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บทคัดยอ
 การวจิยันี ้มวีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาถงึชองวางของความแตกตาง (Gap Analysis) ระหวางปจจยัดานมาตรฐานการบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาว กับคุณภาพการบริการในโรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกน โดยศึกษาจากกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ ลูกคา จํานวน 238 คน 

และพนกังาน จํานวน 125 คน รวมทัง้สิน้ 363 คน ซ่ึงไดมาจากการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก โดยใชแบบสอบถามในการเกบ็ขอมลูเชิง

ปริมาณ และวิเคราะหโดยใชเทคนิคทางสถิติคือ t-test, F-test (One-Way ANOVA), การวิเคราะหสหสัมพันธเชิงพหุคูณ (Multiple 

Correlation Analysis), การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis), การเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใช

สถติิ Paired Sample t-test และเทคนคิการวิเคราะหดวยวธีิ Importance-Performance Analysis (IPA) เพือ่ประเมนิผลลพัธโดยรวม 

ผลการวิจัยพบวา

 ลูกคาและพนักงานสวนใหญใหความสําคัญอยางมากในทุกดานของมาตรฐานดานการบริการโรงแรม ระดับ 5 ดาวท่ีจะนํามา

ประยุกตใชในธุรกิจโรงพยาบาลสไตลโรงแรม โดยที่ลูกคาและพนักงานตางใหความสําคัญกับปจจัยดานความปลอดภัยและการรักษา

ความปลอดภัยที่สามารถสรางความมั่นใจ มากที่สุดเปนอันดับแรกลูกคาสวนใหญเห็นวาคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพ

ขอนแกนโดยรวมอยูในระดบัมคีณุภาพมาก และเหน็วาความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภยัท่ีสามารถสรางความมัน่ใจมคีณุภาพ

สูงสุด สวนพนักงานเห็นวาคุณภาพการบริการโดยรวมอยูในระดับมีคุณภาพอยางมาก โดยปจจัยดานการบริการอาหารและเครื่องดื่มที่

สามารถตอบสนองลูกคาไดมีคุณภาพสูงสุด

 กรณีเปรียบเทียบปจจัยรายคูระหวางมาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาวและคุณภาพการบริการ พบวาทุกปจจัยรายคูของมาตรฐาน

โรงแรมระดับ 5 ดาวและคุณภาพการบริการของทั้งกลุมตัวอยางลูกคาและพนักงานมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยทั้งลูกคาและ

พนกังานเห็นวาปจจัยรายคูดานความมัน่ใจตอมาตรการความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภยัมคีวามสาํคญัมากท่ีสดุ และมคีวาม

คาดหวังอยางมากกับมาตรฐานการบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในทุกๆ ปจจัยรายคู และในขณะเดียวกันทั้งลูกคาและพนักงานก็เห็นวา

โรงพยาบาลใหบริการไดอยางมีคุณภาพ หรือสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดในทุกๆ ปจจัยรายคู แตโรงพยาบาลยังไม

สามารถทําใหลูกคารูสึกวาไดรับการบริการที่มีคุณภาพสูงสุดในระดับที่เกินความคาดหวังของลูกคา 

 คําสําคัญ : มาตรฐานการใหบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ; คุณภาพการบริการ
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ABSTRACT
 This study investigates the gap analysis between five-star hotel service standard and service quality of 

the operations in Bangkok Hospital Khon Kaen. The two sample groups of total 363 participants were 238 

customers and 125 staff selected by convenience sampling. The quantitative data was collected from the 

questionnaire and statistically analyzed with t-test, F-test (One-Way ANOVA), Multiple Correlation Analysis, 

Multiple-Regression Analysis, Paired Sample t-Test, and Importance-Performance Analysis (IPA). The results 

were confirmed as follows.

 Most of the customers and staff very highly rated the importance of the entire five-star hotel service stan-

dard in all features performed by Bangkok Hospital Khon Kaen. Most customers and staff scored the safety 

and security assurance feature as the most important factor. 

 Most customers highly rated the overall service quality performance of Bangkok Hospital Khon Kaen 

in all features. Again, the safety and security assurance feature was considered the highest performance 

item. Conversely, the staff very highly perceived the overall service quality performance where the food and 

beverage responsiveness feature was rated the highest performance item.

 Based on the Paired Sample t-test between the five-star hotel service standard and the service quality 

performance of the hospital, all the paired service quality importance-performance items were found to be 

statistically significant at the level of .05. Once again, both customers and staff strongly agreed that the pair 

of the safety and security assurance feature was mostly important and highly expected to the five-star hotel 

service standard in all of the paired samples; at the same time the customer and staff all agreed that the 

hospital has provided the very high quality service as well as meeting the needs of the customers. However, 

the hospital does not possess extremely high performance beyond the customers’ expectations.

