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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาความสัมพันธระหวางสมารทการจัดการ สมารทเทคโนโลยี และ

การเพิม่ประสทิธิภาพการบรหิาร และ 2) ศึกษาอทิธพิลโดยรวมของโมเดลการเพิม่ประสทิธภิาพการบรหิารธรุกจิ

บริการ ดวยกลยุทธสมารทดิจิทัล ใชรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ประชากรเปน

พนักงานในธรุกจิบรกิารประเภทโรงพยาบาลขนาดใหญ ในพืน้ท่ีกรงุเทพมหานคร จาํนวน 5 แหง รวม 7,350 คน 

กลุมตัวอยาง 400 คน เครื่องมือวิจัยใชแบบแบบสอบถาม ผานการตรวจสอบคุณภาพกอนนําไปใชเก็บรวบรวม

ขอมูล วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติทดสอบไค-สแควร (χ2) การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson 

correlation) และการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) ผลการวิจัย

พบวา 1) คูทีม่คีวามสมัพนัธกนัในทศิทางบวกสงูสดุ 3 ลาํดบัแรก ไดแก คูสมัพนัธของ (1) ความรวดเรว็ (FE) และ

ระบบจัดการลูกคาสัมพันธ (CT) (2) ระบบจัดการลูกคาสัมพันธ (CT) และ ระบบสนับสนุนการปฏิบัติงาน (OT) 

และ (3) ระบบจัดการลูกคาสัมพันธ (CT) และ ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (DT) และ 2) อิทธิพลโดยรวมของ

โมเดลการเพิม่ประสทิธภิาพการบรหิารธรุกจิบรกิารดวยกลยทุธสมารทดิจทิลัมอีทิธพิลเชงิบวกทีส่งู เนือ่งจากมี

คาตวัเลขอทิธพิลสงูเกนิ 0.6 โดยที ่สมารทเทคโนโลย ี(ST) ระดบัอทิธพิลตอ การเพิม่ประสทิธภิาพ (SM) เทากบั 

0.62 โดยตัวแปรที่มีคาสูงที่สุดคือ การปฏิบัติงาน (OM) เทากับ 0.91 ตอความพึงพอใจ (TE) เทากับ 0.77 

ขณะที่ สมารทเทคโนโลยี (ST) ระดับอิทธิพลตอ การเพิ่มประสิทธิภาพ (SM) 0.94 โดยตัวแปรที่มีคาสูงที่สุดคือ 

ระบบจัดการลูกคาสัมพันธ (CT) เทากับ 0.82 ตอความพึงพอใจ (TE) เทากับ 0.77
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Manannat Phochanajun*

The research aims to 1) study the relationship between smart management, smart 
technology, and efficiency enhancement, and 2) study the overall influence of the model 
“Efficiency Enhancement of Service Business Management with Smart Digital Strategies”. 
We are using quantitative research. The population is employees in the service business of 
large hospitals in the Bangkok area, 5 locations, totaling 7,350 people. The sample size is 400 
people. The research instrument used a quality-checked questionnaire before being used 

to collect data. Data analyzed were using Chi-square (χ2) statistics, Pearson correlation, and 
structural equation modeling (SEM). The finding found that 1) The top three most positively 
correlated pairs are: (1) Speed (FE) and Customer relationship management systems (CT), 
(2) Customer relationship management systems (CT) and Operational support system (OT), and 
(3) Customer relationship management systems (CT) and Decision support system (DT). And 
2) The overall influence of the model “Efficiency Enhancement of Service Business Management 
with Smart Digital Strategies” has a strong positive influence, because the influence number 
is higher than 0.6, where Smart technology (ST) influence level on Efficiency enhancement 
(SM) was equal to 0.62. The variable with the highest value was Operation (OM) equal to 0.91 
and Satisfaction (TE) equal to 0.77. While Smart technology (ST) influence level on Efficiency 
enhancement (SM) is 0.94. The variable with the highest value was Customer relationship 
Management System (CT) at 0.82 and Customer Satisfaction (TE) at 0.77.

