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บทคัดย่อ

	 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเ์พือ่ศกึษาผลกระทบของการบรหิารความสมัพนัธท์ีม่ตีอ่ธรุกจิบรกิาร

ด้านสุขภาพในประเทศไทย เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถามที่ใช้วิธีส่งทางไปรษณีย์ โดยมีผู้ตอบ

แบบสอบถามที่มีเนื้อหาสมบูรณ์ทั้งสิ้น จำ�นวน91 ฉบับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์

สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ โดย

มีสมมุติฐานในการวิจัย คือ การบริหารความสัมพันธ์มีความสัมพันธ์และผลกระทบต่อผลการดำ�เนินงาน

ของธุรกิจบริการด้านสุขภาพในประเทศไทยผลการวิจัยพบว่า การบริหารความสัมพันธ์ด้านค่านิยมร่วม

กนั และดา้นความดงึดดูใจของทางเลอืกมีความสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดำ�เนนิงานดังนั้น 

ธรุกจิบรกิารดา้นสขุภาพจงึควรนำ�ขอ้สนเทศทีไ่ดจ้ากการวจิยัในครัง้นีไ้ปใชใ้นการวางแผน ปรบัปรงุ ในการ

จัดการและบริหาร เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน

คำ�สำ�คัญ:    การบริหารความสัมพันธ์, ผลการดำ�เนินงาน, ธุรกิจบริการด้านสุขภาพ

Abstract

	 This study aimed to test the effects of relationship management on performance from 

health service business in Thailand. Questionnaires were used as research tools for collecting data 

from 91 from executive health service business. The statistics used include multiple correlation, 

simple regression analysis, and multiple regression analysis. Hypothesis : relationship management 

impacts on performance of health service business in Thailand. The research findings revealed 
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that the relationship management in aspects to shared values and attractiveness of alternatives 

had a positive relationship with and effect performance. Therefore, the health service business 

should implement the information obtained from this research as a guiding force for planning, and 

improvement of management in order to increase competitiveness.
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บทนำ�

	 จากกระแสการเปิดเสรีทางการค้า และ

การลงทุนในประเทศ ทำ�ให้การประกอบธุรกิจต้อง

เผชญิกบัการแขง่ขนัทีร่นุแรงขึน้ ทัง้การแขง่ขนัจาก

ผูป้ระกอบการภายในประเทศ และจากตา่งประเทศ 

ทุกธุรกิจจึงต้องมีการปรับตัว และปรับกลยุทธ์

ในการแข่งขัน ซึ่งเดิมกลยุทธ์การบริหารและการ

ตลาดในอดีตนั้นธุรกิจจะมองคู่แข่งทางการค้าว่า

เปน็ศตัรใูนสงคราม แตก่ลยทุธใ์นปจัจบุนั มกัมกีาร

ปรับเปลี่ยนจากการแข่งขันระหว่างธุรกิจ เป็นการ

บริหารพันธมิตร หรือ การบริหารความสัมพันธ์

ระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ เพื่อเพิ่มความสามารถใน

การแข่งขัน การบริหารความสัมพันธ์ถือเป็นอีก

รูปแบบหนึ่งของการขยายขอบเขตการดำ�เนินงาน

ของธุรกิจมักจะใช้ในกรณีที่ธุรกิจมีทรัพยากรไม่

เพยีงพอตอ่การดำ�เนนิงาน หรอื ขยายขอบขา่ยการ

ทำ�งาน ดังนั้นการเข้าร่วมมือของหลาย ๆ หน่วย

ธุรกิจ จึงเป็นทางออกที่ดีในแง่นี้ช่วยทำ�ให้แต่ละ

องค์กรเข้ามาร่วมมือกันและก่อให้เกิดประโยชน์

ต่อพันธมิตรทุกรายโดยรวม (ธีรยุส วัฒนาศุภโชค.    

