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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญั 
ธุรกิจสุขภาพ (Healthcare) คือธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัทุกส่ิงท่ีใชใ้นการดูแลความเป็นอยู่

ในดา้นสุขภาพของมนุษย ์ซ่ึงครอบคลุมขอบเขตค่อนขา้งกวา้งตั้งแต่เร่ืองการบริการทางการแพทย ์
ยา หรืออุปกรณ์ทางการแพทย ์โดยการบริการดา้นการรักษาพยาบาลสามารถแบ่งออกไดห้ลายมิติ 
ทั้งการแบ่งตามอวยัวะส าคญัต่าง ๆ ของมนุษยห์รือแบ่งตามระดบัความซบัซอ้นในการรักษา อยา่งไร
ก็ตามธุรกิจโรงพยาบาลเป็นธุรกิจท่ีเร่ิมตน้ไดย้าก เน่ืองจากการสร้างฐานลูกคา้ของโรงพยาบาลใหม่ 
ๆ จะมีตน้ทุนในการปรับเปล่ียนของทางลูกคา้หรือผูป่้วย(Switching cost)ท่ีสูงและตอ้งอาศยัการ
สร้างความคุน้เคยของคนไข ้รวมถึงช่ือเสียงท่ีดีของทางโรงพยาบาลท่ีตอ้งสั่งสมเป็นระยะเวลาหน่ึง 
ประกอบกบัโรงพยาบาลตอ้งมีการลงทุนท่ีสูงในอุปกรณ์และเคร่ืองมือแพทย ์ดงันั้นบ่อยคร้ังท่ีธุรกิจ
น้ีจะขาดทุนในช่วงเร่ิมตน้ก่อนท่ีจะท าก าไรและดว้ยเหตุผลน้ีจึงท าให้ธุรกิจน้ีมีก าแพงในการเขา้มา
(Barrier to Entry)ค่อนขา้งสูง โรงพยาบาลเปิดใหม่จึงไม่ค่อยเห็นไดบ้่อยนกั นอกจากน้ียงัมีปัญหา
เร่ืองการหาแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญหรือเป็นท่ียอมรับก็ไม่ใช่เร่ืองง่าย โดยแพทยก์็เป็นส่วนส าคญัท่ี
สนบัสนุนการใหบ้ริการกบัลูกคา้ ดงันั้นหน่ึงในหวัใจของความส าเร็จของธุรกิจคือการดึงดูดแพทยท่ี์
มีความช านาญเขา้มาร่วม รวมถึงความเส่ียงดา้นนโยบายภาครัฐดว้ย กระนั้นส าหรับประเทศไทยแลว้ 
ธุรกิจโรงพยาบาลถือวา่เป็นธุรกิจท่ีค่อนขา้งโดดเด่นและสามารถแข่งขนัในระดบัภูมิภาคได ้เพราะ
ค่ารักษาพยาบาลท่ีไม่แพงเม่ือเทียบกบัคุณภาพและบริการท่ีไดรั้บ ประกอบกบัประเทศไทยยงัมีจุด
แข็งดา้นการท่องเท่ียวและการเป็นศูนยก์ลางของธุรกิจการบินจึงท าให้เกิดการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 
(Medical Tourism)ของธุรกิจโรงพยาบาลท่ีภาครัฐสนบัสนุนและไดรั้บการตอบรับในประเทศไทย
มากข้ึนเร่ือย ๆ รวมถึงโครงสร้างประชากรไทยใหญ่มีแนวโนม้เขา้สู่สังคมผูสู้งวยั ก็เป็นส่วนหน่ึงท่ี
ช่วยสนับสนุนการขบัเคล่ือนในธุรกิจโรงพยาบาล อย่างไรก็ดีธุรกิจสุขภาพ (Healthcare) ไม่ได้มี
เพียงแต่โรงพยาบาลเท่านั้น แต่ธุรกิจท่ีมีขนาดใหญ่กวา่ คือธุรกิจยาและเคร่ืองมือทางการแพทย ์ซ่ึง
เป็นธุรกิจท่ีอาศยัตน้ทุนการวิจยัและพฒันาในระดบัสูง แต่หากวิจยัส าเร็จก็จะสามารถจดสิทธิบตัร 
และครอบครองสิทธ์ิในการขาย ซ่ึงจะสร้างก าไรท่ีสูงมากได้ (งานพัฒนาศูนย์ข้อมูล SMEs 
Knowledge Center, 2014) 
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“การบริการด้านการแพทยแ์ละสาธารณสุข” เป็นการให้บริการท่ีมีความจ าเป็นขั้น
พื้นฐานในการด ารงชีวติ ซ่ึงภาครัฐมีบทบาทส าคญัในการสร้างระบบบริการสาธารณสุขขั้นพื้นฐาน
แก่ประชาชนในรูปแบบสวสัดิการ(นิลกิจศรานนท์, 2019) การให้บริการของโรงพยาบาลจะแบ่ง
ออกเป็นกลุ่มใหญ่ ๆได้ 2 กลุ่ม คือ 1. ผูป่้วยนอก คือ ผูท่ี้มารับการรักษา แต่ไม่จ  าเป็นตอ้งนอนท่ี
โรงพยาบาล เม่ือรักษาเสร็จก็สามารถกลบับา้นไดเ้ลย เช่น โรคหวดั หรือ หกล้มเป็นแผล รวมถึง
ผูป่้วยท่ีมาหาหมอเฉพาะทางจ าพวก ผวิหนงั หู คอ ตา จมูก หรือหวัใจ ก็นบัเป็นผูป่้วยนอก 2. ผูป่้วย
ใน คือ ผูท่ี้เขา้มารับการรักษาแลว้ตอ้งนอนพกัท่ีโรงพยาบาล หรือ “Admit” โดยผูป่้วยตอ้งเขา้รัรบ
การรักษาตวัไม่น้อยกว่า 6 ชัว่โมง จะถูกจดัอยู่ในกลุ่มผูป่้วยใน โดยในปัจจุบนัปัญหาท่ีทางธุรกิจ
โรงพยาบาลประสบพบอยู่นั้น เร่ิมตั้งแต่การท่ีผูป่้วยเขา้มาในพื้นท่ีของโรงพยาบาล จะพบปัญหา
เร่ืองท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ โดยเฉพาะโรงพยาบาลในเขตเมือง ซ่ึงมีผูป่้วยและญาติ
ท่ีมารับบริการเป็นจ านวนมาก เช่น ในกรณีของผูป่้วยสูงอายหุรือผูป่้วยท่ีไม่สามารถช่วยเหลือตนเอง
ได ้จะตอ้งมีผูร่้วมเดินทางมาดว้ยอยา่งนอ้ย 2 คน โดยคนหน่ึงจะท าหน้าท่ีขบัรถส่งผูป่้วยและวนรถ
หาท่ีจอดรถ อีกคนหน่ึงจะท าหน้าท่ีเป็นผูดู้แลผูป่้วยและเป็นผู ้ประสานงานในการจดัท าเอกสาร 
ตรวจสอบสิทธ์ิ ท าบตัร ยืน่บตัร เป็นตน้ ปัญหาต่อมาคือปัญหาในส่วนท่ีพกัคอย พบวา่ โรงพยาบาล
ส่วนใหญ่พื้นท่ีพกัคอยจะค่อนข้างแออัด เก้าอ้ีไม่เพียงพอส าหรับผูป่้วยและญาติท่ีติดตามจึงมี
บางส่วนตอ้งยืนรอ ไม่วา่จะเป็นแผนกผูป่้วยนอกหรือแผนกผูป่้วยฉุกเฉิน ท าให้บรรยากาศโดยรอบ
ดูแออดัวุน่วาย นอกจากปัญหาเร่ืองความแออดัของผูค้นในพื้นท่ีให้บริการท่ีไม่เพียงพอแลว้ ปัญหา
ในขั้นตอนการรับบริการท่ีใชร้ะยะเวลานาน ไม่วา่จะเป็นการท าบตัร คดักรองอาการ รอแพทยต์รวจ
วนิิจฉยั รอผลหอ้งปฏิบติัการ รอจ่ายเงิน และรอรับยา โดยทัว่ไปขั้นตอนทั้งหมดใชเ้วลา 1 วนั ส่งผล
ท าให้ผูป่้วยและญาติเกิดความเหน่ือยหน่ายและความกงัวลจากการรอเรียกช่ือ รวมถึงความเครียดท่ี
เพิ่มข้ึนโดยไม่รู้ตวั (ส านกัข่าว เอชโฟกสั, 2016) จากตวัอยา่งในเบ้ืองตน้จะเห็นไดว้่ากระบวนการ
จดัการในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลยงัมีปัญหาอยู ่ 

จากปัญหาดังกล่าวโรงพยาบาลต้องเร่ิมจากเขา้ใจความตอ้งการของผูป่้วยและผูท่ี้
เก่ียวขอ้งในการมาโรงพยาบาล โดยเร่ิมศึกษาพฤติกรรมของผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งท่ีเขา้มามาติดต่อ
เพื่อรับบริการต่าง ๆ กบัโรงพยาบาลไม่ว่าจะเป็นรักษาโรคทัว่ไป, เฉพาะทาง, ฉุกเฉิน หรือ ตรวจ
ร่างกาย เป็นตน้ โดยเร่ิมตั้งแต่กระบวนการเดินทางของผูป่้วย (Patient journey) วา่คนไขมี้ความคิด
และคาดหวงัในแต่ละกระบวนการอยา่งไร ตั้งแต่รู้สึกอยากหาหมอ หาหมออะไรดี หาท่ีโรงพยาบาล
ไหนดี จนเขา้โรงพยาบาลผ่านขั้นตอนการตรวจรักษาจนเสร็จส้ินกระบวนการตรวจรักษาแลว้วน
กลบัมาตรวจรักษาตามรอบอีกคร้ัง เพื่อทางโรงพยาบาลจะได้น าไปปรับปรุงได้ถูกขั้นตอน จาก
การศึกษาในเบ้ืองต้นจะเก่ียวพันกับการน าเอาการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer 
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Relationship Management) หรือ “CRM” มาใช้ เพื่อการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีท่ีตรงกับความ
คาดหวงัหรือความตอ้งการของคนป่วยได ้โดยไดมี้การศึกษาเก่ียวกบัการบริหารสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใน
ธุรกิจโรงพยาบาล(CRM) โดยเนน้ไปท่ีโรงพยาบาลเอกชน วา่การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของ
ธุรกิจโรงพยาบาล(CRM) เป็นการมุ่งเนน้ให้ลูกคา้เกิดความสัมพนัธ์อนัดีกบัโรงพยาบาล และท าให้
เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงปัจจุบนัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ถูก
น ามาใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการและเป็นตวัก าหนด
ทิศทางในอนาคตของการด าเนินงานของธุรกิจ โดยองคก์รจะตอ้งสร้างความรู้ใหก้บัพนกังานในการ
ให้บริการลูกคา้อยา่งเขา้อกเขา้ใจ สามารถให้ขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่เกิดขอ้ผิดพลาด และพร้อมท่ี
จะแก้ไขปัญหา เพื่อสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจให้กบัลูกคา้จนรู้สึกอยากกลบัมาใช้
บริการ(กฎ, ลักษณ์, & แสนสุข, 2016) ดังนั้นจะเห็นว่า การเข้าใจความต้องการของผูป่้วยผ่าน
กระบวนการเดินทางของผูป่้วย (Patient journey) โดยมีการน าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(CRM) เขา้มาใช้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานและการบริการท่ีตรงความตอ้งการได้มากข้ึน 
รวมถึงการจดัการปัญหาไดดี้ข้ึนดว้ย 

โดยแนวคิดของน าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) มาใช้เพื่อการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีถูกพูดถึงในทุก ๆ ธุรกิจ โดยวตัถุประสงค์หลกัคือองค์กรตอ้งการ
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อวตัถุประสงคท่ี์จะรักษาลูกคา้เดิมไวแ้ละสามารถต่อยอดการซ้ือเพิ่ม 
โดยการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้าถือเป็นกลยุทธ์อย่างหน่ึงขององค์กร แต่ในอุตสาหกรรม
โรงพยาบาลได้ให้ความหมายเก่ียวกับความสัมพันธ์กับลูกค้าท่ีแตกต่างกับธุรกิจอ่ืน ๆ โดย
วตัถุประสงคห์ลกัของโรงพยาบาลคือการท าให้คนป่วยหายป่วย มีสุขภาพท่ีแข็งแรง ดงันั้นจึงไม่ได้
มีความตอ้งการให้คนป่วยประทบัใจแล้วกลับมาใช้บริการอีก รวมถึงการจงรักภกัดี(Loyalty)ต่อ
โรงพยาบาลไม่ไดเ้กิดจากการบริหารความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ (CRM) แต่เกิดจากการใหบ้ริการทาง
การแพทยซ่ึ์งเป็นกิจกรรมหลกัของโรงพยาบาลอยูแ่ลว้วา่ สามารถรักษาคนป่วยใหห้ายได ้ดงันั้นเม่ือ
เคา้ป่วยใหม่ก็จะกลบัมาหาโรงพยาบาลนั้นเอง  

จากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีมีการพฒันาไปอย่างรวดเร็ว โรงพยาบาลได้เห็น
ความส าคญัในการน าเทคโนโลยเีขา้มาช่วยพฒันาและปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานและ
การให้บริการ โดยการท่ีโรงพยาบาลจะมีแผนในการน าเทคโนโลยีมาใชน้ั้น ตอ้งครอบคลุมทุกส่วน
ของโรงพยาบาล โดยแผนดงักล่าวจะเกิดจากการมีวิสัยทศัน์(Vision)ของผูบ้ริหารโรงพยาบาล ท่ี
มองเห็นแนวทางท่ีโรงพยาบาลควรจะเป็นและด าเนินเพื่อใหไ้ปตามทางนั้น ซ่ึงโรงพยาบาลจะตอ้งมี
การวางกลยุทธ์เชิงดิจิทลั (Digital Strategy) มาประยุกต์ใช้ โดยเป็นการน าเทคโนโลยีมาใช้ เพื่อ
เช่ือมต่อตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการให้บริการ (End to End process) เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการ
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ของผูป่้วย มากกวา่เพียงแค่รับค าบ่นหรือแกปั้ญหาเฉพาะหน้าจากผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง แลว้ก็น า
เทคโนโลยีมาใชเ้พื่อแกปั้ญหา ณ จุดนั้นเพียงจุดเดียว ดงันั้นการวางกลยุทธ์เชิงดิจิทลัจะครอบคลุม
และใส่ใจการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) เพื่อน าเอาเทคโนโลยีมาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการและสร้างความพึงพอใจของผูป่้วยและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  

จากท่ีกล่าวมาทั้งหมดในเบ้ืองตน้เก่ียวกบัอุตสาหกรรมสุขภาพ โดยเจาะจงลงไปท่ีกลุ่ม
ของโรงพยาบาล โดยได้กล่าวถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบันเก่ียวกับการให้บริการผู ้ป่วยใน
โรงพยาบาล แลว้โรงพยาบาลควรมีการท าความเขา้ใจในกระบวนการเดินทางของผูป่้วย โดยมีการ
พูดถึงการน าเทคโนโลยีและการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้ามาใช้งาน เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการไดต้รงจุดมากข้ึน โดยทางผูว้ิจยัมีความตอ้งการท่ีจะศึกษาความความหมายของการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในธุรกิจโรงพยาบาล ประกอบกบัการน าเทคโนโลยีมาช่วยสนบัสนุนการ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รวมถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการน าการบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้
กบัโรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จ โดยมีการน ากลยุทธ์เชิงดิจิทลัมาบูรณาการเขา้กบัการบริหาร
ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัโรงพยาบาล ทา้ยสุดจะมีการเสนอแนะค าแนะน าในการแนวทางการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในอุตสาหกรรมโรงพยาบาล 

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของงานวจิัย 
1 เพื่อศึกษาความหมายและกิจกรรมของการบริหารความสัมพนัธ์ระหว่างลูกค้ากับ

โรงพยาบาลในบริบทของธุรกิจโรงพยาบาล 
2 เพื่อ ศึกษาปัจจัย ท่ี ส่งผลต่อการน าการบริหารความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ

โรงพยาบาลใหป้ระสบความส าเร็จ 
3 การศึกษาการบูรณาการเทคโนโลยีกบักิจกรรมการบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้

กบัโรงพยาบาล 
4 เพื่อการเสนอแนะแนวทางการวางกลยุทธ์เชิงดิจิทลัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหาร

ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัโรงพยาบาล 
 
 

1.3 ขอบเขตงานวจิัย 
งานวิจยัน้ีมีจุดมุ่งหมายศึกษาความหมายของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใน

ธุรกิจโรงพยาบาล ประกอบกบัการน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รวมถึง
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ปัจจยัท่ีสนบัสนุนให้การบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัโรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จ 
โดยสอดคลอ้งกบัการจดัการเชิงกลยทุธ์ดิจิทลั ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีจะมุ่งเนน้ไปท่ีโรงพยาบาลรัฐบาล
ในกรุงเทพมหานครเท่านั้น โดยจะเก็บขอ้มูลผา่นการสัมภาษณ์เชิงลึก จากผูมี้หนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
วางกลยุทธ์ในภาพรวมหรือผูท่ี้มีความเก่ียวข้องในเร่ืองกลยุทธ์ตามแผนกต่าง ๆในโรงพยาบาล 
ตั้งแต่ มิถุนายน ถึง กรกฎาคม 2563 
 
 

1.4 ประโยชน์งานวจิัย 
1 เขา้ใจความหมายของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาในธุรกิจโรงพยาบาล 
2 ได้ทราบถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อการสร้างการบริหารความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ

โรงพยาบาลมาใชใ้หป้ระสบความส าเร็จ 
3 โรงพยาบาลสามารถน าแนวทางของกลยุทธ์เชิงดิจิทัลไปประยุกต์ไปใช้ให้เกิด

ประโยชน์ต่อการบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัโรงพยาบาลได ้
4 สามารถน าไปใช้เป็นขอ้มูลในการต่อยอดเพื่อศึกษาหรือประยุกต์ใช้ในธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งได ้
 
 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะทีใ่ช้ในการวจิัย 
Customer relationship management (CRM) = การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
Customer relationship management in hospital ( CRM in hospital) = ก า ร บ ริ ห า ร

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในอุตสาหกรรมโรงพยาบาล 
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาการน าเทคโนโลยีและการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้ามาใช้ในธุรกิจ
โรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพ โดยสอดคลอ้งกบัการจดัการเชิงกลยุทธ์ดิจิทลันั้น ผูว้ิจยัได้ศึกษา
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึงเป็นการศึกษาและทบทวนวรรณกรรม เพื่อเป็นการรวบรวมประเด็นท่ี
น่าสนใจและต่อยอดองคค์วามรู้ท่ีไดมี้การศึกษาไว ้ผูว้ิจยัไดศึ้กษาและแบ่งงานวิจยัออกเป็น 4 ส่วน 
ไดด้งัน้ี 

1. อุตสาหกรรมโรงพยาบาล 
2. แนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) 
3. แนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบักบัเทคโนโลยแีละดิจิทลั 
4. ผลการทบทวนวรรณกรรมท่ีมีต่องานวจิยั 

 
 

1. อตุสาหกรรมโรงพยาบาล 
1.1 ค านิยาม 
สถานพยาบาล หมายถึง สถานท่ีรวมตลอดถึงยานพาหนะท่ีมีเตียง  สามารถรองรับ

คนไขไ้วค้า้งคืน ซ่ึงจดัไวเ้พื่อการประกอบโรคศิลปะตามกฎหมายว่าดว้ยการควบคุมการประกอบ
โรคศิลปะ หรือซ่ึงจดัไวเ้พื่อการประกอบการกิจการอ่ืนดว้ยการผา่ตดั ฉีดยา หรือดว้ยการใชก้รรมวิธี
อ่ืนซ่ึงเป็นกรรมวธีิการประกอบโรคศิลปะ ทั้งน้ีโดยกระท าเป็นปกติธุระไม่วา่จะไดรั้บผลประโยชน์
ตอบแทนหรือไม่ โดยสถานพยาบาลน้ีตอ้งไดรั้บอนุญาตให้ตั้งและด าเนินการตามพระราชบญัญติั
สถานพยาบาล พ.ศ. 2541 ทั้งน้ีไม่รวม สถานพยาบาลซ่ึงมีประกาศกระทรวงสาธารณสุขให้ไดรั้บ
การยกเวน้ตามพระราชบญัญติั สถานพยาบาล พ.ศ. 2541 

โรงพยาบาล หมายถึง สถานพยาบาลใด ๆ ซ่ึงได้รับอนุญาตให้ตั้ งและด าเนินการ
สถานพยาบาลตามพระราชบญัญติัสถานพยาบาล พ.ศ. 2541 เพื่อประกอบการรักษาพยาบาลคนไข้
หรือผูป่้วย ซ่ึงมีเตียงรับคนไขไ้วค้า้งคืน และจดัใหมี้การวนิิจฉยัโรคการศลัยกรรม ผา่ตดัใหญ่ (Major 
surgery) และใหบ้ริการดา้นพยาบาลเตม็เวลา  
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ประเภทของโรงพยาบาลและสถานพยาบาล ไดจ้ดัจ าแนกไวเ้ป็น 2 ประเภท คือ  
1) โรงพยาบาลและสถานพยาบาลประเภททั่วไป ได้แ ก่  โรงพยาบาลและ

สถานพยาบาลแผนปัจจุบนัหรือแผนโบราณ ซ่ึงให้บริการดา้นการรักษาพยาบาลแก่คนไขด้ว้ยโรค
ทัว่ไป มิไดจ้  ากดัเฉพาะโรคใดโรคหน่ึง 

2) โรงพยาบาลและสถานพยาบาลประเภทเฉพาะโรค ได้แก่  โรงพยาบาลและ
สถานพยาบาลแผนปัจจุบนัหรือแผนโบราณ ซ่ึงใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาลแก่คนไขเ้ฉพาะโรค 
โดยมีผูป้ระกอบโรคศิลปะ แผนปัจจุบนัหรือแผนโบราณ ในสาขาเฉพาะโรคท าการรักษาโรคเฉพาะ
นั้น ๆ เช่น สาขาศลัยกรรม อายรุกรรม กุมารเวช สูติ-นรีเวชวิทยา จกัษุ โสต ศอ นาสิก จิตเวช ลาริงซ์
วทิยา การผดุงครรภ ์เป็นตน้ 

 
1.2 การแบ่งระดับบริการสุขภาพ 
สังกดัส านักงานปลดักระทรวงสาธารณสุขได้มีการจดัการบริการให้ครอบคลุมทั้ง

ผู ้ป่วยในและผู ้ป่วยนอก โดยการจัดระบบบริการจะเน้นการส่งเสริม การป้องกันโรค การ
รักษาพยาบาลและการฟ้ืนฟูสมรรถภาพ จึงไดมี้การแบ่งออกเป็น 3 ระดบั คือ ระดบัปฐมภูมิ (primary 
care) ระดบัทุติยภูมิ (secondary care) และระดบัตติยภูมิ (tertiary care) โดยการให้บริการในแต่ละ
ระดับนั้น มีบทบาทหน้าท่ีท่ีแตกต่างกันออกไปและเช่ือมโยงกันด้วยระดับการส่งต่อ (referral 
system) โดยเป็นการจดัการบริการกบัการแกปั้ญหาทางสุขภาพท่ีมีความซบัซอ้นแตกต่างกนั 

1.2.1 ระดบัปฐมภมู ิ
1.2.1.1โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล เป็นการปรับปรุงอาคารสถานท่ี

