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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ภาวะผู้น�ำ

ด้านการประกอบการ และผลการด�ำเนินงานของธุรกิจบริการดูแลผู้สูงอาย ุ และ 2) ศึกษาอิทธิพล

ของการบรหิารลูกค้าสมัพันธ์และภาวะผูน้�ำด้านการประกอบการทีม่ต่ีอผลการด�ำเนนิงานของธรุกจิ

บรกิารดแูลผูส้งูอาย ุการวจิยันีใ้ช้วิธกีารวจิยัเชงิปรมิาณ มกีลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้ประกอบการของธรุกจิ

บริการดูแลผู้สูงอายุในเขตกรุงเทพและปริมณฑล จ�ำนวน 220 ราย ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเป็น

ระบบ ซ่ึงก�ำหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างโดยใช้เกณฑ์ 10 เท่าของตวัแปรสังเกตได้ ใช้แบบสอบถาม

ในการเก็บข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการ

วิเคราะห์สมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ภาวะผู้น�ำด้าน

การประกอบการและผลการด�ำเนินงานภาพรวมอยู่ในระดับมาก และ 2) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์

และภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจบริการดูแล 

ผู้สูงอายุ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ค�ำส�ำคัญ: การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการ ธุรกิจบริการดูแลผู้สูงอายุ
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Abstract

	 The objectives of this research were to: 1) investigate the level of customer relationship 

management, entrepreneurial leadership, and performance of elderly care service business; and  

2) examine the influence of the customer relationship management, and entrepreneurial leadership 

on the performance of elderly care services business. This research employed quantitative methods. 

The research sample consisted of 400 elderly care services entrepreneurs in Bangkok and  

metropolitan areas. The sample was obtained by systematic sampling. The sample size was  

determined based on 10 times the manifest variables. The research instrument was a questionnaire. 

Data were analyzed by mean, standard deviation and structure equation model. The result of this 

research showed that: 1) the customer relationship management, entrepreneurial leadership  

and performance were rated at a high level; and 2) customer relationship management and  

entrepreneurial leadership had a direct influence on the performance of elderly care services  

business at a .05 level of statistical significance.

Keywords: customer relationship management, entrepreneurial leadership, elderly care services 

business

บทน�ำ

	 ปัจจุบันผู้สูงอายุถือเป็นกลุ่มประชากรที่มีอัตราการขยายตัวเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วและต่อเนื่องกว่า

ประชากรทั้งหมดในทุกภูมิภาคของโลก จากข้อมูลสัดส่วนประชากรโลกของ United Nations World 

Population Ageing (2015) ระหว่างปี พ.ศ. 2523 – 2593 พบว่า สัดส่วนของประชากรผู้สูงอายุ 

ทีมี่อาย ุ60 ปีขึน้ไปมแีนวโน้มเพ่ิมขึน้อย่างต่อเน่ือง ในปี พ.ศ. 2523 มจี�ำนวนประชากรทัง้หมด 4,403,971 

ล้านคน ผู้มีอายุ 60 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 7.74 ในอีก 35 ปีข้างหน้าคือในปี พ.ศ. 2593 จะมีอัตราเพิ่ม

สูงขึ้นเป็นร้อยละ 21.51 จากจ�ำนวนประชากรทั้งหมด 9,725,148 ล้านคน ส�ำหรับประเทศไทยถือเป็น

ประเทศที่ก�ำลังเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุในระยะเวลาอันใกล้นี้ ซึ่งผู้สูงอายุที่มีอายุระหว่าง 60 – 69 ปี มีแนว

โน้มว่าจะมีการเพิ่มจ�ำนวนมากที่สุดในปี พ.ศ. 2573 แนวโน้มดังกล่าวท�ำให้ธุรกิจสถานบริการดูแลผู้สูง

อายกุลายมาเป็นธุรกจิบริการทีส่ามารถตอบสนองความต้องการในการแก้ปัญหาและเป็นธรุกจิทีไ่ด้รบัความ

สนใจและขยายตัวอย่างรวดเร็วและมีผู้ใช้บริการมากขึ้น (ผู้จัดการออนไลน์, 2555) 
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	 การศึกษาข้อมูลตัวเลขการจัดตั้งธุรกิจจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า พบว่ามีจ�ำนวนผู้ประกอบการ

ธรุกจิดแูลผูส้งูอายใุนประเทศไทย จ�ำนวนทัง้สิน้ 800 ราย แบ่งเป็น นติิบคุคล จ�ำนวน 169 ราย และบคุคล

ธรรมดา จ�ำนวน 631 ราย เท่านัน้ (กรมพัฒนาธรุกจิการค้า, 2560) ซึง่จ�ำนวนธรุกจิขยายไม่ทนัความต้องการ