 Keywords : Five-Star Hotel Service Standard ; Service Quality

บทนํา
 ธุรกิจบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลเอกชนใน

ประเทศไทยเกดิขึน้เนือ่งจากโรงพยาบาลของรัฐท่ีมอียูไมสามารถ

ใหบริการและรักษาพยาบาลผูปวยไดอยางเพยีงพอ โดยปจจุบนั

โรงพยาบาลเอกชนไดมีการพัฒนาธุรกิจใหมีขนาดใหญขึ้นและ

มีการบริหารงานแบบมืออาชีพ รวมทั้งมีการขอรับรองมาตรฐาน

คณุภาพของสถานพยาบาลจากหนวยงานท่ีรับผดิชอบทัง้ในระดบั

ชาติ คือ จากสถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล [1] และ

ระดับนานาชาติ คือ The Joint Commission International 

(JCI) (Joint Commission International Accreditation 

Standard for Hospital) [2] ซึ่งทั้งสองหนวยงานเปนผูกําหนด

มาตรฐานเพื่อใชในการตรวจรับรองคุณภาพของสถานพยาบาล

สงผลใหธุรกิจบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลเอกชนได

รับการยอมรับมากขึ้น และมีทิศทางขยายตัวอยางตอเนื่องตาม

ทิศทางการขยายตัวทางเศรษฐกิจ และการเพิ่มข้ึนของรายได

ผูบริโภค การเติบโตของธุรกิจดังกลาวสงผลใหโรงพยาบาล

เอกชนมีการขยายสาขาออกสูตางจังหวัด มีการสรางเครือขาย

หรือควบรวมกิจการเพื่อสรางอํานาจตอรอง รวมทั้งมีการพัฒนา

ธุรกจิท่ีนอกเหนอืจากมุงเนนการรักษาโรคไปสูรูปแบบการบริการ

เพื่อสงเสริมสุขภาพ ซ่ึงสอดคลองกับขอมูลของศูนยวิจัยกสิกร

ไทยที่วา อัตราการขยายตัวของรายไดโรงพยาบาลเอกชนท่ีจด

ทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ในป 2560 และ

ถดัไปในระยะขางหนา จะถกูขับเคลือ่นโดยรายไดจากกลุมลกูคา

ชาวไทยระดับบน (Premium Customers) และกลุมลูกคาชาว

ตางชาต ิ(Foreign Customers) ท่ีเขามารับการรกัษามากขึน้ [3] 

สะทอนไดจากรายไดของธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนทีม่าจากคนไข
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กลุมดงักลาว ยกตวัอยางเชน คนไขชาวตางชาตมิสีดัสวนเพิม่ข้ึน

จากรอยละ 25.0 ของรายไดทั้งหมดของโรงพยาบาลเอกชนในป 

2554 เปนกวารอยละ 27.0 ในป 2558 และคาดวาจะเพิ่มขึ้นเปน

รอยละ 30.0 ในป 2560 [4]

 ขอมูลดังกลาวชี้ใหเห็นวา การใหความสําคัญในการพัฒนา

และปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อเพิ่มขีดความสามารถใน

การแขงขันทางธุรกิจมีความจําเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จ

ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน หมายความวานอกเหนือจาก

การมีทีมแพทยท่ีมีความเชี่ยวชาญรวมถึงการนําเทคโนโลยีทาง

การแพทยทีท่นัสมยัมาใชใหเกดิประโยชนสงูสดุในการดแูลรักษา

ผูปวยแลว จําเปนอยางยิ่งที่ตองมีพนักงานที่มีความชํานาญดาน

การบริการเปนผูใหบริการลกูคา โดยท้ังหมดตองทาํควบคูกนัไป

เพื่อใหลูกคาไดรับการบริการท่ีดีที่สุดในทุกๆ มิติ ซ่ึงจะสงผล

ตอความสําเร็จของธุรกิจการบริการของโรงพยาบาลโดยเฉพาะ

ในโรงพยาบาลสไตลโรงแรม (Hospitel) ที่ยึดแนวคิดหรือ

หลักการ (Hospital + Hotel) ซ่ึงในตางประเทศเปนแนวคิด

ที่มีชื่อเสียงและมีการกลาวถึงกันอยางแพรหลาย เปนการนํา

ธุรกิจที่มีความแตกตางกันรวมเขามาไวดวยกันทําใหผูที่มาใช

บริการในโรงพยาบาลรูสึกเหมือนการมาใชบริการในโรงแรม [5] 

ซึง่ในภูมภิาคเอเชยีประเทศไทยถอืเปนประเทศหนึ่งทีม่ีขดีความ

สามารถทีจ่ะใหบริการกบัลกูคากลุมเปาหมายทัง้ชาวไทยและชาว

ตางประเทศทีป่จจุบนัมคีวามตองการทัง้ในดานการรกัษาพยาบาล

ที่มีประสิทธิภาพ ควบคูไปกับคุณภาพการบริการที่ไดมาตรฐาน

เฉกเชนเดียวกับการไดรับบริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว [6]

 ดังนั้น ในสวนของการนํามาตรฐานการใหบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาว มาประยุกตใชกับการปฏิบัติงานดานคุณภาพ

การบริการในธุรกิจโรงพยาบาลสไตลโรงแรม (Hospitel 

Business) ของโรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกน จึงมีความสําคัญ