จากสถานีอนามยัเดิม และมีความพร้อมตามเกณฑ์ท่ีก าหนด มีแพทยห์มุนเวียนปฏิบติังานชัว่คราว
หรือเป็นการประจ าหรือไม่ก็ตาม แต่จะตอ้งมีพยาบาลวิชาชีพ และไม่จ  ากดัเป็นลกัษณะเด่ียวหรือ
เครือข่ายครอบคลุม รพ.สต. 8,750 แห่ง และ รพ.สต. ขนาดใหญ่ 1,000 แห่ง 

1.2.1.2 ศูนยก์ารแพทยชุ์มชนเมือง มีคุณสมบติัหลกัดงัน้ี 
1) มปีระชากรในความรบัผดิชอบไมเ่กนิ 30,000 คนต่อแห่ง  
2) มีขีดความสามารถด้านเวชปฏิบติัทั่วไป ทนัตกรรม เภสัชกรรม ชันสูตรโรค 

กายภาพบ าบดัหรือกิจกรรมบ าบดั และการแพทยแ์ผนไทยหรือแพทยท์างเลือก สามารถตรวจรักษา
ผูป่้วยนอกทัว่ไป โดยวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อลดความแออดัในโรงพยาบาล  

3) มงีานบรกิารเวชปฏบิตัคิรอบครวัและงานพฒันาสุขภาพชุมชน 
4) มบีุคลากรประจ าศูนยท์ีม่คีวามพรอ้ม ไดแ้ก่ แพทยเ์วชปฏบิตัทิัว่ไปหรอืแพทย์ 

เวชปฏิบัติครอบครัว  ทันตแพทย์ เภสัชกร  พยาบาลวิชาชีพ  นักเทคนิคการแพทย์  นัก
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กายภาพบ าบดัหรอืนักกิจกรรมบ าบดั นักวชิาการสาธารณสุข เป็นต้น ทัง้นี้ ระยะแรกของการ
ด าเนินการอาจใชแ้พทยพ์ยาบาล และบุคลากรหมุนเวยีนจากโรงพยาบาลหลกั ต่อไปควรจดัหา
บุคลากรใหส้ามารถด าเนินงานดว้ยตนเองได ้

1.2.2  ระดบัทุติยภูมิ 
1.2.2.1โรงพยาบาลชุมชนขนาดเล็ก คือ โรงพยาบาลมีขนาดเตียง 10 เตียง 

ท่ีมีแพทยเ์วชปฏิบติัทัว่ไปหรือแพทยเ์วชปฏิบติัครอบครัวไม่จ  าเป็นตอ้งท าหตัถกรรม 
1.2.2.2 โรงพยาบาลชุมชนขนาดกลาง คือโรงพยาบาลมีขนาดเตียง 30-90 

เตียง มีแพทยเ์วชปฏิบติัทัว่ไปหรือแพทยเ์วชศาสตร์ครอบครัว และจดับริการตามมาตรฐานของ
บริการทุติยภูมิโดยไม่มีแพทยเ์ฉพาะทาง 

1.2.2.3 โรงพยาบาลชุมชนขนาดใหญ่ คือโรงพยาบาลมีขนาดเตียง 60-
120 เตียง มีแพทยเ์วชปฏิบติัทัว่ไปหรือแพทยเ์วชศาสตร์ครอบครัว และแพทยเ์ฉพาะทางสาขาหลกั 
(อายุรกรรม ศลัยกรรม สูติ-นารีเวชกรรม กุมารเวชกรรม ศลัยกรรมกระดูก และวิสัญญีแพทย)์ เป็น
บางสาขาเท่าท่ีมีในปัจจุบนั 

1.2.2.4 โรงพยาบาลชุมชนเพื่อรับส่งต่อผูป่้วย คือโรงพยาบาลมีขนาด
เตียง 120 เตียงข้ึนไป มีแพทยเ์วชปฏิบติั หรือแพทยเ์วชศาสตร์ปฏิบติัครอบครัว และแพทยเ์ฉพาะ
ทางครบทั้ง 6 สาขาหลกั (อายรุกรรม ศลัยกรรม สูติ-นารีเวชกรรม กุมารเวชกรรม ศลัยกรรมกระดูก 
และวสิัญญีแพทย)์  

1.2.3 ระดบัตติยภูมิ 
1.2.3.1 โรงพยาบาลทัว่ไปขนาดเล็ก คือ โรงพยาบาลท่ีมีขีดความสามารถ

รองรับผูป่้วยท่ีตอ้งการรักษาท่ียุ่งยากซบัซ้อนระดบัเช่ียวชาญ ประกอบดว้ยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ สาขา
หลกัทุกสาขา และสาขารองบางสาขาท่ีจ าเป็น 

1.2.3.2 โร งพย าบาลทั่ว ไปขนาดใหญ่  คื อ  โรงพย าบาล ท่ี มี ขี ด
ความสามารถรองรับผูป่้วยท่ีตอ้งการรักษาท่ียุง่ยากซบัซ้อนระดบัเช่ียวชาญเฉพาะ จึงประกอบดว้ย
แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญทั้งสาขาหลกัทุกสาขา และสาขารองยอ่ยบางสาขา 

1.2.3.3 โรงพยาบาลศูนย ์คือ โรงพยาบาลท่ีมีขีดความสามารถรองรับ
ผูป่้วยท่ีตอ้งการรักษาท่ียุง่ยากซบัซอ้นระดบัเช่ียวชาญและเทคโนโลยขีั้นสูงและมีราคาแพง มีภารกิจ
ดา้นแพทยศาสตร์ศึกษาและงานวิจยัทางการแพทย ์จึงประกอบดว้ยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญทั้งสาขาหลกั 
สาขารองและยอ่ย ครบทุกสาขาตามความจ าเป็น 
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1.3 สถานพยาบาลในพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 
หน่วยบริการสุขภาพในพื้นท่ีกรุงเทพหมานครมีจ านวนทั้งหมด 4,687 แห่ง แบ่งเป็น

บริการสุขภาพท่ีมีเตียงรองรับผูป่้วยไวค้า้งคืน จ านวน 141 แห่ง และไม่มีเตียงร้องรับผูป่้วย จ านวน 
4,546 แห่ง โดยมีเตียงไวร้องรับผูป่้วยในการรักษาพยาบาลจ านวน 31,622 เตียง แบ่งเป็น ภาครัฐ 
17,769 เตียง (51.19%) ภาคเอกชน 13,853 เตียง (43.81%)  

ส าหรับหน่วยงานท่ีมีเตียงร้องรับผูป่้วยนั้น จะแบ่งออกเป็นภาครัฐ 41 แห่ง และ 
ภาคเอกชน 100 แห่ง โดยในหน่วยงานของภาครัฐจะแบ่งออกเป็นอีก 3 หน่วยงานคือ สังกัด
กรุงเทพมหานคร 9 แห่ง สังกดักระทรวงสาธราณสุข 13 หน่วยงาน และสังกดัรัฐอ่ืนและมูลนิธิ 19 
หน่วยงาน 

 
1.4 กจิกรรมการให้บริการและการดูแลคนป่วยในบริบทของธุรกจิโรงพยาบาล 
กิจกรรมการให้บริการและการดูแลคนป่วยในบริบทของธุรกิจโรงพยาบาลนั้น ทาง

ผูว้ิจยัได้ศึกษาเก่ียวกับ จากกระบวนการเดินทางของผูป่้วย (Patient journey) พบว่า koskinen ได้
เสนอกระบวนการเดินทางของผูป่้วยไวน่้าสนใจ โดยผูว้ิจยัไดน้ ามาสร้างกระบวนการเดินทางของ
ผูป่้วยในบริบทโรงพยาบาลในไทย (Patient Journey for health check-up) โดยกระบวนการน้ีมีความ
น่าสนใจในบริบทโรงพยาบาลของไทยเพราะการตรวจร่างกายเป็นกระบวนการท่ีผูป่้วยหรือผูส้นใจ
สามารถเลือกโรงพยาบาลเองได ้เน่ืองจากกระบวนการน้ีไม่อยูใ่นการให้บริการขั้นพื้นฐานของทาง
โรงพยาบาล ซ่ึงในระบบสุขภาพของประเทศไทยนั้น การบริการขั้นพื้นฐานจะไดรั้บการคุม้ครอง
จากสิทธิประกนัสังคมและสิทธิหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ ท่ีประชาชนทุกคนไดรั้บ ดงันั้นเม่ือเกิด
อาการเจ็บป่วยไม่ว่าเป็นกรณีท่ีไม่เร่งด่วนหรือกรณีฉุกเฉินนั้น ประชาชนส่วนใหญ่จะเลือกไป
โรงพยาบาลท่ีตวัเองไดรั้บสิทธิในการรับการรักษาตามหลักประกนัเบ้ืองตน้ ส่งผลให้กระบวนการ
รับรู้หรือพิจารณาในการเลือกโรงพยาบาลนั้นไม่เกิดข้ึน รวมถึงกระบวนการการตรวจสุขภาพยงั
สามารถครอบคลุมกระบวนการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลไดอ้ยา่งครบถว้น 

ส าหรับกระบวนการเดินทางของผู ้ป่วยหรือผู ้ท่ีสนใจอยากตรวจร่างกายกับ
โรงพยาบาล แบ่งออกเป็น 4 ส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ ส่วนท่ีหน่ึง คือ การรับรู้ (Awareness) ส่วนท่ีสอง คือ 
การพิจารณาข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบ (Consideration) ส่วนท่ีสาม คือ กระบวนการให้บริการใน
โรงพยาบาล (Internal hospital treatment) และในส่วนท่ีส่ี คือ การให้บริการหลงัการรักษา (After 
internal hospital treatment) โดยส่วนใหญ่จะมีแบ่งเป็นส่วนย่อย ๆ เพื่อเน้นรายละเอียดของ
กระบวนการเดินทาง โดยหวัขอ้ท่ีจะเกิดข้ึนเพื่อใส่ในกระบวนการเดินทางต่าง ๆ นั้นจะประกอบไป
ดว้ย ส่วนท่ีหน่ึง กิจกรรมของคนไข ้คือส่ิงท่ีทางคนไขอ้ยากไดแ้ละท าในแต่ละขั้นตอน ส่วนท่ีสอง 
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ความคาดหวงัของคนไข ้คือ ส่ิงท่ีคนไขค้าดหวงัวา่จะอยากไดอ้ะไรเพื่อสนบัสนุนกบักิจกรรมของ
คนไขซ่ึ้งจะส่งผลต่อความรู้สึกและการรับรู้ ส่วนท่ีสามคือช่องทางการรับขอ้มูลข่าวสารของคนไข/้
เคร่ืองมือท่ีถูกน ามาใช้ หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีเป็นตวักลางท่ีเช่ือมต่อให้คนไขไ้ดรั้บขอ้มูลข่าวสาร  
ตวัอย่างเช่น คน ป้าย หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิคต่าง ๆ เช่นมือถือ เป็นตน้ สุดทา้ยคืออุปสรรคใน
ปัจจุบนั หมายถึงส่ิงท่ีเป็นปัญหาในแต่ละกระบวนการท่ีมีอยูต่อนน้ี 

จะขอยกตวัอย่างกระบวนการเดินทางของผูป่้วยหรือผูท่ี้สนใจอยากตรวจร่างกายกบั
โรงพยาบาล (Patient Journey for health check-up) อย่างละเอียดเพื่อให้เห็นภาพ โดยเร่ิมจาก
กระบวนการของการรับรู้(Awareness) นั้นจะเร่ิมข้ึนเม่ือผูป่้วยหรือผูส้นใจถูกกระตุน้ให้จ  าไดว้า่ถึง
ช่วงเวลาท่ีควรตรวจสุขภาพหรือท าให้เกิดความสนใจอยากจะตรวจสุขภาพข้ึนมา โดยรูปแบบท่ีมี
การท าใหเ้กิดการกระตุน้ไดแ้ก่ ป้ายโฆษณา (Billboard), Website/Banner, การโฆษณาทางโทรทศัน์/
วิทยุ/หนังสือต่าง ๆ หรือการแจ้งเตือนผ่าน Mobile Application จะเห็นได้ว่ามีรูปแบบในการ
ติดต่อส่ือสารค่อนขา้งมาก ในขั้นตอนถดัไปจะเขา้กระบวนการวิเคราะห์เปรียบเทียบ ซ่ึงจะเร่ิมจาก
การติดต่อสอบถามเพื่อหารายละเอียดเพิ่มเติม โดยจะมีการคน้หาขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ เช่น Internet 
สอบถามคนรู้จกั หรือติดต่อโรงพยาบาลโดยตรง เป็นตน้ โดยความคาดหวงัของผูป่้วยหรือผูส้นใจ
คือการเข้าถึงขอ้มูลท่ีต้องการทราบได้ง่ายและมีความน่าเช่ือถือ การติดต่อโรงพยาบาลได้อย่าง
สะดวกและรวดเร็ว โดยช่องทางการส่ือสารหรือติดต่อจะประกอบไปดว้ย Website, โทรศพัท์, คน
รู้จกั และ Mobile application เป็นตน้ โดยอุปสรรคในปัจจุบนัได้แก่ ความสามารถในการค้นหา
ขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ ยงัต ่าอยู ่เสียเวลาท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลมากและไม่มีศูนยก์ลางในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบ เม่ือตดัสินใจเลือกโรงพยาบาลท่ีจะเขา้ท าการตรวจร่างกายก็จะมีการ
ติดต่อโรงพยาบาลเพื่อท าการนัดหมายตามวนัเวลาท่ีทางผูส้นใจสะดวกเขา้รับบริการ โดยความ
คาดหวงัของการติดต่อเพื่อนดัหมายนั้นอยากไดค้วามสะดวกในการนดั มีการแจง้เตือนเม่ือใกลถึ้ง
วนันัด รวมถึงหลกัฐานท่ีได้ท าการนัดไว ้โดยช่องทางการส่ือสารหรือติดต่อจะประกอบไปด้วย 
Website,โทรศพัท ์และ Mobile application โดยอุปสรรคในปัจจุบนัไดแ้ก่ ใชเ้วลานานกวา่จะติดต่อ
โรงพยาบาลผ่านทางโทรศพัท์ รวมถึงการไม่มีหลกัฐานการนดัคิวท่ีชดัเจน กระบวนการถดัไปคือ
กระบวนการการให้บริการในโรงพยาบาล เร่ิมจากเม่ือถึงวนัท่ีนดัหมายผูป่้วยหรือผูส้นใจเดินทาง
มาถึงโรงพยาบาล ก็มาติดต่อท่ีแผนกตอ้นรับเพื่อท าประวติัใหม่ส าหรับลูกคา้ใหม่ หรือลูกคา้เก่าตอ้ง
ท าการปรับปรุงขอ้มูลให้เป็นปัจจุบนั ต่อจากนั้นก็รับบตัรคิว โดยความคาดหวงัของกระบวนการ
ตั้งแต่มาถึงโรงพยาบาล ติดต่อท าประวติั แล้วรับบตัรคิวนั้น  คือการเขา้ถึงโรงพยาบาลได้อย่าง
สะดวก มีท่ีจอดรถเพียงพอ สามารถหาท่ีจอดรถไม่นาน การกรอกขอ้มูลเป็นไปอยา่งรวดเร็วและขอ
เอกสารแค่เพียงจ าเป็น โดยช่องทางการส่ือสารหรือติดต่อกนันั้น จะประกอบไปดว้ย เคร่ืองจ่ายบตัร
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จอดรถ เคร่ืองเก็บขอ้มูลผา่นคอมพิวเตอร์/สมุดจด บตัรคิว โดยอุปสรรคในปัจจุบนัไดแ้ก่ ท่ีจอดรถ
ไม่เพียง, อาคารคนไขแ้ออดั, รอคิวในการท าประวติันาน รวมถึงกระบวนการจดัการในส่วนน้ีไม่
ชดัเจน กระบวนการถดัไปคือการรอพบแพทย ์โดยคนไขจ้ะนัง่รอในส่วนท่ีทางโรงพยาบาลจดัไวใ้ห้ 
โดยความคาดหวงัของกระบวนการรอพบแทพยคื์อ การมีท่ีนัง่เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ, มีการเรียก
เตือน หรือแจง้ระยะเวลารอคอยอย่างแม่นย  า ซ่ึงทางผูป่้วยหรือผูม้าติดต่อสามารถบริหารเวลาได้ 
โดยช่องทางการส่ือสารหรือติดต่อกนันั้น ได้แก่ บตัรคิว (ท่ีเป็นกระดาษหรืออิเล็กทรอนิค) และ 
Mobile application โดยอุปสรรคในปัจจุบนัไดแ้ก่ พื้นท่ีใช้ในการนัง่รอไม่เพียงพอ การรอคิวรักษา
นาน ถดัไปคือกระบวนการรักษา คือเม่ือถึงคิวของตนเองก็จะเร่ิมด าเนินการตรวจตามขั้นตอนท่ีถูก
วางไว ้โดยความคาดหวงัของกระบวนการน้ีคือ มีการช้ีแจง้ล าดบัขั้นการตรวจอย่างชดัเจนรวมถึง 
ขั้นตอนการตรวจเป็นไปรวดเร็วและต่อเน่ือง โดยช่องทางการส่ือสารหรือติดต่อกนั คือ เจา้หนา้ท่ี, 
แผนผังล าดับขั้ นตอนการด าเนินการตรวจ โดยอุปสรรคในปัจจุบันได้แก่ คนไข้สับสนกับ
กระบวนการตรวจและความไม่ต่อเน่ืองในการให้บริการ กระบวนการถดัไป คือ การพบแพทยเ์พื่อ
ฟังผลการตรวจและการให้ค  าแนะน า โดยความคาดหวงัของกระบวนการน้ีคือ มีการสรุปผลตรวจ
อยา่งชดัเจน ระยะเวลาในการรอผลการตรวจเป็นไปอยา่งรวดเร็วไม่รอนานมากนกั รวมถึงการแจง้
เตือนล่วงหน้าก่อนถึงเวลาฟังผล ช่องทางการส่ือสารหรือติดต่อกัน คือ เจ้าหน้าท่ีและMobile 
application โดยอุปสรรคในปัจจุบันได้แก่ การรอฟังผลนานและไม่มีการแจ้งเวลารอคอยอย่าง
ชัดเจน เม่ือท าการฟังผลการรักษาเสร็จแล้ว ก็จะเขา้กระบวนการถดัไปคือการช าระเงินท่ีแผนก
การเงิน โดยความคาดหวงัในกระบวนการน้ีคือ การท่ีมีคิวแสดงอย่างชัดเจน รวดเร็วในการเรียก
จ่ายเงิน รวมถึงรองรับการจ่ายเงินทั้งเงินสดและไม่ใช่เงินสด ช่องทางการส่ือสารหรือติดต่อกนั คือ 
เงินสดหรือบตัรเครดิต รวมถึง Mobile application โดยมีอุปสรรคในปัจจุบนั ได้แก่ ข้อจ ากัดใน
ช่องทางในการจ่ายเงิน เม่ือไดท้  าการจ่ายเงินแลว้ กระบวนการต่อไปก็คือรับยาหรือผลการรักษา โดย
ขั้นตอนคือการน าใบเสร็จรับเงินไปยืน่ให้บริเวณห้องจ่ายยาเพื่อรับผลการรักษาหรือยารักษาโรค(ถา้
มี) โดยความคาดหวงัของกระบวนการคือสถานท่ีใกล้เคียงกบัท่ีจ่ายเงิน ให้บริการอย่างรวดแล้ว 
ไดรั้บค าแนะน าวิธีการใชย้าอย่างชดัเจน โดยช่องทางการส่ือสารหรือติดต่อกนัไดแ้ก่ เภสัชกรและ
ซองยา โดยอุปสรรคในปัจจุบนั คือ การส่ือสารท่ียงัไม่ชัดเจนเก่ียวกับการใช้งานของอุปกรณ์ท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยกระบวนการสุดทา้ยคือ การใหบ้ริการหลงัการรักษา เพื่อรองรับการสอบถามการรักษา
เพิ่มเติม/ติดต่อเพื่อรับการรักษาอ่ืน โดยขั้นตอนคือเม่ือคนป่วยออกจากโรงพยาบาลแลว้เกิดความ
สงสัยหรือมีความผิดปกติก็ติดต่อกลบัมาท่ีโรงพยาบาลเพื่อสอบถาม รวมถึงการติดต่อเพื่อรักษา
ต่อเน่ือง โดยความคาดหวงัของของกระบวนการ ติดต่อได้สะดวกและรวดเร็ว มีช่องทางในการ
ติดต่อโรงพยาบาลหลายช่องทาง ได้รับข้อมูลอย่างชัดเจน มีการติดตามสอบถามอาการจาก



12 

 

 

 

โรงพยาบาล โดยช่องทางการส่ือสารหรือติดต่อ คือ Website, โทรศพัท ์และ Mobile application โดย
อุปสรรคในปัจจุบนัคือ ใช้เวลานานกว่าจะติดต่อโรงพยาบาลได ้(โทรศพัท์) การให้ค  าอธิบายท่ีไม่
ชดัเจน ท าใหส้ร้างความสับสนกบัคนไข ้โดยทั้งหมดสรุปไดต้ามตารางท่ี 2.1 
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ตารางที ่2.1 ล าดบัขั้นตอนหรือกระบวนการเพื่อเขา้รับบริการของลูกคา้ในการเขา้รับการตรวจร่างกายในโรงพยาบาล (Patient Journey for health check-up) 
 การรับรู้ (1) การวเิคราะห์เปรียบเทยีบ (2) กระบวนการการให้บริการในโรงพยาบาล (3) การให้บริการหลงั

การรักษา (4) 

 รับรู้เกีย่วกบัการมอียู่
ของโรงพยาบาล 

เกบ็รวบรวมข้อมูล/ 
ตดิต่อสอบถามเพือ่หา

รายละเอยีดเพิม่ 

นัดหมาย ตดิต่อแผนกต้อนรับ 
ท าประวตั ิ
รับบัตรควิ 

รอเข้าพบแพทย์ เข้ารับการรักษา รอฟังผลการ 
รักษา 

ช าระเงนิ รับยา/ผลการรักษา สอบถามการรักษา
เพิม่เตมิ/ตดิต่อเพือ่
รับการรักษาอืน่ 

กิจกรรมที่คนไข้ท า - มีความตอ้งการตรวจเช็ค
ร่างกาย/ถึงรอบตรวจ
ร่างกายประจ าปี 
- เห็นโฆษณาเก่ียวกบั
โรงพยาบาล 

- คน้หาขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ 
เช่น Internet, สอบถามคนรู้จกั
, ติดต่อโรงพยาบาลโดยตรง  

- ท าการนดัหมาย
วนัเวลาท่ีสะดวก
เขา้รับการตรวจ 

- คนไขม้าโรงพยาบาล
ตามนดัหมาย 
- ท าประวติัผูป่้วยใหม่ 
หรือการปรับปรุงขอ้มูล
ส่วนตวัให้เป็นปัจจุบนั 
- รับบตัรคิว 

- นัง่รอบริเวณท่ีถูก
จดัไว ้

- เขา้สู่กระบวนการ
การตรวจร่างกาย 

- หลงัจากเขา้รับการบริการ
ตรวจแลว้ หมอจะมีการเรียก
พบเพื่อฟังผลตรวจและ
ค าแนะน า 

- จ่ายเงินค่าบริการ
ท่ีแผนกการเงิน 

- น าใบเสร็จไปรับผลการ
ตรวจหรือยารักษาโรค(ถา้
มี) 

- ติดต่อเพื่อกลบัไป
รับการรักษาต่อเน่ือง 
- สอบถามขอ้มูล
เพิ่มเติม 

ความคาดหวังของ
คนไข้ 

- - เขา้ถึงขอ้มูลที่ตอ้งการหาได้
ง่ายและน่าเช่ือถือ 
- ติดต่อโรงพยาบาลไดอ้ยา่ง
สะดวกและ รวดเร็ว 