ของตลาด ดังนั้นธุรกิจดูแลผู้สูงอายุจึงถือเป็นโอกาสที่ดีส�ำหรับผู้ที่สนใจจะเข้ามาลงทุน ดังนั้น ในการที่

จะผลักดนัให้ธรุกิจดแูลผูสู้งอายใุนประเทศไทยสามารถพฒันาเพือ่รองรบัความต้องการของผูใ้ช้บรกิารได้

นั้นจะต้องมีการปรับปรุงพัฒนาเรื่องมาตรฐานการบริการ และการเพิ่มพูนทักษะการดูแลผู้สูงอายุให้ได้

มาตรฐานมีความเป็นมืออาชีพ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2560) จากเหตุผลข้างต้นท�ำให้ผู้วิจัยสนใจท่ีจะ

ท�ำการศกึษา เรือ่ง ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อผลการด�ำเนนิงานของธรุกจิบรกิารดแูลผูส้งูอาย ุซึง่ผลทีไ่ด้จากการ

ศกึษาจะมีประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการในการพฒันาธรุกจิสถานบรกิารรบัดแูลผูส้งูอายใุห้มกีารด�ำเนนิงาน

ที่มีคุณภาพมากขึ้น 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1. 	เพื่อศึกษาระดับของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการ และผลการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจบริการดูแลผู้สูงอายุ

	 2.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการที่มีต่อผล

การด�ำเนินงานของธุรกิจบริการดูแลผู้สูงอายุ

ทบทวนวรรณกรรม

	 การบรหิารลูกค้าสัมพันธ์เป็นกิจกรรมทางการตลาดและการให้บริการลกูค้าเพือ่สร้างความสมัพนัธ์

ที่ดีกับลูกค้า และพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจกับลูกค้าให้ได้ประโยชน์ท้ังสองฝ่ายอย่างต่อเน่ืองใน

ระยะเวลายาวนานจากการที่ลูกค้ามีความประทับใจ มีความเข้าใจ และการรับรู้ที่ดีในตราสินค้า (Ngai, 

2005; Schoder, & Madeja, 2004) โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อการเพิ่มยอดขายในระยะยาว เพิ่มโอกาสในการ

เติบโตของธุรกิจ สร้างชื่อเสียงและภาพพจน์ที่ดีของบริษัท และสามารถแนะน�ำธุรกิจและสินค้าให้ลูกค้า

อื่นได้ทราบ (Lee & Turban, 2001; Schoder, & Madeja, 2004) 

	 ภาวะผูน้�ำด้านการประกอบ คอื ผูน้�ำทีม่คีวามต้องการทีจ่ะด�ำเนนิกจิการให้บรรลคุวามส�ำเรจ็ เป็น

ผู้ที่พัฒนากลยุทธ์โดยค�ำนึงถึงเป้าหมาย ตลอดจนมีการบริหารจัดการทรัพยากรขององค์กรซึ่งน�ำไปสู่การ

ปรับปรุงองค์กรและสมาชิกให้ดีขึ้น และสร้างความเจริญเติบโตของธุรกิจ ผู้น�ำด้านการประกอบการต้อง

ยอมรับความคิดเห็นจากผู้มีส่วนร่วมในองค์กร ท�ำให้สมาชิกในองค์กรเกิดความเชื่อมั่นว่าผู้น�ำจะสามารถ

น�ำพาองค์กรไปสู่ความส�ำเร็จตามเป้าหมาย และสามารถยืนหยัดในการเปลี่ยนแปลงของสิ่งแวดล้อมได้ 

(Gupta, MacMillan & Surie, 2004; Gray, Densten & Sarros (2003)
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	 ผลการด�ำเนินงานขององค์กรสามารถวัดได้จาก Service Balance scorecard ได้แก่ 1) การลด

ต้นทุน 2) ความสามารถในการเข้าถึงผู้บริโภคคนสุดท้าย 3) ความแตกต่างด้านการให้บริการ และ 4) การ

เติบโตและเรียนรู้ของพนักงาน(Suprapto, Wahab & Wibowo, 2009; Cho, 2011)

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 งานวิจัยนี้ใช้วิธีด�ำเนินการวิจัยเชิงปริมาณ มีกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ประกอบการของธุรกิจบริการ

ดูแลผู้สูงอายุในเขตกรุงเทพและปริมณฑล จ�ำนวน 220 ราย ซึ่งก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 10 เท่าของ

ตวัแปรสงัเกตได้ (Hair, Black, Babin & Aderson, 2010) สุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบจากบญัชรีายชือ่ธุรกจิ

บริการดูแลผู้สูงอายุ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นลักษณะแบบสอบถามปลายปิด 

(Closed-end) ประกอบด้วย แบบสอบถามปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านภาวะผู้น�ำด้านการ

