and process are higher than 

good level at statistical significance level of 0.01.  

 



อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร และคณะกรรมการสอบ 

ไดพิจารณาสารนิพนธเร่ือง การวัดผลการปฏิบัติการโดยใชแนวคิด Balance Scorecard ของบี.เอ็ม.ซี. 
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ประกาศคุณูปการ 
  

สารนิพนธนี้สําเร็จไดดวยดี เนื่องจาก ผูวจิัยไดรับความกรุณาอยางยิง่จาก อาจารยที่ปรึกษา

วิทยานิพนธ ประธานและกรรมการควบคุมสารนพินธ อาจารย ดร.รักษพงศ วงศาโรจน รอง

ศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน และ รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา กรรมการควบคุมการสอบสาร

นิพนธ ทานทัง้สามไดเสียสละเวลาอันมีคาเพื่อใหคําปรึกษาแนะนําชวยเหลือตรวจสอบและแกไข

ขอบกพรองในการจัดทาํงานวิจัยนี้ทกุขั้นตอน อีกทั้งยังทําใหผูวิจัยไดรับประสบการณในการทํางาน

วิจัยขององคกรที่ทํางานอยู และยังสามารถนาํไปใชประโยชนตอการบริหารจัดการงานภายในองคกร

และโดยเฉพาะอยางยิง่อาจารย ดร.รักษพงศ วงศาโรจน ที่ใหความรู คําแนะนํา และมีความใสใจตอ

ลูกศายเปนอยางมาก ผูวจิยัจึงขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ทีน่ี้  

 

นอกจากนี้ผูวจิัยขอกราบขอบพระคุณ นายแพทยชาตรี ดวงเนตร ประธานคณะผูบริหาร 

และคุณพัฒนวดี พงษสถิตย ผูอํานวยการฝายลูกคาสมัพันธ ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ที่ให

ความอนุเคราะหและสนับสนุนงานวิจยัในครั้งนี้ ผูวิจยัขอขอบพระคุณดวยความซาบซึ้งในน้าํใจอันดี

งามสาํหรับพนักงานของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนตและผูใชบริการทุกทานที่ใหความรวมมือในการ

ตอบแบบสอบถามและใหขอมูลในการวิจัยครั้งนี้  

 

สุดทายนี้ คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนพินธฉบับนี้ ผูวจิัยขอนอมบูชาพระคุณ

บิดามารดาตลอดจนบูรพคณาจารยทุกทาน ที่ไดอบรมส่ังสอนและชี้แนะแนวทางที่ดีและมคุีณคา

ตลอดมาจนประสบความสาํเร็จในวนันี ้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 

ประเทศไทยมรีายจายสุขภาพทัง้หมด ณ ราคาประจาํป ในปงบประมาณ 2537 เทากับ 

127,655 ลานบาท(รวมการสะสมทนุ) รายจายดังกลาวมีแนวโนมเพิม่ข้ึนเปนลาํดบั ในป พ.ศ.2538-

3540 และลดลงในป 2541 หลังจากทีป่ระเทศประสบสภาวะวกิฤตทางเศรษฐกิจ 2540 อยางไรกต็าม

ในป พ.ศ. 2543- 2544 รายจายสุขภาพของประเทศกลับมีแนวโนมเพิ่มข้ึนเปน167,147ลานบาทและ 

170,203 ลานบาท (สํานกังานพัฒนาระบบขอมลูขาวสารสุขภาพ. (2548). สถานการณสุขภาพ

ประเทศไทย: 2) ขณะเดียวกนัการหนัมาใสใจสุขภาพมากขึน้สงผลใหมีการขยายการลงทุนในธุรกิจ

โรงพยาบาลเอกชนเพิ่มข้ึน ผูประกอบการตางมีการขยายสาขาและปรบัปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง 

เพิ่มรองรับการเพิ่มข้ึนของคนไข  

โรงพยาบาลเอกชน เปนธุรกิจบริการดานสุขภาพที่มกีารเจริญเติบโตอยางตอเนื่องในชวง

หลายปที่ผานมา จากความนิยมในการเขามารักษาพยาบาลของกลุมประชาชนทีม่ีรายไดต้ังแตระดับ

ปานกลางขึ้นไปประกอบการเอาใจใสดูแลดานสุขภาพทีม่ีมากขึน้ของคนไทย  รวมทัง้การเขามารับ

บริการดานการรักษาพยาบาลในประเทศไทยของผูปวยชาวตางชาติทีม่ีเพิ่มมากขึน้ ทําใหธุรกิจ

โรงพยาบาลเอกชนเติบโตในอัตรารอยละ 12–15 จากป 2549 โดยมีโรงพยาบาลเอกชนที่เปดใหบริการ

ประมาณ 360 แหง (ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน แขงขนัรุนแรง 2549: 56-59) 

จากขอไดเปรียบในดานการบริการที่ดีและรวดเร็วกวาโรงพยาบาลของรัฐทําใหภาวการณ

แขงขันในธุรกจินี้มีความรุนแรงมากขึ้น เพราะไมเพยีงแตจะแขงขันกนัเพื่อเปนโรงพยาบาลชัน้นาํใน

ประเทศเทานัน้ หากแตยังตองแขงขันกับธรุกิจโรงพยาบาลในตางประเทศดวย อันเปนไปตามนโยบาย

ของภาครัฐที่ตองการผลักดนัใหประเทศไทยเปนศนูยกลางสุขภาพแหงเอเชียหรือ Medical Hub of 

Asia ภายในป 2551 

ปจจุบันการแขงขันในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีความรุนแรงมากขึน้  ผูประกอบการตางมี

การปรับปรุงสถานประกอบการใหมีรูปแบบที่ทนัสมยัและสวยงาม  พรอมกับปรับปรุงคุณภาพของ

บริการเพื่อดึงดูดกลุมผูบริโภคที่มีกําลงัซือ้สูงและชาวตางชาติ นอกจากการแขงขันกันเอง

ภายในประเทศแลวผูประกอบการยงัตองแขงขันกับธุรกจิโรงพยาบาลในตางประเทศ ตามนโยบายของ
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ภาครัฐในการผลักดันใหไทยเปน Medical Hub of Asia ภายในป 2551 (ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 

แขงขันรุนแรง 2549: 56-59) 

ปจจุบันนับไดวาประเทศไทยมีโมเดลธุรกจิบริการรักษาพยาบาลสําหรับชาวตางชาติชัดเจน

ที่สุด เนื่องจากรัฐบาลมนีโยบายเรื่อง Medical tourism ทาํใหทวัรสุขภาพมีจํานวนมาก บวกกับองค

ความรูดานการแพทยของไทยไดรับการยอมรับระดับสากลแลว ซึง่เมื่อเทียบกับคูแขงประเทศเพื่อน

บานอยางอนิเดียและมาเลเซีย ประเทศไทยไดเปรียบในเรื่องของการเปนเมืองทองเที่ยว เมื่อเทียบกับ

สิงคโปร ไทยจะไดเปรียบในเรื่องคาบริการที่ถูกกวา  1 ใน 3 หรือถาเทยีบกับสหรัฐอเมริกาจะถูกกวา 1 

ใน 10 ซึ่งกอนเกิดเหตุการณ 11 กันยา กลุมตะวนัออกกลางจะนิยมใชบริการในสหรัฐอเมริกา อังกฤษ

และประเทศอืน่ๆในยุโรป เพราะคนกลุมนีม้ีกําลงัซื้อสูง แตหลังจากเหตุการณดังกลาว กลุมผูใชบริการ

ตะวันออกกลางจงึเปลี่ยนทศิทางมารักษาในเอเชียแทน  

จากการเจริญเติบโตในดานธุรกจิการใหบริการรักษาพยาบาลสาํหรับชาวตางชาติของ

ประเทศ ไดสงผลตอการขยายตวัของธุรกิจบริการการแพทยของประเทศแลว ”ที่พักอาศัย” ซึง่

โรงพยาบาลชัน้นาํของประเทศไทยตางเลง็เหน็ถงึความ สําคัญของบริการเสริมดังกลาว จากเดิม

หลายๆโรงพยาบาล จะมบีริการเสริมในสวนของการใหขอมูลตางๆ ต้ังแตเร่ืองของการเดินทางจาก

สนามบนิมายงัโรงพยาบาล อํานวยความสะดวกในเรือ่งการบริการรถรับ-สง พรอมทั้งขอมูลอ่ืนๆ ใน

เร่ืองทีพ่ักของโรงแรมตางๆ ในละแวกใกลเคียงกับโรงพยาบาล ตลอดจนรวมไปถงึบริการในการสํารอง

ที่พกัโรงแรมตางๆ ทําใหโรงแรมตางๆ หนัมาใหความสนใจกลุมลูกคาจากโรงพยาบาลมากขึ้น  

ในปจจุบัน โรงพยาบาลเอกชนชั้นนาํตางไดเล็งเหน็ถงึโอกาสในทางธุรกิจในการสรางรายได

ใหกับองคกรและยังเปนการบริการใหบริการที่ครบวงจร จงึหนัมาดาํเนินธุรกิจในเรือ่งของ ทีพ่ักอาศัย

เอง ปจจุบันมี 3 โรงพยาบาลที่ไดเร่ิมมกีารขยายตัวในสวนของ Serviced Apartment ของตนเอง ไดแก 

โรงพยาบาลบาํรุงราษฏร โรงพยาบาลปยะเวท และศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 

กลยุทธที่จะใชในการดึงลกูคาตางชาติเขามาใชบริการ เพื่อผลักดันใหอัตราการเจรญิ เติบโต

ใหไดตามเปาหมาย จะตองอาศัยการสรางเซอรวิสที่ครอบคลุมใหกับลูกคาตางชาต ิ โดยเฉพาะที่พกั

ของครอบครัวที่เดินทางมากบัคนไข จึงเปนเหตุที่ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรงุเทพ ตองทาํการ

ปรับปรุงรีโนเวทหองพกัเกา จํานวน 38 หอง ภายในงบประมาณ 20 ลานบาท เพื่อปรับเปนเซอรวิสอ

พารทเมนตเจาะกลุมลูกคาตางชาตทิี่เขามาใชบริการภายในโรง พยาบาล โดยไดรับการตอบรับที่ดีจาก

ผูใชบริการเปนอยางมาก เดิมผูใชบริการชาวตางชาติ จะพักที่โรงแรมหรือเซอรวิสอพารทเมนต

ใกลเคียง จงึมีแนวคิดที่จะขยายเซอรวิสอพารทเมนตเพิ่มข้ึน เพื่อรองรับการขยายตัวของผูใชบริการ 

หากมีการขยายเซอรวิสอพาทเมนตเพิ่มข้ึนจะชวยใหลูกคากลุมตางชาติขยายตัวดวย โดยเฉพาะกลุม
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ลูกคาชาวตะวนัออกกลางซึง่เปนตลาดใหญ รองลงมาเปนญี่ปุน อเมริกา ยุโรป พมา บังคลาเทศ เขมร

และเอธิโอเปย และมีเปาหมายทจีะขยายตลาดใหมไปยงัแอฟริกาดวย 

ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน จึงควรมีการศึกษาถงึ การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด 

Balanced Scorecard ของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ซึ่ง

สามารถนําผลการวจิยัครั้งนีม้าเปนแนวทางในการวางแผนบริหารงาน วเิคราะหถึงความสามารถดาน

การเงนิ ดานผูใชบริการ ดานกระบวนการ ดานการพฒันาและวางแผนในการลงทุนเพิ่มขยายธุรกิจ

เซอรวิสอพาทเมนตเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหไดดีที่สุดและสรางรายไดใหกบัศูนย

การแพทยโรงพยาบาลกรงุเทพอยางยั้งยนื 
 

ความมุงหมายในการวิจัย (Research objectives) 
 

งานวิจยัครั้งนีม้ีความมุงหมายหลกัเพื่อวิเคราะหผลการปฏิบัติงานของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอ

พารทเมนต  โดยใชแนวคดิ Balanced Scorecard งานวิจยันี้จงึประกอบดวยวัตถุประสงคเฉพาะ

ตามแตละดานของ Balanced Scorecard ดังนี้  

1. มุมมองดานการเงนิ : เพื่อศึกษาถงึผลประกอบการของธุรกิจ บี.เอ็ม.ซ.ี เซอรวิสอพารทเมนต

โดยการวัดผลการปฏิบัติการดวยแนวคิด Balanced Scorecard  

2. มุมมองดานลกูคา : เพื่อศึกษาถงึลักษณะประชากรศาสตร พฤตกิรรม ความพึงพอใจและ

แนวโนมการใชบริการของลกูคาตอ บี.เอ็ม.ซ.ีเซอรวิสอพารทเมนต 

3. มุมมองดานกระบวนการทาํงานภายในองคกร : เพื่อศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน 

ที่มีผลตอผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard เชน การคิดคนนวัตกรรม

ใหม ๆ, การจัดโครงสรางองคกรที่มีประสิทธิภาพ, การประสานงานภายในองคกร เปนตน 

4. มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา : เพื่อศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน ทีม่ีผล

ตอการวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard เชน การพฒันาความรู

ความสามารถของพนกังาน, ความพึงพอใจของพนกังาน, การพฒันาระบบอํานวยความ

สะดวกในการทํางาน เปนตน 
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ความสําคัญของงานวิจัย (Significance of the study)  
 

ผลจากการศึกษาวิจยัเกีย่วกบั การวดัผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced 

Scorecard ของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ เปนประโยชน

สําหรับการใชในการวางแผนพิจารณาในดานการลงทุน และการดาํเนนิการวางแผน กลยทุธทาง

การตลาดและพัฒนาธุรกิจ ตลอดจนการควบคุมและบริหารจัดการ ทั้งนี้ เซอรวิสอพารทเมนตจะเปน

ธุรกิจที่สามารถชวยสงเสริมใหธุรกิจดานการแพทย ซึง่เปนธุรกิจหลักของโรงพยาบาล ในการศกึษา

ประกอบไปดวยภาพขององคกรใน 4 มุมมอง ตามที่ไดกลาวมาขางตนและนาํไปสูการพัฒนาเครื่องมือ

วัดผลโดยวิธกีารรวบรวมขอมูลและนําผลที่ไดมาวิเคราะห  

นอกจากนี ้ ผลจากการศึกษายงัเปนประโยชนจะชวยพฒันาความรูของผูศึกษาและผูสนใจ

ทั่วไป ตลอดจนกลุมโรงพยาบาลหรือหนวยธุรกจิอ่ืนๆที่ตองการทีจ่ะดําเนนิการศึกษาการวัดผลการ

ปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard  

 

ขอบเขตของปญหาหรือขอบเขตของการวิจัย  
(Scope and delimitation of the study) 
 

ประชากรที่ใชในงานวิจยั 
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ แบงออกเปน 2 กลุม ดังนี ้

1. ประชากรในระดับองคกร ไดแก ระดับผูบริหารและพนักงาน บี.เอ็ม.ซ.ี เซอรวิสอพารทเมนต ใช

สําหรับการศึกษาในเชิงคุณภาพ โดยมีจาํนวนประชากร 15 คน ประกอบดวยผูบริหารและ

พนกังาน จํานวน 7 คนและพนกังานบริษทัคูสัญญา จาํนวน 8 คน 

2. ประชากรในสวนของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ศูนยการแพทยโรงพยาบาล

กรุงเทพ ใชสําหรับการศึกษาในเชิงปริมาณ (ประชากรที่ใชในการวจิัย คือ ผูใชบริการที่มาใช

บริการของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวสิอพารทเมนต ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ) 

 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย  

1. กลุมตัวอยางที่เปนผูบริหารและพนกังาน บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนต ใชวิธีการ

สัมภาษณแบบเปนมาตรฐาน (Structure Interviews หรือ Structured Interview) เปนการ

สัมภาษณแบบมีโครงสราง (รพีพรรณ พิริยะกุล. 2548: 42) และมีการตั้งคําถามเปนมาตรฐาน 
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(Standard) เปนการสัมภาษณแบบเปนมาตรฐาน คือการรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสัมภาษณ

ที่มีลักษณะเปนแบบสอบถามเปนเครื่องมอืในการรวบรวมขอมูล 

    สําหรับวิธกีารเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง (ดานมมุมองดานกระบวนการทาํงานภายในองคกร

และมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา) ใชวีธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบการทาํสํามโนประชากร

(Cencus) ซึ่งประกอบดวยกลุมผูบริหารและพนกังาน จํานวน 7 คนและพนกังานบริษทัคูสัญญา 

จํานวน 8 คน 

2. กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย เปนผูใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนต ใช

การกําหนดตัวอยาง โดยการคํานวณแบบทราบจาํนวนประชากร (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 

2549:178) กําหนดระดับความเชื่อมั่น 95 % จะไดกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เทากบั 335 

คน และสํารอง 15 คน รวมขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมดเทากบั 350 คน  

สําหรับวธิีการเกบ็ขอมูลจากกลุมตัวอยาง (ดานมุมมองของลูกคา) แบงเปน 2 ข้ันตอน คือ 

ขั้นที ่ 1 การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงที่กลุม

ผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่เขารับบริการในชวงเดือน

สิงหาคม – ตุลาคม 2551 

ขั้นที่ 2 การเลือกตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) จากกลุม

ผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาทเมนต โดยใชการเก็บขอมูลที่ บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต จํานวน 350 ชุด  

 
ตัวแปรที่ศกึษา  

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปนดังนี้  

1. ลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

ประกอบดวย 

     1.1 เพศ  

1.1.1 ชาย 

 1.1.2 หญิง 

     1.2 อายุ  

 1.2.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป  

 1.2.2 21-30 ป 

 1.2.3 31-40 ป 

 1.2.4 41-50 ป 
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 1.2.5 51 ปข้ึนป 

    1.3  สัญชาติ  

 1.3.1 อเมริกัน 

 1.3.2 บังคลาเทศ  

 1.3.3 พมา  

 1.3.4 ไทย 

 1.3.5 อาหรับเอมิเรตส 

 1.3.6 กาตาร 

 1.3.7 กัมพูชา  

 1.3.8 อ่ืน โปรดระบ…ุ… 

     1.4 รายได  

 1.4.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 30,000 บาท  

 1.4.2 30,001-40,000 บาท 

 1.4.3 40.001-50,000 บาท  

 1.4.4 50,001-60,000 บาท  

 1.4.5 60,001-70,000 บาท 

 1.4.6 70,001 บาทขึน้ไป 

 

2. ลักษณะพฤตกิรรมในการใชบริการของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

 2.1 ประเภทบริการที่ใช  

 2.1.1 รายวนั 

 2.1.2 รายสัปดาห  

 2.1.3 รายเดือน  

 2.2 ชวงเวลาที่มาใชบริการมากที่สุด 

 2.2.1 มกราคม – มนีาคม  

 2.2.2 เมษายน – มิถุนายน 

 2.2.3 กรกฎาคม – กนัยายน 

 2.2.4 ตุลาคม – ธันวาคม 
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 2.3 จํานวนบคุคลที่มาใชบริการ  

 2.3.1 จํานวนบุคคลที่มาใชบริการหองพักที่ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนตพรอมกับทาน 

โดยเฉลี่ยตอคร้ัง เปนจํานวน………………คน (รวมตัวทานดวย) 

 2.3.2 ทานมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพาทเมนต มาแลว……คร้ัง คร้ังละ……วัน 

 

3. ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอปจจัยและสวนประสมทางการตลาดบริการ  
 3.1 ปจจัยดานผลติภัณฑ  

 3.2 ปจจัยดานราคา 

 3.3 ปจจัยดานทาํเลที่ต้ัง 

 3.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

 3.5 ปจจัยดานบุคลากร 

 3.6 ปจจัยดานกระบวนการ 

 3.7 ปจจัยดานลักษณะดานกายภาพ 

 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ แนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซ.ี เซอรวิส    

อพารทเมนต   

 

นิยามศัพทเฉพาะ (Definitions) 
 

1. ผูใชบริการ หมายถงึ ผูใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ศูนยการแพทย

โรงพยาบาลกรุงเทพ  

2. ลักษณะประชากรศาสตร หมายถงึ ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอ

พารทเมนต ซึ่งจะมีลักษณะแตกตางกนั โดยประกอบไปดวย เพศ อายุ สัญชาต ิรายได เปนตน 

3. ลกัษณะความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง กลยุทธทาง

การตลาดบริการ ที่เปนปจจยัสําคัญในการชวยสรางและกําหนดแผนการตลาด ไดแก ปจจัย

ดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจยัดานทําเลที่ต้ัง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจยั

ดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานลกัษณะกายภาพ 

3.1 ปจจัยดานผลติภัณฑ หมายถึง ภาพลักษณ ขนาดหองพัก จํานวนหองพกั ความ

สะอาดของหองพัก รูปแบบการตกแตงภายในสิง่อํานวยความสะดวกภายในโรงแรม
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และความหลากหลายของกจิกรรมในโรงแรม การบริการในหองอาหาร ขอมูลทั่วไป

และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  

3.2 ปจจัยดานราคา หมายถงึ จํานวนเงนิที่ผูใชบริการชําระเพื่อเปนคาเชาหองพกัสําหรับ
คาบริการเปนรายวนั รายสัปดาหและรายเดือน โดยพิจารณาจากราคาหองพกัและ

ความคุมคาของราคาเมื่อเทยีบกับบริการที่ไดรับ  

3.3 ปจจัยดานทาํเลที่ต้ัง หมายถึง สถานที่ต้ังของบีเอ็มซี เซอรวสิอพารทเมนต ซึ่งสงผล
ตอทัศนคติ วามีความสะดวกสบายในการเดินทางหรือติดตอส่ือสารกับหนวยงานอืน่ๆ

ในโรงพยาบาล  

3.4 ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด หมายถงึ การโฆษณา แผนพับเว็บไซค การจอง

ผานตัวแทน 

3.5 ปจจัยดานบุคคลากร หมายถึง พนกังาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต (Front 

Office, Housekeeping, Security and Administration) ในการบริการทั้งดานความรู

ความสามารถ บุคลิกภาพและความสามารถในการใหบริการใหผูใชบริการเกดิความ

พึงพอใจสงสุด  

3.6 ปจจัยดานกระบวนการ หมายถงึ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติการ ความรวดเร็วและ
ถูกตองแมนยาํใหกับผูใชบริการ เชน ระบบการจองหองพัก Check in, Cashier 

Housekeeping, และ Check out  

3.7 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ หมายถงึ การบริหารงานคุณภาพในรูปแบบของการ

ใหบริการเพื่อเพิ่มคุณคาและใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  อาทิ 

สภาพแวดลอม บรรยาภายในเซอรวิสอพาทเมนต ความสะอาด ความปลอดภัย  

4. แนวโนมการใชบริการ หมายถงึ ความตองการในการใชบริการในอนาคตและการแนะนํา

ใหกับผูที่รูจัก 

5. Balanced Scorecard (BSC) หมายถึง เครื่องมือและกระบวนการที่ใชสําหรับวัดประสิทธิผล

ในการดําเนนิกลยุทธขององคการ เชื่องโยงวัตถุประสงค (Objectives), แผนงาน (Initiatives) 

และการประเมิน (Measures) ใน 4 ดาน (ดานการเงนิ, ดานลูกคา, ดานกระบวนการภายใน 

และดานการเรียนรูและพัฒนา) เพื่อใหมั่นใจวาทกุคนในองคกรไดมุงเนนประเดน็ที่มทีศิทาง

เดียวกนักับกลยุทธโดยรวมขององคกร  

Balanced Scorecard จะมุงเนนทั้ง ดัชนวีัดผล (KPI’s: Key Performance Indicators) ที่

เปนทางดานการเงนิและตัววัดอื่น นอกเหนือจากขอมลูทางดานการเงิน รวมเปน 4 ดาน โดยขอมูล 

ดังกลาวจะตองจัดทาํขึ้นโดยพนกังานทั้งหมด ขององคกร ซึ่งพนกังานในระดับปฏิบัติการจําเปนตองมี
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ความเขาใจขอมูลทางดานการเงนิ เพื่อเปนฐานขอมูลนําไปสูการตัดสินใจและปฏิบัติการ สวนบริหาร

ระดับสูงตองเขาใจถึงปจจยัที่เปนที่มาของดานการเงนิเหลานัน้ 

6. งบกําไรขาดทุน (Income Statement) หมายถงึ รายงานที่จดัทําขึ้นเพื่อแสดงผลการ

ดําเนนิงานที่ผานมาในรอบระยะเวลาบัญชี หรือในระหวางรอบระยะเวลาบัญชีที่เจาของ

กิจการตองการทราบ งบกาํไรขาดทุน ประกอบดวย (1) หมวดบัญชรีายได (2) หมวดบัญชี

คาใชจาย  

7. อัตราผลตอบแทนจากการลงทุน (Return on Investment) หมายถึง อัตราสวนทางกรเงนิ

ที่คํานวณโดยการนาํกาํไรของผูถือหุนสามัญหารดวยสนิทรพัยรวม อัตราผลตอบแทนจากการ

ลงทนุ อาจเรียกวา อัตราผลตอบแทนตอสินทรพัยรวม (Return on total assets) 

8. ยอดขาย (Sales) หมายถึง มูลคารายรับจากการใหบริการหองพัก 

9. ผุบริหาร หมายถงึ ผูบริหาร บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ศูนยการแพทยโรงพยาบาล

กรุงเทพ ในการศึกษาวิจยันี ้ไดแก ผูอํานวยการฝายลูกคาสัมพนัธ  

10. พนักงาน หมายถงึ พนักงานระดับปฏิบัติการ ของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ศูนย

การแพทยโรงพยาบาลกรงุเทพ  

11. Mandatory Course หมายถงึ การฝกอบรมภาคบังคับ ของศูนยการแพทยโรงพยาบาล

กรุงเทพ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย (Theoretical Framework) 
 

ในการศึกษาคนควา เร่ือง การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard 

ของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาทเมนต ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 

 

 

ผลการปฏิบัติงาน 

 
มุมมองดานลูกคา 

มุมมองดานการ
เรียนรูและพัฒนา 

มุมมองดาน
กระบวนการภายใน 

 
มุมมองดานการเงิน 

Profit 

พฤติกรรม พฤติกรรม 

ทัศนคติ ทัศนคต ิ

 
 

แนวโนมการใชบริการ 

Revenue 

Occupancy

งานวิจัย
เชิง
วิเคราะห 

Cost 

งานวิจัยเชิงคุณภาพและ
งานวิจัยเชิงปริมาณ 

งานวิจัยเชิงคณุภาพและ
งานวิจัยเชิงปรมิาณ 

งานวิจัยเชิงปริมาณ 

ขอมูลสวนบุคคล 

ความพึงพอใจตอการใชบริการ 

พฤติกรรมการใชบริการ 



 11

วิธีการทดสอบและวิเคราะหงานวิจัย   
การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใช Balanced Scorecard ของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารท เมนต 

ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ซึง่ Balanced Scorecard การวดัผลการปฏิบัติการดวยมมุมองทัง้ 

4 ดาน ในการวัดผลการปฏบัิติการโดยใช Balanced Scorecard ในการศึกษาครั้งนี้ ไดทาํการทดสอบ 

ดังนี ้
 

1. มุมมองดานการเงนิ (The Financial Perspective)   

 

 
 

1.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา  
1.1.1     อัตราในการใชบริการ (Occupancy Rate เฉลี่ยเพิ่มข้ึน 5 % ในระหวางป 

2007-2008 

1.1.2     รายไดเฉลีย่ตอปเพิ่มข้ึน 10 % ในระหวางป 2007-2008 

1.1.3     การวิเคราะหคาใชจายระหวางป 2007-2008 

1.1.4     การวิเคราะหกําไรจากผลประกอบการระหวางป 2007-2008 

 

 

 

 

 

 
มุมมองดานการเงิน 

Occupancy 

Revenue 

Cost 

Profit 
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2. มุมมองดานกระบวนการทํางานภายในองคกร (The Business Process Perspective)  
 

 
 

2.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ  
 

2.2 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา 
2.2.1 ลักษณะประชากรศาสตร  

2.2.2 ทัศนคติการวดัผลการปฏิบัติงานมุมมองดานกระบวนการ 

2.2.3 ทัศนคติการและพฤติกรรมการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานการ

เรียนรูและพฒันา 
 

2.3 การวิเคราะหสถิติทดสอบสมมุติฐาน  
2.3.1 พนกังานมีความคิดเหน็ตอการบริหารจัดการภายในสูงกวาระดับดี  

 

 

 

 

 

 

มุมมองดาน
กระบวนการภายใน 

การวิจยัเชิงคณุภาพ 

การวิจยัเชิงปริมาณ  การบริหารจัดการภายใน  

ทัศนคติและพฤติกรรม 
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3. มุมมองดานการเรยีนรูและการพัฒนา (The Learning and Growth Perspective)  
 

 
3.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ  

 
3.2 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา 

3.2.1 ลักษณะประชากรศาสตร  

3.2.2 ทัศนคติการและพฤติกรรมการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานการ

เรียนรูและพฒันา 

 
3.3 การวิเคราะหสถิติทดสอบสมมุติฐาน 

3.3.1 พนกังานมีความคิดเหน็ตอสภาพความเปนองคกรแหงการเรียนรูสูงกวา

ระดับดี  

 

 

 

 

 

 

มุมมองดานการ
เรียนรูและพฒันา 

การวิจยัเชิงคณุภาพ 

การวิจยัเชิงปริมาณ  การเปนองคกรแหงการเรียนรู 

ทัศนคติและพฤติกรรม 
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4. มุมมองดานลูกคา (The Customer Perspective) การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด 

Balanced Scorecard มุมมองดานลกูคา  

 
4.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา 

4.1.1 ลักษณะประชากรศาสตร 

4.1.2 พฤติกรรมการใชบริการ 

4.1.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการ 

4.1.4 แนวโนมการใชบริการในอนาคต 

4.2 การวิเคราะหสถิติทดสอบสมมุติฐาน 

4.2.1 ลักษณะประชากรศาสตรที่ตางกนัมีผลตอแนวโนมในการใชบริการ  

แตกตางกนั  

4.2.2 พฤติกรรมของผูใชบริการที่ตางกนัมีแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.

เซอรวิสอพารทเมนตแตกตางกนั  

4.2.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพนัธกับแนวแนวโนมการใช

บริการบี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต 

4.2.4 ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการสูงกวาระดับ

ดี 

 
มุมมองดานลูกคา 

ขอมูลสวนบุคคล 

พฤติกรรมการใชบริการ 

ความพึงพอใจตอการใชบริการ 

 
 

แนวโนมการใชบริการ 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  

การศึกษาคนควาเรื่อง การวัดผลการปฏบัิติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard ของ 

บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนตของศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรงุเทพ ผูวิจัยไดศึกษาแนวความคิด 

ทฤษฎ ี ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของเพื่อนํามาใชในการกําหนดสมมติฐาน การกาํหนดตัวแปร กรอบ

แนวความคิดตลอดจนแนวทางในการดําเนินการวิจยัโดยใชแนวคิด ทฤษฎี และผลงานที่เกีย่วของ  ผล

การจากวิจยัทีไ่ดจะเปนขอมลูในการกาํหนดกลยุทธทางการตลาด และพัฒนาธุรกิจธุรกิจบี.เอ็ม.ซี.

เซอรวิสอพารทเมนตในอนาคตไดอยางมปีระสิทธิภาพและประสิทธ ิผลโดยแบงตามหัวขอดังตอไปนี้  

 

1. แนวคิดเกี่ยวกบัการบริการ 
2. แนวคิดเกี่ยวกบัพฤติกรรมผูบริโภค 

3. แนวคิดเกี่ยวกบัสวนประสมทางการตลาดดานบริการ 
4. การบริหารและการจัดการงานโรงแรม 

5. หลักการและแนวคิดเครื่องมือ Balanced Scorecard 

6. แนวคิดและทฤษฏีการจัดการและพฤติกรรมองคกร 
7. แนวคิดองคการแหงการเรียนรู 
8. แนวคิดและทฤษฏีความพงึพอใจ 

9. ทฤษฏีการวิเคราะหงบการเงนิ  

10. ธุรกิจเซอรวิสอพารทเมนตในโรงพยาบาลอื่นๆและโรงแรมใกลเคียง 
11. บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

12. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
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1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 

บริการ (บอริกาน) ปฏิบัติรับใช, ใหความสะดวกตางๆ เชน รานนี้บริการลูกคาด.ี   น.การ

ปฏิบัติรับใช, การใหความสะอาดตางๆ, เชน ใหบริการใชบริการ. (พจนานุกรม ฉบับราชบัณทิตยสถาน 

พ.ศ.2542 คร้ังที ่1, 2546:607)  

Service : A. doing of work for employer etc. การบริการ, การทํางานให; give good : 

ใหบริการที่ดี do-as sth ใหบริการในฐานะ ส.น. (พจนานุกรมออกซฟอรด-ริเวอรบุคส อังกฤษ-ไทย โดย

ศูนยการแปลและลามเฉลิมพระเกียรติ คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั:800) 

จากการศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับบริการ  มทีฤษฎีและแนวความคิดที่สําคัญทีส่ามารถ

รวบรวมได ดังนี ้

ทฤษฎีคุณภาพของการใหบริการ ระบุไววา การสรางความแตกตางดานการแขงขัน 

นอกจากความแตกตางดานคุณภาพของผลิตภัณฑแลว คุณภาพการบริการกส็ามารถสรางใหเกิด

ความแตกตางเหนือคูแขงขนัได โดยเปรียบเทียบสิง่ที่ไดรับกบัความคาดหวงัของลกูคา ซึง่คุณภาพการ

ใหบริการมีลักษณะดังนี ้

1.1. คุณภาพใหบริการ  (Service quality)  ส่ิงสําคัญสิ่งหนึง่ในการสรางความแตกตางของธุรกิจ

การใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขนั  โดยเสนอคณุภาพของ

การใหบริการ 

1.1.1 บริการทีน่ําเสนอ  (Offer)  โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลกูคา ซึ่ง

ประกอบดวย 2 ประการ คือ (1) การใหบริการพืน้ฐานเปนชดุ ซึง่ไดแก ส่ิงที่

ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ  (2) ลักษณะการใหบริการเสริม ไดแก 

บริการที่กิจกรรมเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพืน้ฐานทัว่ไป 

1.1.2 การสงมอบบรกิาร  (Delivery)  ที่มีคุณภาพอยางสม่าํเสมอไดเหนือกวาคูแขง

ขัน  โดยการตอบสนอบความคาดหวงัในคณุภาพการใหบริการของผูบริโภค 

1.1.3 ภาพลักษณ  (Image)  การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดย

อาศัยสัญลักษณตราสนิคาโดยอาศัยเครือ่งมือการโฆษณาและ

ประชาสัมพันธ และการสื่อสารการตลาดอื่นๆ 

1.1.4 ลักษณะดานนวัตกรรม  (Innovative features)  เปนการเสนอบริการใน

ลักษณะทีม่ีแนวความคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป 

1.2 โมเดลคุณภาพของบริการ  (Service –quality model) Parasuraman , Zeithaml and 

Berry  ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการ ซึง่เนมความความตองการที่สําคญัโดย
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เนนการสงมอบคุณภาพการใหบริการที่คาดหวัง ซึง่เปนสาเหตุใหการสงมอบบริการไม

ประสบความสําเร็จ ดังภาพประกอบ 7 

1.2.1 ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูในการจัดการของ

ผูบริโภค ถาฝายจัดการไมสามารถสรางการรับรูที่ลูกคาคาดหวังไว ก็จะเกิด

ชองวางนี้ข้ึน 

1.2.2 ชองวางระหวางการรับรูจากการจัดการ และลักษณะคุณภาพการใหบริการ 

ฝายจัดการอาจจะแกไขความตองการของลูกคาที่รับรู แตไมไดกําหนด

มาตรฐานการทํางานเฉพาะอยาง ตัวอยาง ผูบริหารบอกพยาบาลใหบริการ

อยางรวดเร็ว โดยไมไดบอกระยะเวลาไว 

1.2.3 ชองวางระหวางลักษณะคณุภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ 

พนกังานที่ไมไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถทาํงานใหสอดคลองกับ

มาตรฐานทาํใหเกิดความขัดแยงกับมาตรฐาน 

1.2.4 ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอกชองวาง

ระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวงั ชองวางนี้เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคไดวัด

การทาํงานของบริษัท และไมเปนไปตามความคาดหวงั 

 



 18 

 
 

การติดตอส่ือสารแบบ

ปากตอปาก (Word-of-

mouth communications) 

ความตองการเฉพาะ

บุคคล (Personal needs) 

ประสบการณในอดีต 

(Past experience) 

บริการที่คาดหวัง (Expected service) 

บริการที่รับรู (Perceived service) 

การสงมอบบริการ (การสื่อสาร

กอนและหลัง) 

[Service delivery (including  

pre-and post-contacts)] 

การแปลความหมายการรับรู เปนการ

ระบุคุณภาพการบริการ  
(Translation of perceptions into service-

quality specifications) 

การจัดการการรับรูถึง 

ความคาดหวังของผูบริโภค  

(Management perceptions of 

consumer expectations) 

การติดตอส่ือสาร

ภายนอกกับผูบริโภค 

(External 

communications to 

consumers) 

ชองวาง 5 

(GAP 5) 

ชองวาง 4  
(GAP 4) 

ชองวาง 3  
(GAP 3) 

ชองวาง 2  
(GAP 2) 

ภาพประกอบ 1.  แสดงโมเดลคุณภาพของบริการ (Service-quality model) 1985: 41-50) 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอื่นๆ(2546) การบริหารการตลาด: หนา 439   (อางอิงจาก  Kotler.              

(2003).p. 456) 
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คุณภาพการใหบริการ จะมลัีกษณะดังนี้  (1) การเขาถงึลูกคา บริการที่ใหกบัลูกคาตอง

อํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานทีแ่กลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสม

เพื่อแสดงถงึความสามารถของการเขาถึงลกูคา  (2) การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใช

ภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย  (3) ความสามารถ บุคคลกรที่ใหบริการตองมีความชาํนาญ และมีความรู

ความสามารถในงาน  (4) ความมนี้าํใจ  บุคลากรตองมมีนุษยสัมพนัธ มีความเปนกนัเอง มี

วิจารณญาณ  (5) ความนาเชื่อถือ บริษัทและบุคคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความ

ไววางใจในบรกิาร โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา  (6) ความไววางใจบริการที่ใหกบัลูกคาตองมี

ความสม่าํเสมอและถูกตอง  (7) การตอบสนองลูกคา พนกังานจะตองใหบริการและแกปญหาแตลูกคา

อยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  (8) ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอนัตราย ความเสีย่ง

และปญหาตางๆ  (9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก บริการที่ลูกคาไดรับ จะทาํใหเขาสามารถคาดคะเน

ถึงคุณภาพบรกิารดังกลาวได  (10)  การเขาใจและรูจักลูกคา พนกังานตองพยายามเขาใจถงึความ

ตองการของลกูคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และ

คณะ.2546:437-441)  

ปจจัยกาํหนดคุณภาพการใหบริการ (Service quality หรือ SERVQUAL) จากลักษณะของ

คุณภาพการใหบริการ 10 ประการขางตนสามารถนาํมาสรุปเปนปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการ

ได 5 ประการ ดังนี้  

1. ความเชื่อถือได (Reliability) เปนความสามารถที่จะดาํเนินการใหบริการตามที่สัญญาไวอยาง

มีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 

2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) เปนความเต็มใจที่จะชวยเหลือและใหบริการ

แกผูใชบริการหรือลูกคาอยางทนัทวงท ี

3. ความมัน่ใจ (Assurance) เปนการแสดงถึงความรูและมนุษยสัมพนัธของผูใชบริการทีท่ําให

ผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในการบริการที่ไดรับ  

4. การเขาถงึจิตใจ (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ  

5. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เปนลักษณะทีป่รากฏใหเหน็ หรือส่ิงที่สามารถจับตองได 

เชน วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที ่บุคคล 

 

องคประกอบของความสําเร็จในการใหบริการม ี7 ประการ ดังนี ้(มหาวทิยาลยัสุโขทัย 

ธรรมาธิราช. 2540:18)  

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมเีปาหมายที่ผูรับบริการ

หรือลูกคาเปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาทีโ่ดยตรงที่จะตองพยายามกระทําอยาง
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ใดอยางหนึง่ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูใชบริการจะมี

จุดมุงหมายในการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนัน้  

2. ความคาดหวงัของผูรับบริการ (Expectation) ผูใชบริการจําเปนจะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับ

ความคาดหวงั ซึ่งจะทาํใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  

3. ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบริการขึ้นอยูกับความ

พรอมที่จะใหผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและรปูแบบที่ตองการ  

4. ความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมา ไมเอา

เปรียบลูกคารวมทัง้ความพยายามที่จะทาํใหลูกคาชอบและพอใจกบับริการที่ไดรับ ยอมแสดง

ถึงคุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ การใหบริการมีลักษณะและวิธีการที่

แตกตางกนั ดังนัน้คุณคาของการใหบริการจึงขึ้นอยูกับส่ิงที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึก

พึงพอใจ 

5. ความสนใจตอการใหบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจรงิใจตอลูกคาทกุระดับและ

ทุกคนอยางยติุธรรมหรือเทาเทยีมกนันบัเปนสิ่งสาํคัญทีสุ่ด เพราะลกูคาทกุคนตางก็ตองการ

ไดรับบริการที่ดีดวยกันทัง้สิน้ 

6. ความสุภาพในการใหบริการ (Courtesy) การตอนรับและใหบริการลกูคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม

แจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถงึความมีอัธยาศัยและบรรยากาศของ

การใหบริการที่เปนมิตรอบอุนและเปนกนัเอง ซึง่จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอ

การบริการที่ไดรับ 

7. ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ (Efficiency) ความสาํเร็จของการใหบริการขึ้นอยูกับ

ความเปนระบบที่มีข้ันตอนในการใหบริการที่ชัดเจน เนื่องจากการใหบริการเปนงานที่เกีย่วของ

ระหวางบุคคล ซึ่งการกาํหนดปรัชญาหรือแผน และการพัฒนากลยุทธในการใหบริการเพื่อให

การบริการที่มคุีณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการ  

จากแนวคิดในการใหบริการ ผูศึกษาไดนําแนวคิดดังกลาวมาประยกุตใชในการศกึษาและ

คนควาและเขาใจถึงแนวคิดและปจจัยทีม่คีวามสัมพันธเกี่ยวกับการบรกิาร โครงสรางในภาพรวมของ

องคกร ตลอดจนเปนแนวทางการในออกแบบสอบถามและใชในการวิเคราะหและสรุปผลจากการ

สัมภาษณในมุมมองดานกระบวนการภายในองคกรและมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior) เปนการคนหาหรือวิจยั

เกี่ยวกับพฤตกิรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค ทั้งที่เปนบุคคล กลุม หรือองคการ เพื่อใหทราบถงึ

ลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซือ้ การใช การเลือกบริการ แนวคิด หรือประสบการณทีจ่ะทํา

ใหผูบริโภคพึงพอใจ คําตอบที่ไดจะชวยใหนกัการตลาดสามารถกาํหนดกลยทุธการตลาด (Marketing 

strategies) ที่สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบริโภคอยางเหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2546 : 

193-195) 

คําถามที่ใชเพือ่คนหาลกัษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6ws และ 1H ซึ่งประกอบดวย Who ?, 

What ?, Why ?, Who ?, When ?, Where ?, และ How ? เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Qs ซึ่ง

ประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, Organization, Occasions, Outlets และ 

Operations  

 
ตาราง 1 : แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (7Qs)  
 

คําถาม (6Ws และ 1 ) คําถามที่ตองการทราบ (7Qs) กลยุทธการตลาดที่เกีย่วของ 
1. ใครอยูในตลาด

เปาหมาย (Who is in 

the target market ?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย

(Occupants) ทางดาน(1)ประชา

กรณ (2)ภูมิศาสตร (3)จิตวิทยา 

(4)พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด(4Ps) ประกอบดวยกล

ยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา การจัด

จําหนาย และการสงเสริมการตลาดที่

เหมาะสมและสามารถตอบสนองความ

พึงพอใจของกลุมเปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร 

(What does the 

consumer buy ?) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑ

ก็คือตองการคุณสมบัติหรือ

องคประกอบของผลิตภัณฑ 

(Product component) และความ

แตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน 

(Competitive differentiation)  

กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product 

strategies) ประกอบดวย (1)ผลิตภัณฑ

หลัก (2) รูปลักษณผลิตภัณฑ  ไดแก กา

รบรจุภัณฑ ตราสินคา รูปแบบ บริการ 

คุณภาพ ลักษณะนวัตกรรม (3) 

ผลิตภัณฑควบ (4) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง 

(5) ศักยภาพผลิตภัณฑความแตกตาง

ทางการแขงขัน (Competitive 

differentiation) ประกอบดวยความ

แตกตางดานผลิตภัณฑ บริการ พนักงาน 

และภาพลักษณ  
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คําถาม (6Ws และ 1 ) คําถามที่ตองการทราบ (7Qs) กลยุทธการตลาดที่เกีย่วของ 
3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ 

(Why does the 

consumer buy ?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ 

(Objectives) ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อ

สนองความตองการของเขาดาน

รางกายและดานจิตวิทยาซึ่งตอง

ศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมการซื้อคือ (1) ปจจัย

ภายในหรือปจจัยทางจิตวิทยา (2) 

ปจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม (3) 

ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ (1)กลยุทธดาน

ผลิตภัณฑ (Product strategies) (2) กล

ยุทธการสงเสริมการตลาด (Promotion 

strategies) ประกอบดวยกลยุทธการ

โฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย 

การสงเสริมการขาย การใหขาว การ

ประชาสัมพันธ (3)กลยุทธดานราคา 

(Price strategies) (4) กลยุทธดานชอง

ทางการจัดจําหนาย (Distribution 

channel strategies)  

4. ใครมีสวนรวมในการ

ตัดสินใจซื้อ (Who 

participates in the 

buying ? ) 

บทบาทของกลุมตางๆ

(Organizations) ที่มีอิทธิพลในการ

ตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย (1)ผูริเริ่ม 

(2)ผูมีอิทธิพล (3) ผูตัดสินใจซื้อ (4) 

ผูซื้อ (5) ผูใช  

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการโฆษณา 

และ(หรือ) กลยุทธการสงเสริมการตลาด 

(Advertising and promotion 

strategies) โดยใชกลุมอิทธิพล 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 

(When does the 

consumer buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน 

ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาล

ใดของป ชวงวันใดของเดือน 

ชวงเวลาใดของวันโอกาสพิเศษหรือ

เทศกาลวันสําคัญตางๆ 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการสงเสริม

การตลาด (Promotion strategies) เชน 

ทําการสงเสริมการตลาดเมื่อใดจึงจะ

สอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 

(Where does the 

consumer buy ?) 

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่

ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน 

หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต 

รานขายของชํา บางลําพู พาหุรัด 

สยามสแควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 

(Distribution channel strategies) 

บริษัทนําผลิตภัณฑสูตลาดเปาหมาย

โดยพิจารณาวาจะผานคนกลางอยางไร  

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 

(How does the 

consumer buy ?)  

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 

(operations) ประกอบดวย (1) การ

รับรูปญหา (2) การคนหาขอมูล (3) 

การประเมินผลทางเลือก (4) 

ตัดสินใจซื้อ (5) พฤติกรรมภายหลัง

การซื้อ  

กลยุทธที่ใชมากที่สุดคือ กลยุทธการ

สงเสริมการตลาด (Promotion 

strategies) ประกอบดวยการโฆษณา 

การขายโดยใชพนักงานขาย การสงเสริม

การขาย การใหขาว และการ

ประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง เชน 

พนักงานขายใหสอดคลองกับ

วตัถุประสงคในการตัดสินใจซื้อ 
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การประยุกตใช 7Qs ของกลุมเปาหมายและคําถามที่เกี่ยวของกบัพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อการ
วิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market ? ) เปนคําถามเพื่อทราบถึง

สวนประกอบของกลุมเปาหมาย (Occupants) ตลาดเปาหมาย  

2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy ? ) เปนคําถามเพือ่ทราบถงึสิ่งทีต่ลาดซื้อ 

(Objects)  

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy ?) เปนคําถามเพือ่ทราบถงึวัตถปุระสงค 

(Objectives)  

4. ใครมีสวนรวมในการซื้อ (Who participates in the buying ?) เปนคําถามเพื่อทราบถึง

บทบาทของกลุมตางๆ (Organizations)  

5. ผูบริโภคซื้เมื่อใด (When does the consumer buy ? ) เปนคําถามเพือ่ทราบถงึโอกาสในการ

ซื้อ (Occasions)  

6. ผูบริโภคซื้อที่ใด (Where does the consumer buy ?) เปนคําถามเพือ่ทราบถงึสถานที ่

(Outlets) ที่ผูบริโภคจะไปทําการซื้อ ซึ่งนกัการตลาดจะตองศึกษาเพื่อจัดชองทางการจัด

จําหนาย 

7. ผูบริโภคซื้อยางไร (How does the consumer buy ? ) เปนคําถามเพือ่ทราบถงึขั้นตอนในการ

ตัดสินใจซื้อ ( Operations)  

 

จากแนวคิดทฤษฏีแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภค พบวา การศึกษาดานพฤตกิรรมผูบริโภคมีผล

ตอการกําหนดกลยุทธของธุรกิจบริการ ตลอดจนการออกแบบการบริการ ซึง่คาดวาจะตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการและความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งการตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการจะได

ทําการศึกษา เพื่อผลประโยชนในการดําเนินการทางธุรกิจตอไป 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดดานบริการ 
 

คําวา บริการ ตามคําจํากดัความของพจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตยสถาน หมายถึง ปฏิบัติ

รับใชใหความสะดวกตางๆ เชน รานนี้บริการลูกคาด ี การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ เชน 

ใหบริการ ใชบริการ (ราชบัณฑิตยสถาน.  2546 : 607) 
บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจซึ่งไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้น

รวมกับการขายสินคา (สุมนา อยูโพธิ.์ 2536 : 1; อางอิงจาก สมาคมการตลาดอเมริกัน. ม.ป.ป.) 
บริการ หมายถึง กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการ

ใหแกลูกคาได เชน โรงเรยีน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2546 : 431) 
บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน หรือความพึงพอใจ ที่จัดทาํเพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมที่

จัดทําขึ้นรวมกับการขายสนิคา (ฉัตรยาพร เสมอใจ.  2545 : 10)   
จากความหมายดังกลาวสามารถอธิบายไดวา การบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบคือ 

1. ผลิตภัณฑบริการ เปนกิจกรรมผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทาํขึ้นเปน
ผลิตภัณฑรูปแบบหนึง่ เพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค เชน การนวดในธุรกิจ

นวดแผนโบราณ การรักษาในธุรกิจโรงพยาบาล การจดัที่พักในธุรกจิโรงแรม การให

ความรูในธุรกจิการศึกษา ฯลฯ 

2. การบริการสวนควบ เปนกจิกรรมผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําขึ้น 

เพื่อเสริมกับสินคาเพื่อใหการขาย และใชสินคามีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น เชน บริการ

ติดตั้ง ซอมแซมเครื่องจักรหลังการซื้อหรือการใหคําแนะนําการใชงาน ฯลฯ 
 

ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
บริการมลีักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากผลิตภัณฑทั่วไป ดังนี ้

1. จับตองไมได (Intangibility) เนื่องจากการบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได บริโภคจึงไม

สามารถทดลองตัวอยางบรกิารได ดังนั้นการสงเสริมการขายจึงตองมีความชัดเจน 

เกี่ยวกับคุณประโยชนที่ไดรับจากการบริการ 
2. แยกออกจากกันไมได (Inseparability) บริการแยกไมไดจากผูผลิตกับผูขายบริการ

สวนมากสราง แจกจายและบริโภคพรอมกันในเวลาเดยีวกนั 
3. ผลผลิตแตกตาง (Heterogeneity) แตกตางกนัทาํใหการกําหนดมาตรฐานทาํ    ไดยาก 

หมายถงึ เปนการยากทีจ่ะผลิตบริการใหม ีมาตรฐาน เทากันทุกครัง้ที่เกิดการบริการขึ้น 
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4. เปนความตองการที่สูญเสยีไดงาย และขึน้ลงมากตามฤดูกาล (Perish ability and 

Fluctuating Demand)  
 

ความสาํคัญของการบริการ 
เนื่องจากปริมาณประชากรเพิ่มข้ึน และรายไดก็เพิ่มข้ึนความตองการในตัวสนิคาก็เพิ่มข้ึน

เปนเงาตามตัว แตปจจุบันผูบริโภคไมไดคํานึงถึงเฉพาะตัวสินคาหรอืผลิตภัณฑเพยีงอยางเดยีวแตจะมี

เร่ืองของการบริการเขามาเกีย่วของในการตัดสินใจใชหรือซื้อผลิตภัณฑ โดยเฉพาะสินคาที่ตองมีการ

บํารุงรักษา เชนรถยนต เครื่องปรับอากาศ เครื่องคอมพวิเตอร หรือแมแตการรับประกันคุณภาพสนิคา 

ดังนัน้การตลาดสมัยใหมจะใหความสําคัญดานการใหบริการแกผูบริโภค 

 
การจาํแนกระดับของการบริการ 
บริการแบงออกเปน 3 ระดับ ซึ่งสะทอนใหเหน็ถงึพฤติกรรมของผูบริโภคที่เขาไปมีสวน

รวมกับการใหบริการ ดังตอไปนี ้เลอฟลอค (Lovelock, Christopher.  1996 : 50) 

1. บริการที่มกีารเผชิญหนาสูง (High-Contract Service) มีสวนรวมกับการใหบริการโดย

ตลอดเกือบทกุกระบวนการในการสงผานบริการ หรืออีกนัยหนึง่ผูบริโภคตองเขาไปใน

สถานที่ใหบริการ และอยูทีน่ั่นตลอดจนกระบวนการสงผานบริการเสร็จส้ิน 

2. บริการที่มกีารเผชิญหนาปานกลาง (Medium-Contract Service) เปนบริการทีม่ีระดับ

การมีสวนรวมของผูบริโภคในกระบวนการสงผานบริการต่ํากวาบริการแรก ซึ่งผูบริโภคจะ

เขาไปในสถานที่ใหบริการแตไมไดอยูที่นัน่ ตลอดจนกระบวนการสงผานบริการเสร็จส้ิน 

บริการระดับนีจ้ะรวมถงึการใหบริการแบบชวยเหลือตัวเอง (Self Service)  

3. บริการที่มกีารเผชิญหนาต่ํา (Low-Contract Service) เปนบริการทีม่ีระดับการมสีวนรวม

ของผูบริโภคในกระบวนการสงผานบริการต่ําสุด หรืออาจไมมีเลยก็ได ซึ่งบริการระดับนี้

สวนใหญจะเปนการใหบริการผานสื่อหรือเครื่องมืออิเล็คทรอนิคสตางๆ  
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ตาราง 2  : แสดงมิติเกีย่วกับคุณภาพของการบรกิาร 
 

             

 

                     ที่มา : Zeithaml; Parasuraman; & Berry.  (1990). Delivering Quality Service : p.  26 

 

มิติดานคุณภาพตามตารางนี้ ใชไดโดยเฉพาะกับธุรกิจที่ขายบริการ แตทวาสวนใหญของมิติ

ดังกลาวใชไดในการตัดสินใจบริการ อันเปนองคประกอบอยางหนึ่งของสวนผลิตภัณฑ (Product Mix) 

ดวยเชนกนั ดังจะเห็นไดในมิติดานปฏิบัติงานที่เปนรูปธรรมของระบบการสงมอบบริการ เชน ความ

เชื่อถือได และปฏิกิริยาตอบรับกับองคประกอบดานการปฏิบัติงานของเจาหนาทีผู่ใหบริการ เชน การ

เอาใจใส และระดับของความไววางใจ 

 
กลยทุธการตลาดสาํหรับธรุกิจบรกิาร 
ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps เชนเดียวกบัสินคา

ซึ่งประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑ และ บริการ (Product and Services) หมายถงึ ส่ิงที่เสนอขายเพื่อสนองตอ

ความพึงพอใจของลูกคา  ผลิตภัณฑที่เสนอขาย อาจจะมีตัวตน (Tangible) หรือไมมี

ตัวตนก็ได(Intangible) ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ 

องคกร หรือบุคคลผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตา

ของลูกคา จงึจะมีผลทาํใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลติภัณฑ 

ตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

เปนรูปธรรม 

 

รูปรางของเครื่องอํานวยสะดวกสวนที่เปนรูปธรรม 

เครื่องมือ บุคลากร และวัสดุที่ใชในการสื่อสาร 

ความเชื่อถือได  

 

ความสามารถในการผลิตบริการตามขอตกลงโดยสามารถ

ไววางใจได และมีความถูกตอง 

ปฏิกิริยาตอบรับความไววางใจ 

 

ความเต็มใจทีจ่ะชวยลกูคา และจัดหาบรกิารใหทันท ี

ความรู และความสุภาพของพนักงาน และความสามารถที่

จะทาํใหเกิดความเชื่อใจ และทําใหเกิดความมัน่ใจดวย 

การเอาใจเขามาใสใจเรา 

 

ความสนใจลกูคา การใหลูกคาเปนคน “พิเศษ” ที่บริษทั

เสนอใหแก ลูกคาของเขา 
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1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation)  และ ความแตกตาง

ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

1.2 พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ (ของผลิตภัณฑ (Product Component)  

เชน ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสนิคา ฯลฯ 

1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product  Positioning)  เปนการออกแบบ

ผลิตภัณฑของบริษัท  เพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจติใจของ

ลูกคาเปาหมาย 

1.4 การพัฒนาผลติภัณฑ (Product Development)  เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม

และปรับปรุงใหดีข้ึน (New and Improved) ซึ่งตองคาํนงึถึงความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

1.5 กลยุทธเกีย่วกบัสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix)  และสายผลิตภณัฑ

(Product line) 

2. ราคา (Price) หมายถงึ  คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน  และราคาเปนตนทนุ(Cost) ของ

ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทยีบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของ

ผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนัน้ผูกําหนดกลยุทธดานราคา

ตองคํานงึถงึ 

2.1 คุณคาที่รับรู (Perceived value)  ในสายตาของลูกคา  ซึ่งตองพิจารณาวาการ

ยอมรับของลกูคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

2.2 ตนทนุสินคาและคาใชจายทีเ่กี่ยวของ 
2.3 การแขงขัน 

2.4 ปจจัยอื่นๆ  

3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถงึ   โครงสรางของชองทางซึง่ประกอบดวย 

สถาบนัหรือกจิกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลติภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด  สถาบัน

ที่นาํผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย ก็คือสถาบันการตลาดสวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจาย

ตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัด

จําหนาย จงึประกอบดวย 2 สวนดังนี ้

3.1 ชองทางการจดัจําหนาย (Channel of distribution) หมายถงึ เสนทางที่

ผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธิท์ีผ่ลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยงัตลาด ในระบบชอง

ทางการจัดจําหนาย จงึประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทาง

อุตสาหกรรม 
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3.2 การสนับสนุนการกระจายตวัสินคาสูตลาด (Market logistics) หมายถึง กิจกรรม

ที่เกีย่วของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑ จากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือ ผูใช

ทางอุตสาหกรรม  การกระจายตัวสนิคาจงึประกอบดวยงานที่สําคัญตอไปนี้ 

3.2.1 การขนสง (Transportation) 

3.2.2 การเก็บรักษาสินคา (Storage) 

          และการคลังสินคา (Warehousing) 

3.2.3 การบริหารสนิคาคงเหลือ (Inventory management) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซื้อ 

 เพื่อสรางทัศนคติและพฤตกิรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนกังานขาย   ทําการขาย 

(Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non Personal Selling) เครื่องมือใน

การติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซึง่อาจเลือกใชหนึง่หรือหลายเครื่องมือตองใชหลักการ

เลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสาน (Integrated Marketing Communication - 

IMC) โดยพิจารณาถงึความเหมาะสมกบัลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมาย

รวมกันได เครื่องมือสงเสริมที่สําคัญ มีดังนี ้

4.1 การโฆษณา    (Advertising)   เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกีย่วกับองคกร

และผลิตภัณฑบริการหรือความคิด  ทีต่องมีการจายเงินโดยผูอุปถมัภรายการกล

ยุทธการโฆษณาจะเกีย่วของกับ 

4.1.1 กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative strategy) และยุทธวิธี

การโฆษณา (Advertising tactics) 

4.1.2 กลยุทธส่ือ (Media strategy)   

4.2 การขายโดยใชพนกังาน (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และจงู

ใจตลาด  โดยใชบุคคลงานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ 

4.2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling strategy) 

4.2.2 การจัดการหนวยงานขาย (Sales force management) 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมที่

นอกเหนือจากการโฆษณากาขายโดยใชพนักงานขาย  และการใหขาวและการ

ประชาสัมพันธ  ซึง่สามารถกระตุนความสนใจทดลองใช  หรือการซื้อโดยลูกคา

ข้ันสุดทายหรอืบุคคลอื่น  ในชองทางการสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบคือ 

4.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค 

(Consumer promotion) 
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4.3.2 การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสรมิกายขายที่มุงสูคนกลาง 

(Trade promotion) 

4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายทีมุ่งสูพนักงาน

ขาย (Sales force promotion) 

4.4 การใหขาวและการประชาสมัพันธ (Publicity and public relations) การใหขาว

เปนการเสนอความคิดเกีย่วกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงนิ  สวนการ

ประชาสัมพันธหมายถงึ  ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึง่ เพื่อ

สรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึง่ การใหขาวเปนกิจกรรม

หนึง่ของการประชาสัมพนัธ 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) และ

การตลาดเชื่อมตรง (Online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย

เพื่อใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถงึ วิธีการตาง ๆ ที่

นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซื้อและทาํใหเกิดการตอบสนอง

ในทนัท ีประกอบดวย 

การขายทางโทรศัพท 

การขายโดยใชจดหมายตรง 

การขายโดยใชแคตตาล็อค 

การขายทางโทรทัศน วทิย ุ หรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจใหลูกคา ม ี

กิจกรรมการตอบสนอง เชน  ใชคูปองแลกซื้อ 

5. บุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ

ฝกอบรม (Training) การจงูใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาได

แตกตางเหนือคูแขงขัน พนกังานตองมีความสามารถ มีทัศนคตทิี่ดี สามารถตอบสนองตอ

ลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกบับริษัท 

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย

พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตัวอยาง โรงแรมตอง

พัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา 

(Customer-Value Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือ

ผลประโยชนอ่ืนๆ  

7. กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว และสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction)  
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 ภาพประกอบ 2: การใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Tools for    

services) 

     

                ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอื่นๆ.  (2541). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา.  337. 