และจําเปนอยางยิ่งตอการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรง

พยาบาล วาทําอยางไรใหพนักงานของโรงพยาบาลสามารถ

บริการลกูคาใหเกดิความประทับใจและสรางความพึงพอใจสงูสดุ 

ซ่ึงเปนโจทยสาํคญัสาํหรับผูบริหารของโรงพยาบาลวาจะวางแผน

และกําหนดมาตรฐานการใหบริการของโรงพยาบาลในรูปแบบ

โรงแรมระดับ 5 ดาวอยางไร โดยกลยุทธดังกลาวจะประสบผล

สําเร็จไดนั้นจําเปนที่ผูบริหารของโรงพยาบาลตองเขาใจเพื่อให

สามารถกาํหนดนโยบายในการบริหารจัดการไดอยางถกูตองและ

เหมาะสมตามสภาวะการเปลีย่นแปลงของโลกในปจจบัุนทีธุ่รกจิ

ดงักลาวกาํลงัเปนท่ีนยิมเพิม่ขึน้อยางแพรหลาย ดวยหลกัการและ

เหตุผลขางตน ทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาเรื่องนี้ ทั้งนี้วัตถุประสงค

และเปาหมายของการใหการบริการลูกคา คือการสรางความ

ประทับใจและความพึงพอใจทั้งในดานการรักษาพยาบาล 

(Medical Service) และการบริการลกูคา (Customer Service) 

ไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้น การศึกษาในครั้งนี้จึงมุงเนนไปที่

การศึกษาความคิดเห็นที่แตกตางกันของการรับรู (Perception 

Gaps) ในดานมาตรฐานการบริการโรงแรมหาดาว (Five-Star 

Hotel Service Standards) ของโรงพยาบาลสไตลโรงแรม 

และคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) 

ของ 2 กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาใชบริการในโรงพยาบาล และ

พนักงานโรงพยาบาล โดยนําขอมูลที่ไดมาใชในการเปรียบเทียบ

และพิจารณาในประเด็นที่มีความสําคัญตอการนําไปประยุกต

ใชในการพัฒนาการปฏิบัติงานดานคุณภาพการบริการของโรง

พยาบาลกรงุเทพขอนแกนซึง่เปนโรงพยาบาลสไตลโรงแรม ใหมี

มาตรฐานสากลและมคีณุภาพของการใหบริการในระดบัโรงแรม 

5 ดาว ทั้งนี้ ในปจจุบันประเทศไทยมีการศึกษาเรื่องดังกลาวอยู

อยางจํากัด โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจโรงพยาบาลสไตลโรงแรม

ในจังหวัดขอนแกนที่ยังไมมีการศึกษาอยางจริงจัง ซ่ึงหากมี

การศึกษาก็จะเกิดผลดีและมีประโยชนอยางมากท้ังในดานการ

บริหารจัดการ รวมถึงการใชเปนขอมูลเพื่อการศึกษาในดานดัง

กลาวทั้งในปจจุบันและในอนาคตไดเปนอยางดี

วัตถุประสงคการวิจัย

 เพื่อศึกษาถึงชองวางของความแตกตาง (Gap Analysis) 

ระหวางปจจัยดานมาตรฐานการบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว กับ

คุณภาพการบริการในโรงพยาบาล

วิธีดําเนินการวิจัย
 การวิ จัยนี้ เป นการวิ จัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) เพื่อศึกษาเกี่ยวกับการนํามาตรฐานการบริการ

โรงแรมระดบั 5 ดาวมาประยกุตใชกบังานบริการของโรงพยาบาล

กรุงเทพขอนแกน ซ่ึงในบทความนี้ผูวิจัยจะไดนําเสนอผลการ

วิเคราะหขอมูลเฉพาะในสวนของการเปรียบเทียบปจจัยรายคู

ระหวางปจจัยดานมาตรฐานการบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว
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และคุณภาพการบริการ แบงเปนการเปรียบเทียบปจจัยรายคู

ในสวนของลูกคาและการเปรียบเทียบปจจัยรายคูในสวนของ

พนักงาน โดยใชสถิติ Paired Sample t-test และวิเคราะห

โดยใชเทคนิควิธี Importance-Performance Analysis (IPA) 

เพื่อใหเห็นภาพรวม

ประชากรและกลุมตัวอยาง

 ประชากร (Population) ท่ีใชในการวจัิย ม ี2 กลุม คอื กลุม

ที ่1 ลกูคาทีม่าใชบริการในโรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกน โดยนบั

สถิติยอนหลัง 1 ป (ตั้งแตวันที่ 1 มกราคม – 31 ธันวาคม 2559) 

ไดประชากรเฉลีย่ตอเดอืน 4,140 คน และกลุมท่ี 2 คอื พนกังาน

โรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกน ณ ปจจุบัน จํานวนทั้งสิ้น 195 คน 

 กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการวิจัยไดแก กลุมลูกคา

โรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกนที่ใชบริการในชวงระหวางวันที่ 15 

พฤษภาคม ถึง 15 กรกฎาคม 2560 ไดจํานวน 238 คน และ

พนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกนที่กําลังปฏิบัติงานในชวง

ระหวางวันที่ 15 พฤษภาคม ถึง 15 กรกฎาคม 2560 ไดจํานวน 

125 คน และตองผานการทดลองงานแลว (ระยะเวลาทดลองงาน 

4 เดอืน) โดยกาํหนดขนาดของกลุมตวัอยางทัง้สองกลุมดวยการ

เปดตาราง Krejcie และ Morgan [7] 