2547 : 5) ซึง่มกัจะเนน้ไปทีโ่อกาสระหวา่งธรุกจิกบั

คู่แข่งทางธุรกิจที่น่าจะได้ประโยชน์ร่วมกัน เพราะ

ใหผ้ลดมีากกวา่เดมิทีอ่าจมองวา่พนัธมติรทางธรุกจิ

นั้นหมายถึงคู่ค้าเท่านั้น แต่ความจริงแล้วคู่แข่ง

ก็สามารถให้ผลทางบวกแก่ธุรกิจได้เช่นกัน หาก

กลยุทธ์ทางการบริหารธุรกิจจัดสรรให้เกิดผลบวก

ภาพรวมแก่ทั้งสองฝ่ายได้อย่างลงตัว	

	 การบริหารความสัมพันธ์ (Relationship 

Management) ปัจจุบันมีรูปแบบไม่ใช่การสร้าง

เครือข่ายความสัมพันธ์กับลูกค้าเพียงอย่างเดียว 

แต่มีรูปแบบการบริหารในการสร้างประโยชน์

สำ�หรบัการปฏบิตังิาน การเสรมิสรา้งความสมัพนัธ์

ระหว่างกิจการอื่นที่ทำ�ธุรกิจประเภทเดียวกันนั้น 

จะเป็นการพัฒนาให้ธุรกิจเกื้อกูลกัน พึ่งพาอาศัย

กัน ซึ่งจะส่งผลทางบวกต่อความสัมพันธ์ในระยะ

ยาวของธรุกจิ (Hong. 2010 : 149-171) การบรหิาร

ความสมัพนัธจ์งึเปน็กลยทุธท์างการตลาดทีม่คีวาม

สำ�คัญต่อธุรกิจในการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์

ร่วมกันกับกิจการอื่นที่ทำ�ธุรกิจประเภทเดียวกัน 

แต่การบริหารความสัมพันธ์จะต้องเกิดจากความ

เต็มใจ ปราศจากพฤติกรรมที่มีผลร้ายต่อกัน ซึ่งจะ

ทำ�ให้รอดพ้นจากปัญหาอุปสรรคที่ไม่ได้คาดหมาย

ไว้ เพราะความสัมพันธ์จะทำ�ให้เกิดความสมดุล

ระหว่างปัญหากับเป้าหมายผลสำ�เร็จ (ศุภิญญาถิร

ศิลาเวทย์. 2549 : 18) โดยองค์ประกอบของการ

บริหารความสัมพันธ์ (Theron, Terblancheและ 

Boshoff. 2008 : 997-1010) ประกอบดว้ย ความไว้

วางใจ (Trust) การสือ่สารรว่มกนั (Communication)  

ค่านิยมร่วมกัน  (Shared Values) และความดึงดูด

ใจของทางเลือก (Attractiveness of Alternatives) 

จากการบริหารความสัมพันธ์ดังกล่าว จะทำ�ให้

ธุรกิจเกิดความผูกพันกัน และมีขีดความสามารถ

ทีเ่พิม่ขึน้ จากผลการดำ�เนนิงานทีม่ศีกัยภาพสงูขึน้

จะสามารถขบัเคลือ่นเศรษฐกจิใหม้กีารเตบิโตไปใน

ทางบวกมากยิ่งขึ้นอีกด้วย	

	 ผลการดำ�เนินงาน (Performance) เป็น

ผลลัพธ์ของความสำ�เร็จในการประกอบธุรกิจ ที่ 

สามารถนำ�ไปวเิคราะหเ์พือ่นำ�ไปเปน็ขอ้มลูประกอบ 

การตัดสินใจ ซึ่งครอบคลุมทั้งปริมาณและคุณภาพ 
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โดยการวัดผลการดำ�เนินงาน จะวัดได้ทั้งในส่วนที่

เปน็ตวัเงนิและไมใ่ชต่วัเงนิ ซึง่การวดัผลการดำ�เนนิ

งานแบบดลุยภาพกเ็ปน็อกีรปูแบบหนึง่ทีเ่ปน็เครือ่ง

มือด้านการจัดการที่ช่วยนำ�กลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ

การ โดยอาศัยการวัดหรือการประเมินที่จะช่วยให้

องคก์รเกดิความสอดคลอ้ง เปน็อนัหนึง่อนัเดยีวกนั 

ซึ่งรูปแบบการวัดผลการดำ�เนินงานแบบดุลยภาพ

ที่นำ�มาใช้ชี้วัดธุรกิจนั้นวัดได้จากมุมมอง 4 ด้าน 

(พส ุเดชะรนิทร.์ 2544 : 16-17) ประกอบดว้ย ดา้น

การเงิน (Financial) ด้านลูกค้า (Customer) ด้าน

กระบวนการภายใน (Internal Process) และด้าน

การเรยีนรูแ้ละพฒันา (Learning and Growth) จาก

มมุมองในการชีว้ดัผลการดำ�เนนิงานเหลา่นีจ้ะชว่ย

สะทอ้นใหเ้หน็วา่ธรุกจิมศีกัยภาพในการดำ�เนนิงาน

มากน้อยเพียงใด จากการบริหารความสัมพันธ์ดัง

กล่าว ซึ่งจะสามารถนำ�ไปพัฒนาในส่วนที่จะต้อง

ปรบัปรงุ และแกไ้ขในการบรหิาร เพือ่ใหเ้กดิผลการ

ดำ�เนินงานที่มีผลทางบวกมากยิ่งขึ้น 

	 ธรุกจิบรกิารดา้นสขุภาพ (Health Service 

Businesses)เป็นหนึ่งในหลายธุรกิจที่มีบทบาท

สำ�คัญต่อการพัฒนาภาคบริการและเศรษฐกิจ

โดยรวมของประเทศไทย เนื่องจากการดำ�เนิน

ชีวิตของคนในสังคมที่เปลี่ยนไป ซึ่งโดยทั่วไปแล้ว

ธุรกิจบริการด้านสุขภาพที่เป็นแหล่งสร้างรายได้

เข้าสู่ประเทศไทย (Product of Excellence) จะ

ประกอบด้วยธุรกิจหลัก คือ ธุรกิจบริการทางการ

แพทย์ ธุรกิจผลิตภัณฑ์สุขภาพและสมุนไพรไทย 

และธุรกิจบริการส่งเสริมสุขภาพ (สปา) ที่สามารถ

นำ�ทรัพยากรส่วนเกินของภาคเอกชนมาใช้ให้

เกิดประโยชน์ รวมทั้งก่อให้เกิดรายได้ต่อเนื่องกับ

อุตสาหกรรมอื่นๆ อีกด้วย เช่น อุตสาหกรรม

ท่องเที่ยว และอุตสาหกรรมอาหาร เป็นต้น ซึ่ง

นับเป็นผลดีต่อการพัฒนาเศรษฐกิจทั้งระบบจาก

สถานการณ์ทางการตลาด พบว่า ตลาดและการ

วิเคราะห์ความต้องการ(Market and Demand 

Analysis) ของธุรกิจบริการด้านสุขภาพโดยรวม

มีแนวโน้มความต้องการเพิ่มสูงขึ้นตามแนวโน้ม

อายุเฉลี่ยของประชากรโลกที่เพิ่มขึ้น และจำ�นวน

ประชากรโลกมีอัตราการเติบโตสูงขึ้นอย่างต่อ

เนื่องเช่นกัน ทำ�ให้ค่าใช้จ่ายด้านสุขภาพของโลก

เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องทุกๆ ปี แม้ว่าประเทศไทย

จะต้องเผชิญกับคู่แข่งที่สำ�คัญในเอเชียด้วยกัน แต่

ประเทศไทยยงัคงเปน็ประเทศจดุมุง่หมายทางดา้น

บริการด้านสุขภาพ ที่ได้รับความนิยมเป็นอย่าง

มากสำ�หรับนักท่องเที่ยวเชิงสุขภาพจากนานา

ประเทศ (สำ�นกังานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกจิ

และสังคมแห่งชาติ. 2555 : เว็บไซต์) จากภาวะ

การแข่งขันหากธุรกิจบริการด้านสุขภาพมีการนำ�

กลยุทธ์การบริหารความสัมพันธ์มาใช้ในการสร้าง

ความผูกพันกับกิจการอื่นที่ทำ�ธุรกิจประเภท

เดียวกัน จะสามารถเกื้อกูลสนับสนุนซึ่งกันและกัน

ได ้ซึง่เปน็การเพิม่ขดีความสามารถภายในประเทศ 

ให้สามารถแข่งขันกับต่างประเทศได้ และสามารถ

ทำ�การตลาดกับกลุ่มเป้าหมายอย่างมีประสิทธิผล 

ส่งผลดีต่อการขับเคลื่อนเศรษฐกิจได้มากขึ้น

	 จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึง

สนใจศึกษาวิจัยผลกระทบของการบริหารความ

สัมพันธ์ที่มีต่อผลการดำ�เนินงานของธุรกิจบริการ

ด้านสุขภาพ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อทดสอบว่าการ

บริหารความสัมพันธ์มีผลกระทบต่อผลการดำ�เนิน

งานหรือไม่ อย่างไร ซึ่งทำ�การเก็บรวบรวมข้อมูล

จากผู้บริหารของธุรกิจบริการด้านสุขภาพใน

ประเทศไทย ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัย สามารถนำ�

