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บทคัดย่อ  
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนใน
ประเทศไทย 2) ผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทยจากการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 3) ปัจจัยสู่
ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย ใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพโดยการ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึกผู้บริหารและผู้จัดการโรงพยาบาลเอกชนที่มีส่วนเก่ียวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยอาศัยวิธีการวิเคราะห์เชิงพรรณา 
 ผลการศึกษาพบว่า 1) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยนั้น            
มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 4 ด้าน ได้แก่ การสร้างมูลค่าเพิ่มให้ลูกค้ารับรู้ การอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า         
การสร้างความเฉพาะเจาะจงลูกค้า และการสนับสนุนช่องทางการสื่อสารให้แก่ลูกค้า  ซึ่งองค์ประกอบของ        
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทั้ง 4 ด้าน เป็นส่วนส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและธุรกิจ 2) ผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนส่วนใหญ่เกิดจาก 2 ปัจจัยหลัก ได้แก่ ปัจจัยภายนอกคือ ผลก าไรของ
ธุรกิจและส่วนแบ่งทางการตลาด และปัจจัยภายใน คือ การส่งเสริมการผลิตนวัตกรรม การวางแผนงบประมาณ 
และความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการ 3) ปัจจัยสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชนไทยนั้นประกอบด้วย การพัฒนาระบบทรัพยากรในองค์กรให้เกิดความคุ้มค้าสูงสุด การมุ่งเน้น
ความแตกต่างทางการแข่งขันในธุรกิจ และศักยภาพและความสามารถของผู้ประกอบการ ซึ่งเป็นส่วนส าคัญใน
การผลักดันให้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนประสบความส าเร็จ  
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Abstract 
 The objective of this research is to study 1) The customer relationship management 
of private hospital in Thailand, 2) The performance of the private hospital Thailand from 
customer relationship management, 3) Factors to the success of customer relationship 
management of private hospitals in Thailand. Using qualitative research through in-depth 
interviews. The data collection from hospital director and manager of private hospitals 
involved with customer relationship management and data analysis using descriptive analysis 
method. 
 The results showed that: 1) customer relationship management of private hospital in 
Thailand. There are four key elements, including the customer value added, customer 
convenience, customer creating specific and customization communication support. This 
element of customer relationship management as well as the four most important in building 
relationships between customers and businesses. 2) Performance of Private hospitals are 
measured by two factors. External factors are profits and market share. The internal factors 
include the promotion of innovation, budget planning and customers satisfaction. 3) Factor to 
the success of customer relationship management of private hospital in Thailand that includes 
the development of enterprise resource, managing competitive differentiation and  
competency and capability of entrepreneur. There are the part in pushing for customer 
relationship management in the private hospital success. 
 
Keywords: Customer Relationship Management, Business Performance 
 
บทน า 
 ปัจจุบันสถานการณ์ต่างๆ มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วในหลากหลายมิติ ทั้งทางด้านสิ่งแวดล้อม
ทางกายภาพ  เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม ประกอบกับการเพิ่มขึ้นของจ านวนประชากรและโรคต่างๆซึ่งสัมพันธ์
กับปัญหาสุขภาพส่งผลให้มีความต้องการด้านสุขภาพที่เพิ่มขึ้น ซึ่งสถานการณ์สุขภาพของประชากรโลก           
มีแนวโน้มปัญหาสุขภาพที่มีลักษณะเรื้อรังทั้งยังมีความซับซ้อนมากขึ้น และมีการอพยพของแรงงานต่างด้าว 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริเวณชายแดน ส่งผลให้เกิดการแพร่ระบาดของโรคติดต่อ ท าให้ต้องปรับระบบบริการสุขภาพ
ให้สอดคล้องกับสภาพปัญหาของประชาชนมากขึ้น ในขณะที่ระบบการดูแลสุขภาพในประเทศไทยยังมี
ประสิทธิภาพไม่เต็มที่ทั้งในด้านการใช้ทรัพยากรและการจัดระบบบริการ อีกทั้งประชาชนจ านวนมากยังประสบ
ปัญหาจากการใช้ระบบบริการ การเข้าไม่ถึงบริการที่ได้มาตรฐาน อีกทั้งมีความไม่พอใจกับระยะเวลาการรอคอย
และคุณภาพในการรักษาของโรงพยาบาลรัฐบาล จึงส่งผลท าให้เกิดแนวโน้มการหันมาใช้บริการของโรงพยาบาล
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เอกชนเพิ่มสูงขึ้น (ศิริกุล กานดา, 2552) โรงพยาบาลเอกชนจึงเป็นทางเลือกหนึ่งในการเลือกใช้การบริการด้าน
สุขภาพ เมื่อกล่าวถึงธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนนับเป็นธุรกิจที่บริการด้านสาธารณูปโภคพื้นฐานที่มีความจ าเป็น
และเป็นธุรกิจที่ก่อให้เกิดผลดีต่อการพัฒนาทรัพย์กรมนุษย์ และส่งผลดีต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม               
(ฉวีวงศ์ บวรกีรติขจร, 2554) 
 จากที่รัฐบาลของประเทศไทยมีนโยบายให้ภาคเอกชนเข้ามามีบทบาทในกิจการบริการเสริมของ
ภาครัฐ เพื่อให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างเพียงพอและเป็นการแบ่งเบาภาระการรักษาไปจากภาครัฐ เช่น           
การส่งเสริมการลงทุน การยกเว้นภาษีศุลกากรในการน าเข้าสินค้าด้านสุขภาพหรือการเพิ่มงบประมาณ            
ด้านสาธารณสุข และการท าโครงการแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศไทยเป็นศูนย์กลางสุขภาพของเอเชีย 
(Medical Hub of Asia) ซึ่งสามารถสร้างรายได้ให้กับประเทศปีละกว่าหมื่นล้านบาท เนื่องจากโรงพยาบาล
เอกชนมีมูลค่าตลาด 121,658 ล้านบาทคิดเป็นร้อยละ 30 ของมูลค่าตลาดรวมภายในประเทศ บริการสุขภาพแก่
ผู้รับบริการสัญชาติไทยปี 2556 จ านวน 65 ล้านคน แบ่งออกเป็นกลุ่มประกันสังคมร้อยละ 73 กลุ่มหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติร้อยละ 21 กลุ่มกองทุนขาดแคลนแรงงานร้อยละ 10 โรงพยาบาลเอกชนให้บริการแก่ผู้รับบริการ
ต่างสัญชาติ 3,009,200 คนในปี 2555 คาดการณ์ว่าเพิ่มขึ้นเป็น 5 ล้านคนในปี 2558 เป็นผลมาจากนโยบาย      
การเปิดศูนย์กลางบริการสุขภาพ (พรชัย ดีไพศาลสกุล, 2558) 
 ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนของประเทศไทยมีศักยภาพในการแข่งขันสูงและสามารถตอบสนองต่อความ
จ าเป็นพื้นฐานของประชากรที่หลากหลาย ผู้ประกอบการจึงต้องใช้กลยุทธ์ต่างๆ ในการด าเนินธุรกิจเพื่อดึงดูด