- ติดต่อเพื่อนดั
หมายสะดวก 
- มีหลกัฐานและ
การแจง้เตือนใน
การนดัหมาย 

- โรงพยาบาลเขา้ถึง
สะดวก, มีท่ีจอดรถ
เพียงพอ หาท่ีจอดรถไม่
นาน 
- ระยะเวลาในการกรอก
ขอ้มูลอยา่งรวดเร็ว ขอ
เอกสารแค่เพียงจ าเป็น 

- มีท่ีนัง่เพียงพอต่อผู ้
มาใชบ้ริการ 
- มีการเรียกเตือน 
หรือบอกระยะเวลา
อยา่งแม่นย  า 

- ช้ีแจง้ขั้นตอน
ชดัเจน 
- ขั้นตอนการตรวจ
รวดเร็วและต่อเน่ือง  

- ระยะเวลารอฟังผลไม่นาน
รวมถึงมีการแจง้เตือนก่อน
ล่วงหนา้ 
- สรุปผลการตรวจอยา่ง
ชดัเจน 

- มีคิวท่ีชดัเจน 
- รวดเร็ว 
- รองรับการ
จ่ายเงินทั้งเงินสด
และไม่ใช่เงินสด 

- บริเวณใกลเ้คียงกบัท่ี
จ่ายเงิน 
- บริการอยา่งรวดเร็ว 
- ไดรั้บค าแนะน าวธีิการใช้
ยาอยา่งชดัเจน 

- สะดวกและรวดเร็ว 
- มีหลายช่องทางใน
การติดต่อ 
- ขอ้มูลที่ไดรั้บมา
ชดัเจน 
- มีการติดต่อกลบั 

ช่องทางการรับ
ข้อมูลหรือข่าวสาร
ของคนไข้/เคร่ืองมือ
ที่ใช้ 

- ป้ายโฆษณา (Billboard) 
- Website/Banner 
- โฆษณาทางโทรทศัน์/
วทิย ุ
- Mobile Application 

- Website 
- โทรศพัท ์
- คนรู้จกั 
- Mobile application 

- เจา้หนา้ท่ี 
- Website 
- โทรศพัท ์
- Mobile 
application 

- เจา้หนา้ท่ี 
- เคร่ืองจ่ายบตัรจอดรถ 
- เคร่ืองเก็บขอ้มูลผา่น
คอมพิวเตอร์/สมุดจด 
รวมถึงระบบบตัรคิว 

- บตัรคิว (กระดาษ/
อิเล็คทรอนิค) 
- Mobile application 

- เจา้หนา้ท่ี 
- แผนผงัล าดบั
ขั้นตอนการ
ด าเนินการตรวจ 

- เจา้หนา้ท่ี 
- Mobile application 

- เงินสด/บตัร
เครดิต 
- Mobile 
application 

- เภสัชกร 
- ซองยา 

- Website 
- โทรศพัท ์
- Mobile application 

อุปสรรคในปัจจุบัน - - ความสามารถในการคน้หา
ขอ้มูลต ่า 
- เวลาท่ีใชใ้นการรวบรวม
ขอ้มูลสูง โดยไม่มีศูนยก์ลาง
รวบรวมขอ้มูล 

- ใชเ้วลานานกวา่
จะติดต่อได ้
(โทรศพัท)์ 
- ไม่มีหลกัฐานการ
จอง 

- ท่ีจอดรถไม่เพียงและ
อาคารของคนไขแ้ออดั 
- รอคิวนาน 
- กระบวนการจดัการไม่
ชดัเจน 

- พื้นท่ีใชใ้นการนัง่
รอไม่เพียงพอ 
- รอคิวนาน 

- คนไขส้ับสนกบั
กระบวนการตรวจ
และไม่ต่อเน่ือง 

- รอฟังผลนาน 
- ระยะเวลารอคอยไม่ชดัเจน 

- ขอ้จ ากดัใน
ช่องทางในการ
จ่ายเงิน 

- การส่ือสารเก่ียวท่ียงัไม่
ชดัเจนเก่ียวกบัการใชง้าน
ของอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง 

- ใชเ้วลานานกวา่จะ
ติดต่อได ้(โทรศพัท)์ 
- ให้ค  าอธิบายท่ีไม่
ชดัเจน สร้างความ
สับสนให้คนไข ้
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2. แนวความคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า (CRM) 
2.1 นิยามและความหมายของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า (CRM) 
จากการศึกษาบทความรวมถึงงานวิจยัต่าง ๆ ของนกัวิชาการในสาขาการจดัการและ

การตลาด พบว่ามีการศึกษาอย่างกวา้งขวางและยาวนาน โดยพบว่ามีการให้ความหมายท่ีมีความ
เหมือนและแตกต่างกนัดงัน้ี 

Kalakota and Robinson (1999)ให้ค  านิยามเก่ียวกบั การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
วา่เป็นกรอบการบูรณาการกลยุทธ์องคก์รหรือกระบวนการบริการเพื่อตอบสนองตามความตอ้งการ
ของลูกคา้โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาวและเติมเต็มความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งหลากหลาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Stone and Woodcock (2001), Parvatiyar and Sheth 
(2001) กับ  Tiwana (2001) โดยการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า  เป็นการสร้างให้เกิดความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ต่อองคก์ร โดย Swift (2001)ไดใ้ห้นิยามเพิ่มเติมวา่ องคก์รจะน า CRM มาใชใ้น
การหาลูกค้าใหม่, รักษาลูกค้าเดิมให้คงอยู่ โดยเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรผ่านการสร้าง
ผลประโยชน์ใหลู้กคา้ 

Chen and Popovich (2003) ได้ให้ค  านิยามไวว้่า การบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้า 
(CRM) คือ การบูรณาการเทคโนโลยีกบักระบวนการในการด าเงินงานทางธุรกิจ โดยน าCRMมาเพื่อ
หาความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ในระหวา่งการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนักบัองคก์ร ถา้
มองใหลึ้กลงไป CRM จะเก่ียวขอ้งกบัการวิเคราะห์เพื่อหาลูกคา้ใหม่และการใชค้วามรู้เก่ียวกบัลูกคา้
เพื่อขายสินคา้หรือบริการเพิ่มเติม โดยองค์กรจะสร้างระบบข้ึนมารองรับอย่างมีประสิทธิภาพ การ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นจะมีความหมายครอบคลุมในเร่ืองของการประยุกตใ์ชก้ลยุทธ์เพื่อ
จดัการกบัปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการจดัระเบียบและเช่ือมต่อกระบวนการ
ทางธุรกิจ เพื่อประสานการให้บริการ การดูแล รวมถึงการแจง้กิจกรรมการขายและการตลาด ซ่ึง
ครอบคลุมงานวจิยัก่อนหนา้น้ี โดยงานวจิยัของ Alexandrou (2013) ก็ใหค้วามหมายท่ีสอดคลอ้งกนั 

ชนิดา (2009) ก็ไดใ้หค้  านิยามท่ีน่าสนใจวา่ แนวคิดท่ีองคก์รจะมุ่งสานสัมพนัธ์อนัดีกบั
ลูกคา้ (Customer) ตลอดจนผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีเก่ียวขอ้ง (Stakeholders) กบั ผลประโยชน์ขององค์กร 
ดว้ยหลกัการหรือกลวิธีหลากหลายท่ีมุ่งสร้าง (Establish) พฒันา (Develop) และรักษา (Maintain) 
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ อาทิ การส่ือสารอยา่งมีปฏิสัมพนัธ์ (Two-Way-Communications) กบัลูกคา้ 
การให้บริการลูกคา้ดว้ยจิตใจท่ีเอ้ืออารี หรือการรู้จกัจดจ าลูกคา้ไดจ้ากขอ้มูลของลูกคา้ (Customer 
database) ท่ีมีอยู่ โดยหลกัการเหล่าน้ีตอ้งปฏิบติัอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ืองระยะยาว (Long-term) 
เพื่อรักษาไวซ่ึ้งความรู้สึกท่ีดีของทุกฝ่ายโดยเฉพาะลูกคา้ปัจจุบนัใหเ้ตม็ใจท่ีจะภคัดีกบัองคก์ร 
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ดงันั้นจึงขอสรุปนิยามความหมายของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้วา่เป็น การท่ี
องค์กรมีความตั้งใจจะสร้างและพฒันาความสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้ ด้วยการบูรณาการ
เทคโนโลยีและกระบวนการท างานขององค์กร โดยมุ่งหวงัเพื่อการรักษาความเป็นลูกคา้ให้ยงัใช้
บริการกบัองค์กรรวมถึงการใช้บริการท่ีมากข้ึน ดงันั้นองค์กรจะน าขอ้มูลของลูกคา้มาใช้ในการ
สร้างการติดต่อส่ือสาร เพื่อสร้างปฏิสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้อยา่งใกลชิ้ดและต่อเน่ืองในทุก
จุดท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กนัได ้

 
2.2  การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้าในอุตสาหกรรมโรงพยาบาล 
จากการศึกษาบทวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในอุตสาหกรรม

โรงพยาบาล (CRM in hospital) พบว่ามีนกัวิจยัหลายท่านไดใ้ห้ความหมายท่ีระบุเจาะจงท่ีน่าสนใจ
ไวห้ลายท่าน 

 Levine (2000) กบั Benz and Paddison (2004) กล่าวไวว้่า การบริหารความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ (CRM) ส าหรับผูใ้ห้บริการดา้นการดูแลสุขภาพ คือการท่ีพวกเคา้ท าการเรียนรู้และเขา้ใจ
เก่ียวกบัลูกคา้(ผูป่้วย)และกลุ่มเป้าหมายของพวกเขา(ผูใ้ห้ความใส่ใจสุขภาพ) เพื่อใชใ้นการส่ือสาร
ขอ้มูลไดต้รงตามความตอ้งการและทนัเวลา รวมถึงติดตามผลลพัธ์เพื่อท าการปรับปรุงใหก้ารบริการ
มีประสิทธิภาพสูงข้ึน โดย Benz and Paddison (2004)  และ Ngai (2005) กล่าวเพิ่มเติมวา่การบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัในเชิงการปฏิบติัเก่ียวกบัการจดัการขอ้มูลผูป่้วยท่ีดีข้ึน โดยการ
ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

การบริหารความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัโรงพยาบาลในประเทศไทยนั้น ไดมี้ผูเ้คย
ศึกษาและให้ค  านิยามไว้ โดย  VIRIYAAMORN (2015) ได้ให้ค  าจ  ากัดความว่า  การบริหาร
ความสัมพนัธ์ของธุรกิจโรงพยาบาล เป็นการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูป่้วย เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและสร้างความเช่ือมัน่ศรัทธาเพื่อให้ได้รับความร่วมมือ การมีช่องทางส าหรับให้ผูป่้วย
คน้หาขอ้มูลข่าวสาร การขอรับบริการ และเสนอขอ้ร้องเรียน จะท าให้องค์กรสามารถจดัการกบัค า
ร้องเรียนของผูป่้วยเพื่อใหมี้การแกไ้ขอยา่งไดผ้ลและทนัท่วงที  

Subongkod (2016)ได้ให้ค  านิยามเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชน ไวว้า่เป็นการมุ่งเนน้ใหลู้กคา้เกิดความสัมพนัธ์อนัดีกบัองคก์ร และเกิดความรู้สึก
ดีต่อการบริการของพนกังาน ซ่ึงปัจจุบนัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการและทิศทางในอนาคตของการด าเนินของธุรกิจ เน่ืองจาก
ลูกค้าเข้ามารับบริการในโรงพยาบาลเอกชนเพราะต้องการได้รับความสะดวก รวดเร็ว แต่
ขณะเดียวกนัธุรกิจโดยองคก์รจะตอ้งสร้างความรู้ให้กบัพนกังานในการให้บริการลูกคา้อยา่งเขา้อก
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เขา้ใจ สามารถให้ขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้ง ไม่เกิดขอ้ผิดพลาด และพร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหาในกรณีท่ีมี
ข้อผิดพลาดเกิดข้ึน สามารถสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจให้กับลูกค้าจนรู้สึกอยาก
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  

โดยสรุป จากบทวิจยัและขอ้มูลเพิ่มเติมท่ีเก่ียวขอ้ง จะพบว่า วตัถุประสงค์ของทาง
โรงพยาบาล คือ การดูแล รักษา ใหค้  าแนะน า ผูป่้วยให้หายจากโรคท่ีเป็นอยู ่เพื่อใหมี้สุขภาพร่างกาย
ท่ีแข็งแรง ดงันั้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในอุตสาหกรรมโรงพยาบาลนั้น เราจะก าหนด
ความหมายวา่ เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี โดยเป็นการสร้างความพึงพอใจจากการรับบริการจาก
ทางโรงพยาบาลของผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เกิดข้ึนได้ทั้งภายในและภายนอกโรงพยาบาล โดย
โรงพยาบาลจะให้ความสนใจในทุกกระบวนการท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนั ผา่นการบูรณาการ
ทางเทคโนโลยี โดยเกิดจากความเขา้ใจผูป่้วยแต่ละคนวา่เคา้ตอ้งการอะไรจากโรงพยาบาล ไม่วา่จะ
อยูใ่นโรงพยาบาลหรือนอกโรงพยาบาล จึงจะสามารถแนะน าหรือน าเสนอบริการต่าง ๆ รวมถึงตอบ
ค าถามส่ิงท่ีทางผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งตอ้งการทราบ หรือไม่เคยรู้มาก่อนก็ได ้

 
2.3  กิจกรรมที่ เกี่ยวข้องกับการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าในอุตสาหกรรม

โรงพยาบาล 
โรงพยาบาลประยุกต์ใช้แนวคิด CRM เพื่อยกระดบัและปรับปรุงการให้บริการเพื่อ

ตอบสนองต่อความตอ้งการและพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของคนไขห้รือญาติของคนไข ้สังเกตไดจ้าก
การมีการบริการหลากหลายรูปแบบท่ีเกิดข้ึน เช่น บริการ Call center ส าหรับสอบถามขอ้มูลการ
บริการ, การติดตามอาการ และการนดัหมายเพื่อพบแพทย ์เป็นตน้ มากยิ่งไปกวา่นั้น การเติบโตของ
เทคโนโลยี เช่น สมาร์ทโฟนกับแอปพลิเคชันท่ีรองรับ , อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง และระบบ
ฐานข้อมูลบน Cloud ทั้ งหมดถูกน ามาใช้เพื่อเพิ่มการมีส่วนร่วมของลูกค้า และสร้างความ
สะดวกสบายในการใชบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึน โดยส่งผลกระทบต่อโรงพยาบาลท่ีตอ้งเตรียมเทคโนโลยี
ต่าง ๆ เพื่อรองรับ เร่ิมจากการเปล่ียนแปลงระบบหลงับา้น (back-office) ท่ีดูแลการด าเนินงานของ
โรงพยาบาล เช่น ระบบการจดัสรรทรัพยากรของโรงพยาบาล ระบบการเก็บขอ้มูลต่าง ๆ และการ
เช่ือมต่อขอ้มูลระหวา่งหน่วยงาน ซ่ึงการเปล่ียนแปลงเหล่าน้ี ลว้นจ าเป็นต่อการบริการลูกคา้รูปแบบ
ใหม่ท่ีอาศยัเทคโนโลยมีากข้ึน (มิสซิสโอเค, 2019) 

ในปัจจุบนัโรงพยาบาลในประเทศไทยมีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี เพื่อสร้างการ
บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า เช่น ระบบคิวอัจฉริยะ , แอปพลิเคชันส าหรับ
โรงพยาบาล และ ระบบแพทย์ทางไกล (Telemedicine) (บล็อกนั้ น , 2018) ยกตัวอย่างเช่น 
โรงพยาบาลราชวิถีมีการใช้ แอปพลิเคชนัคิว(Queue)เพื่อให้ลูกคา้สามารถจองคิวเพื่อรับการรักษา
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ผา่นแอปพลิเคชนัโดยท่ีไม่จ  าเป็นตอ้งอยูใ่นบริเวณโรงพยาบาล โดยผูป่้วยสามารถกะประมาณเวลาท่ี
จะถึงคิวเพื่อท าการรักษาได ้โดยทางโรงพยาบาลการันตีวา่จะไดรั้บการรักษาภายใน 1 ชม จากแอป
พลิเคชันดังกล่าวจะช่วยให้โรงพยาบาลสามารถจัดตารางแพทย์ และบริหารคิวได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน(ทีมข่าวเวิร์คพอยท,์ 2019) นอกจากการจดัระบบคิวแลว้ ยงัมีแอปลิเคชนับน
มือถือท่ีถูกน ามาใช้เพื่อเขา้ถึงประวติัการรักษา ใบสั่งยาท่ีไดรั้บ การช าระเงิน และสามารถเขา้ถึง
บริการอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาล โดยมีหลายโรงพยาบาลได้พฒันาเทคโนโลยีส่วนน้ีข้ึนมา ได้แก่
โรงพยาบาลสมิติเวชได้สร้างแอปพลิเคชัน “Samitivej Plus” (โรงพยาบาลสมิติเวช จ ากดั, 2020) 
หรือ โรงพยาบาลพระราม 9 ก็ไดอ้อกแอปพลิเคชนั “Praram 9 Patient” เช่นกนั (ลูแปง, 2018) เป็น
ตน้ นอกจากการน าเทคโนโลยีมาใชเ้พื่อการบริการในโรงพยาบาลแลว้ ทางโรงพยาบาลก็ไดมี้การ
พฒันาเทคโนโลยีเพื่อการให้บริการนอกโรงพยาบาล เรียกวา่ ระบบแพทยร์ะยะไกล(Tele medicine) 
โดยเป็นการบริการท่ีโรงพยาบาลสามารถติดต่อผูป่้วย เพื่อท าการติดตามอาการ และใหก้ารรักษาจาก
ระยะไกล โดยผูป่้วยไม่จ  าเป็นตอ้งมาถึงโรงพยาบาล ซ่ึงจะมีส่วนช่วยลดความแออดัในโรงพยาบาล 
และยงัเพิ่มการเขา้ถึงคนไข ้โดยเฉพาะกลุ่มผูสู้งอายุไดเ้ป็นอยา่งดี โดยโรงพยาบาลศิริราช มีระบบ 
“Siriraj Center of Telemedicine” เพื่อดูแลส่วนน้ีโดยเฉพาะ (ศิริราช130ปี, 2018) 

 
2.4  องค์ประกอบและปัจจัยที่สนับสนุนให้เกดิการน าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า

มาใช้ 
จากการสืบคน้ขอ้มูลเพื่อท าการทบทวนวรรณกรรมหรืองานวิจยัท่ีมีการศึกษาเก่ียวกบั

องค์ประกอบและปัจจยัท่ีสนบัสนุนให้เกิดการน าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใช้ในธุรกิจ
ต่าง ๆ นั้นพบวา่ มีการศึกษาอยา่งกวา้งขวางและจ านวนมาก โดยมีการศึกษาในภาพรวมท่ีพดูในเร่ือง
ของธุรกิจรวมๆ ซ่ึงยงัไม่ไดเ้จาะจงไปในอุตสาหกรรมใดอุตสาหกรรมหน่ึง รวมถึงมีการศึกษาใน
อุตสาหกรรมโรงพยาบาลโดยตรงดว้ย 

 
2.4.1 องค์ประกอบและปัจจัยที่สนับสนุนให้เกิดการน าการบริหารความสัมพันธ์กับ

ลูกค้าในธุรกจิภาพรวม 
จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัองคป์ระกอบและปัจจยัท่ีสนบัสนุนให้เกิดการน า

การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในธรุกิจภาพรวม พบว่า Almotairi (2008) ไดส้รุปองค์ประกอบ
และปัจจยัสู่การท าให้เกิดการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRM)ในองคก์ร โดยแบ่งองคป์ระกอบ
เป็น 3 องค์ประกอบ ได้แก่ เทคโนโลยี (Technology), คน (People) และกระบวนการทางธุรกิจ 
(Business process) โดยมีปัจจยัท่ีส่งผลอีก 8 ปัจจยั คือ การสนับสนุน และ ความรับผิดชอบของ
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ผูบ้ริหาร, การนิยามและการส่ือสารกลยทุธ์ CRM, การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองคก์ร, การบูรณาการ
ระหวา่งหน่วยงานภายใน, ความสามารถของพนกังาน, ฐานขอ้มูลของลูกคา้, การบริหารโครงสร้าง
พื้นฐานของ IT และการมีส่วนร่วมของลูกคา้ โดยแต่ละปัจจยัอาจจะอยูม่ากกวา่หน่ึงองคป์ระกอบก็
ได ้โดยสามารถประกบกนัเป็นตารางระหวา่งองคป์ระกอบกบัปัจจยั ซ่ึงแสดงตามตารางท่ี 2.2 

 
ตารางที ่2.2 องคป์ระกอบและปัจจยัท่ีสนบัสนุนใหเ้กิดการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้(CRM) 

CRM Component 
CRM Success factors 

Human 
(People) 

Technological Processes 

Top management support 
/commitment 

X   

Define/communicate CRM strategy X  X 

Culture/structure change X  X 

Inter-departmental integration  X X 

Skillful staff X   

Key information on customers  X  

Mange IT structure  X  

Customer involvement X X X 

 
Farhan, Abed, and Ellatif (2018) ได้ท าการศึกษาโดยการทบทวนวรรณกรรม ท่ี

เก่ียวข้องกับการศึกษาปัจจยัแห่งความส าเร็จในการน าเอา CRM ไปใช้ในองค์กร โดยได้กรอง
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อมาทบทวนทั้งหมด 182 ช้ิน โดยมีปัจจยัท่ีถูกสรุปว่ามีความส าคญัอยู่ถึง 30 
ปัจจยั โดย 10 ปัจจยั แรกท่ีมีการท าวิจยัมากสุดได้แก่ ข้อตกลงและการสนับสนุนจากผูบ้ริหาร
ระดบัสูง (Top management support/ Commitment), การควบรวมระบบและการจดัการทางดา้นไอที 
(IT systems integration/management), ความเช่ียวชาญ การฝึกอบรมและการสร้างแรงจูงใจ (Skillful, 
training & motivated staff) , การ เป ล่ี ยนแปลงทางวัฒนธ รรม /การ มุ่ ง เน้น ลูกค้า  (Culture 
change/customer focus), ขอ้มูลลูกคา้ (คุณภาพ / การแบ่งปัน) (Customer data (quality/share)), กล
ยุทธ์ CRM (การพฒันา / การส่ือสาร) (CRM strategy (development/communicate)), การมีส่วนร่วม
และค าสัญญาของพนกังาน (Staff commitment/involvement), การติดตาม ตรวจสอบ วดัผล รวมถึง
การตอบกลบั (Monitoring, measuring & feedback), ความสามารถของระบบการจดัการขอ้มูลลูกคา้ 
(KM capabilities), มีความเข้าใจความหมายของวตัถุประสงค์และเป้าหมายอย่างชัดเจน (Clear 
definition of objectives/goals)  
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2.4.2 องค์ประกอบและปัจจัยที่สนับสนุนให้เกิดการน าการบริหารความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าในอุตสาหกรรมโรงพยาบาล 

เม่ือท าการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวกบัองค์ประกอบและปัจจยัท่ีสนับสนุนให้เกิด
การน าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใชใ้นอุตสาหกรรมโรงพยาบาลนั้น พบวา่ Hung, Hung, 
Tsai, and Jiang (2010) ไดศึ้กษาปัจจยัจากมุมมองของผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการน าระบบการ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใช ้(CRM adoption) ในโรงพยาบาล โดยแบ่งออกเป็นองคป์ระกอบ
ไดส้องส่วนไดแ้ก่ องค์กร (Organization) และระบบขอ้มูล (Information system) โดยปัจจยัท่ีถูกพูด
ถึงคือ ขนาดโรงพยาบาล, ความสามารถดา้น IT ของพนักงาน ซ่ึงประกอบด้วย การเรียนรู้ขอ้มูล 
( Information literacy),  ความสามารถด้าน เทคโนโลยีสารสนเทศ  ( Information technology 
capability) ,  ความสามารถทางนวัตกรรมของผู ้บ ริหาร  (innovation of senior executives), 
ความสามารถในการจดัการขอ้มูลและผลประโยชน์ท่ีบริษทัจะไดรั้บในเชิงความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั และความซบัซอ้นของการท าใหร้ะบบ CRM เกิดข้ึนได ้