ไปใช้เป็นแนวทางให้ธุรกิจบริการด้านสุขภาพใน

ประเทศไทยใชใ้นการวางแผนการดำ�เนนิธรุกจิและ

เป็นข้อมูลในการพัฒนาการบริหารความสัมพันธ์

ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น รวม

ไปถึงเพื่อช่วยการบริหารจัดการทางการตลาดใน

ส่วนของการบริหารความสัมพันธ์ และปรับตัวให้

สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงในอนาคตได้
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เ อ ก ส า ร ง า น วิ จั ย ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง แ ล ะ

สมมุติฐานของการวิจัย

	 ในการวจิยัครัง้นี ้การบรหิารความสมัพนัธ์

ได้ถูกกำ�หนดให้เป็นตัวแปรอิสระ และมีความ

สมัพนัธก์บัผลการดำ�เนนิงานของธรุกจิบรกิารดา้น

สุขภาพในประเทศไทย จากวัตถุประสงค์ข้างต้น

สามารถสรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย ได้ดังนี้

รูปภาพประกอบ  1

โมเดลของการบริหารความสัมพันธ์และผลการดำ�เนินงาน

การบริหารความสัมพันธ์ (TRO)

1.  ด้านความไว้วางใจ(ROT)

2.  ด้านการสื่อสารร่วมกัน(ROC)

3.  ด้านค่านิยมร่วมกัน(ROS)

4.  ด้านความดึงดูดใจของทางเลือก 

(ROA)

ผลการดำ�เนินงาน (TPO)

1.  ด้านการเงิน (POF)

2.  ด้านลูกค้า(POC)

3.  ด้านกระบวนการภายใน (POI)

4.  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา (POD)H

	 1.	 ก า ร บ ริ ห า ร ค ว า ม สั ม พั น ธ์   

(Relationship Management) หมายถึง วิธีการ

สร้างเครือข่ายที่สามารถเป็นประโยชน์ เกื้อกูล

สนับสนุน ที่ธุรกิจประเภทเดียวกันได้กระทำ�ร่วม

กันอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งให้เกิดความเข้าใจซึ่งกัน

และกัน มีการรับรู้ที่ดีต่อกัน สามารถทำ�ให้บรรลุ

วัตถุประสงค์ และความสำ�เร็จทางธุรกิจร่วมกัน 

ประกอบด้วย

		  1.1	 ด้านความไว้วางใจ (Trust) 

หมายถึง ความมั่นใจในการพึ่งพาอาศัยกันกับ

กิจการอื่นที่ทำ�ธุรกิจประเภทเดียวกัน ซึ่งอยู่บน

ความซื่อสัตย์ หรือ มิตรภาพที่ดี การให้ความไว้

วางใจกันนั้นเป็นสิ่งที่สำ�คัญ ในการสร้างความ

สัมพันธ์ที่ดีต่อกัน ซึ่งจะทำ�ให้มีความสัมพันธ์ระยะ

ยาวและมั่นคง 

		  1.2	 ด้ า น ก า ร สื่ อ ส า ร ร่ ว ม กั น 

(Communication) หมายถงึ การถา่ยทอด และแลก

เปลีย่นขอ้มลูขา่วสาร ความรู ้หรอืประสบการณร์ว่ม

กันกับกิจการอื่นที่ทำ�ธุรกิจประเภทเดียวกัน โดยมี

วัตถุประสงค์ให้เกิดการรับรู้ร่วมกันเพื่อสร้างความ

สัมพันธ์ที่ดีต่อกัน  

		  1.3	 ด้านค่านิยมร่วมกัน (Shared 

Values)  หมายถึง การมีความเชื่อร่วมกัน หรือ มี

เป้าหมายร่วมกันที่จะทำ�ให้ธุรกิจมีความสัมพันธ์

ที่ดีต่อกัน และบรรลุเป้าหมายร่วมกัน การมีค่า

นิยมร่วมกันนั้นจะทำ�ให้ไม่มีความเสี่ยงกับธุรกิจที่

มีพฤติกรรมการฉวยโอกาสเพื่อหวังผลประโยชน์

เพียงฝ่ายเดียว

		  1.4	 ดา้นความดงึดดูใจของทางเลอืก  

(Attractiveness of Alternatives) หมายถึง การมี

ทางเลือกที่น่าสนใจและเป็นประโยชน์กับกิจการอื่น

ที่ทำ�ธุรกิจประเภทเดียวกัน เพื่อใช้เป็นเครื่องมือใน

การสรา้งความสมัพนัธ ์หากทางเลอืกมคีวามนา่สนใจ 

นา่ดงึดดูใจ กจ็ะสามารถทำ�ใหธ้รุกจิอยากสรา้งความ

สัมพันธ์กันมากขึ้น เพื่อประโยชน์ร่วมกัน	

	 2.	 ผลการดำ�เนินงาน (Performance)  