ลูกค้าและผู้รับบริการมาใช้บริการเพิ่มขึ้น โดยใช้แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ซึ่ง เป็นส่วนหนึ่งในการ
ด าเนินงานให้เกิดความเป็นเลิศ (Hung, Hung, Tsai and Jiang, 2009) แต่จากภาวะที่ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน
มีการแข่งขันของธุรกิจค่อนข้างสูง ใช้งบประมาณในการด าเนินธุรกิจเป็นจ านวนมาก และต้องเผชิญกับปัจจัย           
ท้าทายทางด้านภาวะเศรษฐกิจภายในและนอกประเทศ ท าให้ผู้ประกอบธุรกิจมีแนวโน้มลดลง ขณะเดียวกัน
ผู้ประกอบการต้องปรับตัวเพื่อรองรับปัจจัยเสี่ยงต่างๆที่เข้ามากระทบต่อธุรกิจ ดังนั้น การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึง
เป็นแนวคิดที่สามารถน ามาใช้พัฒนาให้เกิดการด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด (Martína, Jimeneza and 
Catalanb, 2015) 
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เป็นการบูรณาการกิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ของผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการให้เกิดความเข้าใจและมีความรู้สึกดีต่อสินค้าหรือบริการนั้นๆ ปัจจุบันปัญหาด้านระบบสาธารณสุขที่
ประสบปัญหาด้านการเงินและงบประมาณ ประกอบกับเกิดภาวะวิกฤติ การขาดแคลนบุคลากรทางด้าน
สาธารณสุข ท าให้แต่ละโรงพยาบาลต้องมีการปรับระบบการบริหารจัดการเพื่อจัดบริการสุขภาพที่มีคุณภาพ
ภายใต้งบประมาณที่จ ากัดให้เกิดความคุ้มค่าคุ้มทุน การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นกระบวนการจัดการในการระบุ
กลุ่มเป้าหมายในการสร้างความสนใจกับบริการ รวมทั้งเป็นการรักษาลูกค้าให้เห็นถึงคุณค่าของสินค้าหรือบริการ 
(Kim and Kim, 2009) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงเป็นวิธีในการค้นหาความต้องการของลูกค้าเพื่อให้เกิดการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงตามความต้องการสูงสุด ดังนั้นองค์ประกอบที่ส าคัญในการด าเนินธุรกิจ
ให้ประสบผลส าเร็จจึงขึ้นอยู่กับศักยภาพและความสามารถของผู้ประกอบการของแต่ละองค์กร ซึ่งจ าเป็นต้อง          
มีการวิเคราะห์สถานการณ์เพื่อรองรับปัจจัยเสี่ยงต่างๆที่อาจจะเกิดผลกระทบต่อองค์กร ผู้บริหารต้องมีการวาง
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แผนการบรหิารจัดการในองค์กรอย่างเหมาะสม พร้อมทั้งแสวงหาโอกาสในการขยายกิจการเพื่อรองรับการเติบโต
ของธุรกิจ  
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์นับเป็นแนวคิดส าคัญส าหรับงานวิจัยปัจจุบัน (Wu and Lu, 2012) 
ความส าเร็จขององค์กรจะเกิดขึ้นได้ ผู้ประกอบธุรกิจต้องมีความมุ่งมั่น มีการเปลี่ยนแปลงการด าเนินงานให้
สอดคล้องกับกลยุทธ์ที่วางไว้ตลอดเวลา เช่น การสร้างมูลค่าเพิ่มให้ลูกค้ารับรู้ การอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า 
การสร้างความเฉพาะเจาะจงให้แก่ลูกค้า และการสนับสนุนช่องทางการสื่อสารให้แก่ลูกค้า เพื่อให้เกิดความภักดี
ในตราสินค้าหรือบริการจนน าไปสู่ผลการด าเนินงานของธุรกิจที่ยั่งยืน สิ่งเหล่านี้น าไปสู่การบรรลุเป้าหมายของ
การให้บริหารด้วยการสร้างความสัมพันธ์ ผู้ประกอบธุรกิจจึงต้องมุ่งเน้นด้านคุณภาพการให้บริการที่มีมาตรฐาน 
บุคลากรมีศักยภาพ เครื่องมือที่ให้บริการมีความทันสมัย คุ้มค่าต่อความต้องการ การที่ธุรกิจจะอยู่รอดต้องด ารง
รักษาซึ่งความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างต่อเนื่อง ผู้บริหารต้องเข้าใจธรรมชาติของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ 
ตลอดจนสามารถคาดการณ์แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตได้อย่างถูกต้องและแม่นย าเพื่อฉก
ฉวยโอกาสหรือเตรียมความพร้อมส าหรับภัยคุกคามที่อาจเกิดขึ้นกับองค์ก ร (จินตนา บุญบงการ, 2548)                
โดย Josiassena, Assafc and Cvelbard (2014) ระบุว่า ปัจจุบันผลการด าเนินงานขององค์กรจะประสบ
ความส าเร็จนั้นองค์กรจะต้องใช้กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์อย่างมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการอย่างสูงสุด พร้อมทั้งการสร้างความสัมพันธ์ภาพที่ดีระหว่างผู้รับบริการและองค์กรร่วมด้วย           
จากเหตุผลดังกล่าวจึงเป็นที่มาของการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
ในการด าเนินธุรกิจของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย ผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทยที่
เกิดจากการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย 
ทั้งนี้ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยใช้เป็นข้อมูลสะท้อนให้เห็นถึงความสามารถของโรงพยาบาลเอกชนในการบริหาร
จัดการอย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความภักดี เพื่อน าไปสู่ความยั่งยืน
ในระยะยาวของธุรกิจ (Hosseini, Zainal and Sumarjan, 2015) ดังนั้นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงมีบทบาท
ส าคัญต่อการพัฒนาผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย เพื่อให้สอดรับกับพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการทางด้านสุขภาพ อีกทั้งเป็นการเตรียมความพร้อมพัฒนาประสิทธิภาพธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย 
เพื่อขับเคลื่อนประชาคมอาเซียนและสามารถแข่งขันในระดับนานาชาติได้อย่างยั่งยืน 
 
วัตถุประสงค�์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในการด าเนินธุรกิจของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย  
 2. เพื่อศึกษาผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทยที่เกิดจากการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 3. เพื่อศึกษาปัจจัยสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลโดยทบทวนแนวคิดทฤษฎี วรรณกรรม ต ารา วารสาร เอกสาร และบทความ 
ตลอดจนงานวิจัยที่เก่ียวข้องเพื่อใช้เป็นแนวทางการศึกษา ได้แก่  
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  1. ทฤษฎีฐานทรัพยากรของกิจการ (Resource Base View of the Firm) เพื่ออธิบายการ
จัดการทรัพยากรและความสามารถที่มีขององค์กรในการด าเนินธุรกิจเพื่อสร้างมูลค่าให้กับสินค้าหรือบริการ 
(West and Bamford, 2010) โดยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นการจัดการทรัพยากรและความสามารถที่มีอยู่ให้
เกิดประโยชน์สูงสุด ท าให้กิจการบรรลุผลส าเร็จเหนือคู่แข่งขันด้วยสร้างความภักดีให้เกิดแก่ลูกค้า และน าไปสู่ผล
การด าเนินงานที่ดีของธุรกิจ    
  2. ทฤษฎีตามสถานการณ์ (Contingency Theory) ใช้วิเคราะห์สภาพแวดล้อมที่มีผลกระทบต่อ
การด าเนินงานและการแลกเปลี่ยนด้านเศรษฐกิจและสังคมกับผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อเตรียมความพร้อมต่อการ
ปรับตัวและแก้ไขปัญหาให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงอย่างเหมาะสม (Sousa and Voss, 2008) ซึ่งการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นตลอดเวลานี้ท าให้การด าเนินงานของธุรกิจต้องมีการปรับเปลี่ยนอยู่ตลอดเวลา ทั้งยั้ง