 

จากแนวคิดเกีย่วกับสวนประสมทางการตลาด ผูวิจยัไดศึกษาดานกลยทุธทางการตลาด

ดานบริการ โดยคํานงึถงึความพงึพอใจของลูกคา อันไดแก กลยทุธดานผลิตภัณฑ กลยทุธดานราคา 

กลยุทธดานการจัดจําหนาย กลยุทธดานการสงเสริมการตลาด กลยุทธดานเจาหนาที่ที่ใหบริการหรือ

พนกังาน กลยุทธดานลกัษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ และกลยทุธดานกระบวนการ

ใหบริการ ซึง่ปจจัยเหลานีม้ีสวนสาํคัญทีจ่ะชวยใหทราบถึง ความพงึพอใจของผูใชบริการที่มีตอความ

พึงพอใจของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวสิอพาทเมนต โดยการนาํมาใชเปนแนวทางในการออกแบบ

สอบถาม เพื่อวัดผลการปฏบัิติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard ในมุมมองดานลกูคา  
 

 

 

 

 

 

 



 31 

4.การบริหารและจัดการงานโรงแรม  
 

โรงแรม หมายถึง ทีพ่ักคนเดินทางซึง่ตองเสียคาพกัแรมดวย; (กฏ) สถานทีทุ่กชนิดที่จัดตั้ง

ข้ึนเพื่อรับสินจางสาํหรับคนเดินทางหรือบุคคลที่ประสงคจะหาที่อยูหรือที่พักชัว่คราว (พจนานุกรม 

ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542 คร้ังที ่1, 2546:980) 

โรงพยาบาล หมายถงึ สถานที่ใหบริการเกี่ยวกับสุขภาพอนามัย คือ ทั้งตรวจรกัษาและ

ปองกนัโรคใหแกประชาชน และมีเตยีงสําหรับรับคนไขเขาพักรักษาดวย (พจนานกุรม ฉบับ

ราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542 คร้ังที่ 1, 2546:979) 

ประวัติความเปนมาในยุคแรกของอุตสาหกรรมที่พกัแรมสามารถยอนรอยไปไดถึงสมัยบาบิ

ลอน (Babylon) ยุคกรีกโบราณ และยุคโรมัน รวมทัง้เปอรเซีย  ศาสนามีสวนเกี่ยวของกับการพกัแรม

ในยุคเหลานั้นรวมทัง้ในยุคกลางดวย 

ที่พกัแรมกลายเปนธุรกิจทีท่าํผลกําไรในปลายป คศ.1200 ในชวงศตวรรษที่ 16-18 ที่พัก

ประเภทโรงเตีย๊ม (Inn) และทาเวิรน  (Tavern) ไดสรางขึ้นในสหราชอาณาจักรมากมาย 

โรงเตี๊ยม (Inn) และในทีสุ่ดก็คือโรงแรมไดเร่ิมปรากฏขึ้นในสหรัฐอเมริกาในราวชวงปฏิวัติ

คร้ังใหญของอเมริกาและในชวงป คศ.1800 มีการกอสรางโรงแรมใหมที่มีชื่อเสยีงมากมายรวมทั้ง

นวัตกรรมที่เกดิขึ้นมากมายการกอสรางโรงแรมเพิ่มข้ึนอยางมากจากป คศ.1910 ถึงป คศ.1930 

จนกระทั่งถึงสภาวะวกิฤติเศรษฐกิจตกต่ําทําใหอุตสาหกรรม ทําใหอุตสาหกรรมโรงแรมหยุดการ

กระจายตวัออกไป โรงแรมในยุคปจจุบันประกอบไปดวแนวคิดใหมและทําเลที่ต้ังใหม  

อุตสาหกรรมโรงแรมจึงเปนสวนหนึง่ของอตุสาหกรรมเพือ่การพักผอนหยอนใจและ

อุตสาหกรรมธรุกิจที่พกัแรม (William S. Gray; & Salvatore C. Liguori.2547:10)  
 
รูปแบบของโรงแรม 
โดยพืน้ฐานสามารถจัดแบงโรงแรมที่พกัออกเปน 2 ประเภท คือ โรงแรมทีพ่กัชั่วคราว 

(Transient Hotels) และโรงแรมอพารทเมนตทีพ่ักประจํา (Residential Apartment-Hotel) จาก

พจนานกุรมมหาวิทยาลัยเวบ็สเตอรใหคําจํากัดความของคําวา “พกัชั่วคราว (Transient)” เปน

คําคุณศัพท หมายถงึ “ชัว่ระยะเวลาอนัสั้น…อยางรวดเร็ว…ไมมีการดํารงอยูนาน เปนการชัว่คราว 

กําหนดระยะเวลาสัน้ๆหรือพักอยูเพียงระยะเวลาหนึง่” ดวยเหตนุี้ โรงแรมที่พกัชัว่คราวจงึเปนหนึง่ใน

สถานทีท่ี่จัดสิง่อํานวยความสะดวกรองรับผูคนที่มกีารเดนิทางออกจากที่พกัของตนเองไมวาจะเปนวัน 

สัปดาห หรือเดือนในการติดตอทางธุรกิจ หรือสําหรับการพกัผอน ในการใหคําจาํกดัความของคําวา 

“พักประจาํ (Residential)” หมายถึง บานในลักษณะอพารทเมนตกบัการบริการครบทุกรูปแบบของ
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โรงแรม มีความแตกตางจากโรงแรมทีพ่ักชั่วคราวที่เปนทางการของแขกมากกวาเปนแคที่พกัที่ไกลจาก

บานของตนมา” นอกจากนี ้โรงแรมที่พกัประจํามักจะใชวิธีการทําสัญญาเชาพักในระยะยาวดวย  

ถึงแมวาโรงแรมที่พกัทัง้หมดสามารถจัดในลักษณะทีพ่ักชั่วคราว หรือที่พกัประจําไดก็ตาม 

(ไมไดรวมถึงไฮเวยโมเต็ล)  โรงแรมจํานวนไมมากนกัทีส่ามารถจัดไวเฉพาะรองรับลูกคาระดับหนึ่ง

เทานัน้ มกีารปรับปรุงลักษณะที่พกัเพื่อทาํใหปริมาณรายไดจากยอดการเขาพกัเพิม่สูงขึ้น โดยเฉพาะ

โรงแรมที่พกัชัว่คราวเสนอหองพักแบบประจํา โดยที่ลูกคาสามสารถทาํสัญญาหรือไมทําสัญญาก็ได 

การศึกษารายรับประจําปตอหอง จะชวยใหเจาของโรงแรมสามารถตดัสินใจไดวาควรจะมหีองพัก

จํานวนเทาใด และจะเสนอราคาเทาไร โรงแรมที่พักอาศัยมีสวนเสริมในการสรางรายไดใหเพิ่มข้ึนดวย

เหมือนกนัโดยใหทีพ่ักสาํหรบัแขกของลูกคาพักประจาํที่ตองการหองพักเพื่อคางคนื อาจจะมหีองพัก

บางหองไวสําหรับผูมาพักรายวนัหรือพักแบบชั่วคราวกไ็ด   (William S. Gray; & Salvatore C. 

Liguori.2547:13-14) 

ชวงตนของป คศ.1960 รูปแบบของโรงแรมอพารทเมนต (Apartment-Hotel) ไดถือกําเนิด

ข้ึนโดยเปนไปตามหรือขนานควบคูไปกับอุตสาหกรรมการจัดหาที่พกัอาศัยจากรูปแบบการเชา

เปลี่ยนเปนการถือกรรมสิทธของอพารทเมนต สาธารณชนทัว่ไปใหการสนับสนนุตอบสนองตอการ

ปรับเปลี่ยนรูปแบบการเชาเปลี่ยนเปนการถือกรรมสิทธิ์ของอพารทเมนต สาธารณชนทั่วไปใหการ

สนับสนนุตอบสนองตอการปรับเปลี่ยนรูปแบบที่พักแบบนี้ ทําใหเจาของสนใจมาลงทนุ เนื่องจาก

มองเหน็กาํไร และผูเชาเมื่อไดซื้อพารทเมนต ก็จะไดรับผลประโยชนทางดานภาษีในการถือกรรมสทิธิ์

ครอบครองที่อยูอาศัยซึง่แตกตางจากบานที่เชาที่เปนอพารท เมนต สวนใหญกลายเปนรูปสหกรณ

ชวยเหลือซึ่งกนัและกนั โรงแรมอพารทเมนตเสนอขายอพารทเมนตในรูปแบบที่เปนหองชุดที่อยูอาศัย

ในอาคารหรือคอนโดมีเนยีม ความแตกตางเกิดขึ้นตรงทีก่ารเปนเจาของในรูปแบบสหกรณนัน้ ผูซือ้เปน

เจาของหุนสวนในอาคารนัน้ ในขณะทีเ่จาของคอนโดมีเนียมมกีรรมสทิธิ์เฉพาะเพยีงอพารทเมนตของ

ตนเองเทานัน้  ผูประกอบการโรงแรมอพาทเมนตจําเปนตองคงกรรมสทิธิ์การเปนเจาของอาคาร

เพื่อที่จะยงัคงใหบริการของโรงแรมที่สมบูรณแบบที่ลูกคาหรือผูใชบริการเคยไดรับ พนักงานของ

โรงแรมเองก็จาํเปนตองคงไวในการใหบริการตางๆเหลานี้ตอไป เพื่อเปนการชดเชยคาใชจายบางสวนอ

พารทเมนตบางแหงยังคงดําเนินการโดยผูบริหารโรงแรมเพื่อใหบริการตางๆเหลานี้ตอไป เพื่อเปนการ

ชดเชยคาใชจายบางสวน อพารทเมนตบางแหงยังคงดําเนินการโดยผูบริหารโรงแรมเพื่อใหบริการแบบ

โรงแรมแกแขกของบรรดาเจาของและสาธารณชนทั่วไปไดเชาพัก ผูบริหารโรงแรมบางรายจะสนบัสนุน

ใหลูกคาซื้ออพารทเมนตเหลานี ้แลวเสนอใหเชาเปนรายวันถาเจาของไมมาเขาพกั เพื่อชวยลด

คาใชจายและคาบริการสวนกลางของเจาของ ในชวงป คศ.1970-1980 หลายๆโรงแรมอพาทเมนตใหม

จะสรางเปนแบบคอนโดมีเนียม และหลายๆโรงแรมเกาถูกพฒันาใหเปยนไปเปนคอนโดมิเนียมดวย  
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โรงแรมขนาดใหญมากๆที่เรียกกนัวา “โรงแรมประชุมสัมมนา” (Convention Hotels) จะเปน

สถานทีท่ี่รวมเอากิจกรรมดานการบริการตางๆทีพ่บไดในที่เดียว ผูคนกลาวกนัวา โรงแรมเหลานี้

เปรียบเสมือนเมืองเล็กๆเลยทีเดียว และตามทฤษฏีแลว คนคนหนึ่งสามารถอยูพกัไดตลอดชีวิตโดยไม

ตองยายออกไปเลย โรงแรมใหบริการทกุยางทัง้บริการทางการแพทย เชน แพทยรักษาโรคทั่วไป 

ทันตแพทย และเภสัชกร ไปจนถงึการใหบริการสถานบนัเทงิควบคูกบัธุรกิจรานอาหาร คอกเทลเลาจ 

และไนทคลับ การอํานวยความสะดวกในดานระบบเคเบิล้ทีวีสําหรับการชมภาพยนตร ละครใหมลาสุด 

และกีฬาตางๆการเลือกทานอาหารวางหรอือาหารหลัก สามารถสั่งใหเสิรฟยงัหองพักได รานคาของที่

ระลึกและรานคาที่เชาพืน้ที่ของโรงแรมใหบริการกับลูกคาโดยสามารถซือ้ไดต้ังแตหนังสือพิมพไปจนถึง

เพชรพลอย  (William S. Gray; & Salvatore C. Liguori.2547:16-17) 

โครงสรางอัตราคาบริการ สําหรับโรงแรมใหม ตารางอัตราคาหองพกัตนฉบับจะไดรับการ

กําหนดขึ้นกอนการเปดโรงแรม แทจริงแลวเจาของเปนผูกําหนดตั้งแตตอนวางแผนขั้นตนในการสราง

โรงแรม เนื่องจากรูปแบบและลักษณะของโรงแรมที่สราง ของตกแตงและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ

ที่จัดไวและประเภทของแขกที่เขามาใชบริการลวนแตมีผลกระทบตออัตราคาหองพกัที่ควรกาํหนดไวได

เลย การใชคูมือแนวทางแรกที่พัฒนาขึน้มาจากการศกึษาความเปนไปไดในการจัดตั้งโรงแรมในเรื่อง

ทําเลที่ต้ัง จาํนวนหองพักที่มีอยูและปรมิาณธุรกิจที่เปนไปได เปนวิธกีารหนึง่ในการกําหนดอัตราคา

หองพัก ตารางอัตราคาหองพักนี้จัดทาํขึ้นโดยผูจัดการทั่วไป แลวนาํเสนอตอผูบริหารระดับสูงใน

สํานักงานใหญที่ไดรับมอบหมายเพื่อขออนุมัติ หรือจดัทําโดยเจาหนาที่จากสํานกังานใหญโดยไดรับ

ความชวยเหลอืจากผูจัดการทั่วไป การเปลี่ยนแปลงใดๆในเวลาตอมากระทําไดโดยผูจัดการทัว่ไป แต

ตองไดรับการรับรูและยินยอมจากผูบริหารในสํานักงานใหญ  

การวางแผนดานการเงิน (Financial Projections) การรวบรวมขอมูลดานตางๆทีก่ลาวมา

ขางตน อาจถือไดวาเปนการจัดเตรียมสวนที่สําคัญที่สุดของการศึกษาความเปนไปได นัน่คือ การ

วางแผนดานการเงนิ ความตองการหองพักในอนาคตจะพิจารณาไดจากการวิเคราะหดานการตลาด 

ซึ่งควรจะเกี่ยวโยงกับปริมาณหองพักเมื่อทําการตัดสินใจในดานการวางแผนกําหนดสิ่งอํานวยความ

สะดวกสบาย ความสัมพันธเกี่ยวโยงกันนี้ สามารถใชคาดการณปริมาณผูเขาพักของโรงแรมใน

ชวงเวลาหลายป การเปรียบเทียบอัตราคาทีพ่ักโดยคูแขงขันทีม่ีอยูรวมถึงคุณภาพของสิ่งอํานวยความ

สะดวกสบายที่จัดให จะเปนตัวกาํหนดอัตราคาหองพกัที่เปนทีย่อมรับของผูมาใชบริการในอนาคตได 

การรวมตัวเลขระหวางปริมาณการเขาพักกับอัตราคาเฉลี่ยของราคาหองพัก ทาํใหสามารถคาํนวณการ

ขายหองพกัในอนาคตได การพิจารณาอยางเหมาะสมในเรื่องของความตองการที่เพิม่ข้ึนกับสภาวะเงนิ

เฟอนัน้ใชในการประมาณยอดขายในปแรก  
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การวิเคราะหงบการเงิน (Financial Statement Analysis) (William S. Gray, Salvatore 

C. Liguori.2547:220)  

อัตราของการเขาพัก (Occupancy) สถิติที่ใชกนัโดยทั่วไปมากทีสุ่ดในวงการโรงแรมคือ 

เปอรเซ็นตของอัตราการเขาพัก เปนการวดัระดับธุรกิจของหองพักที่เหลืออยู (ในทวปียุโรป อัตราของ

การเขาพักในบางครั้งจะวัดได โดยใชการเปรียบเทียบจํานวนเตียงที่ใชกับจํานวนเตียงที่เหลืออยู)  

สูตรทางคณิตศาสตรในการคิดคํานวณเปอรเซ็นตอัตราของการเขาพกั คือ :  

หองพักที่ใช x 100 / หองพกัที่มีอยู = รอยละของอัตราของการเขาพัก  

อัตราคาหองพักโดยเฉลี่ย (Average Rate) อัตราคาหองพักโดยเฉลี่ยมีนยัสําคัญเกือบ

พอๆกับอัตราของการเขาพกั เนื่องจากเปนตัวบงชี้ปริมาณรายไดตอหองที่ใชจริง สูตรในการคํานวณ

คือ: 

ยอดขายของหองพัก / จํานวนหองพักที่ใชจริง = อัตราคาหองพักโดยเฉลี่ย 
การวิเคราะหงบรายรบัรายจาย (Analysis of Statement of Income and Expenses) 

อัตราสัดสวนหลักในงบรายรับและรายจาย โดยรายรับหลงัหกัคาใชจายในการดําเนนิการที่ไมได

กระจายออกไป มักจะรูจักกนัโดยทั่วไปวา “กําไรจากการดําเนินงานขัน้ตน” (gross operating profit) 

และอยูในระดบัที่สามารถวดัประสิทธิภาพในการบริหารจัดการโรงแรมไดดีที่สุด รายจายตางๆ ไดแก 

คาภาษีโรงเรยีน คาประกนัภัย ดอกเบี้ย และคาเสื่อมราคานัน้อยูนอกเหนือการควบคุมของการ

ดําเนนิงาน ทัง้นี้ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการที่ไมเกี่ยวของกับการดาํเนนิงานวนัตอวัน เชน ตนทุนการ

กอสรางและในสวนของการจํานอง อัตาสวนของกาํไรจากการดําเนินงานขั้นตนที่มีตอรายรับโดยรวม

จึงกลายเปนตวัชี้วัดความสามารถของทีมบริหาร โดยมสูีตรการคํานวณ คือ รายไดหลังหักคาใชจาย x 

100 / รายไดรวม  

Serviced Apartment (Definition) : A Serviced Apartment is a type of furnished, self-

contained apartment designed for short-term stays, which provides amenities for daily use. 

Serviced apartment can be less expensive than equivalent hotel rooms. Since the beginning 

of the boom in cheap international travel and the corresponding increase in the level of 

sophistication of international travelers, interest in serviced apartments has risen at the 

expense of the use of hotels for short stays. (www.wikipedia.org/wiki/Serviced_apartment) 

โดยสรุป Serviced Apartment หมายถึง รูปแบบหองเชาในลักษณะการพักในระยะสั้น และใหบริการ

ในลักษณะรูปแบบรายวนั 

จากแนวคิดการบริหารและการจัดการโรงแรมขางตน ผูศึกษาไดนําแนวคิดดังกลาวในการ

สรางความรูความเขาใจ ตลอดจนศึกษาประวัติความเปนมาของธุรกิจและการจัดการโรงแรม  
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เชนเดียวกับการใหบริการของธุรกิจโรงพยาบาล ทีม่กีารบริการในธุรกิจโรงแรม ในทางกลับกันธุรกิจ

โรงพยาบาลหลายๆแหงเริ่มมีการใหบริการธุรกิจดานที่พกัควบคูกับธุรกิจดานการแพทย  
 

5. หลักการและแนวคิดเครื่องมือ Balanced Scorecard 
 
กําเนิดและความเปนมา  

อลงกรณ มีสุทธา (2545).122 กลาววา ดร. เดวทิ นอรตัน (Dr.David P.Norton) ที่ปรึกษา

ดานการจัดการ และ ศ.โรเบิรต แคปแลน (Prof.Robert Kaplan) อาจารยประจํามหาวทิยลัยฮาวารด 

ไดรับการสนับสนุนจากองคกรธุรกิจชั้นนําระดับนานาชาติ โดยทัง้สองไดศึกษา และสํารวจสาเหตุที่ 

ตลาดหุนสหรฐัอเมริกาที่ตกต่ําในป 2530 พบวาสาเหตุหนึ่งเปนเพราะองคกรสวนใหญใชตัวชีว้ัดทาง

การเงนิ ทําใหเกิดความผิดพลาดในดานการประเมนิผลองคกร เพราะวา ไมไดไปวัดในส่ิงที่จบัตอง

ไมได ทั้งสองไดเสนอแนวคิดใหมวา องคกรควรมีการประเมินผล 4 ดาน หรือ 4 มิติ ของ บาลานซสอร

การด (Balanced Scorecard หรือ BSC) และเผยแพรบทความลงใน Harvard Business Review ใน

ป พ.ศ.2535 จนกระทั่งป 2539 แคปแลน และนอรตันไดปรับให บาลานซสอรการด (Balanced 

Scorecard) เปนเครื่องมือในการสื่อสาร กลยทุธ และทําใหเกิดความสอดคลองเปนหนึ่งเดียวกนัทั้ง

องคกร และเปนทีน่ิยมใชกนัทัว่โลก นอกจากนี้ยังไดเขยีนหนงัสืออีกเลม คือ The Strategy-Focused 

Organization ในป พ.ศ.2543 ซึ่งเปนการพัฒนาแนวความคิดเกี่ยวกับ บาลานซสอรการด (Balanced 

Scorecard หรือ BSC) ในภาคปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

แนวคิดของ Balance Score Card  หรือ BSC ไดถูกนาํเสนอเปนครั้งแรกในชวงตนของ

ทศวรรษ 1990 จนกระทัง่ป 2000 งานสาํรวจวจิัยตางๆในเวลานัน้ลวยแสดงใหเห็นวา องคกรสวนใหญ

ในสหรัฐอเมรกิา สหราชอาณาจักร และกลุมประเทศในกลุมสแกนดเินเวยี ตางนํา Scorecard มาใช 

หรือไมก็ต้ังใจที่จะนํามาใชในอนาคตอันใกล ขณะทีง่านสํารวจบางชิน้ เชน งานวจิัยเครื่องมือทางการ

บริหารของ Brain ระบุวา การนํา BSC มาใชมีอัตราลดลงเล็กนอย โดยอยูที่ระดับ 36% แตมีความพงึ

พอใจตอเครื่องมือนีก้ลับมคีาเฉลี่ยอยูในระดับสูง จํานวนซอฟทแวรสําหรับ Scorecard ในตลาดก็

เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง (Nils-Goran Olve; et al. 2549: 5) 

BSC เปนรูปแบบ (format)  หนึ่งที่ใชสําหรับการอธิบายถงึกิจกรรมตางๆขององคกร ดวย

การใชตัววัด (Measure) ที่เปนตัวเลขสําหรับแตละมุมมอง (perspective) ทั้ง 4 ดานโดยปกต ิ
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ภาพประกอบ 3: รูปแบบพื้นฐาน BSC พรอมตัวอยางรายการปกติในแตละมุมมองของมมุมองทั้ง 4 ดาน 
 

BSC ไมไดเปนเพยีงรายงานผลการดําเนนิงานรูปแบบหนึง่ ที่มีการรวมเอามาตราวัดปจจัย

ทางการเงนิ และที่ไมใชการเงินเขาไวดวยกนั แตสําหรับ Scorecard แลวมีส่ิงที่มากกวาทีพ่บเหน็กันอยู

บอยๆอาท ิเชน :  

- ตัว Scorecard ตองมีดุลยภาพ กลาวคือ มุมมองทัง้ 4 มุงที่จะอธิบายใหสมบูรณถึงสิ่งที่คุณ

จําเปนตองรูเกีย่วกับธรุกิจ ประการแรก มนัแสดงมิติเวลา (time dimension) เมื่อมองจากลางสูบน 

ตัวอยาง เชน ความสามารถในการทํากําไรในปจจุบัน อาจเปนผลสืบเนื่องอยางมากจากสิง่ที่ไดทํา

ไปเมื่อไตรมาสที่แลว หรือเมื่อปที่แลว และหากมีการเพิ่มเติมทักษะความสามารถใหมๆ เขามาใน

เวลานี้ มนักน็าจะสงผลตอประสิทธิภาพ และตัวเลขทางการเงินของปถัดไป 

- Scorecard ยังมีดุลยภาพ ในลกัษณะอื่นๆอีก กลาวคือมันแสดงใหเหน็ถงึสถานภาพทัง้ภายใน 

และภายนอกของธุรกิจ เปนทีท่ราบกนัดีวาความคลองตัวของกระบวนการภายใน (internal 

processes) เปนสิ่งที่สําคัญมากสาํหรับทุกๆธุรกิจ และอาจไมมีสวนสัมพนัธกับการรับรูจาก

ภายนอกเสมอไป ในอีกดานหนึง่ความคิดเห็นของลกูคาและสัมพนัธภาพการติดตอที่ไดสรางขึ้นก็

ลวนมีความสาํคัญเฉกเชนกนั ซึง่ตัวScorecard เองจะแสดงใหเห็นภาพของทัง้สองดาน  

- ประการสุดทาย Scorecard นั้นถกูเชื่อมโยงเขาหากนัผานสมมุติฐานที่เปนเหตุเปนผล (cause 

and effect assumption) โดยประโยชนที่สําคัญที่สุดของมนคอื การสะทอนใหเห็นวาความ

เชื่อมโยงเหลานั้นมีความแข็งแรงเพยีงใด เกี่ยวพนักับเวลาความลาชาใด และเราจะมั่นคงเพียงใด

มุมมองดานการเงิน 
ความสามารถในการทํากําไร; 

การเติบโต; การเติบโต/ หนี้สิน/

มุมมองดานลูกคา 
ความพึงพอใจของลูกคา;

ลูกคาใหม… 

มุมมองดานกระบวนการ 
ประสิทธิภาพ; การรักษาและ

ใชประโยชนในทรัพยสิน…… 

มุมมองดานการพัฒนา 
การเรียนรู; การเพิ่มพูนทักษะ

ใหม… 
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ในสภาวะที่ตองเผชิญกับการแขงขัน และการเปลี่ยนแปลงจากภายนอก ในภาพประกอบที่ 1 นั้น

ไดแสดงใหเหน็เพยีงความเชื่อมโยงระหวางมมุมองดวยกันเทานั้น ขณะที่แทจริงแลวเราควรทีจ่ะ

พิจารณาถึงการเชื่อมโยงระหวางวัดแตตัวดวย  

ตามภาพประกอบที ่ 1 นัน้ เราใชมุมมองทั้งสี ่ซึง่เริ่มตนนาํเสนอโดย โรเบริ์ต เอส แคปแลน 

และเดวิด พี นอรตัน (Robert S. Kaplan; & David P. Norton) ในบทความชิน้แรกๆ ของพวกเขาที่

ตีพิมพในนติยสาร Harvard Business Review (ป 1992) ในทางปฏิบัติแลว ชื่อและเอกลักษณของ

มุมมองเหลานีม้ีความหลากหลายแตกตางกนัออกไป เชน  มุมมองดาน “การพัฒนา (development)” 

นั้นเดิมก็คือมมุมองดาน “นวัตกรรมและการเรียนรู (innovative and learning)” ในบทความชิน้แรก

ของ Kaplan และ Norton และในเวลาตอมาก็เปลีย่นไปเปนมุมมองดาน “การเรียนรูและเติบโต 

(learning and growth)” ในบทความตอๆมาของพวกเขา หรืออยางมมุมองดาน “กระบวนการ

(process)”นัน้ ก็มีบางครัง้ที่เรียกเปลี่ยนไปเปนกระบวนการภายในของธุรกิจ (internal business 

process)”  

นับต้ังแตมีการนําเสนอ BSC ออกมาเปนครั้งแรกนัน้ แนวคิดดังกลาวไดรับการยอมรับกัน

อยางกวางขวางใหเปนแนวทางใหมในการควบคุมการบริหารจัดการทั้งในภาคธุรกจิและภาครัฐ 

Scorecard เปนรูปแบบทั่วไปที่งายตอการทําความเขาใจ เพื่อใชอธิบายถงึความปารถนาอนัแรงกลา

และผลสําเร็จขององคกร โดยไดรับการพิสูจนมาแลววาเปนประโยชนอยางยิ่งสาํหรับ: 

- การสื่อสารถงึจุดมุงหมายเชงิกลยทุธ ที่ชวยใหบรรดาผูบริหารและพนักงานเขาใจถึงแผนกลยทุธที่
เปนเปาประสงค 

- การพิจารณากิจกรรมดําเนนิงานตางๆ ที่ถูกผลกัดันไปตามจุดมุงหมายเชิงกลยุทธมากกวาตาม

ความจาํเปนในปจจุบัน ตัวอยางเชน การพัฒนาระดับความสามารถสัมพันธภาพกบัลูกคา และ

ระบบงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถงึผลตอบแทนที่จะไดกลับคืนมาในอนาคต  

- การเฝาติดตามผล และการใหรางวัลกับการดําเนนิกิจกรรมตางๆเหลานัน้  

ประโยชนตางๆขางตนลวนมีความสาํคัญพอๆกัน   ทัง้ในสวนขององคกรธุรกิจที่มุงเนน

ความสามารถในการสรางผลกําไรในระยะยาวและในสวนขององคกรที่ไมแสวงหาผลกําไร เชน 

หนวยงานภาครัฐตางๆโดยเฉพาะในภาคสวนของการจดัการสาธารณะ  ที่ดูจะเปนผูสนับสนนุที่

กระตือรือที่สุดในการนํา Scorecard มาใช ความหมายรวม (common theme) ที่สําคัญซึ่งอยู

เบื้องหลงัองคกรเหลานัน้ก็คือ คุณภาพทีจ่าํเปนสาํหรับองคกรยุคใหม ทั้งทรัพยากรและผลการ

ดําเนนิงานของพวกเขา  ลวนถูกสะทอนออกมาอยางไมสมบูรณในระบบบัญชีและการควบคุมแบบ

ด้ังเดิม ผูบริหารตางตองการเครื่องมือที่จะชวยในการสื่อสารถึงทรัพยสินที่จับตองไมไดหรือไมใชวัตถุ 

ทั้งนี้เพื่อจะไดกําหนดเปาหมายและขอตกลงรวมกัน และติดตามผลการดําเนินงานในองคกรของพวก



 38 

เขาไดในรูปแบบมิติอ่ืนๆทีน่อกเหนือไปจากรูปแบบทางการเงนิแบบดัง้เดิม (Nils-Goran Olve; et 

al.2549: 9 ) 

องคกรที่ประสบความสาํเร็จ มกัเปนองคกรที่ไดมีการประเมินผลและวัดผลการปฏิบัติงาน 

(Performance Measurement) อยูเปนประจํา เพราะการประเมนิผลทาํใหองคการสามารถทราบ

สถานะอยางไร ตองมีการปรับปรุงสวนใด เพื่อที่จะไดมีการพัฒนาและแกไขในสวนที่เปนงานเรงดวน 

หรือแกไขในลักษณะการพฒันายั่งยืน ปจจุบันองคกรทั้งภาครัฐและเอกชน ใหความสาํคญักบัการ

ประเมินผลการดําเนินงาน เทคนิคหนึง่ที่ไดรับความนยิมในปจจุบัน คือ Balanced Scorecard (BSC) 

เทคนิคนี้มีการพัฒนามาจากในอดีตที่องคกรมการประเมินผลการปฏิบัติการปฏิบัติงานที่เนน ดาน

การเงนิ (Financial Perspective) ดานเดียว มาเปนการประเมินผลดานอื่นๆดวย คือดานลกูคา 

(Customer Perspective) ดานกระบวนการภายใน (Internal Perspective) และดานเรียนรูและการ

พัฒนา (Learning and Growth Perspective) นอกจาก BSC จะเปนเครื่องมือในการประเมนิผลและ

วัดผลการปฏบัิติงานแลวยงัสามารถชวยในการนํากลยทุธไปปฏิบัติ เพื่อใหเปนไปตามเปาหมายของ

องคกรไดอีกดวย (จรินทร อาสาทรงธรรม.2546) 

 

วัตถุประสงคที่นํา Balanced Scorecard มาใชในองคกร (ขจรวุฒิ นาํศิริกุล. 2007)  

1) เปนเครื่องมือในการประเมินผลการดําเนินงาน รอยละ 36.4  

2) เปนเครื่องมือในการนํากลยทุธสูการปฏิบัติ รอยละ 38.8 

3) เปนระบบในการจัดการ รอยละ 9.9 

4) เปนเครื่องมือในการประเมินผลสวนบุคคล รอยละ 0.8 

5) ผสมผสาน (มากกวา 1) รอยละ 14.1 

 

Balanced Scorecard เปนเครื่องมือในการใชอธิบาย ประยุกต และบรหิารกลยุทธทัว่ทัง้

องคกร โดยการเชื่อมโยง วัตถุประสงค ตัวชี้วัด และแผนงานที่สําคัญเขากับกลยทุธขององคกร โดยที่ 

Balanced Scorecard เปนมากกวาตวัชี้วดั Balanced Scorecard ที่ดีจะตองสามารถบอกเลา

เร่ืองราวของกลยุทธขององคกร และเปนเครื่องมือที่ชวยในการถายทอดวิสัยทัศนและกลยทุธของ

องคกรไปสูการปฏิบัติ 

วัตถุประสงคหลักอีกอยางหนึ่งของ Balanced Scorecard กีคือ การพฒันาองคการใหเปน

องคการแหงการเรียนรู (Learning Organization) เพื่อคงไวซึ่งความสามารถในการแขงขันในอนาคต 

ตัวแบบของ Balanced Scorecard เปนโครงสรางที่แสดงวิสัยทัศนและกลยทุธของบริษัท ใหอยูในรูปที่

มองเหน็และเขาใจงาย โดยใชภาษาที่เขาใจทั่วไปในบรษิัท การแปลงจากวิสัยทัศนและกลยุทธให
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ออกมาเปนกิจกรรมตางๆนัน้  กระทําโดยบคุคลในองคการซึ่งจะตองมกีระบวนการปรบัเปลี่ยน

พฤติกรรมในบางเรื่อง และมีการพฒันาความสามารถเฉพาะบุคคลและอื่นๆ (Nils-Goran Olve, et al. 

(2549 : 43) 

จากหลักการและแนวคิด Balanced Scorecard ผูศึกษาไดนําแนวคิดและหลักการเปน

แนวทางในการศึกษาการวิจยัครั้งนี้ ซึ่งเปนการศึกษามุมมองทัง้ 4 ดาน ไดแก มุมมองทางดานการเงิน, 

มุมมองดานลกูคา, มุมมองดานกระบวนการ และมมุมองดานการเรยีนรูและพฒันา และชวยใหเขาใจ

ถึงความสมัพนัธระหวางปจจัยตางๆในแตละมุมมอง และผลกระทบจากการเปลีย่น แปลง

องคประกอบตัวตัวหนึ่งจะสงผลกระทบไปยังตัวอืน่ๆ  
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6. แนวคิดและทฤษฏีการจัดการและพฤติกรรมองคกร 
การจัดการและองคการ (Introduction to Management and Organization)  

ผูบริหาร (Manager) คือ ผูที่ทาํงานรวมกับผูอ่ืนโดยทาํหนาที่เปนผูประสานงาน 

(Coordinating) และการดูแล (Overseeing) งานของคนอื่นๆหรือแผนกงานหรือองคการภายนอกดวย 

ทั้งนี้เพื่อใหเปาหมายของหนวยงานหรือองคการบรรลุผลสําเร็จ 

แมในองคการหรือบริษัทตางๆจะมีการจําแนกระดับของผูบริหารออกไดหลากหลายระดับ

แตกตางกนั แตในเชิงวิชาการทางดานการจัดการจะแบงผูบริหารออกเปน 3 ระดับ  

1. ผูบริหารระดับตน (First-Line Manager) มีหนาที่ในการกํากบัดูแล และประสานงานของ

ผูปฏิบัติงานทีม่ิไดเปนผูบริหาร (Nonmanagerial  Employees) 

2. ผูบริหารระดับกลาง (Middle Managers) มีหนาที่ในการกํากับดูแล และการประสานงาน

ระหวางผูบริหารระดับตนและผูบริหารระดบัสูง 

3. ผุบริหารระดับสูง (Top Managers) มีหนาที่และความรับผิดชอบในการตัดสินใจกําหนด

แผนและเปาหมายที่จะมีผลตอองคการโดยรวม  

 

 
ภาพประกอบ 4: รูปแบบ Managerial Levels 

 

 

 

Top 
Manager 

Nonmangerial Employees  

First-Line Managers  

Middle Managers 
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การจัดการ (Management) คือ ส่ิงทีผู่จัดการหรือผูบริหารตองปฏบัิติซึ่งเกี่ยวของกับการ

ประสานงาน และการดูแลงาน และกจิกรรมตางๆ ของผูอ่ืน เพือ่ใหงานและกจิกรรมเหลานัน้สําเร็จ

ลุลวงไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การประสานงานและการดูแลของผูอ่ืน จงึเปนขอ

แตกตางที่แยกแยะผูบริหารออกจากผูที่มไิดเปรนผูบริหารออกจากผูทีม่ิไดเปนผูบริหารที่รับผิดชอบงาน

เฉพาะของตนเอง  

ประสิทธิภาพ (Efficiency) วัดจากทรัพยากรที่ใช (Resource Usage) กับผลผลิต (Output) 

ที่ได การดําเนินงานใดๆ ทีส่ามารถกอใหเกิดผลผลิตจํานวนมากโดยใชทรัพยากร (Input) นอย ถอืวา

การดําเนินงานนัน้มีประสิทธิภาพ ทรัพยากรอาจหมายถึง วัตถุดิบ พนกังาน คาใชจาย เวลา ฯลฯ 

ประสิทธิภาพจึงอาจหมายถงึการปฏิบัติหรือกระทํากิจกรรมตางๆใหถกูตอง (Doing Things Right) 

เพื่อใหสูญเสยีทรัพยากรนอยที่สุด ซึง่เปนภาระกิจสําคญัของผูบริการ (Manager) โดยทัว่ไป 

ประสิทธิผล (Effectiveness) วัดจากความสามารถในการบรรลุเปาหมายขององคกร (Goal 

Attainment) ประสิทธิจงึมุงที่ผลลัพธ (End) ซึ่งมักเปนระยะสั้น ประสิทธิผลจงึอาจหมายถงึการเลือก

ปฏิบัติหรือเลือกทําในสิ่งที่ถกูตอง (Doing the Right Things) เพื่อใหองคการบรรลุเปาหมาย ซึง่เปน

ภารกิจสําคัญของผูนํา (Leader)  

 

Efficiency (Means)                                   Effectiveness (Ends)  

 

 
 

ภาพประกอบ 5: รูป Efficiency and Effectiveness in Management 

Resource 

Usage 

Goal  

Attainment 

Management Strives for : 

Low Resource Waste (high efficiency) 

High Goal Attainment (high effectiveness) 

Low Waste High Attainment 
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การดําเนินงานขององคการอาจมีประสิทธิแตไมมีประสิทธิผล หรือมีประสิทธิผลแตไมมี

ประสิทธิภาพ หากองคการใดสามารถบรรลุไดทั้งประสิทธภาพและประสิทธิผล 
หนาที่การจัดการ (Management Functions) 
คําถามทีว่าผูบริหารจะตองทําอะไรบาง (What do manager do ? ) หรือมีหนาที่อะไรนั้น มี

ผูใหความเหน็ไวหลากหลาย  

ราวตนศตวรรษที ่ 20 Henri Fayol อุตสาหกรรมชาวฝรัง่เศสเปนคนแรกที่เสนอความเหน็วา

ผูบริหาร ทุคนตองทําหนาที่ 5 อยาง คือ 

1. การวางแผน (Planning)  

2. การจัดองคการ (Organizing)  

3. การสั่งการ (Commanding)  

4. การประสานงาน (Coordinating)  

5. การควบคุม (Controlling)  

ตอมาประมาณกลางทศวรรษ 1950 ตําราดานการจัดการสวนใหญอธิบายหนาที่ของ

ผูบริหารวา ประกอบดวย  

1. การวางแผน (Planning)  

2. การจัดองคการ (Organizing) 

3. การจัดคนเขาทํางาน (Staffing)  

4. การอํานวยการ (Directing)  

5. การควบคุม (Controlling)  

ปจจุบันตําราดานการจัดการสวนใหญเหน็ตรงกนัวาหนาที่ของผูบริหารประกอบดวย 4 

อยาง คือ  

1. การวางแผน (Planning)  

2. การจัดองคการ (Organizing)  

3. การนาํ (Leading)  

4. การควบคุม (Controlling)  

 

การวางแผน (Planning) คือการกําหนดเปาหมาย กาํหนดกลยทุธเพื่อใหบรรลุเปาหมาย 

รวมทัง้การรวบรวมและการประสายนานตางๆ 
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การจัดองคการ (Organizing) เปนเรือ่งทเกี่ยวกับการกําหนดกจิกรรมที่ตองดําเนินการ 

บุคคลที่จะเปนผูรับผิดชอบและปฏิบัติงาน การจัดโครงสรางองคการ การจัดกลุมและกําหนดสายการ

บังคับบัญชา  

การนาํ (Leading) หมายถึง การสั่งการและจูงใจใหทกุฝายทาํงานรวมกนัอยางเต็มใจ 

เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ  

การควบคุม (Controlling) เกี่ยวของกับการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานเพื่อใหเปนไปตาม

แผนที่กาํหนดไว  

กระบวนการจัดการ (Management Process) คือ ข้ันตอนตอเนือ่งของหนาที่การจัดการ 

อันไดแก การวางแผน การจดัองคการการนํา และการควบคุมตามลาํดับ  
 
พื้นฐานของการวางแผน (Foundations of Planning) 

การวางแผน คือ กระบวนการในการกําหนดเปาหมายขององคการ การกําหนดกลยทุธ 

เพื่อใหบรรลุเปาหมาย และการกําหนดแผนยอย เพื่อประสานงานขององคการโดยรวม การวางแผนจึง

เกี่ยวของกับผลลัพธ คือ เปาหมายหรือส่ิงที่ตองการจะทาํ (What’s To Be Done) และวิธกีารปฏิบัติ 

(How It’s To Be Done)  

การวางแผนอาจเปนแบบทางการ (Formal Planning) หมายถงึแผนที่เปนลายลกัษณอักษร 

มีการกาํหนดเปาหมายชัดเจนและกาํหนดขั้นตอนวธิีปฏิบัติไวเรียบรอย หรือเปนแผนที่ไมเปนทางการ 

(Informal Planning) คือแผนที่มิไดเขียนไวเปนลายลกัษณอักษร ไมมีการกาํหนดเปาหมายรวมกันของ

คนในองคการ และไมมีความตอเนื่องในการดําเนินการ การวางแผนในองคการโดยทั่วไปเปนแผนที่

เปนทางการ (Stephen P. Robbins; & Mary Coulter.2551 : 79) 
 
วัตถุประสงคของการวางแผน  

1. แผนชวยกําหนดทิศทาง (Purpose of Planning)  

2. แผนชวยลดความไมแนนอน (Planning Reduces Uncertainly)  

3. แผนชวยลดความซ้าํซอนและสิ้นเปลืองในการทํางาน (Planning Reduces Overlapping 

and Wasteful Activities)  

4. แผนชวยกําหนดมาตรฐานในการควบคุม (Planning Sets the Standard Used in 

Controlling)   
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โครงสรางองคการและการออกแบบองคการ (Organizational Structure and Design)  
การจัดองคการ (Organizing) คือกระบวนการในการจัดโครงสรางขององคการ ซึ่ง

ครอบคลุมเร่ืองการแบงงาน การกําหนดหนาที่ความรบัผิดชอบใหผูปฏิบัติงาน การกําหนดกลุมงาน 

การกําหนดความสัมพันธในสายการบังคับบัญชาและการประสานวานของหนวยงานตางๆ รวมทั้ง

ทรัพยากรใหกบัหนวยงานตางๆการจัดองคการจึงครอบคลุมการจัดงาน จัดคน และวัตถุส่ิงของทัง้หมด

ขององคการ (Stephen P. Robbins; &Mary Coulter.2551 : 117)  
 
ความเปนผูนาํ (Leadership)  

ผูนํา (Leader) หมายถึง ผูที่มีความสามารถหรือศิลปะจูงใจใหผูอ่ืนคิดตามหรือปฏิบัติตาม 

สวนความเปนผูนํา (Leadership) คือ ส่ิงที่ผูนาํกระทํา ซึ่งก็คือ กระบวนการจูงใจใหกลุมหรือองคการ

ปฏิบัติตามเพือ่ใหบรรลุเปาหมายของกลุมหรือองคการนั้นผูบริหารทกุคนถือไดวาเปนผูนาํดวย เพราะ

หนึง่ในสีห่นาที่ของผูบริหารคือ “การนํา” (Leader) ดังนัน้ผูบริหาร (Manager) ควรเปนผูนาํดวย 

การศึกษาในเรื่องผูนําและความเปนผูนําจงึศึกษาในมุมมองของ ผูบริหาร และเนนผูนาํที่เปนทางการ

ในองคการที่เปนทางการซึง่ก็คือ ผูบริหารขององคการ การศึกษาวิจยัในหวัขอผูนํา หรือความเปนผูนํา

มักมุงที่จะตอบคําถามวา ผูนําที่ดีมีประสิทธิผลมีความหมายวาอยางไร (Stephen P. Robbins; & 

Mary Coulter.2551 : 229)  
 
พื้นฐานของการควบคุม (Foundations of Control)  

การควบคุม (Control) คือกระบวนการในการตรวจสอบกิจกรรมที่ปฏิบัติเพื่อใหแนใจ วาจะ

บรรลุผลสําเร็จตามแผน หากมีความเบี่ยงเบนไปจากแผนก็จะดาํเนนิการปรับปรุงแกไขผูบริหาร

ทั้งหลายลวนตองเกี่ยวของกับหนาที่ในการควบคุม แมเปนผูบริหารในสวนงานหรือกิจกรรมยอยใน

แผนก็ตาม  

การควบคุมจงึเปนการติดตามผลการทาํงานและแกไขปรับปรุงในสิ่งที่จาํเปน หรือเปน

ข้ันตอนของการวัดผลการทาํงาน และดําเนินการแกไข เพื่อใหบรรลุผลที่ตองการ การควบคุมจะ

ประกอบดวย 

1. การกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

2. การเปรียบเทยีบและติดตามผลการปฏิบัติงานกับมาตรฐาน 

3. การแกไขความบกพรอง 
4. การทบทวนและปรับวิธีการควบคุม เมื่อสถานการณเปลี่ยนแปลง และผลลัพธของการ

ควบคุมไมเปนไปตามที่กาํหนด  

5. การติดตอส่ือสารในกระบวนการของการควบคุมเปนไปอยางทั่วถึง 
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จากแนวคิดและทฤษฏีขางตน ผูศึกษาสามารถนํามาประยุกตใชตลอดจนเปนแนวทางการ

ในออกแบบสอบถามในการศึกษามุมมองดานกระบวนการ และทาํใหผูศึกษาเกิดความรูความเขาใจใน

กระบวนการการบริหารและการจัดการ  

 
7. แนวคิดองคการแหงการเรียนรู 

แนวคิดองคการแหงการเรียนรูของ แกรี่ แอล. โบเวน และคณะ (Gary L. Bower; et al. 