	 หมายถึง ผลลัพธ์ที่สามารถสร้างออกมา

ได้เมื่อเปรียบเทียบกับเป้าหมาย หรือจุดมุ่งหมาย

ของผู้ประกอบการ เป็นสิ่งที่บ่งบอกถึงความสำ�เร็จ 

หรือ ความล้มเหลวจากผลการดำ�เนินงานของ
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องคก์ร ซึง่สามารถนำ�ไปปรบัปรงุแกไ้ขและควบคมุ

ผลการดำ�เนนิงานใหม้ปีระสทิธภิาพสงูสดุ ประกอบ

ด้วย

		  2.1	 ดา้นการเงนิ (Financial)  หมายถงึ 

ตัวชี้วัดความสำ�เร็จที่มีต่อการปฏิบัติงานและ

นโยบายจากสว่นบนทีก่ระจายไปสูร่ะดบัตา่งๆ เพือ่

นำ�ไปปฏิบัติโดยทั่วไปจะมุ่งเน้นไปที่ผลกำ�ไร การ

เติบโตของบริษัท และผลตอบแทนที่ส่งกลับไปให้

ผู้ถือหุ้น

		  2.2	 ดา้นลกูคา้ (Customer)  หมายถงึ 

ลกูคา้ไดร้บัความพงึพอใจจากการทีอ่งคก์รสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ รวมทั้ง

ประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้สินค้าและบริการ

		  2.3	 ด้ า น ก ร ะ บ ว น ก า ร ภ า ย ใ น 

(Internal Process) หมายถึง การเตรียมความ

พร้อมในการปฏิบัติงานภายในองค์กร และการ

ควบคุมภายในองค์กร โดยผู้บริหารมีส่วนสำ�คัญใน

การผลักดันให้พนักงานและองค์กรดำ�เนินงานตาม

แนวทางที่กำ�หนดไว้ได้อย่างถูกต้อง

		  2.4	 ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  

(Learning and Growth) หมายถึง การเรียนรู้

นวัตกรรมขององค์กรที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลง

อยู่ตลอดเวลาของภาวะเศรษฐกิจการพัฒนาตาม

แนวนโยบายขององค์กรที่ตั้งไว้ โดยองค์กรจะต้อง

มีการปฏิบัติและมีการวัดผลควบคู่กันไปอย่างต่อ

เนื่อง เพื่อให้แน่ใจได้ว่าองค์กรได้ดำ�เนินการตาม

แผนที่ตั้งไว้ หรือสามารถปรับเปลี่ยนและแก้ไข

กลยุทธ์ได้ทันทีหากบกพร่องในส่วนต่างๆระหว่าง

การดำ�เนินงาน

วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 1.	 กระบวนการและวิธีการเลือกกลุ่ม

ตัวอย่างในกระบวนการเลือกกลุ่มตัวอย่างสำ�หรับ

การวิจัยนั้น ประชากร (Population) ที่ใช้ในการ

วิจัย ได้แก่ ผู้บริหารธุรกิจบริการด้านสุขภาพใน

ประเทศไทย จำ�นวน 1,914 คน (กรมพัฒนาธุรกิจ

การค้า. 2555  :  เว็บไซต์)กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 

ที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ ผู้บริหารธุรกิจบริการด้าน

สุขภาพในประเทศไทย จำ�นวน 350 คน โดยเปิด

ตาราง Krejcieและ Morgan (บุญชม ศรีสะอาด.    