จ าเป็นต้องสรรหากลยุทธ์ใหม่ๆเพื่อมาประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ นอกจากนี้ ความ
รุนแรงทางการแข่งขันมีผลกระทบต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ท าให้การด าเนินงานไม่บรรลุผลส าเร็จ (Martin, 
Rajshekhar and Javalgi, 2014)  
  3. แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) ซึ่งเน้นการ
บริหารจัดการความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและองค์กรให้เกิดขึ้นอย่างยาวนาน โดยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มี
องค์ประกอบหลักที่ส าคัญ 3 ด้าน ได้แก่ บุคลากรในองค์กร เทคโนโลยี และกระบวนการปฏิบัติงาน (Kasim & 
Minai, 2009; Minami & Dawson, 2007; Mohammed & Rashid, 2012; Reinartz, 2004) ซึ่งการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญในการสร้างความสมดุลระหว่างการลงทุนขององค์กรและความต้องการของ
ลูกค้า (Schierholz, Kolbe and Brenner, 2007) และเพื่อรักษาลูกค้าให้อยู่กับองค์กรตลอดไป แนวคิดการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงเป็นการด าเนินธุรกิจที่ให้ความส าคัญกับการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าให้อยู่กับองค์กร
ระยะยาวและท าก าไรสูงสุด ซึ่งแนวคิดดังกล่าวจะเกิดผลส าเร็จได้ จ าเป็นจะต้องมีการผสานทั้งยุทธศาสตร์ทาง
ธุรกิจ การประสานงานทั้งจากสายงานหลักและสายงานสนับสนุน รวมทั้ง การใช้เทคโนโลยีและระบบข้อมูล
สารสนเทศในการขับเคลื่อน เพื่อให้การด าเนินการบรรลุผล (ทรงศรี ด่านพัฒนาภูมิ, 2557) 
  4. ผลการด าเนินงานของธุรกิจ (Business Performance) เป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการด าเนิน
กิจการ ทั้งผลลัพธ์ที่เป็นตัวเงิน ได้แก่ รายได้ในการด าเนินงาน การมีส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มขึ้น การรักษาฐาน
ลูกค้าเก่า การดึงดูดลูกค้าใหม่ให้มาใช้บริการ และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ส่วนผลการด าเนินงานที่ไม่เป็น
ตัวเงิน ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้รับบริการและความสามารถในการควบคุมและบริหารงบประมาณตรงตามแผน
ที่วางไว้ พร้อมทั้งมีการเผยแพร่นวัตกรรมหรือบริการใหม่ๆอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นผลลัพธ์สุดท้ายที่เกิดขึ้นจาก         
การด าเนินงานที่วัดจากการใช้กิจกรรมด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งผลการด าเนินงานท าให้ทราบถึง
สถานะการด าเนินงานของกิจการในปัจจุบัน (Minamia and Dawson, 2008)    
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เลือกใช้วีธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เป็นการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 
(In-depth Interview) โดยวิธีการด าเนินการวิจัย มีรายละเอียดดังนี้ 



Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

ฉบับภาษาไทย  สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 

ปีที่ 9  ฉบับที่ 2 เดือนพฤษภาคม – สิงหาคม 2559 

 
 

 1931 
 

  1. เนื้อหาที่ศึกษา ศึกษาเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย         
ผลการด าเนินงานที่เกิดจากลูกค้าสัมพันธ์ และความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนไทย ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก 
  2. การเลือกพื้นที่ศึกษา การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้เลือกพื้นที่ศึกษาแบบเจาะจง ( Purposive 
Selective) เพื่อให้ได้ตัวอย่างที่เหมาะสมกับวัตถุประสงค์และลักษณะของการวิจัยเป็นหลัก โดยเลือกศึกษา
เฉพาะโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีศักยภาพด้านการดูแลรักษาที่สูง และเป็นโรงพยาบาล
เอกชนที่ผ่านการรับรองคุณภาพมาตรฐานการรักษาในระดับสากล (Joint Commission International:JCI) 
  3. กลุ่มผู้ให้ข้อมูลและเกณฑ์การคัดเลือก กลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่ผู้วิจัยสัมภาษณ์และเก็บรวบรวมข้อมูล 
ได้แก่ ผู้บริหารโรงพยาบาลจ านวน 3 ท่าน ซึ่งมีบทบาทหน้าที่ในด้านการจัดการด้านคุณภาพของโรงพยาบาล
เพื่อให้ลูกค้าได้รับการดูแลรักษาที่มีคุณภาพและปลอดภัย รวมถึงเป็นผู้วางนโยบายด้านการลูกค้าสัมพันธ์ใน
องค์กร และผู้จัดการด้านการพัฒนาคุณภาพของโรงพยาบาลจ านวน 2 ท่าน ซึ่งมีบทบาทหน้าที่ในการดูแล
คุณภาพในด้านต่างๆของโรงพยาบาล มีบทบาทหน้าที่ในการบริหารจัดการลูกค้าตามนโยบายขององค์กรรวมถึง
การรับข้อเสนอแนะต่างๆของลูกค้าเพื่อน ามาพัฒนาและปรับปรุงการดูแลรักษาให้มีคุณภาพและความปลอดภัย 
  4. ระยะเวลาในการศึกษาระหว่างวันที่ 15 ตุลาคม 2558ถึงวันที่ 15 เมษายน 2559 รวม 6 เดือน 
  5. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยจึงเลือกใช้
วิธีการวิจัยโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างประเด็นค าถามเพื่อให้เป็นไป
ตามแนวทางการสัมภาษณ์ของกลุ่มผู้ให้ข้อมูล 
  6. การสร้างเครื่องมือในการวิจัย ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย 
โดยสร้างแบบสัมภาษณ์ประเภทกึ่งโครงสร้าง โดยด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 1) ศึกษาทฤษฎี แนวคิด หลักการ
จากหนังสือ ต ารา เอกสารและงานวิจัย 2) ศึกษาวัตถุประสงค์ของการวิจัย 3)  ก าหนดหัวข้อประเด็นหลักและ
ประเด็นย่อยของแนวค าถามสัมภาษณ์ 4) พิจารณาประเด็นค าถามสัมภาษณ์ และ 5) ปรับปรุงประเด็นค าถาม
สัมภาษณ์ ตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา ซึ่งประเด็นค าถามที่ใช้สัมภาษณ์นั้นจะแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ได้แก่ 
  ส่วนที่ 1 สัมภาษณ์เก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูล 
  ส่วนที่ 2 สัมภาษณ์เก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย 
  ส่วนที่ 3 สัมภาษณ์เกี่ยวกับผลการด าเนินงานของโรงพยาบาลเอกชนไทยที่เกิดจากการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ 
  ส่วนที่ 4 สัมภาษณ์เก่ียวกับปัจจัยสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนในประเทศไทย 
  ส่วนที่ 5 สัมภาษณ์เกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย 
  7. การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 1) การศึกษา
เอกสาร (Documentary Research) 2) การสัมภาษณ์ (Interview) ผู้วิจัยจะใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 
(In-depth Interview) โดยผู้วิจัยได้สร้างแนวค าถามอย่างกว้าง ๆ เพื่อเป็นแนวทางการสัมภาษณ์ล่วงหน้า 
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  8. การวิเคราะห์ข้อมูล 1) การวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์จะท าการ
วิเคราะห์ไปพร้อม ๆ กับการเก็บข้อมูล 2) วิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้โดยอาศัย
วิธีการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Description Analysis) 3) น าข้อสรุปไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษา  
 
ข้อจ ากัดทางการวิจัย 
 การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้เวลาในการวิจัยปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้นตามสภาพแวดล้อมในหลากหลายมิติ
และหลากหลายบริบท ท าให้ใช้เวลาเก็บรวบรวมข้อมูลจากปรากฏการณ์ที่อาจไม่ครอบคลุมทุกหน่วยข้อมูลที่ใช้
ในการวิเคราะห์ การสรุปผลสามารถอธิบายปรากฏการณ์ภายในกรอบที่เฉพาะเจาะจง แต่ถือว่าเป็นต้นแบบที่
น าไปใช้ในการขยายผล ขยายขอบเขตการเก็บรวบรวมข้อมูลเพิ่มเติมในอนาคต โดยผู้วิจัยมีความคาดหวังว่าจะได้
น ากรอบแนวความคิดทฤษฎีใหม่อันน าไปสู่การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย 
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเป็นการมุ่งเน้นให้ลูกค้าเกิดความสัมพันธ์อันดี
กับองค์กร และเกิดความรู้สึกดีต่อการบริการของพนักงาน ซึ่งปัจจุบันการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ใช้เป็นแนวทางใน
การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการและทิศทางในอนาคตของการด าเนินของธุรกิจ เนื่องจาก
ลูกค้าเข้ามารับบริการในโรงพยาบาลเอกชนเพราะต้องการได้รับความสะดวก รวดเร็ว แต่ขณะเดียวกันธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชนมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรงผู้บริหารจึงต้องเน้นการพัฒนาองค์กรให้สร้างความได้เปรียบใน
การแข่งขัน โดยองค์กรจะต้องสร้างความรู้ให้กับพนักงานในการให้บริการลูกค้าอย่างเข้าอกเข้าใจ สามารถให้
ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง ไม่เกิดข้อผิดพลาด และพร้อมที่จะแก้ไขปัญหาในกรณีที่มีข้อผิดพลาดเกิดขึ้น ส่วนใหญ่
พนักงานจะได้รับการอบรมจากองค์กรถึงแนวทางการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าทั้งก่อนปฏิบัติงาน           
และระหว่างปฏิบัติงานควบคู่กัน เพื่อเป็นการกระตุ้นและให้ความรู้ใหม่ๆด้านบริการแก่พนักงานในองค์กร            
โดยมุ่งเน้นพัฒนาการบริการที่ยังเป็นจุดอ่อนของพนักงาน เพื่อให้พนักงานทุกคนเกิดการบริการที่ เป็นเลิศ 
สามารถสร้างความประทับใจและความพึงพอใจให้กับลูกค้าจนรู้สึกอยากกลับมาใช้บริการซ้ า  
 ส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีประสิทธิภาพ องค์กรต้องตระหนักในการบริการโดยเริ่มตั้งแต่ต้น
จนจบกระบวนการ เช่น การบริการตั้งแต่ลูกค้าเข้ามาในโรงพยาบาลจะต้องอ านวยความสะดวก การให้ข้อมูลที่
ลูกค้าต้องการ การสื่อสารอย่างถูกต้อง หน้าตายิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการของพนักงาน และบุคลิกในการ
ให้บริการต้องเป็นมืออาชีพ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยเน้นการบริหารจัดการด้วยวิธีที่ดี
ที่สุดและเหมาะสมกับบริบทของแต่ละองค์กร  บางครั้งเมื่อองค์กรไม่สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ
ของลูกค้า หรือท าให้ลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจ องค์กรต้องมีวิธีในการบริหารจัดการข้อผิดพลาดหรือข้อร้องเรียนต่างๆ
เพื่อสร้างความรู้สึกพึงพอใจของลูกค้ากลับมา ทั้งนี้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในด้านต่างๆ ตั้งแต่ลูกค้าเข้ามาจนถึง
การบริการหลังการขายสินค้าจึงเป็นแนวคิดหนึ่งที่องค์กรส่วนใหญ่ใช้เพื่อให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี รวมทั้งเพื่อ
เป็นแนวทางในการสร้างผลการด าเนินธุรกิจให้บรรลุเป้าหมาย ซึ่งผู้บริหารเล็งเห็นถึงความส าคัญในการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์โดยสามารถแบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่  
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  1) การสร้างมูลค่าเพิ่มให้ลูกค้ารับรู้ พบว่าองค์กรส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับการบริการเป็นอย่าง
สูง เนื่องจากลูกค้าที่เข้ามารับบริการต้องการสิ่งที่เหนือความคาดหวังทั้งสิ้น การสร้างมูลค่าเพิ่มให้ลูกค้าจึงเป็น
ส่วนหนึ่งในการพัฒนาองค์กรเกิดความได้เปรียบในการแข่งขันโดยรูปแบบของการสร้างมูลค่านับเป็นกลยุทธ์ของ
แต่ละองค์กรซึ่งการให้บริการจะต้องมุ่งเน้นลูกค้าเป็นส าคัญ การสร้างมูลค่าเพิ่มในสินค้าหรือบริการจึงเป็นปัจจัย
ส าคัญที่ลูกค้ามักคาดหวังโดยเฉพาะเมื่อมีความรู้สึกหดหู่ใจ หรือเสียใจ การสร้างมูลค่าเพิ่มจึงต้องอาศัยทั้งความรู้
ในการสร้างโอกาส สร้างความแตกต่างในสินค้าหรือบริการ และความสามารถเฉพาะบุคคล โดยเฉพาะการมองหา
ช่องทางที่สามารถก าหนดกลยุทธ์เพื่อเพิ่มมูลค่าในแต่ละขั้นตอนของการบริการ อย่างไรก็ตามหากพิจารณาถึง
แนวทางที่องค์กรปฏิบัติในการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับบริการในองค์กรนั้น หลายๆ แนวทางยังไม่ตอบโจทย์ในการ
สร้างมูลค่าเพิ่มได้อย่างสมบูรณ์และยั่งยืน กล่าวคือ องค์กรต้องมุ่งเน้นการสร้างมูลค่าเพิ่มตั้งแต่ผู้ป่วยเข้ามาใน
โรงพยาบาลจนกระทั่งผู้ป่วยกลับบ้าน หรือกลับมาเพื่อติดตามการรักษา โดยเน้นการสร้างความรู้สึกที่มีคุณค่าให้
ลูกค้ารับรู้ ดังนั้นความท้าทายที่เกิดข้ึนในองค์กรคือแนวทางในการสร้างมูลค้าเพิ่มในการบริการนั่นเอง  
  2) การอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า พบว่า พนักงานส่วนใหญ่ให้ความช่วยเหลือลูกค้า
ตลอดเวลาตั้งแต่เริ่มต้นเข้ามารับการรักษาจนถึงผู้ป่วยกลับบ้าน โดยส่วนใหญ่องค์กรจะเน้นการอ านวยความ
สะดวกให้สอดคล้องไปกับการบริการทั้งการอ านวยความสะดวกกับหน่วยงานภายในองค์กรและภายนอกองค์กร 
เช่น การอ านวยความสะดวกเรื่องการลงทะเบียน การเคลื่อนย้าย การขอข้อมูลต่างๆ รวมทั้งการอ านวยความ
สะดวกแบบพิเศษส าหรับผู้ป่วยชาวต่างชาติ เช่น การบริการล่าม การแปลภาษา การท าหนังสือเดินทาง และ            
การบริการส่งผู้ป่วยไปยังต่างประเทศ เป็นต้น ซึ่งบางอย่างถือเป็นการบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกองค์กรปฏิ บัติ            
แต่บางองค์กรมองหาช่องทางที่แตกต่างและมุ่งเน้นให้เหนือคู่แข่งเพื่อผลประกอบการที่ เพิ่มสูงขึ้นขององค์กร ซึ่ง
จุดเด่นบางประการของการอ านวยความสะดวกยังส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการและกลับมาใช้บริการซ้ า  
  3) การสร้างความเฉพาะเจาะจงลูกค้า พบว่า องค์กรต้องฝึกให้พนักงานทุกคนให้ความส าคัญกับ
ความเฉพาะเจาะจงที่ลูกค้าได้รับ เนื่องจากลูกค้าที่เข้ามาต้องได้รับการบริการที่พิเศษซึ่งอาจจะมีความแตกต่าง
กันจากโรคหรืออาการที่เจ็บป่วย การให้บริการจึงต้องมีความแตกต่างกันทั้งในด้านการรักษาการดูแล และการให้
ข้อมูล สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งหนึ่งที่ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ ส่วนใหญ่การให้บริการในโรงพยาบาลผู้ป่วยที่เข้ามารับบริการ
จ าเป็นต้องการบุคลากรทางการแพทย์ที่มีความรู้ ความสามารถ และอุปกรณ์ที่ทันสมัยเพื่อเป็นประโยชน์ใน          
การรักษา องค์กรจึงต้องสร้างโอกาสให้ลูกค้าทุกคนได้รับบริการที่เฉพาะและตรงตามความต้องการของผู้ป่วย         
แต่ละราย ซึ่งต้องอยู่บนพื้นฐานของการเจ็บป่วยและข้อจ ากัดของโรคที่เป็น การบริการในด้านการรักษาจึงต้อง