Efficiency Enhancement of Hospital Business Management 
with Smart Digital Strategies

Abstract

Keywords: Efficiency enhancement, Hospital business administration, Smart digital strategies

Type of Article: Research Article
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วารสารปฏิบัติการโลจิสติกสและซัพพลายเชน ปที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2568

วิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 



ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

1. บทนํา
การบริหารธุรกิจบริการมีความแตกตางจาก

การบริหารธุรกิจประเภทอื่น โดยเฉพาะแตกตางจาก

ธุรกิจผลิตสินคา เนื่องจากธุรกิจบริการจะตองให

บริการและโตตอบสื่อสารกับคนที่เปนลูกคาที่มารับ

บริการ ระดบัของการใหบริการ “ดเียีย่ม ด ีปานกลาง 

นอย ปรบัปรงุ” เปนสิง่ทีบ่รหิารตระหนกัและใหความ

สําคัญเปนอยางมากเนื่องจากเปนการวัดผลที่สะทอน

ถึงความพึงพอใจของลูกคา หากลูกคาไมประทับใจ

สามารถเปลีย่นไปใชบรกิารทีอ่ืน่ได ทาํใหสญูเสยีลกูคา 

โดยเฉพาะการใหบรกิารของธรุกจิโรงพยาบาลเอกชน 

ที่ไมไดมุงเพียงผลกําไรเทานั้นแตใสใจสังคมดวย เชน 

โรงพยาบาลบํารุงราษฏรไดผาตัดหัวใจใหกับเด็กดอย

โอกาสทีเ่ปนโรคหวัใจพกิารแตกําเนดิ 827 คน มหีนวย

แพทยเคล่ือนที่ใหบริการรักษาพยาบาลที่ชวยพัฒนา

คุณภาพชีวิตของผูดอยโอกาสกวา 400,000 คน และ

โรงพยาบาลมีวิสัยทัศนดานการดูแลสุขภาพและสุข

ภาวะ จนไดรับความไววางใจควบคูกับการสรางผล

ตอบแทนที่ยั่งยื่น (บริษัท โรงพยาบาลบํารุงราษฎร 

จํากัด (มหาชน), 2566) ซึ่งโรงพยาบาลจะมีลูกคาทั้ง

ที่เปนผูปวยและไมใชผูปวยที่มาใชบริการ เนื่องจาก

โรงพยาบาลมีใหบริการที่หลากหลายทั้งรักษาโรค 

ศลัยกรรมความงาม และการใหบรกิารดูแลผูสงูอาย ุซึง่

เปนบริการใหมจากการปรับกลยุทธของโรงพยาบาล

หลายแหงที่ปรับตัวตามแนวโนมการเปลี่ยนแปลง

โครงสรางประชากร ซ่ึงในป 2568 ประเทศไทยจะ

เขาสูสังคมสูงวัยลําดับที่ 1 (พวงชมพู โจนส, 2561; 

ธนาคารแหงประเทศไทย, 2565) 

จากการศึกษาปญหาการบริหารธุรกิจบริการ

ของโรงพยาบาล จากรายงานประจําป (โรงพยาบาล A, 

2567) พบปญหาในดาน 1) การจัดการ เชน ปญหาทาง

ดานการขาดแคลนยา อุปกรณหรือเวชภัณฑ ตนทุน

การใหบริการสูง มีความขัดแยง ความไมสะดวกที่เกิด

กับผูใชบริการ บุคลากร และแพทย และความยากใน

การสรางความตระหนักแกพนักงานใหมใหคํานึงถึง

ความปลอดภัยและความพึงพอใจของผูปวย และ 

2) เทคโนโลยี เชน ระบบสนับสนุนการปฏิบัติงานยัง

ไมมีประสิทธิภาพเพียงพอ ซึ่งปญหาเหลานี้สงผลตอ

ประสิทธิภาพการทํางานที่ลดลง

จากปญหาดังกลาว หากนํา “กลยุทธสมารท

ดิจิทัล” มาใชสรางการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี 

(Lin et al., 2010) สนบัสนนุการทาํงาน ซึง่เปนกลยทุธ

ที่เนนการใชเทคโนโลยีในยุคดิจิทัลท้ังซอฟตแวร 

ฮารดแวร หุนยนต หรอืระบบอจัฉรยิะทีส่นบัสนนุการ

ทํางานในองคกรท้ังแบบ BPA (Business process 

automation) คือ ระบบที่ทํางานไดอยางอัตโนมัติ 

และ BPI (Business process improvement) คือ 

การนําเทคโนโลยีเขามาสนับสนุนเพื่อลดข้ันตอน

การทํางานใหสั้นลง ทําใหทํางานไดเร็วข้ึน เปนการ

เปลีย่นแปลงทางดจิทิลัขององคกรธรุกจิ (ทองนํา้ วรม

หัทธนกุล และคณะ., 2564)

ดวยเหตุน้ี หากนํากลยุทธสมารทดิจิทัล

ไปใชในการบริหารธุรกิจบริการ ควรจะชวยเพิ่ม

ประสิทธิภาพการทํางานได ซึ่งเปนประโยชนทั้งใน

ดาน การยกระดับการใหบริการ ความพึงพอใจ ความ

รวดเร็ว และการลดขอผิดพลาด เพิ่มความสามารถใน

การแขงขัน เพื่อใหธุรกิจสามารถอยูรอดไดในโลกใหม

ทีก่ารแขงขนัรนุแรง (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2565)