2545 : 42-43) และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่ง

ชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling)1) จำ�แนก

ผู้บริหารธุรกิจบริการด้านสุขภาพในประเทศไทย

ตามภูมิภาค 2) กำ�หนดกลุ่มตัวอย่างประธานของ

ผู้บริหารธุรกิจบริการด้านสุขภาพ ตามสัดส่วน 

3) ทำ�การสุ่มตัวอย่างตามข้อ 2 โดยใช้วิธีการสุ่ม

ในคอมพิวเตอร์ตามตารางการสุ่ม ผู้วิจัยส่งแบบ 

สอบถามจำ�นวน 350 ชดุ ปรากฏวา่มแีบบสอบถาม

ที่มีความสมบูรณ์ทั้งสิ้น 91 ชุด มีอัตราตอบกลับ

ร้อยละ 26

	 2.	 การวัดคุณลักษณะของตัวแปร

	 การบรหิารความสมัพนัธเ์ปน็ตวัแปรอสิระ 

ซึง่สามารถจำ�แนกออกได ้4 ดา้น ดงันี ้1) ดา้นความ

ไว้วางใจ ประกอบด้วย 3 คำ�ถาม โดยครอบคลุม

เนือ้หาการเชือ่มัน่ในการสรา้งความสมัพนัธ ์2) ดา้น

การสื่อสารร่วมกัน ประกอบด้วย 5 คำ�ถาม โดย

ครอบคลมุเนือ้หาการแลกเปลีย่นขา่วสารซึง่กนัและ

กัน 3) ด้านค่านิยมร่วมกัน ประกอบด้วย 4 คำ�ถาม 

โดยครอบคลมุเนือ้หาความเขา้ใจและปฏบิตังิานบน

บรรทดัฐานเดยีวกนั 4) ดา้นความดงึดดูใจของทาง

เลอืก ประกอบดว้ย 5 คำ�ถาม โดยครอบคลมุเนือ้หา

การสร้างความน่าสนใจและแนวทางในการดึงดูด

ความร่วมมือให้มากขึ้น 

	 ผลการดำ�เนินงาน เป็นตัวแปรตาม 

ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงันี ้1) ดา้นการเงนิ ประกอบ

ด้วย 5 คำ�ถาม โดยครอบคลุมเนื้อหา กำ�ไร การ

เพิ่มขึ้นของยอดขาย 2) ด้านลูกค้า ประกอบด้วย 

5 คำ�ถาม โดยครอบคลุมเนื้อหาความพึงพอใจ

ของลูกค้า 3) ด้านกระบวนการภายใน ประกอบ

ด้วย 6 คำ�ถาม โดยครอบคลุมเนื้อหา กระบวนการ

ทำ�งานภายในองคก์ร 4) ดา้นการเรยีนรูแ้ละพฒันา 

ประกอบด้วย 5 คำ�ถาม โดยครอบคลุมเนื้อหา การ

พัฒนาปรับปรุงองค์กรจากการเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ 
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	 3.	 ความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรง ผู้

วิจัยได้ทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) และ

ความเที่ยงตรง (Validity) โดยการหาค่าอำ�นาจ

จำ�แนกเป็นรายข้อ (Discriminant Power)โดย

ใช้เทคนิค Item-total Correlation ซึ่งการบริหาร

ความสัมพันธ์ มีค่าอำ�นาจจำ�แนก (r) อยู่ระหว่าง 

0.4658-0.8755ผลการดำ�เนินงาน มีค่าอำ�นาจ

จำ�แนก (r) อยู่ระหว่าง 0.6643-0.9328 และค่า

ความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) โดยใช้ค่า

สมัประสทิธิแ์อลฟา (Alpha Coefficient)ตามวธิขีอง

ครอนบาค (Cronbach) ซึง่การบรหิารความสมัพนัธ์

ที่ดี มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.8035-

0.9427 ส่วนผลการดำ�เนินงาน มีค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.9029-0.9492  

	 4.	 สถิติที่ใช้ในการวิจัย

	 ในการวจิยัครัง้นี ้ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวเิคราะห์

สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ และการวิเคราะห์ความ

ถดถอยแบบพหุคูณทดสอบผลกระทบของการ

บริหารความสัมพันธ์ที่มีต่อผลการดำ�เนินงานของ

ธุรกิจบริการด้านสุขภาพ ซึ่งเขียนเป็นสมการ ดังนี้

สมการ Performance = β0 +β1 ROT + β2 ROC 

+ β3 ROS + β4 ROA + ε

ผลลัพธ์การวิจัยและการอภิปรายผล

ตาราง 1	 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของการบริหารความสัมพันธ์กับผลการดำ�เนินงานโดยรวมของธุรกิจ