สร้างความพึงพอใจทั้งกับตัวผู้ป่วยและญาติผู้ป่วยแต่ละรายด้วย   
  4) การสนับสนุนช่องทางการสื่อสารให้กับลูกค้า พบว่าการสื่อสารเป็นช่องทางในการส่งข้อมูลและ
รับข้อมูลของลูกค้า โดยเฉพาะในปัจจุบันการสื่อสารที่รวดเร็วและมีหลายช่องทางท าให้ลูกค้าสามารถหาข้อมูลได้
ง่าย องค์กรจึงต้องเน้นการสื่อสารข้อมูลที่ถูกต้อง รวดเร็วให้แก่ลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ เช่น ผ่านเอกสาร 
อินเตอร์เน็ต เว็บไซต์ หรือมัลติมีเดียอื่นๆ พร้อมทั้งองค์กรต้องพร้อมในการรับข้อมูลสะท้อนกลับจากลูกค้าร่วม
ด้วย เพราะในบางครั้งข้อมูลที่ได้รับสามารถน ามาพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการในการท างานหรือการบริการ
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ให้ดียิ่งขึ้น ดังนั้นการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนจ าเป็นต้องให้บริการที่มีมาตรฐานควบคู่กับการบริการที่
เป็นเลิศเพื่อให้ลูกค้าเกิดความภักดีในองค์กรจนกลับมาใช้บริการซ้ า 
 2. ผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทยที่เกิดจากการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 การด าเนินธุรกิจในปัจจุบันสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้คือการแข่งขันกันทางธุรกิจที่มีความรุนแรงทั้งปัจจัย
ทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม ส่งผลให้องค์กรต้องมีการปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมและตรงตาม
ความต้องการของกลุ่มลูกค้า ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนจึงเป็นธุรกิจส าคัญเพราะต้องใช้บุคลากรเฉพาะทางที่มี
ความรู้ความสามารถด้านสาธารณสุข การรักษา การลงทุนด้านอุปกรณ์เคร่ืองมือที่ทันสมัย รวมทั้งการมุ่งแสวงหา
โอกาสที่เหนือคู่แข่ง การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าจึงเป็นปัจจัยขั้นพื้นฐานที่จะส่งผลให้การด าเนินธุรกิจ
ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้  
 ปัจจุบันการแข่งขันของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนนอกจากแข่งขันกันด้านการรักษาแล้วยังแข่งขันกันที่
การให้บริการ พบว่าทุกโรงพยาบาลมีการประเมินคุณภาพการรักษาทั้งจากองค์กรภายในและภายนอกประเทศ
เพื่อเป็นการยืนยันว่าโรงพยาบาลมีมาตรฐานและมีความพร้อมที่จะให้บริการทั้งด้านบุคลากร อุปกรณ์เครื่อ งมือ 
และงบประมาณ ซึ่งส่วนใหญ่โรงพยาบาลจ าเป็นที่จะต้องมีการรองรับมาตรฐานเพื่อสร้างความมั่นใจให้แก่
ผู้ใช้บริการและเพื่อสร้างความปลอดภัยให้แก่ลูกค้าร่วมด้วย โดยเฉพาะโรงพยาบาลที่จะต้องรองรับผู้ป่วยต่างชาติ
มักจะยึดถือความปลอดภัยอย่างสูงสุด การประเมินคุณภาพจึงเป็นส่วนส าคัญในการด าเนินกิจการของธุรกิจ 
รวมทั้งการส ารวจความต้องการและความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับเพื่อตรวจสอบการให้บริการขององค์กรใน
ด้านต่างๆ เช่น มาตรฐานการรักษา ระยะเวลาในการรอรับบริการ ราคาในการบริการที่เป็นธรรม และผลของ 
การรักษาที่ถูกต้อง เป็นต้น  
 ทั้งนี้เพื่อน าข้อมูลมาที่ได้รับมาวิเคราะห์เพื่อวางยุทธศาสตร์ในการด าเนินงานและเพื่อปรับปรุง
คุณภาพในการให้บริการภายในองค์กร โดยจะน าผลการประเมินดังกล่าวไปใช้ประโยชน์ควบคู่กับการก าหนด
ตัวชี้วัดขององค์กร เพื่อใช้ประเมินผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานและของพนักงานในองค์กรควบคู่กัน ซึ่งเป็น
ช่องทางหนึ่งในการพัฒนาให้พนักงานทุกคนให้บริการอย่างใส่ใจจนลูกค้ารู้สึกภักดีในตราสินค้าและอยากกลับมา
ใช้ซ้ า องค์กรจึงให้ความส าคัญกับการสร้างความภักดีในสินค้าหรือการบริการเป็นอย่างยิ่ง เพราะเมื่อลูกค้ารู้สึก
ประทับใจหรือเกิดความพึงพอใจ ไม่ว่าจะเป็นการพึงพอใจในด้านการดูแลรักษาพยาบาล ด้านการบริการ             
ด้านบุคลากร ด้านสภาพแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ การให้ข้อมูลที่ถูกต้องแม่นย าและสนองตอบ           
ความต้องการของลูกค้า และการให้ค าปรึกษาด้านสุขภาพ ล้วนส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงใจในการให้บริการ
ทั้งสิ้น จนเกิดการบอกต่อถึงการบริการที่ดีของโรงพยาบาลกับคนใกล้ชิด(Word of mouth) ส่งผลให้องค์กร
สามารถรักษาฐานลูกค้าเก่า สร้างลูกค้าใหม่ ท าให้จ านวนลูกค้าเพิ่มขึ้น ผลประกอบการเพิ่มขึ้น และสามารถ
ขยายกิจการได้เพิ่มขึ้น ดังนั้นความภักดีในตราสินค้าหรือบริการของลูกค้าจึงเป็นส่วนหนึ่งที่น ามาซึ่งผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ โดยเฉพาะการเพิ่มรายได้ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรจ าเป็นต้องน ารายได้ที่ได้รับมาบริหารจัดการใน
องค์กรต่อไป 
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 3. ปัจจัยสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย 
 ปัจจัยสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย มีดังต่อไปนี้  
  1) การพัฒนาระบบการจัดการทรัพยากร เชื่อว่าเป็นการจัดระบบทรัพยากรที่อยู่ในองค์กรทั้งหมด 
ทั้งด้านบุคลากร งบประมาณ เครื่องมือและอุปกรณ์ และการบริหารจัดการองค์กรให้เกิดประสิ ทธิภาพสูงสุด 
เนื่องจากถ้าองค์กรมีระบบการจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพจะสามารถเพิ่มโอกาสการใช้ทรัพยากรที่มีได้
อย่างคุ้มค่าและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร การพัฒนาระบบการจัดการทรัพยากรที่รวดเร็วจ าเป็นต้องใช้เทค
เทคโนโลยีมาช่วยในการจัดการข้อมูล ทั้งการจัดระบบงบประมาณ วัสดุ เพื่อลดขั้นตอน โดยองค์กรต้องมีการ
วางแผนอัตราก าลังให้เหมาะสม มีการอบรมและนิเทศงานให้บุคลากรในองค์กรตลอดเวลารวมทั้งต้องมีการ
พัฒนาความรู้ของบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ นอกจากนี้องค์กรต้องเน้นในการจัดหาเครื่องมือหรืออุปกรณ์พิเศษชนิด
ต่างๆที่ทันสมัยเพื่อน ามาดูแลรักษาผู้ป่วยที่มีความซับซ้อน จะเป็นส่วนผลักดันที่ส าคัญที่ท าให้ธุรกิจในองค์กรมี
ความเจริญเติบโต และน าไปสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 
  2) การมุ่งเน้นความแตกต่างทางการแข่งขัน เป็นส่วนส าคัญในการวิเคราะห์ความได้เปรียบของ
ธุรกิจ เนื่องจากธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันในระดับสูงและต้องใช้งบประมาณในการลงทุน
เป็นจ านวนมาก องค์กรจึงต้องแสวงหาความได้เปรียบโดยมุ่งเน้นสร้างสรรค์ความแตกต่างทางการแข่งขันในด้าน
ต่างๆ เพื่อให้การด าเนินธุรกิจประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้ มาตรฐานการรักษาจึงเป็นสิ่งส าคัญในการ
สร้างคุณภาพการบริการ ความเชี่ยวชาญของแพทย์และบุคลากรทางการแพทย์  การสร้างความเชื่อมั่นให้แก่
ผู้รับบริการ การสร้างจุดเด่นของการบริการและคุณภาพของการรักษาจึงเป็นส่วนประกอบในการเลือกรับบริการ
ของลูกค้า ดังนั้นการมุ่งเน้นความแตกต่างทางการแข่งขันของธุรกิจ เป็นความร่วมมือกันในองค์กร โดยเน้นการใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าและเหมาะสมเพื่อสรรค์สร้างนวัตกรรมให้เกิดคุณค่าในสินค้าหรือบริการอย่างต่อเนื่อง  
  3) ศักยภาพและความสามารถของผู้ประกอบการ นับเป็นปัจจัยสู่ความส าเร็จที่ส าคัญอย่างยิ่งใน