2007:201) ที่ไดกลาวถึงทัศนคติ 6 ดานของการเปนองคการแหงการเรียนรู ซึง่ประกอบดวย  

1) การมีวัตถปุระสงครวมในหมูพนักงานเพื่อทาํงานใหมีเปาหมายเดยีวกนั  

2) การใหความเคารพซึง่กนัและกัน ยอมรับความแตกตางของบุคคล  

3) การประสานงานและรวมมือ รวมฉลองความสาํเร็จรวมกัน  

4) การใหความเชื่อใจซ่ึงกนัและกัน เชื่อมัน่ในเพื่อนรวมงาน  

5) การสนับสนุนซึง่กนัและกัน ใหความหวงใยและใสใจซึ่งกนัและกนัในหมูเพื่อนรวมงาน  

6) การมองโลกในแงดี ซึง่จะทําใหการทํางานบรรลุเปาหมายไดดวยการมองทุกอยางในแงบวก  

เซนก ิ (Senge) กลาวถงึแนวคิดหลักวินยั 5 ประการ หรือกรอบความรู 5 สาขาวิชที่เรียกวา 

The Five Disciplines: The Art and Pratice of the Learning Organization เปนระบบการจัดการ

องคกรที่เปนทางการและไมเปนทางการ ในการอาํนวยความสะดวกและจูงใจใหบุคลากรเกิดการเรียนรู 

เปนแนวคิดสนับสนนุใหเปนองคกรแหงการเรียนรู มีดังนี้ (วีระวัฒน ปนนิตามัย. 2544ก:35-38; เปยม

พงศ นุยบานดาน. 2542-2543: 13, กอน. 2542: 14; อางอิงจาก senge. 1990:139-269)  

1. ความรอบรูแหงตน (personal Mastery) การที่องคกรเรียนรูผานกลุมบุคคลที่เรียนรู การเรียน

ของตละคนไมไดเปนหลักประกันวาเกิดการเรียนรูในองคกรขึ้น แตการเรียนรูขององคกรจะ

เกิดขึ้นไดก็ตอเมือมีการเรียนรู และมีการฝกฝนอบรมตนดวยการเรยีนรูอยูเสมอ ซึ่งเปน

รากฐานสําคญั เปนการขยายขีดความสามารถใหเชี่ยวชาญมากขึ้น ความรอบรูเปยผลรวม

ของทักษะความสามารถเปนสภาพที่เปนอยูตามความเปนจริง เหน็วาสิ่งใดมีความสาํคัญตอ

เรา ตอองคกร ขณะเดียวกันก็มองเห็นภาพในอนาคต (Vision) ที่พงึเปนได สรางเปนวิสัยทัศน

สวนตนขึ้น (Personal Vision) ตอบตนเองได แทที่จริงแลวตนตองการอะไรจากการปฏิบัติ

หนาที่รักษาความตงึเครียดอยางสรางสรรค (Creative Tension) นัน่คือ เหน็ความแตกตาง

ระหวางที่เปนจริงกับที่ควรเปนไวสรางแรงจูงใจอยางตอเนื่อง ไมรูสึกไรอํานาจ ขับเคลื่อน

วิสัยทัศนใหเปนจริง ผูกพนัยดึมั่นตอขอเทจ็จริง มพีลังเจตนา (Will Power) การที่จะสราง

ความรอบรูแหงตนไดนัน้ เราจะตองผสมผสานความเปนเหตุเปนผลเขากับญาณหยัง่รูที่ไม

สามารถอธิบายเหตุผลที่แทจริงได แตมีความเชื่อเชนนัน้ เห็นความเชือ่โยงระหวางตัวเรากับ
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โลกภายนอก และยังตองมีความเอื้ออาทร เมตตา สงสารผูอ่ืน และมีความจงรักภกัดี ผูกพนั

กับเปาหมาย กับงาน และองคกร 

2. แบบแผนความคิดอาน (Mental Models) ไดแก ขอตกลงเบื้องตน ความเชื่อพืน้ฐาน ขอสรุป

หรือภาพลักษณที่ตกผลึกในความคิดอานของคนที่มีอิทธิพลตอความรูความเขาใจตอสรรพสิ่ง

ในโลก มีผลตอการประพฤติปฏิบัติตอคานิยม เจตคติทีเ่ขามีตอบุคคล สรรพสิ่ง และ

สถานการณทัง้หลาย หนาทีข่องวินยัที่สองนี้ กเ็พื่อฝกฝนใหเขาใจ แยกแยะระหวางสิง่ที่เราเชื่อ

กับส่ิงที่เราปฏบัิติดังที่ Chris Argyris จําแนกวา ทฤษฏีที่เราเชื่อ (Espoused Theories) กับส่ิง

ที่เรานํามาปฏบัิติ (Theories-in-use) การสืบคนความคิดความเชื่อของเรา เขาใจมุมมองและ

ความคิดของผูอ่ืน เซนก ี(Senge) เนนทักษะดานความคิดความเชื่อทีอ่งคกรที่ยึดถอืมุงมัน่

ผานการวางแผนและคณะกรรมการบริหาร และทักษะในการเรียนรูดานธุรกิจและมนุษย

สัมพันธทีม่ีผลตอแบบแผนความคิดอานของคน ผานทักษะการคิดใครครวญ (Reflection 

Skill) เปนการตรจสอบความคิดความเชื่อใด มีผลตอการปฏิบัติ การแสดงออก สวนทักษะใน

การสืบคน (Inquiry Skill) เปนดัชนีบอกวาเรามีความเกีย่วของสัมพันธแบบพบปะกบัผูอ่ืนเชน

ไร เราเขาไปแกไขกับประเด็นปญหาที่ซับซอนเชนไร ในการปฏิบัติงานของทกุอาชพีจําเปนตอง

ใชทักษะทัง้ 2 ประการนี้อยูเสมอ เปดเวทสีะทอนถึงชมุชนปฏิบัติ (Community of Practice) 

ใหเกิดขึ้นในองคกร เพื่อเปดโอกาสใหมีการเรียนรูรวมกนั เชน เปดเครือขายการเรียนรูแบบไม

เปนทางการ การแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ การพบปะกนัตามทางเดนิ การเลาเรื่อง เลา

ประสบการณ เทคนิคการจัดประชุม แนวทางใหมๆของการปฏิบัติงาน การแลกเปลี่ยนขอมูล

ระหวางกัน เพือ่สรางความเขาใจที่ดีตอกนั ดังนัน้ องคกรเรียนรูไดผานการปรับปรุงแบบแผน

ความคิดรวมกัน ผานเวทีการแลกเปลี่ยนที่สะทอนถงึการเปนชุมชนปฏิบัติที่ดี 

3. วิสัยทัศนรวม (Shared Vision) วิสัยทัศนรวมหรือภาพในอนาคตที่ปรารถนาใหเกิดขึ้นใน

องคกร เปนสิง่ที่จําเปนตอภาวะผูนาํทุกคน เปนพลงัขับเคลื่อนภารกิจทกุอยางขององคกรใหมุง

สูเปาหมายเดียวกนั เปนจดุรวมและพลังของการเรียนรูของสมาชิกในองคกร ผูนาํตองพัฒนา

วิสัยทัศนเฉพาะตน (Personal Vision) ข้ึนมากอน แลวแบงปนใหผูอ่ืนไดรู เขาใจ เหน็คลอย

ตามดวยการสือ่สาร โนมนาว ทาํใหคําพูดหรือภาพนั้นเดินได กลายเปนวิสัยทัศนรวม (Shared 

Vision) ที่มกีารแบงปนกบัผูอ่ืนที่เกี่ยวของในทุกระดับขององคกร โนมนาวใหเกิดการปฏิบัติ

รวมกันไปในทศิทางทีท่ําใหภาพวิสัยทัศนนั้นเปนจริง (Turn Vision into Action) ในลักษณะ

ของการปฏิบัติการเชิงรุก (Proaction) มิใชรอหรือตามแกไข (Reaction) 

4. การเรียนรูเปนทีม (Team Learning) คือ การพดูคุย (Dialogue) และการอภิปราย 

(Discussion) ของผูคนในองคกรที่ขาดการปรับทิศทางทําความเขาใจระหวางกันกอน เพื่อให
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เกิดแนวปฏิบัติใหตรงกัน (Alignment) วาเปนเงื่อนไขสําคัญ กอนที่จะมีการเพิ่มอํานาจในการ

ปฏิบัติ (Empowerment) ใหแกบุคคลหรือทีมในการตดัสินใจ หรือการแกไขปญหาตางๆ ซึ่ง

การเรียนรูเปนทีม มีลักษณะสําคัญ 3 ประการ คือ 

4.1 สมาชิกตองมคีวามสามารถในการคิด ตีปญหา หรือประเด็น พิจารณาใหแตก หลาย

หัวรวมกนัคิ ดยอมดีกวาใหบุคคลคนเดียวคิด 

4.2 ภายในทีมตองมีการทํางานที่สอดประสานกนัเปนอยางดี คิดในส่ิงที่ใหมและแตกตาง 
มีความไววางใจตอกัน 

4.3 บทบาทของสมาชิกทีมหนึง่ที่มีตอทีมอ่ืนๆ ขณะทีท่ีมหนึง่ สมาชกิเรียนรูอยางตอเนือ่ง 

การประพฤติปฏิบัติของทีมนั้นยังสงผลตอทีมอ่ืนๆดวย ซึ่งจะชวยการสรางองคกรแหง

การเรียนรูใหมพีลังมากขึน้ 

5. การคิดอยางเปนระบบ (System Thinking) หมายถึง วินัยของการมองเหน็ภาพโดยรวม เหน็

ทั้งหมด กรอบที่มองเหน็ความสัมพนัธทีเ่กี่ยวของกนั มากกวาที่จะมองเห็นแคเชิงเหตุเชิงผล 

เห็นแนวโนมรูปแบบของการเปลี่ยนแปลง มากกวาจะเห็นแคฉาบฉวยหรือผิวเผนิ ซึ่งลักษณะ

ของการคิดอยางเปนระบบทีดี่ ไดแก 

5.1 คิดเปนกลยทุธ ชัดเจนในเปาหมาย มีแนวทางทีห่ลากหลาย แนวแนในเปาหมาย มี

วิสัยทัศน 

5.2 คิดทันการณ ไมชาเกนิการณ มองใหเหน็ความจริง บางทีชิงปฏิบัติกอนปญหาจะเกดิ 

5.3 เล็งเหน็โอกาส ในทุกปญหามีโอกาส ไมยอทอ สรางประโยชนมองใหไดประโยชน 

 

สรุปไดวา แนวคิดองคกรแหงการเรียนรู หมายถงึ การเปลี่ยนกรอบแนวคิดใหม (Paradigm 

Shift) จากองคกรแบบเดิมที่เนนดานเหตผุล ประสิทธภิาพ เนนผลของงาน เนนการปรับตัวอยาง

ตอเนื่อง เพื่อใหเขากับส่ิงแวดลอมที่เปลี่ยนไป แตคงไวซึ่งสิ่งสาํคัญของแนวคิดทั้งแบบดั้งเดิมและแบบ

ใหม หลอมใชเขาดวยกนั ลักษณะขององคกรที่เปนองคกรแหงการเรียนรู จะตองมีการเปลี่ยนแปลงทั้ง

ในระดับบุคคล ทีมงาน และการเปลี่ยนแปลงภายนอก (เทคโนโลย ี สังคม สภาพแวดลอม การเมือง 

ทัศนคติ คานยิม ความเชื่อ) มีการเรียนรูอยางตอเนื่อง บุคคลกรมีความกระตือรือรน สนใจ ใฝรู พัฒนา

ตนเองอยางตอเนื่อง เรียนรูจากการปฏิบัติจริง มกีารปรับเปลี่ยนองคกรใหมีลักษณะแบบแบนราบ มี

ความยืดหยุน มีสายการบงัคับบัญชาสัน้ มีการกระจายอํานาจ สรางวิสัยทัศนของบุคลากรที่สงเสริม

การเรียนรู  หรือใหเกิดวัฒนธรรมกาเรียนรูในองคกร สงเสริม สนับสนุน อํานวยความสะดวก จัดหา

อุปกรณทางเทคโนโลย ี เพื่อประยุกตใชในการสื่อสารและเรียนรู ทัง้ในองคกรและการเชือ่มตอกับ

ภายนอกองคกร โดยองคกรจะตองมีระบบการจัดการที่เปนทางการและไมเปนทางการในการอาํนวย
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ความสะดวก และจูงใจใหบุคลกรเกิดการเรียนรู ซึ่งจะเปนแรงผลักดนัและสนับสนนุ สงผลใหเกดิเปน

องคกรแหงกาเรียนรูตอไป 

ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจยัไดนาํแนวคิดดังกลาวมาใชในการอางองิและเปนแนวทางในการ

กําหนดในกรอบแนวคิดและแบบสอบถามมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

 

 

8.แนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจ 
 

ผูบริหารยุคใหมตองทาํความเขาใจ คนหาสนิคาและบริการมานําเสนอ รวมถงึใหบริการ

ลูกคาโดยยึดปรัชญาวา “ลูกคาคือศูนยกลางแหงกาํไร” (Profit Center) ในอดีตผูบริหารระดับสูงไดรับ

เกียรติยกยองใหความสําคญัในระดับบนสุด ลูกคาจะเขาพบ หรือติดตอธุระแทบไมมีทางไดพบตัวตอง

ฝาดานหลายดาน เร่ิมต้ังแตระดับแรกสุด ระดับตํ่าคือเจาหนาที่ระดับลาง จากนั้นจงึขยับเปน

ระดับกลาง ถาหากเรื่องสาํคัญหลีกเลี่ยงไมไดจริงๆลูกคาจึงมีโอกาสเจอผูบริหารระดับสูง  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 6: รูปแบบการบริหารงานสมยัใหม 
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แตกตางจากผงัองคกรยุคใหมที่ใชการตลาดนํา จะเหน็ไดชัดเจนวาผังองคกรที่มุงเนน

การตลาดเพื่อความสาํเร็จจะใหความสําคญัลูกคาอยูในระดับบนสุดขององคกร รองลงมาคือเจาหนาที่

ใหบริการสวนหนาที่คอยใหบริการลูกคาตลอดเวลา สําหรับผูบริหารระดับกลาง และระดับสูงในองคกร

แทบไมไดรับความสาํคัญอะไรเลย 

จิตตินันท เดชะคุปต (2544: 19) “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” 

ความหมายโดยทั่วไปคือ “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึง่” ความพึงพอใจของ

ผูบริโภคหรือผูรับบริการ “Consumer satisfaction” ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยามเปน 2 

นัย คือ 

1. ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการ

ประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อ” 

2. ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก “ความพึงพอใจเปนผลทีเ่กิด 

ข้ึน เนื่องจากการประเมนิภาพรวมทัง้หมดของประสบการณหลาย ๆ อยางทีเ่กี่ยวของกับผลิตภัณฑ

หรือบริการในระยะเวลาหนึง่” หรือกลาวอีกนยัหนึง่วา “ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมิน

ความสามารถของการนาํเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการของลกูคาอยางตอเนื่อง” 

 สําหรับความหมายทีพ่บใชอยางแพรหลาย โอลิเวอร (Oliver) ไดใหคําจํากัดความไววา 

“ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถงึภาวะการแสดงออกที่เกิดจากการประเมนิประสบการณการซื้อ 

และการใชสินคาและบริการ” ซึ่งอาจขยายความใหชัดเจนไดวา “ความพงึพอใจ หมายถงึ ภาวะการ

แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมนิเปรียบเทียบประสบการณการไดรับ ที่ตรงกับ

ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังหรือดีเกนิกวาความคาดหวังของลูกคา” “ความไมพอใจ หมายถงึ ภาวะการที่

แสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมนิเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตํ่า

กวาความคาดหวงัของลูกคา 

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546: 90) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) 

เปนความรูสึกของลูกคาวา พงึพอใจหรอืไมพึงพอใจ ซึ่งเปนผลลพัธจากการเปรียบเทียบระหวางการ

รับรูในการทาํงานของผลิตภัณฑกับความคาดหวงัของลูกคา (Kotler.  2003: 61) ถาผลการทาํงานของ

ผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวงั ลูกคากจ็ะไมพึงพอใจ ถาผลการทาํงานของผลิตภัณฑเทากับความ

คาดหวงั ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทาํงานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวงัมาก 

ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 
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ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา (Total Customer Satisfaction)  
ความพึงพอใจหลังการซื้อของลูกคา ข้ึนอยูกับการปฏิบัติที่เปนไปตามความคาดหวงั

โดยทัว่ไปแลวความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกของบุคคลที่แสดงความยินดีหรือผิดหวังอนั

เปนผลมาจากการเปรยบเทยีบผลลัพธที่ไดจากการใชสินคาหรือบริการกับความผิดหวงั  

ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวงัลกูคาก็จะไมพอใจ ถาผลลัพธเปนไป

ตามความคาดหวังลกูคากจ็ะพอใจ และถาผลลัพธมีคาเกนิความคาดหวังลูกคาก็ยิง่พอใจมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลกูคา (Customer Satisfaction) กับความภักดีของลูกคา 

(Customer Royalty) อาจไมเปนสัดสวนกนั สมมติวาการประเมินความพงึพอใจของลูกคาถูก

กําหนดใหเปนคะแนนโดยกําหนดเปน Scale (ระดับ) จาก 1 คะแนนถงึ 5 คะแนน ถาลูกคาประเมนิให 

1 คะแนน แสดงวามีความพึงพอใจระดับตํ่าสุดและจะละทิ้งบริษัทนัน้ไปหรือพูดใหบริษัทเสยีหาย ณ 

ระดับ 2-4 ลูกคารูสึกคอนขางพอใจ แตก็ยังเปนระดับที่งายตอการตัดสินใจเปลี่ยนใจไปซื้อจากบริษัท

อ่ืนที่มีขอเสนอดีกวา ถาคะแนนอยูในระดบั 5 ลูกคาจะกลับมาซื้อซ้าํและจะพูดถงึบริษัทในทางที่ดีแพร

ขาวกนัไปปากตอปากการสรางความพึงพอใจสูงสุด  

ความคากหวังของลูกคา (Customer expectation) ลูกคาสรางความคาดหวังจากประสบการณซื้อที่

ผานมา จากคําแนะนําของเพื่อน จกนักการตลาด จากขาวสารของคูแขงและจากคํามั่นสัญญาที่ใหไว 

ถานักการตลาดใหความคาดหวังแกลูกคาสูงสุด ลูกคาอาจผิดหวัง แตถากําหนดเอาไวตํ่าก็ทําใหไม

เปนที่ดึงดูดใจ (Phillip Kotler. 2549 : 261-266)  

โดยในการศึกษาวิจยัครั้งนี ้ ผูวิจยัไดใชวิธีการวัดความพึงพอใจ ดวยการใชแบบสอบถาม 

เพื่อเก็บขอมูลแลวนําไปทําการวิเคราะหผลตอไป โดยคําถามตาง ๆ ดานความพึงพอใจนั้น จะประกอบ

ไปดวย ความพึงพอใจดานสินคา/บริการ ความพึงพอใจดานราคา ความพงึพอใจดานชองทางการ

ใหบริการ ความพงึพอใจดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานทาํเลที่ต้ัง ดานการสงเสริมการตลาด ดาน

บุคลากร ดานกระบวนการและดานลกัษณะทางกายภาพ 
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9.ทฤษฏีการวิเคราะหงบการเงิน  
 

งบการเงิน (Financial Statement) เปนรายงานทางการเงินที่นาํเสนอขอมูลเพื่อแสดง

ฐานะทางการเงิน ผลการดําเนนิงาน และกระแสเงนิสดของกิจการโดยถูกตองตามที่ควรในแตละงวด

บัญชีใดบัญชีหนึง่หรือระหวางงวดบัญชีก็ได งบการเงนิจะแสดงขอมูลโดยถูกตองตามที่ควรก็ตอเมื่อ

กิจการไดปฏิบัติตามมาตรฐานการบัญชอียางเหมาะสม รวมทัง้การเปดเผยขอมูลเพิ่มเติมเมือ่จําเปน 

งบการเงนิดังกลาวจะเปนประโยชนตอผูใชงบการเงนิในการตัดสินใจเชิงเศรษฐกิจ และสามารถแสดง

ถึงผลการบริหารงานของฝายบริหาร ซึ่งไดรับความไววางใจใหดูแลทรัพยากรของกิจการ งบการเงนิ

ตองจัดทําอยางนอยปละ 1 คร้ัง (สุพาดา สิริกุตตา. 2545 : 19) สวนประกอบของงบการเงนิทีสํ่าคัญ 

ประกอบดวย 

(1.) งบดุล (Balance Sheet) 

(2.) งบกําไรขาดทนุ (Income Statement)  

(3.) งบกระแสเงนิสด (Statement of Retained Earnings)  

โดยในการศึกษา การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคดิ Balanced Scorecard บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต ผูศึกษามุงที่จะศึกษาเกี่ยวกับ งบกาํไรขาดทนุ 
 
งบกําไรขาดทุน (Income Statement) หรือ Profit and loss Statement เปนรายงานที่

จัดทําขึ้นเพื่อแสดงผลการดําเนินงานที่ผานมาในรอบระยะเวลาบัญชีที่เจาของกิจการตองการจะทราบ 

บกําไรขาดทนุ ประกอบดวย 

(1.) หมวดบัญชีรายได  
(2.) หมวดบัญชีคาใชจาย 

อัตราสวนความสามารถในการทํากําไร (Profitability ratios) เปนอัตราสวนที่ใชวัด

ความสามารถในการหารายไดจากการดําเนินงาน และจากการลงทุนในสินทรัพย เปนตัวชี้วัด

ความสามารถในการทํากําไร ซึ่งมีความสมัพันธกับยอดขาย และมีความสัมพนัธกับการลงทุน (สุพาดา 

สิริกุตตา. 2545 : 63)  

1. อัตราสวนกาํไรสุทธิ (Net profit margin) เปนอัตราสวนทางการเงินที่คํานวณโดยการนาํกาํไร

สุทธหิลังหักภาษีหารดวยยอดขายสุทธ ิดังนี ้

อัตราสวนกาํไรสุทธิ     =     กําไรสุทธหิลังหักภาษ ี(%) 

        (Net profit margin)                  ยอดขายสุทธ ิ
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อัตราสวนกาํไรสุทธิเปนอัตราสวนที่แสดงใหเหน็วาธุรกจิมีความสามารถในการขายที่

กอใหเกิดผลกาํไรสุทธิสูงดกีวาอัตราสวนกาํไรสุทธิตํ่า 

2. อัตราสวนกาํไรขั้นตน (Gross profit margin) เปนอัตราสวนทางการเงนิที่คํานวณโดยนํา

ยอดขายสุทธลิบดวยตนทุนแลวหารดวยยอดขายสุทธ ิ 

อัตราสวนกาํไรขั้นตน = ยอดขายสุทธิ – ตนทนุขาย  (%) 

                       (Gross profit margin)              ยอดขายสุทธ ิ

อัตราสวนกาํไรขั้นตนเปนอตัาสวนที่ใชวัดประสิทธิภาพในการดําเนนิการของธุรกิจวา มีกาํไร

ข้ันตนเปนรอยละเทาใดของยอดขาย  

3. อัตราสวนกาํไรจากการดําเนินงาน (Operating profit margin) เปนอัตราสวนทางการเงนิที่

คํานวณโดยนาํกําไรจากการดําเนนิงานหรอืกําไรกอนหักดอกเบี้ยและภาษีหารดวยยอดขาย

สุทธิ ดังนี ้ 

อัตราสวนกาํไรจากการดําเนินงาน  =  กาํไรกอนหกัดอกเบี้ยและภาษ ี (%) 

     (Operating profit margin)         ยอดขายสุทธิ  

อัตราสวนกาํไรจากการดําเนินงานเปนอัตาสวนที่แสดงประสิทธิภาพในการดําเนนิธรุกิจวามี

กําไรจากการดําเนนิงานเปนรอยละเทาใดของยอดขาย 

4. อัตราผลตอบแทนจากการลงทนุ (Return on Investment) เปนอัตราสวนทางการเงนิที่

คํานวณโดยการนํากําไรของผูถือหุนสามญัหารดวยสนิทรัพยรวม อัตราผลตอบแทนจากการ

ลงทนุอาจเรยีกวา อัตราผลตอบแทนตอสินทรพัยรวม (Return on total assets (ROA)) 

ถาไมมีเงินปนผลหุนบุริมสิทธิ กาํไรสวนของผูถือหุนสามญัจะใชกําไรสทุธหิลังหักภาษี  

       อัตราผลตอบแทนจากการลงทนุ = กําไรของผูถอืหุนสามัญ (%) 

  (Return on Investment (ROI))  สินทรพัยรวม 

อัตราผลตอบแทนจากการลงทนุเปนอัตราสวนที่ใชวัดความสามารถในการทาํกาํไรจากการ

ลงทนุในสนิทรัพยรวม อัตราผลตอบแทนจากการลงทุนสูงดีกวาต่ํา 

การวิเคราะหอัตราผลตอบแทนจากการลงทนุ ROI โดยใชอัตราสวนทางการเงนิที่มี

ความสัมพันธกันมาคํานวณโดยนาํระบบ (Du Pont system) ของการควบคุมทางการเงนิมาใช ระบบดู

ปองทเปนระบบซึ่งบริษัท Du Pont ไดนํามาใชเปนวิธกีารวเิคราะหอัตราสวนเพื่อประเมนิความมี

ประสิทธิผลของบริษัท ซึง่ระบบนีท้ําใหสามารถเขาใจเกี่ยวกับผลตอบแทนจากการลงทุนของบริษัทไดดี

ข้ึน สามารถแสดงไดดังตาราง 
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ตาราง 3: แสดงการวิเคราะหอัตราผลตอบแทนจากการลงทนุ 

 
ความสามารถในการทํากําไร 

(Earning power)  

= ความสามารถในการทํากําไรจาก

ยอดขาย (Sale profitability)  

X ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย 

(Asset efficiency)  

อัตราผลตอบแทน   กําไรสุทธิหลังหักภาษี 

จากการลงทุน      =     สินทรัพยรวม 

(ROI)  

อัตราสวน    =   กําไรสุทธิหลังหักภาษ ี

กําไรสุทธิ            ยอดขายสุทธ ิ

อัตราหมุนเวียน    =  ยอดขายสุทธ ิ

ของสินทรัพยรวม       สินทรัพยรวม 

วัดประสิทธิผลทั้งหมดในการทํากําไรจาก

การใชสินทรัพย 

 

= 

วัดความสามารถในการทํากําไรจาก

ยอดขาย 

 

X 

วัดประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย

เพ่ือกอใหเกิดยอดขาย 

 

ระบบนี้จะแสดงใหเห็นวาอตัราผลจากการลงทุน (ROI) เกิดขึ้นจากผลคูณของอัตราสวน

กําไรสุทธิและอัตราสวนการหมุนเวียนของสินทรพัยรวม ถาธุรกิจพิจารณาเฉพาะอตัราสวนกาํไรสุทธิก็

จะไมทราบถึงการใชสินทรัพยรวมของธุรกจิวาเปนอยางไร ในทาํนองเดียวกนัถาธุรกิจพิจารณาเฉพาะ

อัตราการหมนุเวียนของสินทรัพยรวม ก็จะไมทราบถงึผลกําไรที่ธุรกิจไดรับ ดังนัน้จึงตองพจิารณาทัง้

อัตราสวนกาํไรสุทธิและอัตราการหมนุเวยีนของสินทรัพยรวมประกอบกัน อัตราผลตอบแทนจากการ

ลงทนุ (ROI) เรียกอีกชื่อหนึง่วา ความสามารถในการทาํกําไร (Earning power) สามารถคาํนวณได

ดังนี้  

 

ตาราง 4: แสดงความสามารถในการทาํกําไร  

 

 

บริษัทสามารถเพิ่มอัตราผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) โดยการเพิ่มอัตราสวนกาํไรสุทธิ 

หรืออัตราการหมุนเวียนของสินทรพัยรวม การวัดความสามารถในการทํากาํไรของธุรกิจนัน้  

 

จะตองพิจารณาความสมัพนัธระหวางอัตราสวนกําไรสทุธิและอัตราการหมนุเวยีนของ

สินทรพัย ดังนัน้ถาอัตราสวนตัวใดอยูในระดับตํ่า ธุรกิจจําเปนตองเพิ่มอัตราสวนอีกตัวหนึ่งใหสูงขึ้น 

เพื่อใหอัตราผลตอบแทนจากการลงทนุ (ROI) ของธุรกจิอยูในระดับสูง  

  

จากทฤษฏีการวิเคราะหงบการเงนิ ผูศึกษาสามารถนําทฤษฏีดังกลาวมาใชวิเคราะหผล

ประกอบการดานการเงนิ ซึ่งผลจากการวเิคราะหจะทําใหผูศึกษาขาใจและทราบผลการปฏบัิติงาน

ความสามารถในการทํากําไร     = ความสามารถในการทํากําไรจากยอดขาย x ประสิทธิภาพในการใชสินทรัพย 

อัตราผลตอบแทนจากการลงทุน  (ROI)   = อัตราสวนกําไรสุทธิ x อัตราการหมุนเวียนของสินทรัพยรวม (%) 

ยอดขายสุทธิ         = กําไรสุทธิหลังหักภาษ ี x   ยอดขายสุทธิ 

                สินทรัพยรวม 
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ตลอดจนแนวโนมทางธุรกิจ ในมมุมองดานการเงนิ เพื่อประโยชนในการดําเนนิธุรกจิและบริหารจดัการ

การเงนิตอไป 
 

10. ธุรกิจเซอรวิสอพารทเมนตในโรงพยาบาลอื่นๆและโรงแรมใกลเคียง  
จากการเติบโตอยางตอเนื่องและการแขงขันอยางรุนแรงในภาคธุรกิจโรงพยาบาล ตลอด จน

ชองทางและโอกาสในการสรางรายไดและเพิ่มศักยภาพในการใหบริการ ทาํใหธุรกิจในกลุม

โรงพยาบาลเองหรือแมกระทั่งกลุมโรงแรมตางทั้งในละแวกหรือพืน้ทีใ่กลเคียง ตางหันมาใหความสนใจ

ในกลุมลูกคาประเภทโรงพยาบาลมากขึ้น ซึง่ในสถานการณปจจุบันโรงพยาบาลและโรงแรมใกลเคียง

กับศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ มลัีกษณะการใหบริการหองพกั ดังนี้  

 

ตาราง 5: แสดงอัตราคาบริการหองพัก 

Bumrungrad Hospitality Residence  

Room Type Daily Weekly Monthly 

Studio  1,565 baht - - 

One Bed Room Apartment 2,270 baht - - 

Two Bed Room Apartment 4,790 baht - - 

 

 

Bumrungrad Hospitality Suites  

Room Type Daily Weekly Monthly 

Studio  2,908 2,694 2,480 

One Bed Room Apartment 3,713 3,392 3,178 

Two Bed Room Apartment 6,666 6,131 5,596 

Three Bed Room Apartment 9,136 8,494 7,745 

 

 

โรงพยาบาลปยะเวท  

Room Type Daily 

      Standard  1,500 – 4,500 
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โรงแรมเอวัน (A-One Hotel)  

Room Type Daily Room Type Corporate 

Superior 2,100 baht Family Room 4,000 baht 

Executive 3,000 baht Junior Suite 2 bed room 5,500 baht 

Executive Deluxe 3,500 baht Royal Suite 3 bed room 8,000 baht 

 

โรงแรมเรดิสัน (Radison Hotel)  

Room Type Daily Room Type Daily 

Business SGL 2,500/TWN 2,800/Triple 3,700 Junior Suite SGL4,100 / TWN4,100 

Grand Deluxe SGL 3,300/TWN 3,600/ Triple 4,500 Executive Suite SGL5,200 / TWN5,200 

Executive SGL 3,000/TWN 3,300/ Triple 4,200 Grand Suite SGL18,000 / TWN18,000 

 

 

โรงแรมอมารี เอเที่ยม (Amari Atium Hotel)  

Room Type Daily Room Type Daily 

Superior SGL-3,602 TWIN 3,902 Executive Suite SGL-DBL 12,005 

Deluxe SGL 4,567/ TWN 4,861 Deluxe Suite SGL-DBL 14,401 

 

 

อัศวินแมนชั่น 

Room Daily 

     Room for 1 person 600 

     Room for 2 person 700 

 

 

ในปจจุบัน ลักษณะการใหบริการหองพักในรูปแบบของเซอรวิสอพาทเมนต จะมีอยูดวยกนั 

3 โรงพยาบาล ไดแกโรงพยาบาลบาํรุงราษฏร โรงพยาบาลปยะเวทและศูนยการแพทยโรงพยาบาล

กรุงเทพ ถงึแมทั้ง 3 โรงพยาบาลจะมีความแตกตางกนัในดานราคาและลักษณะรปูแบบของหองพัก 

แตจะเหมือนกนัคือ การปรับปรุงรูปแบบจากหองพักผูปวยเดิมมาเปนเซอรวิสอพาทเมนต และมีการ

บริหารงานโดยโรงพยาบาลนั้นๆ ในขณะที่โรงแรมใกลเคียงของศนูยการแพทยโรงพยาบาล เชน 

โรงแรมเอวัน โรงแรมเรดิสัน โรงแรมอมารี เอเที่ยม หรือ อัศวินแมนชั่นจะมีลักษณะความแตกตางกันไป

ตามมาตรฐานของหองพกั  
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จากการศึกษาธุรกิจเซอรวิสอพารทเมนตในโรงพยาบาลอื่นๆและโรงแรมใกลเคียง เพื่อเปน

ขอมูลพื้นฐานทางธุรกิจ ในการวิเคราะห และเปรียบเทียบดานราคา เพื่อสามารถใชเปนเกณฑในการ

ต้ังราคา ตลอดจนแผนกลยทุธดานราคา  

 

 

11. บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  
 

  นโยบายคุณภาพนโยบายคุณภาพ  
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ใหบริการทางดานการแพทยดวยมาตรฐานสากล

ระดับสูง เพื่อความไววางใจ และความพึงพอใจสูงสุดของผูรับบริการโดยมุงมัน่พฒันา ระบบการ

บริหารจัดการและพัฒนาคณุภาพการบรกิารอยางตอเนื่องทั่วทั้งองคกร  
 

  นโยบายความปลอดภัยนโยบายความปลอดภัย  
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพดําเนนิธุรกิจดวยความรับผิดชอบตอสังคม ผูรับบริการ 

ผูเกี่ยวของและบุคลากรขององคกรโดยใหความสาํคัญอยางยิ่งในการรักษาสิง่แวดลอม อาชีวอนามยั

และความปลอดภัย ตลอดจนการพัฒนาปรับปรุงระบบอยางตอเนื่อง 

 

  PPHHYYLLOOSSOOPPHHYY  
Bangkok Hospital is where advances in medicine meet with compassion.  

ณ สถานที่แหงนี ้คือสถานทีซ่ึ่งความเจริญกาวหนาทางการแพทยและคุณธรรมมาบรรจบกัน  
 

  VVIISSIIOONN 
Bangkok Hospital Medical Center is a premier tertiary healthcare provider, 

dedicated to international quality, customer focused care.  

ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพจะเปนสถานบริการทางการแพทยในระดับตติยภูมิที่เปน

เลิศ ที่มมีาตรฐานสงูดวยคณุภาพในระดบัสากล เพื่อความไววางใจและพึงพอใจสูงสุดของผูรับบริการ  
 

  MMIISSSSIIOONN  
We are committed to being the leader in providing internationally accepted, 

efficient and ethical high quality care through a dedicated healthcare team, effective 

leadership and up to date technology.  
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เรามุงมัน่ที่จะเปนผูนาํในการใหบริการทางการแพทย ทีไ่ดรับการยอมรับในระดับมาตรฐาน 

สากล โดยใชเทคโนโลยีทีเ่หมาะสมและทนัสมัย การบรหิารธุรกิจที่มีเครือขายอยางมีประสิทธิภาพ โดย

ทีมบุคลากรทีม่ีความสามารถ ยึดมัน่เชดิชูมาตรฐานและจริยธรรมแหงวิชาชพี มุงพฒันาคุณภาพ

บริการอยางตอเนื่อง เพื่อประโยชนและความพึงพอใจสงูสุดของผูรับบริการ รวมถงึการเจริญเติบโตที่

มั่นคงขององคกร 
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Strategy Map
Build a profitable business that is rewarding for shareholders and employees

Improve Productivity

Increase Patients from High 
Value and High Potential 

Value Global Markets

Develop New and Sustain 
Existing Relationships with 
the Domestic Community

Be an “Employer of 
Choice” for
•Clinical Staff
•Non – Clinical Staff

Enhance Staff Skills & 
Competencies leading 

to a Performance –
Oriented Culture

Reward and 
Retain Good
Performers

Build an Empowered & 
Professional Management 

Team with Good Leadership 
Capabilities

Strengthen 
Operations

Management

Create a “WOW”
Experience for

Patients and Families 
through Innovation

Use standards and guidelines 
to continually improve 
•Safety,
•Quality of Care, and 
•The Environment

Develop Information Assets
• Develop patient, quality and 

performance databases 
necessary to support the strategy

Build a profitable business that is rewarding for shareholders and employees

Use Assets Efficiently

Build a profitable business that is rewarding for shareholders and employees

Growth in Revenues 
as per Desired Mix

Improve MarginsUse Assets Efficiently

Build a profitable business that is rewarding for shareholders and employees

Grow Revenues as per 
Strategic Plan

FI
N

A
N

C
IA

L

 

ภาพประกอบ 7: แสดงแผนกลยุทธขององคกร 

 
ประวัติความเปนมา บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนต  
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ไดดําเนินการเปดใหบริการในสวนของเซอรวิสอพาร

ทเมนต โดยใชชื่อวา บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนต (BMC Serviced Apartment) โดยเปดใหบริการมา

ต้ังแต วันที่ 1 สิงหาคม 2549 โดยมีขนาดหองพัก 38 หอง แบงเปนหอง Studio จํานวน 36 หอง และ

หอง Deluxe 2 หอง  
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รายละเอียดของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 
  ที่อยู ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  

2 ซอยศูนยวิจยั 7 ถนนเพชรบุรีตัดใหม บางกะป หวยขวาง กรุงเทพฯ 10310 

  โทรศัพท 66 2 755 1555 โทรสาร 66 2 755 1556  

  อีเมลล bmcservice@bgh.co.th  เว็บไซค www.bangkokhospital.com 

สถานที่ต้ัง ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ อาคาร ซี ชั้น 7,8  

จํานวนหอง 38 หอง  

 

ตาราง 6 แสดงประเภทหองพัก  

 

ประเภทหองพกั 

(Type of room) 

ขนาด (ตร.ม.) 

(size Sq.M.) 

จํานวน 

(Units) 

ประเภทเตียงนอน 

(Bed Type) 

Studio Room  25 36 Twin/Double Bed 

Deluxe Room  50 2 Double Bed 

 

ตาราง 7 แสดงอัตราคาบริการหองพัก 

 

ประเภทหองพกั 

(Type of room) 

รายวนั 

(Daily Rate) 

รายสัปดาห 

(Weekly Rate) 

รายเดือน 

(Monthly Rate) 

Studio Room 2,000 1,900 1,800 

Deluxe Room  2,800 2,650 2,550 

 

ทั้งนี้ ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพไดเปดเซอรวิสอพาทเมนตเพื่อเปนการรองรับและ

เปนบริการที่อํานวยความสะดวกการขยายตัวทั้งลกูคาชาวไทยและชาวตางชาต ิ ตลอดจนการการใช

แนวคิด Balance Scorecard เปนแนวทางในการบริหารการปฏิบัติงานใหเกดิประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลสูงสุด 
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12. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

พนิต กุลศิริ (2547) ทําการศึกษาลกัษณะการประกอบการที่มีผลประกอบการของธุรกิจ

ขนาดยอมตามแนวคิด Balanced Scorecard: กรณีรานคาปลีกสนิคาเครื่องใชในบานใน

กรุงเทพมหานคร โดยมีจุดมุงหมาย 4 ประการ คือ (1) เพื่อศึกษาผลประกอบการของธุรกิจรานคาปลีก

ขนาดยอมตามองคประกอบการวัดแบบสมดุล (Balanced Scorecard) (2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ

ระหวางปจจยัดานการตลาด การฝกอบรม ระบบการจัดการภายในรานคาปลีก การใหอํานาจการ

ตัดสินใจ และผลประกอบการตามหลกัการวัดแบบสมดุล (Balanced Scorecard) (3) เพื่อศึกษา

ความสัมพันธระหวางผลประกอบการตามหลักการวัดแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ทั้ง 4 ดาน 

ไดแกการเรียนรู กระบวนการภายในองคกร ความพอใจของลูกคา และผลประกอบการดานการเงนิ (4) 

เพื่อเปรียบเทยีบความคิดเห็นดานลกัษณะรานคาปลกีของผูบริโภคและของผูประกอบการรานคาปลีก 

ผลการศึกษาพบวา (1) รานคาปลีกขนาดยอมมีผลประกอบการทุกดานในระดับปานกลาง (2) ปจจัย

ดานการตลาดที่มีความสัมพนัธกับความพอใจของลูกคาในความคิดของผูบริโภค ไดแก พนักงานขาย 

การสื่อสาร และการแกไขปญหาใหลูกคา และปจจัยดานการตลาดทีม่ีความสมัพนัธกับผล

ประกอบการดานกระบวนการภายในองคกร (4) การอบรมมีความสัมพนัธกับการเรียนรูขององคกร

เฉพาะดานความสามารถในการปฏิบัติงานของพนักงาน (5) ผลประกอบการดานการเงนิ การเรยีนรู 

กระบวนการภายใน และความพอใจของลกูคามีความสมัพันธซึ่งกันและกัน (6) ความคิดเหน็เกีย่วกับ

ลักษณะทางการตลาดของรานคาระหวางผูบริโภคและรานคาปลกีแตกตางกันในทกุองคประกอบอยาง

มีนัยสาํคัญทางสถิติ  

วิยะดา ศิริเฑยีรทอง (2547) ศึกษาทัศนคติของพนกังานตอดัชนีชี้วัดผลงาน(Key 

Performance Indicator) กรณีศึกษา: บริษัท แฮนสัน คอนกรีต (ประเทศไทย) จํากดั โดยมีจุดมุงหมาย

เพื่อศึกษาทัศนคติของพนักงานทีม่ีตอดัชนีชี้วัดผลงาน ผลการวิจยั พบวา (1) ลักษณะทาง

ประชากรศาสตรที่ตางกนั ไดแก เพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ระยะเวลาในการ

ปฏิบัติงาน และระดับงาน มผีลตอทัศนคติตอดัชนีชี้วัดผลงานที่ไมแตกตางกนั ณ ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ (2) การฝกอบรมของพนกังาน มีผลตอทัศนคติตอดัชนีชี้วัดผลงานดานกระบวนการภายใน ดาน

ลูกคา และดานการเรียนรูและพัฒนาแตกตางกนั ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั เมื่อวิเคราะหการ

ฝกอบรมของพนกังาน มีผลตอทัศนคติตอดัชนีชี้วัดผลงานดานการเงนิแตกตางกัน ณ ระดับนัยสาํคัญ

ทางสถิติ (3) การสื่อสารภายในองคกรของพนักงาน มีผลตอทัศนคติตอดัชนีชี้วัดผลงานดาน

กระบวนการภายใน ดานลูกคา ดานการเงนิและดานการเรียนรูและพฒันาไมแตกตางกนั ณ ระดบั

นัยสําคัญทางสถิติ (4) ความรูความเขาใจเกี่ยวกับของพนกังานกับดัชนีชี้วัดผลงาน มีผลตอทัศนคติตอ
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ดัชนีชี้วัดผลงานดานกระบวนการภายใน ดานลูกคา ดานการเงนิและดานการเรียนรูและพัฒนาไม

แตกตางกนั ณ ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ (5) ทัศนคติตอดัชนีชี้วัดผลงานของพนักงานดานกระบวนการ

ภายใน มีความสัมพนัธกับความพึงพอใจการทํางานโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธไปในทิศทางเดียวกันที่ระดับนัยสําคัญ (6) ทัศนคติตอดัชนีชีว้ัดผลงานของ

พนกังานดานลูกคา มีความสัมพันธกับความพงึพอใจในการทาํงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ซึ่งมี

ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกนั (7) ทศันคติตอดัชนีชี้วัดผลงานของพนักงานดานการเงนิ มี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจในการทํางานโดยรวมอยูในระดับคอนขางต่าํ ซึง่มคีวามสัมพันธไปใน

ทิศทางเดียวกนั (8) ทัศนคตติอดัชนีชี้วัดผลงานของพนกังานดานการเรียนรูและพฒันา มีความสัมพันธ

กับความพงึพอใจในการทํางานโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง และมคีวามสัมพันธไปในทิศทาง

เดียวกนัที่ระดบันัยสาํคัญ  

สุนทร ี วีระชาญยุทธ (2546) ศึกษาทัศนคติของพนักงานและผลกระทบที่พนักงานไดรับตอ

การบริหารองคกร โดยเครื่องมือบาลานซสคอรการด ของพนกังานบริษัทฮาลลา ไคลเมท คอนโทรล 

(ประเทศไทย) ทัศนคติของพนักงานภายใตการบริหาร โดยเครื่องมือ บาลานซสคอรการด มี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับการมสีวนรวม ความพึงพอใจและความมั่นคงภายใตการบริหาร

องคกร โดยเครื่องมือบาลานซสคอรการด ที่ระดับนยัสาํคัญทางสถิติ สรุปไดวา ทศันคติของพนกังาน

และผลกระทบที่พนักงานไดรับตอการบริหารองคกร หากไดมกีารเพิ่มการอบรม หรือการสื่อสารแก

พนกังานสม่าํเสมอ และประเมินผลการอบรมยอย มีผลเปนไปในทิศทางบวกตอการมีสวนรวม ความ

พึงพอใจ และความมัน่คงของพนักงาน ซึง่เอื้อประโยชนตอการปรับปรุงระบบบาลานซสคอรการด ให

เปนไปตามเปาหมายของกลยทุธที่ไดวางไว  

พสุ เตชะรินทร (2547) ไดวิจัยเชงิสํารวจเกี่ยวกับ Balanced Scorecard ที่นาํมาใชใน

ประเทศไทยนัน้มีความแพรหลายมากนอยเพียงไร มีลักษณะอยางไร ความสําเร็จความคิดริเร่ิมและ

กระบวนการนาํมาใช การเปลี่ยนแปลงทีเ่กิดขึ้น ผลการวิจัยพบวา (1) องคกรที่นํา Balanced 

Scorecard มาใชจนไดผล สวนใหญนาํมาใชมากกวา 1 ปข้ึนไปอยูในชวง 2-4 ป สวนใหญเปนกลุม

ธุรกจิที่มกีารพฒันาดานเทคโนโลยีและการจัดการในระดับสูง (2) การเริ่มตนในการทาํ Balanced 

Scorecard เกิดจากผูบริหารรอยละ 70 ซึ่งเปนผูริเร่ิมและกระตุนความสนใจในกลุมของหนวยงานทีน่ํา 

Balanced Scorecard มาใชจนไดผลนั้นเกิดจากการแนะนําริเร่ิมจากผูบริหารระดบัสูงรอยละ 86 (3) 

ผูรับผิดชอบในการออกแบบ Balanced Scorecard มักจะมีบุคลากรจากภายในองคกรเขารวมดวย

เสมอ มีทัง้การดําเนนิการเองและรวมกับบริษัทที่ปรึกษาภายนอกครึ่งนึงของบริษทัที่นาํ Balanced 

Scorecard มาใชในการดาํเนนิการพัฒนาดวยตนเองโดยไมพึ่งที่ปรึกษา (4) กิจกรรมการระดมจาก

ความคิดเหน็จากผูบริหารระดับสูง เปนวิธทีี่ไดรับความนยิมมากที่สุด (5) สาเหตุของการนาํ Balanced 
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Scorecard มาใชเพื่อเปนเครื่องมือในการประเมินผลในการดําเนนิงานมีสัดสวนพอๆกับการพฒันาใช

เปนเครื่องมือในการแปลงยทุธศาสตรไปการปฏิบัติ ซึ่งมีแนวโนมจะนํามาใชแปลงยุทธสาสตรไปสูการ

ปฏิบัติมากขึ้น (6) การนํา Balanced Scorecard มาใชมีทั้งการนํามาใชในระดับองคกร แผนก/ฝาย 

และระดับบุคคล บริษัททีน่าํ Balanced Scorecard มาใชจนไดผลลัพธนัน้มกีารจัดทํา Balanced 

Scorecard เฉพาะระดับองกรและหนวยงานเทานัน้มิไดแปลงไปสูระดับรายบุคคล (7) ความคาดหวงั

ของผูบริหารตอ Balanced Scorecard สวนใหญคือการทาํใหสมาชิกองคกรเขาใจเปาหมาย และ

ยุทธศาสตรองคกรในทิศทางเดียวกนั และทําใหผูบริหารมีมุมมองที่กวางและครบถวนมากขึน้ สวน

ใหญมีความคาดหวงันอยเกีย่วกับการประเมินผลงานบุคลากรใหมีความยุติธรรมมากขึ้น แสดงใหเห็น

วาการนาํ Balanced Scorecard มาใชในเมืองไทยยังไมไดใหความสาํคัญ ในระดบับุคคลมากนกั (8) 

การนาํโปรแกรมสําเร็จรูปดาน Balanced Scorecard มาใช พบวาองคกรสวนใหญใชโปรแกรม

ประเภท Spread Sheet มาใช 

จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของสามารถสรุปไดวา แนวคิด Balanced Scorecard ทั้ง 4 

มุมมอง ต้ังแตดานการเงนิ ดานลูกคา ดานกระบวนการและดานการเรียนรูและพัฒนา มีความสมัพันธ

กับผลการปฏบัิติงาน และยังเปนการสื่อสารใหพนกังานในองคกรเขาใจเปาหมายและเปาหมายใน

ทิศทางขององคกรในแนวทางเดียวกัน ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาจึงไดทาํการศึกษามุมมองทัง้ 4 

ดาน เพื่อศึกษาความสัมพนัธผลการปฏิบัติงานและมมุมองดานการเงิน ดานกระบวนการและดานการ

เรียนรูและพฒันา โดยมุมมองดานลูกคาศึกษาถึงแนวโนมในการใชบริการ โดยมีปจจัยที่เกี่ยวของคือ 

ลักษณะประชากรศาสตร พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคา เพื่อเปนแนวทางในการ

เรียนรูและพฒันาการบริหารโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 3  
วิธีดําเนินการวิจัย  

 
การศึกษาวิจยัครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้  

1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

4. การจัดกระทําและวิเคราะหขอมูล 

5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  

 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

1.1  ขอบเขตของการศึกษาคนควา 
ขอบเขตของเนื้อหาในการศกึษาวิจัยครั้งนี ้  ผูวิจัยมวีัตถุประสงคทีจ่ะศึกษา “การวดัผลการ

ปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard ของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ศูนยการแพทย

โรงพยาบาลกรุงเทพ” 

มุมมองดานการเงนิ (The Financial Perspective)  ใชการวิเคราะหงบกาํไรขาดทุน 

ยอดขาย คาใชจาย สถิติการใชบริการ เปนตน  

มุมมองดานกระบวนการทาํงานภายในองคกร (The Business Process Perspective)  

ประชากรที่ใชศึกษาไดแกผูบริหารและพนักงาน 

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (The Learning and Growth Perspective) 

ประชากรที่ใชศึกษาไดแกผูบริหารและพนักงาน  

มุมมองดานลกูคา (The Customer Perspective) ประชากรที่ใชศึกษาไดแกผูใชบริการ บี.