เครื่องมือการวิจัย

 เคร่ืองมอืทีใ่ชในการวจิยัคร้ังนีใ้ชแบบสอบถาม (Question-

naire) สรางตามความมุงหมายและกรอบแนวความคดิการวิจัยที่

กาํหนดขึน้ [8] เปนแบบสอบถามสาํหรับลกูคาและพนกังาน โดย

แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 ความคดิเหน็เกีย่วกบัการประยกุตใชมาตรฐานการ

บริการโรงแรม 5 ดาวในโรงพยาบาลสไตลโรงแรม ซ่ึงดัดแปลง

มาจากเอกสารวาดวยเร่ืองมาตรฐานดานที่พักเพื่อการทองเท่ียว

ประเภทโรงแรมที่กําหนดโดยกรมการทองเที่ยว และเอกสารวา

ดวยเรื่องมาตรฐานดานที่พักของสมาคมยานยนต (Automobile 

Association; AA) [9] ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบ

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 1-7 คือ 1 = มีระดับ

ความสาํคญันอยทีส่ดุ ไปจนถงึ 7 = มรีะดบัความสาํคญัมากท่ีสดุ 

ประกอบดวย 5 องคประกอบ จํานวนรวมทั้งสิ้น 22 ขอ ไดแก 

คณุภาพสิง่แวดลอมกายภาพภายใน/ภายนอก ท่ีสามารถสมัผสัได 

จํานวน 4 ขอ การบริการในหองพัก ที่สามารถสรางความเชื่อถือ

ได จํานวน 5 ขอ การบริการอาหารและเครื่องดื่ม ที่สามารถตอบ

สนองลูกคาได จํานวน 4 ขอ ความปลอดภัยและการรักษาความ

ปลอดภัย ที่สามารถสรางความมั่นใจ จํานวน 4 ขอ และบุคลากร

และการบริการ ที่มีผลตอการเอาใจใสลูกคาจํานวน 5 ขอ

 ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับหลักการรับรูคุณภาพ

การบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกน ซ่ึงประยุกตจาก

หลักการและทฤษฎีของ Parasuraman [10] ลักษณะของ

แบบสอบถามเปนแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 

1-7 คือ คือ 1 = มีคุณภาพนอยที่สุด ไปจนถึง 7 = มีคุณภาพ

มากที่สุด ประกอบดวย 5 องคประกอบ จํานวนรวมทั้งสิ้น 22 

ขอ ไดแก สิ่งสัมผัสได (Tangibles) ตอคุณภาพสิ่งแวดลอม

กายภาพภายใน/ภายนอก จํานวน 4 ขอ ความเชื่อถือได (Reli-

ability) ตอการบริการในหองพัก จํานวน 5 ขอ การตอบสนอง 

(Responsiveness) ตอการบริการอาหารและเครื่องดื่ม จํานวน 

4 ขอ ความมัน่ใจ (Assurance) ตอมาตรการดานความปลอดภยั

และการรักษาความปลอดภัย จํานวน 4 ขอ และการเอาใจใส 

(Empathy) ของบุคลากรและการบริการตอผูรับบริการ จํานวน 

5 ขอ

 ตอนที ่3 ขอมลูทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยลกัษณะ

ของแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

จํานวน 6 ขอ โดยในสวนของลูกคาครอบคลุมขอมูลเกี่ยวกับ 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ ตําแหนง รายได และประเภทของ

การรับบริการ และในสวนของพนกังานครอบคลมุขอมลูเกีย่วกบั 

เพศ อายุ การศึกษา แผนก ตําแหนง และรายได

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ

 ผูวิจัยมีการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ดังนี้

 1. การหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม

โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของ 

Cronbach ซ่ึงไดคาความเชือ่มัน่มากกวา 0.7 โดยมรีายละเอยีด

ดังนี้ แบบสอบถามของลูกคา ปจจัยดานมาตรฐานโรงแรมระดับ 

5 ดาว ไดคาความเช่ือมั่น = 0.88 และคุณภาพการบริการใน

โรงพยาบาล ไดคาความเชื่อมั่น = 0.90 ในขณะที่แบบสอบถาม

ของพนักงาน ปจจัยดานมาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว ไดคา

ความเชื่อมั่น = 0.96 และคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล ได
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คาความเชื่อมั่น = 0.90 ตามลําดับ

 2.  การหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ (Discrimination 

Power) โดยใชเทคนิค Item-Total Correlation) ซ่ึงไดคา

มากกวา 0.4 ของทุกปจจัยรายขอ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

แบบสอบถามของลูกคา ดานมาตรฐานการบริการโรงแรมระดับ 

5 ดาว มีคาอยูระหวาง 0.46-0.77 และคุณภาพการบริการในโรง

พยาบาล มีคาอยูระหวาง 0.41-0.83 ในขณะที่แบบสอบถามของ

พนักงาน ดานมาตรฐานการบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว มีคาอยู

ระหวาง 0.58-0.83 และคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล มีคา

อยูระหวาง 0.41-0.83 ตามลําดับ

ผลการวิจัย
 เมื่อเปรียบเทียบปจจัยรายคู (Paired Sample t-test) 