การด าเนินงานของธุรกิจ โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนเนื่องจากความสามารถของผู้ประกอบการในการวางแผน
ประกอบธุรกิจ ผู้น าองค์กรต้องมีลักษณะที่กล้าเผชิญกับปัญหา กล้าเสี่ยง มีความเชื่อมั่น  สามารถวิเคราะห์
สถานการณ์และคู่แข่งขันได้อย่างแม่นย า และต้องมีความคิดสร้างสรรค์ในการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะการพัฒนา
องค์กรความรู้ที่มีของบุคลากรในองค์กรเพื่อน าความรู้ที่มีมาแลกเปลี่ยนเรียนรู้เพื่อให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพ
และมีความเป็นเลิศ ดังนั้นผู้ประกอบการจ าเป็นต้องดึงศักยภาพและความสามารถที่มีของตนเองมาพัฒนาการ
บริการให้เกิดคุณค่าสูงสุด ซึ่งเป็นความส าเร็จของการบริหารลูกค้าลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งเสริมให้การด าเนินธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชนมีประสิทธิภาพและด าเนินได้อย่างยั่งยืน 
  ดังนั้นทั้ง 3 ปัจจัยสู่ความส าเร็จที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น จึงเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ในองค์กรประสบความส าเร็จและสามารถด าเนินธุรกิจได้ตรงตามเป้าหมายที่วางไว้ 
 
อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 
 1. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย 
 ปัจจุบันโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยมีเป็นจ านวนมาก โดยแบ่งเป็นโรงพยาบาลที่มีขนาดใหญ่ 
ขนาดกลาง และขนาดเล็ก ซึ่งให้บริการทั้งแบบเป็นบริษัทจ ากัดและผู้ถือหุ้น ซึ่งโรงพยาบาลเอกชนทั้งสามแห่งนี้ 
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มีการบริหารงานที่แตกต่างๆกัน โดยในแต่ละปีมีจ านวนผู้ป่วยที่เข้ามารับบริการเป็นจ านวนมากทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติเนื่องจากเป็นโรงพยาบาลที่สามารถดูแลรักษาโรคที่มียากและซับซ้อนได้ ทั้งยังมีเครื่องมือที่ทันสมัย  
และตั้งอยู่บริเวณพื้นที่ส าคัญทางเศรษฐกิจของกรุงเทพมหานคร จึงท าให้ลูกค้าเกิดความสะดวกในการเข้ามารับ
บริการ แต่ขณะเดียวกันการด าเนินธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง ทั้งด้านบุคลากรที่
จ าเป็นต้องมีความรู้ความสามารถฉพาะด้านและเป็นกลุ่มบคุลากรที่มีความขาดแคลนและมีความต้องการในตลาด
เป็นอย่างสูงประกอบกับชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กรในการดึงดูดลูกค้า และการจัดหาเครื่องมือใหม่ๆที่
ทันสมัยเพื่อน ามาให้บริการ ท าให้แต่ละองค์กรต้องสร้างความแตกต่างในธุรกิจของตนเอง  
 ผู้บริหารธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีความเห็นว่า โรงพยาบาลเอกชนเป็นช่องทางในการเลือกใช้บริการ
ส าหรับลูกค้าที่มีความสามารถในการจ่าย ผนวกกับกระแสการดูแลสุขภาพที่มีมากข้ึนในสังคมท าให้ประชาชนหัน
มาใส่ใจในสุขภาพมากยิ่งขึ้น ในขณะเดียวกันการขยายระบบบริการสาธารณสุขของรัฐบาลให้เป็น Medical hub 
ในการรองรับผู้ป่วยทั้งภายในและภายนอกประเทศ และการเปิดประชาคมอาเชียนท าให้จ านวนลูกค้ามีจ านวน
มากขึ้น จ านวนของลูกค้าจึงเป็นส่วนส าคัญในการสะท้อนผลการด าเนินงานที่ประสบความส าเร็จและ                      
มีประสิทธิภาพขององค์กร การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงเป็นวิธีหนึ่งในการพัฒนาธุรกิจบริการโดยเฉพาะ
โรงพยาบาลเอกชน เพราะเป็นการเชื่อมโยงความสัมพันธ์ระหว่างลกูค้าและองค์กรในการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกค้า องค์กรจึงต้องวางแผนยุทธ์ศาสตร์หรือกลยุทธ์เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  
 การสร้างมูลค่าเพิ่มให้ลูกค้ารับรู้ จึงเป็นวิธีการหนึ่งที่สามารถสร้างความพึงพอใจในการบริการได้ เช่น 
จดจ าความต้องการของลูกค้าแต่ละรายได้เมื่อเข้ามารับบริการ การโทรไปสอบถามอาการภายหลังการรักษาเสร็จ
สิ้น  หรือแม้แต่การโทรไปขอบคุณเมื่อลูกค้าได้ให้ข้อเสนอแนะหรือติชมเมื่อเข้ามารับบริการ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้
เป็นคุณค่าทางจิตใจที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกได้รับความสนใจและได้รับความใส่ใจจากองค์กรโดยที่คาดไม่ถึง                 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Nyadzayo and Khajehzadeh (2015) กล่าวคือ การท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจใน
สินค้าหรือบริการที่ได้รับและหันกลับมาใช้ซ้ านั้น จ าเป็นต้องสร้างกลยุทธ์ที่เหนือความคาดหมาย โดยเฉพาะการ
สร้างคุณค่าและการสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีในบริการหรือสินค้านั้นๆ ซึ่งเป็นหนึ่งในกระบวนการของการบริหารลูกคา้
สัมพันธ์ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจ พึงพอใจ และเกิดความภักดี  
 นอกจากนี้ยังพบว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าตั้งแต่เริ่มเข้ามารับ
การบริการในโรงพยาบาล เช่น การอ านวยความสะดวกในการนัดหมาย การลงทะเบียน การพบแพทย์ การรับ
ความแนะน าต่างๆจากแพทย์หรือผู้เชี่ยวชาญ สิ่งเหล่านี้ล้วนแต่เป็นสิ่งหนึ่งที่ท าให้ลูกค้ามักเกิดความพอใจเพราะ
ได้รับความสะดวกจนรู้สึกว่าอยากมารับบริการอีกเมื่อเจ็บป่วยหรือมีปัญหาด้านสุขภาพ จึงเป็นสิ่งหนึ่งที่องค์กร
ต้องพิจารณาในการอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าในทุกๆด้าน ซึ่งหลายๆโรงพยาบาลเอกชนจึงมักจะสอบถาม
ความต้องการเบื้องต้นของลูกค้าเพื่อจัดหาสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆให้ตามความต้องการที่ลูกค้าร้องขอ น ามา
ซึ่งความรู้สึกประทับใจจนอยากกลับมาใช้บริการซ้ าและมีการบอกต่อให้คนรู้จักทราบ (Sin, Tse and Yim 
,2005)   
 ส่วนการสร้างความเฉพาะเจาะจงลูกค้านับเป็นอีกวิธีการหนึ่งของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เพราะว่า
ลูกค้าทุกคนมักต้องการให้ตนเองได้รับการบริการที่ เหมาะสมกับความต้องการของตนเองโรงพยาบาลจึงต้อง             
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มีรูปแบบที่เฉพาะต่อความต้องการของลูกค้าแต่ละคน เช่น แพทย์ที่เฉพาะโรค ได้รับยาหรือเครื่องมือที่เหมาะสม
ในการรักษา ท าให้เกิดความรู้สึกดี ซึ่งเหล่านี้เป็นการสร้างรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรและลูกค้าวิธีหนึ่ง  
 นอกจากนี้การสนับสนุนช่องทางการสื่อสารให้แก่ลูกค้านับเป็นอีกหนึ่งวิธีในการสร้างความสัมพันธ์อัน
ดีกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากในขณะนี้การติดต่อสื่อสารนับเป็นกลยุทธ์หนึ่งในการสรรหาสินค้าหรือบริการ
ของผู้บริโภค ทั้งยังเป็นช่องทางในหาข้อมูล ช่องทางการแสดงความคิดเห็น หรือแม้แต่การร้องเรียนเมื่อเกิด             
ความไม่พึงพอใจในสินค้าหรือบริการนั้นๆ ดังนั้นการเข้าถึงข้อมูลที่ง่าย สะดวก และรวดเร็ว จึงเป็นช่องทางใน
การดึงดูดลูกค้าหรือผู้รับบริการให้เลือกซื้อสินค้าหรือบริการนั้นๆ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chang, Park 