2. วัตถุประสงคของการวิจัย
 1. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธระหวางสมารทการ

จัดการ สมารทเทคโนโลยี และการเพิ่มประสิทธิภาพ

การบริหาร 

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลโดยรวมของโมเดลการ

เพิม่ประสทิธภิาพการบรหิารธรุกจิบรกิาร ดวยกลยทุธ

สมารทดิจิทัล

3. สมมติฐานการวิจัย
H1: สมารทเทคโนโลยี สงผลเชิงบวกโดยตรง

ตอสมารทการจัดการ
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H2: สมารทเทคโนโลยี สงผลเชิงบวกโดยตรง

ตอการเพิ่มประสิทธิภาพ

H3: สมารทการจัดการ สงผลเชิงบวกโดยตรง

ตอการเพิ่มประสิทธิภาพ

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

จากภาพที ่1 การวจัิยน้ีสรางบนพ้ืนฐานแนวคิด

ของ ภาสพชิญ จนัทโชติ. (2567); เฉลมิวทิย เตือนกลาง. 

(2566); มนญัณฏัฐ โภชนจันทร. (2566); วรรณชยั ธรุะ

แพง และคณะ. (2564); มนัญณัฏฐ โภชนจันทร (2560) 

5. วรรณกรรมที่เกี่ยวของ
5.1 สมารทการจัดการ (Smart management)

สมารทการจดัการ (Smart management) หรือ 

การจัดการอยางชาญฉลาด (Smart management) 

คําวา “สมารท” หมายถึง ความฉลาด ปราดเปรื่อง 

หรืออะไรที่ดูดี เปนแนวคิดที่เหมาะจะนํามาใชกับยุค

ดิจิทัลในปจจุบันที่วิธีบริหารจัดการแตกตางไปจาก

อดีตอยางสิ้นเชิง แตยังคงขั้นตอนของการจัดการ 

(Management) ไวคงเดิม ไดแก ขั้นตอน 1) การ

วางแผน 2) การจัดสรรงบประมาณ 3) การจัดองคกร 

4) การจัดตัวบุคคล 5) การดําเนินงาน 6) การอํานวย

การ 7) การประสานงาน 8) การควบคุม 9) การบังคับ

บัญชาสั่งการ และ 10) การรายงานผล (มนัญณัฏฐ 

โภชนจนัทร, 2560) ซึง่ตองใช การจัดทรพัยากรบคุคล 

ท่ีเหมาะสม ทํางานไดสอดรับกับกลยุทธขององคกร 

(Bahuguna et al., 2009) และแนวคดิการจดัการเชิงกล

ยุทธ (กรรนภัทร กันแกว และพงศภัค ตรีรัตนเศรษฐ, 

2563) ตองปรับคนใหทันตอเปลี่ยนแปลงตามยุค

ของเทคโนโลยี และกลยุทธขององคกรที่เนนเพิ่ม

ความสามารถในการแขงขันและไดเปรียบทางดาน

ตนทุน (วรรณชัย ธุระแพง และคณะ., 2564) โดยที่ 

คนทํางานตั้งแตป 2022 ควรมี Soft Skills 11 

ทักษะ ประกอบดวย 1) ความสามารถในการปรับตัว 

2) การสื่อสาร 3) การบริหารเวลา 4) การคิดเชิง

วิเคราะห 5) ความคิดสรางสรรค 6) ความเขาใจใน

เทคโนโลยีดิจิทัล 7) ความสามารถในการแกปญหาที่

มีความซับซอน 8) ความเปนผูนํา 9) การทํางานรวม

กับผูอื่น 10) การเขาอกเขาใจผูอื่น และ 11) การ

ลมแลวลกุขึน้ใหมไดไว (บรษิทัแรบบทิ แคร โบรคเกอร 

จํากัด, 2565) ขณะที่ การปฏิบัติงาน ในยุคดิจิทัลจะ

ตองมีการปรับเปลี่ยนท่ีแตกตางไปจากเดิม เชน การ

เปลี่ยนวิธีการ ข้ันตอน หรือการเปลี่ยนแปลงธุรกิจ

เปลีย่นทมีบริหารงานทีเ่ปนคนรุนใหม มแีนวคดิใหม ๆ  

สามารถดําเนินงานภายใต แรงกดดันทางธุรกิจ

และตอบโตไดอยางยอดเยี่ยม ตลอดจน การปรับ
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กระบวนทัศน คือ ปรับเปลี่ยนวิธีคิด และวิธีปฏิบัติ