ระหวาง มาตรฐานดานการบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว และ

คณุภาพการบริการในโรงพยาบาลของลกูคาและพนกังาน ไดผล

การวิเคราะหขอมูลดังนี้

ตารางท่ี 1 เปรียบเทียบปจจัยรายคูระหวาง มาตรฐานดาน

     การบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว และคุณภาพการ

     บริการในโรงพยาบาลของลูกคา     บริการในโรงพยาบาลของลูกคา

 

 เมื่อเปรียบเทียบปจจัยรายคูระหวาง มาตรฐานดานการ

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว และคุณภาพการบริการในโรง

พยาบาลของลูกคา พบวา มีมาตรฐานดานการบริการโรงแรม 5 

ดาว ที่มีความสําคัญอยูในระดับ มีความสําคัญมากที่สุดเพียง

ปจจัยเดียว คือ ความมั่นใจตอมาตรการดานความปลอดภัย

และการรักษาความปลอดภัย สวนอีก 21 ปจจัย มีความสําคัญ

อยูในระดับมีความสําคัญอยางมาก  คาเฉลี่ย มีคาอยูระหวาง 

6.08 - 6.47 โดยปจจัยท่ีมคีาเฉลีย่มากทีส่ดุเรียงลาํดบัตามความ

สาํคญัของปจจัยดานมาตรฐานการบริการโรงแรมระดบั 5 ดาว 5 

อันดับแรก คือ ความมั่นใจตอมาตรการดานความปลอดภัยและ

การรักษาความปลอดภัย ความมั่นใจในความปลอดภัยของการ

ทําธุรกรรมบริการดานตางๆ การบริการดวยไมตรีจิต เพื่อสราง

ความประทับใจสูงสุดใหกับลูกคา ความสามารถของพนักงาน

ในการชวยเหลือลูกคาดานความปลอดภัย และการใหบริการ

ลูกคาดวยความเต็มใจอยางแทจริง ตามลําดับ ในขณะที่ปจจัย

ดานคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล ที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด 5 

อันดับแรก คือ ความมั่นใจตอมาตรการดานความปลอดภัยและ

การรักษาความปลอดภยั การมเีคร่ืองมอืและอปุกรณทีม่คีณุภาพ

และทนัสมยั การแตงกายทีส่ภุาพเรียบรอยเหมาะสมกบัลกัษณะ

และรูปแบบการบริการ ความมัน่ใจในความปลอดภยัของการทาํ

ธุรกรรมบริการดานตางๆ การบริการดวยไมตรีจิต เพือ่สรางความ

ประทับใจสูงสุดใหกับลูกคา ความสุภาพของพนักงานใหบริการ 

ที่สงผลตอความมั่นใจดานความปลอดภัย ความสามารถของ

พนักงานในการชวยเหลือลูกคาดานความปลอดภัย และการให

บริการลูกคาดวยความเต็มใจอยางแทจริง ตามลําดับ

 เมื่อเปรียบเทียบปจจัยรายคูระหวาง มาตรฐานดานการ

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว และคุณภาพการบริการในโรง

พยาบาลของพนกังาน พบวา พนกังานมคีวามเหน็วาท้ัง 22 ปจจัย

มคีวามสาํคญัอยูในระดบัมคีวามสาํคญัอยางมากคาเฉลีย่มคีาอยู

ระหวาง 5.85-6.40 โดยปจจัยดานมาตรฐานการบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาว ที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดเรียงลําดับตามความสําคัญ 

5 อันดับแรก คือ ความมั่นใจตอมาตรการดานความปลอดภัย
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ตารางที่ 2 เปรียบเทียบปจจัยรายคูระหวาง มาตรฐานดานการ

    บริการโรงแรม 5 ดาว และคุณภาพการบริการในโรง

    พยาบาลของพนักงาน

ยิ่งขึ้นผู วิจัยจึงไดนําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหดวยวิธี 