Monem, Sharifian, and Shaterzadeh (2011) ไดเ้สนอว่า ปัจจยัต่อการน าไปปฏิบติัของ
ระบบการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในโรงพยาบาล สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 องค์ประกอบ 
ไดแ้ก่ การบริหารจดัการ, บุคคลากร, ทรัพยากร, ซอฟตแ์วร์ และคนไข ้โดยไดพ้บวา่มีนกัวจิยัไดว้จิยั
จ  านวนมากไว ้ซ่ึงไดว้ิจยัไวแ้ลว้ 3 ดา้น คือ ดา้นการบริหารการจดัการ บุคคลากร และ ทรัพยากรของ
องค์กร ดงันั้น จึงเสนอให้ศึกษาเพิ่มเติมอีก 2 ด้านท่ีเหลือคือ ซอฟต์แวร์ และ คนไข ้โดยเร่ิมจาก
ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัซอฟตแ์วร์ ประกอบไปดว้ย คุณภาพของขอ้มูล (Data quality), คุณภาพของซอฟแวร์ 
สัมพทัธ์( Relative advantage), การปรับแต่ง (Customization) , ความซับซ้อน(Complexity), การบูร
ณาการ  (Integration) , ความยืดหยุ่น  (Flexibility) , การใช้งาน  (Usability) , ความเป็นส่วนตัว 
(Privacy) , และประโยชน์ (Usefulness) ส าหรับปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคนไข ้ประกอบดว้ย 3 ปัจจยัยอ่ย คือ 
การมี ส่วนร่วมของคนไข้ (Customer involvement) , ความไว้วางใจ  (Trust), และการ รับ รู้  
(Perception) โดยรูปภาพกรอบความคิดตามภาพท่ี 2.1 
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ภาพที ่2.1  5 องค์ประกอบทีส่นับสนุนต่อการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้าในธุรกจิโรงพยาบาล 
 
Samizadeh and Nikoo (2012) เสนอกรอบคิดการบริหารจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

ในโรงพยาบาลโดยเนน้บริบทในประเทศอิหร่าน โดยไดเ้สนอโครงสร้าง (Framework) ในการท าให้
ระบบการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เกิดข้ึนได ้โดยมีองคป์ระกอบพื้นฐานอยู ่5 องคป์ระกอบ คือ
เชิงกลยุทธ์, กระบวนการ, พนักงาน, เทคโนโลยี และ ตวัช้ีวดัเพื่อการประเมินผลการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ือง 

โดยปัจจยัในแต่ละองคป์ระกอบไดแ้ก่ 
1. เชิงกลยทุธ์ (Strategic) มีองคป์ระกอบไดแ้ก่ วิสัยทศัน์ขององคก์ร, ภารกิจขององคก์ร

, ค านิยามโครงการส าหรับทุกภาคส่วน,การสนบัสนุนจากผูบ้ริหารระดบัสูง, การระดมทุนและการ
วางแผนทรัพยากรและการใหค้วามสนใจของแต่ภาคส่วนและมุมมองของการด าเนินโครงการ 

2.  กระบวนการ (Process) มีองคป์ระกอบไดแ้ก่ ปรับปรุงกระบวนการให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูป่้วย, ประเภทของความสัมพนัธ์ระหวา่งแพทย,์ ผูป่้วยและครอบครัวของผูป่้วย, 
การแก้ไขขอ้ผิดพลาดในโปรแกรมการรายงาน, สร้างความมัน่ใจกบัสุขภาพท่ีสมบูรณ์ของผูป่้วย
ก่อนออกโรงพยาบาล, สภาพแวดลอ้มและการบริการท่ีน่าพึงพอใจ, เวลาในการรอหาหมอของผูป่้วย
, การส่ือสารของพนักงานเก่ียวกับการมาหาหมอ, ให้บริการเก่ียวกับการใช้ยาของผูป่้วย, การ
ให้บริการห้องปฏิบติัการและตรวจสอบ, การปฏิบติัตามมาตรฐานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขอนามยั



21 

 

 

 

ส่วนบุคคลของผูป่้วย, การติดต่อของโรงพยาบาลหลงัจากผูป่้วยออกจากโรงพยาบาล, ติดต่อกบั
ผูป่้วยท่ีห่างหายไปและน าประสบการณ์ท่ีไดไ้ปปรับปรุง 

3.  พนกังาน (Staff) มีองคป์ระกอบไดแ้ก่ ระดบัของภาระผกูพนัของผูจ้ดัการระดบัสูง, 
การฝึกอบรมและท าความคุน้เคยกบัวตัถุประสงคข์องโครงการ, การฝึกอบรมพนกังานส าหรับการ
ส่ือสารกบัผูป่้วยและครอบครัวของพวกเขา, การฝึกอบรมพนกังานส าหรับการเปล่ียนวฒันธรรม
ของพวกเขาเพื่อตอบรับผูป่้วย, สร้างความแม่นย  าในการท างานของพนักงาน, การมีโปรแกรม
แรงจูงใจและบทลงโทษ 

4.  เทคโนโลยี (Technology) มีองค์ประกอบได้แก่ การประยุกต์เพื่อบูรณาการหรือ
ปรับปรุงระบบโรงพยาบาล, ใช้วิธีการขุดหาขอ้มูล(Data mining)เพื่อน าความรู้มาใช,้ การใช้ระบบ 
CRM, การสร้างช่องทางการส่ือสาร, การสร้างขอ้มูลผูป่้วย, การท่ีพนกังานใชอิ้นเทอร์เน็ต 

5.  ตวัช้ีวดั (Indicator) มีองคป์ระกอบไดแ้ก่ ตวัช้ีวดัเพื่อทบทวนประสิทธิภาพของแผนก
ต่าง ๆ, ตวัช้ีวดัเพื่อทบทวนประสิทธิภาพของพนกังาน, ตวัช้ีวดัเพื่อทบทวนประสิทธิภาพขององคก์ร
ตามวสิัยทศัน์, ตวัช้ีวดัในการวดัระดบัความพึงพอใจของผูป่้วย 

มีการน าเสนอในรูปภาพกรอบความคิดตามภาพท่ี 2.2 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่ 2.2 ปัจจัยและองค์ประกอบเกี่ยวกับการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในโรงพยาบาล
ประเทศอหิร่าน 

Vaish, Vaish, Vaishya, and Bhawal (2016) ก็ได้เสนอ 7 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการสร้าง 
CRM ในส่วนการบริการของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ คุณภาพการรักษา เช่น การจดัใหมี้แพทยเ์พื่อท าการ
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รักษาเฉพาะทาง,การเขา้ถึงโรงพยาบาลดว้ยความสะดวกสบาย เช่น จดัให้มีรถบริการขนส่งฟรี, การ
สร้างความคุน้เคยกบัโรงพยาบาล เช่น การจดัการทศันศึกษาในโรงพยาบาล, การประยุกตใ์ชร้ะบบ 
ICT เช่น การเปิดใหผู้รั้บบริการให้ขอ้แนะน า หรือขอ้ติชมผา่นระบบออนไลน์, การปรับทศันคติของ
บุคลากรทางการแพทย ์ให้ใส่ใจ ผูเ้ขา้รับบริการ, การเก็บขอ้มูลของผูเ้ขา้รับบริการ เพื่อใช้ในการ
ประเมินพฤติกรรมการเขา้รับการรรักษา, การรับฟังขอ้คิดเห็นของผูป้ฏิบติังาน เม่ือมีการเปล่ียน
ระบบการใหบ้ริการในองคก์ร 

 
2.4.3 องค์ประกอบและปัจจัยที่สนับสนุนให้เกิดการน าการบริหารความสัมพันธ์กับ

ลูกค้าในอุตสาหกรรมสุขภาพ 
การทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัองคป์ระกอบและปัจจยัท่ีสนบัสนุนใหเ้กิดการน าการ

บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใช้ในอุตสาหกรรมสุขภาพนั้น พบวา่ส่วนของกิจกรรมการบริการ
สุขภาพ 

Yina (2010) ไดร้ะบุองค์ประกอบของการน า CRM มาใช้ จะประกอบไปดว้ย การบูร
ณาการและสร้างฐานขอ้มูล, วิสัยทศัน์ของฝ่ายบริหาร, การพฒันาเทคโนโลยี, การเปิดช่องทางการ
ส่ือสารระหวา่งโรงพยาบาลกบัคนไข ้ทาง Lyu, Chao, Chen, and Huang (2012) ไดส้ร้างแบบจ าลอง
กระบวนการตรวจสุขภาพ โดยมีการน า CRM มาใช ้โดยระบุวา่ บทบาทบุคลากรทางการแพทย ์และ
กระบวนการตรวจ เป็นองคป์ระกอบท่ีท าให้CRMเกิดข้ึน รวมถึง Baashar and Mahmood (2014) ได้
สนบัสนุนวา่การมีขอ้มูลและการน าขอ้มูลจากหลายแหล่งมาบูรณาการนั้น เป็นองคป์ระกอบหน่ึงท่ี
ท าใหเ้กิด CRM 

Wang (2013) ได้ท าการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบและประเมินความส าเร็จของการน า 
CRM ไปประยุกต์ใช้ในการให้บริการบา้นพกัคนชรา (Nursing home) แบบอยู่ภายใตก้ารควบคุม
ของโรงพยาบาลกบัไม่ไดอ้ยูภ่ายใตก้ารควบคุมของโรงพยาบาล โดยผูว้จิยัไดน้ า 4 องคป์ระกอบของ 
CRM ซ่ึงประกอบไปด้วย ส่ิงสนใจหลักของลูกค้า (Key customer focus), การเปล่ียนแปลงของ
องค์กร (CRM organization), เทคโนโลยี CRM (Technology-based CRM) และ การจดัการความรู้ 
(Knowledge management) มาใช้ในการประเมิน ส่วน Gulliver, Joshi, and Michell (2013) เสนอ 
Framework ส าหรับการน า CRM มาใช้ใน บา้นพกัคนชรา ซ่ึงประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ  ไดแ้ก่ 
การจัดการรายกรณี (Case management) คือ ช่องทางการสร้างปฏิสัมพันธ์ระหว่างคนไข้กับ
โรงพยาบาล รวมถึงญาติของคนไข้ด้วย , การจัดการความรู้  (Knowledge management) คือ 
กระบวนการจดัการฐานขอ้มูลของคนไข ้เพื่อเป็นฐานขอ้มูลท่ีจะสามารถน าไปวเิคราะห์ลกัษณะและ
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ความตอ้งการของลูกคา้,  การจดัการดา้นการรักษา (Care management) คือ กระบวนการน าขอ้มูล
ของคนไขจ้ากฐานขอ้มูลมาวเิคราะห์ เพื่อสร้างการบริการท่ีเหมาะสมในแต่ละคนไข ้

 
 

3. แนวความคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัเทคโนโลยแีละดิจิทลั 
3.1 นิยามและความหมายของการกลยุทธ์เชิงดิจิทลั 
จาการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีมีการผูถึ้งเก่ียวกับการจดัการกลยุทธ์เชิง

ดิจิทลั โดยไดมี้นกัวชิาการการใหนิ้ยาม ค าวา่กลยทุธ์เชิงดิจิทลัดงัต่อไปน้ี 
Bharadwaj, El Sawy, Pavlou, and Venkatraman (2013) ไดเ้สนอว่า กลยุทธ์เชิงดิจิทลั 

เกิดจากการผสานระหว่าง กลยุทธ์ไอที (IT strategy) กบั กลยุทธ์ทางธุรกิจ (Business strategy) เขา้
ดว้ยกนั จึงน ามาสู่การนิยามค าวา่ กลยุทธ์เชิงดิจิทลั คือกลยุทธ์ทางธุรกิจขององคก์ร ท่ีสร้างข้ึนและ
ด าเนินการเพื่อท่ีจะผลกัดนัให้ทรัพยากรทางดิจิทลั สร้างคุณค่าทางธุรกิจ โดยD'Cruz, Timbrell, and 
Watson (2016) ไดเ้พิ่มเติมค าจ ากดัความกลยุทธ์เชิงดิจิทลัไวว้า่ คือการวางเป้าหมายองค์กรในระยะ
ยาว และวตัถุประสงค์ของการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ ตลอดจนการก าหนดระบบนิเวศน์ 
(Ecosystem) ขององค์กรเชิงดิจิทลั เพื่อสร้างและคงศกัยภาพในการแข่งขนัให้แก่บริษทั โดยRoss, 
Beath, and Sebastian (2017) ก็พูดถึงค านิยามเก่ียวกบักลยุทธ์เชิงดิจิทลั (Digital strategy)วา่เป็นการ
ก าหนดทิศทาง ส าหรับฝ่ายบริหารในการ ริเร่ิม วดัผลความคืบหน้า และจดัท ากิจกรรมเพื่อการ
ประยุกตใ์ช้เทคโนโลยีดิจิทลัในทางธุรกิจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Schallmo, Williams, and Lohse (2018) 
ท่ีกล่าวว่า กลยุทธ์ดิจิทลัเป็นรูปแบบเชิงกลยุทธ์ท่ีตั้งใจท่ีจะแปลงบริษทัให้เป็นดิจิทลั โดยตอ้งตั้ง
วตัถุประสงค์ในระยะสั้ นและระยะกลาง คือการสร้างหรือรักษาให้ยงัคงความได้เปรียบเชิงการ
แข่งขนัอยู่ เทคโนโลยีและวิธีการทางดิจิทลัจะถูกน าไปใช้กบัผลิตภณัฑ์ การบริการ กระบวนการ 
และรูปแบบการด าเนินธุรกิจตามกลยุทธ์เชิงดิจิทลั ส าหรับการพฒันากลยุทธ์ดิจิทลันั้น บริษทัตอ้ง
ไดรั้บการวเิคราะห์ขั้นพื้นฐานส าหรับสภาพแวดลอ้ม, สถานการณ์ในอนาคต ท่ีจะเกิดข้ึนในกรณีต่าง 
ๆ 

โดยสรุปส าหรับงานวิจยัน้ี จะก าหนดความหมายของค าวา่ กลยทุธ์เชิงดิจิทลั หมายถึง 
เป็นการก าหนดยุทธศาสตร์เพื่อขบัเคล่ือนองค์กรเพื่อให้สอดคล้องกบัการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี 
โดยจะมีการเปล่ียนแปลง ตั้งแต่กระบวนการท างาน ระบบขององค์กร คนขององค์กร ตลอดจน
ระบบนิเวศน์ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีใช้ในการด าเนินการ เพื่อสร้างศกัยภาพและสนบัสนุนความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัแก่องคก์ร ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
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3.2 เทคโนโลยแีละดิจิทลัเพือ่การบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 
เทคโนโลยีและดิจิทลั มีบทบาทส าคญัต่อการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ขององค์กร 

เพื่อช่วยประสานหน่วยงานในองคก์รเพื่อขบัเคล่ือนกลยทุธ์ CRM และสนบัสนุน พฒันา การบริการ
ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน Hung et al. (2010) มองวา่เทคโนโลยแีละดิจิตอล เป็นส่วนท่ีจ าเป็นต่อการ
น า CRM มาใช้ในองค์กร เพราะเทคโนโลยีและดิจิตอลจะช่วยบูรณาการกลยุทธ์และพนกังานใน
องค์กรให้สอดประสานกนัเพื่อการขบัเคล่ือน CRM ขององค์กรได้ส าเร็จ นอกจากนั้นเทคโนโลยี 
CRM ได้ถูกพฒันาและเพิ่มบทบาทจากการเป็นซอฟต์แวร์ชนิดหน่ึงสู่การเป็นระบบสารสนเทศ 
(Information system) ท่ีใหก้ารสนบัสนุนองคก์รใน 4 ดา้น คือ การสนบัสนุนการขาย, การสนบัสนุน
การบริการ, การวิเคราะห์ขอ้มูล และการบูรณาการขอ้มูล (Chang, Park, & Chaiy, 2010) ซ่ึงสองดา้น
แรก คือผลท่ีไดจ้ากการต่อยอดการจดัการขอ้มูล กล่าวคือ การบริการและการขายจะมีประสิทธิภาพ
เพิ่มมากข้ึน จากการปรับปรุงเร่ืองการไดม้าของขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูลทั้งหมดขององค์กร 
การท่ีขอ้มูลในองค์กรมีปริมาณเพิ่มมากข้ึน เน่ืองมาจากบริการท่ีหลากหลาย และการมีหน่วยงาน
ยอ่ยหลายๆ แห่งภายในองคก์รไดท้  างานผา่นระบบดงักล่าว 

จากท่ีจ านวนขอ้มูลมากข้ึน สร้างความซับซ้อนต่อการจดัเก็บ การบูรณาการ หรือการ
น าขอ้มูลไปวิเคราะห์ องค์กรจึงมกัใชเ้ทคโนโลยีเพื่อจดัการโดยเฉพาะ ซ่ึงในธุรกิจโรงพยาบาลใน
ปัจจุบนัมีการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยี เช่น  HIS (Hospital information system) เพื่อจดัการขอ้มูล โดย
เทคโนโลยี HIS คือ ระบบท่ีถูกออกแบบมาเพื่อจดัการขอ้มูลทางการบริหาร การเงิน และขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการรักษาคนไข(้Ismail et al., 2010) ซ่ึงเป็นการเปล่ียนโฉมรูปแบบของการจดัขอ้มูล
แบบเดิมในรูปแบบกระดาษ มาสู่ขอ้มูลแบบดิจิตอล ช่วยเพิ่มความสะดวกสบาย ความถูกตอ้งในการ
เขา้ถึงขอ้มูล ซ่ึงส่งผลให้โรงพยาบาลให้บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน แต่อย่างไรก็ตามใน
ปัจจุบนัยงัมีอุปสรรคต่อการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นโรงพยาบาลอยู ่

ปัญหาและอุปสรรคในการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยกีบัโรงพยาบาล สามารถแบ่งออกได้
เป็น 2 ประเด็น คือความคุม้ค่าในการลงทุนกบัปัญหาดา้นทรัพยากรและการสนบัสนุนจากภาครัฐ 
ประเด็นแรก การลงทุนทางเทคโนโลยีใช้งบประมาณค่อนข้างสูง แต่การมุ่งเน้นประยุกต์ใช้
เทคโนโลยี เพียงอยา่งเดียวไม่สามารถรับรองความส าเร็จและเพิ่มประสิทธิภาพของ CRM ในองคก์ร
ได้ (Chang et al., 2010) ในประเด็นต่อมา (Ahmadi, Nilashi, & Ibrahim, 2015) ระบุปัญหาท่ีมกัจะ
พบเจอ โดยเฉพาะในประเทศท่ีก าลงัพฒันาแลว้ คือ การเขา้ถึงอินเตอร์เน็ตตามแต่ละพื้นท่ี, การขาด
เงินทุนสนบัสนุน, การขาดการสนบัสนุนจากภาครัฐ เป็นตน้ จากประเด็นดงักล่าว โรงพยาบาลจึง
ควรตอ้งมีการวางแผน และก าหนดกลยทุธ์เพื่อใหก้ารน าเทคโนโลยมีาใชเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 
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4.  ผลการทบทวนวรรณกรรมทีม่ต่ีองานวจิัย 
จากการให้ความหมายของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) ว่าเป็น การท่ี

องค์กรมีความตั้งใจจะสร้างและพฒันาความสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้ ด้วยการบูรณาการ
เทคโนโลยีและกระบวนการท างานขององคก์ร โดยมุ่งหวงัเพื่อการรักษาความเป็นลูกคา้ให้ยงัคงใช้
บริการกบัองคก์รรวมถึงการใชบ้ริการให้มากข้ึนต่อไป ดงันั้นองคก์รจะน าขอ้มูลของลูกคา้มาใชใ้น
การสร้างการติดต่อส่ือสาร เพื่อสร้างปฏิสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้อยา่งใกลชิ้ดและต่อเน่ืองใน
ทุกจุดท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กนั โดยเม่ือน าเอา CRM มาใช้ในอุตสาหกรรมโรงพยาบาลนั้น วตัถุประสงค์
ของทางโรงพยาบาล คือ การดูแล รักษา ให้ค  าแนะน า ผูป่้วยให้หายจากโรคท่ีเป็นอยู่ เพื่อให้มี
สุขภาพร่างกายท่ีแข็งแรง ดงันั้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในอุตสาหกรรมโรงพยาบาล 
(CRM in hospital) เราจะก าหนดความหมายว่า เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี โดยเป็นการสร้าง
ความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการจากทางโรงพยาบาลของผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เกิดข้ึนไดท้ั้ง
ภายในและภายนอกโรงพยาบาล โดยโรงพยาบาลจะให้ความสนใจในทุกกระบวนการท่ีมีการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งกนั ผา่นการบูรณาการทางเทคโนโลยี โดยเกิดจากความเขา้ใจผูป่้วยแต่ละคนวา่
เคา้ตอ้งการอะไรจากโรงพยาบาล ไม่ว่าจะอยู่ในโรงพยาบาลหรือนอกโรงพยาบาล จึงจะสามารถ
แนะน าหรือน าเสนอบริการต่าง ๆ รวมถึงตอบค าถามส่ิงท่ีทางผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งตอ้งการทราบ 
หรือไม่เคยรู้มาก่อนก็ได ้

กระบวนการเดินทางของผูป่้วย (Patient journey) เป็นส่ิงท่ีธุรกิจโรงพยาบาลควรจะให้
ความส าคญั โดยตอ้งท าความเขา้ใจเพื่อจะไดว้างแผนในรายละเอียดไดเ้ป็นอยา่งดีโดยค านึงในแต่ละ
ขั้นตอนวา่ผูป่้วยจะมีกิจกรรมอะไรท่ีตอ้งท า ท าแบบไหน ในแต่ละกระบวนการ ความคาดหวงัวา่จะ
ไดอ้ะไรจากกระบวนการนั้น ปัญหาท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั โดยสามารถระบุปัญหาแต่ละกระบวนการได ้
รวมถึงคนหรือเคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นตวักลางในการเช่ือมต่อและส่ือสารระหวา่งคนไขก้บัโรงพยาบาล 
ซ่ึงปัจจุบนัท าไดห้ลายทางทั้งเป็นรูปแบบท่ีจบัตอ้งได ้หรือรูปแบบท่ีจบัตอ้งไม่ได ้จากท่ีกล่าวมาจะ
เห็นว่า กระบวนการเดินทางของผูป่้วยนั้น จะสอดคลอ้งไปกบัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(CRM) โดยโรงพยาบาลสามารถน า CRM มาใชใ้นแต่ละกระบวนของผูป่้วยไดเ้ป็นอยา่งดี 

ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีในปัจจุบนั พบว่าส่งผลกระทบต่อทุก ๆ ธุรกิจ ไม่เวน้
แม้แต่โรงพยาบาลท่ีต้องให้ความส าคัญในการน าเทคโนโลยีมาพัฒนาในส่วนต่าง ๆ ของ
โรงพยาบาล เพื่อให้ประสิทธิภาพในการท างานสูงข้ึน ดงันั้นจึงพูดไดว้า่ การน าเทคโนโลยเีขา้มาใช ้
ถือเป็นการสนบัสนุนให้การท าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
จะเห็นไดจ้ากการท่ีโรงพยาบาลมีการน าเอาเทคโนโลยีเก่ียวกบัฐานขอ้มูลกลางท่ีเป็นอิเล็กทรอนิค
เขา้มาเก็บขอ้มูลของผูป่้วย โดยมีโปรแกรมตรงกลางท่ีใชร่้วมกนัในการเขา้ถึงขอ้มูลของคนไขน้ั้น 
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ท าให้การเขา้ถึงประวติัผูป่้วยเป็นไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยแต่ละแผนกก็จะสามารถเห็นและใชข้อ้มูล
ตวัเดียวกัน ซ่ึงแตกต่างจากเม่ือก่อนท่ีเก็บเป็นกระดาษ กว่าจะหาหรือขอข้อมูลจากต่างแผนก 
ค่อนขา้งจะเสียเวลาและขอ้มูลมีโอกาสท่ีจะสูญหายหรือร่ัวไหลออกไป โดยเทคโนโลยีได้ขยาย
ครอบเขตครอบคลุมไม่ใช่แค่ในโรงพยาบาลเท่านั้นแต่ยงัรวมไปถึงนอกโรงพยาบาล การเช่ือมต่อ
กบัลูกคา้ซ่ึงเป็นผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งผา่นรูปแบบของแอปพลิเคชนับนมือถือหรือเป็นเวป็ไซด์บน
อินเตอร์เน็ต ท่ีมีประโยชน์ไวติ้ดต่อพดูคุยกบัผูป่้วย หรือเกิดการสร้างกระบวนการการรักษาทางไกล
ใหเ้กิดข้ึนได ้

ขอ้สรุปจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องท าให้ทราบถึงความหมายของการ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้าทั้ งในธุรกิจอ่ืน ๆ และธุรกิจโรงพยาบาล การเข้าใจกระบวนการ
เดินทางของผูป่้วยเพื่อทราบถึงพฤติกรรมและความคาดหวงัของผูป่้วย การกา้วหน้าของเทคโนโลยี
เป็นส่วนสนับสนุนให้การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้าหรือผูป่้วยมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดย
ภาพรวมของการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าหรือผู ้ป่วยท่ีถูกสนับสนุนจากเทคโนโลยีนั้ น 
จ าเป็นตอ้งมีการน ากลยุทธ์เชิงดิจิตอลมาใช้ เพื่อการด าเนินกลยุทธ์ให้สอดคลอ้งกบัภาพรวมของ
องค์กรและการพฒันาอย่างครบวงจร ดังนั้นทางผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาการน าเทคโนโลยีและการ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใช้ในธุรกิจโรงพยาบาลโดยสอดคล้องกบัการจดัการเชิงกลยุทธ์
ดิจิทลั รวมถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการน าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใชใ้หป้ระสบความส าเร็จ
ในอุตสาหกรรมโรงพยาบาล  
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บทที ่3 

ระเบียบวจิัย 
 
 

บทน้ีเป็นการน าเสนอแนวทางการด าเนินงานวิจยั เพื่อตอบวตัถุประสงค์ท่ีไดร้ะบุไว้
ใน บทท่ี 1 ส าหรับการศึกษาเร่ืองการน าเทคโนโลยีและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใชใ้น
ธุรกิจโรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพ โดยสอดคลอ้งกบัการจดัการเชิงกลยุทธ์ดิจิทลั การวิจยัคร้ังน้ี
เป็นการศึกษาแบบการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)โดยมีวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
การสัมภาษณ์เชิงลึก ซ่ึงผูว้จิยัมีวธีิการด าเนินการวจิยัดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การทดสอบคุณภาพของการเก็บขอ้มูล 
3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 วเิคราะห์ขอ้มูลและการน าเสนอ 

 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

งานวิจยัน้ีตอ้งการศึกษา “การศึกษาการน าเทคโนโลยแีละการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกค้า ( Customer relationship management) มาใช้ในธุรกิจโรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพโดย
สอดคล้องกับการจดัการเชิงกลยุทธ์ดิจิทลั (Digital Strategy) ในอุตสาหกรรมโรงพยาบาล” โดย
ประเภทของโรงพยาบาลท่ีทางผูว้ิจยัสนใจคือ โรงพยาบาลในจงัหวดักรุงเทพมาหานครเท่านั้น 
เพราะการบริการดา้นสุขภาพของโรงพยาบาลส่วนใหญ่ตั้งอยู่ท่ีกรุงเทพมหานคร โดยประกอบไป
ดว้ย โรงพยาบาลชั้นน าเป็นจ านวนมาก ท าใหเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีน่าสนใจ โดยโรงพยาบาลในจงัหวดั
กรุงเทพมหานครนั้น มีจ  านวนอยูท่ี่ 141 แห่ง แบ่งเป็น 41 แห่งเป็นของรัฐบาล และ 100 แห่งเป็นของ
เอกชน (คณะอนุกรรมการพฒันาระบบข้อมูลเพื่อติดตามประเมินผลการด าเนินงานตามแผน
ยทุธศาสตร์ระบบบริการสุขภาพเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร, 2014)  

การสุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จะใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบวธีิการวธีิสโนว์
บอลล์ (Snowball Selection)  จากกลุ่มโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพมหานครโดยจะเก็บขอ้มูลดว้ย
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การสัมภาษณ์เชิงลึก จากผูมี้หน้าท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางกลยุทธ์ในภาพรวมหรือผูท่ี้มีความเก่ียวขอ้ง
ในเร่ืองกลยุทธ์ตามแผนกต่าง ๆ จ านวน 9 คน (ใชเ้ทคนิคของเดลฟาย โดยเลือกสอบถามเชิงลึกจาก
ผูเ้ช่ียวชาญท่ีท างานในดา้นน้ีโดยตรง (มีความเป็นเอกพนัธ์สูง)จะใชผู้เ้ช่ียวชาญ 9-15 คน) 

 
 

3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในงานวจิัย 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ช้การสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล (Interview) โดยเลือกใช้การ

สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured Interview) โดยมีการก าหนดค าถามไวแ้บบปลายเปิด (Open-
Ended Question) โดยท าให้ค  าถามมีความยืดหยุน่เพื่อให้กลุ่มตวัอยา่งสามารถแสดงความคิดเห็นได้
อย่างอิสระ ท าให้ได้ข้อมูลหลากหลายแง่มุม ซ่ึงผูจ้ ัดได้สร้างแบบสอบถามตามแนวทางและ
วตัถุประสงค์ท่ีตั้งไว ้อา้งอิงแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งหนังสือและเอกสารต่าง ๆ 
โดยทั้งหมดจะใช้เวลาสัมภาษณ์ประมาณ 45 นาทีต่อคน โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ตอน
ดงัต่อไปน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 โรงพยาบาล, ต าแหน่ง, แผนก และ อายกุารงาน 

ตอนท่ี 2 การน าเทคโนโลยีและการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้ามาใช้ในธุรกิจ
โรงพยาบาล 

 โรงพยาบาลของท่านไดใ้หค้วามส าคญักบัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
หรือไม่ เพราะเหตุใด 

 ในปัจจุบันโรงพยาบาลของท่ านได้ให้ความส าคัญกับการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใชภ้ายในโรงพยาบาลอยา่งไร 

 ในปัจจุบนัโรงพยาบาลของท่านไดน้ าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มา
ใชภ้ายนอกโรงพยาบาลอยา่งไร 

 ท่านคิดว่าโรงพยาบาลควรมีการใหบ้ริการในรูปแบบใดบา้ง เพราะอะไร เพ่ือท่ีจะ
สนบัสนุนการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูคา้ภายในโรงพยาบาล 

 ท่านคิดว่าโรงพยาบาลควรมีการใหบ้ริการในรูปแบบใดบา้ง เพราะอะไร เพ่ือท่ีจะ
สนบัสนุนการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูคา้ภายนอกโรงพยาบาล 

 ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีส่งผลต่อการพฒันาและการปรับตวัของโรงพยาบาล
อยา่งไร แง่มุมไหนบ้าง 
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 จากความกา้วหนา้ของเทคโนโลยส่ีงผลต่อการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
ของโรงพยาบาลอย่างไรบ้าง 

 โรงพยาบาลของท่านไดมี้การวางแผนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในอนาคตอย่างไร 

 ท่านรู้จกัการจัดการเชิงกลยุทธ์ดิจิทัลหรือไม่ โดยท่านไดน้ ากลุยุทธ์ดงักล่าว
มาใช้เพื่อการน าเทคโนโลยีและการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าใน
อุตสาหกรรมโรงพยาบาล อยา่งไร 

ตอนท่ี 3 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการน าการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใช้ให้ประสบ
ความส าเร็จในธุรกิจโรงพยาบาล – บุคลากร & ระบบเทคโนโลย ี

 ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นต่าง ๆ เหล่าน้ีส่งผลต่อการน าการบริหารความสัมพนัธ์
กับลูกค้ากับเทคโนโลยีมาใช้ให้ประสบความส าเร็จในอุตสาหกรรม
โรงพยาบาลหรือไม่ อยา่งไร 
o ผูน้ าขององคก์ร 
o บุคลากรขององคก์ร 
o เทคโนโลย ี
o การจดัการขอ้มูลของลูกคา้ 
o การบริการอตัโนมติั 

 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัได้สร้างชุดค าถามเพื่อใช้ในการวิจัยน้ี โดยศึกษาวิธีการสร้างชุดค าถามจาก

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดเ้คยมีผูศึ้กษาไวแ้ลว้จึงน ามาประยุกตใ์ห้เขา้กบังานวิจยัท่ีตอ้งการศึกษา ทั้งน้ี
ผูว้ิจยัได้ท าการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้นการวิจยั โดยทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ดงัต่อไปน้ี  

 
3.3.1 ความเทีง่ตรง (Validity) 
ผูว้จิยัไดน้ าชุดค าถามในการสัมภาษณ์ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา ผูเ้ช่ียวชาญและผูท้รงคุณวุฒิ

ตรวจสอบแก้ไขปรับปรุง เพื่อความเหมาะสมตรงตามเน้ือหา (Content Validity) ปรับปรุงแก้ไข
ภาษาและค าถามให้กระชบัชดัเจน เขา้ใจง่าย ส าหรับผูถู้กสัมภาษณ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ตาม
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วตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวเ้พื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ขให้แบบสอบถามมีความสมบูรณ์และสามารถน า
น ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการหาค าตอบส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีได ้ 

 
3.3.2 ความเช่ือมั่น (Reliability) 
ผูว้ิจยัน าชุดค าถามท่ีสร้างข้ึนไปทดสอบก่อน (Pre-Test) ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง แต่มี

ลกัษณะเหมือนกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 3 ชุด การทดสอบก่อนการวิจยัน้ีเพื่อหาความน่าเช่ือถือของชุด
ค าถามวา่กลุ่มตวัอยา่งน้ีมีความเขา้ใจในชุดค าถามหรือไม่ และไดค้  าตอบตามท่ีคาดหวงัหรือไม่ หาก
ทดสอบแล้พบว่าชุดค าถามน้ีผูถู้กสัมภาษณ์เข้าใจและได้ค  าตอบตามท่ีคาดหวงัจากนั้นจึงน าชุด
ค าถามไปเก็บจริง 

 
 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัท าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งเพื่อท าการเก็บขอ้มูล โดยมีการบนัทึกเสียง หรือใน

บางกรณีท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ไม่สะดวกให้พบเพื่อให้ข้อมูล ผูว้ิจ ัยได้น าเนินการสัมภาษณ์ผ่านทาง
โทรศพัท์และบนัทึกเสียงผูใ้ห้สัมภาษณ์ ประกอบกบัจดบนัทึกขณะด าเนินการสัมภาษณ์ ส าหรับ
กรณีท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ไม่สะดวกให้บนัทึกเสียง ผูว้ิจยัจะด าเนินการสัมภาษณ์และจดบนัทึกขณะ
ด าเนินการสัมภาษณ์เท่านั้ น โดยการสัมภาษณ์ทั้ งหมดจะใช้ระยะเวลา 1 เดือน ระหว่างเดือน 
พฤษภาคม ถึง มิถุนายน 2563 

 
 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูลและน าเสนอ 
ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์รายบุคคล (Interview) จากกลุ่ม

ตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงเน้ือหา (Content Analysis) ของขอ้ความท่ีถูกจดบนัทึกไวม้า
ท าการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์เช่ือมโยงกันระหว่างตัวข้อมูลและบริบท โดยมีขั้นตอนการ
วเิคราะห์ดงัน้ี (อมาวสี อมัพนัศิริรัตน์, 2557)  

1. วางแนวทางการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อหาแนวทางในการหาค าตอบวตัถุประสงคข์อง
การวจิยัและค าถามในการวจิยั 

2. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ (Interview) มาบนัทึกให้อยู่ในรูปแบบเอกสาร ท า
การอ่าน จดัเรียงขอ้มูล และเปรียบเทียบขอ้มูล เพื่อวเิคราะห์คน้หาค าตอบส าคญัของงานวจิยั 
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3. น าขอ้มูลท่ีได ้มาท าการจดัเรียงและเปรียบเทียบ น ามาจบัประเด็นส าคญัส าหรับการ
ตอบค าถามวจิยั หรือประเด็นอ่ืน ๆ เพิ่มเติมท่ีพบจากการสัมภาษณ์  

4. จดักลุ่มของค าตอบท่ีมีประเด็นไปในทิศทางเดียวกันและก าหนดประเด็นหลัก 
(Theme) เพื่อคน้หาแบบแผน (Pattern) ของขอ้มูลในแต่ละประเด็นหรือระหวา่งประเด็นพร้อมสร้าง
ค าอธิบาย 

นอกจากผลสรุปท่ีไดจ้ากการศึกษาปัจจยัส่งผลต่อการน าการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้มาใช้ให้ประสบความส าเร็จจากการสัมภาษณ์และตอบแบบสอบถาม ผูว้ิจยัจะน าส่ิงท่ีพบ
เหล่านั้นมาสู่การอภิปรายและน าไปสู่การใหค้  าแนะน าหรือขอ้เสนอแนะ 
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บทที ่4 

ผลการการวจิัยและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาการน าเทคโนโลยีและการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้ามาใช้ในธุรกิจ
โรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพ โดยสอดคล้องกบัการจดัการเชิงกลยุทธ์ดิจิทลั โดยตอ้งการศึกษา
มุมมองและกิจกรรมท่ีทางโรงพยาบาลมองว่าจะท าให้เกิดการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกคา้ได้ 
รวมถึงการน าเทคโนโลยีมาสนบัสนุนการบริหารจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ สอดคลอ้งกบัปัจจยั
ท่ีช่วยท าใหก้ารจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในธุรกิจโรงพยาบาลประสบความส าเร็จ 

 
 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ให้สัมภาษณ์ 
ผู ้วิจ ัยท าการวิจัยโดยสอบถามความคิดเห็นผ่านการสัมภาษณ์เชิงลึก(In-Depth 

Interview)จากผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบหรือเป็นผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการวางแผนกลยุทธ์ใน
ภาพรวมหรือแยกไปในแต่ละแผนก โดยทั้ ง 9 คนมาจากโรงพยาบาลรัฐบาล  โดยมี 3 คนเป็น
ผู้อ านวยการโรงพยาบาล  2 คนเป็นรองผู้อ านวยการโรงพยาบาล  4 คนเป็นทีมที่ดูแลฝ่าย
เทคโนโลยขีองโรงพยาบาล ทั้งน้ี เพื่อปกปิดขอ้มูลของผูเ้ขา้ร่วมวิจยั ผูว้ิจยัขอไม่อา้งถึงช่ือของ
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยัและช่ือโรงพยาบาลของผูว้ิจยั โดยทางผูว้ิจยัจะแทนช่ือของผูเ้ขา้ร่วมวิจยัเป็นล าดบัของ
ผูว้จิยั ตามล าดบัดา้นล่าง 

 
ตารางที ่4.1 ขอ้มูลล าดบัผูว้จิยั 

ล ำดับ ผู้ให้สัมภำษณ์ ต ำแหน่ง 
1 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 ผูอ้  านวยการโรงพยาบาล 
2 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 ผูอ้  านวยการโรงพยาบาล 
3 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 ผูอ้  านวยการโรงพยาบาล 
4 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 รองผูอ้  านวยการโรงพยาบาล 
5 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 5 รองผูอ้  านวยการโรงพยาบาล 
6 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 6 ผูดู้แลฝ่ายเทคโนโลยีโรงพยาบาล 
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7 ผู้ให้สมัภาษณ์คนท่ี 7 ผูดู้แลฝ่ายเทคโนโลยีโรงพยาบาล 

8 ผู้ให้สมัภาษณ์คนท่ี 8 ผูดู้แลฝ่ายเทคโนโลยีโรงพยาบาล 

9 ผู้ให้สมัภาษณ์คนท่ี 9 ผูดู้แลฝ่ายเทคโนโลยีโรงพยาบาล 

 
 

4.2 ความหมายของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้าในธุรกจิโรงพยาบาล 

ในส่วนน้ีผูว้ิจยัตอ้งการทราบขอ้มูลว่าโรงพยาบาลมีความเขา้ใจความหมายเก่ียวกบั
การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในธุรกิจโรงพยาบาลในรูปแบบใด รวมถึงการให้ความส าคญัของ
การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หรือไม่ พบว่าผูใ้ห้สัมภาษณ์ทุกท่านให้ความเห็นว่าโรงพยาบาล
ให้ความส าคญักบัการบริหารความส าคญักบัผูป่้วยและผูท่ี้เก่ียวขอ้งเป็นเป็นอนัดบัแรก โดยมองว่า
การสร้างความสัมพนัธ์กับผูป่้วยจะเกิดข้ึนได้ โรงพยาบาลจะต้องใส่ใจในภาพลักษณ์ท่ีดีของ
โรงพยาบาล ซ่ึงจะท าให้ผูป่้วยรู้สึกมัน่ใจว่าโรงพยาบาลน้ีเป็นโรงพยาบาลท่ีดี มีคุณภาพ สามารถ
ดูแลและรักษาเคา้ให้หายจากโรคท่ีเป็นอยูไ่ด ้ประกอบกบัการบริการท่ีท าให้ผูป่้วยรู้สึกวา่ไดรั้บการ
บริการอย่างสะดวกและรวดเร็ว มีขั้นตอนท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อน เขา้ใจง่าย โดยรวมถึงโรงพยาบาล
มุ่งเนน้การให้บริการจากบุคคลากรในส่วนต่าง ๆ ใหผู้ม้าใชบ้ริการรู้สึกถึงความเป็นกนัเอง สามารถ
ดูแลผูม้าใชบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและตอบโจทยค์วามตอ้งการตามท่ีถูกร้องขอ 

ขอ้มูลความเห็นของทางผูถู้กสัมภาษณ์ท่ีน่าสนใจมีตามดา้นล่างน้ี 
ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “โรงพยาบาลให้ความส าคญัในการบริหารความสัมพนัธ์

กบัลูกคา้ โดยมองลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ซ่ึงให้ความส าคญัทั้งผูป่้วยและญาติของผูป่้วย โดยเนน้การ
บริการท่ีมีความสะดวกสบายท่ีทางโรงพยาบาลจะสามารถให้ได้ ท าให้ผูป่้วยและญาติมีความรู้สึก
ปลอดภยัและมัน่ใจในคุณภาพของการรักษา รวมไปถึงการบริการต่าง ๆ เช่น การระมดัระวงัไม่ให้
คนไขต้กเตียง, การเขา้ถึงการรับบริการท่ีง่ายข้ึน ไม่ตอ้งรอคิวนาน เป็นตน้”  

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าววา่ “ทางทีมผูบ้ริหารไดมี้การตั้งนโยบายวา่ตอ้งใหค้วามส าคญั
กบัลูกคา้หรือการให้ลูกค้าเป็นศูนยก์ลาง โดยมองถึงความคาดหวงัท่ีผูม้ารับบริการอยากได้แล้ว
พยายามตอบสนอง โรงพยาบาลเนน้การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน คือตอ้งการให้ผู ้
มารับบริการมีความสะดวกมากข้ึน โดยมองถึงการลดความซ ้ าซ้อนของการให้บริการของทาง
โรงพยาบาล เช่น การนดัหมายหรือเลือนนดัดว้ยผูรั้บบริการเอง” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “ทางโรงพยาบาลไดใ้ห้ความส าคญักบัความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้มากท่ีสุด โดยทางผูบ้ริหารไดเ้ล็งเห็นลูกคา้หรือคนป่วยเป็นส่วนส าคญัท่ีทางโรงพยาบาลตอ้ง
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ให้ความใส่ใจ ผ่านการสร้างภาพพจน์ท่ีดีของโรงพยาบาล ซ่ึงมีส่วนช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีได ้
โดยเป็นการส่ือถึงความน่าเช่ือถือวา่จะไดรั้บการรักษาใหห้ายจากโรคท่ีเป็นอยูไ่ด”้ 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “ในภาพของโรงพยาบาลรัฐบาล เราไดใ้หค้วามส าคญัและ
ใส่ใจในการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยจะมีการค านึงถึงหน้าท่ีท่ีทางหน่วยงานราชการมี 
โดยจะไม่สามารถปฏิเสธการรักษากบักลุ่มลูกคา้ท่ีมาท่ีโรงพยาบาล โดยโรงพยาบาลจะให้ความ
สะดวกสบายและรวดเร็วเท่าท่ีโรงพยาบาลจะให้ได้  แต่เร่ืองของการรักษาจะตอ้งได้มาตราฐาน
ตามท่ีถูกก าหนดไวอ้ยูแ่ลว้” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าววา่ “โรงพยาบาลไดใ้ห้ความส าคญัและใส่ใจความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ผ่านการให้บริการ รวมถึงการมีภาพลกัษณ์ท่ีถูกส่ือสารหรือรับรู้ ผ่านคุณภาพการรักษาหรือ
การใหค้วามรู้ต่าง ๆ โดยทั้งหมดจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจ” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าววา่ “โรงพยาบาลใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ ผา่นมุมมองวา่ความ
สะดวกสบายจะช่วยสร้างความพึงพอใจและท าให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูป่้วยได ้โดยคนไขจ้ะมี
ความผกูพนัธ์กบัโรงพยาบาลผา่นความเช่ือมัน่ท่ีมีต่อการรักษาของหมอ” 

 
 

4.3 กจิกรรมการให้บริการกบัการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 

ในส่วนน้ีผูว้ิจ ัยต้องการทราบข้อมูลว่ามุมมองของโรงพยาบาลท่ีมีต่อกิจกรรมท่ี
โรงพยาบาลไดใ้ห้บริการอยูน่ั้น มีอะไรบา้งท่ีทางผูใ้หส้ัมภาษณ์มองวา่เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ี
ดีกบัผูม้ารับบริการได ้พบวา่ค าตอบของผูส้ัมภาษณ์เก่ียวกบักิจกรรมการให้บริการความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ จะสามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วนไดแ้ก่ กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนตั้งแต่ก่อนมาโรงพยาบาล กิจกรรมท่ี
อยูใ่นโรงพยาบาล และกิจกรรมท่ีกลบัออกไปจากโรงพยาบาลแลว้ 