ใหม ที่ตางไปจากเดิม ซึ่งวิธีการใหม จะชวยแกปญหา

เกาไดดกีวาเดมิ อาจเนนนาํเทคโนโลยเีขามาสนบัสนนุ

การปรับกระบวนทัศน

5.2 สมารทเทคโนโลยี (Smart technology)

สมารทเทคโนโลยี (Smart technology) 

คือ กลยุทธที่นําเอาเทคโนโลยีชาญฉลาดมาใชใน

การดําเนินงานทางธุรกิจ เนนการนําเทคโนโลยี

สมัยใหม เชน ในธุรกิจบริการอยางเชนโรงพยาบาล 

หรือโรงแรม จะใชโรบอทมาใชตอบคําถามลูกคา 

เสิรฟยาหรือสิ่งของ เปนตน นอกจากนี้ สมารท

เทคโนโลยี ยังถูกนํามาใชเปน ระบบสนับสนุนการ

ปฏิบัติงาน โรงพยาบาลที่ตองการพัฒนาสูการเปน

โรงพยาบาลอัจฉริยะ (Smart hospital) จะนํา

เทคโนโลยีดิจิทัลสมัยใหมมาปรับใชเพื่อใหเกิดความ

สะดวกสบาย และความรวดเร็วในการจัดการบริหาร

งานตาง ๆ ประหยัดเวลา ลดขั้นตอนการดําเนินงาน 

นํา Smart tools มาใชตั้งแตขั้นตอนการจัดการ ไป

จนถึงการใหบริการแกคนไข ชวยใหเกิดความสะดวก

รวดเร็วในการทํางาน และความแมนยําในการจัดการ 

ใชระบบการจัดการคิวในการนัดหมายเพื่อเขารับ

บริการของคนไขแบบออนไลน ระบบการจัดการ

ทะเบยีนเคร่ืองมอื และอปุกรณทางการแพทย เปนตน 

(บริษัท โทรคมนาคมแหงชาติ จํากัด (มหาชน), 2567) 

ซึ่ง Smart tools นี้ จะชวยใหผูบริหารนําขอมูลไปใช

เพือ่สนบัสนนุการตดัสนิใจ และ จัดการลกูคาสัมพันธ 

ไดอีกดวย

5.3 การเพิ่มประสิทธิภาพ (Efficiency enhance-

ment)

การเพิ่มประสิทธิภาพ (Efficiency enhance-

ment) คือ การเพิ่มคุณภาพในการทํางาน หรือ

ยกระดับการทํางานใหดีข้ึนกวาเดิม (Setthachot-

sombut, et al., 2024) หรือเปนไปตามคาดหวัง โดย

การเพิม่ประสิทธภิาพสามารถวดัไดโดยใชตวัชีว้ดัทัง้ที่

เปนตัวเงิน และไมเปนตัวเงิน เชน เพิ่มประสิทธิภาพ

โดยวัดจาก 1) การยกระดับการใหบริการ 2) ความ

พึงพอใจของลูกคาเพิ่มข้ึน 3) ความรวดเร็วในการให

บริการ และ 4) การลดขอผิดพลาดจากการปฏิบัติ

งาน เปนตน

6. วิธีดําเนินการวิจัย
6.1 รูปแบบการวิจัย

การวิจัยนี้ ใช รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative research) โดยวเิคราะหองคประกอบ 

3 องคประกอบ ไดแก 1) สมารทการจัดการ ประกอบ

ดวย 3 ปจจัย (Factor) ไดแก การจัดทรัพยากรบุคคล 

การปฏิบัติงาน และการปรับกระบวนทัศน 2) สมารท

เทคโนโลยี ประกอบดวย 3 ปจจัย ไดแก ระบบ

สนับสนุนการปฏิบตังิาน ระบบสนบัสนนุการตดัสินใจ 

และระบบจัดการลูกคาสัมพันธ และ 3) การเพิ่ม

ประสิทธิภาพ ประกอบดวย 4 ปจจัย ไดแก การ

ยกระดับการใหบริการ ความพึงพอใจ ความรวดเร็ว 

และการลดขอผิดพลาด

6.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากรการวิจยั คอื พนกังานในธรุกิจบริการ 

ประเภทโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ (จําแนก

ขนาดตามจํานวนพนักงาน 200 คนขึ้นไป) ในพื้นที่

กรุงเทพมหานคร จํานวน 5 แหง ประชากรแหงละ 

,470 คน รวม 5 แหง ประชากรโดยประมาณ 7,350 คน 

ขณะท่ี กลุมตวัอยางการวจิยัสาํหรบัแจกแบบสอบถาม 

ดวยวิธีกําหนดขนาดตัวอยางของ Yamane (1967) ที่

ความเชือ่มัน่ 95% ความคลาดเคลือ่น 5% เทากบั 380 

คน ทัง้นีผู้วจิยัไดเก็บตวัอยางเผือ่ความคลาดเลือ่น 5% 

ดังนั้นตัวอยางที่เก็บรวบรวมไดทั้งหมด คือ 400 คน 

6.3 เครื่องมือวิจัย

ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือวิจัย ผานการ

ตรวจสอบจากผูเช่ียวชาญ 5 ทาน เปนผูเช่ียวชาญ

ดานวชิาการ 3 ทาน และผูเชีย่วชาญดานธรุกจิบริการ 2 

ทาน แบบสอบถามไดทาํการตรวจสอบความเทีย่งตรง

ตามเนื้อหา (Content validity) และตรวจสอบความ
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สอดคลอง (Index of item objective congruence: 

IOC) ไดคา IOC รวม 1.0 ทุกขอคําถาม 

6.4 การเก็บรวบรวมขอมูล

วิธีการเชิงปริมาณ ใช แบบสอบถามเก็บ

รวบรวมขอมูลทั้งวิธีออนไลนและออฟไลน สวนการ

หาคาเฉลีย่ใชเกณฑการแปลผลของ Best and Kahn. 

(1993) คือ 4.50-5.00 ระดับ 5 มากที่สุด 3.50-4.49 

ระดับ 4 มาก 2.50-3.49 ระดับ 3 ปานกลาง 1.50-

2.49 ระดบั 2 นอย และ 1.00-1.49 ระดบั 1 นอยทีส่ดุ

6.5 การวิเคราะหขอมูล

การวิ เคราะหข อมูลเชิงปริมาณ ใช สถิติ

ทดสอบไค-สแควร (χ2) การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธของตัวแปรดวย Pearson correlation 

และการวเิคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural 

Equation Modeling: SEM) 

7. ผลการวิจัย
ผลการวิจัยดังแสดงดังตารางที่ 1 – 2 และ

ภาพที่ 2

ตารางที่ 1 การตรวจสอบการแจกแจงขอมูลกอนการวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสรางแปลงเปนคะแนน

มาตรฐานดวยสถิติทดสอบไค-สแควร (χ2)  

ตัวแปร  S.D. Skewness Kurtosis Chi-Square P-Value

SM 4.33 0.37 -1.76 6.10 3.213 0.124

HM 4.34 0.35 -1.92 6.15 2.516 0.156

OM 4.33 0.35 -1.61 5.00 3.310 0.014

PM 4.28 0.36 -1.68 5.69 2.316 0.061

ST 4.28 0.36 -1.16 3.01 2.348 0.172

OT 4.26 0.38 -1.29 3.27 3.113 0.124

DT 4.34 0.37 -1.73 5.15 6.719 0.018

CT 4.33 0.37 -1.95 8.69 5.002 0.021

EE 4.35 0.37 -2.18 9.13 9.527 0.002

SE 4.34 0.35 -1.46 4.43 9.769 0.001

TE 4.38 0.36 -2.64 13.73 7.301 0.029

FE 4.30 0.38 -2.19 10.40 8.004 0.003

RE 4.34 0.40 -1.76 5.86 7.626 0.002

หมายเหตุ: คาสถิติไค-สแควร (χ2) ที่มีนัยสําคัญทางสถิติ (P-value < .05) แสดงวา มีการแจกแจงแบบไมปกติ
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จากตาราง 1 การตรวจสอบที่คานัยสําคัญ

ทางสถิติของตัวแปรสังเกตได  สวนใหญมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ แสดงวา ตัวแปรสังเกตไดที่ทําการศึกษาใน