เอ็ม.ซี.เซอริ์สอพารทเมนต 

ประชากร 

ประชากรที่ใชในการศึกษาและทําวิจัยครั้งนี้  แบงออกเปน 2 กลุม ไดแก   

(1). ผูบริหารและพนกังาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวสิอพารทเมนต  ใชในการศึกษาในดานมมุมองดาน

กระบวนการภายในและมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

(2). ผูใชบริการที่ใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  ซึ่งทราบจํานวนประชากร โดยใช

สถิติผูใชบริการตั้งแตเดือนมกราคม-มิถนุายน ป พ.ศ.2551 โดยใชในการศึกษาดานมุมมองดานลกูคา 
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กลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้ แบงออกเปน 2 กลุมดังนี ้ 

 (1). ผูบริหารและพนกังาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  มีจํานวนประชากรทัง้หมด 15 คน 

โดยแบงออกเปนพนักงานประจําของโรงพยาบาลในระดบัผูบริหารและระดับปฏิบัติการ จํานวน 7 คน 

และพนกังานบริษัทคูสัญญา จํานวน 8 คน โดยในการศึกษาเชงิคณุภาพจะเลือกกลุมตัวอยางที่เปน

พนกังานประจําของศนูยการแพทยโรงพยาบาลกรงุเทพเทานัน้ โดยไมเลือกพนักงานบริษัทคูสัญญามา

เปนกลุมตัวอยาง และในเชงิปริมาณใชกลุมตัวอยาง 15 คน  

(2). ผูที่ใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ซึง่จํานวนผูใชบริการตั้งแตเดือนมกราคม-

มิถุนายน 2551  มีจํานวนประชากร 2,028 คน ผูศึกษาจึงกาํหนดขนาดกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ 

โดยการคํานวณจากสูตรทีท่ราบจํานวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544:26) โดยการคํานวณ

ของ ทาโร ยามาเน ดังนี้  
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=   

  

          2)1.0(028,21
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=n  

 

       n = 95.30 ≈ 95 
 

  N = จํานวนประชากร  

  n = ขนาดของตัวอยาง  

  e = ความผิดพลาดทีย่อมรับไดโดยการศึกษาใหเทากับรอยละ 10 หรือ 10 % 

ผูศึกษาไดสํารองเผื่อการสูญเสียของแบบสอบถามไว 20 คน ดังนัน้ขนาดตัวอยางใน

การศึกษาครั้งนี้เทากับ 115 คน  

  
1.2 การวางแผนการเลือกตัวอยาง 
การสุมตัวอยาง ผูศึกษาวิจยัจะสุมตัวอยางแบบใชทฤษฎคีวามนาจะเปน (Non-probability 

Sampling) โดยมีข้ันตอนในการสุมตัวอยางดังนี ้

ข้ันที ่ 1 ใชการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงที่ผูใชบริการ

บีเอ็มซี เซอรวสิอพาทเมนต ในชวงเดือนสงิหาคม – พฤศจิกายน 2551 
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ข้ันที่ 2 ใชการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience) ไดแกกลุมผูใชบริการที่เขา

มาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่เต็มใจและสะดวกที่จะใหขอมูลในการตอบแบบสอบถาม

ในการวิจัยครัง้นี ้

 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
ลักษณะเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย  

2.1 มุมมองดานการเงิน (The Financial Perspective) 
ข้ันที่ 1 เก็บรวบรวมขอมูลทางการเงิน 

ข้ันที่ 2 วิเคราะหงบการเงิน 

ข้ันที่ 3 สรุปผลการวิเคราะหทางการเงิน  

 
2.2 มุมมองดานกระบวนการภายใน (The Business Process Perspective) 

2.2.1 การวิเคราะหเชงิปริมาณ  

  ข้ันที่ 1 การออกแบบแบบสอบถาม 

  ข้ันที่ 2 การเกบ็ขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

ข้ันที่ 3 การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชงิพรรณนาและสภิติเชิงอนุมาน 

2.2.2 การวิจัยเชิงพรรณนา  

ข้ันที่ 1 การออกแบบแบบการสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured   

Interview) และออกแบบสอบถามเชงิปริมาณ 

ข้ันที่ 2 การสัมภาษณเปนรายบุคคล โดยการสัมภาษณจากผูบริหารและ  

พนกังานของ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนต จํานวน 7 คน และ

ดําเนนิการแจกแบบสอบถาม จํานวน 15 คน 

 
2.3 มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา (The Learning and Growth Perspective) 

2.3.1 การวิเคราะหเชงิปริมาณ 

ข้ันที่ 1 การออกแบบแบบสอบถาม 

ข้ันที่ 2 การเกบ็ขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

 ข้ันที ่3 การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชงิพรรณนาและสภิติเชิงอนุมาน 

2.3.2 การวิเคราะหเชงิพรรณนา 

ข้ันที่ 1 การออกแบบแบบการสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structured 

Interview) และออกแบบสอบถามเชงิปริมาณ 
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ข้ันที่ 2  การสมัภาษณเปนรายบุคคล โดยการสัมภาษณจากผูบริหารและ  

พนกังานของ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนต จํานวน 7 คน และ

ดําเนนิการแจกแบบสอบถาม จํานวน 15 คน 

 

ในดาน 2.2 และ 2.3 ในการศึกษาการวิจยันี้ผูศึกษาใชแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล 

การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard ของบ.ีเอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต ศูนย

การแพทยโรงพยาบาลกรงุเทพ ในมมุมองดานกระบวนการภายในและมุมมองดานการเรียนรูและ

เติบโต โดยมมีีเนื้อหา 2 สวน ดังนี ้

แบบสอบถามเชิงพรรณนา 

(1) ทานมีความรูความเขาใจเกีย่วกับการวัดผลการปฏิบัติการ โดยใชแนวคิด Balanced 

Scorecard อยางไร  

(2) Balanced Scorecard เปนเครื่องมือที่ชวยสื่อสารใหทานเขาใจถึงเปาหมายและกล

ยุทธขององคกร หรือหนวยงานของทาน หรือไมอยางไร  

(3) ในดานมุมมองดานกระบวนการภายใน การวัดผลงานในใชแนวคิด Balanced 

Scorecard สงผลตอทัศนคติและพฤติกรรมในการทาํงานของทานอยางไร ระบถุึง

ประโยชนและผลกระทบ  

(4) ยกตัวอยางกิจกรรมหรือผลการปฏิบัติงาน ที่ทานมีสวนรวมในการพฒันาหรือ

ดําเนนิการตามแนวคิดของ Balanced Scorecard 

(5) ในดานมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา การวัดผลงานในใชแนวคิด Balanced 

Scorecard สงผลตอทัศนคติและพฤติกรรมในการทํางานของทานอยางไร ระบถุึง

ประโยชนและผลกระทบ  

(6) องคกรมีสวนรวมหรือสงเสริมดานกิจกรรมการเรียนรูและพัฒนา ตามแนวคิด 

Balanced Scorecard อยางไร 

(7) บทสรุปการวดัผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard และ

ขอเสนอแนะ 

 

แบบสอบถามเชิงปริมาณ 

สวนที่ 1  แบบสอบถามการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานกระบวนการและมุมมองดานการเรยีนรู

เกี่ยวกับขอมูลทั่วไป ของผูตอบแบบสอบถาม  

(1) เพศ ประกอบดวย  
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(1.1) ชาย  

(1.2) หญิง 

(2) ระดับการศึกษา  

(2.1) ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 

(2.2) อนุปริญญา 

(2.3) ปริญญาตรี 

(2.4) สูงกวาปริญญาตรี 

(3) ตําแหนงงานใน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

(3.1) ผูบริหาร  

(3.2) เจาหนาที ่Front Office  

(3.3) แมบาน  

(3.4) เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย  

(4) ระยะเวลาการทํางานที ่บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

(4.1) นอยกวา 1 ป  

(4.2) 1-2 ป  

(4.3) มากกวา 2 ป  

(5) ประสบการณในการทํางานดานธุรกิจบริการหองพัก  

(5.1) ไมเคยมีประสบการณ     

(5.2) นอยกวา 1 ป  

(5.3) 1-2 ป       

(5.4) มากกวา 2 ป 

 

สวนที่ 2   ทัศนคติของผูตอบแบบสอบถามในการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานกระบวนการภายใน 

เปนขอคําถามแบบ Rating Scale รวม 12 ขอ มีลักษณะใหเลือกตอบตามระดับทัศนคติตอ

การบริหารจัดการ ไดแก เหน็ดวยอยางยิง่ เหน็ดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวยและไมเหน็ดวย

อยางยิ่ง 

(1.) ดานการวางแผน (Planning)  

(1.1) หนวยงานมีการกําหนดแผนงานและเปาหมายในการดาํเนนิงานอยางชัดเจน  

(1.2) แผนการดําเนนิการนําไปสูเปาหมายรวมขององคการ  

(1.3) การวางแผนทาํใหเกิดประสทิธิภาพในการทํางาน  
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(2.) ดานการจัดการองคการ (Organizing)  

(2.1) โครงสรางของหนวยงานมีความเหมาะสม 

(2.2) โครงสรางของหนวยงานกอใหเกิดการเรียนรูรวมกันเพื่อปรับปรุงการทาํงาน

ใหดีข้ึน  

(2.3) ขนาดของหนวยงานมีความยืดหยุนและมคีวามคลองจวัในการทํางาน  

(3.) ดานการนาํ (Leading)  

(3.1) ผูนําของทานเปนผูทีม่ีคุณสมบัติความเปนผูนาํสูง 

(3.2) ผูนําของทานเปนผูมีความรูความสามารถและเปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชา

มีสวนรวมในการตัดสินใจ 

(3.3) ผูนําของทานมีความสามารถที่จะนาํใหหนวยงานทํางานไดตามเปาหมาย  

(4.) ดานการควบคุม (Controlling)  

(4.1) หนวยงานมีการควบคุมการปฏิบัติงานเหมาะสม 

(4.2) หนวยงานมีการปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงานสม่าํเสมอ 

(4.3) ตัวชี้วัดดานผลการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม  

 

สวนที่ 3   ทัศนคติและพฤตกิรรมของผูตอบแบบสอบถามในการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานการ

เรียนรูและพฒันา  

(1) ความรอบรูแหงตน 

(1.1) ทานเปนผูที่มกีารเรียนรูและฝกฝนตนเองอยูเสมอ 

(1.2) ทานเปนผูที่มคีวามจงรักภักดี ผูกพนักับเปาหมายของงาน และองคกร 

(2) แบบแผนความคิดอาน 

(2.1) ทานสามารถแยกแยะ วิเคราะหและแกไขปญหาที่มีความซับซอน 

(2.2) ทานสามารถนําความรู ประสบการณ หรือการแลกเปลีย่นความคิดเห็นมา

ประยุกต เพื่อหาแนวทางใหมๆและพัฒนาการปฏิบัติงาน 

(3) วิสัยทัศนรวม 

(3.1) ผูบริหารและพนักงานมีวัตถปุระสงคและเปาหมายในการทํางานรวมกัน 

(3.2) การดําเนินงานของฝายงานของทานสอดคลองกับวิสัยทัศนขององคกร 

(4) การเรียนรูเปนทีม 

(4.1) ฝายงานของทานมกีารวเิคราะหผลการทํางาน และวางแผนปรับปรุงรวมกัน 
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(4.2) การเรียนรูและแลกเปลี่ยนความรูซึ่งกนัและกันชวยสรางองคกรแหงการ

เรียนรู 

(5) การคิดอยางเปนระบบ 

(5.1) ทานสามารถคิดวิเคราะหและเขาใจปญหาในภาพรวม 

(5.2) ทานเล็งเหน็โอกาสในทุกปญหาเสมอ และพยายามแกไขอยางไมยอทอ 

 

โดยการศึกษาการวิจยัเชิงปริมาณ ในสวนที่ 2 และ 3 ผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการให

คะแนน คือ  

  เห็นดวยอยางยิ่ง  ให 5 คะแนน 

  เห็นดวย   ให 4 คะแนน 

  ไมแนใจ   ให 3 คะแนน 

  ไมเห็นดวย  ให 2 คะแนน 

  ไมเห็นดวยอยางยิง่ ให  1 คะแนน  

และมีเกณฑการแปลผลคะแนนเฉลีย่เปนอตัรภาคชั้นดังตอไปนี้ 

  สูตร = คะแนนมากทีสุ่ด – คะแนนนอยที่สุด 

     จํานวนชัน้  

   = 5  -  1 

        5 

   = 0.80  

 

จากชวงคะแนนดังกลาวสามารถนาํมาแบงเปนชวงๆละเทาๆกัน ของระดับคะแนนแลวแปร

ผลตามชวงนัน้ๆออกเปนระดับดังนี ้

 

ดานกระบวนการภายใน   คะแนนเฉลีย่ระหวาง 

4.21 – 5.00 หมายถงึ ทัศนคติตอการจัดการองคกรระดับดีมาก  

3.41 – 4.20 หมายถงึ ทัศนคติตอการจัดการองคกรระดับดี 

2.61 – 3.40 หมายถงึ ทัศนคติตอการจัดการองคกรระดับปานกลาง 

1.81 – 2.60 หมายถงึ ทัศนคติตอการจัดการองคกรระดับนอย  

1.00 – 1.80 หมายถงึ ทัศนคติตอการจัดการองคกรระดับนอยมาก  
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ดานการเรียนรูและพัฒนา   คะแนนเฉลี่ยระหวาง 

4.21 – 5.00 หมายถงึ องคกรมีความเปนองคกรแหงการเรียนรูระดับดีมาก  

3.41 – 4.20 หมายถงึ องคกรมีความเปนองคกรแหงการเรียนรูระดับดี 

2.61 – 3.40 หมายถงึ องคกรมีความเปนองคกรแหงการเรียนรูระดับปานกลาง 

1.81 – 2.60 หมายถงึ องคกรมีความเปนองคกรแหงการเรียนรูระดับนอย 

1.00 – 1.80 หมายถงึ องคกรมีความเปนองคกรแหงการเรียนรูระดับนอยมาก 

 
2.4 มุมมองดานลกูคา (The Customer Perspective) 

 ในดานนี้ผูศึกษาใชแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใช

แนวคิด Balanced Scorecard ของบี.เอม็.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 

ในมุมมองดานลูกคา โดยประกอบดวยเนือ้หา 4 ตอน คือ  
 
ตอนที ่1 ลักษณะประชากรศาสตร มีจํานวนขอคําถาม 4 ขอคําถามโดยใชการวัดขอมูล 2 ประเภทคือ 

ประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) และประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี ้

 

1) การวัดขอมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) จํานวน 2 ขอคําถามใหกลุมตัวอยาง

เลือกตอบเพียงขอเดียว ประกอบดวย 

(1) เพศ ประกอบดวย  

(1.1) ชาย 

(1.2) หญิง 

(2) สัญชาติ ประกอบดวย  

(2.1) อเมริกัน     

(2.2) บังคลาเทศ 

(2.3) พมา   

(2.4) ไทย 

(2.5) อาหรับเอมิเรตส    

(2.6) กาตาร 

(2.7) กัมพูชา      

(2.8) โอมาน  

(2.9) เอธิโอเปย     
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(2.10) อ่ืน โปรดระบ…ุ… 

 

2) การวัดขอมูลประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal Scale) จํานวน 2 ขอคําถามใหกลุมตัวอยาง

เลือกตอบเพียงขอเดียว ประกอบดวย  

(1) อายุ ประกอบดวย  

(1.1) ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 

(1.2) 21-30 ป 

(1.3) 31-40 ป     

(1.4) 41-50 ป 

(1.5) 51 ปข้ึนป 

(2) รายได  
(2.1) ตํ่ากวาหรือเทากับ 30,000 บาท   

(2.2) 30,001-40,000 บาท 

(2.3) 40.001-50,000 บาท    

(2.4) 50,001-60,000 บาท  

(2.5) 61,000-70,000 บาท   

(2.6) 71,001 บาทขึน้ไป 

 

ตอนที่ 2 การวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานลูกคาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ มี

จํานวน 4 ขอคําถามใชการวัดขอมูล 2 ประเภท คือ ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

และประเภทมาตราอัตราสวน (Ratio Scale) โดยใหกลุมตัวอยางเลือกตอบเพียงขอเดียว 

ดังนี้  

1) การวัดขอมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) จํานวน 2 ขอคําถามใหกลุมตัวอยาง

เลือกตอบเพียงขอเดียว ประกอบดวย 

(1) ประเภทบริการที่ใช  
(1.1) รายวนั 

(1.2) รายสัปดาห  

(1.3) รายเดือน  

(2) เวลาที่มาใชบริการมากที่สุด 

(2.1) มกราคม – มนีาคม  
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(2.2) เมษายน – มิถุนายน 

(2.3) กรกฏาคม – กนัยายน 

(2.4) ตุลาคม – ธันวาคม 

2) การวัดขอมูลประเภทมาตราอัตราสวน (Ratio Scale) จาํนวน 2 ขอคําถามใหกลุมตัวอยางเติม

คําตอบลงในชองวาง 

(1) จํานวนบุคคลทีมาใชบริการหองพักที่ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพาทเมนตพรอมกับทาน โดย

เฉลี่ยตอคร้ัง เปนจํานวน………………คน (รวมตัวทานดวย) 

(2) ทานมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพาทเมนต มาแลว………คร้ัง คร้ังละ……วัน  

 

ตอนที่ 3  การวัดผลการปฏิบัติงานเกีย่วกับความพงึพอใจตอการใชบริการ ใชการวัดขอมูลประเภท

อันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนขอคําถามแบบ Rating Scale รวม 31 ขอ มีลักษณะให

เลือกตอบตามระดับความพึงพอใจ ไดแก พงึพอใจมากที่สุด พึงพอใจมาก พงึพอใจปาน

กลาง พงึพอใจนอย และพงึพอใจนอยที่สุด 

  ผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการใหคะแนน คือ  

  พึงพอใจมากที่สุด ให 5 คะแนน 

  พึงพอใจมาก  ให 4 คะแนน 

  พึงพอใจปานกลาง ให 3 คะแนน 

  พึงพอใจนอย  ให 2 คะแนน 

  พึงพอใจนอยที่สุด ให  1 คะแนน  

และมีเกณฑการแปลผลคะแนนเฉลีย่เปนอตัรภาคชั้นดังตอไปนี้ 

  สูตร = คะแนนมากทีสุ่ด – คะแนนนอยที่สุด 

     จํานวนชัน้  

   = 5  -  1 

        5 

   = 0.80  

 

จากชวงคะแนนดังกลาวสามารถนาํมาแบงเปนชวงๆละเทาๆกัน ของระดับคะแนนแลวแปร

ผลตามชวงนัน้ๆออกเปนระดับดังนี ้

คะแนนเฉลีย่ระหวาง 

 4.21 – 5.00 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
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 3.41 – 4.20 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับมาก 

 2.61 – 3.40 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

 1.81 – 2.60 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับนอย 

 1.00 – 1.80 หมายถงึ มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 

 

ตอนที ่ 4 แนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ใชมาตราวดัแบบอันตรภาคชั้น 

(Interval Scale) รวม 4 ขอคําถามประกอบดวย 

(1) ในระยะเวลา 2 ป ทานจะกลับมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนต เปนขอความ

ประเภทอัตรภาคชั้น (Interval Scale) ใหเลือกตอบตามระดับการมีแนวโนมที่ตองการใช

บริการ ผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังนี้  

ใชบริการแนนอน      ____   ____    ____   ____   ____    ไมใชบริการแนนอน 

          5      4           3         2         1 

(2) ในระยะเวลา 5 ป ทานจะกลับมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนต เปนขอความ

ประเภทอัตรภาคชั้น (Interval Scale) ใหเลือกตอบตามระดับการมีแนวโนมที่ตองการใช

บริการ ผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังนี ้

ใชบริการแนนอน        ____   ____   ____   ____   ____    ไมใชบริการแนนอน 

                               5      4          3         2         1 

(3) ทานจะแนะนําบุคคลอืน่มาใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต หรือไม เปน

ขอความประเภทอัตรภาคชั้น (Interval Scale) ใหเลือกตอบตามระดับการมีแนวโนมที่

ตองการใชบริการ ผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการใหคะแนนดงันี ้

       แนะนาํแนนอน          ____   ____   ____   ____   ____    ไมแนะนาํแนนอน 

                   5      4          3           2         1 

(4) ทานเหน็ดวยกับการขยายจํานวนหองพักและสิง่อํานวยความสะดวกตางๆของ ของ บี.เอ็ม.

ซี. เซอรวิสอพาทรเมนต เปนขอความประเภทอัตรภาคชั้น (Interval Scale) ใหเลอืกตอบ

ตามระดับการมีแนวโนมที่ตองการใชบริการ ผูศึกษาไดกําหนดเกณฑการใหคะแนนดังนี ้

      เหน็ดวยอยางยิ่ง         ____   ____   ____   ____   ____    ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

                  5      4          3           2         1 

 

โดยขอคําถามแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต มีเกณฑการแปลผล

คะแนนเฉลีย่เปนอัตรภาคชั้นดังตอไปนี้  
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สูตร = คะแนนมากทีสุ่ด – คะแนนนอยที่สุด 

          จาํนวนชั้น  

   = 5  -  1 

        5 

   = 0.80  

จากชวงคะแนนดังกลาวสามารถนาํมาแบงเปนชวงๆละเทาๆกัน ของระดับคะแนนแลวแปร

ผลตามชวงนัน้ๆออกเปนระดับดังนี ้

แนวโนมในการใชบริการ 

 4.21 – 5.00 หมายถงึ มีแนวโนมใชบริการในระดับมากที่สุด 

 3.41 – 4.20 หมายถงึ มีแนวโนมใชบริการระดับมาก 

 2.61 – 3.40 หมายถงึ มีแนวโนมใชบริการระดับปานกลาง 

 1.81 – 2.60 หมายถงึ มีแนวโนมใชบริการในระดับนอย 

 1.00 – 1.80 หมายถงึ มีแนวโนมใชบริการในระดับนอยที่สุด 

แนวโนมการแนะนํา 

4.21 – 5.00 หมายถงึ มีแนวโนมแนะนําผูอ่ืนในระดับมากที่สุด 

 3.41 – 4.20 หมายถงึ มีแนวโนมแนะนําผูอ่ืนในระดับมาก 

 2.61 – 3.40 หมายถงึ มีแนวโนมแนะนําผูอ่ืนในระดับปานกลาง 

 1.81 – 2.60 หมายถงึ มีแนวโนมแนะนําผูอ่ืนในระดับนอย 

 1.00 – 1.80 หมายถงึ มีแนวโนมแนะนําผูอ่ืนในระดับนอยที่สุด 

ความคิดเหน็ตอการขยายจาํนวนหองพัก 

4.21 – 5.00 หมายถงึ เห็นดวยในระดับมากที่สุด 

 3.41 – 4.20 หมายถงึ เห็นดวยในระดับมาก 

 2.61 – 3.40 หมายถงึ เห็นดวยในระดับปานกลาง 

 1.81 – 2.60 หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอย 

 1.00 – 1.80 หมายถงึ เห็นดวยในระดับนอยที่สุด 
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3. ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือในการวิจัย  
 

ผูศึกษาไดดําเนินการสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาดงันี ้

3.1 ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฏหีลักการ และงานวจิัยที่เกีย่วของ เพื่อกําหนด

ขอบเขตกรอบงานวิจยัของการศึกษาใหครอบคลุมตามความมุงหมายการศึกษา โดยผู

ศึกษาไดทาํการสืบคนจากแหลขอมูลตางๆโดยทาํการสืบคนจากหองสมุดของ

มหาวิทยาลยัและจากการสบืคนขอมูลใน Internet  

3.2 สรางแบบสอบถาม โดยมุงที่จะศึกษา ดังนี ้

3.2.1 มุมมองดานกระบวนการภายในและมุมมองดานการเรยีนรูและพฒันา ซึ่งอยู

ภายใตกรอบแนวคิดเพื่อศึกษาถงึลักษณะทัศนคติและพฤติกรมของพนักงาน 

3.2.2 มุมมองดานลกูคา ซึง่อยูภายใตกรอบแนวคิด เพื่อศึกษาถึงลักษณะประชากร 

ศาสตร พฤตกิรรมความพึงพอใจ และแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต  

3.3 เสนอแบบสอบถามเพื่อใหอาจารยที่ปรึกษาสารนพินธ พจิารณาและขอคําแนะนําเพือ่
แกไขปรับปรุงแบบสอบถามใหเกิดความถกูตองทัง้เนื้อหา ความนาเชื่อถือและไดคําตอบ

ตามวัตถุประสงคตามการศึกษาที่ตองการ  

3.4 แกไขและปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนํา และดาํเนินการจัดทําเปนรูปแบบ

ภาษาอังกฤษ และนําสงอาจารยที่ปรึกษาอีกครั้ง  

3.5 ดําเนนิการทดสอบแบบสอบถามกอน (Pre Test) กับผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาร

ทเมนต จํานวน 30 ราย 

3.6 วิเคราะหความนาเชื่อถือและคาความเชื่อมั่น จากการทดสอบหาความเชื่อมัน่ของแบบ

สอบ ถามพบวา ไดคาความเชื่อมั่นดงันี ้

3.6.1 ความพงึพอใจตอการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  

3.6.1.1 ดานผลิตภัณฑ   ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ .797 

3.6.1.2 ดานราคา   ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ .825 

3.6.1.3 ดานสถานที่   ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ .854 

3.6.1.4 ดานการสงเสริมการตลาด ไดคาความเชื่อมั่นเทากบั .800 

3.6.1.5 ดานบุคลากร   ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ .844 

3.6.1.6 ดานกระบวนการ  ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ .913 

3.6.1.7 ดานลักษณะทางกายภาพ  ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ .829 
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3.6.2 แนวโนมการใชบริการในอนาคต  ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ .845 

 

4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
4.1 ขอหนังสือรับรองและแนะนําตัวผูศึกษาจากบัณฑิตวทิยาลัย  

4.2 ผูศึกษาดําเนนิการเก็บขอมลู ใหผูใชบริการตอบแบบสอบถาม 

4.3 เก็บรวบรวมแบบสอบถามทีไ่ดรับการตอบแลวทั้งหมดจาํนวน 110 ชุด เพื่อดําเนนิการ

ข้ันตอนการศึกษาในขั้นตอนตอไป 

5.  การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
ผูศึกษาไดนาํแบบสอบถามที่รวบรวมทัง้หมดมาวิเคราะห ดําเนนิการดังนี้  

5.1 การตรวจสอบขอมูล (Edition) ผูศึกษาตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ

แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

5.2 การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถกูตองเรียบรอย มาลงรหัสทีไ่ดกําหนดไว  

5.3 การประมวลผลขอมูล โดยใชโปรแกรมสถติิสําเร็จรูปเพือ่การวิจัยทางสังคมศาสตร 

(Statistic Package for Social Sciences : SPSS)  โดยการวิจยัครั้งนีใ้ชระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 (Level of Significance)  

  

 6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
ในการวิเคาระหขอมูลนี ้ ผูศึกษาหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปรกบัตัวแปรตาม โดยการ

ประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยเสนอขอมูลได ดังนี้  

 
6.1 มุมมองดานกระบวนการภายในและมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

6.1.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา 

คาสถิติรอยละ (Percentage) โดยการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางโดยใชสูตร (ชัย

สิทธิ์ เฉลิมมีประเสริฐ. 2538 : 45)  

  

% = f  x  100 

     n 

เมื่อ P แทน คารอยละ 

  F แทน ความถีห่รือจํานวนผูที่ตอบแบบสอบถาม 

  n         แทน จํานวนตวัอยางทั้งหมด หรือผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
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คาคะแนนเฉลีย่ (Mean) โดยใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 35) ดังนี ้ 

 

   X  = Σx 

     n 

  X  แทน คาคะแนนเฉลีย่  

  Σx แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

  N แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง  

คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (อางอิงจาก กัลยา วานิชย

บัญชา.  2545: 38) 

 S.D.  =  ( )
( )1

22

−
∑−∑

nn
XXn  

 S.D  แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ( )2X∑  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 

 2X∑   แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลงัสอง 

 n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

6.1.2 การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน 

สถิติ One Sample T- Test เปนการทดสอบสมมติฐานเกีย่วกับคาเฉลี่ยของคุณลักษณะที่

สนใจศึกษาในประชากรหนึง่วาเปนไปตามที่ผูวิจยัคาดคะเนไวหรือไม ตัวสถิติที่ใชในการทดสอบ คือ 

“t” เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอ 2 ดานความพึงพอใจของผูใชบริการ (ดานมุมมองลูกคา) และ

สมมุติฐานขอ 3 และ 4 ดานกระบวนการทาํงานภายในและมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา           

(ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2549 : 216) 

โดยกําหนดให  μ  เปนคาเฉลยีของลักษณะที่สนใจจะศึกษาของประชากร  

  μ0  เปนคาคงทีท่ี่สนใจจะตรวจสอบ  

X  เปนคาเฉลีย่ของลักษณะที่สนใจจะศึกษาจากกลุมตัวอยางที่เลือกมาจาก

ประชากร  

  σ แทนสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของลักษณะทีส่นใจจะศึกษาของประชากร  

  S แทนสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของลักษณะทีส่นใจศึกษาของกลุมตัวอยาง 

  N แทนขนาดตัวอยางที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  

  α แทนระดับนยัสําคัญทางสถติิของการทดสอบสมมติฐาน  
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โดยมีสูตรดังนี ้ 
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6.2 มุมมองดานลกูคา  

6.2.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics)  

คาสถิติรอยละ (Percentage) โดยการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางโดยใชสูตร (ชัย

สิทธิ์ เฉลิมมีประเสริฐ. 2538 : 45)  

  

% = f  x  100 

     n 

เมื่อ P แทน คารอยละ 

  F แทน ความถีห่รือจํานวนผูที่ตอบแบบสอบถาม 

  n         แทน จํานวนตวัอยางทั้งหมด หรือผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

 

คาคะแนนเฉลีย่ (Mean) โดยใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 35) ดังนี ้ 

 

   X  = Σx 

     n 

  X  แทน คาคะแนนเฉลีย่  

  Σx แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

  N แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง  

คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (อางอิงจาก กัลยา วานิชย

บัญชา.  2545: 38) 

 S.D.  =  ( )
( )1

22

−
∑−∑

nn
XXn  

 S.D แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 ( )2X∑  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 

 2X∑   แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลงัสอง 

   n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

6.2.2 สถิติที่ใชตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม  

ใชวิธีคาสัมประสิทธอัลฟาของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) ของครอนบัค 

(กัลยา วานิชยบัญชา .  2550 : 35)        

                Cronbach’s 
( ) ianceariancek

ianceariancek
var/cov11

var/cov
−+

=α  

 

  α   แทน ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบับ 

  k   แทน จํานวนคาํถาม 

  ariancecov  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคาํถาม 

  iancevar  แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

 

6.2.3 สถิติที่ใชทดสอบสมมุติฐาน  

6.2.3.1 สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ของกลุม

ตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน (อางอิงจาก กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 

108) ใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ในดาน เพศ  โดยมีสูตรดังนี ้

ในการทดสอบ t-test หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมให

ทดสอบความแตกตางดวย Equal Variances assumed และถาคาแปรปรวน

ของขอมูลไมเทากนัทุกกลุม ใหทดสอบความแตกตางดวย Equal Variances 

not assumed โดยจะทาํการทดสอบคาแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช 

Levene test 

 

(1) กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุมเทากนั ( )2
2

2
1 SS =  

 

                     

22

21

11
nn

S

XXt

p +

−
=             
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                         สถิติที่ใชทดสอบ t มีชั้นแหงความเปนอิสระ  df  =  n1 + n2 – 2 

     เมื่อ iX แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที ่i  ;  i   = 1 , 2 

PS  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอยางรวมจากตวัอยางทั้ง 

2 กลุม  

     ni       แทน  ขนาดตัวอยางของกลุมที ่I 

     2
iS     แทน  คาแปรปรวนของตัวอยางกลุมที่ i  ;  i = 1 , 2 

 

                             
2

)1()1(

21

2
22

2
112

−+
−+−

=
nn

SnSnS p  

   

(2)   กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมเทากัน ( )2
2

2
1 SS ≠  

 

            

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XXt

+

−
=  

 

          สถิติที่ใชทดสอบ t มีชั้นแหงความเปนอิสระ  =   V 

 

                    

11 2

2

2
2

1

1

2
1

2

2

2
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⎟
⎠
⎞
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⎝
⎛
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⎟
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⎞

⎜
⎝
⎛
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⎤

⎢⎣
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S
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    เมื่อ t  แทน คาสถิติทีใ่ชพิจารณาใน  t-distribution 

      1X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 

      2X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 

      2
1S  แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่ 1 

      2
2S  แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่ 2 

      1n  แทน จํานวนของกลุมตัวอยางที่ 1 

      2n  แทน จํานวนของกลุมตัวอยางที่ 2 

      V แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ 
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6.2.3.2 สถิติคา F-test ใชแบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 

ANOVA) เพือ่เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมประชากรมากกวา 2 กลุมข้ึนไป 

เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอ 1 ดาน อาย ุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชพี 

รายไดครอบครัวตอเดือนและจํานวนบุตรหลานทีก่ําลงัศึกษา 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2542 : 393) 

 

ตาราง 2 ตารางวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 

 

แหลงความ

แปรปรวน 

df SS MS F 

 

ระหวางประชากร 

 

 

ภายในประชากร 

 

k – 1 

 

 

n - k 

 

SS(B) = Σ T2
i  - T

2 

                  i      

SS(W) = Σ  ΣX2
ij –  

           

             Σ  T2
i    

                  Ni          

 

MS(B) = SS(B) 

            k – 1 

 

MS(W) = SS(W) 

             N - k 

 

MS(B) 

MS(W) 

 

รวม 

 

N - 1 

 

SS(T) = Σ  ΣX2
ij –  T2 

                            N 

  

 

เมื่อ    k แทน  จํานวนกลุมของกลุมตัวอยาง 

n แทน  จํานวนตัวอยางทัง้หมด 

ni แทน  จํานวนตัวอยางที่เลือกมาจากประชากรที ่i 

Xij แทน คาสังเกตซึ่งไดจากประชากรที่ j ที่เลือกมาจากประชากรกลุมที ่i 

Ti แทน ผลรวมของคาสังเกตุจากประชากรทีเ่ลือกมาจากประชากรกลุมที ่i 

T แทน ผลรวมของคาสังเกตุจากประชากรทีเ่ลือกมาจากประชากรทกุประชากร 

   SS(B) แทน  ผลรวมกําลังสองระหวางประชากร (Between Sum of Square) 

   k – 1 แทน  องศาแหงความเปนอสิระระหวางกลุม (Between Degree of Freedom) 

  SS(W) แทน  ผลรวมกําลังสองภายในประชากร (Within Sum of Square) 

i=

k

k

i=

N

j=

i=

k N

j=i=

k

n  n  n  
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 N – k แทน  องศาแหงความเปนอสิระของภายในกลุมประชากร  

      (Within Degree of Freedom) 

    MS(B) แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุมประชากร 

         (Mean Square Between Groups) 

  MS(W) แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุมประชากร 

           (Mean Square Within Groups) 

     F    แทน  คาสถิติที่จะใชพิจารณาใน F - distribution  

กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนราย

คู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ .05 หรือระดับความเชือ่มั่น 95% โดยใชสูตรตามวิธี Fisher’s Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมประชากร (กลัยา วานิชยบัญชา.  

2545 : 333)  

LSD =  ⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
+−−

ji
kn nn

t 11MSE;2/1 α  

                       

  โดยที่  Ni  ≠ Nj   

      df   = N – k   

เมื่อ LSD แทน  คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมประชากร กลุมที่ i และ j 

  MSE แทน  คา Mean Square Error หรือความแปรปรวนภายในกลุม MS(W) 

  k  แทน  จํานวนกลุมของกลุมประชากร 

  N  แทน  จํานวนประชากรทั้งหมด 

  α  แทน คาความคลาดเคลื่อน 

 

ใชคา Brown-Forsythe (B) กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากนั (Hartung. 

2001:300) มสูีตรดังนี้ 

B   = 
)(

)(

W

B
MS
MS

    โดยคา     )(WMS =∑       1 –  nj      2
1S  

                              

เมื่อ    B     แทน  คาสถิติทีใ่ชพิจารณาใน Brown-Forsythe 

k

i =1     N 
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 )(BMS  แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม                                                

                        (Mean Square between group) 

 )(WMS  แทน   คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 

  (Mean Square within group) สําหรับ Brown- Forsythe                                                   

k          แทน   จาํนวนกลุมของตัวอยาง 

in          แทน  จาํนวนตวัอยางของกลุมที ่i 

N          แทน  จาํนวนประชากร 
2
1S          แทน  คาความแปรปรวนของกลุมที่ I 

 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติจะทําการทดสอบเปนรายคู

เพื่อดูวามีคูใดที่แตกตางกันโดยใชวิธี Dunnett’s T3 ( วิเชียร เกศสงิห.2543:116 ) มีสูตรดังนี้ 

 

     t =      

⎟
⎟
⎠

⎞
⎜
⎜
⎝

⎛
+

−

ji
W

ji

nn
MS

XX

11
)(

 

  

เมื่อ         t     แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

              )(WMS   แทน   คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 

                             (Mean Square within group) สําหรับ Brown- Forsythe                                             

  iX     แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่ i 

  jX     แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่ j 

 in     แทน  จํานวนตัวอยางของกลุมที่ i  

 jn       แทน  จํานวนตัวอยางของกลุมที่ j 

 

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) (อางอิงจาก กัลยา วานิชยบัญชา  .2544 : 311-312 ( เพื่อใชหาคาความสัมพันธของตัว

แปร 2 ตัวที่เปนอิสระกนั ใชทดสอบสมมตฐิานขอที่ 2 - 3  มีสูตรดังนี ้
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โดยที่คาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ จะมีคาระหวาง  -1 < r < 1  ความหมายของคา r (อางองิ

จาก กัลยาวานิชยบัญชา   .2544 : 437 ( คือ 

1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกนั คือ ถา X เพิ่ม Y จะลด 

แตถา X ลด Y จะเพิ่ม 

2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา X เพิ่ม Y จะเพิ่ม

ดวย แตถา X ลด Y จะลดลงดวย 

3. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถงึ X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธ

กันมาก 

4. ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถงึ X และ Y มีความสัมพนัธในทศิทางตรงกนัขาม และมี

ความสัมพันธกันมาก 

5. ถา r = 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกัน 

1. r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกนันอย และมีคาระดับความสัมพนัธของคา

สหสัมพนัธ  

 

 

 

เมื่อ          

 

r 

 

แทน สัมประสทิธสหสัมพนัธ 

 X∑  แทน ผลรวมคะแนน X 

 Y∑  แทน ผลรวมคะแนน Y 

 2X∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกาํลังสอง 

 2Y∑  แทน ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตัวยกกาํลังสอง 

 XY∑  

n  

แทน ผลรวมของผลคูณระหวางคะแนนชุด X และชุด Y 

แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

nΣXY – (ΣX)(ΣY) 

[nΣX2 – (ΣX)2][nΣY2 – (ΣY)2] 
          r             = 
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ตาราง 4  แสดงความหมายของคาสัมประสิทธสหสัมพนัธ (ชูศรี วงศรัตนะ.2541:324) 

 

คาระดับความสัมพันธ ระดับความสมัพันธ 

0.91 - 1.00 สูงมาก (Very strong) 

0.71 – 0.90 คอนขางสงู (Strong) 

0.31 – 0.70 ปานกลาง (Moderate) 

0.01 – 0.30 คอนขางต่ํา (Weak) 

0 ตํ่ามาก (Very weak) 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การศึกษาเรื่อง การวัดผลการปฏิบัติการโดยใช แนวคิด Balanced Scorecard ของ บี.เอ็ม.

ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ผูศึกษาไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล

ดังตอไปนี้  

 

1 มุมมองดานการเงิน (The Financial Perspective) 
1.1 อัตราการใชบริการ (Occupancy Rate) เฉลี่ยเพิ่มข้ึน 5% ในระหวางป 2007-2008 

1.2 รายไดเฉลี่ยตอปเพิ่มข้ึน 10 % ในระหวางป 2007-2008  

1.3 การวิเคราะหคาใชจายระหวางป 2007-2008 

1.4 การวิเคราะหกําไรจากผลประกอบการระหวางป 2007-2008 

 

2 มุมมองดานกระบวนการภายใน (The Business Process Perspective) 
2.1 ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณ 

2.1.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา  

2.1.1.1 ลักษณะประชากรศาสตร 
2.1.1.2 ทัศนคติการวดัผลการปฏิบัติงานมุมมองดานกระบวนการ 

2.1.2 การวิเคราะหสถิติทดสอบสมมุติฐาน  

2.1.2.1 หนวยงานมีการบริหารจัดการสูงกวาระดบัดี  

2.2 ผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา 

 

3 มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา (The Learning and Growth Perspective)  
3.1 ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณ  

3.1.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา  

3.1.1.1 ลักษณะประชากรศาสตร 
3.1.1.2 ทัศนคติการวดัผลการปฏิบัติงานมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

3.1.2 การวิเคราะหสถิติทดสอบสมมุติฐาน  

3.1.2.1 หนวยงานมีสภาพความเปนองคกรแหงการเรียนรูสูงกวาระดับดี 

3.2 ผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา 
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4 มุมมองดานลูกคา (The Customer Perspective) 
4.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา  

4.1.1 ลักษณะประชากรศาสตร 

4.1.2 พฤติกรรมการใชบริการ 

4.1.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการ  

4.1.4 แนวโนมการใชบริการในอนาคต 

4.2 การวิเคราะหสถิติทดสอบสมมุติฐาน  

4.2.1 ลักษณะประชากรศาสตรที่ตางกนัมีผลตอแนวโนมในการใชบริการ  แตกตาง

กัน 

4.2.2 พฤติกรรมของผูใชบริการที่ตางกนัมีแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซ.ี 

เซอรวิสอพารทเมนตแตกตางกนั  

4.2.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพนัธกับแนวโนมการใชบริการ 

เซอรวิสอพารทเมนต 

4.2.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการสูงกวาระดับดี 
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1. มุมมองดานการเงิน (The Financial Perspective) 
1.1 อัตราการใชบริการ (Occupancy Rate) เฉลี่ยเพิม่ข้ึน 5% ในระหวางป 2007-2008 

 

    ตาราง 8 แสดงอัตราการใชบริการ เปรียบเทยีบระหวางป 2007-2008  

 

Month/ 2006 2007 2008 2006 2007 2008 

Comparison #Rm Ngt. # Rm Ngt. #Rm Ngt. % Occ. % Occ. % Occ. 

January N/A 1,101 1,117 N/A 93.46% 94.82% 

February N/A 989 1,016 N/A 92.95% 92.20% 

March N/A 1,022 1,113 N/A 86.76% 94.48% 

Q1 N/A 3,112.00 3,246 N/A 90.99% 93.87% 

April N/A 1,013 1,051 N/A 88.86% 92.19% 

May N/A 1,087 1,054 N/A 92.28% 89.47% 

June N/A 1,033 1,064 N/A 90.61% 93.33% 

Q2 N/A 3,133 3,169 N/A 90.60% 91.64% 

July  N/A 1,074 1,093 N/A 91.17% 92.78% 

August 521 1,086 1,139 44.22% 92.19% 96.69% 

September 974 887 1,017 85.43% 77.81% 89.21% 

Q3 1,495 3,047 3,249 64.50% 87.16% 92.89% 

October 970 916 1,073 82.34% 77.76% 91.09% 

November 1,037 1,027 1,057 90.96% 90.09% 92.72% 

December 1,101 1,100 866 93.47% 93.38% 73.51% 

Q4 3,108 3,043 2,996 88.90% 87.04% 85.77% 

Total/Ave 4,603        12,335         12,660  49.44% 88.93% 91.04% 
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แผนภูมิ 1 แสดงอัตราการใชบริการ เปรียบเทียบระหวางป 2007-2008 
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จากตาราง 8 จะเหน็ไดวาจากสถิติจาํนวนการใชบริการหองพกัของ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารท 

เมนต มีแนวโนมสูงขึน้อยางตอเนื่อง โดยเฉพาะสถิติการใชบริการในป 2008 เมื่อเทียบกับป 2007 โดย

มีเดือนกุมภาพันธและพฤษภาคมที่มีสถิติในการใชบริการต่ํากวาป 2007 โดยต่ํากวา 0.75 % และ 

2.81 % และสถานการณดานการเมืองสงผลใหอัตราการเขาพกัในเดอืนธันวาคมต่าํกวาเดอืนอืน่ๆ แต

เมื่อเปรียบ เทยีบ year to date จะเหน็ไดวาตั้งแตป 2006 – 2008 มีอัตราเฉลี่ยจํานวนหองพกัเทากับ 

49.44 % , 89.93 % และ 91.04 % ตามลาํดับ  

โดยสรุป จะเหน็วา อัตราการเขาพกัมีแนวโนมการเติบโตอยางตอเนื่องจากการบริหาร

จัดการหองพกัและการเติบโตของธุรกิจหลัก ถงึแมวาจะไดรับผลกระทบจากสถานการณการเมือง

ในชวงเดือนธนัวาคม ทาํใหอัตราการใชบริการ (Occupancy Rate) เฉล่ียเพิ่มเพียง 2.11% ในระหวาง

ป 2007-2008 โดยไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

89

 

1.2 รายไดเฉลีย่ตอปเพิ่มขึ้น 10 % ในระหวางป 2007-2008  
 
ตาราง 9 แสดงรายไดเฉลี่ยตอป เปรียบเทียบระหวางป 2007-2008 

 
Revenue (Room) 2006-2008 

2006 2007 2008 Month 

MTD YTD % Diff MTD YTD % Diff MTD YTD % Diff 

Jan N/A N/A N/A 2,132,438 2,132,438 0.00% 2,418,493 2,418,493 22.09% 

Feb N/A N/A N/A 1,874,291 4,006,729 -13.77% 1,716,073 4,134,565 -29.04% 

Mar N/A N/A N/A 1,972,172 5,978,901 4.96% 2,577,073 6,711,638 50.17% 

Apr N/A N/A N/A 1,946,272 7,925,173 -1.33% 2,173,119 8,884,757 -15.67% 

May N/A N/A N/A 2,079,450 10,004,623 6.40% 2,577,073 11,461,831 18.59% 

Jun N/A N/A N/A 1,995,561 12,000,184 -4.20% 2,306,598 13,768,429 -10.50% 

Jul N/A N/A N/A 2,114,078 14,114,262 5.61% 2,238,149 15,554,224 -2.97% 

Aug 938,900 938,900 0% 2,133,690 16,247,952 0.92% 2,306,563 17,860,787 3.06% 

Sep 1,681,600 2,620,500 79.10% 1,764,382 18,012,334 -20.93% 2,106,945 19,967,732 -8.65% 

Oct 1,704,700 4,325,200 1.37% 1,729,158 19,741,492 -2.04% 2,466,995 22,434,727 17.09% 

Nov 1,774,800 6,100,000 4.11% 1,858,172 21,599,664 6.94% 2,287,181 24,721,908 -7.29% 

Dec 1,887,500 7,987,500 6.35% 1,980,936 23,580,600 6.20% 1,602,553 26,354,461 -29.93% 

Average 1,597,500     1,965,050     2,231,401     

Growth       23.01%     13.55%     

 

จากตาราง 9 จะเห็นไดวา เมื่อเปรียบเทียบรายไดเฉลี่ยตอเดือน ในป 2007 เพิ่มข้ึนจากป 

2006  23.01 % และปรับตัวลดลงในป 2008 โดยมีรายเฉลี่ยในอัตรา13.55% แตความสามารถของ

ยอดรายไดเฉลี่ยยังคงสูงกวาป 2007 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

90

 

 แผนภูมิ 2 แสดงรายไดเฉลี่ยตอป เปรียบเทียบระหวางป 2007-2008 
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โดยสรุปจากการวิเคราะหรายไดเฉลี่ยตอเดือนตอป จากการเปรียบเทียบระหวางป 2007

และ 2008 พบวามีรายไดเฉลี่ย เพิ่มข้ึน 14.14 %  
 

1.3 การวิเคราะหคาใชจายระหวางป 2007-2008  
 

ตาราง 10 แสดงคาใชจายเปรียบเทียบระหวางป 2007-2008  

 

Y2007 Y2008 (Jan -Nov) 
  

  Actual Average Target Actual Average Target 

Comparison 

Average 

Cost 

Revenue               

Other Incomes 15,987,328.87 1,332,277.41 N/A 19,429,776.29 1,619,148.02 19,290,335.00 21.53% 

Expenses               

Direct Expenses -222,949.98 -18,579.17 N/A -34,896.50 -3,172.41 0.00 -82.92% 

VC -415.25 -34.60 N/A 0.00 0.00 0.00 -100.00% 

F -222,949.98 -18,579.17 N/A -106,498.16 -9,681.65 0.00 -47.89% 

Admin -4,998,400.36 -416,533.36 N/A -2,802,310.99 -254,755.54 -4,085,330.50 -38.84% 

Total Dc & 

Admin -5,221,765.59 -435,147.13 N/A -2,908,809.60 -264,437.24 -3,727,435.41 -39.23% 

Ebitda 10,765,563.27 897,130.27 N/A 16,520,966.69 1,501,906.06 15,205,004.50 67.41% 

Depreciation -6,036,096.98 -503,008.08 N/A -9,552,224.91 -868,384.08 -8,040,906.36 72.64% 

Ebit 4,729,466.29 394,122.19 N/A 6,968,741.78 633,521.98 7,164,098.14 60.74% 
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จากตาราง 10 ตารางแสดงการเปรียบเทยีบคาใชจายโดยเฉลี่ยระหวางป 2007 และ 2008 

จะเหน็ไดวา คาใชจายในสวนของคาใชจายทางตรงและคาใชจายในการดําเนนิการลดลง 39.23% 

หมายความวา หนวยงานมกีารบริหารจัดการ ดานคาใชจายอยูในเกณฑดี สงผลในหนวยงานมรีายได

จากการดําเนนิงานเพิ่มข้ึน    

 
1.4 การวิเคราะหกําไรจากผลประกอบการระหวางป 2007-2008  

 
ตาราง 11 แสดงงบกาํไรขาดทุนเปรียบเทยีบระกลหวางป 2007-2008 

 

YTD 2007 YTD 2008  Target Y08 
Income Statement  

Jan-Dec Jan-Dec Jan-Dec 

Diff with 

Target 

Diff Y07-

08 

Total Revenue 15,987,328.86 19,429,776.29 19,290,335.00 0.72% 21.53% 

Expenses  -5,221,765.59 -2,908,809.60 -4,085,330.50 -28.80% -44.29% 

Depreciaion -6,036,096.98 -9,552,224.91 -8,040,906.36 18.80% 58.25% 

Net Profit  4,729,466.29 6,968,741.78 7,164,098.14 -2.73% 47.35% 

Average per month peryear 394,122.19 580,728.48 597,008.18 -2.73% 47.35% 

 

 

 แผนภูมิ 3 แสดงงบกาํไรขาดทุนเปรียบเทยีบระหวางป 2007-2008 

 

Income Statement Analysis
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จากตาราง 11 ตารางแสดงการเปรียบเทียบรายไดเฉลี่ยตอเดือนตอป ของ บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต เพิ่มข้ึนจากป 2007 ถึง 47.35 % ทั้งนีเ้กิดขึ้นจากปริมาณของอัตราการเขาพักที่

เพิ่มข้ึน และม ีLength of stay ที่ส้ันลง ประกอบกับการปรับเพิ่มอัตราคาบริการหองพักที่เพิม่ข้ึน 8-10 

% สงผลใหหนวยงานสรางกําไรจากการดําเนนิงานมากขึ้น ทั้งนี้ หนวยงานไดมีการปรับเปลี่ยนและ

แบงแยกคาใชจายที่ไมไดเกีย่วของโดยตรงจากการดําเนินงานออก และความสามารถในการปรับลด

ตนทนุ ในขณะที่บุคคลากรมีจํานวนเทาเดิมโดยมีการปรับเพิ่มในสวนของเงินเดือนเพิม่ข้ึนเพียง

เล็กนอยในอัตรา 2-6 % ทําใหหนวยงานสามารถลดตนทุนลงไดถึง 44.29% 

เมื่อเทียบผลการปฏิบัติงานในป 2008 กับเปาหมายที่ต้ังไว ในสวนของรายไดเพิ่มข้ึน 0.72% 

คาใชจายลดลง 28.80 % กําไรจากการดําเนนิการ ตํ่ากวาเปาหมาย 2.73 % และรายเฉลี่ยตอเดือน

เพิ่มข้ึน 47.35% 

 
สถิติ Length of stay ป 2006-2008 
 

 แผนภูมิ 4 แสดงระยะเวลาในการใชบริการเปรียบเทียบตั้งแตป 2006-2008 

 

Comparison LOS Y 2006-2008
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แผนภูมิ 5 แสดงระยะเวลาในการใชบริการเปรียบเทียบตั้งแตป 2006-2008 (แผนภูมิแทง)  
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Dec

Total

2006 2007 2008

2008 6.49 6.51 8.24 5.74 5.22 3.49 7.29 8.02 6.20 7.11 8.26 7.23 6.65

2007 8.34 7.55 7.63 6.37 7.76 9.48 8.95 7.54 5.58 5.29 5.43 6.18 7.18

2006 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5.48 6.76 8.08 7.20 9.3 7.37

Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec Total

 
 

จากตารางสถติิเปรียบเทียบ Length of stay ต้ังแตป 2006-2008 จะเหน็ไดวามีแนวโนม

ลดลงอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะอยางยิง่ในป 2008 มีคาเฉลี่ยอยูที ่ 6.65 หรือประมาณ 6 วัน จากสถิติ

ตัวเลขดังกลาว จะเปนประโยชนตอการวางแผนและการบริหารธุรกจิ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพาทเมนต 

ดังนี้  

(1) การบริหารจัดการระบบการจัดการหองพกั ในดานการจัดการบริหารหองพกั เนือ่งจาก

ผูใชบริการสวนใหญจะไมมรีะยะเวลาในการพักที่แนนอน จากขอมูลดังกลาวจะทําให

พนกังานสามารถตั้งคาพยากรณจากสถิติในการใชบริการเพื่อชวยในการบริหารระบบการ

สํารองหองพกั 

(2) การวางแผนและกําหนดกลยุทธดานราคา (Pricing)  จากสถิติระยะเวลาในการใชบริการ

โดยเฉลี่ยประมาณ 6 วนั ซึ่งในการกาํหนดกลยุทธหรือการตั้งราคาซึ่งจากเดิมมกีารตั้ง

ราคาแบบ Daily, Weekly และ Monthly ซึ่งถา บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพาทเมนต มีโอกาสทาํ

กําไรเพิ่มไดจากการตั้งราคาที่เปน Daily Rate 

(3) การวางแผนและเปนขอมูลในการตัดสินใจขยายธุรกิจในอนาคต จากขอมูลดานสถิติแสดง

ใหเหน็วาแนวโนมระยะเวลาในการใชบริการมีแนวโนมลดลง ซึ่งจะสงผลให turn over 

หรือหมนุเวยีนสูงขึ้น และจะทําใหโอกาสในการสรางรายไดจะสูงตามไปดวย  
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สถิติผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพาทเมนต แบงตามรายไดตามสัญชาติ 10 
อันดับแรกป 2007 และ 2008  
 

ตาราง 12 แสดงสถิติการใชบริการ แบงตามสัญชาติ  

 

National Statistic 

2007 2008 
Ranking Nationality Revenue Nationality Revenue 

1 U.A.E. 1,239,900 U.A.E. 4,084,111 

2 Thai 731,625 Thai 1,274,700 

3 Qatari 695,050 Qatari 1,136,500 

4 Omani 528,450 Myanmar 896,250 

5 Myanmar 362,500 Omani 863,395 

6 Yemen 225,150 Bangladeshi 598,250 

7 Bangladeshi 215,350 British 357,050 

8 Cambodian 167,350 Cambodian 333,100 

9 Ethiopian 142,700 Ehiopian 312,500 

10 American 133,000 American 296,400 

 

จากสถิติผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต แบงตามยอดรายไดตามสญัชาติ 10 

อันดับแรก โดยมีผูใชบริการสัญชาติสหรัฐอาหรับเอมิเรตสเปนอันดับที่ 1 ตามดวยไทยและกาตารเปน

อันดับสองและสามตามลําดับ  

จาก 10 อันดับแรก แสดงใหเห็นวาไมมีการเปลี่ยนแปลงในกลุมผูใชมากนัก จะมีเฉพาะ

ผูใชบริการสหราชอาณาจกัรที่เขามาแทนทีผู่ใชบริการชาวเยเมนเดิม ซึ่งจากกลุมผูใชบริการใน 10 

อันดับแรก จะเห็นไดวามีกลุมผูใชบริการชาวตะวันออกกลางมากถงึ 4-5 ประเทศใน 10 อันดับแรกทั้ง

สองป  
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2. มุมมองดานกระบวนการภายใน (The Business Process Perspective) 
 

2.1 ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณ   
ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณในมุมมองดานกระบวนการภายใน  ผูศึกษาไดนําเสนอผลตาม

ความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการเสนออกเปน สวน ดังนี้  
2.1.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา 

2.1.1.1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

2.1.1.2 การวิเคราะหทัศนคติในการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดาน  

กระบวนการ 

2.1.1.3 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน  

  

การวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวจิัยไดกําหนด

สัญลักษณตางๆที่ใชในการวิเคราะหดังนี้  

Ho   แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  

H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis)  

n    แทน  ผูใชบริการกลุมตัวอยาง 

X    แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

S.D.   แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

SS   แทน  ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Squares)  

MS   แทน  คาเฉลี่ยผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)  

df    แทน  ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom)  

t   แทน  คาที่ใชพจิารณา t-Distribtion 

F-Ratio  แทน  คาที่ใชพจิารณา F-Distribution 

Sig.2-tailed  แทน  ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

LSD   แทน  Least Significant Difference 

*   แทน  ความมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  

**   แทน  ความมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
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ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (มุมมองดานกระบวนการทํางานภายในองคกร) 
 

2.1.1.1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พนกังาน บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิส

พารทเมนต  

 

ขอมูลลักษณะทางประชากรณศาสตร ประกอบดวย เพศ อาย ุสัญชาติ และรายได โดยแจง

แจกเปนความถี่คาเปอรเซ็นต หรือ รอยละ (Percentage) ดังนี ้  

 

ตาราง 13 แสดงจํานวนและรอยละขอมลูลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิส  

อพารทเมนต  

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน)  รอยละ 

1. เพศ    

ชาย 4 26.7 

หญิง 11 73.3 

รวม 15 100.0 

 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน)  รอยละ 

2. ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวาหรือเทยีบเทามัธยมศึกษา 9 60.0 

อนุปริญญา 0 0.0 

ปริญญาตรี 5 33.3 

สูงกวาปริญญาตรี 1 6.7 

รวม 15 100.0 
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ตาราง 13 (ตอ) 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน)  รอยละ 

3. ตําแหนงงาน   

ผูบริหาร 1 6.7 

เจาหนาที ่Administrative 1 6.7 

เจาหนาที ่Front Office 4 26.7 

แมบาน 7 46.7 

เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย 2 13.2 

รวม 15 100.0 

 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน)  รอยละ 

4. ระยะเวลาการทาํงาน    

นอยกวา 1 ป 4 26.7 

1 – 2 ป 4 26.7 

มากกวา 2 ป  7 46.6 

รวม 15 100.0 

 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน)  รอยละ 

5. ประสบการณในการทํางาน   

ไมเคยมีประสบการณ 3 20.0 

นอยกวา 1 ป 1 6.7 

1 – 2 ป 3 20.0 

มากกวา 2 ป 8 53.3 

รวม 15 100.0 
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เพศ พนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย มจีํานวน 4 

คน คิดเปนรอยละ 26.7.5 และเพศหญิงมีจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 73.3.5 โดยผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิงมากกวาผูชาย 

การศึกษา พนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามมกีารศกึษาระดับ

ตํ่ากวาหรือเทยีบเทามัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 60 รองลงมามีการศึกษา

ระดับปริญญาตรี 5 คน คิดเปน 33.3 และสูงปริญญาตรี 1 คน คิดเปนรอยละ 6.7  

ตําแหนงงาน พนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามมีตําแหนงงาน

แมบาน 7 คน คิดเปนรอยละ 46.7 รองลงมาตาํแหนงเจาหนาที ่ Front Office 4 คน คิดเปน 26.7 

รองลงมาตาํแหนงเจาหนาทีรั่กษาความปลอดภัย 2 คน คิดเปนรอยละ 13.2 และตําแหนงผูบริหารและ

เจาหนาที ่Administrative จํานวนตาํแหนงละ 1 คน คิดเปนรอยละ 6.7 

ระยะเวลาการทํางานที่ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต พนกังาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอ

พารทเมนต ทีต่อบแบบสอบถาม มีระยะเวาการทาํงาน มากกวา 2 ป จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 

46.6 รองลงมามีระยะเวลาการทาํงาน 1-2 ปและนอยกวา 1 ป จํานวน 4 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 

26.7  

ประสบการณในการทาํงานดานธุรกจิบริการหองพกั พนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาร

ทเมนต ที่ตอบแบบสอบถาม มีประสบการณมากกวา 2 ป จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 53.3 รองลงมา 

1-2 ปและไมมีประสบการณ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 20.0 ทั้งสองกลุมและนอยกวา 1 ป จํานวน 

1 คน คิดเปนรอยละ 6.7 
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2.1.1.2 การวิเคราะหทัศนคติการวดัผลการปฏิบัติงาน โดยใชแนวคิด Balanced Scorecard

มุมมองดานกระบวนการของพนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต โดยแจกแจงเปน

คาเฉลี่ย ( X  )  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 

ตาราง 14 แสดงจํานวนคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดานทัศนคติของพนกังาน บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต (ทัศนคติตอมุมมองดานกระบวนการภายในองคการเปนรายขอ) 
 

ขอมูลดานทัศนคติตอมุมมองดานกระบวนการภายใน

องคการ 
X  

 

S.D. 
 