ประกอบการธรุกจิ และด้านผลการด�ำเนนิงาน ผลการทดสอบพบว่าค่าความเชือ่มัน่อยูท่ี ่0.89 ผูวิ้จยัท�ำการ

วิเคราะห์ด้วยค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง 

ผลการศึกษา

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล สามารถสรุปผลได้ดังนี้

	 (1) 	 ระดบัการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการแสวงหาความสมัพนัธ์ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่

พิจารณาเป็นรายข้อเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความมุ่งมั่นน�ำเสนอว่าสามารถให้

บริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าได้ (–X = 4.14) มากที่สุด รองลงมา คือ มีการประชาสัมพันธ์เพื่อเสริมสร้างภาพ

ลักษณ์ที่ดีอยู่เสมอ (–X = 3.99) และน้อยท่ีสุด คือ มีความพยายามที่จะหาลูกค้ารายใหม่อยู่ตลอดเวลา  

(–X = 2.80) ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 1

	 ตารางที่ 1  ระดับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการแสวงหาความสัมพันธ์

รายการ –X S.D. แปลผล

1. 	 มีความพยายามที่จะหาลูกค้ารายใหม่อยู่ตลอดเวลา 2.80 1.12 ปานกลาง

2. 	 มีการแนะน�ำบริการผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ ที่หลากหลาย

	 อย่างต่อเนื่อง เช่น facebook, Line, website เป็นต้น

3.44 1.15 มาก

3. 	มีระบบการติดตามข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่องเพื่อเพิ่มมูลค่าให้

	 กับลูกค้า ด้วยการให้สิทธิพิเศษในโอกาสส�ำคัญต่างๆ 

3.90 0.97 มาก

4. 	มีการโฆษณาเชิญชวนให้ใช้บริการผ่านสื่อต่างๆ อย่างต่อเนื่อง 

เช่น แผนพับ, ใบปลิว, facebook, Line, website เป็นต้น

3.90 1.06 มาก
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รายการ –X S.D. แปลผล

	5. 	มีความพยายามที่จะสร้างความแตกต่างด้านการบริการ

		 ไปจากคู่แข่งรายอื่นๆ

3.27 1.34 ปานกลาง

	6. 	มีบริการที่หลากหลายและตอบสนองความต้องการของลูกค้า

		 ได้เป็นอย่างดี เช่น การบริการแบบเช้าไปเย็นกลับ, การดูแล

		 ระยะยาว, ที่พักอาศัยระยะยาว, การดูแลที่บ้าน, การส่งเสริม

		 ดูแลสุขภาพ เป็นต้น

3.03 1.08 ปานกลาง

	7. 	พนักงานของธุรกิจได้ให้รายละเอียดเกี่ยวกับบริการใหม่ๆ 

		 อยู่ตลอดเวลา เช่น การจัดกิจกรรมยามว่าง, การจัดทัวร์ เป็นต้น

3.68 1.12 มาก

	8. 	มีการส่งเสริมการขายเพื่อจูงใจให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ

		 อย่างต่อเนื่อง

3.85 0.90 มาก

	9. 	มีความมุ่งมั่นน�ำเสนอว่าสามารถให้บริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าได้ 4.14 0.80 มาก

10. มีการประชาสัมพันธ์เพื่อเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีอยู่เสมอ 3.99 0.87 มาก

ภาพรวม 3.60 0.23 มาก

	 (2) ระดับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการรักษาความสัมพันธ์ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย พบว่ามีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอยู่ตลอดเวลา  

(–X = 4.11) มากที่สุด รองลงมา คือมุ่งเน้นการบริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า (–X = 4.10) และ 

น้อยที่สุด คือ มีการติดต่อกับลูกค้าที่เปลี่ยนใจไปใช้บริการของคู่แข่งให้กลับมาใช้บริการใหม่ (–X = 2.41) 

ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 2

	 ตารางที่ 2 ระดับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการรักษาความสัมพันธ์

รายการ –X S.D. แปลผล

	1. 	มุ่งเน้นการให้บริการที่เป็นกันเองกับลูกค้า 3.65 1.03 มาก

	2. 	มุ่งเน้นการให้บริการที่ยึดลูกค้าเป็นบุคคลส�ำคัญ 3.97 0.78 มาก

	3. 	มีการติดต่อสื่อสารแบบสองทางกับลูกค้าตลอดเวลา 3.70 1.10 มาก

	4. 	มุ่งเน้นการบริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า 4.10 0.78 มาก

	5.	 มีการติดต่อกับลูกค้ารายเก่าที่เคยใช้บริการให้กลับมาใช้บริการใหม่ 3.50 1.14 มาก