and Chaiy (2009) ที่กล่าวถึงการใช้เทคโนโลยีเพื่อสนับสนุนให้ลูกค้าสามารถสื่อสารได้โดยตรงกับสินค้าหรือ
บริการ ท าให้องค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าเกิดได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้เกิด
การขยายของตลาดและดึงดูดให้ลูกค้าเลือกบริการหรือสินค้านั้นๆ ซึ่งผู้วิจัยมองว่าวิธีการต่างๆที่กล่าวมาข้างต้น
เป็นหนึ่งในแนวทางของกิจกรรมการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่จะท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับและส่งผล
ที่ดีต่อการด าเนินงานขององค์กร 
 2. ผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทยที่เกิดจากการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 ธุรกิจโรงพยาบาลจะด าเนินอยู่ได้ขึ้นอยู่กับผลการด าเนินงานขององค์กร เมื่อองค์กรให้การบริการดี
และเป็นเลิศกับลูกค้าจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เกิดความศรัทธาและเกิดความประทับใจจนรู้สึกอยาก
กลับมาใช้ซ้ า เมื่อลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าจะเป็นการเพิ่มผลก าไรขององค์กรตามมา และเมื่อลูกค้าเกิดความ
ภักดีในการบริการจะส่งผลให้ผลการด าเนินงานขององค์กรเกิดประสิทธิภาพตามมา เช่นกัน โดยทั่วไปธุรกิจ
สามารถวัดผลส าเร็จของการด าเนินงานงานทั้งทางด้านการเงิน และไม่ใช่ตัวเงินควบคู่กันไป  
 จากการศึกษาของ Armesh, Wei and Marthandan (2014) ระบุว่าผลการด าเนินงานที่มี
ประสิทธิภาพวัดได้จากการเติบโตของรายได้และการท าก าไร ตลอดจนการเกิดเครือข่ายความสัมพันธ์ทางธุรกิจที่
เพิ่มข้ึน นอกจากนี้ยังพบว่าการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด การเพิ่มขึ้นของลูกค้าใหม่ และการยอมรับของลูกค้า
เป็นส่วนหนึ่งในการสะท้อนผลการด าเนินงานที่ดีขององค์กร ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Alexander 
Josiassena, A. George Assafc and Ljubica Knezevic Cvelbard (2014) ระบุว่าผลการด าเนินงานที่ดีและ
สามารถจับต้องได้อย่างเป็นรูปธรรม เช่น รายได้ขององค์กรที่เพิ่มสูงสุด จ านวนพนักงานที่ผกูผันกับองค์กรมากข้ึน 
และการขยายการบริการล้วนเป็นส่วนส าคัญของผลการด าเนินงานของธุรกิจ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
Ali Ekber Akgün, Salih Zeki İmamoğlu, İpek Koçoğlua, Hüseyin İnce and Halit Keskin (2014) พบว่า 
การด าเนินธุรกิจโดยใช้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จะท าให้องค์กรมีผลก าไรเพิ่มขึ้นและมีส่วนแบ่งทางการตลาดที่
เพิ่มข้ึนด้วย ดังนั้นผลลัพธ์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในองค์กรจะเป็นแนวทางในจัดการระบบการบริหารงาน 
การปรับเปลี่ยนโครงสร้าง การบริหารความต้องการของลูกค้า และการบริหารทรัพยากรเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและสร้างประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร (Chang, 2007; Campbell,2011) 
 3. ปัจจัยสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย 
 ปัจจัยสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนไทย พบว่า ปัจจัยที่ส่งผล
ให้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในองค์กรประสบความส าเร็จประกอบด้วยปัจจัยที่ส าคัญ 3 ประการ คือ การพัฒนา
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ระบบการจัดการทรัพยากร การมุ่งเน้นความแตกต่างทางการแข่งขัน และศักยภาพและความสามารถของ
ผู้ประกอบการ  
 เนื่องจากการพัฒนาระบบการจัดการทรัพยากร เป็นการน าทรัพยากรที่มีในองค์กร ได้แก่ เงินทุน 
บุคลากร อุปกรณ์ เทคโนโลยี กระบวนการท างาน และความรูส้ามารถขององค์กรมาใช้ในการขับเคลื่อนในองค์กร
เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้าและองค์กร (Coltman ,2007) โดยต้องผสมผสานทรัพยากรที่มีอยู่ให้
เกิดคุณค่าสูงสุด เพราะถ้าองค์กรมีการจัดการที่ดีย่อมส่งผลให้องค์กรเกิดผลการด าเนินงานที่ดีตามมา (Rapp, 
Trainor and Agnihotri, 2008) ทั้งนี้องค์กรจ าเป็นต้องจัดท าฐานข้อมูลของลูกค้าด้วยการน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ทันสมัยเข้ามาจัดการทรัพยากรที่มีเพื่อให้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในองค์กรเกิดประสิทธิภาพซึ่ง
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Ruivoa, Mestrea, Johanssonb and Oliveiraa (2014)  
 ส่วนการมุ่งเน้นความแตกต่างทางการแข่งขันเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เนื่องจาก
ในปัจจุบันธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีการขยายตัวอย่างมาก องค์กรจ าเป็นต้องหายุทธ์ศาสตร์ในการด าเนินธุรกิจ
ให้ประสบผลส าเร็จตามเป้าหมายที่วางไว้ โดยส่วนใหญ่การใช้กลยุทธ์ที่สร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งทั้งในด้าน
การออกแบบตัวสินค้า การใช้นวัตกรรมที่ทันสมัย ความรวดเร็วของการบริการ การสร้ างความน่าเชื่อถือให้แก่
ลูกค้า และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า สิ่งเหล่านี้ล้วนแต่เป็นกลยุทธ์ในการสร้างความแตกต่างในการแข่งขัน
ทั้งสิ้น (พิพัฒน์ นนทนาธรณ์, 2553) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จึงเป็นแนวคิดหนึ่งที่องค์กรมักน ามาใช้ใน          
การด าเนินการเพื่อให้เหนือคู่แข่ง โดยเฉพาะการใช้ต้นทุนมนุษย์และองค์ความรู้ที่มีอยู่ในองค์กรมาเป็นจุดเด่นใน
การสร้างความแตกต่าง ซึ่งสอดคล้องกับผลวิจัย Garrido, Lockett and Garcıa (2013) กล่าวคือ ความรู้ใน
องค์กรเป็นสิ่งส าคัญในการด าเนินงานขององค์กร โดยบุคลากรควรน าความรู้ที่มีอยู่มารวบรวมและจัดระบบให้
เกิดการพัฒนาอยู่เสมอ ซึ่งการจัดการความรู้เป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้องค์กรเกิดผล
ประโยชน์สูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ ภานุวัฒน์ รัตนดิษฐ์ และ ดารณี พิมพ์ช่างทอง (2557) พบว่า 
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าถือเป็นจุดเด่นในการสร้างความแตกต่างและความได้เปรียบในการแข่งขัน 
องค์กรควรน าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์หรือ CRM มาใช้ในการบริหารงานหรือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อ
เพิ่มยอดขายและเพิ่มความภักดีของลูกค้าในระยะยาว  
 นอกจากนี้ศักยภาพและความสามารถของผู้ประกอบการเป็นปจัจัยที่สง่ผลให้ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน
ด าเนินงานได้อย่างยั่งยืน เพราะความสามารถในการบริหารจัดการของผู้บริหารหรือผู้ประกอบการเป็นคุณสมบัติ
ที่ส าคัญในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันร่วมด้วย (Ismail, Domil and Isa, 2014) จากการศึกษาของ 
Mahdi and Almsafir (2014) พบว่าความสามารถของผู้ประกอบการมีผลกระทบต่อการสร้างเครือข่ายทาง
ธุรกิจ ดังนั้นความสามารถหลักของคนจึงเป็นสิ่งส าคัญที่จะต้องได้รับการพัฒนาเพื่อให้องค์กรเกิดการพัฒนาได้
เต็มที่ (สุทธินันทน์ พรหมสุวรรณ, 2557) รวมทั้งการมีบทบาทในการใช้โอกาสที่มีอยู่ในตลาดในการจัดหาและน า