บริการด้านสุขภาพในประเทศไทย

ตัวแปร TPO ROT ROC ROS ROA VIFs

x 3.84 3.75 3.61 3.56 3.61

S.D. 0.54 0.61 0.68 0.61 0.72

TPO - 0.298* 0.292* 0.515* 0.475*

ROT - 0.602* 0.529* 0.501* 1.764

ROC - 0.591* 0.471* 1.873

ROS - 0.648* 2.143

ROA - 1.836

* มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จากตาราง 1 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละ

ด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเกิดเกิดเป็นปัญหา 

Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยจึงทำ�การทดสอบ 

Multicollinearity โดยใช้ค่า VIF ของตัวแปรอิสระ

	 การบริหารความสัมพันธ์ มีค่าตั้งแต่ 

1.764-2.143 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า ตัวแปร

อิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับที่ไม่ก่อให้เกิด

ปัญหา Multicollinearity  (Black. 2006 : 585)  
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ตาราง 2	 การทดสอบความสัมพันธ์ของการบริหารความสัมพันธ์กับผลการดำ�เนินงาน โดยรวมของผู้

บริหารธุรกิจบริการด้านสุขภาพในประเทศไทย

การบริหารความสัมพันธ์

ผลการดำ�เนินงานโดยรวม

t p-valueสัมประสิทธิ์

การถดถอย

ความคลาด

เคลือ่นมาตรฐาน

ค่าคงที่ (a) 2.085 0.345 6.049 0.000*

ด้านความไว้วางใจ 0.001 0.106 0.008 0.994

ด้านการสื่อสารร่วมกัน -0.042 0.098 -0.431 0.668

ด้านค่านิยมร่วมกัน 0.342 0.118 2.909 0.005*

ด้านความดึงดูดใจของทางเลือก 0.191 0.093 2.055 0.043*

F = 9.292 p = 0.000 AdjR2 = 0.269

* มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จากตาราง 2 พบว่า การบริหารความ