	6.	 มีการติดต่อกับลูกค้าที่เปลี่ยนใจไปใช้บริการของคู่แข่ง

		  ให้กลับมาใช้บริการใหม่

2.41 1.20 น้อย

	7. 	มีศูนย์กลางการรับข้อมูลลูกค้า (Call Center) ที่มีประสิทธิภาพ 3.02 1.34 ปานกลาง
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รายการ –X S.D. แปลผล

	8. 	ให้ความส�ำคัญกับลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 3.90 0.75 มาก

	9. 	มีฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ดูแลการให้บริการแก่ลูกค้าโดยตรง 3.94 0.81 มาก

	10. 	มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอยู่ตลอดเวลา 4.11 0.80 มาก

ภาพรวม 3.63 0.29 มาก

	 (3) ระดับการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ ด้านการขยายความสัมพันธ์ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย พบว่ามีความมุ่งมั่นสร้างความพึงพอใจให้เกิดกับลูกค้า

อยู่เสมอ (–X = 4.27) มากที่สุด รองลงมา คือ มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (–X = 4.08) 

และน้อยท่ีสดุ คือ มกีารจดัรายการส่งเสริมการขายส�ำหรบัลกูค้าเป้าหมายแต่ละรายทีแ่ตกต่างกนั(–X = 3.22) 

ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 3

	 ตารางที่ 3 ระดับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการขยายความสัมพันธ์

รายการ –X S.D. แปลผล

1. 	มวีธีิการอย่างเป็นระบบในการขยายการบริการทีห่ลากหลายไปยงัลกูค้า

เป้าหมาย เช่น การจัดท�ำฐานข้อมูลลูกค้า, การจัดตั้งหน่วยงานลูกค้า

สัมพันธ์ เป็นต้น 

3.83 0.74 มาก

2. 	มีการจัดรายการส่งเสริมการขายส�ำหรับลูกค้าเป้าหมาย

	 แต่ละรายที่แตกต่างกัน

3.22 1.25 ปานกลาง

3. 	มีรายการส่งเสริมการขายที่น่าสนใจอยู่ตลอดเวลา 3.55 1.00 มาก

4. 	มีการท�ำงานร่วมระหว่างพนักงานกับลูกค้าเพื่อน�ำเสนอสินค้าหรือ

บริการตามความต้องการของลูกค้าผ่านบทสนทนา 3.48 0.90 มาก

5. 	มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 4.08 0.74 มาก

6. 	มีการให้ลูกค้าท�ำแบบสอบถามเพื่อส�ำรวจความต้องการของลูกค้า

	 อยู่เสมอ

3.62 0.74 มาก

7. 	มีการให้บริการที่หลากหลายเพิ่มขึ้นอย่างสม�่ำเสมอ เช่น 

	 การบริการสปา นวดแผนไทย อาหารเสริม เครื่องดื่มสุขภาพ เป็นต้น 

3.75 0.97 มาก

8. 	มีนวัตกรรมใหม่ๆ ในการให้บริการแก่ลูกค้าอยู่เสมอ เช่น นวัตกรรม

สุขภาพไร้สาย (wireless health) อุปกรณ์สุขภาพเคลื่อนที่ (mobile 

health) เป็นต้น

3.55 0.88 มาก

9. 	มีการยืดหยุ่นในกฎเกณฑ์บางข้อเพื่ออ�ำนวยความสะดวกให้กับลูกค้า 3.86 0.74 มาก

10.	มีความมุ่งมั่นสร้างความพึงพอใจให้เกิดกับลูกค้าอยู่เสมอ 4.27 0.79 มากที่สุด

ภาพรวม 3.72 0.32 มาก
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	 (4)	ระดับภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการ ด้านความคิดเชิงสร้างสรรค์ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

เมือ่พิจารณาเป็นรายข้อเรยีงล�ำดบัจากมากไปหาน้อย พบว่ามกีารพฒันาสนิค้าหรอืบรกิารใหม่ๆ ให้เกดิขึน้

อย่างน้อยปีละ 1 อย่าง (–X = 4.05) มากที่สุด รองลงมา คือ มีการค้นหาแนวทางการปรับปรุงสินค้าหรือ

บริการใหม่ๆ ทีจ่�ำเป็นของธรุกิจอยู่เสมอ(–X = 4.04) และน้อยทีส่ดุ คอื มกีารระดมความคดิเหน็ของพนกังาน

เพื่อให้เกิดแนวคิดใหม่ในการด�ำเนินธุรกิจอย่างสม�่ำเสมอ (–X = 3.78) ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 4

	 ตารางที่ 4  ระดับภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการ ด้านความคิดเชิงสร้างสรรค์