แปลผล 

ดานการวางแผน (Planning)    

1.หนวยงานมกีารกําหนดแผนงานและเปาหมายในการ

ดําเนนิการอยางชัดเจน 

4.33 .724 ดีมาก 

2. แผนการดําเนินการนําไปสูเปาหมายรวมขององคการ 4.27 .458 ดีมาก 

3. การวางแผนทาํใหเกิดประสิทธิภาพในการทาํงาน 4.53 .516 ดีมาก 

ดานการจัดการองคการ (Organizing)    

1. โครงสรางของหนวยงานมคีวามเหมาะสม  4.53 .516 ดีมาก 

2. โครงสรางของหนวยงานกอใหเกิดการเรียนรูรวมกันเพือ่

ปรับปรุงการทาํงานใหดีข้ึน  

4.47 .640 ดีมาก 

3. ขนาดของหนวยงานมีความยืดหยุนและมีความคลองตัว

ในการทํางาน  

4.27 .8834 ดีมาก 

ดานการนาํ (Leading)     

1. ผูนําของทานเปนผูที่มีคุณสมบัติความเปนผูนาํสูง  4.13 .640 ดี 

2. ผูนําของทานเปนผูมีความรูความสามารถและเปดโอกาส

ใหผูใตบังคับบัญชามีสวนรวมในการตัดสินใจ 

4.20 .775 ดี 

3. ผูนําของทานมีความสามารถที่จะนาํใหหนวยงานทาํงาน

ไดตามเปาหมาย  

4.60 .507 ดีมาก 

ดานการควบคุม (Controlling)     

1. หนวยงานมีการควบคุมการปฏิบัติงานเหมาะสม 4.33 .488 ดีมาก 

2. หนวยงานมีการปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงานสม่ําเสมอ 4.07 .594 ดี 

3. ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม  4.16 .305 ดี 
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ตาราง 15  แสดงจํานวนคาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานดานทัศนคติของพนกังาน บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารท เมนต (ทัศนคติตอมุมมองดานกระบวนการภายในองคการเปนรายดาน) 

 

ขอมูลดานทัศนคติตอมุมมอง

ดานกระบวนการภายในองคการ  
X  S.D. แปลผล 

 

ดานการวางแผน 4.38 0.434 ดีมาก 

ดานการจัดการองคการ 4.42 0.610 ดีมาก 

ดานการนาํ 4.31 0.408 ดีมาก 

ดานการควบคุม 4.16 0.305 ดี 

 

ดานการวางแผน พบวาพนกังานมทีัศนคติตอตอมุมมองดานกระบวนการภายในองคการ 

ดานการวางแผนในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.38 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.434 

ดานการจัดการองคการ พบวาพนักงานมทีัศนคตติอตอมุมมองดานกระบวนการภายใน

องคการ ดานการจัดการองคการในระดบัดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.42 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.610 

ดานการนํา พบวาพนักงานมีทัศนคติตอตอมุมมองดานกระบวนการภายในองคการ ดาน

การนาํในระดบัดีมาก โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 4.31 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.408 

ดานการควบคุม พบวาพนักงานมีทัศนคติตอตอมุมมองดานกระบวนการภายในองคการ 

ดานการควบคุมในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.305 
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2.1.2 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน (ดานกระบวนการภายใน)  
การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดกําหนดสมมติฐาน ดานมุมมองดานกระบวนการภายใน และได

นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้  

 
สมมติฐานที่ 1  พนักงานมีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการภายในสูงกวาระดับดี 

Ho : พนกังานมีความคิดเหน็ตอการบริหารจัดการภายในอยูในระดับตํ่ากวาหรือเทากับ

ระดับดี 

H1 : พนักงานมีความคิดเหน็ตอการบริหารจัดการภายในอยูในระดับสูงกวาระดับดี 

 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางหนึ่งกลุม (One 

Sample t-test) และการทดสอบสมมติฐานที ่2 ระดับความเชื่อมั่น คือ ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 99 

จะปฏิเสธสมมติบานหลัก (Ho) เมื่อคา Sig.1-tailed นอยกวา .01 และทดสอบสมมติฐานที่ระดับความ

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) เมื่อคา Sig.1-tailed นอยกวา .05 ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตาราง 

  

ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความคิดเห็นตอการบริหารจัดการภายในของพนกังาน   
 

 X  S.D. t Sig.1-tailed 

การบริหารจัดการภายใน 4.32 0.323 3.796(**) .001 

* *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

จากตาราง 16 แสดงผลทดสอบการบริหารจัดการภายใน ของ บี.เอ็ม.ซ.ีเซอรวิสอพาร

ทเมนต  พบวามีคา Sig.1-tailed เทากับ 0.001  ซึ่งนอยกวาระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึง

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา พนกังานมีความคิดเห็น

ตอการบริหารจัดการภายในสูงกวาระดับดี อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว  
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2.2 ผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา  
 

ผูบริหารบ.ีเอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต 
ไดมีโอกาสไดทราบและนํากลยุทธ Balanced Scorecard จากผูบริหารระดับสูงมาใชในการ

ทํา KPI ในศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ประมาณ 2 ป ซึ่งกพ็อจะมีความเขาใจในแนวคิด

ดังกลาวไดดีพอสมควร ซึ่ง Balanced Scorecard เปนเครื่องมือส่ือสารใหเขาใจถงึเปาหมาย และกล

ยุทธขององคกรไดเปนอยางดี ไมวาจะเปนดาน Financial, Customer, Interval Process and 

Learning and Growth และนอกจากนัน้ ไดกาํหนดเปาหมายที่ชัดเจน งายตอการสื่อสารใหกบัผูที่

เกี่ยวของ รวมทั้งมกีารนําเสนอใหหนวยงานพิจารณากอนเริ่ม Implement ในแตละป  

ในดานกระบวนการภายใน โดยเฉพาะอยางยิ่งการวดั Customer Satisfaction Index 

Survey (CSI) ที่ใหผูปวยประเมินพนกังาน หรือการทาํ Continuous Quality Improvement (CQI) 

หรือ JCI Audit Score มีประโยชนในการทีจ่ะทาํใหทัศนคติ และพฤติกรรมในการบริการของพนักงานดี

ข้ึน เพราะมกีารใหรายละเอียดอยางชัดเจนวา ลูกคาตองประเมินเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการใหบริการ 

หรือ คุณภาพในการทํางาน อะไรบาง และยังมีสวนที่ลูกคาแสดงความคิดเห็น  (Comment) ถึงความ

ไมพึงพอใจหรอืความคิดเหน็ในการปรับปรุง ซึ่งจะตองมีการสื่อสารใหพนักงานในแผนกทราบ และ

สามารถนําปญหาเหลานัน้ ทีเ่หน็วามีผลกระทบตอคุณภาพในการใหบริการ และการปฏิบัติงาน ไป

จัดทํา CQI เพื่อทาํการปรับปรุง Process หรือนาํไป พัฒนาบุคคลากรใหปฏิบัติตาม Process ที่

กําหนดไว ผลกระทบที่อาจจะเกิดคือ ถาพนกังานไมเขาใจอยางถองแท ประโยชนในการทํา CQI ก็จะ

ไมไดพัฒนางานไดเทากับเปาหมายหรือวัตถุประสงคทีแ่ทจริง หรือเลือกสิ่งทีจ่ะพฒันาหรือโครงการไม

ตรงกับปญหาไดอยางตรงตามความตองการของลูกคา หรือการใหลูกคา ประเมนิ CSI อาจไมไดเกิด

จากการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมในการทํางานอยางแทจริง แตทําแบบผักชโีรยหนา ทําเพื่อใหไดคะแนน

ตามเปาหมายหรือตัวชี้วัดทีต้ั่งไวเทานัน้  

กิจกรรม CSI เปนกิจกรรมที่ไดมีสวนรวม ในการจัดทํา script ในการใชเปนแนวทางในการ

ใหบริการของหนวยงานของฝาย Customer Services ซึ่งจะมีผลใหพนกังานไดพฒันาในการใหบริการ

ลูกคาไดดีข้ึน ซึ่งหลงัจากการฝกอบรมพัฒนาสงผลใหคะแนน CSI สูงขึน้  

ในดานการเรยีนรูและพฒันา ในปแรกโรงพยาบาลไดมีการกําหนดใหพนกังานเขารับการ

อบรม Mandatory ใหครบ ซึง่ก็ยงัไมสามารถวัดผลของการเปลีย่นแปลงดานพฤตกิรรมไดอยางชัดเจน

เพี่ยงแตจะมีประโยชนใหพนกังานสามารถเขาใจถึง Mission Vision และ Strategic Plan ที่

โรงพยาบาลไดกําหนดแผนกลยุทธในแตละป เชน Staff Meet CEO เพื่อใชเปนอีกชองทางในการ

ส่ือสาร ในปที่สองมกีารเพิม่เร่ือง Specific training ในแตละแผนกขึ้นมาทาํใหเปนประโยชนมากขึ้น 
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เพราะทําใหแตละแผนกสามารถจัดทาํ Specific training Competency หรือเปน Functional ของแต

ละหนวยงานนั้น และทาํการฝกอบรม พัฒนาทําใหพนักงานเกิดความเขาใจและพัฒนาไดดีข้ึน ทั้งนี้

ข้ึนอยูกับหนวยงานมกีารกาํหนดหัวขอหรือเร่ืองที่เหมาะสมกับหนวยงานและสราง Value ในการ

ทํางานไดจริง ในดานขององคกรเองไดมีการกําหนดตัวชีว้ัด หรือ KPI เปนสวนหนึง่ของการประเมนิผล

งานประจําปของหวัหนางานตั้งแตระดับสูงสุด มาถงึระดบัหัวหนาแผนก ทุกคนมสีวนรับผิดชอบและ

ไดรับคะแนนผลงานตาม achievement นั้น และไดรับเงินเดือน และโบนัสตามผลงานที่ปฏิบัติ ใน

ขณะเดียวกนัเปาหมายหรือระดับในการชีว้ดั เชน การกาํหนด CSI สูงเกนิไป ทําใหหนวยงานทีต่องมี

การประเมนิจากกลุมตัวอยาง (N) ที่มจีํานวนมากจะเสียเปรียบหนวยงานที่มีจาํนวนกลุมตัวอยางที่มี

ผูใชผูรับบริการนอย หรือการใชบริการที่มีระยะเวลาแตกตางกนั หรือการวัดผลดานการพฒันางาน

คุณภาพไมควรมีการวัดจากหนวยงานเพยีงหนวยงานเดยีว ควรมีหนวยงานภายนอกหรือหนวยงาน

ภายในที่เปนกลางและเปนทีน่าเชื่อถือมาเปนผูรวมประเมิน  

แนวคิด Balanced Scorecard โดยภาพรวมดีและเปนประโยชนตอองคกรและหนวยงาน 

เพียงแตตองมกีารปรับปรุงพฒันาอยางตอเนื่องตอไป 

 
เจาหนาที่ Administrative Officer 

Balanced Scorecard เปนสวนหนึ่งในการประเมนิผลงานของพนกังาน โดยมีการประเมิน

ทั้ง 4 ดาน ทัง้ Finance, Customer, Internal และ Learning เพือ่ใหตอบรับกลยุทธของโรงพยาบาล 

และสามารถชวยสื่อสารใหทราบถึงกลยทุธของโรงพยาบาล  

ดานกระบวนการภายใน เปนการสงผลใหเกิดการพฒันางาน เหมือนเปนการสงเสริมให

พนกังานเกิด Innovation ในการพัฒนาอยางตอเนื่องและสงผลใหลูกคาเกิดความพงึพอใจสูงสุด ไดรับ

การสนับสนุนจากโรงพยาบาลในการอบรมเกี่ยวกับเร่ือง Inventory Management ซึ่งเปนการอบรม

ภายนอกและไดนําความรูทีม่ีอยูและการอบรมเพิ่มเติมมาใชในการพฒันางานในสวนของการทํา 

Inventory Management โดยเริ่มเหน็ปญหาการสั่งของเกนิทาํใหเกดิคาใชจายเพิม่ข้ึน และของไดรับ

ความเสยีหายจากการหมดอายุ หรือสินคาคงคลังขาด และทาํใหหนวยงานสามารถลดคาใชจายลงได 

และมีการบริหารสินคาคงคลงัไดดีข้ึนและยงัสงผลใหลูกคาเกิดความพงึพอใจเพิ่มข้ึน 

ดานการเรียนรูและพัฒนา โรงพยาบาลไดมีการจัดอบรมอยางตอเนื่องทัง้ภายในและ

ภายนอก รวมทั้งตาม core competency ของพนักงานเพื่อใหพนกังานมีมาตรฐานและเปนการเพิ่ม

ศักยภาพใหกบัพนกังาน ซึ่งในการอบรมแตละครั้งจะตรงเปนไปตาม competency ที่โรงพยาบาลระบุ 

เพื่อเปนการเสริมในส่ิงที่เราขาดไป 
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นอกจากนี้แนวคิดนี้ ยังชวยในการสงเสริมและเปนกลยุทธในการเพิม่และพัฒนาศักยภาพ

ของพนกังาน และในสวนของการประเมินผลยงัคงตองมีการปรับปรุงในสวนของการรายงานผล การ

เก็บคะแนนควรตองมีความชดัเจนและนาเชื่อถือ  ซึง่การประเมินผลดวยวธิีการนี้ทาํใหลดการประเมิน

ที่มีอคติจากผูประเมินได 

 
เจาหนาที่ Front Officer 1 

Balanced Scorecard เปนเครื่องมือที่ชวยนํากลยุทธไปปฏิบัติ โดยอาศัยการประเมนิที่ชวย

ใหองคกรเกิดความสอดคลอง มุงเนนความสําเร็จขององคกร เพื่อสรางความไดเปรียบดานการแขงขัน

ในธุรกิจ นอกจากนี้ยงัชวยในการที่ทาํใหพนกังานเขาถงึเปาหมายขององกร โดยมุมมองทั้ง 4 มี

ความสัมพันธในเชิงเหตุผลในลักษณะที่องคกรกําไรที่องคกรจะไดมาจากลูกคา เกิดจากการมี

กระบวนการทีดี่ ซึ่งการดําเนนิการภายในใหดีตองเกิดจากความพรอมในการทํางานดวยเชนกนั  

ดานกระบวนการภายใน ทาํใหเกดิความรูความเขาใจและสามารถประพฤติปฏิบัติไปใน

แนวทางเดียวกัน ทาํใหเกิดกระบวนการทาํงานภายในทีดี่ เชน การทาํ CQI โครงการ English Delivery 

เปนการสอนภาษาองักฤษใหกับแมบาน เพื่อเปนการเพิ่มทักษะในการสื่อสารภาษาองักฤษกบัลูกคา

ชาวตางชาติทีใ่ชภาษาอังกฤษในการสื่อสาร  

ดานการเรียนรูและพัฒนา สามารถทีพ่ัฒนาความรู ความสามารถ ทกัษะและความ

เชี่ยวชาญมากขึ้น โดยมีการจัดอบรมใหพนกังานอยางสม่ําเสมอ และการอบรมเฉพาะดานในแตละ

สาขาหรือแผนก  

การประเมนิผลยงัเปนตัวชวยในการบริหารและควบคุมในการดําเนนิงานเปนไปตามกลยุทธ 

และเปนการตีกรอบในการวดัผลงาน  

 
เจาหนาที่ Front Officer 2 

แนวคิด Balanced Scorecard ทําใหมีความชัดเจนในขอบเขตหนาที่ของหนวยงานและ

ความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน และยังชวยสื่อสารใหพนักงานเกดิความเขาใจขอบเขตหนาที่ความ

รับผิดชอบในหนวยงานและการประสานงานกบัหนวยงานที่เกีย่วของในการสงตองานในกรณีที่

นอกเหนือความรับผิดชอบ 

ดานกระบวนการภายใน ชวยใหเกิดความชัดเจนในการประเมินผลงาน สามารถที่จะระบุ

ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานไดอยางชัดเจน ในสวนของการพัฒนากระบวนการภายในในปจจุบันแม

จะยังไมไดรับผิดชอบโครงการโดยตรงแตก็คอยใหการสนับสนนุและชวยเหลือทัว่ไป โดยรวมถอืวามี

แนวโนมคอนขางดี มกีารแกไขปญหาและสามารถวิเคราะหหาแนวทางในการปองกันได  
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ดานการเรียนรูและพัฒนา มีการใหความรูสงเสริมการเรียนรูเพื่อพัฒนาศักยภาพแก

พนกังานเพื่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง ในดานการประเมินผลงานและตัวชี้วัดมีความ

ชัดเจนและสามารถใหเหน็ถงึความสําเร็จในการปฏิบัติงานและมมีาตรฐานเดียวกนัในการประเมนิใน

แตละครั้ง งายและชัดเจนในการแสดงผลงาน 

 
เจาหนาที่ Front Office 3 

Balance Scoredcard คือวธิีการในการจดัการเพื่อนําไปประเมินวัดผลเพื่อทาํใหเกดิผลสรุป 

และนําไปปรับใชกับองคกรซึง่ทาํใหเกิดความสําเร็จในดานการแขงขันธุรกิจ ทั้งในดานการเงนิ, ความ

พึงพอใจของลกูคา, กระบวนการจัดการภายในองคกรและการเรียนรูและการพฒันาบุคคลากรใน

หนวยงาน 

ถาเราดูถงึความสัมพนัธสามารถอธิบายไดวาเมื่อบุคคลากรมีการพฒันามากขึ้น ก็จะทําใหมี

การจัดการกบักระบวนการดข้ึีน และทาํใหลูกคาพอใจมากยิง่ขึ้นซึง่จะสงผลใหองคมีผลประกอบการดี

ข้ึนนัน่เอง 

ดานกระบวนการภายใน ทําใหพนักงานสามารถรบัรูถึงวัตถปุระสงคและเปาหมายของ

องคกรมากขึน้ เพื่อทําใหเกดิการพัมนาทีดี่ข้ึนในดานตางๆเชนการใหบริการ เปนตน การทาํ CQI 

โครงการ English Delivery ใหกับแมบานของแผนก BMC Serviced Apartment เปนการปรับปรุงและ

พัฒนาความสามรถของพนกังาน โดยสามารถสื่อสารกับลูกคาในเบื้องตนซึง่ทาํใหเกิดความรวดเร็ว

และปนการสรางความพอใจกับลูกคาเพราะไมตองรอสอบถามหรือรองขอกับเจาหนาทีF่rontเพียงคน

เดียว 

ดานการเรียนรูและพัฒนามปีระโยชนเพราะทาํใหพนักงานมทีักษะ ความสามารถในการ

ทํางานมากขึน้ โรงพยาบาลเองไดมีการจัดการอบรม Training ในดานตางๆ เชน หลักการดูแลผูปวย

เบื้องตน การใหบริการอยางมืออาชพี เปนตน และเปนเครื่องมือที่ชวยใหองคกรนาํไปวัดผลการ

ดําเนนิงานที่ครอบคลุมในดานตาง ๆ โดยนําไปปรับเปลีย่นและพัฒนาใหองคกรดีข้ึนในทุกๆดาน 

Balanced Scorecard นัน้ตองมกีารวัดผลและประเมนิจากผลสรุปที่มอียูจริง โดยอางองิ

จากการวัดตัวบุคคลากร กระบวนการ ลูกคา และผลประกอบการ ซึง่สามารถนําไปปรับใชและพัฒนา

ไปในทางที่ดีข้ึน 

 
เจาหนาที่ Front Officer 4 

ในความเขาใจของ Balanced Scorecard เปนเครื่องมือที่ใชวัดมุมมองทัง้ 4 ดาน และเปน

แนวทางในการทํางาน เพื่อนาํไปสูเปาหมายขององคกร  
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ดานกระบวนการทาํงาน ไดมีสวนรวมในการทาํโครงการคุณภาพ ดานการควบคมุเกี่ยวกับ

การบริหารงานลูกหนี้ ซึ่งมีสวนชวยใหเกิดการพัฒนาตนเองในดานการวางแผนโครงการ การ

ดําเนนิการ การตรวจสอบ การเริ่มดําเนนิการ (PDCA)   

ดานการเรียนรูและพัฒนา หนวยงานไดจัดใหมีการพัฒนาและอบรมทั้งภายในและภายนอก 

โดยสวนตวัไดไปอบรมภายนอกเกีย่วกับเร่ืองบัญชี ซึ่งทําใหไดรับความรูอยางมาก ทําใหเปนประโยชน

ในการทํางานคุณภาพอยางมาก โดยเฉพาะการจัดใหมีการจัดสงหัวขอเร่ืองที่หนวยงานหรือพนกังาน

สนใจ เพื่อที่จะสามารถจดัหัวขอใหตรงกับความตองการของพนักงาน แตในสวนตัวชี้วัดและการ

ประเมินผลงาน ยงัคงปรบัปรุงในสวนการชี้วัดในสวนของโครงการ แตในสวนการประเมนิผลงาน

โดยรวมถือวาอยูในเกณฑดี  

 
เจาหนาที่ Housekeeping Supervisor 

ไมมีความรูเร่ืองแนวคิด Balanced Scorecard เลย ซึง่จริงแลวมีประสบการณเร่ืองการทํา

ความสะอาดในโรงพยาบาลมากวา 6-7 ป ถาบอกวา Balanced Scorecard เปนเครื่องมือในการ

บริหาร คงไมสามารถบอกไดวาเปนอยางไร แตมุมองสวนตัวในเรื่องของการทํางาน จะเห็นไดถงึวธิีการ

ทํางานทีเ่ปลี่ยนไปจากเดมิมาก วิธีการในการทาํงานก็เปลี่ยนไป ทําใหตัวเองตองเปลี่ยนวิธีการทํางาน

จากเดิม ตองเรียนรูวิธกีารในการทํางานใหม 

ดานกระบวนการภายใน ทําใหตัวเองและลกูนองเกิดความกระตือรือรนที่จะพัฒนาและ

เรียนรูมากขึ้น ทําใหไดรับความรูใหม ไมวาจะเปนโครงการ English Delivery หรือ Inventory 

Management มีสวนทําใหพนกังานเกิดความระมัดระวงัและเพิม่มาตรฐานในการทาํงานมากขึน้ 

จะเหน็ไดวาจากการจัดทําโครงการดังกลาวนอกจากเปนการสรางมาตรฐานในการทํางาน

แลวยังเปนการสรางความทาทายใหกับพนักงานดวย 

ดานการเรียนรูและพัฒนา แมวาหนวยงานแมบานหรือ รปภ จะเปนบริษัทคูสัญญา แตก็

ไดรับการอบรมใหความรูจากโรงพยาบาลเชนกนั ทาํใหเกิดความรูและความเขาใจในดานการปองกัน

ตนเอง และความปลอดภัยจากตนเองและผูใชบริการ และยังทําใหชวยสงผลใหสามารถทาํงานไดงาย

และมีผลการประเมินผลที่ดี 

 

จากขอมูลในการสัมภาษณผูบริหารและพนักงานของ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต ดาน

กระบวนการภายใน สามารถนํามาวเิคราะหและสรุปตามทฤษฎีการจัดการองคกรไดดังนี้ 

(1) การวางแผน (Planning) ในสวนของการวางแผนของหนวยงานมีลักษณะการวางแผนที่

มีลักษณะในระยะสัน้ โดยมกีารวางแผนเพียงระยะ 1 ป โดยลักษณะของแผนจะเปนไป
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ตามแผนหลักขององคกร โดยเชื่อมโยงกบั Business Strategy โดยในการวางแผนของ

หนวยงานถงึแมจะมีการวิเคราะหสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอก แตยังเปนการ

วิเคราะหในภาพกวางๆ และมุงเนนไปในลักษณะของสิ่งแวดลอมภายนอกเปนประเด็น

เพื่อกาํหนดกลยุทธหรือเปาหมายและตัวชี้วัดในการดําเนินงาน ถาหนวยงานเพิม่การ

ส่ือสาร สรางความรูความเขาใจถงึกลยุทธและฝกฝนใหพนกังานมีความคิดและรวม

พัฒนาแผนงาน จะชวยใหพนักงานเกิดความเขาใจไดดีข้ึน  

(2) การจัดการองคการ (Organizing) ลักษณะของโครงสรางหนวยงาน มีลักษณะ

โครงสรางแบบ Network เนื่องจากการมีโครงสรางของหนวยงานที่เล็ก ทาํใหการ

ติดตอส่ือสารและการบริหารเปนไปในลักษณะที่มีความสะดวกรวดเร็ว และเปนไปใน

ลักษณะแบบไมเปนทางการ ทัง้ในการติดตอทั้งในแบบ down ward หรือ up ward 

communication 

(3) การนาํ (Leading) ลักษณะการบริหารงานของหนวยงานเปนไปในแบบการกระจาย

อํานาจ (Decentralization) เพื่อมุงในการสรางความรับผิดชอบ (Responsibility) 

อํานาจหนาที ่ (Authority) และภาระผูกพัน (Accountability) โดยหนวยงานไดใชหลัก

แนวคิดการบรหิารในเรื่องของการ Delegation, Empowerment และการสอนงาน 

(Coaching) ในขณะที่ผูนํา เปนผูทีม่ีภาวะผูนําสงู เปนบุคคลที่สามารถใชศิลปะในการ

จูงใจ สงเสรมิใหผูอ่ืนทํางานดวยความเตม็ใจ รวมทัง้การมีทกัษะในการสัง่งานทัง้ 3 

ดาน คือ ทักษะดานความคดิ ทักษะดานมนุษยสัมพนัธและทักษะดานเทคนิค  

(4) การควบคุม (Controlling) ในสวนของตัวชี้วัดในการวัดผลการปฏิบัติงานยังมคีวาม

ยืดหยุนคอนขางนอย การนาํผลการปฏิบัติงานมาใชในการวางแผนหรือปรับปรุงดานอื่น 

ยังเปนการวางแผนและแกไขปญหาในระยะสั้น โดยในการควบคุมการบริหารงานมุง

ประเด็นและใหน้าํหนักความสําคัญที่ผลลัพธ (output) การสงเสริมและการให

คําแนะนําแกพนกังานในการปรับปรุงวิธีการ กระบวนการในการทํางานใหมีความ

เหมาะสมและเกิดประสิทธิภาพมากขึน้เชน การมอบอาํนาจใหแกพนกังาน สืบเนื่องจาก

พนกังานบริการสวนหนาตองปฏิบัติงานเพียงคนเดียวในหนึ่งรอบการทํางาน ทาํให

อํานาจในการตัดสินใจของพนกังานจะสามารถตัดสนิใจไดครอบคลุมในการของการ

ปฏิบัติงานทั้งกระบวนการ ยกเวนการตัดสินใจในสวนของการที่มกีารเกี่ยวของกบัดาน

การเงนิจาํเปนตองขอคําแนะนําจากผูบังคับบัญชาอีกครั้ง  

(5) ดานมุมมองดานกระบวนการภายใน ทัง้ผูบริหารและพนักงานมีทัศนคติที่ดีและเล็งเห็น

ถึงประโยชนในการพัฒนากระบวนการทาํงาน แตยังคงมีความเหน็ในการพัฒนาและ
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ปรับปรุงตัวชี้วดั ใหเกิดความเหมาะสมในการวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ

ทํางาน ตัวชีว้ดัผลการปฏิบัติงานไมควรทีย่ากหรืองายเกินไป การสรางความทาทายใน

การทาํงานใหเกิดขึ้นอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง จะเปนปจจัยสาํคัญใหหนวยงาน

สามารถบรรลเุปาหมายที่ต้ังไว รวมไปถงึการสื่อสารถงึวัตถุประสงคของการพัฒนาและ

การวัดผลการปฏิบัติการ เพือ่สรางความเขาใจแกพนกังานทุกระดับ  

 
 

3 ดานมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา (Learning and Growth Perspective)  
 

3.1 ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณ   
ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณในมมุมองดานการเรียนรูและพัฒนา ผูศึกษาไดนําเสนอ

ผลตามความมุงหมายของการวิจยั โดยแบงการเสนออกเปน สวน ดังนี้  
3.1.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา  

3.1.1.1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

3.1.1.2 การวิเคราะหทัศนคติในการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานการ
เรียนรูและพฒันา 

3.1.1.3 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน  

การวิเคราะหขอมูล และการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนด

สัญลักษณตางๆที่ใชในการวิเคราะหดังนี้  

Ho   แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  

H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis)  

n    แทน  ผูใชบริการกลุมตัวอยาง 

X    แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

S.D.   แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

SS   แทน  ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Squares)  

MS   แทน  คาเฉลี่ยผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)  

df    แทน  ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom)  

t   แทน  คาที่ใชพจิารณา t-Distribtion 

F-Ratio  แทน  คาที่ใชพจิารณา F-Distribution 

Sig.2-tailed  แทน  ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
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LSD   แทน  Least Significant Difference 

*   แทน  ความมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  

**   แทน  ความมนีัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณา (มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา) 
 

3.1.1.1 การวิเคราะหขอมลูสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พนักงาน บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพาร

ทเมนต  

 

ขอมูลลักษณะทางประชากรณศาสตร ประกอบดวย เพศ อาย ุสัญชาติ และรายได โดยแจง

แจกเปนความถี่คาเปอรเซ็นต หรือ รอยละ (Percentage) ดังนี ้  

 

ตาราง 17 แสดงจํานวนและรอยละขอมลูลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิส 

อพารทเมนต (ดานกระบวนการเรียนรูและพัฒนา)  

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน)  รอยละ 

1. เพศ    

ชาย 4 26.7 

หญิง 11 73.3 

รวม 15 100.0 

 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน)  รอยละ 

2. ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวาหรือเทยีบเทามัธยมศึกษา 9 60.0 

อนุปริญญา 0 0.0 

ปริญญาตรี 5 33.3 

สูงกวาปริญญาตรี 1 6.7 

รวม 15 100.0 
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ตาราง 17 (ตอ) 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน)  รอยละ 

3. ตําแหนงงาน   

ผูบริหาร 1 6.7 

เจาหนาที ่Administrative 1 6.7 

เจาหนาที ่Front Office 4 26.7 

แมบาน 7 46.7 

เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย 2 13.2 

รวม 15 100.0 

 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน)  รอยละ 

4. ระยะเวลาการทาํงาน    

นอยกวา 1 ป 4 26.7 

1 – 2 ป 4 26.7 

มากกวา 2 ป  7 46.6 

รวม 15 100.0 

 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน)  รอยละ 

5. ประสบการณในการทํางาน   

ไมเคยมีประสบการณ 3 20.0 

นอยกวา 1 ป 1 6.7 

1 – 2 ป 3 20.0 

มากกวา 2 ป 8 53.3 

รวม 15 100.0 
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เพศ พนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย มจีํานวน 4 

คน คิดเปนรอยละ 26.7.5 และเพศหญิงมีจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 73.3.5 โดยผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิงมากกวาผูชาย 

การศึกษา พนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามมกีารศกึษาระดับ

ตํ่ากวาหรือเทยีบเทามัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 60 รองลงมามีการศึกษา

ระดับปริญญาตรี 5 คน คิดเปน 33.3 และสูงปริญญาตรี 1 คน คิดเปนรอยละ 6.7  

ตําแหนงงาน พนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามมีตําแหนงงาน

แมบาน 7 คน คิดเปนรอยละ 46.7 รองลงมาตาํแหนงเจาหนาที ่ Front Office 4 คน คิดเปน 26.7 

รองลงมาตาํแหนงเจาหนาทีรั่กษาความปลอดภัย 2 คน คิดเปนรอยละ 13.2 และตําแหนงผูบริหารและ

เจาหนาที ่Administrative จํานวนตาํแหนงละ 1 คน คิดเปนรอยละ 6.7 

ระยะเวลาการทํางานที่ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต พนกังาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอ

พารทเมนต ทีต่อบแบบสอบถาม มีระยะเวาการทาํงาน มากกวา 2 ป จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 

46.6 รองลงมามีระยะเวลาการทาํงาน 1-2 ปและนอยกวา 1 ป จํานวน 4 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 

26.7  

ประสบการณในการทาํงานดานธุรกจิบริการหองพกั พนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาร

ทเมนต ที่ตอบแบบสอบถาม มีประสบการณมากกวา 2 ป จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 53.3 รองลงมา 

1-2 ปและไมมีประสบการณ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 20.0 ทั้งสองกลุมและนอยกวา 1 ป จํานวน 

1 คน คิดเปนรอยละ 6.7 
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3.1.1.2 การวเิคราะหทัศนคติการวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard  มุมมอง

ดานการเรียนรูและพัฒนาของพนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต โดยแจกแจงเปนคาเฉลี่ย( X  )  

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 

ตาราง 18  แสดงจํานวนคาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานดานทัศนคติของพนกังาน บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิส อพารทเมนต (ดานทัศนคติตอมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาเปนรายขอ) 
 

 

ขอมูลดานทัศนคติตอมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
 

X  
 

S.D. 
 

แปลผล 

ความรอบรูแหงตน    

1. ทานเปนผูที่มีการเรียนรูและฝกฝนตนเองอยูเสมอ 4.27 .704 ดีมาก 

2. ทานเปนผูที่มีความจงรักภักดี ผูกพนักบัเปาหมายของงานและ

องคกร 

4.40 .632 ดีมาก 

แบบแผนความคิดอาน    

1. ทานสามารถแยกแยะ วิเคราะหและแกไขปญหาที่มีความซับซอน 4.00 .655 ดี 

2. ทานสามารถนําความรู ประสบการณหรือการแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็นมาประยุกตเพื่อหาแนวทางใหมๆและพัฒนาการปฏิบัติงาน 

4.20 .676 ดี 

วิสัยทัศนรวม    

1. ผูบริหารและพนกังานมีวตัถุประสงคและเปาหมายในการทํางาน

รวมกัน 

4.67 .488 ดีมาก 

2. การดําเนนิการของฝายงานของทานสอดคลองกับวสัิยทัศนของ

องคกร 

4.13 .640 ดี 

การเรียนรูเปนทีม    

1. ฝายงานของทานมีการวิเคราะหผลการทํางานและวางแผน

ปรับปรุงรวมกนั 

4.47 .743 ดีมาก 

2. ฝายงานของทานมีการเรยีนรูและแลกเปลี่ยนความรูซึ่งกนัและกนั 4.60 .507 ดีมาก 

การคิดอยางเปนระบบ    

1. ทานสามารถคิดวิเคราะหและเขาใจปญหาในภาพรวม 4.07 .704 ดี 

2. ทานเลง็เหน็โอกาสในทุกปญหาเสมอ และพยายามแกไขอยางไม

ยอทอ 

4.60 .507 ดีมาก 
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ตาราง 19  แสดงจํานวนคาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานดานทัศนคติของพนกังาน บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิส อพารทเมนต (ดานทัศนคติตอมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาเปนรายดาน) 

 
 

ขอมูลดานทัศนคติตอมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา  
 

X  

 

S.D. 
  

       แปลผล 

ดานความรอบรูแหงตน 4.33 0.556 ดีมาก 

ดานแบบแผนความคิดอาน 4.10 0.604 ดี 

ดานวิสัยทัศนรวม 4.40 0.387 ดีมาก 

ดานการเรียนรูเปนทีม 4.53 0.480 ดีมาก 

การคิดอยางเปนระบบ 4.33 0.488 ดีมาก 

 

ดานความรอบรูแหงตน พบวาพนักงานมีทัศนคติตอตอมุมมองดานเรียนรูและพัฒนา 

ดานความรอบรูแหงตนในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.33 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.556 

ดานแบบแผนความคิดอาน พบวาพนกังานมทีัศนคติตอตอมุมมองดานเรียนรูและพัฒนา 

ดานแบบแผนความคิดอานในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.604 

ดานวสิัยทศันรวม พบวาพนกังานมทีัศนคติตอตอมุมมองดานเรียนรูและพัฒนา ดานแบบ

แผนความคิดอานในระดับดี โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 4.40 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.387 

ดานการเรียนรูเปนทีม พบวาพนกังานมีทัศนคติตอตอมุมมองดานเรียนรูและพัฒนา ดาน

วิสัยทัศนรวมในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.53 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.480 

การคิดอยางเปนระบบ พบวาพนกังานมีทัศนคติตอตอมมุมองดานเรียนรูและพัฒนา ดาน

การคิดอยางเปนระบบในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.33 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.488 
 
3.1.2  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน (ดานการเรียนรูและพัฒนา)  

 
สมมติฐาน  พนักงานมีความคิดเห็นตอความเปนองคกรแหงการเรียนรูสูงกวาระดับดี 

Ho : พนกังานมีความคิดเหน็ตอความเปนองคกรแหงการเรียนรูในระดับตํ่ากวาหรอืเทากับระดับดี 

H1 : พนกังานมีความคิดเหน็ตอความเปนองคกรแหงการเรียนรูในระดับสูงกวาระดบัดี 

 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางหนึ่งกลุม (One 

Sample t-test) และการทดสอบสมมติฐานที ่2 ระดับความเชื่อมั่น คือ ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 99 
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จะปฏิเสธสมมติบานหลัก (Ho) เมื่อคา Sig.1-tailed นอยกวา .01 และทดสอบสมมติฐานที่ระดับความ

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) เมื่อคา Sig.1-tailed นอยกวา .05 ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตาราง  

 

ตาราง 20 แสดงการทดสอบทัศนติตอการเปนองคกรแหงการเรียนรู  
 

 X  S.D. t Sig.1-tailed 

หนวยงานมีสภาพความเปน

องคกรแหงการเรียนรู 

4.34 0.340 3.876(*) 0.001 

*มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

จากตาราง 20 แสดงผลทดสอบสภาพความเปนองคกรแหงการเรียนรู ของ บี.เอ็ม.ซี.

เซอรวิสอพารทเมนต  พบวามีคา Sig.1-tailed เทากับ 0.001  ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา พนกังานมี

ความคิดเหน็ตอความเปนองคกรแหงการเรียนรูสูงกวาระดับดี อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
3.2 ผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา (ดานการเรียนรูและพัฒนา)  
จากขอมูลในการสัมภาษณผูบริหารและพนักงานของ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต 

สามารถนํามาวิเคราะหผลการดําเนนิการเรียนรูและพัฒนา ตามทฤษฏีองคกรแหงการเรียนรู ไดดังนี ้ 

(1) ความรอบรูแหงตน จากการสัมภาษณพบวาพนักงานในหนวยงานมีความตื่นตัวและความ

พยายามที่จะเรียนรูในการพัฒนาทักษะและความสามารถ เพื่อใหสอดคลองกับ Core 

Competency และ Functional Competency สวนในดานการเรียนรูในการอบรมเพิ่มเติมหรือ

ศึกษาตอภายนอก พนักงานมีความตองการที่จะเรียนรูและพัฒนาตนเอง แตเนื่องจากความ

ตองการในการศึกษามีปริมาณที่สูง และความหลากหลายในเรื่องหรือหัวขอที่พนักงานมีความ

สนใจ สงผลกระทบในดานงบประมาณของหนวยงาน  

(2) แบบแผนความคิดอาน การจัดทําและรางกระบวนการในการทํางาน เชน SOP, work 

process และ work instruction มีสวนใหพนักงานสามารถที่จะมีแนวทางในการบริหาร
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จัดการและสามารถที่จะตัดสินใจ การใหพนักงานมีสวนรวมในการวางแผน รวมไปถึงการ

มอบหมายงาน (Delegation) และการมอบอํานาจ (Empowerment) ทําใหพนักงานเกิดความ

ทาทายในการที่จะแกไขปญหาไดดวยตนเอง โดยสามารถมีขอบเขตในการตัดสินใจไดทันที 

ตลอดจนสรางใหเกิดแนวทางในการทํางานรวมกัน  

(3) วิสัยทัศนรวม โดยในการดําเนินการของหนวยงานมีเปาหมายที่สอดคลองกับวิสัยทัศนของ

องคการตามตัวชี้วัด (KPI) ที่องคการไดระบุใหหนวยงาน ซึ่งในสวนของหนวยงานพนักงานมี

วัตถุประสงคในการดําเนินการรวมกันเพื่อใหบรรลุเปาหมายของหนวยงาน แตเนื่องจาก

เปาหมายของหนวยงานซึ่งครอบคลุมทั้งที่เปนเปาหมายทั้งดานการเงินและไมใชการเงนิ ทาํให

พนักงานตองดําเนินการใหบรรลุเปาหมายทั้งสองดานและครอบคลุมกับตัวชี้วัดที่องคกรได

กําหนด  

(4) การเรียนรูเปนทีม หนวยงานมีการจัดการดําเนินการสงเสริมการเรียนรูรวมกัน นอกเหนือจาก

การเรียนรูในสวนทักษะความสามารถ (Competency) หรือทักษะที่เฉพาะเจาะจง 

(Functional Competency) ไมวาจะเปนในสวนของการประชุมประจําเดือน เพื่อทําการ

ประเมินผลงาน และมีการปรับปรุงและเสนอแนวทางในการทํางานรวมกัน ตลอดจนการ

แลกเปลี่ยนประสบการณและความรูซึ่งกันและกัน โดยการจัดการอบรมภายในหนวยงาน 

เร่ืองพัฒนาทักษะของพนักงานเปนรายบุคคลและเปนทีม ที่สําคัญคือการเปดโอกาสให

พนักงานทุกระดับ มีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นและปรับปรุงผลการปฏิบัติงานรวมกัน  

(5) การคิดอยางเปนระบบ ในสวนของการคิดอยางเปนระบบของพนักงาน ถาเปนในสวนงานที่

เปนลักษณะของงานประจํา พนักงานมีความสามารถในการคิดไดอยางเปนระบบ อัน

เนื่องมาจากประสบการณและแนวทางและอํานาจในการตัดสินใจที่ไดรับมอบหมายจาก

ผูบังคับบัญชา โดยยังเปนไปในลักษณะการคิดที่เปนเชิงเหตุและผล และเหตุการณตอ

เหตุการณ สวนในดานการคิดในลักษณะองครวม หนวยงานควรเสริมสรางและพัฒนาทักษะ

แกพนักงาน ใหพนักงานไดมีโอกาสไดมีการคิดแบบองครวม โดยการพัฒนาใหพนักงานไดมี

โอกาสไดการคิดแบบองครวม โดยการพัฒนาใหพนักงานไดรูจักคิด วิเคราะหและเขาใจปญหา

ในภาพรวม ตลอดจนขั้นตอนในการวางแผน การดําเนินการและการควบคุมและปองกัน

ถึงแมวาโครงสรางของหนวยงานจะมีขนาดเล็ก ทําใหหนวยงานมีขอจํากัดในเรื่องของเวลาใน

การเรียนรูและพัฒนา แตในทางกลับกันจํานวนคนที่มีอยูนอยจะงายตอการฝกฝนและพัฒนา 

จากพฤติกรรมทางดานความคิดจนกลายเปนวัฒนธรรมของหนวยงาน 

(6) มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา เปนสวนสําคัญในการที่จะเปนสวนผลักดันหรือจัดเปน

พื้นฐานสําคัญในการที่จะยกระดับศักยภาพของพนักงานจนนําไปสูการพัฒนากระบวนการ 
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สรางความพึงพอใจ ความจงรักภักดีแกผูใชบริการและบรรลุเปาหมายขององคการทั้งดาน

การเงินและไมใชการเงิน 
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4 มุมมองดานลูกคา (The Customer Perspective) 
 

การวิเคราะหขอมูลในดานมมุมองดานลูกคา ผูศึกษาไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของ

การวิจยั โดยแบงการเสนออก ดังนี ้
4.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา  

4.1.1 ลักษณะประชากรศาสตร 

4.1.2 พฤติกรรมการใชบริการ 

4.1.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการ  

4.1.4 แนวโนมการใชบริการในอนาคต 
4.2 การวิเคราะหสถิติทดสอบสมมุติฐาน  

4.2.1 ลักษณะประชากรศาสตรที่ตางกนัมีผลตอแนวโนมในการใช

บริการ  แตกตางกนั 

4.2.2 พฤติกรรมของผูใชบริการที่ตางกนัมีแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี. เซอรวิสอพารทเมนตแตกตางกนั  

4.2.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพนัธกับแนวโนมการใช

บริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  

4.2.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการสูงกวาระดับดี 
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4.1 ผลการวิเคราะหขอมลูเชิงพรรณา  
 
4.1.1  การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ที่มาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.

เซอรวิสอพารทเมนต 

ขอมูลลักษณะทางประชากรณศาสตร ประกอบดวย เพศ อาย ุสัญชาติ และรายได โดยแจง

แจกเปนความถี่คาเปอรเซ็นต หรือ รอยละ (Percentage) ดังนี ้  

 

ตาราง 21 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวสิ 

อพารทเมนต  

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน) รอยละ 

1. เพศ    

ชาย 61 53.0 

หญิง 54 47.0 

รวม 115 100.00 

 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน) รอยละ 

2. อายุ   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 0 0.0 

21-30 ป 37 32.1 

31-40 ป  34 29.6 

41-50 ปข้ึนไป 26 22.6 

51 ปข้ึนไป 18 15.7 

รวม 115 100.0 

 

เนื่องจาก กลุมตัวอยางตามตัวเลือกในแบบสอบถาม มีจํานวนสมาชิกในกลุมมีสมาชิกนอย

กวา 25 จงึไดทําการรวมกลุมเขากับกลุมอ่ืนใหม เพื่อใหผลการวิเคราะหทดสอบสมมติฐานความ

แตกตางระหวางกลุมมีความนาเชื่อถือ ดังนี ้ 
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ตาราง 21 (ตอ) 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน) รอยละ 

2.1  อาย ุ   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 30 ป 37 32.1 

31-40 ป  34 29.6 

41ปข้ึนไป 44 38.3 

รวม 115 100.0 

 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน) รอยละ 

3. สัญชาติ   

อเมริกัน 9 7.8 

บังคลาเทศ 9 7.8 

พมา 13 11.3 

ไทย 18 15.7 

อาหรับเอมิเรตส 18 15.7 

กาตาร 7 6.1 

กัมพูชา 11 9.6 

โอมาน  9 7.8 

เอธิโอเปย 8 7.0 

อ่ืนๆ 13 11.3 

รวม 115 100.0 

 

กลุมตัวอยางตามตัวเลือกในแบบสอบถาม มีจาํนวนสมาชิกในกลุมมีสมาชิกนอยกวา 25 จึง

ไดทําการรวมกลุมเขากับกลุมอ่ืนใหม ยกเวนกลุมผูใชบริการชาวไทย ซึ่งผูวิจยัตองการที่จะศึกษาโดย

การแยกออกจากผูใชบริการชาวตางชาติ เพื่อใหผลการวิเคราะหทดสอบสมมติฐานความแตกตาง

ระหวางกลุมมคีวามนาเชื่อถอื ดังนี ้ 
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ตาราง 21 (ตอ) 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน) รอยละ 

3.1 สัญชาต ิ   

ไทย 18   15.7 

อาหรับ 35   30.4 

เอเชีย 35   30.4 

อเมริกาและแอฟริกา 27   23.5 

รวม 115 100.0 

 

โดยแบงกลุมตัวอยางดังนี ้

1. ไทย กลุมผูใชบริการชาวไทย 

2. อาหรับ กลุมผูใชบริการชาวสหรัฐอาหรับเอมิเรตส กาตาร โอมานและเยเมน 

3. เอเชีย กลุมผูใชบริการชาวบงัคลาเทศ พมา กมัพูชา เวียดนาม เนปาลและออสเตเรีย 

4. อ่ืน ๆ ไดแก กลุมผูใชบริการชาวอเมรกิา,แอฟริกาและยโุรป ประกอบดวยชาวอเมริกา แคนนา

ดา เอธิโอเปย อังกฤษ เยอรมันและสวเีดน 

 

ตาราง 21 (ตอ) 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน) รอยละ 

4. รายได    

ตํ่ากวาหรือเทากับ 30,000 บาท 11 9.9 

30,001 – 40,000 บาท 10 9.0 

40,001 – 50,000 บาท 14 12.6 

50,001 – 60,000 บาท 22 19.8 

60,001 – 70,000 บาท 21 18.9 

70,001 บาทขึน้ไป 33 29.8 

รวม 111 100.0 
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เนื่องจาก กลุมตัวอยางตามตัวเลือกในแบบสอบถาม มีจํานวนสมาชิกในกลุมมีสมาชิกนอย

กวา 25 จงึไดทําการรวมกลุมเขากับกลุมอ่ืนใหม เพื่อใหผลการวิเคราะหทดสอบสมมติฐานความ

แตกตางระหวางกลุมมีความนาเชื่อถือ ดังนี ้ 

  

ตาราง 21 (ตอ) 

 

ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ความถี ่(คน) รอยละ 

4. รายได    

ตํ่ากวาหรือเทากับ 50,000 บาท 35 31.6 

50,001 – 70,000 บาท 43 38.7 

70,001 บาทขึน้ไป 33 29.7 

รวม 111 100.0 

 

เพศ ผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย มีจํานวน 

61 คน คิดเปนรอยละ 53.0 และเพศหญิงมีจาํนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 47.0 โดยผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนผูชายมากกวาผูหญิง  

อายุ ผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุ 21-30 

ป มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 32.2 รองลงมาเปนผูใชบริการที่มอีายุ 31-40 ป จํานวน 34 คน คิด

เปนรอยละ 29.6  รองลงมาเปนผูใชบริการที่มีอาย ุ41-50 ป จาํนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 22.6 และ 

51 ปข้ึนไป มจีํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 15.7 

สัญชาติ ผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวสิอพารทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มี

สัญชาติในกลุมเอเชียและกลุมตะวันออกกลาง จาํนวนกลุมละ 35 คน คิดเปนรอยละ 30.4 รองลงมาม ี

รองลงมาสัญชาติในกลุมประเทศอื่นๆ  จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 23.5 รองลงมามีสัญชาติไทย 

จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 15.7 ตามลําดับ  

รายไดตอเดอืน  ผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามสวน

ใหญมีรายไดมากกวา 50,000-70,000 บาท จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 38.7 รองลงมามีรายได ตํ่า

กวา 50,000 บาท จาํนวน 35 คน คิดเปนรอยละ31.6 รองลงมามีรายไดมากกวา 70,001 บาท จํานวน 

33 คน คิดเปนรอยละ 29.7 คน ตามลําดบั โดยมีผูใชบริการไมตอบแบบสอบถามในขอนี้ จาํนวน 4 คน  
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4.1.2  การวิเคราะหขอมลูดานพฤติกรรมการใชบริการ ของผูใชบริการที่ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาร

ทเมนต โดยแจกแจงเปนความถี่คาเปอรเซ็นต หรือ รอยละ (Percentage) ดังนี้   

 

ตาราง 22 แสดงจํานวนและรอยละดานพฤติกรรมของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  

 

ประเภทบริการที่ใช ความถี ่(คน) รอยละ 

รายวนั 50 43.9 

รายสัปดาห 49 43.0 

รายเดือน 15 13.2 

รวม 114 100.0 

 

 

ชวงเวลาที่ใชบริการมากที่สุด ความถี ่(คน) รอยละ 

มกราคม – มนีาคม 14 12.3 

เมษายน – มิถุนาน 31 27.2 

กรกฏาคม - กนัยายน 34 29.6 

ตุลาคม – ธันวาคม 35 30.4 

รวม  114 100.0 

 

 

พฤติกรรมการใชบริการ ความถี ่(คน) นอยที่สุด มากที่สุด X  (S.D.) 

จํานวนบุคคลที่มาใช

บริการ 

114 1 6 2.18 .826 

 

 

พฤติกรรมการใชบริการ ความถี ่(คน) นอยที่สุด มากที่สุด X  (S.D.) 

จํานวนการใชบริการ (คร้ัง) 115 0 9 2.15 2.057 

ระยะเวลา(วัน) 107 1 90 9.49 13.173 
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ประเภทบรกิารที่ใช ผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่ตอบแบบสอบถามสวน

ใหญมีพฤติกรรมการใชบริการเปนรายวนั จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 43.9 รองลงมาเปนราย

สัปดาห จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 43.0 รองลงมาเปนรายเดือน จาํนวน 15 คน คิดเปนรอยละ 

13.2 ตามลําดบั โดยมีผูใชบริการไมตอบแบบสอบถามในขอนี้ จาํนวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.9  
 
ชวงเวลาที่ใชบริการมากทีสุ่ด ผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีพฤติกรรมการใชบริการชวงเดือนตุลาคม-ธันวาคม จาํนวน 35 คน คิดเปน

รอยละ 30.7 รองลงมาชวงเดือนกรกฏาคม-กันยายน จาํนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 29.6 รองลงมาชวง

เมษายน-มิถุนายน จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 27.2 รองลงมาชวงมกราคม-มีนาคม จํานวน 14 คน 

คิดเปนรอยละ 12.3 ตามลาํดับ โดยมีผูใชบริการไมตอบแบบสอบถามในขอนี ้ จํานวน 1 คน คิดเปน

รอยละ 0.9 

 

จํานวนบุคคลที่มาใชบรกิาร โดยเฉลีย่ ตอคร้ัง เปนจาํนวน 2.18 หรือประมาณ 2 คน  

 

จํานวนครั้งใชการใชบริการ โดยเฉลีย่ 2.15 หรือประมาณ 2 คร้ัง และครั้งละประมาณ 

9.49 หรือประมาณ 10 วัน 
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4.1.3 การวิเคราะหขอมูลความพงึพอใจตอการใชบริการของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอ

พารทเมนต โดยแจกแจงเปนคาเฉลี่ย ( X  )  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 

ตาราง 23 แสดงจํานวนคาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานดานพฤติกรรมของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต  

 

ขอมูลดานความพงึพอใจตอ

การใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต  

 

          X  

 

          S.D.  