แบบจําลองสวนใหญมีการแจกแจงไมเปนแบบปกติ 

อยางไรก็ตาม  ขอตกลงดังกลาวก็ยังถือวามีขอผอน

ปรนมากพอสมควร เพราะวาการประมาณคาแบบ

จําลองตามวิธีการของ Maximum Likelihood นั้น 

มีความคงทนตอการแจกแจงแบบไมปกติพอสมควร 

และขอมูลอยูในระดับ Interval Scale ที่ทําการเก็บ

ขอมูลดวยแบบสอบถามแบบมาตรสวนประมาณคา 

หากกลุมตัวอยางมีขนาดใหญก็มักจะถือวาขอมูลมี

แนวโนมเขาสูการแจกแจงเปนแบบปกตติามนยัสาํคญั

ทางทฤษฎีอยูแลว 

   SM HM OM PM ST OT DT CT EE SE TE FE RE

 SM 1                        

 HM 0.705** 1                      

 OM 0.732** 0.710** 1                    

 PM 0.681** 0.668** 0.709** 1                  

 ST 0.655** 0.623** 0.679** 0.720** 1                

 OT 0.720** 0.692** 0.654** 0.724** 0.758** 1              

 DT 0.662** 0.682** 0.683** 0.717** 0.760** 0.777** 1            

 CT 0.707** 0.680** 0.675** 0.683** 0.739** 0.794** 0.782** 1          

 EE 0.672** 0.616** 0.591** 0.597** 0.612** 0.644** 0.609** 0.636** 1        

 SE 0.722** 0.713** 0.668** 0.624** 0.642** 0.667** 0.684** 0.692** 0.784** 1      

 TE 0.766** 0.759** 0.711** 0.673** 0.662** 0.708** 0.704** 0.698** 0.712** 0.719** 1    

 FE 0.655** 0.658** 0.687** 0.716** 0.713** 0.763** 0.763** 0.797** 0.599** 0.674** 0.665** 1  

  0.673** 0.607** 0.637** 0.646** 0.615** 0.692** 0.665** 0.727** 0.597** 0.615** 0.651** 0.729** 1

ตารางที่ 2 การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของตัวแปรสังเกตไดที่ทําการศึกษาในแบบจําลองสมการ

โครงสราง   

 (n=400)

หมายเหตุ : ทุกคูความสัมพันธมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
Kaiser-Meyer-Olkin = 0.960
Bartlett's Test of Sphericity = 8250.61 (P-value = 0.000)

จากตารางที่ 2 ทําการตรวจสอบความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรสังเกตไดทุกคูที่ได ทําการศึกษาใน

แบบจําลองสมการโครงสรางดวยการตรวจสอบคา

สมัประสทิธิส์หสัมพนัธแบบเพยีรสนั ผลพบวา  ตัวแปร

สังเกตไดแตละคูมีความสัมพันธกันทั้งในทิศทางบวก 

อยูระหวาง 0.485 ถึง 0.797 อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01
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ภาพที่ 2 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการเชิงโครงสราง (Structural Equation Model:  SEM)

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย

H1: สมารทเทคโนโลยี สงผลเชิงบวกโดยตรงตอ

สมารทการจดัการผลการวิเคราะห SEM พบวา สมารท

เทคโนโลยี (ST) สงผลเชิงบวกโดยตรงตอ สมารท

การจัดการ (SM) ในระดับสูง 0.78DE จึงยอมรับ

สมมติฐาน

H2: สมารทเทคโนโลยี สงผลเชิงบวกโดยตรง

ตอการเพิ่มประสิทธิภาพผลการวิเคราะห SEM พบวา 

สมารทเทคโนโลยี (ST) สงผลเชิงบวกโดยตรงตอ การ

เพิม่ประสทิธภิาพ (SM) ในระดับสงู 0.62DE จึงยอมรบั

สมมติฐาน

H3: สมารทการจัดการ สงผลเชิงบวกโดยตรง

ตอการเพิ่มประสิทธิภาพผลการวิเคราะห SEM พบวา 

สมารทการจดัการ (SM) สงผลเชงิบวกโดยตรงตอ การ

เพิ่มประสิทธิภาพ (SM) ในระดับสูงมาก 0.94DE จึง

ยอมรับสมมติฐาน

8. สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล
ผู  วิ จั ย ส รุ ป แ ล ะ อ ภิ ป ร า ย ผ ล เ พื่ อ ต อ บ

วัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้

วัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 1: เพ่ือศึกษา

ความสัมพันธระหวางสมารทการจัดการ สมารท

เทคโนโลยี และการเพิ่มประสิทธิภาพ ผลการวิจัย

ตอบวัตถุประสงคไดวา การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธในตารางที่ 2 พบคูที่มีความสัมพันธกันใน

ทิศทางบวกสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก คูสัมพันธของ 

1) ความรวดเร็ว (FE) และ ระบบจัดการลูกคาสัมพันธ 

(CT) 0.797** 2) ระบบจดัการลกูคาสมัพนัธ (CT) และ 

ระบบสนับสนุนการปฏิบัติงาน (OT) 0.794** และ 

3) ระบบจัดการลูกคาสัมพันธ (CT) และ ระบบ

สนับสนุนการตัดสินใจ (DT) 0.782**

จากคูความสัมพันธดังกลาวอภิปรายผลไดวา

1) ธุรกิจบริการจะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพ

ในดานความรวดเร็ว (FE) ไดดี หากนําระบบจัดการ

ลูกคาสัมพันธ (CT) มาใช สอดคลองกับ ดิจิทัล ทริป 

Digital Tips (2567) ที่วา ระบบการจัดการลูกคา

สัมพันธ (Customer Relationship Management) 