โดยเร่ิมจากกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนก่อนการมาโรงพยาบาลนั้น พบว่าผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วน
ใหญ่มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า โรงพยาบาลจะเน้นการสร้างช่ือและต่อยอดการเป็นท่ี
ยอมรับของประชาชน วา่โรงพยาบาลท่ีน่ีมีหมอท่ีมีความรู้ความเชียวชาญ เป็นท่ีพึ่งของประชาชนได ้
โดยจะใช้การส่ือสารผ่านช่องทางต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น ทีวี วิทยุ หรือป้ายประกาศ โดยปัจจุบนัจะ
เน้นหนกัไปในช่องทาง online ดว้ยการให้ความรู้เก่ียวกบัโรคต่าง ๆ ผ่านการสัมภาษณ์ในรายการ
ต่าง ๆ การท าเป็นคลิปสั้น หรือเขียนเป็นบทความ รวมถึงการออกข่าวเก่ียวกบักิจกรรมท่ีโรงพยาบาล
ได้ให้บริการกับประชาชน เช่น การร่วมมือกับทางเขตต่าง ๆ เพื่อลงพื้นท่ีให้บริการตรวจกับ
ประชาชนฟรี เป็นตน้ 
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ส่วนกิจกรรมการให้บริการในโรงพยาบาลนั้น พบว่าผู ้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มี
ความเห็นไปในทิศทางเดียวกนัวา่การเตม็ใจในการให้บริการจากบุคลากรของโรงพยาบาล ประกอบ
กบัความสะดวกสบายและรวดเร็วนั้นมีส่วนมาช่วยในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ได ้โดย
การเต็มใจในการให้บริการนั้น จะถูกส่งผ่านพนกังานในทุกหน่วยงานของโรงพยาบาลท่ีไดเ้จอกบั
ลูกคา้ ตั้งแต่ หมอ พยาบาล ผูช่้วยพยาบาล รวมไปถึง แผนกประชาสัมพนัธ์ แม่บา้น ไม่เวน้แต่หน่วย
รักษาความปลอดภยั ซ่ึงแต่ละส่วนก็จะตอ้งมีการแสดงถึงความเอาใจใส่ใหก้บัผูป่้วยหรือผูท่ี้มาติดต่อ
ในส่วนงานท่ีเคา้รับผิดชอบ รวมถึงการช่วยประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน เพื่อตอบรับค าร้องขอของ
ผูป่้วยหรือผูท่ี้มาติดต่อได ้ประกอบกบัการน าเอาเคร่ืองมือหรือเทคโนโลยีต่าง ๆ มาช่วยอ านวยความ
สะดวกเพื่อสร้างความรวดเร็วในการให้บริการ โดยตั้งใจให้ผูป่้วยหรือผูท่ี้มาติดต่อใช้เวลาอยู่ใน
โรงพยาบาลสั้นท่ีสุด โดยเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีทางโรงพยาบาลไดน้ าเอามาใชน้ั้น คือระบบการจดัล าดบั
การเขา้พบหมอ หรือเรียกวา่ “ระบบคิว” โดยจะมีกล่องไฟฟ้าเพื่อแจง้ล าดบัและเสียงเรียกผา่นล าโพง
ประกอบกนั โดยล าดบัท่ีผูป่้วยไดน้ั้นจะสามารถใชไ้ดต้ั้งแต่แรกจนจบการรักษาของวนันั้น 

อีกประเด็นหน่ึงของกิจกรรมการใหบ้ริการในโรงพยาบาลนั้น ทางผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วน
ใหญ่มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนั คือการท าแบบสอบถามเพื่อรับฟังค าติชมเพื่อน าไปปรับปรุง
การใหบ้ริการ รวมถึงถา้เกิดเหตุการณ์ท่ีส่งผลกระทบต่อผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งนั้น จะสามารถติดต่อ
เพื่อดูแลและจดัการเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนได ้โดยเป้าหมายคือการปรับปรุงและพฒันาส่ิงท่ีเป็นอยูใ่ห้ดี
ข้ึน โดยช่องทางการรับความเห็นและขอ้เสนอแนะนั้น ถูกพฒันาจากการท่ีผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
นั้นตอ้งเขียนลงในกระดาษแลว้หย่อนใส่กล่องรับความเห็น เปล่ียนมากรอกลงในแบบฟอร์มทาง
ออนไลน์มากข้ึน ซ่ึงแบบสอบถามท่ีถูกสร้างข้ึนจะอยู่ในรูปแบบของ google form หรือ ผ่านหน้า 
website ของทางโรงพยาบาลโดยตรงก็ได ้ซ่ึงเป็นการสร้างความสะดวกต่อการน าขอ้มูลท่ีรวบรวม
มานั้นไปประมวลผลต่อ รวมถึงเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัการค าติชมไดดี้ข้ึน  

ส่วนกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนหลงัจากออกจากโรงพยาบาลหรือนอกโรงพยาบาลนั้น ทางผูใ้ห้
สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนั ในเร่ืองของการอ านวยความสะดวกในการ
ติดต่อระหวา่งโรงพยาบาลกบัผูป่้วย รวมไปถึงการใหบ้ริการทางการแพทยน์อกโรงพยาบาล เม่ือพูด
ถึงช่องทางในการอ านวยความสะดวกในการติดต่อโรงพยาบาลจะพบจากค าให้สัมภาษณ์ว่า เร่ิมมี
หลายช่องทางมากในปัจจุบัน โดยเร่ิมจากการติดต่อผ่านโทรศัพท์หรือทางหน้าwebsiteของ
โรงพยาบาล เพื่อนดัหมายหรือติดต่อขอขอ้มูล ซ่ึงในปัจจุบนัมีช่องทางในการติดต่อสอบถามขอ้มูล
หรือนดัหมายเพิ่มเติมผา่นทาง Application บนมือถือ ซ่ึงเป็นของทางโรงพยาบาลเองเพิ่มข้ึนมา ส่วน
การบริการทางการแพทยน์อกโรงพยาบาลนั้น ผูใ้ห้สัมภาษณ์ก็ไดร้ะบุวา่การออกไปให้บริการตาม
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ชุมชน ไม่วา่จะเป็นการออกไปตรวจเพื่อรักษาโรคหรือใหค้วามรู้ในเร่ืองของสุขภาพต่าง ๆ ก็มองวา่
เป็นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้หรือผูป่้วย 

ขอ้มูลความเห็นของทางผูถู้กสัมภาษณ์ท่ีน่าสนใจมีตามดา้นล่างน้ี 
ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “ระบบการจดัการคิว (Queue) ของผูป่้วยจะช่วยให้การ

ท างานมีประสิทธิภาพและสร้างความพึ่งพอใจกบัผูป่้วยได ้โดยระบบจะสามารถแจง้ให้ผูป่้วยทราบ
วา่เหลือคิวอีกก่ีคนถึงจะไดรั้บบริการ ช่วยในการป้องกนัการแทรกคิวและมัน่ใจวา่จะไดรั้บการรักษา 
โดยเลขคิวท่ีไดรั้บจะเช่ือมต่อยงัแผนกอ่ืน ๆ เช่น แผนกการเงินและแผนกหอ้งยา โดยสามารถใชเ้ลข
คิวเดียวกนัทั้งหมดได ้รวมถึงการมี Application บนมือถือ ซ่ึงเป็นของทางโรงพยาบาลเอง ก็เป็นอีก
หน่ึงช่องทางในการติดต่อโรงพยาบาล เพื่อเป็นการจองคิวก่อนท่ีจะมารับการรักษา” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าววา่ “มีการน าระบบคิว (Queue) เขา้มาใช้ ไม่วา่จะเป็นคิวเจาะ
เลือด คิวพบแพทย์ คิวจ่ายเงิน และก็คิวรับยา โดยมีหน้าจอในการแสดงคิวให้เห็น รวมถึงการ
เช่ือมต่อกบั applicationบนมือถือของทางโรงพยาบาล เพื่อการแจง้เตือนและทราบว่าอีกคิวจะถึงคิว
เรา โดยเล็งเห็นถึงการลดความแออดัในโรงพยาบาลและสร้างความพึงพอใจมากข้ึน รวมถึงมีการ
รับค าติชมผ่านทางแบบสอบถามเพื่อน าค าติชมไปปรับปรุง โดยผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งสามารถ
กรอกไดผ้า่นระบบonlineไดทุ้กท่ีทุกเวลา สร้างความสะดวกในการใหข้อ้มูลง่ายข้ึน” 

“ผูป่้วยสามารถโทรเขา้มาเพื่อขอรับบริการค าปรึกษาผา่นทางโทรศพัทก่์อนท่ีจะเขา้มา
โรงพยาบาลได”้ 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “หัวใจของการรักษาความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีดีในธุรกิจ
โรงพยาบาล คือการบริการท่ีดี ให้ความใส่ใจในการช่วยเหลือ รวมถึงการดูแลอยา่งดี บุคคลากรทุก
คนมีส่วนช่วยท าให้เกิดการบริการท่ีดีได้ โดยโรงพยาบาลยงัเน้นบุคลากรเป็นหลกัในการรักษา
ความสัมพนัธ์ ซ่ึงไม่จ  ากดัแค่พยาบาลหรือแพทยเ์ท่านั้น ผูช่้วยพยาบาล แม่บา้น หรือ คนรักษาความ
ปลอดภยั ก็มีส่วนสนบัสนุนใหลู้กคา้มีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัโรงพยาบาลได”้ 

 “การรับเ ร่ืองร้องเ รียนแล้วน ามาปรับปรุงแก้ไขเป็นกรณีไป ก็ เ ป็นการดูแล
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้เช่นกนั” 

“มีสร้างความเช่ือมัน่ว่าโรงพยาบาลสามารถท่ีจะดูแลรักษาลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ ทั้งโทรทศัน์ หรือวิทย ุรวมถึงช่องทาง online ต่าง ๆ รวมถึงมีช่องทางให้สามารถโทร
เขา้มาสอบถามและนดัหมายก่อนเขา้มาท่ีโรงพยาบาล” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า  “มีการท าโครงการท่ีให้ความรู้แก่ประชาชนเร่ืองสุขภาพ 
เทคโนโลยีใหม่ท่ีใช้ในการรักษา รวมถึงโครงการท่ีช่วยเหลือผูป่้วยฟรีตามวาระต่าง โดยทาง
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โรงพยาบาลเป็นผูรั้บผิดชอบค่าใช้จ่ายให้ ซ่ึงตั้งใจให้คนเห็นแลว้นึกถึงเรา รวมถึงการส่ือสารผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นทีวขีองทางโรงพยาบาลเองหรือทัว่ไป เสียงตามวทิย”ุ 

“มีการตั้งหน่วยงานในการประเมินประสบการณ์ของผูป่้วยในการเขา้รับบริการใน
โรงพยาบาล โดยมีการสอบถามในหลายๆดา้น เช่น การส่ือสารของหมอและพยาบาล เขา้ใจง่ายรึ
เปล่า การใส่ใจของทางพยาบาลในการดูแลวา่รวดเร็วแค่ไหน แสดงความใส่ใจในการดูแลคุณมาก
นอ้ยแค่ไหน เป็นตน้ โดยโรงพยาบาลจะน าค าตอบมาปรับปรุง รวมถึงใชเ้ป็นตวัวดัผลในแต่ละเดือน 
แยกแต่ละแผนกไป ประกอบกบัมีการจา้งบริษทัเอกชนมาประเมินการรับรู้ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
ความผูกพนัของผูป่้วย รวมถึงความจงรักภคัดี (Royalty) ของผูป่้วย วา่เป็นอยา่งไรบา้งเม่ือเทียบกบั
คู่แข่ง” 

“โรงพยาบาลให้ความใส่ใจในการสร้างบุคลากรท่ีความสุขและผูกพนักบัองคก์ร ซ่ึง
จะส่งผลใหบุ้คลากรอยากจะมีส่วนร่วมในการน าส่งประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัผูป่้วยผา่นการบริการ” 

“พฒันาขั้นตอนการท างานให้สั้นลง มีประสิทธิภาพมากข้ึน รวมถึงมีการน าเอาระบบ
มาช่วยในการท างาน ประกอบกบัมีการน า application มาช่วยในการจองคิว โดยผูป่้วยสามารถรู้และ
ติดตามคิวของตนเอง โดยทั้งหมดจะสร้างความสะดวกและรวดเร็วใหก้บัลูกคา้มากข้ึน” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า  “การสร้างความเป็นท่ีรู้จกัผ่าน social media เน้นจ าพวก
การให้ความรู้ เช่น อาการของโรค แนวทางการดูแลรักษาสุขภาพ การบ ารุงร่างกายให้แข็งแรง โดย
ใช้พลงัของคนในการสร้างการรับรู้ผ่านการบอกต่อ ท าให้เคา้สามารถนึกถึง แลว้กลบัมาหาเราได้ 
รวมถึงเร่ืองอ่ืนท่ีเก่ียวกบัสุขภาพหรือเร่ืองการด าเนินชีวิต (life style) เช่น การวิ่งท่ีถูกตอ้งจะช่วยให้
ร่างกายดีข้ึน หรือการกิน keto ดีต่อสุขภาพหรือไม่ เป็นตน้” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าววา่ “ระบบคิวจะเขา้มาช่วยการจดัการความสัมพนัธ์ของผูป่้วย
ได ้โดยระบบคิวจะมีการแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้วา่มีคนรอยูแ่ลว้ก่ีคิว ตอ้งรอเวลาประมาณก่ีนาที” 

“ระบบ Call Center ท่ีรับเร่ืองของลูกคา้ ประกอบกบัการประเมินความพึงพอใจ ถือ
เป็นตวัช่วยในการสร้างความสัมพนัธ์กบัทางผูป่้วย” 

 
 

4.4 การบูรณาการเทคโนโลยีกับกิจกรรมการบริหารความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ
โรงพยาบาล 

ในส่วนน้ีผู ้วิจ ัยต้องการทราบข้อมูลจากผู ้ถูกสัมภาษณ์ว่าโรงพยาบาลได้น าเอา
เทคโนโลยีมาใชก้บักิจกรรมการบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัโรงพยาบาลอยา่งไร รวมถึงมี
มุมมองว่าเทคโนโลยีท่ีเลือกมาใชน้ั้น จะช่วยสนบัสนุนในกิจกรรมการให้บริการของโรงพยาบาล 



38 

 

 

 

โดยมีเป้าหมายในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งลูกคา้กบัโรงพยาบาล จากการสัมภาษณ์พบว่า
ค าตอบของผูถู้กสัมภาษณ์ทั้งหมดไดใ้หค้วามเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ในปัจจุบนัการบูรณาการ
เทคโนโลยีกับกิจกรรมการบริหารความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับโรงพยาบาลเป็นส่วนท่ี
โรงพยาบาลไดใ้ห้ความส าคญัและใส่ใจ โดยโรงพยาบาลพยายามท่ีจะน าเทคโนโลยีมาใชเ้พื่อพฒันา
ความสัมพนัธ์ของลูกคา้และการจดัการกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ไดดี้ข้ึน โดยสามารถแบ่งออกเป็น
สองส่วนคือเทคโนโลยีท่ีใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานภายใน และ เทคโนโลยีท่ีใช้เพื่อ
การรองรับและเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการกบัผูป่้วย 

เทคโนโลยท่ีีใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานภายใน 
น าเอาระบบปฏิบติัการท่ีช่วยในการบริหารการจดัการภายในโรงพยาบาล โดยระบบ

ดงักล่าวจะเป็นระบบกลางท่ีเช่ือมต่อให้บุคลากรของแต่ละแผนกใช้งานระบบน้ีร่วมกนั ระบบมี
หน้าท่ีตั้ งแต่เป็นตัวท่ีเก็บข้อมูลของผู ้ป่วย ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป ประวติัการ
รักษาพยาบาลกบัทางโรงพยาบาล ประวติัการรับยาหรือแพย้า เป็นตน้ เสมือนเป็นฐานขอ้มูลทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของผูป่้วย โดยประโยชน์ของการน าระบบมาใชน้ั้นจะช่วยให้การท างานสะดวกและ
รวดเร็วข้ึน ไม่วา่จะเป็นการเรียกใชข้อ้มูลหรือจดัเก็บขอ้มูลเพิ่มเติม รวมถึงจะช่วยลดความผิดพลาด
ท่ีเกิดข้ึนจากการจดขอ้มูลลงในกระดาษและการตีความจากลายมือของหมอแต่ละคนท่ีไม่เหมือนกนั 
ประกอบกบัการยกระดบัความปลอดภยัในการเก็บรักษาขอ้มูลไดดี้ข้ึนดว้ย ซ่ึงระบบสามารถท่ีจะ
จ ากดัสิทธิการเขา้ถึงของแต่ละคนแต่ละแผนกท่ีเก่ียวขอ้ง ว่าสามารถเห็นขอ้มูลอะไรได้บา้งเพื่อ
น าไปใชใ้นการบริการผูป่้วย เช่น แผนกตอนรับ แผนกการเงิน แผนกเภสัชคลงัยา ก็จะเห็นขอ้มูลท่ี
ไม่เหมือนกนั 

เทคโนโลยีท่ีถูกน ามาใช้ในโรงพยาบาลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ เช่น 
เคร่ืองช่วยจดัยาและจ่ายยา โดยเคร่ืองดงักล่าวจะช่วยเพิ่มความรวดเร็วในการจดัยาและลดความ
ผิดพลาดของจ่ายยาผิดหรือจ านวนเกินหรือขาด รวมถึงสามารถจดัการชนิดของยาและปริมาณยาท่ี
ตอ้งส ารองไวท่ี้โรงพยาบาลอยา่งเหมาะสม 

เทคโนโลยท่ีีใชเ้พื่อการรองรับและเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการกบัผูป่้วย 
ระบบการจดัการล าดบัการเขา้ใชบ้ริการหรือระบบคิว (Queue) ท่ีถูกน ามาใชใ้นการ

จดัล าดบัและหมวดหมู่ของการเรียกเขา้ใช้บริการ รวมถึงสามารถแจง้จ านวนผูท่ี้รอรับการบริการ
ก่อนหนา้น้ีวา่มีอยูก่ี่คน รวมถึงประมาณการระยะเวลาท่ีรอเขา้รับบริการ โดยป้ายไฟฟ้าแสดงตวัเลข
และเสียงเรียกท่ีใชใ้นการเรียกผูป่้วยเป็นเคร่ืองมือท่ีจะมาช่วยให้ระบบคิวมีประสิทธิภาพในการใช้
งานมากข้ึน 
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Applicationบนมือถือของทางโรงพยาบาล เป็นตวัท่ีทางผูป่้วยจะใชใ้นการติดต่อกบั
ทางโรงพยาบาล ไม่วา่จะใชใ้นการนดัหมายเพื่อเขา้รับการรักษา ดูประวติัการรักษาตวัเองยอ้นหลงั 
การสอบถามขอ้สงสัยเก่ียวกบัอาการหรือการใชย้าเพิ่มเติมกบัทางโรงพยาบาล ประกอบกบัการรับรู้
ข่าวสารของทางโรงพยาบาล รวมถึงการรับบริการทางการแพทยน์อกโรงพยาบาล 

โซเชียวมีเดียแพลตฟอร์ม จ าพวก Facebook, Line, YouTube รวมถึง website ของ
ทางโรงพยาบาลเอง เป็นตวัช่วยในการเพิ่มช่องทางในการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ทางดา้นความรู้ต่าง 
ๆ ไม่วา่จะเป็นเร่ืองโรคท่ีก าลงัเกิดข้ึนอยู ่หรือโรคท่ียงัมีความเขา้ใจไม่ถูกตอ้ง ประกอบกบัค าแนะน า
เก่ียวกบัการดูแลตวัเองของโรคต่าง ๆ เหล่านั้นดว้ย รวมถึงการน าเสนอกิจกรรมท่ีทางโรงพยาบาล
ไดจ้ดัข้ึน เช่น การออกตรวจสุขภาพตามชุมชน นวตักรรมใหม่ ๆ ในการรักษาหรือให้บริการของ
โรงพยาบาลเป็นตน้ รวมถึงยงัใชช่้องทางน้ีในการติดต่อกบัผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการตอบค าถาม
หรือขอ้สงสัย รวมถึงการใหข้อ้มูลตามท่ีผูติ้ดต่อมาอยากทราบได ้

การรักษาทางไกล (Tele medicine) โดยตั้งใจอ านวยความสะดวกให้กบัคนไขห้รือผู ้
ท่ีเก่ียวขอ้งไม่จ  าเป็นตอ้งเขา้มาท่ีโรงพยาบาล โดยวิธีการน้ีจะใชเ้พื่อพูดคุยกบัคนไขป้ระจ าท่ีมีการ
รักษาอยา่งต่อเน่ืองโดยโรคท่ีคนไขเ้ป็นอยูน่ั้นไม่ไดร้้ายแรง เช่น โรคเบาหวาน โรคความดนั เป็นตน้ 
ซ่ึงเป็นการติดตามอาการของผูป่้วย รวมถึงผูป่้วยติดเตียงท่ีไม่สะดวกท่ีจะมาหาหมอท่ีโรงพยาบาล
หรือผูป่้วยท่ีกลบัมาพกัฟ้ืนท่ีบา้น ซ่ึงการบริการทั้งหมดน้ีจะมีการน าเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ มาช่วย 
เช่น Applicationบนมือถือของทางโรงพยาบาล, E-mail, line หรือ Zoom เป็นตน้ 

ขอ้มูลความเห็นของทางผูถู้กสัมภาษณ์ท่ีน่าสนใจตามดา้นล่างน้ี 
ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “มีการวางแผนจะน าระบบ Hospital management system 

ท่ีจะบริหารการท างานแบบครบวงจรเพื่อมาเช่ือต่อแต่ละแผนกของโรงพยาบาล”  
“มีการน า Application บนมือถือมาใช้เพื่อช่วยในการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูป่้วย 

โดยมุ่งเนน้ไปกบักลุ่มท่ีมีความเขา้ใจในการใช้เทคโนโลยี ซ่ึงยงัตอ้งเน้นการส่ือสารวิธีการใช้งาน
และประโยชน์ใหผู้ป่้วยทราบมากข้ึน” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าววา่ “มีการพฒันาระบบให้ทั้งโรงพยาบาลสามารถเช่ือมต่อกนั
ดว้ยระบบเดียว เขา้ถึงขอ้มูลผา่นระบบเดียว เป็นการแกปั้ญหาเร่ืองการน าขอ้มูลเขา้จากหลายท่ีแลว้
ไม่รู้ว่าขอ้มูลไหนล่าสุดและได้มาจากระบบไหน รวมถึงสามารถจ ากดัสิทธิการเขา้ถึงขอ้มูลตาม
หนา้ท่ีของพนกังานไดมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน” 

“มีการน าเทคโนโลยี จ าพวก line หรือ application ต่าง ๆ มาช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ี
ดีและใกลชิ้ดกบัผูป่้วยมากข้ึน โดยมีความสะดวกและรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงแต่ก่อนมีเพียงแค่โทรศพัท์
หรือตอ้งเดินทางมานดัท่ีโรงพยาบาลเพียงอยา่งเดียวเท่านั้น” 
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ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “ผูป่้วยสามารถดูแลตวัเองควบคู่ไปกบัการดูแลระยะไกล
จากทางโรงพยาบาล โดยมีเคร่ืองมือมาช่วยสนบัสนุนการดูแล เช่น การให้คนป่วยวดัความดนัดว้ย
เคร่ืองมือท่ีเช่ือถือได้ เพื่อใช้ในการติดตามและสรุปผล โดยไม่จ  าเป็นต้องให้ผูป่้วยมาหาหมอท่ี
โรงพยาบาลบ่อย ๆ รวมถึงการสร้าง applicationบนมือถือไวป้รึกษายามฉุกเฉิน เม่ือไม่สะดวกท่ีจะ
เดินทางมาพบแพทยท่ี์โรงพยาบาล” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “ มีการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการด าเนินงานไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน เช่น การน า E-document มาใชก้บัเวชรเบียน เพื่อการเก็บขอ้มูลและน ามาใชไ้ด้
สะดวกข้ึน โดยระบบสามารถเรียนขอ้มูลการรักษาของผูป่้วยยอ้นหลงัได”้ 

“เทคโนโลยี เป็นส่วนช่วยสนับสนุนให้เกิดความสัมพันธ์ ท่ีดีกับผู ้ป่วย เพราะ
เทคโนโลยีสร้างความสะดวกและรวดเร็วในการเขา้ถึง ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยได้
ดีกวา่การไม่ใชเ้ทคโนโลยมีาช่วย” 