  

ระดับความพงึพอใจ 

 

ดานผลิตภัณฑ 3.70 0.623 มาก 

ดานราคา 3.83 0.654 มาก 

ดานทําเลที่ต้ัง 4.16 0.651 มาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.33 0.821 ปานกลาง 

ดานบุคคลากร 4.31 0.597 มากที่สุด 

ดานกระบวนการ 4.27 0.656 มากที่สุด 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.00 0.638 มาก 

ความพึงพอใจโดยรวม 3.93 0.504 มาก 

 

ดานผลิตภัณฑ พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาร

ทเมนต ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.623 

ดานราคา พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.83 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.654 

ดานทําเลท่ีต้ัง พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาร

ทเมนต ในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.16 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.651 

ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต ในระดับมาก โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 3.33 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.821 

ดานบุคคลากร พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาร

ทเมนต ในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.31 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.597 

ดานกระบวนการ พบวาผูใชบริการมีความพงึพอใจตอการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอ

พารทเมนต ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.27 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.656 



 

 

125

 

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวาผูใชบริการมีความพงึพอใจตอการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต ในระดับมาก โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 4.00 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.638 

ดานความพึงพอใจโดยรวมตอสวนประสมทางการตลาด พบวาผูใชบริการมคีวามพึง

พอใจตอการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.9290 คา

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.50399 

 

4.1.4  การวิเคราะหขอมูลดานแนวโนมการใชบริการของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

โดยแจกแจงเปนคาเฉลี่ย ( X  )  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 

ตาราง 24  แสดงจํานวนคาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานดานแนวโนมการใชบริการของผูใชบริการ 

บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  

 

ขอมูลดานแนวโนมการใชบริการของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต 

 

X  
           

S.D. 
ระดับ

แนวโนม 

ภายในระยะเวลา 2 ปผูใชบริการจะกลับมาใชบริการ 4.14 0.786 มาก 

ภายในระยะเวลา 5 ปผูใชบริการจะกลับมาใชบริการ 3.80 0.923 มาก 

แนะนาํตอบุคคลอื่นใหมาใชบริการของบ.ีเอ็ม.ซี. เซอรวิสอ

พารทเมนต  

4.42 0.713 มากที่สุด 

เห็นดวยกับการขยายจํานวนหองและสิง่อํานวยความสะดวก

ตางๆ 

4.59 0.634 มากที่สุด 

 

ผูใชบริการมีแนวโนมในการกลับมาใชบริการภายในระยะเวลา 2 ป ในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 4.14 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.786 

ผูใชบริการมีแนวโนมในการกลับมาใชบริการภายในระยะเวลา 5 ป ในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.80 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.713 

ผูใชบริการมีแนวโนมที่จะแนะนําบุคคลอืน่มาใชบริการ ในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.42 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 0.597 

ผูใชบริการเหน็ดวยกับการขยายจาํนวนหองพักและสิง่อํานวยความสะดวกตางๆในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.59 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.634 
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4.2 การวิเคราะหขอมลูเพือ่ทดสอบสมมุติฐาน  
 

การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดกําหนดสมมติฐาน ดานมุมมองดานลกูคาออกเปน 3 สมมติฐาน 

และไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้  

 
สมมุติฐานที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตรตางกันมีแนวโนมในการใชบริการแตกตางกนั  

ลักษณะประชากรศาสตรประกอบดวย เพศ อาย ุ สัญชาติและรายไดตอเดือนที่มาใชบริการ

ที่ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต และแนวโนมในการใชบริการ ประกอบดวย 4 ประการ คือ แนวโนม

การใชบริการในระยะเวลาภายใน 2 ป แนวโนมการใชบริการในระยะเวลาภายใน 5 ป การแนะนาํ

บุคคลอื่นมาใชบริการและการเหน็ดวยกับการขยายจํานวนหองพักในอนาคต โดยในสวนนี้ผูศึกษาได

แบงสมมติฐานยอยตามลักษณะประชากรศาสตร ดังนี้  

 

สมมติฐานยอยที่ 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกนัมแีนวโนมในการใชบริการแตกตางกัน  

สามารถเขยีนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้ 

Ho : ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการไมแตกตางกนั  

H1 : ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการแตกตางกัน 

 

สําหรับสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางสองกลุมเปนอิสระ

ตอกัน (Independent Sample t-test) และการทดสอบสมมติฐานที ่2 ระดับความเชื่อมั่น คือ ที่ระดับ

ความเชื่อมัน่รอยละ 99 จะปฏิเสธสมมตบิานหลัก (Ho) เมื่อคา Sig.2-tailed นอยกวา .01และทดสอบ

สมมติฐาน ทีร่ะดับความเชือ่มั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) เมื่อคา Sig.2-tailed นอย

กวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
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ตาราง 25 แสดงการทดสอบการเปรียบเทียบแนวโนมในการใชบริการจําแนกตามเพศ  

 

 

แนวโนมการใชบริการ 

 

เพศ 

 

n 

 

X  

 

S.D. 

 

t 
Sig.2-

tailed 

แนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป  ชาย 

หญิง 

60 

54 

4.27 

4.00 

0.756 

0.801 

1.828 0.070 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ชาย 

หญิง 

61 

54 

4.48 

4.35 

0.698 

0.731 

0.927 0.356 

 

จากตาราง 25 แสดงผลการเปรียบเทยีบแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพาร

ทเมนต จําแนกตามเพศ พบวา 

ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป มีคา Sig.2-tailed เทากับ 0.070 ซึ่งมากกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ผูใชบริการเพศชายและหญิง มีแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต

ไมแตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ มคีา Sig.2-tailed เทากบั 0.356 ซึ่งมากกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ผูใชบริการเพศชายและหญิง มีแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต

ไมแตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

สมมติฐานยอยที่ 1.2 ผูใชบริการที่มีอายแุตกตางมีแนวโนมการใชบริการแตกตางกัน  

สามารถเขยีนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้ 

Ho : ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีแนวโนมในการใชบริการไมแตกตางกัน  

H1 : ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการแตกตางกัน 

การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมติุฐานขอนีม้ีข้ันตอนการวิเคราะหดังนี ้ ในขั้นแรกเปนการ

ทดสอบความแตกตางของความแปรปรวนระหวางกลุมชวงอายุตางๆ โดยใชสถิติ Levene’s Test ซึ่ง
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หากผลการทดสอบพบวากลุมชวงอายทุั้งหมดมีความแปรปรวนเทากนัทกุกลุม (คา Sig มีคามากกวา

หรือเทากับ 0.05 ) ก็จะทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลีย่ระหวางกลุมชวงอายุตางๆโดยใช

คาสถิติ F-Test แตหากผลการทดสอบพบวากลุมชวงอายุทัง้หมดไมไดมีคาความแปรปรวนเทากัน

ทั้งหมด (คา sig มีคานอยกวา 0.05) ก็จะทาํการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมชวง

อายุตางๆโดยใชคาสถิติ Brown-Forsythe ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของความแปรปรวน

ระหวางชวงอายุตางๆโดยใชสถิติ Levene’s Test 

 

ตาราง 26  แสดงการทดสอบคาของความแปรปรวนระหวางแนวโนมในการใชบริการกับชวงอายุของ

ผูใชบริการ 

 

แนวโนมการใชบริการ Levene Statistic Df1 Df2 Sig. 

แนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป .270 2 111 .764 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .121 2 112 .886 

 

จากตาราง 26 การทดสอบคาของความแปรปรวนระหวางกลุมตางๆ พบวา ดานแนวโนม

การใชบริการภายใน 2 ป มคีา Sig เทากบั .764 มากกวา .05 และดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอ่ืน

ตอ มีคา Sig เทากบั .886 มากกวา .05 ซึ่งหมายความวา กลุมชวงอายุทัง้หมดไดมคีาความแปรปรวน

เทากันทุกกลุม ดังนัน้จงึทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลีย่ระหวางชวงอายุได โดยใชการ

วิเคราะหสถิติ F-Test ดังตาราง  
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ตาราง 27 แสดงการทดสอบความแตกตางแนวโนมการใชบริการกับชวงอายุของผูใชบริการ 

 
 

แนวโนมการใชบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 

 

SS 
 

df 
 

MS 
 

F 
Sig.2-

tailed 

แนวโนมการใชบริการ

ภายใน 2 ป  

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.83 

69.672 

69.754 

2 

111 

113 

0.041 

0.628 

0.066 

 

0.936 

ผูใชบริการจะแนะนาํ

บุคคลอื่นตอ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.108 

57.857 

57.965 

2 

112 

114 

0.054 

0.517 

0.104 

 

0.901 

  

จากตาราง 27 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซ.ีเซอรวิสอพาทเมนต 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน จาํแนกตามอายุพบวา  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากบั 0.936 

ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มอีายุแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ไม

แตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05  

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ 0.901

ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มอีายุแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ ไม

แตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05  

   

สมมตฐิานยอยที่ 1.3 ผูใชบริการที่มีสัญชาติแตกตางกนัมีแนวโนมการใชบริการแตกตาง

กัน สามารถเขยีนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้ 

Ho : ผูใชบริการที่มีสัญชาติแตกตางกนัมแีนวโนมในการใชบริการไมแตกตางกนั  

H1 : ผูใชบริการที่มีสัญชาติแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการแตกตางกนั 

การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมติุฐานขอนีม้ีข้ันตอนการวิเคราะหดังนี ้ ในขั้นแรกเปนการ

ทดสอบความแตกตางของความแปรปรวนระหวางกลุมสัญชาติตางๆ โดยใชสถิติ Levene’s Test ซึ่ง
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หากผลการทดสอบพบวากลุมสัญชาติทัง้หมดมีความแปรปรวนเทากนัทกุกลุม (คา Sig มีคามากกวา

หรือเทากับ 0.05 ) ก็จะทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลีย่ระหวางกลุมสัญชาติตางๆโดยใช

คาสถิติ F-Test แตหากผลการทดสอบพบวากลุมสัญชาติทั้งหมดไมไดมีคาความแปรปรวนเทากัน

ทั้งหมด (คา sig มีคานอยกวา 0.05) ก็จะทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุม

สัญชาติตางๆโดยใชคาสถิติ Brown-Forsythe ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของความแปรปรวน

ระหวางกลุมสัญชาติตางๆโดยใชสถิติ Levene’s Test 

 

 

ตาราง 28  การทดสอบคาของความแปรปรวนระหวางแนวโนมในการใชบริการกับสัญชาติของ

ผูใชบริการ 

 

แนวโนมการใชบริการ Levene Statistic Df1 Df2 Sig. 

แนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป .270 2 111 .627 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .121 2 112 .348 

 

จากตาราง 28 การทดสอบคาของความแปรปรวนระหวางกลุมตางๆ พบวา ดานแนวโนม

การใชบริการภายใน 2 ป คา Sig เทากบั .627 มากกวา .05  และดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่น

ตอ คา Sig เทากบั .348 มากกวา .05 ซึ่งหมายความวา กลุมสัญชาติทัง้หมดไดมีคาความแปรปรวน

เทากันทุกกลุม ดังนัน้จึงทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลีย่ระหวางกลุมสัญชาติ โดยใชการ

วิเคราะหสถิติ F-Test ดังตาราง  
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ตาราง 29 แสดงการทดสอบความแตกตางระหวางแนวโนมในการใชบริการกับสัญชาติของผูใชบริการ 

 

แนวโนมการใชบริการ แหลงความ

แปรปรวน 

SS df MS F Sig.2-

tailed 

แนวโนมการใชบริการ

ภายใน 2 ป  

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.975 

64.780 

113 

4 

109 

113 

1.244 

.594 

2.093 .051 

ผูใชบริการจะแนะนาํ

บุคคลอื่นตอ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

.387 

57.578 

57.965 

4 

110 

114 

.097 

.523 

.185 .877 

 

จากตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซ.ีเซอรวิสอพาทเมนต 

จําแนกตามกลุมสัญชาติพบวา  

ดานแนวโนมในการใชบรกิารภายใน 2 ป ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ 

0.051ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มสัีญชาติแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป

ไมแตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ 0.877 

ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มสัีญชาติแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ ไม

แตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

สมมติฐานยอยที่ 1.4 ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางมีแนวโนมการใชบริการแตกตางกนั  

สามารถเขยีนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้ 

Ho : ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการไมแตกตางกนั  

H1 : ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกันมีแนวโนมในการใชบริการแตกตางกนั 

การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมติุฐานขอนีม้ีข้ันตอนการวิเคราะหดังนี ้ ในขั้นแรกเปนการ

ทดสอบความแตกตางของความแปรปรวนระหวางกลุมชวงรายไดตางๆ โดยใชสถิติ Levene’s Test ซึ่ง
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หากผลการทดสอบพบวากลุมชวงรายไดทั้งหมดมีความแปรปรวนเทากันทุกกลุม (คา Sig มีคา

มากกวาหรือเทากบั 0.05 ) ก็จะทาํการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมชวงรายไดตางๆ

โดยใชคาสถิติ F-Test แตหากผลการทดสอบพบวากลุมชวงรายไดทั้งหมดไมไดมีคาความแปรปรวน

เทากันทั้งหมด (คา sig มีคานอยกวา 0.05) ก็จะทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุม

ชวงรายไดตางๆโดยใชคาสถิติ Brown-Forsythe ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของความแปรปรวน

ระหวางชวงรายไดตางๆโดยใชสถติิ Levene’s Test 

 

ตาราง 30 แสดงการทดสอบคาของความแปรปรวนแนวโนมในการใชบริการกับชวงรายไดของ

ผูใชบริการ 

 

แนวโนมการใชบริการ Levene Statistic Df1 Df2 Sig. 

แนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป .270 2 111 .038 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .121 2 112 .553 

 

จากตาราง 30 การทดสอบคาของความแปรปรวนระหวางกลุมตางๆ พบวา  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป พบวา คา Sig เทากับ .038  ซึ่งนอยกวา .05  ซึ่ง

หมายความวา กลุมชวงรายไดทั้งหมดไดมีคาความแปรปรวนไมเทากันทุกกลุม ดังนั้นจงึทําการทดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางชวงรายได โดยใชการวิเคราะหสถติิ Brown-Forsytheดังตาราง  

 

ตาราง 31 แสดงการทดสอบความแตกตางแนวโนมในการใชบริการกับชวงรายไดของผูใชบริการ 

 

Brown-Forsythe Statistica Df1 Df2 Sig. 

แนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป 1.048 2 91.535 .355 

 

จากตาราง 31 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซ.ีเซอรวิสอพาทเมนต 

จําแนกตามรายไดพบวา  

ดานแนวโนมในการใชบรกิารภายใน 2 ป ในการทดสอบมีคา Sig. เทากับ 0.355 ซึ่ง

มากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 
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ผูใชบริการที่มรีายไดแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ปไม

แตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ คา Sig เทากับ .553  ซึ่งมากกวา .05  ซึ่ง

หมายความวา กลุมชวงรายไดทั้งหมดไดมีคาความแปรปรวนเทากนัทุกกลุม ดังนัน้จึงทําการทดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางชวงรายได โดยใชการวิเคราะหสถติิ F-test ดังตาราง  

 

ตาราง 32 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางแนวโนมในการใชบริการกับชวงรายไดของ

ผูใชบริการ 

 

แนวโนมการใชบริการ แหลงความ

แปรปรวน 

SS df MS F Sig.2-tailed 

ผูใชบริการจะแนะนาํ

บุคคลอื่นตอ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

.350 

56.407 

56.757 

2 

108 

110 

.175 

.522 

.335 .716 

 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ 0.716 

ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มรีายไดแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ไม

แตกตางกนัที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 

สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมของผูใชบริการที่ตางกันมีแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอ
พารทเมนตแตกตางกัน  

โดยดานพฤตกิรรมของผูใชบริการ ไดแก ประเภทของการใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ

มากที่สุดและจํานวนบุคคลที่มาใชบริการ สวนแนวโนมในการใชบริการ ประกอบดวย 4 ประการ คือ 

แนวโนมการใชบริการในระยะเวลาภายใน 2 ป แนวโนมการใชบริการในระยะเวลาภายใน 5 ป การ

แนะนาํบุคคลอื่นมาใชบริการและการเหน็ดวยกับการขยายจํานวนหองพักในอนาคต โดยสามารถเขียน

สมมติฐาน ดังนี ้
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สมมติฐานยอยที่ 2.1 ผูใชบริการที่มีประเภทการใชบริการตางกันมีกับแนวโนวการใช

บริการตางกัน  

Ho :  ผูใชบริการที่มีประเภทการใชบริการตางกันมีแนวโนมการใชบริการไมตางกัน  

H1 :  ผูใชบริการที่มีประเภทการใชบริการตางกันมีแนวโนมการใชบริการตางกัน  

การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมติุฐานขอนีม้ีข้ันตอนการวิเคราะหดังนี ้ ในขั้นแรกเปนการ

ทดสอบความแตกตางของความแปรปรวนระหวางประเภทการใชบริการ โดยใชสถติิ Levene’s Test 

ซึ่งหากผลการทดสอบพบวาประเภทการใชบริการทัง้หมดมีความแปรปรวนเทากันทกุกลุม (คา Sig มี

คามากกวาหรอืเทากับ 0.05 ) ก็จะทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมประเภทการ

ใชบริการตางๆโดยใชคาสถติิ F-Test แตหากผลการทดสอบพบวากลุมประเภทการใชบริการทัง้หมด

ไมไดมีคาความแปรปรวนเทากันทัง้หมด (คา sig มีคานอยกวา 0.05) ก็จะทาํการทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมประเภทการใชบริการตางๆโดยใชคาสถิติ Brown-Forsythe ซึ่งผล

การทดสอบความแตกตางของความแปรปรวนระหวางประเภทการใชบริการตางๆโดยใชสถิติ 

Levene’s Test 

 

ตาราง 33 แสดงการทดสอบคาของความแปรปรวนแนวโนมในการใชบริการกับประเภทของบริการ  

 

แนวโนมการใชบริการ Levene Statistic Df1 Df2 Sig. 

แนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป 2.089 2 110 .129 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .341 2 111 .712 

 

จากตาราง 33 การทดสอบคาของความแปรปรวนระหวางกลุมตางๆ พบวา ดานแนวโนมใน

การใชบริการภายใน 2 ป ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอและดานผูใชบริการเห็นดวยกับการ

ขยายจํานวนหองพัก มีคา Sig เทากับ .129 , .712 ซึ่งมากกวา .05  ซึ่งหมายความวา กลุมผูใชบริการ

ตามประเภทที่ใชทั้งหมดไดมีคาความแปรปรวนเทากันทุกกลุม ดังนั้นจึงทําการทดสอบความแตกตาง

ของคาเฉลี่ยระหวางประเภทบริการที่ใช โดยใชการวิเคราะหสถิติ F-Test  ดังตาราง  
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ตาราง 34 แสดงการทดสอบความแตกตางระหวางแนวโนมในการใชบริการกับประเภทของบริการ 

 

แนวโนมการใชบริการ แหลงความ

แปรปรวน 

SS df MS F Sig.2-tailed 

แนวโนมการใชบริการ

ภายใน 2 ป  

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

.463 

67.979 

68.442 

2 

110 

112 

.232 

.618 

.375 .688 

ผูใชบริการจะแนะนาํ

บุคคลอื่นตอ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

.481 

55.457 

55.939 

2 

111 

113 

.241 

.500 

.482 .619 

 

จากตาราง 34 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซ.ีเซอรวิสอพาทเมนต 

จําแนกตามผูใชบริการตามประเภทที่ใช พบวา  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .688 ซึ่ง

มากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มปีระเภทการใชบริการตางกนัมีแนวโนมการใชบริการดานการกลับมาใชบริการภายใน 2 

ปไมตางกนั ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .619 ซึ่ง

มากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) หมายความวา 

ผูใชบริการที่มปีระเภทการใชบริการตางกนัมีแนวโนมการใชบริการดานจะแนะนําบุคคลอื่นตอไม

ตางกนั ที่ระดบันัยสาํคัญทางสถิติ .05 

 

สมมติฐานยอยที่ 2.2 ผูใชบริการที่มีการใชบริการในชวงเวลาตางกันมีแนวโนมการใช

บริการตางกัน  

Ho :  ผูใชบริการที่มีการใชบริการในชวงเวลาตางกันมีแนวโนมการใชบริการไมตางกัน 

H1 :  ผูใชบริการที่มีการใชบริการในชวงเวลาตางกันมีแนวโนมการใชบริการตางกัน 



 

 

136

 

การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมติุฐานขอนีม้ีข้ันตอนการวิเคราะหดังนี ้ ในขั้นแรกเปนการ

ทดสอบความแตกตางของความแปรปรวนระหวางกลุมชวงเวลาการใชบริการ โดยใชสถิติ Levene’s 

Test ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมชวงเวลาการใชบริการทัง้หมดมีความแปรปรวนเทากันทกุกลุม 

(คา Sig มีคามากกวาหรือเทากบั 0.05 ) ก็จะทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุม

ชวงเวลาการใชบริการโดยใชคาสถิติ F-Test แตหากผลการทดสอบพบวากลุมชวงเวลาการใชบริการ

ทั้งหมดไมไดมีคาความแปรปรวนเทากันทัง้หมด (คา sig มีคานอยกวา 0.05) ก็จะทาํการทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมชวงเวลาการใชบริการตางๆโดยใชคาสถิติ Brown-Forsythe ซึ่งผล

การทดสอบความแตกตางของความแปรปรวนระหวางชวงเวลาการใชบริการตางๆโดยใชสถิติ 

Levene’s Test 

 

 

ตาราง 35 แสดงการทดสอบคาของความแปรปรวนระหวางแนวโนมในการใชบริการกับชวงเวลาในการ

ใชบริการ 

 

แนวโนมการใชบริการ Levene Statistic Df1 Df2 Sig. 

แนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป 1.257 3 109 .293 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ 6.051** 3 110 .001 

**มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

จากตาราง 35 การทดสอบคาของความแปรปรวนระหวางกลุมตางๆ พบวา แนวโนมการใช

บริการภายใน 2 ป มีคา Sig เทากับ .293 ซึ่งมากกวา .05  ซึ่งหมายความวา กลุมผูใชบริการที่มกีารใช

บริการในชวงเวลาทั้งหมดไดมีคาความแปรปรวนเทากนัทุกกลุม ดังนัน้จึงทําการทดสอบความแตกตาง

ของคาเฉลี่ยระหวางประเภทบริการที่ใช โดยใชการวิเคราะหสถิติ F-Test  ดังตาราง  
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ตาราง 36 แสดงการทดสอบความแตกตางระหวางแนวโนมในการใชบริการกับชวงเวลาในการใช

บริการ 

 

แนวโนมการใช

บริการ 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS df MS F Sig.2-tailed 

แนวโนมการใช

บริการภายใน 2 ป  

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.609 

63.834 

68.442 

3 

109 

112 

1.536 

.586 

2.623 .054 

 

จากตาราง 36 แสดงผลการเปรียบเทยีบแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพาร

ทเมนต จําแนกตามประเภทบริการที่ใชพบวา  

ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป ในการทดสอบมีคา Sig.2-tailed เทากับ .054 ซึ่ง

มากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีการใชบริการในชวงเวลาตางกนัมีกับแนวโนมการใชบริการ

ภายใน 2 ปไมตางกนัที่ระดบันัยสาํคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกบัสมมุติฐานทีต้ั่งไว  

จากตารางการทดสอบคาของความแปรปรวนระหวางกลุมตางๆ ดานผูใชบริการจะแนะนํา

บุคคลอื่นตอ พบวา มีคา Sig เทากับ .01 ซึ่งนอยกวา .01 ซึ่งหมายความวา กลุมผูใชบริการที่มกีารใช

บริการในชวงเวลาทั้งหมดไดมีคาความแปรปรวนไมเทากันทุกกลุม ดังนัน้จงึทาํการทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยระหวางประเภทบริการที่ใช โดยใชการวิเคราะหสถิติ Brown-Forsythe ดังตาราง 

 

ตาราง 37 แสดงการทดสอบความแตกตางระหวางแนวโนมในการใชบริการกับชวงเวลาในการใช

บริการ 
 

Brown-Forsythe Statistica Df1 Df2 Sig. 

ผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 4.082 3 104.26 .009(**) 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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 จากตาราง 37 การทดสอบความแตกตางระหวางแนวโนมในการใชบริการกับชวงเวลาในการ

ใชบริการโดยใชการวิเคราะหสถิติ Brown-Forsythe พบวา มีคา Sig.2-tailed เทากับ .009 ซึ่งนอยกวา

ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ดังนัน้ผูศึกษาจึงไดทําการตรวจสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู ดานผูใชบริการจะ

แนะนาํบุคคลอื่นตอ โดยใชวิธี Dunnett T3 ผลการเปรียบเทียบแสดงดังตอไปนี้  

 

ตาราง 38 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูระหวางแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิส 

อพารท เมนตจําแนกตามชวงเวลาในการใชบริการ 

 

ชวงเวลาที่มาใชบริการมากทีสุ่ด 

ม.ค.-มี.ค. เม.ย.-ม.ิย. ก.ค.-ก.ย. ต.ค.-ธ.ค. 

 

แนวโนมการใช

บริการ 

 

ชวงเวลา 
 

X  
4.86 4.16 4.44 4.49 

ม.ค.-มี.ค. 4.86 - .696(**) 

.001 

.461 

.090 

.371 

.071 

เม.ย.-ม.ิย. 4.16 - - 

 

-.280 

.593 

-.324 

.294 

ก.ค.-ก.ย. 4.44 - - - -.045 

1.00 

ผูใชบริการจะ

แนะนาํบุคคลอื่น

ตอ 

ต.ค.-ธ.ค. 4.49 - - - - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

  

จากตาราง 38 จากตารางซึง่แสดงผลการเปรียบเทยีบแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.

เซอรวิสอพารทเมนตดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอืน่ตอ จําแนกตามชวงเวลาในการใชบริการ จะ

เห็นไดวา กลุมผูใชบริการชวงเดือนมกราคม-มีนาคม มีแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอ

พาทเมนต มากกวากลุมผูใชบริการเดือนเมษายน-มิถุนายน อยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทั้งนี้

เนื่องจากผลการทดสอบ พบวามีคา sig. เทากบั .001 ซึ่งต่ํากวา .01  
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สมมติฐานยอยที่ 2.3 พฤตกิรรมการใชบริการดานจํานวนบุคคลที่มาใชบริการมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

Ho : จํานวนบคุคลที่มาใชบริการไมมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการใชบริการ 

H1 : จํานวนบคุคลที่มาใชบริการมีความสมัพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

 

ตาราง 39 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธแบบ Pearson ระหวางจาํนวนบุคคลที่มาใชบริการกับ

แนวโนมในการใชบริการ 

 

แนวโนมในการใชบริการ Pearson 

Correlation 

Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 

แนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป .025 0.790 ไมมีความสัมพันธ 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ -.061 0.517 ไมมีความสัมพันธ 

 

จากตาราง 39 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับพฤติกรรมการใชบริการในการทดสอบความสัมพันธอยางงายของ

เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวาในดานจํานวนบุคคลที่มาใช

บริการโดยเฉลี่ยตอคร้ัง กับแนวโนมในการใชบริการ พบวา 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธกับแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป คา Sig.2 –tailed มีคา

เทากับ 0.790 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนบุคคลที่มาใชบริการโดยเฉลี่ยตอคร้ังโดยรวมไมมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการบี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนตดานแนวโนมในการใชบริการ

ภายใน 2 ปที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .05 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธกับแนวโนมการแนะนําบคุคลอื่นตอ คา Sig.2 –tailed มีคา

เทากับ 0.517 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนบุคคลที่มาใชบริการโดยเฉลี่ยตอคร้ังโดยรวมไมมี



 

 

140

 

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการบี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนตดานจะแนะนําบุคคลอื่นตอที่

ระดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 

สมมติฐานยอยที่ 2.4 พฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนครั้งในการใชบริการมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

Ho : จํานวนครั้งที่มาใชบริการไมมีความสมัพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

H1 : จํานวนครั้งที่มาใชบริการมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

 

ตาราง 40 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธแบบ Pearson ระหวางจํานวนครั้งที่ใชบริการกับแนวโนม

ในการใชบริการ 

 

แนวโนมในการใชบริการ Pearson 

Correlation 

Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 

แนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป -.040 .676 ไมมีความสัมพันธ 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .011 .904 ไมมีความสัมพันธ 

 

จากตาราง 40 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับพฤติกรรมการใชบริการในการทดสอบความสัมพันธอยางงายของ

เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวาในดานจํานวนบุคคลที่มาใช

บริการโดยเฉลี่ยตอคร้ัง กับแนวโนมในการใชบริการ พบวา 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธกับแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป คา Sig.2 –tailed มีคา

เทากับ 0.676  ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนครั้งทีม่าใชบริการโดยเฉลี่ยตอคร้ังโดยรวมไมมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการบี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนตดานแนวโนมการใชบริการ

ภายใน 2 ป ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 
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ผลการวิเคราะหความสัมพนัธกับแนวโนมแนะนาํบุคคลอื่นตอ  คา Sig.2 –tailed มีคา

เทากับ 0.904  ซึ่งมากกวา .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนครั้งทีม่าใชบริการโดยเฉลี่ยตอคร้ังโดยรวมไมมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการบี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนตดานจะแนะนําบุคคลอื่นตอ  ที่

ระดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 

 

สมมติฐานยอยที่ 2.5 พฤตกิรรมการใชบริการดานระยะเวลาในการใชบริการมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

Ho : ระยะเวลาในการใชบริการไมมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

H1 : ระยะเวลาในการใชบริการมีความสมัพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

 

ตาราง 41 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธแบบ Pearson ระหวางระยะเวลาที่ใชบริการกับแนวโนมใน

การใชบริการ 

 

แนวโนมในการใชบริการ Pearson 

Correlation 

Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 

แนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป .108 .271 ไมมีความสัมพันธ 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .002 .987 ไมมีความสัมพันธ 

 

จากตาราง 41 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับพฤติกรรมการใชบริการในการทดสอบความสัมพันธอยางงายของ

เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวาในดานระยะเวลาในการที่มาใช

บริการโดยเฉลี่ยตอคร้ัง กับแนวโนมในการใชบริการ พบวา 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธกับแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป คา Sig.2 –tailed มีคา

เทากับ .271 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนครั้งทีม่าใชบริการโดยเฉลี่ยตอคร้ังโดยรวมไมมี
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ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการบี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนตดานแนวโนมการใชบริการ

ภายใน 2 ป ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธกับแนวโนมการแนะนําบคุคลอื่นตอ คา Sig.2 –tailed มีคา

เทากับ .987 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนครั้งทีม่าใชบริการโดยเฉลี่ยตอคร้ังโดยรวมไมมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการบี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนตดานจะแนะนําบุคคลอื่นตอ ที่

ระดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 
 

 

สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกบัแนวแนวโนมการใชบริการ  

บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต 

ความพึงพอใจของผูใชบริการประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานทาํเลที่ต้ัง ดาน

การสงเสริมการตลาด ดานบุคคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะกายภาพ สวนแนวโนมใน

การใชบริการ ประกอบดวย 2 ประการ คือ แนวโนมการใชบริการในระยะเวลาภายใน 2 ป และการ

แนะนาํบคุคลอื่นมาใชบริการ  

สมมติฐานยอย 3.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับ

แนวโนมในการใชบริการ  

Ho : ความพึงพอใจของผูใชบริการดานผลิตภัณฑไมมีความสมัพนัธกับแนวโนมในการใช

บริการ 

H1 : ความพงึพอใจของผูใชบริการดานผลิตภัณฑมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการใช

บริการ 
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ตาราง 42 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจดานผลิตภัณฑกับ

แนวโนมในการใชบริการ 

 

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ Pearson Correlation Sig.(2-tailed) ระดับความสมัพันธ 

การใชบริการภายใน 2 ป .295(**) .001 คอนขางต่ํา 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .335(**) .000 ปานกลาง 

* *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

จากตาราง 42 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับพฤติกรรมการใชบริการในการทดสอบความสัมพันธอยางงายของ

เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการในระยะเวลาภายใน 2 ปกับ

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการใชบริการ

ในระยะเวลาภายใน 2 ปมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจดานผลิตภัณฑ อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ (r) มีคาเทากับ .295 แสดงวา ตัวแปรทัง้สองมีความสมัพันธ

อยูในระดับคอนขางต่าํ และสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑเพิม่ข้ึนก็จะมีแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต ในระยะเวลา 2 ป

เพิ่มข้ึนเลก็นอย  

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางแนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการกับความ

พึงพอใจดานผลิตภัณฑ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่น

มาใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .335 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธอยูใน

ระดับปานกลาง และสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน

ผลิตภัณฑเพิ่มข้ึนก็จะมีแนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต 

เพิ่มข้ึนเล็กนอย  
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สมมติฐานยอย 3.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานราคามีความสัมพันธกับแนวโนมใน

การใชบริการ  

Ho :ความพงึพอใจของผูใชบริการดานราคาไมมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

H1 : ความพงึพอใจของผูใชบริการดานราคามีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 
 

ตาราง 43 แสดงการวเิคราะหความสัมพันธแบบ Pearson ระหวางความพงึพอใจดานราคากับ

แนวโนมในการใชบริการ 
 

ความพึงพอใจดานราคา Pearson Correlation Sig. ระดับความสมัพันธ 

การใชบริการภายใน 2 ป .433(**) .000 ปานกลาง 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .409(**) .000 ปานกลาง 

* *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

จากตาราง 43 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับพฤติกรรมการใชบริการในการทดสอบความสัมพันธอยางงายของ

เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการในระยะเวลาภายใน 2 ปกับ

ความพึงพอใจดานราคา พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการใชบริการใน

ระยะเวลาภายใน 2 ปมีความสัมพนัธกบัความพึงพอใจดานราคา อยางมีนยัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .433 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพนัธอยูใน

ระดับปานกลาง และสมัพนัธในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคา

เพิ่มข้ึนก็จะมแีนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต ในระยะเวลา 2 ปเพิ่มข้ึน 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการแนะนําบุคคลอืน่มาใชบริการกบัความ

พึงพอใจดานราคา พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากบั .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการแนะนําบคุคลอื่น
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มาใชบริการมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจดานราคา อยางมนีัยยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมี

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .409 แสดงวา ตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธอยูในระดบัปาน

กลาง และสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคาเพิ่มข้ึนก็จะมี

แนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต เพิ่มข้ึน 

 

สมมติฐานยอย 3.3 ความพงึพอใจของผูใชบริการดานทําเลที่ต้ังมีความสัมพันธกับ

แนวโนมในการใชบริการ  

Ho : ความพึงพอใจของผูใชบริการดานทําเลที่ต้ังไมมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใช

บริการ 

H1 : ความพงึพอใจของผูใชบริการดานทําเลที่ต้ังมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

 

ตาราง 44 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจดานทําเลที่ต้ังกับ

แนวโนมในการใชบริการ 

 

ความพึงพอใจดานทําเลที่ต้ัง Pearson 

Correlation 

Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 

การใชบริการภายใน 2 ป .358(**) .000 ปานกลาง 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .265(**) .004 คอนขางต่ํา 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

จากตาราง 44 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับความพึงพอใจในการใชบริการในการทดสอบความสัมพนัธอยาง

งายของเพยีรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 

 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการในระยะเวลาภายใน 2 ปกับ

ความพึงพอใจดานทําเลที่ต้ัง พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากบั .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการใชบริการ
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ในระยะเวลาภายใน 2 ปมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจดานทาํเลที่ต้ัง อยางมีนยัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ (r) มีคาเทากับ .358 แสดงวา ตัวแปรทัง้สองมีความสมัพันธ

อยูในระดับปานกลาง และสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมือ่ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดาน

ทําเลที่ต้ังเพิ่มข้ึนก็จะมีแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต ในระยะเวลา 2 ป

เพิ่มข้ึน 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการแนะนําบุคคลอืน่มาใชบริการกบัความ

พึงพอใจดานทําเลที่ต้ัง พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .004 ซึ่งนอยกวา .01 นัน่คือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการแนะนําบคุคลอื่น

มาใชบริการมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจดานราคา อยางมนีัยยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมี

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากบั .265 แสดงวา ตัวแปรทัง้สองมีความสมัพันธอยูในระดับ

คอนขางต่ํา และสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพงึพอใจดานทําเลที่ต้ัง

เพิ่มข้ึนก็จะมแีนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต เพิ่มข้ึน

เล็กนอย 

 

สมมติฐานยอย 3.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ  

Ho :ความพงึพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพนัธกับแนวโนม

ในการใชบริการ 

H1 : ความพงึพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับแนวโนมใน

การใชบริการ 
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ตาราง 45 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจดานการสงเสริม

การตลาดกับแนวโนมในการใชบริการ 

 

ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด Pearson 

Correlation 

Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 

การใชบริการภายใน 2 ป .233(*) .013 คอนขางต่ํา 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .322(**) .000 ปานกลาง 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

* *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

จากตาราง 45 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับความพึงพอใจในการใชบริการในการทดสอบความสัมพนัธอยาง

งายของเพยีรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการในระยะเวลาภายใน 2 ปกับ

ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .013 ซึ่งนอยกวา .05 

นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการใช

บริการในระยะเวลาภายใน 2 ปมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจดานการสงเสรมิการตลาด อยางมี

นัยยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .233 แสดงวา ตัวแปร

ทั้งสองมีความสัมพันธอยูในระดับคอนขางต่ํา และสัมพนัธในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ เมื่อผูใชบริการ

มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดเพิ่มข้ึนก็จะมแีนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอ

พารทเมนต ในระยะเวลา 2 ปเพิ่มข้ึน 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการแนะนําบุคคลอืน่มาใชบริการกบัความ

พึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho)   และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการแนะนํา

บุคคลอื่นมาใชบริการมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจดานการสงเสรมิการตลาด อยางมีนยัยสาํคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .01 โดยมคีาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .325 แสดงวา ตัวแปรทัง้สองมี

ความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง และสัมพันธในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึง
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พอใจดานการสงเสริมการตลาดเพิ่มข้ึนกจ็ะมีแนวโนมในการแนะนาํบุคคลอื่นมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.

เซอรวิสอพารทเมนต เพิ่มข้ึน 

 

สมมติฐานยอย 3.5 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานบุคลากรมีความสัมพันธกับแนวโนม

ในการใชบริการ  

Ho :ความพึงพอใจของผูใชบริการดานบุคลากรไมมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใช

บริการ 

H1 : ความพงึพอใจของผูใชบริการดานบคุลากรมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการใชบริการ 

 

ตาราง 46 แสดงการวิเคราะหความสมัพันธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจดานบุคลากรกับ

แนวโนมในการใชบริการ 

 

ความพึงพอใจดานบุคลากร Pearson 

Correlation 

Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 

การใชบริการภายใน 2 ป .429(**) .000 ปานกลาง 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .463(**) .000 ปานกลาง 

* *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

จากตาราง 46 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับความพึงพอใจในการใชบริการในการทดสอบความสัมพนัธอยาง

งายของเพยีรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวาในดานความพงึพอใจ

ของผูใชบริการปจจัยดานบคุคลากรกับแนวโนมในการใชบริการ พบวา 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการในระยะเวลาภายใน 2 ปกับ

ความพึงพอใจดานบุคลากร พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการใชบริการใน

ระยะเวลาภายใน 2 ปมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจดานบุคลากร อยางมนีัยยสาํคัญทางสถิติที่
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ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ (r) มีคาเทากับ .429 แสดงวา ตัวแปรทัง้สองมีความสมัพันธ

อยูในระดับปานกลาง และสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมือ่ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดาน

บุคลากรเพิ่มข้ึนก็จะมีแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต ในระยะเวลา 2 ปเพิ่มข้ึน 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการแนะนําบุคคลอืน่มาใชบริการกบัความ

พึงพอใจดานบุคลากร พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการแนะนําบคุคลอื่น

มาใชบริการมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจดานบุคลากร อยางมนีัยยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .463 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพนัธอยูใน

ระดับปานกลาง และสัมพันธในทิศทางเดยีวกนั กลาวคอื เมื่อผูใชบริการมีความพงึพอใจดานบุคลากร

เพิ่มข้ึนก็จะมแีนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต เพิ่มข้ึน 

 

สมมติฐานยอย 3.6 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานกระบวนการมีความสัมพันธกับ

แนวโนมในการใชบริการ  

Ho :ความพึงพอใจของผูใชบริการดานกระบวนการไมมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใช

บริการ 

H1 : ความพึงพอใจของผูใชบริการดานกระบวนการมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใช

บริการ 

 

ตาราง 47 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจดานกระบวนการกับ

แนวโนมในการใชบริการ 
 

ความพึงพอใจดานกระบวนการ Pearson 

Correlation 

Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 

การใชบริการภายใน 2 ป .393(**) .000 ปานกลาง 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .402(**) .000 ปานกลาง 

* *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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จากตาราง 47 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับความพึงพอใจในการใชบริการในการทดสอบความสัมพนัธอยาง

งายของเพยีรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวา 

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางแนวโนมในการใชบริการในระยะเวลาภายใน 2 ปกับ

ความพึงพอใจดานกระบวนการ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการใชบริการ

ในระยะเวลาภายใน 2 ปมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานกระบวนการ อยางมีนัยยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .393 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง และสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึง

พอใจดานกระบวนการเพิ่มข้ึนก็จะมีแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต ใน

ระยะเวลา 2 ปเพิ่มข้ึน 

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางแนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการกับความ

พึงพอใจดานกระบวนการ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่น

มาใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานกระบวนการ อยางมีนัยยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .402 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธอยูใน

ระดับปานกลาง และสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน

กระบวนการเพิ่มข้ึนก็จะมีแนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต 

เพิ่มข้ึน 

 

สมมติฐานยอย 3.7 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ  

Ho :ความพึงพอใจของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพไมมีความสัมพันธกับแนวโนม

ในการใชบริการ 

H1 : ความพึงพอใจของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธกับแนวโนมใน

การใชบริการ 
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ตาราง 48 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธแบบ Pearson ระหวางความพงึพอใจดานลักษณะทาง

กายภาพกับแนวโนมในการใชบริการ 

 

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ Pearson 

Correlation 

Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 

การใชบริการภายใน 2 ป .357(**) .000 ปานกลาง 

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ .335(**) .000 ปานกลาง 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

จากตาราง 48 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับความพึงพอใจในการใชบริการในการทดสอบความสัมพนัธอยาง

งายของเพยีรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวาในดานความพงึพอใจ

ของผูใชบริการปจจัยดานลกัษณะทางกายภาพกบัแนวโนมในการใชบริการ พบวา 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการในระยะเวลาภายใน 2 ปกับ

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 

นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho)   และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการใช

บริการในระยะเวลาภายใน 2 ปมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ อยางมี

นัยยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .357 แสดงวา ตัวแปร

ทั้งสองมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง และสัมพนัธในทิศทางเดยีวกนั กลาวคอื เมื่อผูใชบริการมี

ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพเพิ่มข้ึนก็จะมีแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพาร

ทเมนต ในระยะเวลา 2 ปเพิ่มข้ึน 

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการแนะนําบุคคลอืน่มาใชบริการกบัความ

พึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคอื 

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho)   และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา แนวโนมในการแนะนํา

บุคคลอื่นมาใชบริการมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพ อยางมีนยัยสาํคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .01 โดยมคีาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .335 แสดงวา ตัวแปรทัง้สองมี

ความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง และสัมพันธในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึง
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พอใจดานลกัษณะทางกายภาพเพิม่ข้ึนกจ็ะมีแนวโนมในการแนะนาํบุคคลอื่นมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.

เซอรวิสอพารทเมนต เพิ่มข้ึน 

 

สมมติฐานยอย 3.8 ความพึงพอใจของผูใชบริการโดยรวมตอสวนประสมทางการตลาดมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ  

Ho :ความพึงพอใจของผูใชบริการโดยรวมตอสวนประสมทางการตลาดไมมีความสัมพนัธ

กับแนวโนมในการใชบริการ 

H1 : ความพงึพอใจของผูใชบริการโดยรวมตอสวนประสมทางการตลาดมีความสมัพันธกับ

แนวโนมในการใชบริการ 

 

ตาราง 49 แสดงการวเิคราะหความสัมพนัธแบบ Pearson ระหวางความพึงพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาด 

 

ความพึงพอใจตอการใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต 

Pearson 

Correlation 

Sig. ระดับ

ความสัมพันธ 

แนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาร

ทเมนต 

.490(**) .000 ปานกลาง 

* *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

จากตาราง 49 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.

ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตละดานกับความพึงพอใจในการใชบริการในการทดสอบความสัมพนัธอยาง

งายของเพยีรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบวาในดานความพงึพอใจ

ของผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาดกับแนวโนมในการใชบริการ พบวาคา Sig.2 –tailed มีคา

เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับแนวโนม

ในการใชบริการ อยางมีนยัสําคํญทางสถติิที่ระดับ .01 โดยมีคาประสิทธิ์สหสัมพนัธ (r) มีคาเทากับ 
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.490 และสัมพันธในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ เมือ่ผูใชบริการมคีวามพึงพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาดเพิม่ข้ึนก็จะมีแนวโนมในการใชบริการเพิ่มข้ึน  

 

สมมติฐานที่ 4  ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการสูงกวาระดับดี 

Ho : ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการอยูในระดับตํ่ากวาหรือเทากับระดับดี   

H1 : ความพงึพอใจดานสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการอยูในระดับสูงกวาระดับดี 

ตาราง 50 แสดงการทดสอบความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.

เซอรวิสอพารทเมนต  

 

Test value = 4 ความพึงพอใจตอการใช

บริการตอสวนประสมทาง

การตลาด 
X  S.D. t Sig.(1-tailed) 

ดานสวนประสมทางการตลาด 3.9290 .50399 -1.472 .928 

ดานผลิตภัณฑ 3.7043 .62263 -5.092 .999 

ดานราคา 3.8250 .65363 -2.808 .997 

ดานทําเลที่ต้ัง 4.1594 .65091 2.626 0.005 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.3333 .82130 -8.667 .999 

ดานบุคลากร 4.3113 .59718 5.590 0.00 

ดานกระบวนการ 4.2719 .65561 4.429 0.00 

ดานลักษณะกายภาพ 4.0022 .63823 .037 .615 

 

จากตาราง 50 แสดงผลทดสอบความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการ 

ของ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต  พบวามีคา Sig.1-tailed เทากับ .928  ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
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ความพึงพอใจของผูใชบริการอยูในระดับนอยกวาหรือเทากับ  4 ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ความพึงพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาดในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ 

พบวามีคา Sig ตํ่ากวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (Ho) และสรุปไดวาผูใชบริการมีระดับความพงึ

พอใจต่ํากวาหรือเทากับระดับดี ที่ระดับนยัสําคัญทางสถติิ .05  

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธดานทําเลที่ต้ัง ดานบุคลากรและดานกระบวนการ พบวา มีคา 

Sig ตํ่ากวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และสรุปไดวาความ

พึงพอใจของผูใชบริการอยูในระดับสูงกวาระดับดี ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .01 สอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว 
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ตาราง 51: แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 

มุมมองดานกระบวนการภายใน   

พนกังานมีความคิดเหน็ตอการบริหารจัดการภายในอยูใน

ระดับสูงกวาระดับดี 

เปนไปตามสมมติฐาน One-sample 

t-test 

มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา   

พนักงานมีความคิดเห็นตอสภาพความเปนองคกรแหงการเรียนรู

ในระดับสูงกวาระดับดี 

เปนไปตามสมมติฐาน One-sample 

t-test 

มุมมองดานลูกคา    

1. ผูใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบไปดวย 

เพศ อายุ สัญชาติและรายได แตกตางกันมีแนวโนมในการใช

บริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนตแตกตางกัน 

  

1.1 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกันมีแนวโนมในการใชบริการ
แตกตางกัน 

1.1.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป  

1.1.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

t-test 

1.2 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางมีแนวโนมการใชบริการแตกตาง
กัน 

1.2.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป  

1.2.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

F-test 

1.3 ผูใชบริการที่มีสัญชาติแตกตางมีแนวโนมการใชบริการ

แตกตางกัน 

1.3.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป  

1.3.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

F-test 



 

 

156

 

ตาราง 51 (ตอ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 

1.4 ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางมีแนวโนมการใชบริการ
แตกตางกัน 

1.4.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป  

1.4.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

F-test 

2. พฤติกรรมของผูใชบริการมีความสัมพันธกับแนวโนมการใช

บริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนตแตกตางกัน  

  

2.1 ผูใชบริการที่มีประเภทการใชบริการตางกันมีความสัมพันธ

กับแนวโนวการใชบริการตางกัน  

2.1.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป  

2.1.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

F-test 

2.2 ผูใชบริการที่มีการใชบริการในชวงเวลาที่ประเภทการตางกัน

มีความสัมพันธกับแนวโนวการใชบริการตางกัน  

2.2.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป 

2.2.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

F-test 

2.3 จํานวนบุคคลที่มาใชบริการมีความสัมพนัธกับแนวโนมใน

การใชบริการ 

2.3.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป 

2.3.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอืน่ตอ 

 

 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

Pearson 

Correlation 

2.4 จํานวนครั้งในการใชบริการมีความสัมพนัธกับแนวโนมใน

การใชบริการ 

2.4.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป 

2.4.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอืน่ตอ 

 

 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 

Pearson 

Correlation 
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ตาราง 51 (ตอ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 

3. ความพงึพอใจของผูใชบริการมีความสมัพันธกับแนวแนวโนม

การใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนตในระดับดี 

  

3.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธ

กับแนวโนมในการใชบริการ  

3.1.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป 

3.1.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

เปนไปตามสมมติฐาน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

Pearson 

Correlation 

3.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานราคามีความสัมพันธกับ

แนวโนมในการใชบริการ 

3.2.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป 

3.2.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

เปนไปตามสมมติฐาน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

Pearson 

Correlation 

3.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานทําเลที่ต้ังมีความสัมพันธ

กับแนวโนมในการใชบริการ 

3.3.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป 

3.3.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

เปนไปตามสมมติฐาน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

Pearson 

Correlation 

3.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริมการขายมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

3.4.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป 

3.4.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

เปนไปตามสมมติฐาน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

Pearson 

Correlation 

3.5 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานบุคลากรมีความสัมพันธ

กับแนวโนมในการใชบริการ 

3.5.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป 

3.5.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

เปนไปตามสมมติฐาน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

Pearson 

Correlation 
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ตาราง 51 (ตอ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 

3.6ความพึ งพอ ใจขอ งผู ใ ช บ ริ ก า รด า นก ร ะบวนกา รมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

3.6.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป 

3.6.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

เปนไปตามสมมติฐาน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

Pearson 

Correlation 

3.7 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานลักษณะกายภาพมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

3.7.1 ดานแนวโนมในการใชบริการภายใน 2 ป 

3.7.2 ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ 

 

 

เปนไปตามสมมติฐาน 

เปนไปตามสมมติฐาน 

 

Pearson 

Correlation 

3.8 ความพึงพอใจของผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาดมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ 

เปนไปตามสมมติฐาน Pearson 

Correlation 

4. ความพงึพอใจของผูใชบริการสูงกวาระดับดี   

4.1 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการ

สูงกวาระดับดี 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน t-test 

4.2 ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑของผูใชบริการสูงกวาระดับดี ไมเปนไปตามสมมติฐาน t-test 

4.3 ความพึงพอใจดานราคาของผูใชบริการสูงกวาระดับดี ไมเปนไปตามสมมติฐาน t-test 

4.4 ความพึงพอใจดานทําเลที่ต้ังของผูใชบริการสูงกวาระดับดี เปนไปตามสมมติฐาน t-test 

4.5 ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดของผูใชบริการสูง

กวาระดับดี 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน t-test 

4.6 ความพึงพอใจดานบุคลากรของผูใชบริการสูงกวาระดับดี เปนไปตามสมมติฐาน t-test 

4.7ความพึงพอใจดานกระบวนการของผูใชบริการสูงกวาระดับดี เปนไปตามสมมติฐาน t-test 

4.8 ความพึงพอใจดานลักษณะทางกายภาพของผูใชบริการสูง

กวาระดับดี 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน t-test 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่อง การวัดผลการปฏิบัติงานของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  โดยใชแนวคิด 

Balanced Scorecard ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรงุเทพ 

  

ความมุงหมายในการวิจัย (Research objectives) 
 

งานวิจยัครั้งนีม้ีความมุงหมายหลกัเพื่อวิเคราะหผลการปฏิบัติงานของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิส   

อพารทเมนต  โดยใชแนวคดิ Balanced Scorecard งานวิจยันี้จงึประกอบดวยวัตถุประสงคเฉพาะ

ตามแตละดานของ Balanced Scorecard ดังนี้  

1. มุมมองดานการเงนิ : เพือ่ศึกษาถงึผลประกอบการของธุรกิจ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต

โดยการวัดผลการปฏิบัติการดวยแนวคิด Balanced Scorecard  

2. มุมมองดานลูกคา : เพื่อศึกษาถงึลักษณะประชากรศาสตร พฤติกรรม ความพึงพอใจและ

แนวโนมการใชบริการของลกูคาตอ บี.เอ็ม.ซ.ีเซอรวิสอพารทเมนต 

3. มุมมองดานกระบวนการทํางานภายในองคกร : เพื่อศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของ

พนกังาน ทีม่ผีลตอผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard เชน การคิดคน

นวัตกรรมใหม ๆ, การจัดโครงสรางองคกรที่มีประสิทธิภาพ, การประสานงานภายในองคกร 

เปนตน 

4. มุมมองดานการเรยีนรูและการพัฒนา : เพื่อศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน ที่มี

ผลตอการวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard เชน การพัฒนาความรู

ความสามารถของพนกังาน, ความพึงพอใจของพนกังาน, การพฒันาระบบอํานวยความ

สะดวกในการทํางาน เปนตน 

 
 
 
 
 
 



 160

วิธีการทดสอบและวิเคราะหงานวิจัย   
 

การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใช Balanced Scorecard ของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ซึง่ Balanced Scorecard การวดัผลการปฏิบัติการดวยมมุมองทัง้ 

4 ดาน ในการวัดผลการปฏบัิติการโดยใช Balanced Scorecard ในการศึกษาครั้งนี้ ไดทาํการทดสอบ 

ดังนี ้
 

1. ดานมุมมองดานการเงิน (The Financial Perspective)   

1.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา  
1.1.1     อัตราในการใชบริการ (Occupancy Rate เฉลี่ยเพิ่มข้ึน 5 % ในระหวางป 

2007-2008 

1.1.2     รายไดเฉลีย่ตอปเพิ่มข้ึน 10 % ในระหวางป 2007-2008 

1.1.3     การวิเคราะหคาใชจายระหวางป 2007-2008 

1.1.4     การวิเคราะหกําไรจากผลประกอบการระหวางป 2007-2008 

 
2. มุมมองดานกระบวนการทํางานภายในองคกร (The Business Process Perspective)  

2.1 ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณ 
2.2 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา 

2.2.1 ลักษณะประชากรศาสตร  

2.2.2 ทัศนคติการวดัผลการปฏิบัติงานมุมมองดานกระบวนการ 

2.2.3 ทัศนคติการและพฤติกรรมการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานการเรียนรู

และพัฒนา 
2.3 การวิเคราะหสถิติทดสอบสมมุติฐาน  

2.3.1      พนกังานมคีวามคิดเหน็ตอการบริหารจัดการภายในสูงกวาระดับดี  
2.4 ผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา 
 

3. มุมมองดานการเรยีนรูและการพัฒนา(The Learning and Growth Perspective)  
3.1 ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณ 
3.2 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา 

3.2.1 ลักษณะประชากรศาสตร  
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3.2.2 ทัศนคติการและพฤติกรรมการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานการเรียนรู

และพัฒนา 
3.3 การวิเคราะหสถิติทดสอบสมมุติฐาน 

3.3.1 พนกังานมีความคิดเหน็ตอความเปนองคกรแหงการเรียนรูสูงกวาระดบัดี  
     3.4 ผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา  

 

4. มุมมองดานลูกคา (The Customer Perspective) การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด 

Balanced Scorecard มุมมองดานลกูคา  

4.1 การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา 

4.1.1 ลักษณะประชากรศาสตร 

4.1.2 พฤตกิรรมการใชบริการ 

4.1.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการ 

4.1.4 แนวโนมการใชบริการในอนาคต 

4.2 การวิเคราะหสถิติทดสอบสมมุติฐาน 

4.2.1 ลักษณะประชากรศาสตรที่ตางกนัมีผลตอแนวโนมในการใชบริการ  

แตกตางกนั  

4.2.2 พฤติกรรมของผูใชบริการที่ตางกนัมีแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.