สามารถชวยในการเก็บขอมูลของลูกคาสําหรับนํา

มาบริหารกิจกรรมในดานตาง ๆ เพื่อใหสามารถตอบ

สนองความตองการของลูกคาไดมากที่สุด เชน ดาน
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การตลาด การขาย นําขอมูลมาปรับปรุงกระบวนการ

การทาํงาน ทาํใหเกิดประสทิธภิาพทีดี่ ชวยแกไขปญหา

การเขาถึงขอมูลที่หลายขั้นตอน ลดความยุงยาก และ

ซ้ําซอน ชวยในการวิเคราะห คาดการณแนวโนมใน

อนาคต ชวยแกไขปญหาความสัมพันธระหวางลูกคา

2) สมารทเทคโนโลยีจะชวยสนับสนุนระบบ

จัดการลูกคาสัมพันธ (CT) และระบบสนับสนุน

การปฏิบัติงาน (OT) ทั้งคู  สอดคลองกับ บริษัท 

โปรซอฟท คอมเทค จํากัด (2567) ที่วา การพัฒนา

ระบบ eCRM โดย Software CRM จะสนับสนุนการ

ทํางาน 2 สวน ไดแก สวนปฏิบัติงาน (Operation) 

และการวิเคราะห (Analytical) ทั้ง 2 สวนจะทํางาน

ประสานกัน โดยอาศัยขอมูลจากมารทขอมูล (Data 

Mart) คลังขอมูล (Data Warehouse) และเหมือง

ขอมูล (Data Mining) บนพื้นฐานของเทคโนโลยี และ

สอดคลองกับ โรงพยาบาลบาเจาะ (2565) ที่วา การ

พัฒนา Digital Transformation เพื่อกาวสูการเปน 

Smart Hospital จะนาํเทคโนโลยเีขามาเพือ่สนบัสนนุ

การทํางาน 4 ดานหลัก ไดแก (1) Safety: การจัดการ

ความเสี่ยงเชิงรุกที่ดีในทุกมิติ (2) Quality: มีการให

บริการอยางมีคุณภาพในทุกมิติ (3) Efficiency: มี

ประสิทธิภาพในการจัดการ มี Unit Cost ในเกณฑ

ที่เหมาะสม ที่สามารถเปรียบเทียบกับหนวยงานอื่น

ได และ (4) Green: มีการอนุรักษสิ่งแวดลอม และ

อนุรักษพลังงาน อยางยั่งยืน

3) สมารทเทคโนโลยีจะชวยสนับสนุนระบบ

จัดการลูกคาสัมพันธ (CT) และระบบสนับสนุนการ

ตดัสินใจ (DT) ทัง้คู สอดคลองกบั อภญิญา สอนเจนแขม 

(2556) ที่วา ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision 

Support System) เปนซอฟตแวรทีช่วยในการตดัสนิใจ

เกี่ยวกับการจัดการ การรวบรวมขอมูล การวิเคราะห

ขอมลู และการสรางตัวแบบท่ีซบัซอน ภายใตซอฟตแวร

เดียวกัน ระบบนี้ถูกใชเปนเครื่องมือที่จําเปนแก

ผูบริหาร ในการวิเคราะหขอมูลที่มีรูปแบบที่ซับซอน 

แตมีวิธีการปฏิบัติที่ยืดหยุ น ถูกออกแบบเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการทํางาน

วัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2: เพ่ือศึกษา

อทิธพิลโดยรวมของโมเดล “การเพิม่ประสทิธภิาพการ

บรหิารธรุกจิบรกิาร ดวยกลยทุธสมารทดิจทิลั” ผลการ

วจิยัตอบวตัถปุระสงคไดวา อทิธพิลโดยรวมของโมเดล

การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารธุรกิจบริการดวย

กลยุทธสมารทดิจทัิลมอีทิธพิลเชิงบวกท่ีสงู เนือ่งจากมี

คาตัวเลขอิทธิพลสูงเกิน 0.6 โดยที่ สมารทเทคโนโลยี 

(ST) ระดับอิทธิพลตอการเพิ่มประสิทธิภาพ (SM) 