รายการ –X S.D. แปลผล

1. 	 พัฒนาสินค้าหรือบริการใหม่ๆ ให้เกิดขึ้นอย่างน้อยปีละ 1 อย่าง 4.05 0.88 มาก

2. 	 น�ำแนวคิดใหม่ๆ ที่ทันสมัยมาใช้ในการบริหารจัดการธุรกิจอยู่เสมอ 4.00 0.78 มาก

3. 	 ค้นหาแนวทางการปรบัปรงุสนิค้าหรอืบรกิารใหม่ๆ ทีจ่�ำเป็นของธรุกจิ

อยู่เสมอ

4.04 0.74 มาก

4. 	 น�ำเสนอเทคโนโลยีใหม่ๆ ที่ช่วยให้การใช้บริการของลูกค้าง่ายและ

สะดวกสบายมากขึ้น

3.85 0.72 มาก

5. 	 ระดมความคิดเห็นของพนักงานเพื่อให้เกิดแนวคิดใหม่ในการด�ำเนิน

ธุรกิจอย่างสม�่ำเสมอ

3.78 0.81 มาก

ภาพรวม  3.94 0.30 มาก 

	 (5) 	 ระดับภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการ ด้านการจัดการความเสี่ยงภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย พบว่ามีการจัดท�ำคู่มือการปฏิบัติงานของพนักงาน

เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถได้รับบริการอย่างถูกต้อง (–X = 4.04) มากที่สุด รองลงมา คือ มีการจัดล�ำดับ

ความส�ำคญัของความเสีย่งทีม่อียูแ่ละตอบสนองต่อความเสีย่งนัน้เพือ่ลดหรอืหลกีเล่ียงความเสีย่งทีอ่าจเกดิ

ขึ้น (–X = 3.58) และที่น้อยที่สุด คือ มีการวิเคราะห์สถานการณ์แวดล้อมภายในและภายนอกองค์การใน

การคาดการณ์ปัญหาที่อาจเกิดขึ้นภายหน้า (–X = 3.30) ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 5

	 ตารางที่ 5 ระดับภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการ ด้านการจัดการความเสี่ยง

รายการ –X S.D. แปลผล

1. 	 วิเคราะห์สถานการณ์แวดล้อมภายในและภายนWอกองค์การ

	 ในการคาดการณ์ปัญหาที่อาจเกิดขึ้นภายหน้า

3.30 0.94 ปานกลาง

2. 	 จดัลำ�ดบัความสำ�คญัของความเสีย่งทีม่อียูแ่ละตอบสนองต่อความเสีย่ง

นั้นเพื่อลดหรือหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น

3.58 1.06 มาก

3. 	 พัฒนาศักยภาพของพนักงานอย่างต่อเนื่อง 3.57 0.72 มาก



ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2562)	 วารสาร ธุรกิจปริทัศน์
Volume 11 Number 1 (January - June 2019)	 Business Review 75             
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4. 	 จัดทำ�คู่มือการปฏิบัติงานของพนักงานเพื่อให้ผู้รับบริการสามารถ

	 ได้รับบริการอย่างถูกต้อง

4.04 0.83 มาก

5. 	 พัฒนาระบบงานในองค์กรให้สามารถตรวจสอบย้อนกลับได้ 3.55 1.01 มาก

ภาพรวม 3.61 0.37 มาก

	 (6) ระดับภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการ ด้านการติดต่อส่ือสารภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ

พจิารณาเป็นรายข้อเรียงล�ำดบัจากมากไปหาน้อย พบว่ามกีารสือ่สารให้พนกังานทกุคนรูแ้ละเข้าใจเกีย่วกับ

นโยบาย กฎ ระเบียบขององค์การ พร้อมการสื่อสารย้อนกลับ (–X = 4.60) มากที่สุด รองลงมา คือ  

มีการเปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็น (–X = 4.16) และที่น้อยที่สุด คือ มีการสื่อสารหลายวิธี 

เช่น การพูดคุยแบบเผชิญหน้า, การติดบอร์ดประชาสัมพันธ์, ระบบอินทราเน็ต, จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

(email), facebook, Line เป็นต้น (–X = 3.38) ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 6

	 ตารางที่ 6  ระดับภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการ ด้านการติดต่อสื่อสาร

รายการ –X S.D. แปลผล

1.	 ส่ือสารให้พนกังานทกุคนรู้และเข้าใจเกีย่วกบันโยบาย กฎ ระเบยีบ

ขององค์การ พร้อมการสื่อสารย้อนกลับ

4.60 0.56 มากที่สุด

2.	 ควบคุมการประชุมให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างสมาชิก

	 ได้ดีทุกครั้ง

4.07 0.76 มาก

3.	 เปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็น 4.16 0.76 มาก

4.	 รับฟังความคิดเห็นของลูกค้าและน�ำไปปรับปรุง 4.60 0.56 มากที่สุด

5.	 สื่อสารหลายวิธี เช่น การพูดคุยแบบเผชิญหน้า, การติดบอร์ด

ประชาสัมพันธ์, ระบบอินทราเน็ต, จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