สัมพันธ์ ด้านค่านิยมร่วมกัน และด้านความดึงดูด

ใจของทางเลือก มีความสัมพันธ์และผลกระทบ

เชิงบวกต่อผลการดำ�เนินงาน เนื่องจากการมีค่า

นิยมร่วมกัน และมีความดึงดูดใจของทางเลือกที่

น่าสนใจ จะทำ�ให้ธุรกิจมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน

ได้ และบรรลุเป้าหมายร่วมกันได้ เพราะสามารถ

เข้าใจในการเคลื่อนไหวของการกระทำ�ในแต่ละ

ธุรกิจได้ ค่านิยมร่วมกันเป็นปัจจัยแห่งความสำ�เร็จ

ที่สำ�คัญของการบริหารความสัมพันธ์ จึงส่งผลต่อ

ผลการดำ�เนินงานของกิจการ ไม่ว่าจะเป็นด้าน

กระบวนการภายใน หรอืดา้นการเรยีนรูแ้ละพฒันา 

ซึ่งเป็นตัวชี้วัดที่สำ�คัญของผลการดำ�เนินงาน และ

ในปัจจุบันความไม่แน่นอนทางการตลาดเต็มไป

ด้วยความผันผวนของดีมานด์ จึงเป็นแรงจูงใจ

ที่ทำ�ให้ธุรกิจอยากที่จะใช้กลยุทธ์ที่จะทำ�ให้เกิด

ความร่วมมือกันกับกิจการอื่นทีทำ�ธุรกิจประเภท

เดียวกัน หรือพันธมิตรเพื่อที่จะช่วยกันรับมือกับ

ความไม่แน่นอนที่อาจจะเกิดขึ้น โดยใช้การสร้าง

ความดึงดูดใจของทางเลือก และความน่าสนใจใน

กระบวนการตา่งๆในการบรหิาร เพือ่เปน็เครือ่งมอื

ในการสร้างความสัมพันธ์ที่จะทำ�ให้ธุรกิจอื่นอยาก

ที่จะสร้างความสัมพันธ์ร่วมกัน ก่อให้เกิดการร่วม

มือในด้านต่างๆ สอดคล้องกับแนวคิดของ ศุภชัย  

เมืองรักษ์ (2547 : 54) กล่าวว่า ค่านิยมร่วมกัน

คือแนวทางการปฏิบัติที่นำ�ไปสู่ความสำ�เร็จร่วม

กัน และเป็นพื้นฐานของวัฒนธรรมร่วมกัน ที่ทำ�ให้

แต่ละองค์กรมีแนวปฏิบัติที่มีทิศทางเดียวกัน เป็น

เหมือนกฎเกณฑ์ที่เป็นมาตรฐานและเป็นแรง

ผลักดันที่นำ�ไปสู่การปฏิบัติที่หยั่งฝังรากลึกมีการ

เปลี่ยนแปลงได้ยาก และมาตรฐานที่แต่ละองค์กร

จะบริหารความสัมพันธ์ร่วมกัน และสอดคล้องกับ

งานวจิยัของ Sharma,YoungและWilkinson  (2006  

:  64-91)  พบว่า จากความสัมพันธ์ของการตลาด

ระหว่างประเทศ ความผูกพันในความสัมพันธ์นั้น

ประกอบด้วย 1) ค่านิยมหลัก 2) ความรู้สึก 3) 

ภาระผูกพัน 4) ความผูกพันจากพฤติกรรม รวม

ไปถึงบริบททางวัฒนธรรมนั้น เป็นมิติที่ทำ�ให้เกิด

ความสมัพนัธซ์ึง่กนัและกนัได ้สอดคลอ้งกบัแนวคดิ

ของ Theron, Terblancheและ Boshoff  (2008 : 

997-1010)  กล่าวว่า การมีทางเลือกที่น่าดึงดูดใจ 

และเป็นประโยชน์กับธุรกิจประเภทเดียวกัน เพื่อ

ใชเ้ปน็เครือ่งมอืในการสรา้งความสมัพนัธ ์หากทาง

เลอืกมคีวามนา่สนใจ นา่ดงึดดูใจ กจ็ะสามารถทำ�ให้
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ธรุกจิอยากมคีวามสมัพนัธ ์และดำ�เนนิธรุกจิรว่มกนั

มากขึ้น เพื่อประโยชน์ร่วมกันต่อไป สอดคล้องกับ

แนวคดิของ ธวธั ภษูติโภยไคย  (2547 :  209-121)  

กล่าวว่าการจะสร้างความร่วมมือจากพันธมิตร 

ธุรกิจจะต้องมีแนวทางการบริหารที่ดึงดูดความ

สนใจให้ธุรกิจอื่น หรือพันธมิตรอยากเข้ามามีส่วน

ร่วม เช่น การมีส่วนได้ส่วนเสียที่เป็นธรรม การ

มีส่วนร่วมในการตัดสินปัญหา การแข่งขันจาก

ภายนอก เป็นต้น 

ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยในอนาคต

และประโยชน์ของการวิจัย

	 1.	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยใน

อนาคต

	 การวจิยัครัง้นีผู้ส้นใจสามารถนำ�ไปศกึษา

ความสัมพันธ์ของการบริหารความสัมพันธ์ที่มีต่อ

ผลการดำ�เนินงานของธุรกิจประเภทอื่น และควร

ศึกษา ถึงปัญหาและอุปสรรคที่มีผลกระทบต่อ

การบริหารความสัมพันธ์เพื่อหาแนวทางในการ

ปรับปรุงและแก้ไขปัญหาให้ตรงประเด็นเป็นต้น 

	 2.	 ประโยชน์ของการวิจัย

	 ผลการวิจัยสามารถนำ�ไปเป็นกลยุทธ์ใน

การวางแผนการดำ�เนินงาน ในสภาวะการแข่งขัน

ในอนาคต เช่น เมื่อมีการเปิดประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน (AEC) ธุรกิจบริการด้านสุขภาพของ

ไทยก็จะสามารถแข่งขันกับต่างประเทศได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ เป็นต้น

สรุปผลการวิจัย

	 การบริหารความสัมพันธ์ในด้านค่านิยม

ร่วมกันและด้านความดึงดูดใจของทางเลือกมี

ความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการ

ดำ�เนินงาน ดังนั้น ธุรกิจบริการด้านสุขภาพจึง

ควรนำ�ข้อสนเทศที่ได้จากการวิจัยในครั้งนี้ไปใช้ใน

การวางแผน ปรับปรุง ในการจัดการและบริหาร 

เพื่อที่จะสามารถแข่งขันและปรับตัวให้เข้ากับการ

เปลีย่นแปลงในอนาคต ทีม่ผีลตอ่การบรหิารจดัการ

องคก์ร และนำ�ไปสูป่ระสทิธภิาพและความสำ�เรจ็ตอ่

ไป
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