เทากับ 0.62 โดยตัวแปรที่มีคาสูงที่สุดคือ การปฏิบัติ

งาน (OM) เทากบั 0.91 ตอความพงึพอใจ (TE) เทากบั 

0.77 ขณะที่ สมารทเทคโนโลยี (ST) ระดับอิทธิพลตอ 

การเพิม่ประสทิธภิาพ (SM) 0.94 โดยตวัแปรทีม่คีาสงู

ทีส่ดุคอื ระบบจดัการลกูคาสมัพนัธ (CT) เทากบั 0.82 

ตอความพึงพอใจ (TE) เทากับ 0.77 สอดคลองกับ 

บริษัท ริเวอรพลัส จํากัด (2563) ที่วา ระบบบริหาร

จัดการดวยกลยุทธสมารท เปนการนําเทคโนโลยี

สมารทและความอัตโนมตัมิาใชในกระบวนการทาํงาน

เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพและลดความซับซอน ขณะที่ 

การเพิ่มประสิทธิภาพ และการปฏิบัติงาน สอดคลอง

กับ เตือนใจ ศรีชะฏา และณัฏฐพงษ ฉายแสงประทีป 

(2561) ที่วา การเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน การ

ลดความซับซอน ทรัพยากรบุคคลมีบทบาทสําคัญ 

เปนกุญแจสําคัญในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน และ

ความพึงพอใจ สอดคลองกับ บริษัท ซีพี ออลล จํากัด 

(มหาชน) (2566) ท่ีวา บริษัทมุงสรางความพึงพอใจ

และความผูกพันของลูกคา เปนสิ่งที่บริษัทใหความ

สําคัญโดยเฉพาะอยางยิ่งในการดําเนินธุรกิจ สิ่งเหลา

นี้ลวนสงเสริมใหสมรรถนะในการแขงขันของบริษัท

แข็งแกรง และสมารทเทคโนโลยี สอดคลองกับ Shee 

et al. (2021) ที่วา เทคโนโลยีที่มีฟงกชันหลากหลาย

เขามาในการดําเนินงานดานตาง ๆ และระบบจัดการ

ลูกคาสัมพันธ สอดคลองกับ ชญาภา ไทยสงวนวรกุล 

และชิตพงษ อยัสานนท (2564) ท่ีวาการบรหิารจดัการ

ที่ดีตองสรางความสัมพันธกับคูคาที่ดี 
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9. ขอเสนอแนะ
9.1 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช

การนําผลการวิจัยเรื่อง การเพิ่มประสิทธิภาพ

การบริหารธุรกิจบริการดวยกลยุทธสมารทดิจิทัล ไป

ใชในธุรกิจบริการของโรงพยาบาล หรือกลุมธุรกิจ

บรกิารอืน่ ควรเริม่จากการพฒันาระบบ 1) สมารทการ

จดัการ ประกอบดวย (1.1) การปฏบิติังาน เชน ทาํการ

ปรับปรงุกระบวนการทาํงาน BPI (Business process 

improvement) (1.2) การจัดทรัพยากรบุคคล เชน 

การรับคนรุนใหมเขามาทํางาน หรือการเพิ่มทักษะ 

Soft skill ใหแกพนักงานเกา และ (1.3) การปรับ

กระบวนทัศน ของผูบริหารระดับสูง ตองวองไวและ

คิดอยางเปนระบบ และการพัฒนาระบบ 2) สมารท

เทคโนโลยี ประกอบดวย (2.1) ระบบจัดการลูกคา

สัมพันธ เชน ซอฟตแวร CRM ที่รองรับการวิเคราะห

พฤติกรรมของลูกคาโรงพยาบาลในกลุ มตาง ๆ 

(2.2) ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ เชน ระบบ DSS 

ท่ีชวยวิเคราะหและนําเสนอขอมูลสําหรับผูบริหารท่ี

สามารถดูขอมูลแบบ Drill draw ได และ (2.3) ระบบ

สนับสนุนการปฏิบัติงาน เชน ระบบซอฟตแวรที่ชวย

ทํางานอัตโนมัติแกพนักงานเพื่ออํานวยความสะดวก 

คลองตัว และใหบริการไดเร็วขึ้น 

9.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป

ควรศึกษาการวิจัยท่ีเก่ียวของกับ การคืนทุน

จากการพัฒนาระบบการบริหารธุรกิจบริการดวย 

กลยทุธสมารทดจิทัิล หรอืการวดัประเมนิผล (KPI) ความ

สําเร็จของระบบดังกลาวดวยตัวชี้วัดที่หลากหลาย 

เพื่อสะทอนผลและนําผลลัพธเสนอแตผูบริหารเพ่ือ

การตดัสนิใจ รวมถงึการนาํหุน (Robot) มาใชในธรุกจิ

โรงพยาบาลในแงมุมตาง ๆ ทั้งทางการแพทย การ

บริการ การพยาบาล ตลอดจนการวิเคราะหขอมูล

ขนาดใหญ (Big data analytic) ในโรงพยาบาลดวย
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