(email), facebook, Line เป็นต้น

3.89 0.75 มาก

ภาพรวม 4.17 0.35 มาก
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	 (7)	 ระดบัภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการ ด้านการตัดสนิใจภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณา

เป็นรายข้อเรียงล�ำดบัจากมากไปหาน้อย พบว่ามกีารตดัสนิใจบนพืน้ฐานข้อมลูข่าวสารใหม่ๆ เช่น สภาวะ

เศรษฐกิจ การเมือง พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นต้น (–X = 4.18) มากที่สุด รองลงมา คือ มีการตัดสินใจทันที

ในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการท�ำงาน  (–X = 4.05) และที่น้อยที่สุด คือ มีการตัดสินใจจากการ

ใช้ประสบการณ์ที่มีอยู่ในการพิสูจน์ว่าสามารถกระท�ำได้จริง (–X = 3.00) ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 7

	 ตารางที่ 7 ระดับภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการ ด้านการตัดสินใจ

รายการ –X S.D. แปลผล

1. 	 ตัดสินใจทันทีในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการท�ำงาน 4.05 0.79 มาก

2. 	 ตัดสินใจโดยไม่ยึดติดกับกฎระเบียบขององค์การมากเกินไป 3.54 1.13 มาก

3. 	 ตัดสินใจโดยค�ำนึงถึงข้อร้องเรียนของลูกค้าเป็นส�ำคัญ 3.65 0.99 มาก

4. 	 ตัดสินใจบนพื้นฐานข้อมูลข่าวสารใหม่ๆ เช่น สภาวะเศรษฐกิจ 

การเมือง พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นต้น

4.18 0.75 มาก

5. 	 ตัดสินใจจากการใช้ประสบการณ์ที่มีอยู่ในการพิสูจน์ว่า

สามารถกระท�ำได้จริง

3.00 1.23 ปานกลาง

ภาพรวม 3.68 0.47 มาก

	 (8) 	 ระดบัผลการด�ำเนนิงาน ด้านการเงนิภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ

เรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย พบว่ามีผลก�ำไรเพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา (–X = 3.51) มากที่สุด รอง

ลงมา คือ มีรายได้เพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา (–X = 3.46) และน้อยที่สุด คือ มีเงินทุนสะสมเพิ่มขึ้น

เมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา (–X = 3.03) ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 8

	 ตารางที่ 8 ระดับผลการด�ำเนินงาน ด้านการเงิน

รายการ –X S.D. แปลผล

1. 	 มีรายได้เพิ่มขึ้น 3.46 0.97 มาก

2. 	 มีเงินทุนสะสมเพิ่มขึ้น 3.03 1.28 ปานกลาง

3. 	 มีผลก�ำไรเพิ่มขึ้น 3.51 0.99 มาก

ภาพรวม 3.33 0.51 ปานกลาง
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	 (9) 	 ระดับผลการด�ำเนินงาน ด้านลูกค้าภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียง

ล�ำดบัจากมากไปหาน้อย พบว่ามจี�ำนวนลกูค้าเก่ามาใช้บรกิารซ�ำ้เพิม่ขึน้เมือ่เทยีบกบัปีทีผ่่านมา (–X = 4.00)  

มากที่สุด รองลงมา คือลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริการเพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา (–X = 3.60)  

และน้อยทีส่ดุ คอื มจี�ำนวนลกูค้าใหม่เข้ามาในระบบเพิม่ขึน้เมือ่เทยีบกบัปีทีผ่่านมา (–X = 2.98) ตามล�ำดบั  

ดังตารางที่ 9

	 ตารางที่ 9  ระดับผลการด�ำเนินงาน ด้านลูกค้า

รายการ –X S.D. แปลผล

1. 	 มีจ�ำนวนลูกค้าเก่ามาใช้บริการซ�้ำเพิ่มขึ้น 4.00 0.77 มาก

2. 	 มีจ�ำนวนลูกค้าใหม่เข้ามาเพิ่มขึ้น 2.98 0.97 ปานกลาง

3. 	 ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการบริการเพิ่มขึ้น 3.60 1.08 มาก

ภาพรวม 3.53 0.43 มาก

	 (10)	 ระดบัผลการด�ำเนนิงาน ด้านกระบวนการภายในภาพรวมอยูใ่นระดับมาก เมือ่พจิารณาเป็น 

รายข้อเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย พบว่ามีการน�ำผลส�ำรวจความพึงพอใจของลูกค้ามาปรับปรุงการให้