ทรัพยากรที่มีมาใช้ให้เกิดประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจ แต่ขณะเดียวกันผู้ประกอบการต้องพร้อมแบกรับความ
เสี่ยงจากการประกอบธุรกิจด้วย ดังนั้นบุคลิกและคุณลักษณะที่ส าคัญของผู้ประกอบที่ควรมีเพื่อส่งเสริมให้องค์กร
น าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร ต้องประกอบด้วย กล้าเสี่ยงและกล้าตัดสินใจ 
มุ่งแสวงหาโอกาส พัฒนาความรู้อยู่เสมอ และมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์และนวัตกรรมใหม่สู่ตลอดเวลา (พนิดา 
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สัตโยภาส,บุญชนิต วิงวอน และ บุญฑวรรณ วิงวอน,2555) ผู้ประกอบการที่ประสบความส าเร็จจึงต้องมี            
การเตรียมตัว มีความพร้อมทั้งตัวเอง ความรู้ และประสบการณ์ด้านการจัดการ (จันทร์เพ็ญ ฤทธิรงค์ และวุฒิชาติ 
สุนทรสมัย, 2559) ดังนั้นผู้ประกอบการจึงต้องมีการพัฒนาและเพื่อศักยภาพตนเองเพื่อให้การธุรกิจด าเนินได้
อย่างยั่งยืน 
 จากการศึกษาสรุปได้ว่า ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีความส าคัญต่อระบบบริการสาธารณสุขของ
ประเทศ ทั้งยังมีโอกาสขยายตัวอย่างต่อเนื่องตามการเติบโตของเศรษฐกิจภายในประเทศและเศรษฐกิจโลก           
เมื่อจ านวนประชากรที่เพิ่มมากขึ้นควบคู่กับการมีโรคต่างๆที่เกิดขึ้นตลอดเวลา ประชาชนหันมาใส่ใจต่อสุขภาพ 
รวมทั้งต้องการความสะดวก รวดเร็ว ท าให้แนวโน้มของประชาชนใช้บริการในโรงพยาบาลเอกชนเพิ่มมากขึ้น         
ซึ่งโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทยสามารถให้การรักษาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐาน ท าให้ชาวต่างชาติสนใจที่
จะเข้ามารักษาในโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย ทั้งนี้เมื่อจ านวนผู้ใช้บริการที่มากข้ึน ท าให้ธุรกิจโรงพยาบาล
ต้องมีการแข่งขันเพื่อให้ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจในบริการที่ได้รับ รวมทั้งเพื่อให้ผลการด าเนินการของธุรกิจ
ประสบความส าเร็จ ดังนั้น ผู้ประกอบธุรกิจจึงต้องมีการพัฒนาทรัพยากรที่มีอยู่ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
ศักยภาพและความสามารถของผู้ประกอบธุรกิจจึงเป็นส่วนส าคัญในการปรับเปลี่ยนแนวทางการด าเนินกิจการ
ควบคู่กับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกเชื่อมั่น ศรัทธา ไว้วางใจที่จะกลับมารับบริการ
ซ้ า และท าให้ธุรกิจสามารถอยู่รอดอย่างยั่งยืนต่อไป 
 

ประโยชน�์จากการวิจัย 
 1. ประโยชน์เชิงทฤษฎี (Theoretical Contributions) 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีฐานทรัพยากรของกิจการและทฤษฎีตามสถานการณ์ เพื่อน ามา
อธิบายการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน และผลการด าเนินงานขององค์กรที่เกิดการ         
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ นั้นผู้วิจัยได้ประยุกต์ทฤษฎีฐานทรัพยากรของกิจการและทฤษฎีตามสถานการณ์มาใช้
ด้วยเช่นกัน ส่วนปัจจัยสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของโรงพยาบาลเอกชนไทยนั้น ผู้วิจัยใช้ทฤษฎี
ฐานทรัพยากรของกิจการอธิบายใน 2 ปัจจัย ได้แก่ การพัฒนาระบบการจัดการทรัพยากร และศักยภาพและ
ความสามารถของผู้ประกอบการ ส่วนการมุ่งเน้นความแตกต่างทางการแข่งขันนั้นผู้วิจัยใช้ทฤษฎีตามสถานการณ์
ในการอธิบายถึงความเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์ที่มีตลอดเวลา ท าให้องค์กรต้องมุ่งเน้นการใช้ความแตกต่างที่
มีมาเป็นจุดเด่นเพื่อดึงดูดความต้องการของลูกค้าให้เข้ามารับบริการ รวมทั้งเป็นการกระตุ้นความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างลูกค้าและองค์กร ดังนั้นทั้ง 2 ทฤษฎีจึงมีส่วนส าคัญในการอธิบายปรากฎการณ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์
ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นในองค์กร และปัจจัยสู่ความส าเร็จของการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ 
 2. ประโยชน์เชิงการจัดการ (Managerial Contributions)การวิจัยคร้ังนี้พบว่า การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการน าไปสู่ความส าเร็จของธุรกิจ เพราะผู้ประกอบการและบุคลากรในองค์กร
ซึ่งนอกจากประสบการณ์ ความรู้และความสามารถด้านการให้บริการที่เป็นกุญแจส าคัญในการด าเนินธุรกิจ ไม่ว่า
จะเป็นธุรกิจประเภทใดก็ตาม ดังนั้นผู้ประกอบการเองจึงต้องให้ความส าคัญกับพนักงานในองค์กรทุกระดับใน
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เร่ืองของการสรรหาบุคลากรเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร เพราะหากมีความรักในเรื่องของการให้บริการ ก็จะ
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่เข้ามารับบริการได้อย่างเป็นเลิศ รวมถึงผู้ประกอบการที่ต้องเป็นผู้ที่
มีความรู้และความสามารถในธุรกิจที่ท า สามารถวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กรเพื่อวาง
กลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจได้อย่างเหมาะสม พร้อมทั้งต้องเป็นผู้ที่เรียนรู้และแสวงหาโอกาสในการแข่งขันเพื่อ
สร้างความได้เปรียบให้เกิดขึ้นในองค์กรตลอดเวลาการบริหารจัดการทรัพยากรที่ดีเป็นการน าไปสู่ปัจจัยที่ส่งผล
ต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 
 ดังนั้นผู้ประกอบจึงควรมีการวางแผนในการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ในองค์กรอย่างเหมาะสม เพื่อเกิด
ประโยชน์สูงสุดในการด าเนินกิจการ พร้อมทั้งมุ่งเน้นสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันอยู่ตลอดเวลา ดังนั้นเมื่อ
องค์กรเกิดการบริการจัดการทรัพยากรที่ดีทั้งด้านงบประมาณ บุคลากร อุปกรณ์ และอื่นๆ พร้อมทั้งการน า
ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นจากลูกค้ามาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพในการบริการอยู่เสมอ จะท าให้ธุรกิจ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 
 1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปผู้วิจัยสามารถศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในกลุ่มธุรกิจบริการอื่นๆ เช่น 
ธุรกิจโรงแรม บริษัทประกันชีวิต เพื่อใช้เป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการกิจการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 2. ในการศึกษาครั้งต่อไป อาจศึกษาเฉพาะกรณีศึกษาของโรงพยาบาลที่ด าเนินงานทางด้าน             
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดยสัมภาษณ์พนักงาน หรือ ลูกค้า เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากข้ึน 
 3. น าผลการวิจัยนี้ไปศึกษาต่อยอดด้วยวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลในกลุ่ม
ประชากรได้มากกว่า อาจเข้าถึงแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในการด าเนินธุรกิจของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน
ได้มากกว่าและหลากหลายประเภทของธุรกิจ เพื่อสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่เข้ามารับบริการได้
มากยิ่งขึ้น  
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