Important Performance Analysis (IPA) และนําเสนอผล

การวิเคราะหดังกลาวในรูปแบบของกราฟซึ่งงายตอการทําความ

เขาใจ รวมท้ังสามารถนําไปใชประโยชนในการวางแผนกลยุทธ

และชวยในการตัดสินใจของผูบริหารวาควรใหความสําคัญกับ

ปจจัยดานใดเพือ่นาํไปพฒันาคณุภาพการบริการใหดยีิง่ข้ึน ดงันี้

ภาพท่ี 1 การวิเคราะหดวยวิธี Importance Performance 

    Analysis (IPA) ระหวาง มาตรฐานดานการบริการ

    โรงแรมระดับ 5 ดาว และคุณภาพการบริการในโรง

    พยาบาลโดยรวม

 จากการวิเคราะหดวย IPA ดังแสดงในภาพประกอบ 1 

เปนการประเมนิใหเหน็ภาพโดยรวม (The Measurement in a 

Holistic View) ของปจจัยความสาํคญัดานมาตรฐานการบริการ

โรงแรมระดบั 5 ดาว ทีม่ผีลตอคณุภาพการบริการในโรงพยาบาล

ของกลุมตัวอยางท้ังหมดโดยรวม จะเห็นไดวาปจจัยดานความ

สาํคญัของมาตรฐานโรงแรมระดบั 5 ดาว และปจจัยดานคณุภาพ

การบริการในโรงพยาบาล มีคะแนนเฉลี่ยเกิน 4.00 ซึ่งถือวาเปน

คาคะแนนเฉลี่ยเกินกึ่งกลางของมาตรวัดระดับความสําคัญและ

มาตรวัดระดับคุณภาพ จึงสรุปโดยรวมไดวากลุมตัวอยางสวน

ใหญใหความสําคัญหรือมีความคาดหวังอยางมากกับมาตรฐาน

การบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในทุกๆ ปจจัย และในขณะ

เดียวกัน กลุมตัวอยางท้ังหมดโดยรวมก็เห็นวาโรงพยาบาลให

บริการไดอยางมีคุณภาพหรือสามารถตอบสนองความตองการ

ของลูกคาไดในทุกๆ ปจจัย แตยังไมสามารถทําใหลูกคารูสึกวา

ไดรบัการบรกิารทีม่ีคณุภาพสงูมากในระดับทีเ่กินความคาดหวงั

ของลูกคา

และการรกัษาความปลอดภัย การบรกิารดวยไมตรจีิต เพือ่สราง

ความประทับใจสูงสุดใหกับลูกคา การมีเคร่ืองมือและอุปกรณ

ที่มีคุณภาพและทันสมัย การใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ

อยางแทจริง ความมั่นใจในความปลอดภัยของการทําธุรกรรม

บริการดานตางๆ การมอบการบริการไดตรงตามเวลาทีไ่ดสญัญา

ไว และความสภุาพของพนกังานใหบริการทีส่งผลตอความมัน่ใจ

ดานความปลอดภัย ตามลําดับ ในขณะที่ปจจัยดานคุณภาพการ

บริการในโรงพยาบาล ที่มีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดเรียงตามลําดับ 5 

อันดับแรก คือ การมีเครื่องมือและอุปกรณที่มีคุณภาพและทัน

สมัย ความมั่นใจตอมาตรการดานความปลอดภัยและการรักษา

ความปลอดภัย การบริการดวยไมตรีจิต เพื่อสรางความประทับ

ใจสูงสุดใหกับลูกคา การใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจอยาง

แทจริง และความสามารถของพนักงานในการชวยเหลือลูกคา

ดานความปลอดภัยตามลําดับ

 จากผลการเปรียบเทียบปจจัยรายคู ระหวางมาตรฐาน

การบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว กับคุณภาพการบริการของ

โรงพยาบาลทั้งในสวนของความคิดเห็นของลูกคาและพนักงาน

ตามท่ีไดนําเสนอไปแลวขางตน เพื่อใหมองเห็นภาพท่ีชัดเจน
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สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย
 ผลการวิจัยมีประเด็นสําคัญนํามาสรุปผลและอภิปรายผล

การวิจัยดังนี้

 ดานมาตรฐานการบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวา 

ในสวนของลูกคามาตรฐานดานการบริการของโรงแรม 5 ดาว 

มีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล

สไตลโรงแรมของโรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกน ซ่ึงถือเปนตัว

กาํหนดแนวทางในการพฒันาปรับปรุงมาตรฐานดานคณุภาพการ

บริการเพ่ือใหลกูคาเกดิความพงึพอใจสงูสดุและตดัสนิใจกลบัมา

ใชบริการซํ้า [11] และ Han & Hyun [12] ทั้งนี้ ในสวนของ

พนกังานเองกใ็หความสาํคญักบัมาตรฐานดานการบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาว ไมตางจากลูกคา คือมีความสัมพันธเชิงบวกและ

เปนไปในทิศทางเดียวกันกับคุณภาพการบริการ โดยเห็นวาควร

นํามาตรฐานการบริการดังกลาวมาประยุกตใชใหเหมาะสมโดย

คาํนงึถงึความปลอดภยัของผูปวยหรือลกูคาเปนสาํคญั (Patient 

Safety First)

 ดานคุณภาพการบริการในโรงพยาบาล ลูกคาเห็นวาปจจัย

ทุกดานลวนมีความสําคัญ คุณภาพการบริการ คือ การกระทํา

ใดๆ ที่เกิดจากผูใหบริการโดยหากเปนไปตามความคาดหวัง

หรือเกินกวาความคาดหวังของผูรับบริการ [13] คือทําใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจ ก็ถือวาการบริการนั้นมีคุณภาพ [14] โดยมี

ประเดน็ทีน่าสนใจคอื ในสวนของพนกังานพบวาปจจัยรายดานที่

มคีณุภาพมากท่ีสดุ คอื การบริการอาหารและเคร่ืองดืม่ท่ีสามารถ

ตอบสนองลูกคาได ในขณะที่ลูกคากลับเห็นวาการบริการดาน

อาหารและเครื่องดื่มยังมีคุณภาพนอย สอดคลองกับ Deming 

[15] และ Juran [16] ที่กลาววา คุณภาพ คือ คุณคาและเกณฑ

ที่ผูรับบริการเปนผูกําหนดขึ้น ไมใชผูใหบริการเปน  ผูกําหนด

 ผลการวิเคราะหปจจัยรายคู พบวาลูกคาสวนใหญใหความ

สําคัญในประเด็นความปลอดภัย และการรักษาความปลอดภัย

มากกวาประเดน็อืน่ ซ่ึงตางจากทีค่าดการณไวกอนหนานีว้าปจจยั

ทางกายภาพ เชน การตกแตงสถานที่ และการเลือกใชสิ่งของที่

มีราคา ดูหรูหรา นาจะเปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังมากหรือใหความ

สําคัญมากที่สุดเมื่อมาใชบริการในโรงพยาบาลสไตลโรงแรม 

 สําหรับในสวนของพนักงาน พบวา 5 อันดับสูงสุดของ

ทั้งสองตัวแปรมีความสอดคลองและเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

แสดงใหเห็นวาพนักงานสวนใหญมีกระบวนทัศนทางความคิด 

(Paradigm) เปนไปในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงวิเคราะหไดวานาจะ

เปนผลมาจากการไดรับการปลูกฝงทางความคิดเร่ืองคานิยม

ขององคกรซึ่งมีสวนทําโรงพยาบาลสามารถบรรลุเปาหมายตาม

วิสัยทัศน และพันธะกิจที่ตั้งเอาไว

 จะเห็นไดว าผลการวิจัยในคร้ังนี้มีความสําคัญและมี

ประโยชนเปนอยางยิ่งสําหรับผูบริหารโรงพยาบาล ตลอดจน

นักวิชาการสถาบันการศึกษา รวมไปถึงนักศึกษา และผูที่สนใจ 

สามารถนําผลการวิจัยไปใชประโยชนในการบริหารจัดการเชิง

ปฏิบัติและเชิงวิชาการไดดังตอไปนี้

เชิงปฏิบัติการ 

 ผู บริหารโรงพยาบาลสามารถนําผลการวิจัยท่ีไดไปเปน

แนวทางในการกําหนดนโยบาย (Policy) และการวางแผนกลยุทธ 

(Strategy) ขององคกร เพื่อการบริหารจัดการงานดานคุณภาพ

การบริการภายในโรงพยาบาลใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซ่ึง

จากผลการศึกษาพบวามีสวนอยางมากในการตอบสนองตอสิ่ง

ที่ลูกคาคาดหวัง และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดย

ผูบริหารตองมอบหมายใหหนวยงานแตละหนวยงานจัดทําแผน

กลยุทธของแผนกตนเอง ซ่ึงแผนดังกลาวตองสอดคลองกับแผน

กลยุทธและนโยบายหลักขององคกร โดยงานวิจัยชิ้นนี้ไดชี้ใหเห็น

วาประเด็นที่ผูบริหารควรใหความสําคัญมากที่สุด คือ การพัฒนา

ดานบุคลากรและการบริการ เพือ่ใหพนกังานสามารถทํางานไดอยาง

มปีระสทิธิภาพ มคีวามเชีย่วชาญในงานท่ีทํา รวมไปถงึการปลกูจิต

สาํนกึใหพนกังานทกุคนทาํงานดวยความมหัีวใจบริการ การพฒันา

ดังกลาวอาจอยูในรูปของการฝกอบรม รวมไปถึงการตรวจสอบ 

การประเมนิ และการตดิตามผล ผานตวัชีว้ดัตางๆ (KPI) ทีก่าํหนด

ไวใหชดัเจน โดยทีแ่ผนดงักลาวตองไดรับการสนบัสนนุอยางเต็มท่ี

จากผูบริหารที่จะผลักดันใหประสบผลสําเร็จใหได

 ผลการวิจัยในคร้ังนี้สามารถนําไปประยุกตใชกับโรง

พยาบาลอื่นที่ตองการพัฒนาธุรกิจโรงพยาบาลของตนใหเปน

ธุรกจิโรงพยาบาลสไตลโรงแรม เพือ่เพิม่โอกาสในการแขงขนัทาง

ธุรกิจในอนาคตตอไป

เชิงวิชาการ 

 ประโยชนสําหรับนักวิชาการ ตลอดจน นิสิต นักศึกษา 

ของสถาบนัการศกึษาตางๆ สามารถนาํเอาผลการวจิยัไปใชอางองิ
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ในงานวิจัย หรือรายงานของตนเองประโยชนสําหรับนักวิชาการ 

ตลอดจน นิสิต นักศึกษา ของสถาบันการศึกษาตางๆ สามารถ

นาํเอาไปเปนแนวทางในการตอยอดงานวจัิยไดผลการศกึษาชีใ้ห

เห็นวา สามารถนํามาตรฐานดานการบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 

มาประยุกตใช กับธุรกิจโรงพยาบาลสไตลโรงแรมไดเป น

การยืนยันวามาตรฐานการบริการมีผลตอคุณภาพการบริการซ่ึง

เปนการชวยสรางวรรณกรรมทีเ่กีย่วของใหกบัการศกึษาในบริบท

ดังกลาวท่ีมีอยูอยางจํากัดโดยเฉพาะธุรกิจโรงพยาบาลสไตล

โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย

ขอเสนอแนะเพื่อนําผลการวิจัยไปใช
 จากผลการวเิคราะหขอมลู ความสาํคญัท่ีมคีาเฉลีย่ สงูทีส่ดุ

ทั้งมาตรฐานดานการบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว และคุณภาพ

การบริการในโรงพยาบาลตางชีไ้ปท่ีมาตรฐานดานความปลอดภยั

และการรักษาความปลอดภัย ดังนั้นจึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่