บริการเพิ่มขึ้นเม่ือเทียบกับปีท่ีผ่านมา(–X = 3.87) มากที่สุด รองลงมา คือ มีการเพิ่มประสิทธิภาพ 

การให้บรกิารลูกค้าเพ่ือให้ได้รบับรกิารทีร่วดเรว็เพิม่ขึน้เมือ่เทยีบกบัปีทีผ่่านมา (–X =  3.73) และน้อยทีสุ่ด 

คือ มีการวิจัยและพัฒนาสินค้าหรือบริการเพิ่มขึ้น (–X = 3.11) ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 10

	 ตารางที่ 10  ระดับผลการด�ำเนินงาน ด้านกระบวนการภายใน

รายการ –X S.D. แปลผล

1. 	 มีการวิจัยและพัฒนาสินค้าหรือบริการเพิ่มขึ้น 3.11 1.06 ปานกลาง

2. 	 มีการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าเพื่อให้ได้รับบริการ

ที่รวดเร็วเพิ่มขึ้น

3.73 0.76 มาก

3. 	 มีการนำ�ผลสำ�รวจความพึงพอใจของลูกค้ามาปรับปรุง

	 การให้บริการเพิ่มขึ้น

3.87 0.78 มาก

ภาพรวม 3.57 0.53 มาก
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	 (11)	 ระดับผลการด�ำเนินงาน ด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโตภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงล�ำดับจากมากไปหาน้อย พบว่ามีการอ�ำนวยความสะดวกเกี่ยวกับเครื่องมือ

อปุกรณ์ในการปฏบัิติงานให้บรรลุผลส�ำเร็จเพ่ิมข้ึนเม่ือเทยีบกบัปีทีผ่่านมา (–X = 3.97) มากทีสุ่ด รองลงมา 

คือ มีความพึงพอใจของพนักงานต่อวิธีการบริหารงานเพิ่มขึ้นเมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา(–X = 3.93) และน้อย

ทีสุ่ด คือ มีการพฒันาศักยภาพให้กบัพนกังานขององค์การทกุคนเพิม่ขึน้เมือ่เทยีบกับปีทีผ่่านมา (–X = 3.59) 

ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 11

	 ตารางที่ 11 ระดับผลการด�ำเนินงาน ด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต

รายการ –X S.D. แปลผล

1. 	 มีความพึงพอใจของพนักงานต่อวิธีการบริหารงานเพิ่มขึ้น 3.93 0.80 มาก

2. 	 มีการพัฒนาศักยภาพให้กับพนักงานขององค์การทุกคนเพิ่มขึ้น 3.59 1.01 มาก

3. 	 มีการอำ�นวยความสะดวกเกี่ยวกับเครื่องมืออุปกรณ์ในการปฏิบัติงาน

ให้บรรลุผลสำ�เร็จเพิ่มขึ้น

3.97 0.87 มาก

ภาพรวม 3.83 0.53 มาก

	 (12) 	 ผลการศึกษาอิทธิพลของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์และภาวะผูน้�ำด้านการประกอบการทีม่ต่ีอ

ผลการด�ำเนนิงานของธรุกิจบริการดูแลผู้สูงอายุ พบว่า 1) การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์มอีทิธิพลทางตรงต่อผล

การด�ำเนนิงาน ทีค่่าสัมประสิทธิอ์ทิธพิลเท่ากบั .70 อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 2) ภาวะผูน้�ำ 

ด้านการประกอบการมอีทิธพิลทางตรงต่อผลการด�ำเนินงาน ทีค่่าสัมประสทิธิอิ์ทธพิลเท่ากบั .07 อย่างมี 

นยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และ 3) การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์และภาวะผูน้�ำด้านการประกอบการสามารถ

ร่วมกนัอธบิายความแปรปรวน หรือท�ำนายผลการด�ำเนนิงาน ได้ร้อยละ 69 ดังตารางที ่12

	 ตารางท่ี 12 ผลการประมาณค่าพารามิเตอร์ของสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 

อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) และอิทธิพลโดยรวม (Total Effect) จากแบบจ�ำลองสมการปรับแก้ 

(n=220)

ตัวแปรตาม R2 อิทธิพล

ตัวแปรต้น

การบริหารลูกค้า

สัมพันธ์

ภาวะผู้นำ�ด้านการ

ประกอบการ

ผลการดำ�เนินงาน .69

DE .70* (9.63) .07* (8.06)

IE - -

TE .70* (9.63) .07* (8.06)

χ2= 53.55 df = 38 p-value = .048 , χ2 / df = 1.40, RMSEA = .043, RMR = .036, SRMR = .038,  

CFI = .97, GFI = .95, AGFI = .92, CN = 215.142

	 * นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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อภิปรายผล