เซอรวิสอพารทเมนตแตกตางกนั  

4.2.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ตางกันมีแนวแนวโนมการใชบริการบ.ี

เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต 

4.2.4 ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการสูงกวาระดับ

ดี 
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วิธีการดําเนินการวิจัย 
 

ประชากรที่ใชในการศกึษาและทาํวิจยัคร้ังนี้  แบงออกเปน 2 กลุม ไดแก   

1. ผูบริหารและพนักงาน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  ใชในการศกึษาในดานมมุมองดาน

กระบวนการภายในและมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

2. ผูใชบริการที่ใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  ซึ่งทราบจาํนวนประชากร โดยใชสถิติ

ผูใชบริการตั้งแตเดือนมกราคม-มิถุนายน ป พ.ศ.2551 โดยใชในการศึกษาดานมุมมองดาน

ลูกคา 

 

กลุมตัวอยาง  กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัยครั้งนี ้แบงออกเปน 2 กลุมดังนี ้ 

1. ผูบริหารและพนักงาน บี.เอ็ม.ซ.ี เซอรวิสอพารทเมนต  มีจํานวนประชากรทัง้หมด 15 คน โดย

แบงออกเปน พนกังานประจําของโรงพยาบาลในระดับผูบริหารและระดับปฏิบัติการ จํานวน 7 

คน และพนักงานบริษัทคูสัญญา จํานวน 8 คน โดยในการศึกษาเชิงคุณภาพจะเลือกกลุม

ตัวอยางที่เปนพนกังานประจําของศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรงุเทพเทานัน้ โดยไมเลือก

พนกังานบริษทัคูสัญญามาเปนกลุมตัวอยาง และในเชงิปริมาณใชกลุมตัวอยาง 15 คน  

2. ผูที่ใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ซึง่จํานวนผูใชบริการตั้งแตเดือนมกราคม-

มถิุนายน 2551  มีจํานวนประชากร 2,028 คน เลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงที่ผูใชบริการบีเอ็มซี เซอรวิสอพาทเมนต 

ในชวงเดือนสงิหาคม – พฤศจิกายน 2551 โดยเลือกกลุมผูใชบริการใชการสุมตัวอยางโดยใช

ความสะดวก (Convenience) ไดแกกลุมผูใชบริการที่เขามาใชบริการ     บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอ

พารทเมนต ที่เต็มใจและสะดวกทีจ่ะใหขอมลูในการตอบแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี ้

 

 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 

1 มุมมองดานการเงิน (The Financial Perspective) 
ใชวิธีการวิเคราะหทางการเงนิ  

2. มุมมองดานกระบวนการภายใน (The Business Process Perspective) 
2.1 ผลการวิเคราะหเชงิปริมาณ 

2.2 ผลการวิเคราะหเชงิพรรณนา 
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 3 มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา (The Learning and Growth Perspective) 
            3.1 ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณ 

 3.2 ผลการวิเคราะหเชงิพรรณนา 

 

ในมุมมองดานกระบวนการภายในและมมุมองดานการเรียนรูและพฒันา ผูศึกษาใชการเก็บ

รวบรวมขอมูลดังนี ้

(1) การสัมภาษณแบบมีโครงสราง  
(2) การใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีเนื้อหาประกอบดวย 3 ตอน คือ ลักษณะ

ประชากรศาสตร ทัศนคติในการวัดผลการปฏิบัติงานมมุมองดานกระบวนการภายในและ

ทัศนคติและพฤติกรรมในการวัดผลการปฏิบัติงานดานการเรียนรูและพัฒนา  

 
 4 มุมมองดานลูกคา (The Customer Perspective) 

ผูศึกษาใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล การวัดผลการปฏบัิติการของ บี.เอ็ม.ซี. 

เซอรวิสอพารทเมนต  ในมุมมองดานลกูคา โดยมีเนื้อหาประกอบดวย  4 ตอน คือ ลักษณะ

ประชากรศาสตร พฤตกิรรมการใชบริการ ความพงึพอใจของผูใชบริการและแนวโนมในการใชบริการ 

ซึ่งจากการทดสอบคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามพบวา  

ความพึงพอใจตอการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  

ดานผลิตภัณฑ     ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ 0.797 

ดานราคา     ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ 0.825 

ดานสถานที่     ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ 0.854 

ดานการสงเสริมการตลาด   ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ 0.800 

ดานบุคลากร     ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ0.844 

ดานกระบวนการ    ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ 0.913 

ดานลักษณะทางกายภาพ  ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ 0.829 

แนวโนมการใชบริการในอนาคต   ไดคาความเชือ่มั่นเทากับ 0.845 
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การเก็บรวบรวมขอมลู 
 

1. ขอหนังสือรับรองและแนะนําตัวผูศึกษาจากบัณฑิตวทิยาลัย  

2. ผูศึกษาดําเนนิการเก็บขอมลู ใหผูใชบริการตอบแบบสอบถาม 

3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามทีไ่ดรับการตอบแลวทั้งหมดจาํนวน 115 ชุด เพื่อดําเนนิการ

ข้ันตอนการศึกษาในขั้นตอนตอไป 

 

การวิเคราะหขอมูล 
 

1. มุมมองดานการเงนิ  
1.1 การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 

1.2 การวิเคราะหงบกําไรขาดทนุ 

  
2. มุมมองดานกระบวนการภายในและมุมมองดานการเรยีนรูและพัฒนา  

2.1 การวิเคราะหสถิติเชงิพรรณนา 
คาสถิติรอยละ (Percentage)  

คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
2.2 การวิเคราะหสถิติเชงิอนุมาน 

การทดสอบคาท ี(t-test) ใชทดสอบกลุมตัวอยางหนึง่กลุม  
 

3. มุมมองดานลูกคา  
3.1 การวิเคราะหสถิติเชงิพรรณนา 

คาสถิติรอยละ (Percentage)  

คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
3.2 การวิเคราะหสถิติเชิงอนมุาน 

3.2.1 การทดสอบคาท ี(t-test) ใชทดสอบความแตกตางระหวาง 2 กลุม  

3.2.2 การทดสอบคาเอฟ (F-test) ใชการวิเคราะหตัวแปรทางเดียว (One Way 

ANOVA) เปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมข้ึนไป ณ ระดับคา

ความเชื่อมัน่รอยละ 95 กรณีพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ จะ

ทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่ระดับนยัสาํคัญ .05 โดยใชสูตร
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ตามวิธ ี Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของ

กลุมตัวอยาง  

3.2.3 การทดสอบความสัมพนัธระหวางตวัแปรโดยใชสถิติสัมพันธอยางงายของ

เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  

3.2.4 การทดสอบคาท ี(t-test) ใชทดสอบกลุมตัวอยางหนึง่กลุม  

 

การจัดทําขอมูล 
 

ดานมุมมองดานการเงิน  
1. รวมรวมขอมูลจากการดําเนนิการและการเงิน 

2. ดําเนนิการวิเคราะหและจัดทาํรายงาน  
 

ดานมุมมองกระบวนการภายในและมมุมองดานการเรียนรูและพัฒนา  
1. ขอมูลเชงิปรมิาณ  

1.1 การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบขอมูลของการตรวจแบบสอบถาม 

โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

1.2 การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่สมบูรณแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดไว 

1.3 การประมวลผลขอมูล โดยนาํขอมูลที่ลงรหสัแลวมาบนัทกึ และประมวลผลโดยการ

ใชโปรแกรม SPSS Version 15 เพื่อวเิคราะหขอมูลตางๆจากแบบสอบถามและ

ทดสอบสมมุติฐาน  
2. ขอมูลเชงิคุณภาพ  

2.1 เรียบเรียงขอมลูจากการสัมภาษณแบบมีโครงสราง  

2.2 สรุปประเด็น 

 

หลังจากนั้นผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดทั้งหมด มาดําเนินการตรวจสอบความ

สมบูรณของแบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก จากนั้นนําแบบสอบถามที่ถกูตอง

เรียบรอยนํามาทาํการลงรหสัที่ไดกําหนดไวลวงหนา แลวจึงนาํไปประมวลผลขอมูล แลวทาํการ

วิเคราะหขอมลูทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS Version 15 เพื่อคํานวณคาทางสถิติของขอมูล

และทดสอบสมมุติฐาน โดยผูวิจัยไดนาํขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาวิเคราะห ดังนี้  
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1. นําแบบสอบถามสวนที ่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรณศาสตรของพนกังาน 

ไดแก เพศ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน ระยะเวลาในการทํางานและประสบการณใน

การทาํงาน โดยแจกแจงเปนคาความถี่เปอรเซ็นตหรือรอยละ (Percentage)  

2. นําแบบสอบถามสวนที ่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานเกีย่วกับการวัดผลการ

ปฏิบัติงานมุมมองดานกระบวนการ โดยนําคาที่ไดมาหาคาเฉลี่ย ( X  ) และคาความ

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

3. นําแบบสอบถามสวนที ่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานเกีย่วกับการวัดผลการ

ปฏิบัติงานมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา โดยนําคาที่ไดมาหาคาเฉลี่ย ( X  ) และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
 

ดานมุมมองดานลูกคา  
ขอมูลเชงิปรมิาณ  

1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบขอมูลของการตรวจแบบสอบถาม โดย

แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่สมบูรณแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดไว 

3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบนัทกึ และประมวลผลโดยการใช

โปรแกรม SPSS Version 15 เพื่อวิเคราะหขอมูลตางๆจากแบบสอบถามและทดสอบ

สมมุติฐาน  

หลังจากนั้นผูวิจยันําแบบสอบถามที่รวบรวมไดทั้งหมด มาดําเนินการตรวจสอบความ

สมบูรณของแบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก จากนั้นนําแบบสอบถามที่ถกูตอง

เรียบรอยนํามาทาํการลงรหสัที่ไดกําหนดไวลวงหนา แลวจึงนําไปประมวลผลขอมูล แลวทาํการ

วิเคราะหขอมลูทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS Version 15 เพื่อคํานวณคาทางสถิติของขอมูล

และทดสอบสมมุติฐาน โดยผูวิจัยไดนาํขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาวิเคราะห ดังนี้  

1. นําแบบสอบถามสวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรณศาสตรของผูใชบริการ 

ไดแก เพศ อายุ สัญชาติ รายไดตอเดือน โดยแจกแจงเปนคาความถี่เปอรเซ็นตหรือรอยละ 

(Percentage) 

2.  นาํแบบสอบถามสวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ประเภท

บริการที่ใช เวลาที่มาใชบริการ จาํนวนบุคคลทีม่าใชบริการและจํานวนครั้งในการใช

บริการ โดยนําคาที่ไดมาหาคาเฉลี่ย ( X  ) และคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)  
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3. นําแบบสอบถามสวนที ่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับการวัดผลการปฏิบัติงานกับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ โดยนําคาที่ไดมาหาคาเฉลี่ย ( X  ) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

4. นําแบบสอบถามสวนที ่4 เปนคําถามเกี่ยวกับแนวโนมในการใชบริการของผูใชบริการ โดย

นําคาที่ไดมาหาคาเฉลี่ย ( X  ) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 

สรุปผลการศึกษา 
 

ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจยัตามลําดับข้ันในการนําเสนอ ดังนี้  

 
1. มุมมองดานการเงิน  

1.1 อัตราการใชบริการ (Occupancy Rate) มีอัตราการเติบโตเฉลี่ยตอป เพิ่มข้ึนอยาง

ตอเนื่องตั้งแตป 2006, 2007 และ 2008 ไดแก 49.44%, 88.93% และ 91.04 % 

ตามลําดับ ในขณะที่จาํนวนหองพักมีปริมาณเทาเดิม โดยที่อัตราการใชบริการเฉลี่ย

เพิ่มข้ึนระหวางป 2007-2008 ในอัตรา 2.11%  

1.2 รายไดเฉลี่ยตอเดือน ต้ังแตป 2006-2008 มีอัตราการเติบโตอยางตอเนื่องตามการเติบโต

ของอัตราการใชบริการ โดยป 2007 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนเพิ่มข้ึนจากป 2006 ในอัตรา

23.01% และป 2008 สูงกวาป 2007 ในอัตรา 14.14 %  

1.3 คาใชจายระหวางป 2007-2008 หนวยงานสามารถลดคาใชจายในสวนของคาใชจาย

ทางตรงและคาใชจายในการบริหารลงได 39.23%  

1.4 งบกําไรขาดทนุ ระหวางป 2007-2008 มีกาํไรเฉลี่ยตอเดือนเพิม่ข้ึน 47.35% ทั้งนี้เกดิจาก

การทีห่นวยงานสามารถบรหิารจัดการและเพิ่มอัตราการใชบริการเพิม่ข้ึนและสามารถลด

คาใชจายในการดําเนนิการและปฏิบัติการลดลง สงผลใหหนวยงานเกิดผลกําไรจากการ

บริหารงาน 

 
2. มุมมองดานกระบวนการภายใน  

2.1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร  
ผลการศึกษาขอมูลทางประชากรศาสตรของพนักงาน ที่มีตอการวัดผลการปฏบัิติงานดาน

มุมมองกระบวนการภายในและมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา พบวา จากจํานวนกลุมตัวอยาง 15 
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คน พบวาพนกังานสวนใหญเปนเพศหญงิมากกวาเพศชาย โดยเพศหญิงมีจาํนวน 11คน คิดเปนรอย

ละ 73.3 และเพศชายมีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ  26.7 

พิจารณาตามระดับการศึกษา พบวาพนกังานมีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทียบเทา

มัธยมศึกษา จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 60.0 รองลงมามีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 5 คน 

คิดเปนรอยละ 33.3 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตร ี จํานวน 1 คน คิดเปน 6.7 

ตามลําดับ  

พิจารณาจากตําแหนงงาน พบวาพนกังานมีตําแหนงแมบาน 7 คน คิดเปนรอยละ 46.7 

รองลงมามีตําแหนงเจาหนาที่ Front Office จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 26.7 รองลงมามีตําแหนง

เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 13.3 รองลงมามีตําแหนงผูบริหารและ

เจาหนาที ่Administrative จํานวนตาํแหนงละ 1 คน คิเปนรอยละ 6.7 ตามลําดับ  

พิจารณาจากระยะเวลาการทํางานที ่ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต พบวามีระยะเวลาการ

ทํางานมากกวา 2 ป จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 46.7 รองลงมามีระยะเวลาในการทํางานนอยกวา 1 

ปและ 1-2 ป จํานวนชวงละ 4 คน คิดเปนรอยละ 26.7 ตามลําดับ  

พิจารณาจากประสบการณในการทํางานดานธุรกิจบริการหองพัก พบวา พนักงานสวนใหญ

มีประสบการณ มากกวา 2 ป จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 53.3 รองลงมามีประสบการณ 1-2 ป และ

ไมมีประสบการณ จํานวนชวงละ 3 คน คิดเปนรอยละ 20.0 รองลงมามีประสบการณนอยกวา 1 ป 

จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 6.7 ตามลําดบั  

 
2.2 การวิเคราะหขอมูลดานทศันคติของผูตอบแบบสอบถาม ในการวัดผลการปฏิบัติ 

งานมุมมองดานกระบวนการภายใน  
ดานการวางแผน พนกังานมีความคิดเห็นตอมุมมองดานกระบวนการภายใน ดานการ

วางแผนอยูในระดับดีมาก 

ดานการจัดการองคการ พนกังานมีความคิดเหน็ตอมุมมองดานกระบวนการภายใน ดาน

การจัดการองคการอยูในระดับดีมาก 

ดานการนํา พนกังานมีความคิดเหน็ตอมุมมองดานกระบวนการภายใน ดานการนําอยูใน

ระดับดีมาก 

ดานการควบคุม พนกังานมีความคิดเห็นตอมุมมองดานกระบวนการภายใน ดานการ

ควบคุมอยูในระดับดี 

 

 



 169

2.3 การวิเคราะหขอมูลจากการทดสอบสมมุติฐาน 
สมมติฐานขอที่ 1  พนักงานมีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการภายในสูงกวาระดับดี 

สมมติฐานขอที่ 1.1 พนักงานมีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการภายในอยูในระดับสูง

กวาระดับดี พบวา พนักงานมีความคิดเหน็ตอการบริหารจัดการภายในอยูในระดับดี ที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว การที่พนักงานมีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ

ภายในอยูในระดับดี เนื่องจากหนวยงานมีโครงสรางขนาดเล็ก ประกอบกับการบริหารจัดการภายในที่

มีลักษณะการทํางานแบบยดืหยุนและเปนแบบ Network ทําใหการติดตอส่ือสาร การสรางวฒันธรรม

และทัศนคติในการทํางานของพนักงานเปนไปอยางดี 

 

  
2.4 การวิเคราะหขอมูลเชงิพรรณนา (มุมมองดานกระบวนการภายใน) 
ในมุมมองดานกระบวนการภายใน พบวาการทีห่นวยงานมีโครงสรางองคการขนาดเล็ก และ

มีลําดับในการบังคับบัญชา (Span of Command) คอนขางสัน้ ทาํใหการบรหิารจดัการเปนไปอยาง

งายและรวดเร็ว ตลอดจนสามารถสรางสัมพันธภาพและทําใหผูบริหารและพนกังานในระดับปฏิบัติการ

เกิดความผกูพนัซึ่งกันและกนั โดยหนวยงานใชวิธกีารปกครองในรูปแบบการกระจายอาํนาจและ

สงเสริมการมอบอํานาจแกพนกังานทุกระดับตามหนาที่ความรับผิดชอบ 

การสนับสนุนการพัฒนาอาชีพแกพนักงาน และการดาํเนนิการวางแผนในระยะยาว จะทาํ

ใหหนวยงานสามารถที่จะพฒันาศกัยภาพทัง้บุคลากรและผลประกอบการในอนาคตไดดีข้ึน  

 

 
3. มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา  
 

3.1 ในการศึกษาการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ใชขอสรุป
เดียวกับ 2.1  

 
3.2    การวิเคราะหขอมลูดานทัศนคตขิองผูตอบแบบสอบถาม ในการวัดผลการ

ปฏิบัติงานมมุมองดานการเรียนรูและพัฒนา  
ความรอบรูแหงตน  พนกังานมีความคิดเห็นตอมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา ดาน

ความรอบรูแหงตนอยูในระดบัดีมาก 

แบบแผนความคิดอาน  พนกังานมีความคิดเห็นตอมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

ดานแบบแผนความคิอานอยูในระดับดี 



 170

วิสัยทัศนรวมกัน  พนักงานมีความคิดเห็นตอมมุมองดานการเรียนรูและพฒันา ดาน

วิสัยทัศนรวมกันอยูในระดบัดีมาก 

การเรยีนรูเปนทีม พนักงานมีความคิดเห็นตอมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา ดานการ

เรียนรูเปนทีมอยูในระดับดีมาก 

การคิดอยางเปนระบบ พนักงานมีความคิดเห็นตอมมุมองดานการเรียนรูและพฒันา ดาน

การคิดอยางเปนระบบอยูในระดับดีมาก 

 
3.3 การวิเคราะหขอมูลจากการทดสอบสมมุติฐาน 
สมมติฐานขอที่ 1  พนักงานมีความคิดเห็นตอความเปนองคกรแหงการเรียนรูสูงกวาระดับ

ดี 

สมมติฐานขอที่ 1.1  พนักงานมีความคดิเห็นตอความเปนองคกรแหงการเรียนรูในระดับสูง

กวาระดับดีพนักงานมีความคิดเห็นตอความเปนองคกรแหงการเรียนรูอยูในระดับดี ที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว การทีพ่นกังานมีความคิดเหน็ตอความเปนองคกรแหง

การเรียนรูเกิดจากวฒันธรรมและบรรยากาศในการทํางาน และการบริหารงานทีเ่นนใหพนักงานมุงที่

จะผลิตผลงานที่มีคุณภาพ การรวมแรงรวมใจและการทํางานเปนทีมเปนอีกปจจยัสําคัญที่ชวยสงเสริม

ใหเกิดความเปนองคกรแหงการเรียนรู  

 
3.4 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา) 
ในดานการเรียนรูและพัฒนา การเรียนรูและพัฒนาของพนักงานในระดับปฏิบัติการ

นอกเหนือจากการเรียนรูในภาคบังคับหรือการพัฒนาสมรถนะ (Core Competency และ Functional 

Competency) ของพนักงานแลว การเรียนรูในดานอื่นๆ พนักงานอาศัยการเรียนรูจากประสบการณ

จริงในการทํางาน การพัฒนาทักษะหลายอยางเกิดจากการลองผิดลองถูกและการแกไขจาก

ประสบการณที่มีอยู ตลอดจนเกิดการแลกเปลี่ยนความรูและประสบการณในการทํางานของแตละคน 

จนพัฒนาเปนการเรียนรูเปนทีม การสงเสริมและใหคําชี้แนะในการจัดการวางแผนงาน จัดระบบ การ

คิดอยางเปนระบบ การจัดกระบวนการทํางานใหเหมาะสมมีมาตรฐานและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

และนําไปสูการกําหนดเปนแผนในระยะยาว จะชวยใหพนักงานเกิดความเขาใจถึงเปาหมายและกล

ยุทธของหนวยงาน  
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4. ดานมุมมองดานลูกคา  

 
4.1 ผลการวิเคราะหขอมลูเชิงพรรณนา 

 
4.1.1  ผลการศึกษาขอมูลทางประชากรศาสตรของผูใชบรกิารที่มีตอการ

วัดผลการปฏิบัติงานดานมุมมองดานลูกคา ไดแก เพศ อาย ุสัญชาติ รายไดตอเดือน 
พบวา จากจํานวนกลุมตัวอยาง 115 คน พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวน 

61 คน มีอาย ุ41 ปข้ึนไป จาํนวน 44  คน มีสัญชาติในกลุมอาหรับและกลุมเอเซยี จาํนวนกลุมละ 35 

คน และมีรายไดตอเดือน 50,001-70,000 บาท  
 
4.1.2 ผลการศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการ ไดแก ประเภทการใชบริการ 

ชวงเวลาที่มาใชบรกิารมากทีสุ่ด จํานวนบุคคลที่มาใชบรกิารและจํานวนครัง้และระยะเวลาใน
การใชบริการ 

พบวา ผูใชบริการ มพีฤติกรรมการใชบริการเปนรายวนั จํานวน 50 คน โดยใชบริการในชวง

เดือนตุลาคม-ธันวาคม จาํนวน 35 คน จํานวนบุคคลทีใ่ชบริการตอคร้ังประมาณ 2 คน และใชบริการ

มาแลว 2 คร้ัง คร้ังละ 10 วนั  

 
4.1.3 ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพาร

ทเมนต ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานทาํเลท่ีต้ัง ดานการสงเสริมทางการตลาด ดาน
บุคลากร ดานกระบวนการ และดานลกัษณะทางกายภาพ ผลการวิเคราะหระดับความพงึพอใจ

ของผูใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอารทเมนต มีผลสรุปแยกรายยอยในแตละดานดังนี้  

(1) ความพึงพอใจของผูใชบรกิารดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีความพงึพอใจอยูในระดับมาก 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.70 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความ

สะอาดของสถานที่ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 

(2) ความพึงพอใจของผูใชบรกิารดานราคา ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ยเทากบั 3.83 เมื่อพจิารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลีย่สงูสุด คือ ความคุมคาเมื่อ

เทียบกับบริการที่ไดรับ โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 3.97 

(3) ความพึงพอใจของผูใชบรกิารดานทําเลท่ีต้ัง ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มคีาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความ

สะดวกรวดเรว็ในการติดตอกับหนวยงานตางๆในโรงพยาบาล โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 4.53 
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(4) ความพึงพอใจของผูใชบรกิารดานการสงเสริมทางการตลาด ผูใชบริการมีความพงึพอใจ

อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.33 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความนาสนใจของการโฆษณาประชาสัมพนัธทางเวบไซค โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.54 

(5) ความพึงพอใจของผูใชบรกิารดานบุคคลากร ผูใชบริการมีความพงึพอใจอยูในระดับมาก
ที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.31 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา ขอทีม่ีคาเฉลี่ยสงูสดุ คือ การ

บริการของพนกังาน Front Office โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 4.49 

(6) ความพึงพอใจของผูใชบรกิารดานกระบวนการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 

ความรวดเร็วในการใหบริการตามความตองการ โดยมคีาเฉลี่ยเทากบั 4.31 

(7) ความพึงพอใจของผูใชบรกิารดานลักษณะทางกายภาพ ผูใชบริการมีความพงึพอใจอยู

ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

คือ ความสะอาด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 

 
4.1.4 ระดับแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ไดแก 

แนวโนมในการใชบรกิาร ในระยะเวลาภายใน 2 ป แนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่นมาใช
บริการ ผลการวิเคราะหระดบัแนวโนมของผูใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอารทเมนต มีผลสรุปแยก

รายยอยในแตละดานดงันี ้ 

(1) แนวโนมในการใชบรกิาร ในระยะเวลาภายใน 2 ป ผูใชบริการมีแนวโนมในการใชบริการ

ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย เทากบั 4.14 

(2) แนวโนมในการแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ ผูใชบริการมีแนวโนมในการใชบริการใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย เทากับ 4.42 

 
4.2 ผลการวิเคราะหขอมลูเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมุติฐาน  

 
สมมุติฐานที ่1 ลักษณะประชากรศาสตรตางกันมีแนวโนมในการใชบริการแตกตางกนั  

สมมติฐานยอยที่ 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกนัมีแนวโนมในการใชบริการ
แตกตางกัน  ผลการวิเคราะหแนวโนมในการใชบริการของผูใชบริการที่เพศแตกตางกนั พบวา 

ผูใชบริการเพศชายและหญงิ มีแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนตไมแตกตางกนัที่

ระดับนัยสําคญัทางสถิติ .05 
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สมมติฐานยอยที่ 1.2 ผูใชบริการทีม่ีอายุแตกตางมีแนวโนมการใชบริการแตกตาง
กัน  ผลการวิเคราะหแนวโนมในการใชบริการของผูใชบริการที่อายุแตกตางกัน พบวา  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกนัมีแนวโนมในการ

ใชบริการดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ไมแตกตางกนั อยางมีนัยสาํคัญที่ระดับ .05 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกนัมีแนวโนมในการ

ใชบริการดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ไมแตกตางกนั อยางมีนัยสาํคัญที่ระดับ .05 

 
สมมติฐานยอยที่ 1.3 ผูใชบริการที่มสีัญชาติแตกตางมแีนวโนมการใชบริการ

แตกตางกัน   ผลการวิเคราะหแนวโนมในการใชบริการของผูใชบริการที่มีสัญชาติแตกตางกนั พบวา  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ผูใชบริการที่มีสัญชาติแตกตางกันมีแนวโนมใน

การใชบริการไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญที่ระดับ .05 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ผูใชบริการที่มีสัญชาติแตกตางกันมีแนวโนมใน

การใชบริการไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญที่ระดับ .05 

 
สมมติฐานที ่ 1.4 ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกันมีแนวโนมการใชบริการตางกนั 

ผลการวิเคราะหแนวโนมการใชบริการของผูใชบริการที่มรีายไดแตกตางกนั พบวา 

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกนัมีแนวโนมใน

การใชบริการไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญที่ระดับ .05 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ผูใชบริการทีม่ีรายไดแตกตางกนัมีแนวโนมในการ

ใชบริการไมแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญที่ระดับ .05 

 
สมมติฐานที ่ 2 พฤตกิรรมของผูใชบรกิารตางกันรมีแนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอ
พารทเมนตแตกตางกัน  

สมมติฐานยอยที่ 2.1 ผูใชบริการที่มปีระเภทการใชบริการตางกันมีแนวโนวการใช
บริการตางกนั ผลการวิเคราะหแนวโนมในการใชบริการของผูใชบริการที่มีประเภทการใชบริการ

ตางกนั พบวา  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ผูใชบริการที่มปีระเภทการใชบริการตางกนัมี

ความสัมพันธกับแนวโนวการใชบริการไมตางกนั มีอยางมีนยัสําคัญทีร่ะดับ .05 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ผูใชบริการที่มีประเภทการใชบริการตางกนัมี

ความสัมพันธกับแนวโนวการใชบริการไมตางกนั มีอยางมีนยัสําคัญทีร่ะดับ .05 



 174

สมมติฐานยอยที่ 2.2 ผูใชบริการที่มีการใชบริการในชวงเวลาที่ประเภทการตางกันมี
แนวโนวการใชบริการตางกัน ผลการวิเคราะหแนวโนมในการใชบริการของผูใชบริการที่มีชวงเวลา

การใชบริการตางกัน พบวา  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ผูใชบริการที่มีการใชบริการในชวงเวลาตางกันมี

แนวโนวการใชบริการไมตางกันมีอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ผูใชบริการที่มีการใชบริการในชวงเวลาตางกนัมี

ความ สัมพนัธกับแนวโนวการใชบริการตางกันมีอยางมีนยัสําคัญที่ระดบั .05 

 

สมมติฐานยอยที่ 2.3 จํานวนบุคคลทีม่าใชบรกิารมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการ
ใชบริการ 

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป พฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนบุคคลที่มาใช

บริการโดยเฉลี่ยตอคร้ังไมมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการบี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต 

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ พฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนบุคคลที่มาใช

บริการโดยเฉลี่ยตอคร้ังไมมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการบี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ 
 

สมมติฐานยอยที่ 2.4 จํานวนครั้งในการใชบรกิารมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการ
ใชบริการ 

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป พฤติกรรมการใชบริการดานจาํนวนครั้งที่มาใช

บริการโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ไมมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการใชบริการบ.ีเอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารท เมนต

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ พฤติกรรมการใชบริการดานจาํนวนครั้งที่มาใช

บริการโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ไมมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการใชบริการบ.ีเอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารท เมนต 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ 
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สมมติฐานยอยที่ 2.5 ระยะเวลาในการใชบรกิารมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการ
ใชบริการ 

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป พฤติกรรมการใชบริการดานจาํนวนครั้งที่มาใช

บริการโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ไมมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการใชบริการบ.ีเอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารท เมนต 

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ พฤติกรรมการใชบริการดานจาํนวนครั้งที่มาใช

บริการโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ไมมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการใชบริการบ.ีเอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารท เมนต 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ 

 
สมมติฐานที ่ 3 ความพึงพอใจของผูใชบริการมคีวามสมัพันธกับแนวแนวโนมการใชบริการ 
ไดแก  

สมมติฐานยอย 3.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานผลิตภณัฑมีความสมัพันธกับ
แนวโนมในการใชบรกิาร ไดแก ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปและดานผูใชบริการจะ
แนะนําบุคคลอื่นตอ ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวาง ความพึงพอใจของผูใชบริการดาน

ผลิตภัณฑมีความสัมพนัธกบัแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป และดาน

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ พบวา  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ความพึงพอใจของผูใชบริการดานผลิตภัณฑมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป อยางมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพงึพอใจของผูใชบริการดานผลิตภัณฑมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการ

ใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปในระดับคอนขางต่ํา 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ความพึงพอใจของผูใชบริการดานผลิตภัณฑมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ อยางมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพงึพอใจของผูใชบริการดานผลิตภัณฑมีความสัมพนัธกับแนวโนมในการ

ใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ในระดบัปานกลาง 
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สมมติฐานยอย 3.2 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานราคามีความสัมพันธกับ
แนวโนมในการใชบรกิาร ไดแก ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป และดานผูใชบรกิาร
จะแนะนําบคุคลอื่นตอ 

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ความพึงพอใจของผูใชบริการดานราคามี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป อยางมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพงึพอใจของผูใชบริการดานราคามีความสมัพนัธกับแนวโนมในการใช

บริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปในระดับปานกลาง 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ความพึงพอใจของผูใชบริการดานราคามี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ อยางมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพงึพอใจของผูใชบริการดานราคามีความสมัพนัธกับแนวโนมในการใช

บริการ ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอืน่ตอ ในระดับปานกลาง 

 

สมมติฐานยอย 3.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานทําเลท่ีต้ังมีความสัมพันธกับ
แนวโนมในการใชบรกิาร ไดแก ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปและดานผูใชบริการจะ
แนะนําบุคคลอื่นตอ  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ความพึงพอใจของผูใชบริการดานราคามี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป อยางมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพึงพอใจของผูใชบริการดานทําเลที่ต้ังมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใช

บริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปในระดับปานกลาง 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ความพงึพอใจของผูใชบริการดานราคามีความ 

สัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.01 โดยความพึงพอใจของผูใชบริการดานทําเลที่ต้ังมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใช

บริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 5 ปในระดับคอนขางต่าํ 

 

สมมติฐานยอย 3.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดมี
ความสมัพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ไดแก ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป และ
ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ความพงึพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริม

การตลาดมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป อยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยความพึงพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปในระดับคอนขางต่ํา 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ความพงึพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริม

การตลาดมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอ่ืนตอ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพึงพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ ในระดับปานกลาง 

 

สมมติฐานยอย 3.5 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานบุคลากรมีความสัมพันธกับ
แนวโนมในการใชบรกิาร ไดแก ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป และดานผูใชบรกิาร
จะแนะนําบคุคลอื่นตอ  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ความพงึพอใจของผูใชบริการดานบคุลากรมี

ความสมัพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป อยางมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพึงพอใจของผูใชบริการดานบุคลากรมีความสัมพนัธกบัแนวโนมในการใช

บริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปในระดับปานกลาง 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ความพึงพอใจของผูใชบริการดานบคุลากรมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ อยางมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพึงพอใจของผูใชบริการดานบุคลากรมีความสัมพนัธกบัแนวโนมในการใช

บริการ ดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอืน่ตอ ในระดับปานกลาง 

 

สมมติฐานยอย3.6 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานกระบวนการมีความสัมพันธ
กับแนวโนมในการใชบริการ ไดแก ดานแนวโนมการใชบรกิารภายใน 2 ป และดาน
ผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอื่นตอ  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ความพงึพอใจของผูใชบริการดานกระบวนการมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป อยางมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพึงพอใจของผูใชบริการดานกระบวนการมีความสมัพันธกับแนวโนมใน

การใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปในระดับปานกลาง 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ความพึงพอใจของผูใชบริการดานกระบวนการมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ อยางมีนยัสําคญัทาง
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สถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพึงพอใจของผูใชบริการดานกระบวนการมีความสมัพันธกับแนวโนมใน

การใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ ในระดับปานกลาง 

 

สมมติฐานยอย 3.7 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพมี
ความสมัพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ไดแก ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป และ
ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ  

ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป ความพงึพอใจของผูใชบริการดานลกัษณะทาง

กายภาพมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพึงพอใจของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปในระดับปานกลาง 

ดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ความพึงพอใจของผูใชบริการดานลกัษณะทาง

กายภาพมีความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานผูใชบริการจะแนะนาํบคุคลอื่นตอ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยความพึงพอใจของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพมี

ความสัมพันธกับแนวโนมในการใชบริการ ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 5 ปในระดับปานกลาง 

 

สมมติฐานที่ 4  ความพงึพอใจของผูใชบริการอยูในสูงกวาระดับดี 

ผลการวิเคราะหความพงึพอใจของผูใชบริการ พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอพบวา  

ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาดและดานลกัษณะทางกายภาพ 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการอยูในระดับตํ่ากวาหรือเทากับระดับ

ดี  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ .05 

ดานทําเลท่ีต้ัง ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ความพึงพอใจของผูใชบริการ พบวา 

ความพึงพอใจของผูใชบริการอยูในระดับสูงกวาระดับดี ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ .01 
 

อภิปรายผลการวิจัย (ดานมุมมองดานการเงิน)  
 

หนวยงานมีการบริหารภายใตแนวคิด Balanced Scorecard อยางมปีระสิทธิภาพ สงผลให

อัตราการใชบริการเพิ่มข้ึน รายไดเฉลี่ยเพิม่ข้ึน คาใชจายลดลงและผลประกอบการระหวางป 2007-
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2008 เพิ่มข้ึน แตยังมีลักษณะการเพิ่มข้ึนเพียงเลก็นอยเมื่อเทยีบกบัปที่ผานมา ในขณะเดียวกนัการ

บริหารจัดการบริหารหองพกัมีประสิทธิภาพมากขึ้นในขณะที่ระยะเวลาในการใชบริการลดลง และเมื่อ

พิจารณาในดานแนวโนมของการใชบริการจะเหน็ไดวามแีนวโนมเพิ่มข้ึนและขยายตัวอยางตอเนื่อง 

ทั้งนี้ถาหนวยงานสามารถที่จะดําเนนิการเกบ็สถิติ waiting list ของจํานวนผูใชบริการ จะสามารถนํา

ขอมูลดังกลาวมาใชในการวางแผนและประเมินในการขยายตวัของเซอรวิสอพารทเมนต  

สถิติอ่ืนๆทีห่นวยงาน ควรนาํมาใชในการบริหารงานเพิม่เติม เชน ลักษณะการใชบริการของ

ธุรกิจหลัก หมายถงึ ประเภทของโรคทีท่ําการรักษา ระยะเวลาในการรักษา หรือประเภทของบุคคลที่ใช

บริการ ไดแก ผูปวยหรือญาติผูปวย  

 

 

อภิปรายผลการวิจัย (ดานมุมมองดานกระบวนการภายใน)  
 

จากการศึกษา การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard ในมุมมอง

ดานกระบวนการภายใน พบวา ดานลักษณะประชากรศาสตรพนักงานที่มีความแตกตางกนัใน

ลักษณะของเพศ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน ระยะเวลาในการทํางานและประสบการณในการ

ทํางานที่แตกตางกนั โดยเฉพาะความแตกตางดานเพศ ระดับการศึกษาและตําแหนงงาน โดยมีเพศ

หญิง รอยละ 73.3 ระดับการศึกษารอยละ 60.0 และตําแหนงแมบานรอยละ 46.7 ซึ่งจะเหน็ไดวา

ถึงแมพนักงานในสวนของแมบานจะมีระดบัการศึกษาที่ไมสูงมากนกั แตประสบการณในการทํางาน

บริการหองพัก ประกอบกับความมี service mind มีสวนชวยใหพนักงานมีทัศนคติที่ดีในการทํางาน

เพิ่มมากขึ้น  

โครงสรางของหนวยงานทีม่ขีนาดเล็กและความยืดหยุนในการทํางาน เปนปจจัยอยางหนึง่ที่

สงผลตอมุมมมองดานกระบวนการ ดังนี ้ 

1. ดานการวางแผน มีทัศนคตเิฉลี่ย 4.48 อยูในระดับดีมาก เนื่องจากการที่หนวยงานมี

โครงสรางขนาดเล็ก ทาํใหพนักงานสามารถวางแผนงานในการทาํงานในแตละวนั

ดวยตนเอง โดยมีวัตถุประสงคและเปาหมายใหบรรลุเปาหมายของหนวยงานและ

องคกร เชน พนกังาน Front Office สามารถทีจ่ะกาํหนดแผนงานในแตละวนั การ

บริหารระบบการสํารองหองพักและความตองการจากผูใชบริการ ในขณะทีพ่นกังาน

แมบาน สามารถที่จะบรหิารและวางแผนในการทํางานไดอยางอิสระ  

2. ดานการจัดการองคการ มทีศันคติเฉลี่ย 4.42 อยูในระดบัดีมาก เนื่องจากลักษณะ

โครงสรางที่มขีนาดเล็ก สายการบงัคับบัญชา (Chain of Command) และชวงการ
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การบังคับบัญชา (Chain of Control) ทําใหเกิดความเหมาะสม มีความยืดหยุนและ

ความคลองตวัในการทํางานสูง ความใกลชิดและชองวางระหวางพนักงานในแตละ

ระดับนอยมาก สงผลใหพนกังานเกิดความผูกพนั เร่ิมตนจะการเรียนรูซึ่งกันและกัน 

ปรับตัวเขาหากัน จนพัฒนาไปสูการเรียนรูรวมกันและมกีารพัฒนาปรบปรุงงาน

รวมกัน  

3. ดานการนาํ มทีัศนคติเฉลี่ย 4.31 อยูในระดับดีมาก สอดคลองกับดานการจัดการ

องคการ จากการที่ชองวางระหวางผูบริหารและพนกังานลดนอยลง และความรู

ความสามารถของผูบริหาร ความเห็นอกเห็นใจ เขาใจ ความเปนผูนาํ การปกครอง

แบบกระจายอํานาจและเปดโอกาสใหพนกังานไดแสดงความคิดเหน็ เปนปจจัยที่

สงผลใหพนกังานเกิดความเชื่อมั่นและเกดิทัศนคติและพฤติกรรมในการทํางานที่ดี  

4. ดานการควบคุม มีทัศนคติเฉลี่ย 4.16 อยูในระดับดี ในดานการควบคุมการ

ปฏิบัติงานมีทศันคติในระดับที่ดีมาก โดยเฉพาะพนักงานแมบานทัง้นีอ้าจ

เนื่องมาจากการควบคุมภายในหนวยงานมีลักษณะการควบคุมที่มีความยืดหยุน

มากกวามีการกระจายอาํนาจและอิสระในการทาํงานมากกวาหนวยงานตนสงักัด 

(บริษัทคูสัญญา) ในขณะทีใ่นดานการปรบัปรุงแกไขการปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ

และตัวชี้วัดผลงาน มทีัศนคติเฉลี่ยในระดบัดี อันเนื่องมาจากขอจาํกัดของหนวยงานที่

มีขนาดเล็ก จงึสงผลกระทบในดานของปริมาณงานที่มีปริมาณมาก และมีความ

จําเปนในการแกปญหาระยะสั้น จงึทําใหการแกไขปญหาในเชิงกลยทุธหรือระยะยาว

ยังไมสามารถปฏิบัติไดอยางเปนรูปธรรม  

ผลจากการศึกษาทัศนคติตอมุมมองดานกระบวนการภายใน พบวา สูงกวาระดับดี ทัง้นี้

เนื่องมาจากการบริหารจัดการภายในหนวยงานที่มีประสิทธิภาพ ซึง่สอดคลองกับแนวคิดการจัดการ

และพฤติกรรมองคกร ในดานการวางแผน ดานการจัดการองคการ ดานการนาํและดานการควบคุม  

พนกังานสวนใหญมปีระสบการณในการทํางานดานการบริการหองพกัและมีระยะเวลาใน

การทาํงานรวมกันมานาน ทําใหเกิดการเรียนรูซึ่งกนัและกันจนพัฒนาเปนวัฒนธรรมในการทํางานที่ดี 

โดยพนักงานมีทัศนคติและความมุงมัน่ทีจ่ะสรางและพฒันากระบวนการภายในใหเกิดประสิทธิภาพ

และประสิทธผิลตอหนวยงานรวมกนั การมุงเนนดานกระบวนการและคุณภาพของงาน ซึง่ถือเปนเรื่อง

สําคัญของธุรกิจ ไดรับการกระตุนผานแนวคิด TQM  

 

ผลจากการวิเคราะหเชงิพรรณนา ดานกระบวนการภายใน จากการเกบ็ขอมูลในการ

สัมภาษณจากผูบริหารและพนักงาน สามารถสรุปประเด็นสําคัญ ดังนี ้ 
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1. การเพิม่ประสทิธิภาพในการสื่อสาร ทั้งในดานการปฏิบัติงานและเปาหมาย โดยการ

พัฒนาการวางแผนที่เปนระยะยาวและสอดคลองกับกลยุทธขององคการ ลักษณะ

ของแผนงาน ควรครอบคลุมทั้งดานที่เปนการเงนิและไมใชการเงนิ  

2. การบริหารงานลักษณะที่มโีครงสรางแบบ Network สงผลใหการปฏิบัติงานและการ

ประสานงานมคีวามคลองตวัมาก การสื่อสารแบบไมเปนทางการภายในหนวยงานทาํ

ใหเกิดบรรยากาศในการทาํงานที่ดีและพฒันารูปแบบปนสังคมวัฒนธรรมของ

หนวยงาน  

3. ลักษณะการบรหิารงานแบบการกระจายอาํนาจ (Decentralization) เปนปจจัยที่ชวย

ผลักดันใหพนกังานเกิดความรับผิดชอบ อํานาจหนาทีแ่ละภาระผูกพัน และสงผลให

พนกังานเกิดแรงขับเคลื่อนความมุงมัน่และการจงูใจในการผลิตผลงานที่มี

ประสิทธิภาพและประสิทธผิลเพื่อสนองความตองการของผูใชบริการ  

4. หนวยงานไมควรใหความสําคัญกับตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานเฉพาะดานผลลัพธ 
(output) มากเกินไป การสงเสริมในการใหอํานาจแกพนกังาน (Empowerment) หรือ

การมอบหมายงาน (Delegation) และการควบคมุโดยมีความยืดหยุนทั้งในดานการ

บริหารงานบุคคลและการบริหารจัดการ สงผลใหพนกังานมทีัศนคต ิ แรงจูงใจและ

กําลังใจในการทํางานมากขึ้น ทั้งนี ้ การใหความสําคัญกับระดับ น้ําหนกัของตัวชีว้ดั

แตละตัว โดยการเปดโอกาสใหพนกังานมีสวนรวมในการกําหนดเปาหมาย โดยการ 

Top-down และ Bottom up จะเปนการเพิ่มมูลคาทัศนคติของพนักงานมากขึน้  

การกําหนดเปาหมายและตวัชี้วัดผลการปฏิบัติงานจงึควรมีการกาํหนดอยางเหมาะสม โดย

คงไวซึ่งความทาทายและอยูบนพื้นฐานของความเปนไปได ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีของ Nils-Goran 

Olve ซึ่งกลาววา การสื่อสารใหพนักงานในธุรกิจไดเขาใจในส่ิงที่จะตองดําเนินการ และทิศทางที่จะ

กาวไป ซึ่งจะกอใหเกิดการมีวิสัยทัศนรวมกันอยางแทจริง และวิธทีีดี่ที่สุดก็คือจะตองทําใหพนกังานได

เขาใจเหตุผล และความสาํคัญของการวดัปจจัยแหงความสาํเร็จ  

ความสัมพันธของเหตุและผลระหวางกิจกรรมที่ดําเนนิการ จะทําใหสามารถเปลี่ยน

พฤติกรรมการใหบริการและกระบวนการในการทํางานผานทางการสื่อสารเพื่อใหเกิดการเขาใจในกล

ยุทธที่มุงหวัง เพราะฉะนัน้ทฤษฏีการจัดการ จะเปนปจจัยสําคัญที่จะชวยใหการบรหิารงานในมุมมอง

ดานกระบวนการภายในบรรลุเปาหมายทีต้ั่งไว การเสริมสรางความรูทักษะแกพนักงาน การมอบ

อํานาจ ความรับผิดชอบ ภาระผูกพนั โดยอยูภายใตขอบเขตที่เหมาะสมและการประคับประคองโดย

การสอนงานควบคูกันไป รวมทั้งการสื่อสารถึงวัตถุประสงคและเปาหมายของกลยุทธจะทาํให

หนวยงานสามารถบรรลุเปาหมายตามทีต้ั่งไว ซึง่สอดคลองกับแนวคิดของ Nils-Goran Olve ซึ่งกลาว
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วา การใช Balanced Scorecard ใหประสบความสาํเร็จเปนเรื่องของทศันคติขององคกรที่มีตอคน ซึ่ง

ไดแกพนักงาน เจาของ หุนสวนธุรกิจ ลูกคาที่มีสวนรวมในการหารือเกีย่วกับความตัง้ใจและการบรรลุ

ความสาํเร็จขององคกร โดยทัศนคติควรจะมีความสมดลุระหวางกลยทุธและการควบคุม รวมทั้งทาํให

กลยทธนัน้สามารถนาํไปปฏิบัติไดจริง  
 

 

อภิปรายผลการวิจัย (ดานมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา)  
 

วัดผลการปฏบัิติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard ในมุมมองดานกระบวนการ

ภายใน พบวา เมื่อพิจารณาความแตกตางดานลักษณะประชากรศาสตร ในดานตาํแหนงงานและ
ระดับการศึกษา ที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทียบเทามัธยมศึกษาตอนปลาย ซึ่งมีตําแหนงแมบาน

และเจาหนาทีรั่กษาความปลอดภัย รอยละ 60 มีทัศนคติในมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาในระดับ

ดีมาก ในดานความรอบรูแหงตน ดานวิสัยทัศนรวม ดานการเรียนรูเปนทีม และการคดิอยางเปนระบบ 

โดยดานแบบแผนความคิดอานมทีัศนคตใินระดับดี ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากลักษณะโครงสรางของ

หนวยงานทีม่ขีนาดเล็กและวิธีการบริหารงานแบบกระจายอํานาจ โดยการมอบหมายงานและความ

รับผิดชอบแกพนกังานมากขึ้น ระดับการศึกษาของพนกังานกับความรับผิดชอบตอหนาที่จงึเปนปจจัย

ผลักดันใหพนกังานเกิดความตองการในการเรียนรูมากตนเองมากขึน้ ไมวาจะเปนทกัษะในดานการ

ปฏิบัติการในการทาํความสะอาด การบริหารงานคุณภาพ หรือแมกระทั่งทักษะในการสื่อสารและการ

บริการแกผูใชบริการ  

ในขณะทีพ่นกังานในระดับ Front Office และ Administrative ทีมีการศึกษาระดับปริญญา

ตรีและปริญญาโท รอยละ 33.5 และ 6.7 ตามลําดับ ความรับผิดชอบตอหนาทีท่ี่ไดรับซึ่งพนกังานมี

ลักษณะของ Job Description และ Scope of services ที่กวาง ทําใหพนักงานเกดิความทาทายและ

กระตุนใหพนกังานมีความพยายามในการพัฒนาตนเองมากขึ้นเชนกัน ในดานความแตกตางของ

การศึกษาและตําแหนงงานทีแ่ตกตางกนัของพนักงาน พบวา สอด คลองกับกับงานวจิัยของ วยิะดา ศิริ

เฑียรทอง (2549) ศึกษาเรื่อง ทํศนคตขิองพนกังานตอดัชนีชี้วัดผลงาน กรณีศึกษา บริษทั แฮนสัน 

คอนกรีต (ประเทศไทย) จํากัด ผลการวิจยัพบวา ผูตอบแบบสอบถามแตกตางกนั มีผลตอทัศนคติตอ

ดัชนีชี้วัดผลงานพิจารณาโดยรวมและรายดานไมแตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ  

1. ดานความรอบรูแหงตน มีคาเฉลี่ยตอทัศนคติเทากับ 4.33 โดยอยูในระดับดีมาก ทัง้นี้

อาจเนื่องมาจากการทีพ่นกังานภายในหนวยงานมีความผูกพนัซึ่งกันและกัน มกีาร
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ทํางานเปนทีมสูง ความกระตือรือรนของพนกังานที่ตองการพัฒนาตนเองและความ

ชวยเหลือเกื้อกูลซึ่งกนัและกัน  

2. ดานแบบแผนความคิด มีทศันคติเฉลี่ยเทากับ 4.10 โดยอยูในระดับดี อันเนื่องมาจาก

การทีพ่นกังานอาศัยการแกปญหาเฉพาะหนาในดานการบริการโดยอาศัยจาก

ประสบการณและการลองผดิลองถูก โดยเฉพาะในสวนงานบริการซึง่มีความแตกตาง

ดานความคาดหวังของผูใชบริการ การแยกแยะ วิเคราะหและแกไขปญหาของ

พนกังานจงึจําเปนตองใชกระบวนการทางดานความคิดที่ซับซอนขึน้  

3. ดานวิสัยทัศนรวม มีทัศนคติเฉลี่ย 4.40 โดยอยูในระดบัดีมาก ทั้งนีอ้าจเนื่องมาจาก

ขนาดของสายบังคับบัญชาทีม่ีขนาดเล็กและลักษณะของหนวยงานทีม่คีวามเปน

ครอบครัว เปนกนัเอง สงผลใหพนกังานเกิดความมุงมั่นในการที่จะบรรลุเปาหมาย

ของหนวยงานภายใตวิสัยทศันรวมกนั  

4. การเรียนรูเปนทีม มีทัศนคติเฉลี่ย 4.53 โดยอยูในระดับดีมาก โดยเปนดานทีม่ี

คาเฉลี่ยสูงที่สุดในการเปนองคการแหงการเรียนรู อันเนือ่งมาจากจาํนวนพนกังานทีม่ี

จํากัดและตองใหบริการตลอด 24 ชม. การทาํงานจึงมีความจาํเปนตองอาศยัการ

ส่ือสารระหวางชวงรอบเวลาทํางาน การสงตองานและการติดตามงานทําใหพฒันา

จากการสงตองาน มอบหมายงาน การแลกเปลี่ยนความรู ประสบการณจน

เปลี่ยนเปนองคการแหงการเรียนรูอยางแทจริง 

ผลการศึกษาความเปนองคกรแหงการเรียนรู พบวา พนกังานมีความคิดเหน็ตอความเปน

องคกรแหงการเรียนรูสูงกวาระดับดี โดยมคีาเฉลี่ย 4.34  ทัง้นีเ้นื่องมากจากการทีพ่นักงานมีทัศนคติที่

ดี เพื่อนรวมงานและวัฒนธรรมในหนวยงานทีม่ีเปาหมายไปในทิศทางเดียวกัน การพยายามทีจ่ะหา

ความรูใหมๆทัง้ที่เปนในสวนของการปฏิบัติการหรือความรูทั่วไป สภาพแวดลอมภายในยังเปนปจจัยที่

ชวยสงเสรมิใหหนวยงานมคีวามเปนองคกรแหงการเรียนรู ซึ่งสอดคลองกับแนวคดิของ Garvin ซึ่ง

กลาววา “องคกรแหงการเรียนรูเปนทกัษะขององคกรในการแสวงหา สรางสรรคคนควาและถายทอด

ความรู รวมถึงการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมใหสอดคลองกับความรูใหมๆ” และคําวา “องคกรแหงการ

เรียนรู” มิไดหมายถงึพักงานแตละคนที่จะมีการเรียนรู (เพื่อเพิ่มทนุมนุษย) ของตนเอง การเรียนรูของ

พนกังานจะมคีวามสาํคัญกต็อเมื่อมีการประสานความรูและกลายเปนคุณคา   

ผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา ดานการเรียนรูและพัฒนา จากการเก็บขอมูลในการสัมภาษณ

จากผูบริหารและพนกังาน สามารถสรุปประเด็นสําคัญ ดังนี ้ 

1. ความรอบรูแหงตน การพัฒนาสมรถนะ (Core Competency) ถึงแมจะเปนพืน้ฐาน

ของความสามารถของพนักงาน แตยงัไมเพียงพอตอการพัฒนาศักยภาพของพนกังาน เพราะฉะนั้น
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การวางแผนการพัฒนาสมรถนะที่เฉพาะเจาะจง (Functional Competency) และการเพิม่เติมความรู

อ่ืนๆ โดยการวางแผนการฝกอบรมในระยะยาว เพื่อใหสอดคลองกับกลยุทธของหนวยงานและองคกร 

ภายใตงบประมาณที่เหมาะสม  

2. แบบแผนความคิด การจัดทํา work process, work instruction หรือ Standard of 

Service จําเปนอยางยิง่ทีจ่ะตองสอดคลองกับการมอบอํานาจ (Empowerment) การจัดทาํขอบเขต

อํานาจ หรือ Criteria เพื่อใหพนักงานมีความสามารถในการตัดสินใจที่ชัดเจนขึน้  

3. วิสัยทัศนรวม ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานเปนสวนทีช่วยใหองคกรสามารถสื่อสารให

พนกังานเขาใจถึงเปาหมาย แตการกําหนดตัวชี้วัด หนวยงานควรที่จะใหพนักงานมีสวนรวมในการ

กําหนดเปาหมายรวมกนั เพื่อจะทําใหพนักงานเกิดวิสัยทัศนรวมอยางแทจริง  

4. การเรียนรูเปนทีม การประชมุประจําเดือนเปนชองทางนงึที่จะใหพนกังานแตละคนได

มีโอกาสแสดงความคิดเหน็และแลกเปลี่ยนความรูและประสบการณ การเปดเวทีหรือโอกาสในการให

พนกังานสามารถแสดงออกถึงศักยภาพทางดานความคดิและผลการปฏิบัติการ ตลอดจนการสงเสริม

ทางดานความรูและแนวทางแกพนกังาน  

5. การคิดอยางเปนระบบ ประสบการณในการทํางานเปนสวนที่ชวยใหพนกังานสามารถ

วิเคราะหปญญาในสวนของลักษณะงานประจําอยางเปนระบบ สวนในการคิดลักษณะองครวม

หนวยงานพนกังานยงัคงตองอาศัยการเพิม่พูนดานความรูและประสบการณมากขึ้น  

การเปนองคกรแหงการเรียนรู ถึงแมวาพนกังานภายในหนวยงานจะมคีวามแตกตางกันใน

ระดับการศึกษา ลักษณะโครงสรางและวิธกีารบริหารแบบการกระจายอํานาจ ชวยสงเสริมใหพนักงาน

เกิดการเรียนรู พึง่พาและใหความชวยเหลอืซึ่งกนัและกนั การทีพ่นกังานมวีิสัยทัศนและความตั้งใจที่จะ

ดําเนนิงานใหบรรลุเปาหมายรวมกนั กอใหเกิดการเรียนรูรวมกันและพฒันาจนกลายเปนองคกรแหง

การเรียนรู การวางแผนในระยะยาว จะชวยใหหนวยงานสามารถดําเนินการตามลาํดับข้ันตอนอยางมี

ประสิทธิภาพสูงสุดและเกิดประสิทธิผลตอองคกรอยางยั่งยนื การพฒันาดานมุมมองดานการเรียนรู

และพัฒนาเปนการสรางพื้นฐานที่สําคัญในการสงเสริมใหหนวยงานบรรลุเปาหมายขอองคกร และปจ

จับสุดทายในการสงเสริมใหมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาเกิดประสิทธิภาพสูงสุด คือการวางแผน

และออกแบบ วิธีการและแนวทางในการฝกอบรมพนักงานอยางเหมาะสมและสอดคลองกับกลยทุธ

ของหนวยงาน  

   

 
 
 



 185

อภิปรายผลการวิจัย (ดานมุมมองดานลูกคา) 
  

จากผลการวิจยั เร่ืองการวัดผลการปฏิบัติการโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard ของ บี.

เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ดานมุมมองดานลูกคา สามารถสรุปประเด็นสําคัญ ดังนี้  

 
1. ขอมูลปจจัยสวนบุคคล  
ผลจากการศึกษาความแตกตางของปจจยัสวนบุคคล ทีม่ีผลตอแนวโนมในการใชบริการ

แตกตางกนั พบวา ผูใชบริการที่มีเพศ อายุ สัญชาติและรายไดตางกนัมีความคิดเห็นตอแนวโนมในการ

ใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวสิอพารทเมนต ไดแก ดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ป และ ดาน

ผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ไมแตกตางกัน ซึ่งจากผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีอายุ

มากกวา 41 ป และมีรายได 50,001-70,000 บาท อาจเนื่องจากกลุมผูใชบริการดังกลาวเมื่อพิจารณา

จากเกณฑอายุ มีแนวโนมในการใชบริการโดยการที่เปนผูปวยเอง หรือผูดูแลติดตามผูปวยที่เปนบิดา

มารดาหรือบุตร โดยในชวงรายไดแสดงถงึอํานาจในการซื้อเมื่อเปรียบเทียบกับราคาของหองพกั ใน

ขณะเดียวกนัดานสัญชาต ิ กลุมผูใชบริการชาวไทยและกลุมสัญชาติอาหรับมีอัตราการใชบริการสูงสุด

และสอดคลองกับสถิติการใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต โดยมีกลุมสัญชาติสหรัฐอาหรับ

เอมิเรตส ไทยและกาตารเปนสามอนัดับแรก และไมมกีารเปลี่ยนแปลงในกลุมสิบอันดับแรก ซึง่มคีวาม

สอดคลองกับสถิติการใชบริการของธุรกิจหลักของโรงพยาบาล ซึง่การที่ผูใชบริการไมมีความแตกตาง

ในดานแนวโนมการใชบริการ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากการทีผู่ใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

ใหความสําคญัตอธุรกิจหลกั คือ ดานการรักษาพยาบาลมากกวาธุรกจิสนับสนนุ และเปนธุรกิจทีค่อย

เติมเต็ม อํานวยความสะดวกแกผูใชบริการของธุรกิจหลักของโรงพยาบาล ตลอดจนสงเสรมิให

โรงพยาบาลกลายเปนธุรกิจที่ครบวงจร ประกอบกับในบริเวณพื้นที่ใกลเคยีงเมื่อเปรียบเทียบราคา 

คุณภาพและความเชื่อมั่น ยงัไมมีตัวเลือกที่เหมาะสมกบัความตองการของผูใชบริการมากนกั  

 

2. ปจจัยดานพฤติกรรมของผูใชบริการ  

ผลจากการศึกษาความแตกตางของปจจยัดานพฤติกรรมของผูใชบริการ ทีม่ีผลตอแนวโนม

ในการใชบริการแตกตางกนั พบวา ผูใชบริการที่มพีฤติกรรมการใชบริการ ดานประเภทบริการที่ใช มี

ความคิดเหน็ตอแนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ไดแก ดานแนวโนมการใช

บริการภายใน 2 ป และดานผูใชบริการจะแนะนําบุคคลอ่ืนตอ ไมแตกตางกนั ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก

ความคาดหวงัในการใชบริการเซอรวิสอพารทเมนตผูใชบริการมีความคาดหวงัที่จะไดรับบริการหรือ

ประโยชนที่จะไดรับนอยกวาบริการในสวนของธุรกิจหลกั และการใชบริการสวนใหญ ผูใชบริการไมมี
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กําหนดระยะเวลาพักที่แนนอน โดยขึน้อยูกับลักษณะขั้นตอนการรักษา อาการของผูปวย ซึ่งทําให

ผูใชบริการไมมีกําหนดการในการใชบริการที่แนนอน 

จากขอมูลประเภทบริการทีใ่ชของผูใชบริการ มีสัดสวนประเภทของบริการที่ใชที่เปนรายวัน 

รายสัปดาหและรายเดือนในอัตรารอยละ 43.9, 43.0 และ 13.2 โดยสัดสวนการใชบริการประเภท

รายวนัและรายสัปดาหมีความใกลเคียงกนัมาก เพราะฉะนัน้หมายความวาความไมแนนอนของ

ประเภทการใชบริการ ทั้งนีอ้าจเนื่องจากเหตุทางดานลกัษณะอาการ ข้ันตอนการรกัษาและอาการของ

ผูปวยขางตน  

ผูใชบริการที่มพีฤติกรรมการใชบริการ ดานประเภทชวงเวลาที่ใชบริการ มีความคดิเห็นตอ

แนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวสิอพารทเมนต แตกตางกนั โดยพบความแตกตางในรายคู

ระหวางเดือนมกราคม-มีนาคม และ เดือนเมษายน-มิถุนายน ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากปริมาณความ

ตองการใชบริการหองพกัในทั้งสองชวงเวลามีปริมาณทีแ่ตกตางกนั ซึ่งในเดือนเมษายน-มิถุนายน มี

อัตราการใชหองพักต่าํกวาชวงอืน่ๆ จึงมีผลตอแนวโนมในการใชบริการ ทัง้นี้ไมไดนําอัตราการใช

บริการในชวงไตรมาสสุดทายมาใชในการวิเคราะหอันเนื่องมาจากเหตุการณทางการเมือง  

ดานจาํนวนบคุคลที่มาใชบริการ และจํานวนครั้งที่ใชบริการตางกัน ไมมีความสมัพนัธกับ

แนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต เมื่อวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา พบวา

ผูใชบริการมีอัตราในการใชบริการโดยเฉลี่ยประมาณ 2 คร้ังและครั้งละประมาณ 9 วนั แสดงวา

ผูใชบริการสวนใหญจะเปนลักษณะของประเภท return guest และตองใชบริการในการรับการรักษา

ภายในโรงพยาบาลอยางตอเนื่อง นอกจากนี้เมื่อพิจารณาขอมูลจากสถิติในการใชบริการพบวา 

แนวโนมในการใชบริการ โดยมีระยะเวลา (Length of Stay) ลดลงอยางตอเนื่องจากปที่ผามา โดยมี

อัตราเฉลี่ยประมาณ 7 วัน เพราะฉะนัน้การบริหารและการจัดการระบบการสํารองหองพักอยางมี

ประสิทธิภาพทําใหสามารถเพิ่มอัตราการใชบริการมากขึ้น ในขณะเดยีวกนัการที่ผูใชบริการมีการใช

บริการในสั้นลง ทําใหหนวยงานมีโอกาสในการสรางผลกําไรจากการคิดอัตราคาบริการแบบรายวนั

มากขึ้น และจากพฤติกรรมการใชบริการทําใหหนวยงานสามารถที่จะนําขอมูลไปใชในการสงเสริม

การตลาดและการวางแผนในการบรหิารงานไดอยางไรก็ตาม จาํนวนบุคคลและจํานวนครั้งในการใช

บริการขึ้นกับลักษณะของการรับการรักษาและอาการของผูปวย 

3. ปจจยัดานความพงึพอใจของผูใชบริการ  

ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูใชบริการและแนวโนมการใชบริการ 

ในดานแนวโนมการใชบริการภายใน 2 ปและดานผูใชบริการจะแนะนาํบุคคลอื่นตอ ถึงแมจะมีลักษณะ

ความสัมพันธกัน แตเปนความสัมพนัธในระดับคอนขางต่ําและระดบัปานกลาง ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก
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การที่ในพืน้ทีบ่ริเวณใกลเคยีงไมมีสถานที่พกัที่มีความเหมาะสมทั้งดานราคา คุณภาพและความ

สะดวกสบายในการเดนิทาง ประกอบกับผูใชบริการมีความคาดหวังกับการใหบริการในดานการ

รักษาพยาบาลมากกวา และใหความสาํคัญในสวนของหองพักในลาํดับรองลงมา ซึ่งสอดคลองกับ

ทฤษฏีการจัดลําดับความตองการของมาสโลว โดยการใชบริการหองพักอยูในลําดบัข้ันที ่ 1 และ 2 คือ

ความตองการดานรางกายและความตองการความปลอดภัย  

นอกจากนี ้ เมื่อพิจารณาขอมูลเชงิพรรณนาของความพึงพอใจของผูใชบริการ ดานการ

สงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑและดานราคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.33, 3.70 และ 3.80 

ตามลําดับ ในขณะที่ความพงึพอใจดานบคุลากร ดานกระบวนการและดานทําเลที่ต้ังมีคาเฉลีย่เทากับ 

4.31, 4.27 และ 4.16 ทั้งนีเ้นื่องมาจากความสามารถในการใหบริการและกระบวนการในการทาํงานที่

มีประสิทธิภาพ  ซึ่งสอดคลองกับทฤษฏแีนวคิด Balanced Scorecard ในดานการเรียนรูและพัฒนา

จะสงผลใหพนักงานสามารถพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการทาํงานภายในและตอบสนองความ

ตองการของลกูคาไดมากขึน้  

 

4. ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการ  

ผลการศึกษา ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการต่ํากวาระดบัดี เมื่อ

พิจารณารายดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานทําเลที่ต้ัง ดานการสงเสริมทางการตลาด ดาน

บุคลากร ดานกระบวนการและดานลกัษณะทางกายภาพ พบวา ความพงึพอใจตอสวนประสมทาง

การตลาดของผูใชบริการ ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานทําเลที่ต้ัง ดานการสงเสริมทางการตลาด 

ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพอยูในระดับตํ่ากวาหรอืเทากับดี ทัง้นี้อัน

เนื่องมาจากสวนหนึง่ของผูใชบริการถึงแมจะใหความสําคัญกับธุรกิจหลักมากกวา แตก็ยังมีความ

ตองการในการรับบริการอยูในระดับหนึ่ง จากดานขอจํากัดของโครงสรางอาคารทําใหการปรับปรุง

พัฒนาดานกายภาพจงึมีขอจํากัดในการสนองความพึงพอใจแกผูใชบริการ เมื่อพิจารณาจากขอมลูเชิง

พรรณนา พบวา ดานการสงเสริมทางการตลาดผูใชบริการมีความพงึพอใจเฉลี่ย เทากับ 3.33 ซึ่งเปน

คาเฉลี่ยที่ตํ่าทีสุ่ด  

สวนประสมทางการตลาดในดานการสงเสริมทางการตลาด ซึ่งผูใชบริการมีความพงึพอใจ

นอยที่สุด ทัง้นีอ้าจเนื่องมาจากความนาสนใจของโฆษณาผานสื่อตางๆ เชนสิ่งพิมพ การ

ประชาสัมพันธภายในและทางเวบไซค ยงัไมสามารถตอบสนองและสือ่ถึงผูใชบริการไดในระดับที่พึง

พอใจ สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานทาํเลที่ต้ังและดานลักษณะทาง
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กายภาพ มีระดับความพงึพอใจในระดับมาก ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากความตองการความสะดวกในการ

ติดตอกับหนวยงานในโรงพยาบาล ขนาดของราคาและหองพักมีความเหมาะสมกบัผูใชบริการ 

สวนประสมทางการตลาดในดานบุคลากรและดานกระบวนการ มรีะดับความพงึพอใจใน

ระดับมากที่สุด ทั้งนี้อันเนือ่งมากจากการใหความสาํคญัในดานการบริการซึ่งสอดคลองกับมุมมองใน

ดานกระบวนการทีห่นวยงานมีการกําหนดตัวชี้วัด ในสวนของ CSI และ CQI ทําใหหนวยงานมีการ

ออกแบบงานที่เหมาะสมกบัขนาดของโครงสรางและการออกแบบกระบวนการใหมคีวามกระชับ

รวดเร็วเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางรวดเร็ว ซึง่สอดคลองกับผลงานวิจยัของ พนิต 

กุลศิริ (2547) เร่ืองลักษณะการประกอบการที่มีผลกระทบตอผลประกอบการของธุรกิจขนาดยอมตาม

แนวคิด Balanced Scorecard  กลาววา การวางระบบรานคาที่ดีจะทําใหพนักงานมีความรูและทักษะ

ในการทํางาน สามารถใหบริการลูกคาไดรวดเร็วขึ้น ถูกตองและทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการ

บริการ 

 

 

อภิปรายผลการวิจัย (แนวคิด Balanced Scorecard)  
 

ผลการศึกษาผลการวิจยั การวัดผลการปฏิบัติงาน โดยใชแนวคิด Balanced Scorecard 

พบวา ดานมมุมองดานการเรียนรูและพฒันา ดานมมุมองดานกระบวนการภายใน ดานมุมมองดาน

ลูกคาและดานมุมมองดานการเงนิ จะมีความสมัพนัธซึ่งกนัและกนั หมายความวา พนกังานมี

ความสามารถ มีความตั้งใจในการเรียนรูเพื่อที่จะพฒันาตนเอง การไดรับการสนับสนุนจากองคกรใน

การฝกอบรมพัฒนาและการเพิ่มอํานาจในการบรหิารและตดัสินใจแกพนักงาน จะสงผลใหพนกังานมี

ความคิดริเร่ิมในการสรางสรรและออกแบบ พัฒนากระบวนการการทํางาน ตลอดจนสามารถสราง

ความพึงพอใจใหแกผูใชบริการเพิ่มข้ึน จนทาํใหองคกรบรรลุเปาหมายทางดานการเงิน ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของ พนิต กุลศิริ (2547:บทคัดยอ) ทําการศึกษาลักษณะการประกอบการที่มีผล

ประกอบการของธุรกิจขนาดยอมตามแนวคิด Balanced Scorecard ผลประกอบการดานการเงนิ การ

เรียนรู กระบวนการภายใน และความพอใจของลูกคามีความสมัพนัธซึ่งกนัและกนั และสอดคลองกับ

ทฤษฏีของ Nils-Goran ที่กลาววา ความคิดและความเขาใจรวมกนัเปนสมมติฐาน “ถา…แลว” เชนถา

เราพัฒนาทักษะของเราแลว เราก็จะสามารถใหบริการที่ดีข้ึน ถาเราทาํอยางนั้นลูกคาก็จะชอบบริการ

ของเรา ถาลูกคาชอบบริการของเรา ก็จะมคีนอีกนับลานที่ยนิดะเปนลกูคาของเรา เปนตน สมมติฐาน

บางอยางที่ต้ังขึ้น “เกือบจะเปนจริง” มีพื้นฐานจากขอเทจ็จริง และไดรับการพิสูจนจากประสบการณที่

ผานมา สวนสมมติฐานบางอยางก็เปนเพี่ยงการคาดเดา และสมมติฐานเหลานัน้สวนใหญกจ็ะอยู
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กึ่งกลางระหวางสองแบบ เพราะฉะนั้นการใหสมาชิกภายในองคกรเขามามีสวนรวมในการหารือกับ

สมมติฐานเหลานี ้ จําเปนทีต่องรูเกี่ยวกับการเดิมพนัในเชิงกลยุทธและเขาใจถงึบทบาทในการพยายาม

ทําใหบรรลุตามปาหมาย และพนกังานอาจใหความรูและปรับปรุงสมมติฐานใหดีข้ึนไดดวย 

 

ขอเสนอแนะ 
 

จากผลการศึกษา การวัดผลการปฏิบัติการโดยใชแนวคดิ Balanced Scorecard ของ บี.

เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ผูวิจยัมีขอเสนอแนะ ดังนี ้ 

 

1. หนวยงานควรที่จะรักษาและพัฒนาการเพิ่มมูลคาการบริการ (Value Added) ใหมากขึ้น 

เชน การใหการบริการที่เพิ่มการเอาใจใส (Attention) ความรูสึกของผูใชบริการ 

(Empathy) โดยมุงเนนการบริการในลักษณะการใหความสนใจ ดูแลเอาใจใสในลักษณะ 

caring มากขึ้นและสอดคลองกับการใหบริการในรูปแบบของโรงพยาบาล ทั้งนี้เนื่องจาก

ผลการศึกษาพบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการและแนวโนมใน

การใชบริการในระดับปานกลางและคอนขางต่ํา ละมีระดับความพึงพอใจในดานทําเล

ที่ต้ัง ดานบุคลากรและดานกระบวนการสูงกวาระดับดี แสดงใหเห็นวาผูใชบริการสวน

ใหญใหความสําคัญกับการไดรับบริการในดานการบริการมากกวาตัวผลิตภัณฑ   

2. ผูบริหารควรสรางความเขาใจและกําหนดเปาหมายของหนวยงานใหเกิดความชัดเจนมาก
ข้ึน ตลอดจนการวางแผนในระยะยาวหรือเปนลักษณะเชิงกลยุทธใหมากขึ้นโดยใหเกิด

ความสอดคลองกับกลยุทธหลักขององคกร ทัง้นีจ้ากการศึกษาแนวคิดการวัดผลการ

ปฏิบัติการโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard พบวา พนักงานระดับการปฏิบัติการยัง

ขาดความรูความเขาใจถงึการวัดผลการปฏิบัติการโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard 

ถึงแมวาผลประกอบการจากการปฏิบัติงานทางดานการเงินจะมีผลประกอบการที่ดี การ

เพิ่มข้ึนของรายไดของหนวยงาน ความสามารถในการลดคาใชจายในการปฏิบัติการ แต

เปนลักษณะในการปฏิบัติงานไปตามเปาหมายของหนวยงานที่ต้ังไว โดยสาเหตุสําคัญ

เกิดจากการไมทราบวา แนวคิด Balanced Scorecard มีประโยชนตอการทํางานอยางไร 

เพราะฉะนัน้หนวยงานควรมกีารสื่อสารและทําความเขาใจถึงวัตถุประสงคและเปาหมาย

ของการวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคดิ Balanced Scorecard การสื่อสารและการ

วางแผนกลยทุธในระยะยาวของ Business Level จึงเปนสวนสําคัญในการบรหิารและ

ดําเนนิการเพือ่บรรลุเปาหมายขององคกร การสื่อสารเปนปจจัยสูความสําเร็จขององคกร 
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(Key Success Factor) เพือ่ใหพนักงานเขาใจถึงวัตถุประสงค ในลักษณะเชิงเปนเหตุเปน

ผลของแนวคดิการบริหารโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard ส่ือถงึความสัมพนัธในแต

ละดาน มากกวาการใหพนักงานปฏิบัติงานเพื่อบรรลตัุวชี้วัด (Key Performance 

Indicator : KPI) เพียงอยางเดียว ทั้งนี้การควบคุมและการใหความชวยเหลือพนักงาน 

ตลอดจนการชวยกาํหนดแผนและวิธกีารทํางาน จะทําใหพนักงานสามารถผลิตผลงานให

เกิดประสิทธิภาพและประสทิธิผลมากขึ้น 

3. การรักษาวัฒนธรรมของหนวยงาน เปนส่ิงที่ทัง้ผูบริหารและพนกังานทกุคน ควรที่จะตอง

สรางรวมกัน ทั้งนี้เนื่องมาจากโครงสรางทีม่ีขนาดเล็กขององคกร ทําใหพนกังานแตละคน

ตองมีความรับผิดชอบเพิ่มข้ึนมากกวาปกติ และการบริหารงานโดยใชแนวคิด Balanced 

Scorecard ตองอาศัยการทาํงานที่มีความรับผิดชอบและทัศนคตทิี่ดี และจากการศึกษา 

พบวา ทัศนคติในการจัดการองคกรและการเปนองคกรแหงการเรียนรู ของพนักงานอยูใน

ระดับสูงกวาระดับดี แสดงวาในปจจบัุนพนักงานในหนวยงานมีลักษณะและวัฒนธรรมใน

การที่จะพัฒนาไปสูองคกรแหงการเรียนรู เพราะฉะนัน้หนวยงานควรทีจ่ะรักษาสภาพการ

ทํางานและวฒันธรรม โดยการเพิม่ทรัพยากรหรืออุปกรณที่สามารถสงเสริมใหพนกังาน

คนควาหาความรูและพัฒนาตนเอง เชน การเชื่อมตอระบบอินเตอรเน็ท การเรียนรู

เทคโนโลยีใหม การอบรมในสิ่งที่พนักงานใหความสนใจ การมอบอาํนาจ 

(Empowerment) และการเพิ่มความสัมพนัธในทีม ไมวาจะเปน Team Building หรือการ

จัดกิจกรรมภายนอกสถานที ่ 

4. พนกังานควรที่จะทําความเขาใจเกี่ยวกับประเด็นกลยทุธและสื่อสารกบัผูบริหารใหมากขึ้น 

เพื่อไมใหเกิดความสับสนและมีความเขาใจถึงกลยุทธ เปาหมายและแนวทางในการ

ดําเนนิการใหเกิดความสอดคลองและเขาใจตรงกัน  การฝกและพัฒนาตนเองอยาง

สม่ําเสมอ การรูจักพัฒนาความคิดอยางเปนระบบ และการแลกเปลี่ยนความรูและการ

รวมกันพัฒนาความสามารถของพนกังานแตละคน ตลอดจนการมีสวนรวมในการ

วางแผน การชีแ้จง การรวบรวม วิเคราะหขอมูลและรายงานตอผูบริหาร เพื่อที่จะสามารถ

ชวยกนัในการที่จะรวมกันพฒันาและปรับปรุงการทํางานใหดียิง่ขึ้น โดยที่พนักงาน

สามารถปฏิบัติงานและแนวทางทีถู่กตองอยางเปนระบบ ทัง้นี้เนื่องมาจากผลการศึกษา

ขอมูลจากการสัมภาษณในมุมมองดานกระบวนการภายในและการเรียนรูแลพัฒนาพบวา 

พนกังานยังขาดความรูความเขาใจถึงวัตถปุระสงค แนวทางและประโยชนจากการนาํ

แนวคิด Balanced Scorecard มาใชดําเนินการอยางแทจริง 
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5. หนวยงานควรเพิ่มเติมในสวนของการฝกอบรมพัฒนา โดยเฉพาะในดานการพฒันา

บุคลากรและดานกระบวนการ ทั้งนี้จากการศึกษา พบวา ความพงึพอใจของผูใชบริการใน

ดานของบุคลากรและดานกระบวนการอยูในระดับสูงกวาระดับดี และเนื่องมาจาก

ขอจํากัดดานงบประมาณและโครงสรางอาคารในการปรบัปรุงหรือพัฒนาสวนประสมทาง

การตลาดในดานอืน่ๆ เพราะฉะนัน้องคกรควรรักษาระดบัความพึงพอใจในดานดงักลาว

โดยหนวยงานควรที่จะสรางและพัฒนาจุดแข็งในดานบุคลากรและดานกระบวนการ 

เพื่อที่จะสามารถเพิ่มความพงึพอใจของผูใชบริการและทดแทนขอจาํกดัในดานอืน่ๆ จน

สามารถพัฒนาไปเปนมาตรฐานในการทํางาน ทั้งนี้สวนประสมทางการตลาดทั้งดาน

บุคลากรและดานกระบวนการ หนวยงานสามารถที่จะนําไปพฒันาตอได โดยไมจําเปนที่

จะตองลงทุนเพิ่ม การวางแผนการฝกอบรมสามารถที่จะทําทั้งในลักษณะ Independent 

Development และลักษณะของกลุมในขณะที่ปจจัยดานอื่นๆกย็ังมีความจาํเปนที่จะตอง

พัฒนาดวยเชนกนั แตก็ควรพิจารณาใหเกดิความเหมาะสมกับสถานการณปจจุบัน  

 

 

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป  
 

การวิจยัทีน่าสนใจและสามารถทําการศึกษาตอเนื่องได จงึนาจะเปนการศึกษา 

1. ดานมุมมองดานการเงนิ ควรนําตัวชีว้ัด (KPI ) ในการวัดผลการปฏิบัติการมาใชในการ

วิเคราะหพิจารณาเพิ่มเติม ทําใหผูวิจยัสามารถพจิารณาทัง้ในดานความสามารถในการ

ปฏิบัติงานและความเหมาะสมของตัวชี้วัด  

2. ดานมุมมองทีไ่มใชการเงนิ ไมวาจะเปนมุมมองดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน

และดานการเรียนรูและพัฒนา ควรนําตัวชี้วัดและทัศนคติตอตัวชี้วัดของพนกังานมาใชในการ

พิจารณารวม  

3. ในการศึกษาในดานกระบวนการภายในและกระบวนการดานการเรียนรู เนื่องจากกลุม
ตัวอยางมีจํานวนนอย เพราะฉะนัน้ผูทาํการศึกษาควรพจิารณาถงึปริมาณกลุมตัวอยางใน

การศึกษาดานนี ้โดยใชการวิเคราะหในเชงิสถิติมากขึ้น  

4. เครื่องมือและวิธีการดําเนนิการวิจยั ควรมีลักษณะและวิธีการที่เหมือนกนั หรือสามารถ

วิเคราะหผลออกมาใชในเชงิการวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน เพื่อความสะดวกในการวิเคราะหผล

การศึกษา 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง  

การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใช Balanced Scorecard ของ  
บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  

ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
 

มุมมองดานลูกคา 
 

คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม  
แบบสอบถามชุดนี้ จัดทาํขึ้นเพื่อประกอบการศึกษาตามหลกัสูตร บริหารธุรกจิมหาบัณทิต คณะ

สังคมศาสตร มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง 
การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใชแนวคดิ Balanced Scorecard ของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวสิอพาร
ทเมนต ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ (มุมมองดานลกูคา) โดยแบบสอบถามนีแ้บง
ออกเปน 4 สวน คือ 
สวนที่ 1 แบบสอบถามการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานลูกคาเกี่ยวกับขอมลูทั่วไป    ของ

ผูตอบแบบสอบถาม  

สวนที่ 2 แบบสอบถามการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานลูกคาเกี่ยวกับพฤตกิรรมการใช

บริการของผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนตของศูนยการแพทยโรงพยาบาล

กรุงเทพ 

สวนที่ 3 แบบสอบถามการวัดผลการปฏิบัติงานเกีย่วกับความพงึพอใจตอการใชบริการของ บี.

เอ็ม.ซี. เซอรวสิอพารทเมนตของ ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 

สวนที่ 4 แนวโนมในการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

  

 ผูใชบริการใครขอความรวมมือจากทาน ในการตอบแบบสอบถามตามความ 

เปนจริง ทัง้นีเ้พื่อเปนประโยชนแกการวิจยัเทานัน้ มิไดมีจุดประสงคเพื่อประโยชนทางธุรกิจใดๆทั้งสิน้ 

ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามนี้ จะถือเปนความลับ ผูตอบแบบสอบถามจะไมมีผลกระทบจาก

การตอบแบบสอบถามแตประการใด และนาํขอมูลที่ไดรับไปวิเคราะหและนําเสนอการวิจัยเปน

ภาพรวมเทานัน้  

 

 

   ขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสงูในความรวมมืออันดี  
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สวนที่ 1   แบบสอบถามการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานลกูคาเกีย่วกับขอมูลทัว่ไป ของผูตอบ

แบบสอบถาม  

 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวาง (  ) หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทาน 

1. เพศ  

(  ) ชาย     (  ) หญิง  

 

2. อาย ุ

(  ) ตํ่ากวาหรอืเทากับ 20 ป    (  ) 21-30 ป 

(  )  31-40 ป    (  ) 41-50 ป 

(  ) 51 ปข้ึนป 

 

3. สัญชาติ  
(  ) อเมริกัน     (  ) บังคลาเทศ  

(  ) พมา     (  ) ไทย 

(  ) อาหรับเอมิเรตส   (  ) กาตาร 

(  ) กัมพูชา     (  ) โอมาน  

(  ) เอธิโอเปย    (  ) อ่ืน โปรดระบุ…… 

 

4. รายไดตอเดือน 

(  ) ตํ่ากวาหรอืเทากับ 30,000 บาท  (  ) 30,001-40,000 บาท 

(  ) 40.001-50,000 บาท   (  ) 50,001-60,000 บาท  

(  ) 60,001-70,000 บาท   (  ) 71,001 บาทขึ้นไป 
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สวนที่ 2  แบบสอบถามการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานลูกคาเกี่ยวกับพฤตกิรรมการใช

บริการของผูใชบริการ บี.เอม็.ซี. เซอรวิสอพารทเมนตของศูนยการแพทยโรงพยาบาล

กรุงเทพ 

 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวาง (  ) หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทาน 

1. ประเภทบริการที่ใช  
(  ) รายวนั 

(  ) รายสัปดาห  

(  ) รายเดือน  

 

2. ชวงเวลาที่มาใชบริการมากทีสุ่ด 

(  ) มกราคม – มีนาคม  

(  ) เมษายน – มิถนุายน 

(  ) กรกฏาคม – กันยายน 

(  ) ตุลาคม – ธันวาคม 

 

3. จํานวนบุคคลที่มาใชบริการหองพักที่ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนตพรอมกับทาน โดยเฉลี่ย

ตอคร้ัง เปนจาํนวน………………คน (รวมตัวทานดวย) 

 

4. ทานมาใชบริการ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนต มาแลว…………….คร้ัง  

คร้ังละประมาณ…………วัน  
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สวนที่ 3 แบบสอบถามการวัดผลการปฏิบัติงานเกีย่วกับความพงึพอใจตอการใชบริการของ บี.

เอ็ม.ซี. เซอรวสิอพารทเมนตของ ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 

 

คําชี้แจง โปรดพิจารณาวาปจจัยตอไปนีม้ีผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอ

พารทเมนตของ ศูนยการแพทยกรุงเทพมากนอยเพียงใด โดยการทําเครื่องหมาย   ลงในชองวางที่
ตรงกับคําตอบของทานมากทีสุ่ด 
 

ระดับความพึงพอใจในการใชบริการ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
ความพึงพอใจตอการใชบริการของ บี.เอ็ม.ซี 
เซอรวิส อพารทเมนตของ ศูนยการแพทยกรุงเทพ
มากนอยเพียงใด 
 5 4 3 2 1 

ดานผลิตภัณฑของ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอพารทเมนต      

1. ความเพียงพอของจํานวนหองพัก      

2. ความเหมาะสมของขนาดหองพัก      

3. ความเหมาะสมของแสงไฟในหองพกั       

4. ความครอบคลุมและรวดเร็วของระบบอินเตอรเน็ท      

5. ความหลากหลายและนาสนใจของโปรแกรมทีว ี      

6. ความสะอาดของสถานที ่      

7. ความสะอาดของหองน้ํา      

8. ความสะดวกของบริการหองอาหาร      

9. ความครบครันของสิ่งอาํนวยความสะดวก      

ดานราคาของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต      

10. ความเหมาะสมของราคาหอง Studio (2,000 บาท / 

คืน )  

     

11. ความเหมาะสมของราคาหอง Deluxe (2,800 บาท / 

คืน ) 

     

12. ความเหมาะสมของราคาเมือ่เทียบกบัเซอรวิสอพาร
ทเมนตระดับเดียวกนั 

     

13. ความคุมคาในการใชบริการเมื่อเทียบกับบริการที่
ไดรับ 
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ระดับความพึงพอใจในการใชบริการ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

ความพึงพอใจตอการใชบรกิารของ บี.เอ็ม.ซี เซอรวิสอ
พารทเมนต ของ ศูนยการแพทยกรุงเทพมากนอย
เพียงใด 5 4 3 2 1 

ดานทาํเลทีต่ั้งของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต      

14. ความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอกับหนวยงานตางๆ
ในโรงพยาบาล  

     

15. ความสะดวกในการเดินทางไปยังจุดหมายทีต่องการ      

16. บริเวณรอบขางมีธุรกิจบริการครบครัน      
ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาดของบี.เอ็ม.ซี 
เซอรวิสอพารทเมนต 

     

17. ความนาสนใจของการโฆษณาผานสื่อส่ิงพิมพ       

18. ความนาสนใจของการโฆษณาประชาสมัพันธภายใน

โรงพยาบาล 

     

19. ความนาสนใจของการโฆษณาประชาสมัพันธทาง

เว็บไซต 
     

ปจจัยดานบุคลากรของ บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต      

20. การบริการของพนักงาน Front Office      

21. การบริการของแมบาน      

22. การบริการของเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย       

23. ความรวดเร็วในการตอบสนองของพนักงาน      

24. อัธยาศัยของพนักงาน      
ปจจัยดานกระบวนการของ บี.เอ็ม.ซี.  
เซอรวิสอพารทเมนต 

     

25. ระบบการสํารองหองพัก,เชคอิน,เชคเอาท      

26. ระบบ Cashier      

27. ความรวดเร็วในการใหบริการตามความตองการ      
ปจจัยดานลักษณะกายภาพของ บี.เอ็ม.ซี.  
เซอรวิสอพารทเมนต 

     

28. บรรยากาศ       

29. ความสะอาด      

30. ความสวยงามของการตกแตง      

31. ความปลอดภัย       
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สวนที่ 4  แนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิส อพารทเมนต  

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชองระดับแนวโนมที่ตรงกับแนวโนมการใชบริการของทาน 
 

แนวโนมการใชบริการ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิส อพาทเมนต ระดับแนวโนม 

 

__ :__ :__ :__ :__ 

1. ในระยะเวลาภายใน 2 ปทานจะกลับมาใชบริการ  
บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิส อพารทเมนต 

 

ใชบริการ 

แนนอน 5 4 3 2 1 

 

ไมใชบริการ

แนนอน 

 

__: __ :__ :__ :__ 

2. ในระยะเวลา 5 ป ทานจะกลับมาใชบริการ  
บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิส อพารทเมนต 

 

ใชบริการ 

แนนอน 5 4 3 2 1 

 

ไมใชบริการ

แนนอน 

 

__:__ :__ : __ :__ 

3. ทานจะแนะนาํบุคคลอื่นมาใชบริการของ  
บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิส อพารทเมนต หรือไม 

 

แนะนาํ

แนนอน 5 4 3 2 1 

 

ไมแนะนาํ

แนนอน 

 

__:__  :__ :__ :__ 

4. ทานเห็นดวยกบัการขยายจํานวนหองพกัและสิ่งอํานวยความ
สะดวกตางๆของ ของ บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารท-เมนต 

 

เห็นดวย 

อยางยิ่ง 5 4 3 2 1 

 

ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 
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Questionnaire 
The Key Performance by Balanced Scorecard 

of BMC Serviced Apartment, 
Bangkok Hospital medical Center 

 

 Customer Perspective 
 

 

Part I General Information  
Making instruction Please be sure to mark “ ”  in front of your (  ) answer  

1. Gender   

(  ) Male    (  ) Female 

 

2. Age 

(  ) Less than 20 years   (  ) 21-30 years 

(  )  31-40 years   (  ) 41-50 years 

(  ) Above 51 years 

 

3. Nationality  

(  ) American     (  ) Bangladeshi 

(  ) Myanmar     (  ) Thai 

(  ) U.A.E.    (  ) Qatari 

(  ) Cambodian    (  ) Omani  

(  ) Ethiopian    (  ) Others (Please specify)……………….. 

 

4. Income per month 

(  ) Less than $ 860   (  ) $ 861 - $ 1,140  

(  ) $ 1,141- $ 1,430   (  ) $ 1,431 - $ 1,700  

(  ) $ 1,701 - $ 2,000   (  ) Above $ 2,001  
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Part II Customer behavior 

Making Instruction Please apply a checkmark “ ”  in front of your (  ) answer of each 

question. 

1. Type of rental service 

(  ) Daily 

(  ) Weekly 

(  ) Monthly 

 

2. The period mostly use the service 

(  ) January  – March    (  ) April – June 

(  ) July – September    (  ) October – December 

  

3. How many people accompany with you when using the services of BMC Serviced 

Apartment in each time?  

Please specify average ……………..people per time. (Including yourself)   

 

4. You have used the services at BMC Serviced Apartment for ………times, with length 

…….…….days in each time.  

 

Part III Customer satisfaction to the services of BMC Serviced Apartment. 

Marking Instruction Please apply a checkmark “ ”  in front of your (  ) answer  
 

Level of Satisfaction  
Excellent Very Good Good Poor Very Poor 

How much is the below marketing mix influencing 
making customer satisfaction in services of BMC 
Serviced Apartment 5 4 3 2 1 

Product of BMC Serviced Apartment      

1. Sufficient the Number of room      

2. Size of room is suitable      

3. Lighting in the room      

4. Internet System      

5. TV program      
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Level of Satisfaction 

 

 
Excellent 

 
Very Good 

 
Good 

 
Poor 

 
Very Poor 

 
How much is the below marketing mix influencing 
making customer satisfaction in services of BMC 
Serviced Apartment 

5 4 3 2 1 

6. Cleanness of place      

7. Cleanness of bathroom      

8. Comfortable of Cafeteria       

9. Others facilities      

Price of BMC Serviced Apartment      

10. Studio room’s price  2,000 baht is suitable for 

the products and services 

     

11. Deluxe room’s price  2,800 baht is suitable 

for the products and services  

     

12. Price is suitable compared with other hotels 

or serviced apartments 

     

13. Worthiness of price compare with services 

received 

     

Place of BMC Serviced Apartment        

14. The location is convenient  to contact the 

clinic or other departments in the hospital 

     

15. The location is convenient  to access the 

desired destination 

     

16. The location is near by facilitated services      

Promotion of BMC Serviced Apartment      

17. Attraction of Advertising and PR in the press 

media 

     

18. Attraction of Advertising and PR inside 

hospital 

     

19. Attraction of Advertising and PR on web site      



 206 

Level of Satisfaction 
Excellent Very Good Good Poor Very Poor 

How much is the below marketing mix influencing 
making customer satisfaction in services of BMC 
Serviced Apartment 5 4 3 2 1 

People of BMC Serviced Apartment      

20. Front Officers’ services      

21. Housekeeping’s services      

22. Security guard’s services      

23. Responsiveness to customer’s need       

24. Empathy of staffs      

Process of BMC Serviced Apartment      

25. Cashier Process      

26. Reservation, Check in and Check out process      

27. Services provided time      

Physical Evidence and Presentation of BMC 
Serviced Apartment 

     

28. Atmosphere       

29. Cleanliness       

30. Security      

31. Decoration       
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Part IV  Trend of serviced in BMC Serviced Apartment 
Marking Instruction apply a checkmark “ ”  in front of your (  ) answer  

 

 

Trend of serviced in BMC Serviced Apartment Level of Trend 

 

__ :__ :__ :__ :__ 

1.  Within 2 years, You would come to use the services at 

BMC Serviced Apartment again 

 

Definitely 

Yes 5 4 3 2 1 

 

Definitely 

No 

 

__: __ :__ :__ :__ 

2.  In 5 years, You would come to use the services at BMC 

Serviced Apartment again 

 

Definitely 

Yes 5 4 3 2 1 

 

Definitely 

No 
 

 

__:__ :__ : __ :__ 

3. You will recommend BMC Serviced Apartment to your 

friend or family. 

 

Definitely 

Yes 5 4 3 2 1 

 

Definitely 

No 

 

__:__  :__ :__ :__ 

4. You agree if BMC Serviced Apartment will increase the 

number of room.  

 

Most Agree 

5 4 3 2 1 

 

Disagree 
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แบบสอบถาม (เชิงคุณภาพ) 
เรื่อง  

การวัดผลการปฏิบัติงานโดยใช Balanced Scorecard ของ  
บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต  

ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
 
 

มุมมองดานกระบวนการภายในและมมุมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
 

ภาพรวมของ Balanced Scorecard 
1. ทานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับการวัดผลการปฏบัิติการ โดยใชแนวคิด Balanced 

Scorecard อยางไร  

2. Balanced Scorecard เปนเครื่องมือทีช่วยสื่อสารใหทานเขาใจถงึเปาหมายและกลยุทธ

ขององคกร หรือหนวยงานของทาน หรือไมอยางไร  
ดานมุมมองดานกระบวนการภายใน 

 3. ในดานมมุมองดานกระบวนการภายใน การวัดผลงานในใชแนวคดิ Balanced Scorecard 

สงผลตอทัศนคติและพฤติกรรมในการทาํงานของทานอยางไร ระบถุึงประโยชนและผลกระทบ  

 4. ยกตัวอยางกจิกรรมหรือผลการปฏิบัติงาน ทีท่านมีสวนรวมในการพฒันาหรือดําเนินการ

ตามแนวคิดของ Balanced Scorecard 
ดานมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 

 5. ในดานมมุมองดานการเรียนรูและพัฒนา การวัดผลงานในใชแนวคิด Balanced 

Scorecard สงผลตอทัศนคติและพฤติกรรมในการทํางานของทานอยางไร ระบถุึงประโยชนและ

ผลกระทบ  

 6. องคกรมีสวนรวมหรือสงเสริมดานกิจกรรมการเรียนรูและพัฒนา ตามแนวคิด Balanced 

Scorecard อยางไร 
ตัวชี้วัด การประเมินผลการปฏิบัติงานและสรุป 

 7. ความคดิเหน็เกีย่วกับตัวชีว้ัดและการประเมินผลการปฏิบัติการ  

 8. บทสรุปการวัดผลการปฏบัิติงานโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard และขอเสนอแนะ 
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แบบสอบถาม 
ทัศนคติของผูบริหารและพนักงานตอการวัดผลการปฏิบัติงานของ บี.เอ็ม.ซ.ี

เซอรวิสอพารทเมนตโดยใชแนวคิด Balanced Scorecard 
มุมมองดานกระบวนการและมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 

 
สวนที่ 1   แบบสอบถามการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานกระบวนการและมุมมองดานการเรยีนรู

เกี่ยวกับขอมูลทั่วไป ของผูตอบแบบสอบถาม  

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวาง (  ) หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทาน 

 

1. เพศ  

(  ) ชาย     (  ) หญิง  

 

2. การศึกษาสูงสดุ 

(  ) ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย   (  ) อนุปริญญา 

(  ) ปริญญาตรี    (  ) สูงกวาปริญญาตรี  

 

3. ตําแหนงงานใน บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

(  ) ผูบริหาร  

(  ) เจาหนาที่ Front Office  

(  ) แมบาน  

(  ) เจาหนาทีรั่กษาความปลอดภัย  

 

4. ระยะเวลาการทํางานที ่บี.เอ็ม.ซี. เซอรวิสอพารทเมนต 

(  ) นอยกวา 1 ป  

(  ) 1-2 ป  

(  ) มากกวา 2 ป  

 

5. ประสบการณในการทํางานดานธุรกิจบริการหองพัก  

(  ) ไมเคยมีประสบการณ    (  ) นอยกวา 1 ป  

(  ) 1-2 ป      (  ) มากกวา 2 ป 
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สวนที่ 2   ทัศนคติของผูตอบแบบสอบถามในการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานกระบวนการภายใน 

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง 

ทัศนคติการทํางานดานกระบวนการของ บี.เอ็ม.ซี.
เซอรวิสอพารทเมนต 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ดานการวางแผน (Planning)       

1. หนวยงานมีการกําหนดแผนงานและเปาหมายใน
การดําเนินงานอยางชัดเจน 

     

2. แผนการดําเนนิการนําไปสูเปาหมายรวมของ
องคการ 

     

3. การวางแผนทาํใหเกิดประสทิธิภาพในการทํางาน      

ดานการจัดการองคการ (Organizing)       

4. โครงสรางของหนวยงานมีความเหมาะสม      

5. โครงสรางของหนวยงานกอใหเกิดการเรียนรูรวมกัน
เพื่อปรับปรุงการทํางานใหดีข้ึน 

     

6. ขนาดของหนวยงานมีความยืดหยุนและมคีวาม
คลองตัวในการทํางาน  

     

ดานการนํา (Leading)       

7. ผูนําของทานเปนผูทีม่ีคุณสมบัติความเปนผูนาํสูง      

8. ผูนําของทานเปนผูมีความรูความสามารถและเปด
โอกาสใหผูใตบังคับบัญชามีสวนรวมในการ

ตัดสินใจ 

     

9. ผูนําของทานมีความสามารถที่จะนาํใหหนวยงาน
ทํางานไดตามเปาหมาย 

     

ดานการควบคุม (Controlling)       

10. หนวยงานมีการควบคุมการปฏิบัติงานเหมาะสม      

11. หนวยงานมีการปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน
สม่ําเสมอ 

     

12. ตัวชี้วัดดานผลการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม      
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สวนที่ 3   ทัศนคติและพฤตกิรรมของผูตอบแบบสอบถามในการวัดผลการปฏิบัติงานมุมมองดานการ

เรียนรูและพฒันา 
เห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง 

เห็น
ดวย 

ไมแนใจ 
ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง 

ทัศนคติการทาํงานดานการเรียนรูและพฒันาของ  
บี.เอ็ม.ซี.เซอรวิสอพารทเมนต 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1. ความรอบรูแหงตน 
1.1. ทานเปนผูที่มีการเรียนรูและฝกฝนตนเองอยูเสมอ 

1.2. ทานเปนผูที่มีความจงรักภักดี ผูกพันกับเปาหมายของ
งาน และองคกร 

     

2. แบบแผนความคิดอาน 
2.1. ทานสามารถแยกแยะ วิเคราะหและแกไขปญหาที่มี

ความซบัซอน 

2.2. ทานสามารถนําความรู ประสบการณหรือการ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นมาประยุกตเพื่อหาแนวทาง

ใหมๆและพฒันาการปฏิบัติงาน 

     

3. วิสัยทัศนรวม 
3.1. ผูบริหารและพนักงานมีวัตถุประสงคและเปาหมายใน

การทํางานรวมกัน 

3.2. การดําเนินงานของฝายงานของทานสอดคลองกับ
วิสัยทัศนขององคกร 

     

4. การเรียนรูเปนทีม 
4.1. ฝายงานของทานมีการวิเคราะหผลการทํางานและ

วางแผนปรับปรุงรวมกัน 

4.2. ฝายงานของทานมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนความรูซึ่ง
กันและกัน 

     

5. การคิดอยางเปนระบบ 
5.1. ทานสามารถคิดวิเคราะหและเขาใจปญหาในภาพรวม 

5.2. ทานเล็งเห็นโอกาสในทุกปญหาเสมอ และพยายาม

แกไขอยางไมยอทอ 
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ภาคผนวก ข 
แผนภาพแสดงสถิติผูปวย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 213 

 

รายจายสุขภาพรวมและสัดสวนรายจายสขุภาพรวม 

(สํานักงานพฒันาระบบขอมูลขาวสารสุขภาพ) 

 

 
 

อัตราการเพิม่ของรายจายสขุภาพ 

(สํานักงานพฒันาระบบขอมูลขาวสารสุขภาพ) 

 
 
 
 
 
 

 

(วารสารดอกเบี้ย The Interest 2006 ฉบับกันยายน 2549, บทความพิเศษ เร่ือง ธุรกเ 
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สถิติผูใชบริการ บี.เอ็ม.ซ.ีเซอรวิสอพาทเมนต 

 

 
 
 
 

Daily Management Report (Jan-Jun 08) 

Actual Today Actual Month To Date Actual Year To Date Actual 

      Check In 
Month Room 

nights 

No of 

guest 

% 

Actual 

Today 

Room 

nights 

No of 

guest 

% 

Actual 

M - D 

Room 

nights 

No of 

guest 

% 

Actual 

Y - D 
per 
mth. 

per 
day 

per 
mth. 

No of 
guest 

Jan 35 65 92.11 1,117 1,881 94.82 1,117 1,881 94.82 172 5.55 172 344 

Feb 31 64 81.58 1,016 1,824 92.20 2,133 3,705 93.51 156 5.57 156 312 

Mar 35 68 92.11 1,113 2,072 94.48 3,246 5,905 93.87 135 4.35 135 270 

April 34 64 89.47 1,051 1,961 92.19 4,297 7,866 93.45 183 6.10 183 366 

May  35 67 92.11 1,054 1,962 89.47 5,351 9,828 92.64 202 6.52 202 404 

June 35 66 92.11 1,064 2,056 93.33 6,415 11,884 92.76 166 5.35 166 332 

Total Actual Check in  1,014 33.45 1,014 2,028 
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ภาคผนวก ค 
รายชื่อผูทรงคุณวุฒิตรวจแบบสอบถาม 
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รายชื่อผูทรงคุณวุฒิตรวจแบบสอบถาม 
 
 

รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร  

      อาจารยประจาํ 

      ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร 

      มหาวิทยาลยัศรีนคริทรวิโรฒ  

 

รองศาตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน   อาจารยประจาํ บัณฑิตวิทยาลัย 

      มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนดสิุต 

      อดีตประธานกรรมการบริหารหลักสูตร  

      บริหารธุรกิจ ภาควิชาบริหารธุรกิจ 

      คณะสังคมศาสตร  

      มหาวิทยาลยัศรนีคริทรวิโรฒ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 217 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
รายชื่อผูใหสัมภาษณ  
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รายชื่อผูใหสัมภาษณ 
 
 

1. นางพัฒนวดี               พงษสถิตย   ผูอํานวยการฝายลูกคาสัมพนัธ  

2. นางสาวโรสนา              รัฐการันต  เจาหนาที ่Administrative 

3. นายศุภพงศ                ไชยนวรัตน  เจาหนาท ีFront Office 

4. นางสาวปาริฉัตร               รอมาล ี  เจาหนาที ่Front Office 

5. นางสาวนวลจนัทร  หวังวทิยารัตน  เจาหนาที ่Front Office 

6. นายเศรษฐวรรษ             สังขทอง   เจาหนาที ่Front Office 

7. นางวนัดี                    จนัทรบุปผา  หวหนาแมบาน  

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ  
 
 

ชื่อ ชื่อสกุล     นายรัฐพล สุโขวัฒนกิจ  

 

วันเดือนปเกิด     23 กันยายน 2521 

 

สถานที่เกิด     จังหวัดตรัง  

 

สถานที่อยูปจจุบัน    ปรัชวีอพารทเมนต 79/234 ซอยภูมิจิตร  

ถนนพระราม 4 คลองเตย พระโขนง กรุงเทพ 

10110 

 

ตําแหนงหนาที่การงานปจจบัุน หัวหนาแผนก Concierge และ  

BMC Serviced Apartment 

 

สถานทีท่ํางานปจจุบัน    ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 

 

ประวัติการศึกษา 

  พ.ศ.2544                                   มนุษยศาสตร (การทองเทีย่วและการโรงแรม) 

จากมหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

   พ.ศ.2552    บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การจัดการ)  

จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 
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