ผูบริหารโรงพยาบาลควรใหความสําคัญในประเด็นดังกลาวเปน

ลําดับแรก แตไมไดหมายความวาจะไมใหความสําคัญกับปจจัย

ดานอืน่ๆ เพราะผูตอบแบบสอบถามตางใหความสาํคญักบัปจจัย

ดานมาตรฐานการบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ทั้ง 5 ดาน คือ 

คุณภาพสิ่งแวดลอมกายภาพภายใน/ภายนอกที่สามารถสัมผัส

ได การบริการในสวนของหองพักท่ีสามารถสรางความเชื่อถือ

ได การบริการอาหารและเคร่ืองดืม่ทีส่ามารถตอบสนองลกูคาได 

ความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภยัทีส่ามารถสรางความ

มั่นใจ และบุคลากรและการบริการท่ีมีผลตอการเอาใจใสลูกคา 

อยูในระดับมีความสําคัญอยางมาก และคุณภาพการบริการที่

ไดรับจากการใชบริการจริงกม็รีะดบัความสาํคญัเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน คืออยูในระดับมีคุณภาพมาก ซ่ึงถือวาเปนเร่ืองดีที่

โรงพยาบาลไดใหบริการอยางมีคุณภาพ ท้ังนี้ หากพิจารณาท้ัง 

5 ดานดังกลาวขางตน ดานบุคคลกรและการบริการเปนสิ่งที่โรง

พยาบาลควรรักษาไวซ่ึงมาตรฐานเดิม หรือเรงปรับปรุงพัฒนา

มาตรฐานในการใหบริการท่ีสูงขึ้นเพื่อใหลูกคาไดรับความพึง

พอใจสูงสุด เนื่องจากประเด็นดังกลาวตองอาศัยระยะเวลาเพื่อ

ปลกูฝงใหพนกังานมคีานยิมรักงานบริการ และทกุคนตองปฏบิตัิ

ใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน ขณะเดียวกันก็ตองพยายามรักษา

มาตรฐานการบริการดานอื่นๆ เอาไวเพื่อใหโรงพยาบาลกรุงเทพ

ขอนแกนยังคงเปนโรงพยาบาลที่มีมาตรฐานระดับสากลที่เนน

ความพงึพอใจของลกูคาเปนสาํคญัเพือ่ใหสอดคลองกบัวสิยัทศัน 

พันธะกิจ ร วมไปถึงคานิยมขององคกร

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป
 เนือ่งจากการศกึษาในคร้ังนีเ้ปนการศกึษาในกลุมประชากร

เฉพาะลูกคาที่มาใชบริการในโรงพยาบาลกรุงเทพขอนแกน หาก

มีการศึกษาเพิ่มเติมในกลุมประชากรที่ใชบริการในโรงพยาบาล

สไตลโรงแรมอ่ืนๆ ที่มีมาตรฐานใกลเคียงกันก็จะสามารถนํามา

เปรียบเทียบเพื่อหาชองวางความแตกตาง (Gap Analysis) ได

กวางขึ้น และนําไปใชประโยชนไดมากยิ่งขึ้นอีกดวย นอกจากนี้

นักวิจัยอาจนําเอารูปแบบการวิจัยในคร้ังนี้ไปประยุกตใชกับการ

วิจัยในธุรกิจบริการอื่นๆ นอกเหนือจากธุรกิจโรงพยาบาล เชน 

ธุรกิจโรงภาพยนตร ธุรกิจหางสรรพสินคา เปนตน

 สดุทายนี ้ผูวจัิยเหน็วา คณุคาหรือความสาํคญัของงานวจัิย

ชิ้นนี้ คือ การที่ไดนําเสนอมุมมองใหมๆ เกี่ยวกับธุรกิจบริการ ที่

ไมไดจํากัดอยูแตเฉพาะในธุรกิจโรงแรม รานอาหาร หรือธุรกิจ

อื่นๆ ที่ทุกคนคุนเคย แตสามารถนํารูปแบบและมาตรฐานการ

บริการของธุรกิจดังกลาวขางตน ไปประยุกตใชกับธุรกิจอ่ืนได

โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจโรงพยาบาลสไตลโรงแรม ซ่ึงปจจุบัน

หลายโรงพยาบาลไดปรับรูปแบบการบริการของตนใหมีความ

แตกตาง โดยเนนการบริการที่ไดมาตรฐานเชนเดียวกับการเขา

พักในโรงแรมระดับ 5 ดาว โดยท่ีลูกคาตองเสียคาใชจายเพิ่ม

ขึ้น ซึ่งหมายความวา ความคาดหวังจากการใชบริการของลูกคา

กย็อมสงูขึน้ตามไปดวย ดงันัน้ จึงขึน้อยูทีว่าใครจะสามารถรักษา

มาตรฐานหรือพัฒนาการบริการของตนเอาไวไดในระดับท่ีใกล

เคียงกับความคาดหวังของลูกคาไวไดมากที่สุด ก็จะทําใหธุรกิจ

ประสบผลสาํเร็จไดท้ังดานคณุภาพ ชือ่เสยีง ผลกาํไร ความมัน่คง

ของการเงิน และภาพลักษณ เปนตน
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