ผู้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า “การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการบริหารจ านวนยา
หมุนเวยีนหรืออุปกรณ์ของทางโรงพยาบาลให้อยูใ่นปริมาณท่ีเหมาะสม สามารถคาดการณ์แนวโนม้
ของผูป่้วยท่ีมารักษา รวมถึงคาดการณ์โรคท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตได”้ 

“เทคโนโลยีจะมาช่วยให้ผูป่้วยใช้เวลาอยู่ในโรงพยาบาลสั้นลง เพราะโรงพยาบาลมี
การน าระบบมาใชใ้นการส่งขอ้มูลท่ีสามารถกระจายไปทัว่โรงพยาบาลไม่จ  าเป็นตอ้งรอเดินเอกสาร
ท่ีเป็นกระดาษเหมือนแต่ก่อน รวมถึงช่วยลดเวลาใหบุ้คคลากรในการเปิดหาขอ้มูลของคนป่วยดว้ย” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “ทางโรงพยาบาลได้เล็งเห็นพฤติกรรมของลูกค้าท่ี
เปล่ียนไป ซ่ึงมาจากการมาของเทคโนโลยท่ีีทุกคนสามารถเขา้ถึงไดง่้ายข้ึน เช่น การท่ีทุกคนสามารถ
มี smartphone ใช้กนัอย่างแพร่หลาย, การใช้ส่ือสังคม online อย่าง Facebook หรือ line มากข้ึน ท า
ให้ทางโรงพยาบาลต้องมีการจัดการในส่วนน้ีเพิ่ม เพื่อเป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสาร เพื่อ
สอบถามขอ้มูลต่าง ๆ รวมถึงรับเร่ืองร้องเรียนหรือค าแนะน าดว้ย” 

“มีการน าเอาระบบปฏิบติัการมาประยุกต์ใช้ ซ่ึงจะสะดวกต่อการให้บริการกบัผูป่้วย 
โดยระบบจะรองรับการน าขอ้มูลของลูกคา้ท่ีมีอยู่ มาบริหารจดัการให้เกิดประโยชน์ท่ีสุด ไม่ว่าจะ
เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลพื้นฐาน ขอ้มูลการรักษาของผูป่้วย รวมไปถึงขอ้มูลความเส่ียงต่าง ๆ เป็นตน้” 
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4.5 ปัจจัยที่สนับสนุนและส่งผลต่อการน าการบริหารความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ
โรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จ 

ในส่วนน้ีผูว้จิยัตอ้งการทราบความเห็นจากผูถู้กสัมภาษณ์วา่ปัจจยัทั้ง 5 ตวัท่ีทางผูว้ิจยั
ไดเ้ลือกจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการบริหารความสัมพนัธ์ระหว่าง
ลูกค้ากับบริษทัให้ประสบความส าเร็จในต่างประเทศ ว่าจะส่งผลต่อการบริหารความสัมพนัธ์
ระหว่างลูกคา้กบัโรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จหรือไม่ อย่างไร โดยทั้ง 5 ปัจจยัท่ีใช้ในการ
สัมภาษณ์ได้แก่ ผูน้ าองค์กร บุคลากร เทคโนโลยี การจัดการข้อมูลของลูกค้า และการบริการ
อตัโนมติั 

4.5.1 ผูน้ าองคก์ร 
ผูถู้กสัมภาษณ์มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนัวา่ ผูน้ าองคก์รเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ

บริหารความส าคญัของลูกคา้และโรงพยาบาลใหป้ระสบความส าเร็จ คือเม่ือผูน้ าองคก์รท่ีมีวสิัยทศัน์
และมองเห็นความส าคญัในการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีดี ผูน้ าองคก์รจะมีการตั้งเป้าหมายใน
ระดบันโยบายเป็นตวัช้ีวดั โดยจะมีการส่ือสารเป้าหมายและแนวทางการท าลงมาถึงแผนกปฏิบติัการ
เพื่อจะไดร่้วมปฏิบติังานไปในแนวทางเดียวกนัตอบโจทยเ์ป้าหมายท่ีตั้งไวด้ว้ยกนั โดยการส่ือสาร
จะถูกส่งออกมาในหลายรูปแบบไม่ว่าจะเป็นการส่ือสารผา่นหัวหน้างานเพื่อมาส่ือสารต่ออีกทอด 
หรือการส่ือสารโดยตรงถึงพนกังานท่ีปฏิบติังาน เช่น แปะป้ายประกาศ, การส่งประกาศทางemail 
เป็นต้น ร่วมถึงผูน้ าองค์กรจะสร้างการให้ความส าคัญกับการดูแลความสัมพนัธ์กับลูกค้าเป็น
วฒันธรรมขององคก์รข้ึนมา 

ขอ้มูลความเห็นของทางผูถู้กสัมภาษณ์ท่ีน่าสนใจตามดา้นล่างน้ี 
ผู้สัมภาษณ์คนท่ี  1 กล่าวว่า  “ผู้น าองค์กรส่งผลและมีอิทธิพลต่อการบริหาร

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้เกิดผลส าเร็จข้ึน โดยสารจากผูน้ าขององค์กรตอ้งถูกส่ือลงมาถึงแผนก
ปฏิบติัการ โดยการส่ือสารจะถูกส่งมาถึงคนท่ีจะขบัเคล่ือนโดยตรงหรือผา่นจากบงัคบับญัชาก็ได ้
โดยทุกคนตอ้งมีความเขา้ใจเป็นอยา่งดี วา่สารท่ีถูกส่งมานั้นตอ้งบอกถึงอะไร เพื่อใหเ้ขา้ใจเป้าหมาย
เดียวกนั” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “ผูน้ าองค์กรเป็นประเด็นหลักท่ีส่งผลโดยตรงต่อการ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้เกิดผลส าเร็จ ผูน้ าองค์กรและทีมบริหารตอ้งเป็นหลกัในการวาง
ทิศทางรวมถึงแผนกลยุทธ์ท่ีจะให้ความส าคญักบัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยลกัษณ์ของ
ผูน้ าตอ้งมีวสิัยทศัน์, ติดตามการเปล่ียนแปลงของโลกอยูเ่สมอ, รับฟังความคิดเห็นของบุคลากร และ
ลูกคา้เพื่อน ามาปรับปรุงใหดี้ข้ึน” 
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ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “ผูน้ ามีส่วนสนบัสนุนให้การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
ให้เกิดข้ึนและประสบความส าเร็จ โดยจะมีการส่ือสารแนวคิดผ่านหัวหน้าแผนก แล้วให้หัวหน้า
แผนกมาส่ือสารต่อลงมาถึงผูป้ฏิบติังาน รวมถึงการส่ือสารในวงกวา้ง เช่น การประกาศผา่นสถานท่ี
ต่าง ๆ ในโรงพยาบาล รวมถึงการส่งEmailถึงทุกคน” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “ผูน้ ามีผลอยา่งมากในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้
ประสบความส าเร็จ  เพราะแนวคิดของผู ้น าจะเป็นตัวสนับสนุนและขับเคล่ือนการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้ดีข้ึน ซ่ึงพนกังานก็รับทราบแนวทางท่ีผูน้ าองคก์รส่ือสารมา โดยเป้าหมาย
ดงักล่าว อาจจะถูกสร้างผา่นการปรับวฒันธรรมองคก์รท่ีตอ้งใหค้วามใส่ใจในการดูแลลูกคา้” 

4.5.2 บุคลากร 
ผูถู้กสัมภาษณ์มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า บุคลากรเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ

บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และโรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จ  โดยบุคลากรเป็นคนท่ีตอ้งมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งโดยตรง ดงันั้นเร่ิมจากบุคลากรตอ้งมีความเขา้ใจในแนวทางท่ี
โรงพยาบาลไดว้างไว ้เพื่อจะไดป้ฏิบติังานตามนโยบายท่ีวางไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง ประกอบกบับุคลากร
ตอ้งมีทศันคติท่ีดีท่ีอยากจะช่วยเหลือผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ผา่นการบริการท่ีตอบสนองเม่ือถูกร้อง
ขอหรือคิดวา่ผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งตอ้งการไดรั้บความช่วยเหลือ โดยบุคลากรจะจดัการกบัส่ิงท่ีถูก
ร้องขออย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ร่วมถึงมีความเข้าใจและเห็นใจกับส่ิงท่ีผูป่้วยหรือผูท่ี้
เก่ียวขอ้งก าลงัเจออยู ่

ขอ้มูลความเห็นของทางผูถู้กสัมภาษณ์ท่ีน่าสนใจตามดา้นล่างน้ี 
ผู้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “บุคคลากรมีส่วนส าคัญมากท่ีจะท าให้การบริหาร

ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และโรงพยาบาลประสบความส าเร็จ โดยบุคคลากรตอ้งมีความการเขา้ใจ
เทคโนโลยีเพื่อการใชง้านท่ีมีประสิทธิภาพและตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยไดดี้ จะช่วยร่น
ระยะเวลาการท างานไดเ้ร็วข้ึน โดยโรงพยาบาลตอ้งมีความใส่ใจในการพฒันาศกัยภาพบุคลากรใน
การใชเ้ทคโนโลย ีเช่น มีการอบรมการ, การทดลองใชง้านจริง เป็นตน้” 

“การตอบรับกบันโยบายท่ีทางผูบ้ริหารได้ส่ือสารลงมานั้น บุคลากรจะตอ้งมีความ
เขา้ใจและความรักในองคก์ร เพื่อพร้อมท่ีจะช่วยขบัเคล่ือนไปสู่เป้าหมายท่ีถูกวางไวไ้ด”้ 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าววา่ “บุคลากรมีส่วนส าคญัท่ีจะช่วยให้ความสัมพนัธ์ระหว่าง
ลูกค้าและโรงพยาบาลประสบความส าเร็จได้ ในการท่ีจะช่วยให้ส่ิงท่ีทางผูบ้ริหารหรือทางทีม
บริหารคิดและถ่ายทอดมาปฏิบติัให้ส าเร็จผลตามท่ีทางทีมบริหารอยากได้ โดยแนวคิดหรือความ
เขา้ใจ(Attitude)ของบุคลากรเป็นปัจจยัหลกั ท่ีจะสามารถท าให้การบริหารความสัมพนัธ์ส าเร็จข้ึน
ได”้  
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ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “บุคลากรมีความส าคญัท่ีจะช่วยขบัเคล่ือนเป้าหมายของ
องคก์ร โดยปัจจุบนับุคลากรตอ้งมีความช านาญในการใชเ้ทคโนโลยี ซ่ึงจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การให้บริการ ประกอบกบับุคลากรตอ้งมีแนวคิดในการพฒันาตวัเองและองคก์ร(growth mindset)
อยูต่ลอด 

ผู้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า  “บุคลากรมีความส าคัญในการให้บริการท่ีสร้าง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และโรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จ ซ่ึงในปัจจุบนับุคลากรจ าเป็นท่ี
ตอ้งมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีเพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ซ่ึงผูป่้วยยงัให้
ความส าคญักบัการใหบ้ริการผา่นบุคคลากรอยู”่ 

4.5.3 เทคโนโลย ี
ผูถู้กสัมภาษณ์มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนัวา่ เทคโนโลยีเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ

บริหารความส าคญัของลูกคา้และโรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จ โดยในปัจจุบนัเทคโนโลยีมี
ความก้าวหน้าไปอย่างมาก โรงพยาบาลได้มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการด าเนินงานเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการมากข้ึน เช่น การปรับเปล่ียนการท างานจากใชก้ระดาษ เป็นใชร้ะบบ
คอมพิวเตอร์มากข้ึน ซ่ึงเป็นการลดความสับสนในการส่ือสารผ่านลายมือและไม่เป็นมาตรฐานลง 
น าระบบมาใชใ้นการเช่ือมต่อแต่ละแผนกเพื่อเพิ่มความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ ลดการ
ใชแ้รงงานบุคลากรลง ซ่ึงบุคลากรจะไดเ้นน้ในส่วนของการใหบ้ริการกบัผูป่้วยและผูท่ี้เก่ียวขอ้งมาก
ข้ึน 

ขอ้มูลความเห็นของทางผูถู้กสัมภาษณ์ท่ีน่าสนใจตามดา้นล่างน้ี 
ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “เทคโนโลยีเป็นตวัสนบัสนุนท่ีส าคญัในการเพิ่มคุณภาพ

ในการให้บริการท่ีดีข้ึน ซ่ึงจะช่วยการบริหารความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัโรงพยาบาลให้ดีข้ึน 
โดยเทคโนโลยีจะช่วยเพิ่มความพึ่งพอใจกบัผูป่้วยมากข้ึน เทคโนโลยีจะช่วยสร้างและตอบโจทย ์
Customer journey ท่ีดีข้ึน รวดเร็วมากข้ึน ประกอบกบัเทคโนโลยจีะช่วยในการน าขอ้มูลท่ีเก็บไวใ้น
ระบบมาวิเคราะห์ไดอ้ยา่งเป็นรูปแบบและสะดวกมากข้ึน รวมถึงส่งผลใหส้ามารถตรวจสอบขอ้มูล
ยอ้นหลงั เช่น อาการท่ีเคยเกิดข้ึนของคนไขห้รือยาท่ีคนไขเ้คยกินไปไดส้ะดวกมากข้ึน” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “เทคโนโลยีส่งผลต่อการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
โดยมองถึงการช่วยลดความซ ้ าซ้อนของการท างาน ลดงานท่ีอยู่ในรูปแบบของกระดาษลง ลดเวลา
ของการรอคอยของผูป่้วย ช่วยในการแจง้ใหผู้ป่้วยทราบล่วงหนา้ได ้ซ่ึงทั้งหมดจะส่งผลโดยตรงกบั
ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และโรงพยาบาล” 
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ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าววา่ “เทคโนโลยีมีส่วนเป็นอยา่งมากในการสร้างความสัมพนัธ์
ระหว่างผูป่้วยและโรงพยาบาล เพราะจะเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีดีข้ึน สะดวกและ
รวดเร็วมากข้ึน ส่งผลต่อความรู้สึกของผูป่้วยโดยตรง” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าววา่ “เทคโนโลยเีป็นส่วนสนบัสนุนใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีดี ไม่
วา่จะเป็นเร่ืองของความสะดวกสบายมากข้ึน ความเร็วในการใหบ้ริการท่ีมากข้ึน” 

4.5.4 การจดัการขอ้มูลของลูกคา้ 
ผูถู้กสัมภาษณ์มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า การจดัการขอ้มูลของลูกค้าเป็น

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการบริหารความส าคญัของลูกคา้และโรงพยาบาลใหป้ระสบความส าเร็จ โดยมองวา่
การจดัการขอ้มูลของลูกคา้ท่ีดีของโรงพยาบาลจะเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ในเร่ืองของ
การดูแลขอ้มูลของผูป่้วย วา่ขอ้มูลจะไม่ให้ร่ัวไหลหรือคนท่ีไม่เก่ียวขอ้งสามารถเขา้ถึงได ้นั้นเป็นส่ิง
ท่ีผูป่้วยคาดหวงัว่าจะไดรั้บจากโรงพยาบาล ซ่ึงโรงพยาบาลจะมีการวางสิทธิในการเขา้ถึงขอ้มูลไม่
ว่าจะเป็นกระดาษหรือขอ้มูลท่ีถูกเก็บไวใ้นระบบฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ โดยการตั้งมาตรฐาน
เหมือนกนัทุกคนไม่แบ่งแยกความมีช่ือเสียงของผูป่้วย รวมถึงการจดัการขอ้มูลตามค าร้องขอของ
ผูป่้วยหรือผูเ้ก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะเป็นการส่งต่อขอ้มูลของผูป่้วยไปยงัโรงพยาบาลท่ีจะไปรักษาต่อ หรือ
การเบิกค่ารักษากบับริษทัประกนั ก็มีการจดัการใหอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

ขอ้มูลความเห็นของทางผูถู้กสัมภาษณ์ท่ีน่าสนใจตามดา้นล่างน้ี 
ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “การจดัการขอ้มูลเป็นส่วนหน่ึงท่ีสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีแต่

ก็ไม่ไดใ้ห้ความส าคญัมากนกั เพราะคนไขส่้วนใหญ่ไม่ไดเ้ป็นคนมีช่ือเสียงเลยไม่ไดก้งัวลอะไรใน
เร่ืองน้ีมากนกั แต่ทางโรงพยาบาลให้ความส าคญักบักบัเร่ืองขอ้มูลของคนไขม้ากอยูแ่ลว้ โดยมีการ
ป้องกนัการร่ัวไหลอยา่งเหมาะสม ตั้งแต่การให้สิทธิในการเขา้ถึง ปรับปรุงแกไ้ขหรือการน าขอ้มูล
ออกไปจากระบบ ส่วนการขอขอ้มูลน่าจะตอบโจทยค์วามพึงพอใจ เช่น การยา้ยโรงพยาบาลหรือ
การเบิกประกนั ความรวดเร็วในการขอ (ช่วยลดเวลารอคอยลง)” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “การมีมาตรฐานในการจดัการขอ้มูล รวมถึงการป้องกนั
ขอ้มูล จะส่งผลต่อความเช่ือมัน่ให้กบัผูป่้วย รวมถึงการสนบัสนุนการจดัการขอ้มูลตามท่ีถูกลูกคา้
ร้องขอ ไม่ว่าจะเป็นการส่งต่อไปโรงพยาบาลอ่ืนหรือส่งให้กบับริษทัประกนั ซ่ึงทั้งหมดส่งผลต่อ
การบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัโรงพยาบาลโดยตรง” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าววา่ “การจดัการขอ้มูลของลูกคา้ส่งผลต่อความสัมพนัธ์โดยตรง 
เพราะลูกค้าตอ้งมีความรู้สึกมัน่ใจว่าขอ้มูลไม่ได้หลุดออกจากโรงพยาบาลไปได้ รวมถึงการส่ง
ขอ้มูลต่อไป ไม่วา่จะเป็นโรงพยาบาลอ่ืนหรือบริษทัประกนั ก็เป็นไปดว้ยความสะดวกรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง จะสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูป่้วย” 
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ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “การจดัการขอ้มูลของลูกคา้เป็นส่วนสนับสนุนให้เกิด
ความเช่ือมัน่และมัน่ใจต่อลูกคา้ โดยเทคโนโลยมีาช่วยสร้างความสะดวกและรวดเร็วมากข้ึน” 

4.5.5 การบริการอตัโนมติั 
ผูถู้กสัมภาษณ์มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า การบริการอตัโนมติัเป็นปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อการบริหารความส าคญัของลูกคา้และโรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จ โดยมองเป็น
ระบบท่ีมาช่วยให้ทางบุคลากรท างานได้อย่างรวดเร็วข้ึน, ลดความซ ้ าซ้อนของงาน, ประหยดั
แรงงานคนและลดความผดิพลาดจากมนุษยล์ง เช่น เคร่ืองจดัยาอตัโนมติั ระบบตอบค าถามอตัโนมติั
(Chat bot) เป็นตน้ โดยจะส่งผลให้ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วมากข้ึน รวมถึงช่วย
ยน่เวลาการรอคอยในบางกิจกรรม รวมถึงลดการใชบุ้คลากรในการจดัการในเร่ืองท่ีไม่จ  าเป็นตอ้งใช้
ลง 

ขอ้มูลความเห็นของทางผูถู้กสัมภาษณ์ท่ีน่าสนใจตามดา้นล่างน้ี 
ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “การบริการอตัโนมติัมีส่วนในการสร้างความพึงพอใจ

อยา่งมากเพราะมองว่ามีส่วนช่วยสร้างความรวดเร็วและสะดวกในการรับบริการ ความผิดพลาดใน
การท างานนอ้ยกว่าการใชม้นุษย ์แต่ตอ้งมีการส่ือสารวิธีการใช้งานให้ผูป่้วยมีความเขา้ใจในการใช้
งาน” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “การบริการอตัโนมติัส่งผลต่อความประทบัใจใหก้บัผูป่้วย
ในเร่ืองของความสะดวกและรวดเร็ว อยา่งเช่น line chatbot ท่ีคอยช่วยตอบค าถามในเบ้ืองตน้ได”้ 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “การบริการอตัโนมติัมีส่วนมาช่วยเสริมในเร่ืองของการ
บริการท่ีไม่จ  าเป็นตอ้งใชค้นในการดูแล ซ่ึงจะท าใหเ้คา้ไม่ตอ้งรอรับบริการเป็นเวลานาน” 

ผูส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “การบริการอตัโนมติัมีส่วนช่วยในการให้บริการท่ีดีและ
เร็วข้ึน เป็นส่วนสนับสนุนให้บุคลากรท างานได้ดีข้ึน น ามาช่วยในส่ิงท่ีท าซ ้ า ๆได้ เช่นการติด
กระดาษ การเช็คยา เป็นต้น การบริการอตัโนมติัไม่ได้ถูกเอามาแทนบุคลากร แต่จะมาช่วยให้
บุคลากรท างานไดเ้ร็วข้ึนมากกวา่ เป็นตวัสนบัสนุนการรักษาท่ีดีข้ึน” 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

 
การท างานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “การน าเทคโนโลยีและการบริหารความสัมพนัธ์

กบัลูกค้ามาใช้ในธุรกิจโรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพ โดยสอดคล้องกับการจดัการเชิงกลยุทธ์
ดิจิทัล” โดยจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษามุมมองและแนวทางการปฏิบัติในปัจจุบันว่าการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในธุรกิจโรงพยาบาล ประกอบกบัการน าเอาเทคโนโลยมีาช่วยสนบัสนุนการ
บริหารความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ผา่นกิจกรรมการบริการของโรงพยาบาลอยา่งไร เพื่อน าไปวางเป็น
กลยทุธ์เชิงดิจิทลัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ โดยจะน าเสนอแต่ละหวัขอ้ 

5.1 สรุปผลและอภิปรายผลการวจิยั  
5.2 ขอ้เสนอแนะ 
5.3 ขอ้จ ากดัในการท าวจิยั 
5.4 ขอ้แนะน าส าหรับการท าวจิยัในอนาคต 

 
 
5.1 สรุปผลและอภิปรายผลการวจิัย 

จากขอ้มูลท่ีได้จากการวิจยัเร่ืองการน าเทคโนโลยีและการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้มาใช้ในธุรกิจโรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพ โดยสอดคลอ้งกบัการจดัการเชิงกลยุทธ์ดิจิทลั 
ผูว้จิยัขอสรุปผลการศึกษาออกเป็น 2 หวัขอ้ไดแ้ก่  

 
5.1.1 การจัดการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านกิจกรรมการให้บริการในธุรกิจ

โรงพยาบาล  
ผูว้ิจยัพบวา่ โรงพยาบาลไดใ้ห้ความส าคญักบัผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งเป็นอนัดบัตน้ๆ 

โดยพยายามสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งผา่นการจดัการในภาพกวา้ง ซ่ึงโรงพยาบาล
พยายามสร้างความเช่ือมัน่ในช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล วา่โรงพยาบาลมีบุคลากรทาง
การแพทยท่ี์มีความรู้ความสามารถและความเช่ียวชาญสูง โรงพยาบาลมีเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์
ครบครันและทนัสมยัไวค้อยให้บริการ ซ่ึงจะส่งผลให้ผูป่้วยรู้สึกมัน่ใจวา่เคา้จะไดรั้บการรักษาท่ีดี
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ท่ีสุด และหายจากโรคท่ีเป็นอยูไ่ด ้ประกอบกบัการท่ีผูป่้วยจะไดรั้บการบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว
จากโรงพยาบาล ไม่ตอ้งเสียเวลาอยูใ่นโรงพยาบาลเป็นเวลานาน รวมถึงการบริการจากบุคคลากรท่ี
เตม็ท่ีและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูท่ี้มาเขา้รับบริการ 

จากความหมายในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ตามดา้นบน โรงพยาบาลไดน้ ามา
ออกแบบผ่านกิจกรรมการให้บริการ โดยกิจกรรมการให้บริการจะถูกแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ส่วน คือ 
กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนตั้งแต่ก่อนมาโรงพยาบาล กิจกรรมท่ีอยูใ่นโรงพยาบาล และกิจกรรมท่ีกลบัออกไป
จากโรงพยาบาลแลว้ 

ซ่ึงกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนก่อนการมาโรงพยาบาลนั้น จะเป็นการสร้างช่ือเสียงใหเ้ป็นท่ีรู้จกั
และไดรั้บการยอมรับ ซ่ึงจะสร้างความเช่ือมัน่จากประชาชน วา่โรงพยาบาลมีบุคลากรทางการแพทย์
ท่ีมีความเช่ียวชาญในการรักษาโรคต่าง ๆ มีเคร่ืองมือทางการแพทยท์นัสมยั โดยจะท าการส่ือสาร
ผา่นช่องทางต่าง ๆ เช่น การออกรายการทางโทรทศัน์, วิทยุ หรือทางแพลตฟอร์มออนไลน์ จ  าพวก 
YouTube, Facebook เป็นตน้ โดยเน้นเป็นการให้ความรู้เก่ียวกบัโรคท่ีคนยงัมีความเขา้ใจผิด หรือ
โรคท่ีพึ่งเกิดข้ึนใหม่ รวมถึงการใหค้วามรู้ในการปฏิบติัตนเพื่อป้องกนัหรือรักษาจากโรคท่ีเป็นอยู ่ 

ส่วนกิจกรรมการให้บริการในโรงพยาบาลจะเน้นไปในเร่ืองการเต็มท่ีและเต็มใจใน
การช่วยเหลือและให้บริการแก่ผูป่้วยและผูท่ี้เก่ียวขอ้งจากบุคลากรในทุก ๆ หน่วยงาน ประกอบกบั
การเนน้การใหบ้ริการท่ีผูป่้วยและผูท่ี้เก่ียวขอ้งรู้สึกถึงความสะดวกและรวดเร็วในการรับบริการ การ
ท่ีกระบวนการต่าง ๆ สั้นลง ลดเวลาท่ีผูป่้วยและผูท่ี้เก่ียวขอ้งตอ้งอยูใ่นโรงพยาบาลให้สั้นท่ีสุด โดย
มีการน าเคร่ืองมือมาสนบัสนุน  เช่น ระบบการจดัคิวพบแพทย,์ เคร่ืองมือช่วยในการจดัยา การจดั
พื้นท่ีรอคอยอยา่งเป็นสัดส่วน เป็นตน้ รวมถึงการรับฟังค าแนะแนะหรือขอ้ติดชมจากผูป่้วยหรือผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขให้ตอบโจทยต์ามความตอ้งการของผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งมาก
ท่ีสุด รวมถึงการจดัการปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งทนัถ่วงที 

สุดท้ายกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนหลังจากออกจากโรงพยาบาลหรือนอกโรงพยาบาลนั้น 
โรงพยาบาลยงัคงเนน้เร่ืองการให้บริการท่ีมีความสะดวกและรวดเร็ว โดยมีการเพิ่มช่องทางในการ
ติดต่อโรงพยาบาลใหม้ากข้ึน ไม่แค่เพียงทางโทรศพัทเ์หมือนแต่ก่อนเท่านั้น แต่ยงัมีการเพิ่มช่องทาง
ทั้ง Website ของตวัเอง,  Application บนมือถือ รวมถึงช่องทางออนไลน์อ่ืน ๆ ดว้ย ประกอบกบัการ
เพิ่มการบริการทางไกลในด้านการแพทย ์(Tele medicine) เพื่อเป็นการรองรับความตอ้งการของ
ผูป่้วยท่ีรักษาอยูป่ระจ าไม่จ  าเป็นตอ้งเดินทางเขา้มาท่ีโรงพยาบาล 

โดยสรุปขอ้มูลเก่ียวกบัความหมายของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และกิจกรรม
การให้บริการมีความสอดคล้องและเป็นเหตุเป็นผลต่อกัน แต่ความหมายของการบริหาร
ความสัมพนัธ์ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมมานั้น ไม่สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีทางโรงพยาบาลท าอยู่ 
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โดยส่ิงท่ีโรงพยาบาลมีการท าอยู่นั้น จะไปเขา้ในเร่ืองการพฒันาการให้บริการท่ีดีท่ีสุด (Operation 
excellence) โดยขอ้แตกต่างท่ีชดัเจนของการบริหารความสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้นั้นจะเกิดจากการเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงแต่ละคนมีความตอ้งการท่ีไม่เหมือนกนั ดงันั้น
กิจกรรมการบริการท่ีจะมอบให้จะแตกต่างกนัไปในแต่ละคน ซ่ึงเราจะทราบความตอ้งการไดก้็จะ
เกิดจากการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีถูกเก็บไว ้ไม่วา่จะเป็นขอ้มูลส่วนบุคคล ประวติัการเขา้รับรักษา เป็นตน้ 

โดยถา้ดูกิจกรรมการให้บริการท่ีทางโรงพยาบาลไดม้องว่าจะสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี
กบัลูกคา้และโรงพยาบาลก็จะไปเขา้ข่ายในเร่ืองของเขา้ในเร่ืองการพฒันาการให้บริการท่ีดีท่ีสุด 
(Operation excellence) เช่นเดียวกนั  แต่ก็มีบางกิจกรรมท่ีเขา้ข่ายในเร่ืองของการสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ คือ การรับฟังขอ้แนะน าหรือค าติชมเพื่อการพฒันาและแกไ้ข เพราะเป็นการรับฟังความ
ตอ้งการจากผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งเพื่อน ามาพฒันาและปรับปรุงให้เหมาะสมและตอบโจทยผ์ูป่้วย
และผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 

 
5.1.2 การบูรณาการเทคโนโลยีกับกิจกรรมการบริหารความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ

โรงพยาบาล และปัจจัยที่สนับสนุนและส่งผลต่อการน าการบริหารความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ
โรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จ 

ผูว้ิจยัพบว่า โรงพยาบาลไดม้องเห็นถึงความส าคญัในการน าเอาเทคโนโลยีมาใช้เพื่อ
สนับสนุนในกิจกรรมการบริหารความสัมพนัธ์ระหว่างลูกค้ากับโรงพยาบาลให้ดีข้ึน เพราะใน
ปัจจุบนัเทคโนโลยมีีความกา้วหนา้มากข้ึน และเป็นท่ีนิยมน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลาย โดยเทคโนโลยจีะ
สามารถแบ่งออกเป็นสองส่วนคือเทคโนโลยีท่ีใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานภายใน และ 
เทคโนโลยท่ีีใชเ้พื่อการรองรับและเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการกบัผูป่้วย 

เร่ิมจากเทคโนโลยท่ีีใชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานภายใน โดยเทคโนโลยใีน
ส่วนน้ีจะไม่ไดใ้ชก้บัทางผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งโดยตรง เร่ิมจากการน าเอาระบบปฏิบติัการท่ีช่วยใน
การบริหารจัดการภายในโรงพยาบาลมาใช้ เพื่อเป็นระบบกลางท่ีเช่ือมต่อการท างานของทั้ ง
โรงพยาบาลเขา้ดว้ยกนั โดยบุคลากรสามารถใชเ้พื่อการใหบ้ริการกบัผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งได ้โดย
เล็งเห็นประโยชน์ในการจัดการข้อมูลท่ีสะดวกรวดเร็วมากข้ึน และเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ให้บริการผูป่้วยไดดี้ข้ึน ส่วนการน าเคร่ืองช่วยจดัยาและจ่ายยามาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริการกบัการจดัการภายในของโรงพยาบาล 

ถดัไปเป็นเทคโนโลยีท่ีใชเ้พื่อการรองรับและเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการกบั
ผูป่้วย โดยมีเทคโนโลยีท่ีถูกพดูถึงและน ามาใชง้านอยูห่ลายอยา่ง เร่ิมจากระบบการจดัล าดบัการเขา้
ใช้บริการหรือระบบคิว (Queue) ท่ีถูกน ามาใช้ในการจดัล าดบัและหมวดหมู่ของการเรียกเข้าใช้
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บริการ ถดัไป คือ Applicationบนมือถือของทางโรงพยาบาล เพื่อให้ผูป่้วยจะใชใ้นการติดต่อกบัทาง
โรงพยาบาลได้หลายช่องทางมากข้ึน โดยApplication น้ี ไม่ใช่ใช้ในการนัดหมายเพื่อเขา้รับการ
รักษาเท่านั้น แต่ยงัสามารถดูประวติัการรักษาตวัเองยอ้นหลงั การสอบถามขอ้สงสัยเก่ียวกบัอาการ
หรือการใชย้าเพิ่มเติมไดด้ว้ย ยงัมีการน าโซเชียวมีเดียแพลตฟอร์ม จ าพวก Facebook, Line, YouTube 
รวมถึง Website ของทางโรงพยาบาลเอง เ ป็นตัวช่วยในการเพิ่ม ช่องทางในการส่ือสาร
ประชาสัมพนัธ์ทางดา้นความรู้หรือกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนกบัผูป่้วยและผูเ้ก่ียวขอ้งไดง่้ายและใกลชิ้ดข้ึน 
สุดทา้ยเป็นการรักษาทางไกล (Tele-Medicine) โดยโรงพยาบาลตั้งใจจะอ านวยความสะดวกให้กบั
ผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งไม่จ  าเป็นตอ้งเขา้มาท่ีโรงพยาบาล เหมาะกบัคนไขป้ระจ าท่ีมีการรักษาอยา่ง
ต่อเน่ืองโดยโรคท่ีคนไขเ้ป็นอยูน่ั้นไม่ไดร้้ายแรง เช่น เบาหวาน ความดนั ซ่ึงใชว้ิธีน้ีเป็นการติดตาม
อาการของผูป่้วย โดยเทคโนโลยีท่ีน ามาใช้จะประกอบหลายอย่าง เช่น Application ของทาง
โรงพยาบาล, Line ของผูป่้วย, MS team รวมถึงการใช ้Wallet Application ในการจ่ายเงิน 

ในเร่ืองของปัจจยัท่ีส่งผลให้การบริหารความสัมพนัธ์ระหว่างโรงพยาบาลกบัผูป่้วย
ประสบความส าเร็จนั้น เราเลือกมา 5 ขอ้จากการทบทวนวรรณกรรม ไดแ้ก่ ผูน้ าองค์กร บุคลากร 
เทคโนโลยี การจดัการขอ้มูลของลูกคา้ และการบริการอตัโนมติั พบวา่ปัจจยัทั้ง 5 มีส่วนสนบัสนุน
การบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัโรงพยาบาลใหป้ระสบความส าเร็จ 

ปัจจยัดา้นผูน้ าองคก์รจะช่วยให้การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ประสบความส าเร็จ
ผ่านวิสัยทศัน์ท่ีให้ความส าคญักับเร่ืองความสัมพนัธ์กับผูป่้วย แล้วน าไปตั้งเป็นเป้าหมายของ
โรงพยาบาล โดยตอ้งมีการส่ือสารเป้าหมายหรือแผนการปฏิบติังานให้บุคลากรทุกคนทราบและ
เขา้ใจในภาพเดียวกนั รวมถึงการพยายามสร้างวฒันธรรมองคก์รใหเ้ห็นถึงความส าคญัในการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

ปัจจยัดา้นบุคลากรมีส่วนช่วยใหก้ารบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ประสบความส าเร็จ
เพราะบุคลากรตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งโดยตรง ดงันั้นเร่ิมจากบุคลากรตอ้งมี
ความเขา้ใจในแนวทางท่ีโรงพยาบาลไดว้างไว้ เพื่อจะไดป้ฏิบติังานตามนโยบายท่ีวางไวไ้ด้อย่าง
ถูกตอ้ง รวมกบัแนวคิดในการใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจและเตม็ท่ีเม่ือถูกร้องขอใหช่้วยเหลือ 

ปัจจัยด้านเทคโนโลยีมีส่วนช่วยให้การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าประสบ
ความส าเร็จเพราะเทคโนโลยเีขา้มาช่วยเพิ่มประเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมากข้ึน ยกระดบั
และปรับเปล่ียนส่ิงท่ีเป็นอยู่ให้ดีข้ึน เช่น เปล่ียนจากการจดในกระดาษ มาบนัทึกในระบบแทน 
ส่งผลต่อความสะดวกและรวดเร็วในการใหบ้ริการผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 

ปัจจยัดา้นการจดัการขอ้มูลของลูกคา้มีส่วนช่วยให้การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
ประสบความส าเร็จ เพราะการจดัการขอ้มูลของลูกคา้มีส่งผลต่อการสรา้งความเชื่อมัน่ในการดูแล
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ขอ้มลูของผูป้่วย ว่าขอ้มลูจะไมใ่หร้ ัว่ไหลหรอืคนทีไ่ม่เกี่ยวขอ้งสามารถเขา้ถงึได้ รวมไปถึงการส่ง
ต่อข้อมูลไปยงัโรงพยาบาลที่จะไปรกัษาต่อ  หรอืการเบิกประกัน ก็ต้องมกีารจดัการให้อย่าง
สะดวกและรวดเรว็ 

ปัจจยัดา้นการบริการอตัโนมติัมีส่วนช่วยใหก้ารบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ประสบ
ความส าเร็จ โดยการบริการอตัโนมติัเป็นปจัจยัที่ช่วยให้ทางบุคลากรท างานได้อย่างรวดเรว็ขึน้ , 
ลดความซ ้าซ้อนของงาน, ประหยดัแรงงานบุคลากรและลดความผดิพลาดจากมนุษยล์ง ซึ่งจะ
ส่งผลต่อลกูคา้ใหไ้ดร้บัการบรกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็มากขึน้ 

โดยสรุปเร่ืองการบูรณาการเทคโนโลยีกบักิจกรรมการบริหารความสัมพนัธ์ระหว่าง
ลูกคา้กบัโรงพยาบาล และปัจจยัท่ีสนบัสนุนและส่งผลต่อการน าการบริหารความสัมพนัธ์ระหว่าง
ลูกคา้กบัโรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จมีความสอดคล้องและเป็นเหตุเป็นผลต่อเน่ืองกนั แต่
การบูรณาการเทคโนโลยกีบักิจกรรมการบริหารท่ีตอบสนองกบัผูป่้วยและผูท่ี้เก่ียวขอ้งยงัตอบโจทย์
เพียงแค่ ตอ้งการใหผู้ป่้วยและผูท่ี้เก่ียวขอ้งไดรั้บสะดวกสบายและความรวดเร็วในการรับบริการจาก
ทางโรงพยาบาลเท่านั้น ซ่ึงเขา้ข่ายในเร่ืองการพฒันาการให้บริการท่ีดีท่ีสุด (Operation excellence) 
เท่านั้น โดยยงัไม่ได้ให้ความสนใจในการน าขอ้มูลของลูกคา้เป็นรายคนมาใช้ เพื่อท่ีเขา้ใจความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละคน แต่โรงพยาลได้มีการน าเอาเทคโนโลยีมาใช้ในกิจกรรมการ
จดัการภายในโรงพยาบาล โดยน าระบบฐานขอ้มูลจะมาช่วยในการเก็บขอ้มูลของผูป่้วย ทดแทนการ
เก็บในรูปแบบของกระดาษ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานใหส้ะดวกในการจดัเก็บและ
ดึงออกมาใชไ้ดง่้ายข้ึน โดยเคร่ืองมือน้ีจะเป็นตวัช่วยในการจดัการขอ้มูลเพื่อท าความเขา้ใจลูกคา้เพื่อ
น าไปจดัการการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมแต่ละคนต่อไปได ้

โดยสรุปในภาพรวมของข้อมูลท่ีได้รับมาในเร่ืองของความเข้าใจในการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัผูป่้วย การจดัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผา่นกิจกรรมการให้บริการ การบูร
ณาการเทคโนโลยีเขา้กบักิจกรรมการบริหารความสัมพนัธ์ และปัจจยัท่ีสนบัสนุนและส่งผลต่อการ
น าการบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัโรงพยาบาลให้ประสบความส าเร็จ โดยขอ้มูลทั้งหมด
เช่ือมโยงกนัไปในเร่ืองการพฒันาการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุด (Operation excellence) เพียงเท่านั้น โดยยงั
ไม่เกิดเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ทีดีระหวา่งผูป่้วยกบัโรงพยาบาล(Customer relationship)ได ้

 
 

5.2 ข้อเสนอแนะ 
ส าหรับขอ้เสนอแนะเพื่อใชใ้นการวางแผนให้กบัทางโรงพยาบาลสามารถน าไปสร้าง

ความสัมพนัธ์ทีดีกบัลูกคา้ผา่นระบบเทคโนโลยไีดน้ั้นเราควรเร่ิมจาก 
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5.2.1 การท าความเข้าใจในความหมายของการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า 
(Customer relationship) ว่าแตกต่างจากการให้บริการท่ีดีท่ีสุด (Operation excellence) อย่างไร ซ่ึง
ผูบ้ริหารหรือผูน้ าองค์กรตอ้งมีความเขา้ใจในเร่ืองน้ี วา่การให้บริการท่ีดีท่ีสุดดว้ยความสะดวกและ
รวดเร็วไม่ใช่การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ โดยความหมายของการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกคา้คือการท่ีโรงพยาบาลรู้ความตอ้งการของลูกคา้ผา่นการท าความเขา้ใจขอ้มูลของลูกคา้ ซ่ึงแต่ละ
คนก็มีความตอ้งการท่ีไม่เหมือนกนั ส่งผลใหก้ารบริการหรือแนะน าก็แตกต่างกนั ซ่ึงโรงพยาบาลจะ
เขา้ใจลูกคา้ได ้ก็มาจากการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีทางโรงพยาบาลมี เช่น ประวติัของผูป่้วย ไม่ว่าจะเป็น
ความถ่ีในการรักษา มารักษาโรคอะไรบา้ง ความสัมพนัธ์เชิงเครือญาติ เป็นตน้ 

5.2.2 เ ม่ือผู ้บริหารมีความเข้าใจและเห็นความส าคัญในเร่ืองของการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ จะมีการตั้งนโยบายให้กบัโรงพยาบาลแลว้ท าการส่ือสารใหท้ราบในวงกวา้ง 
ผา่นการบอกจากหวัหนา้งาน,การอบรม หรือการส่ง email แจง้ เพื่อให้บุคลากรทุกคนมีความเขา้ใจ
ในเร่ืองของการบริหารความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้คืออะไร มนัมีความแตกต่างการให้บริการท่ีดีท่ีสุด
อย่างไร ควรท าอย่างไรให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกค้าได้ โดยมุ่งหวงัให้บุคลากรสามารถ
ด าเนินงานไปในแนวทางท่ีผูบ้ริหารก าหนดนโยบายและวธีิการลงมาได ้

5.2.3 มีการน าเทคโนโลยีหรือสร้างขั้นตอนงานเพิ่มเติมมาช่วยสนบัสนุนการท างาน
ตามกิจกรรมการให้บริการ โดยจะมีการสร้างระบบท่ีจะช่วยในการวิเคราะห์และประเมินวา่ผูป่้วย
หรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งมาติดต่อเแลว้เคา้ตอ้งการอยากจะปรึกษาเร่ืองไหน ประกอบกบัการเพิ่มขั้นตอน
การวิเคราะห์น้ีในการะบวนการให้บริการ ถือเป็นการบริการท่ีโรงพยาบาลแสดงให้ผูป่้วยหรือผูท่ี้
ติดต่อมาเห็นวา่เรารู้ความตอ้งการของเคา้เป็นพิเศษ ตวัอยา่งเช่น  

a. ผูป่้วยท่ีมารักษาโรคความดัน เม่ือเค้าติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น
โทรศพัท์หรือ mobile application จะมีการสอบถามเร่ืองท่ีอยากปรึกษาเป็นเร่ือง
ความดนัใช่หรือไม่ 

b. ผูป่้วยหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งมาติดต่อโรงพยาบาลเม่ือมาพบแพทยใ์นโรคท่ีพึ่งจะเกิดข้ึน 
บุคลากรสามารถดูจากผลการวิเคราะห์ในระบบรวมกบัส่ิงท่ีผูป่้วยแจง้ เพื่อสามารถ
แนะน าใหเ้คา้ไปพบหมอเฉพาะทางไดท่ี้ตรงจุด 

ผูป่้วยท่ีมีการเบิกประกันจากบริษัทต่าง ๆ ทางโรงพยาบาลจะช่วยในการจัดการ
ค่าใชจ่้ายใหเ้หมาะสมกบัสิทธิท่ีเคยมี รวมถึงใหค้  าแนะน าเพื่อการตดัสินใจเม่ือค่าใชจ่้าย
เกินกวา่วงเงินท่ีมีอยู ่
5.2.4 การน าเอากลยุทธ์เชิงดิจิทลัมาช่วยในการก าหนดยุทธศาสตร์เพื่อขับเคล่ือน

โรงพยาบาลเพื่อการประยุกต์เทคโนโลยีมาใช้ หลกัคือการน าเทคโนโลยีมาใช้ในภาพกวา้งไม่ใช่
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เพียงแต่แกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในแต่ละจุดเท่านั้น แต่ตอ้งยมองไปท่ีการเปล่ียนแปลงในองค์รวม ตั้งแต่
กระบวนการท างาน ระบบขององคก์ร บุคลากรขององคก์ร ตลอดจนระบบนิเวศน์ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีใชใ้น
การด าเนินการ เพื่อสร้างศกัยภาพและสนบัสนุนความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัแก่องคก์ร ตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

 
 
5.3 ข้อจ ากดัในการท าวจิัย 

การท าวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการน าเทคโนโลยีและการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้มาใชใ้นธุรกิจโรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพ โดยระบุไปท่ีโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพเพียง
เท่านั้น รวมถึงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งค่อนขา้งจะเล็ก ถา้กลุ่มตวัอยา่งใหญ่กวา่น้ีอาจจะไดข้อ้เสนอแนะ
ท่ีกวา้งกวา่น้ีได ้ซ่ึงผลการวจิยัอาจจะมีขอ้แตกต่างเม่ือศึกษาในโรงพยาบาลรัฐบาลในจงัหวดัอ่ืน 

 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจิัยในอนาคต 

จากผลงานวิจยัฉบบัน้ี ผูว้ิจยัพบว่ามุมมองท่ีไดรั้บมีขอ้จ ากดั ดงันั้นเพื่อให้ไดมุ้มมอง
เก่ียวกบัการน าเทคโนโลยีและการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มาใช้ในธุรกิจโรงพยาบาลให้มี
ประสิทธิภาพท่ีชดัเจนข้ึนหรือแตกต่างออกไป ผูว้จิยัจึงมีขอ้แนะน า ดงัต่อไป 

5.4.1 เพิ่มจ านวนกลุ่มตวัอย่างให้มากข้ึน รวมถึงการไดข้อ้มูลจากผูท่ี้มีอ านาจในการ
ตดัสินใจในการวางแผนจะยิง่ท าใหภ้าพชดัเจนมากข้ึน 

5.4.2 ขยายขอบเขตการวิจยัจากเพียงแค่ในกรุงเทพหมานคร เป็นทัว่ทั้งประเทศไทย 
อาจจะไดล้พัธ์ท่ีต่างออกไป 

5.4.3 เพิ่มหรือเปล่ียนปัจจัยท่ีส่งผลต่อการบริหารความสัมพนัธ์ระหว่างลูกค้ากับ
โรงพยาบาล อาจจะท าใหผ้ลลพัธ์เปล่ียนและค าแนะน าก็เปล่ียนไปดว้ย 
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