	 1. 	ระดบัการบริหารลกูค้าสัมพันธ์ พบว่าด้านการขยายความสมัพนัธ์ ด้านการรกัษาความสมัพันธ์ 

และด้านการแสวงหาความสัมพันธ์ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สามารถอธิบายได้ว่าการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์

เป็นปัจจัยส�ำคัญที่ท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อองค์กรและไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการที่อื่น ดังน้ัน  

ทุกองค์กรที่มีการปฏิบัติงานที่ต้องประสานงานหรือให้บริการแก่ลูกค้าโดยตรงจะต้องให้ความส�ำคัญกับ

การบรหิารลูกค้าสมัพันธ์ทีด่ ีดงัที ่กณุฑล ีรืน่รมย์ (2557) กล่าวไว้ว่าการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์เป็นการสาน

ความสัมพนัธ์กบัลกูค้าอย่างต่อเนือ่งด้วยการเรียนรู้เกีย่วกบัตวัลกูค้า ความต้องการ และพฤตกิรรมของลกูค้า

ในทุกด้านจากการปฏิสัมพันธ์ของลูกค้าท�ำให้ทราบข้อมูลลูกค้า และน�ำข้อมูลเหล่านั้นมาใช้ในการพัฒนา

สินค้าและบริการให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละรายหรือแต่ละกลุ่มเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้

อย่างตรงใจ ซึง่สอดคล้องกบังานวจัิยของ Lin, Chen and Chiu (2010) ทีว่่าการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์เป็นก

ระบวนการจดัการความสัมพันธ์เชงิกลยุทธ์ทีร่วบรวมแนวปฏบิติัทีเ่ป็นเลศิขององค์กร ทรพัยากรขององค์กร 

การจดัการความรู้ขององค์กร และเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กรในการทีจ่ะให้ตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าที่แตกต่างกันในแต่ละรายและสร้างให้เกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรส่งผลให้เกิดความสามารถ

ในการสร้างนวัตกรรมและเกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน

	 2. 	ระดบัภาวะผูน้�ำด้านการประกอบการ พบว่าด้านความคดิเชงิสร้างสรรค์ ด้านการจดัการความ

เส่ียง ด้านการติดต่อสื่อสาร และด้านการตัดสินใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก สามารถอธิบายได้ว่าผู้น�ำ

องค์กรให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาศักยภาพของตนเองเพื่อให้พร้อมรับกับการแข่งขันที่สูงขึ้น ผู้น�ำจึง

จ�ำเป็นต้องปรับตัวให้เกิดการแสวงหาสิ่งใหม่ๆ พร้อมที่จะยอมรับความเส่ียงที่จะเกิดขึ้นในการน�ำเสนอ

สินค้าหรือบริการเข้าสู่ตลาด และมีการเปิดโอกาสให้สมาชิกในองค์กรได้มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ

องค์กร ดังที่ Assche (2005); Fernald, Solomon and Tarabishy (2005) กล่าวว่าภาวะผู้น�ำของผู้บริหาร

เป็นสิง่ส�ำคญัทีท่�ำให้ธรุกจิประสบความส�ำเรจ็ เพราะการทีผู่บ้รหิารองค์กรมภีาวะผูน้�ำทีด่ ีทัง้ในด้านความ

สามารถในการกระตุ้นให้ผู้ตามทุ่มเทการปฏิบัติงาน การมุ่งมั่นต่อความส�ำเร็จ การมีความคิดสร้างสรรค์ 

การยืดหยุ่นตามสถานการณ์ การมีความอดทน การมีความเพียรพยายาม การจัดการความเสี่ยง และการมี

วสิยัทศัน์ ย่อมส่งผลท�ำให้องค์กรสามารถด�ำเนนิงานได้ท่ามกลางสถานการณ์ทีเ่ปลีย่นแปลง สอดคล้องกบั

งานวิจัยของ Gupta,  MacMillan and Surie (2004) ที่พบว่าผู้น�ำที่สร้างกลยุทธ์โดยค�ำนึงถึงเป้าหมาย  

มีการบริหารจัดการทรัพยากรขององค์กร มีการจัดการความมีวิสัยทัศน์ มีการกระตุ้นสมาชิกให้เกิดการมี

ส่วนร่วมและน�ำมาสู่ความผูกพันในองค์กร มีความสามารถในการตัดสินใจ การรับฟังความคิดเห็นจาก 

ผู้อื่นจะสามารถน�ำพาองค์กรไปสู่ความส�ำเร็จตามเป้าหมาย และสามารถยืนหยัดในการเปล่ียนแปลงของ

สิ่งแวดล้อมได้ 
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	 3. 	ระดับผลการด�ำเนินงาน พบว่าด้านการเงิน อยู ่ในระดับปานกลาง ขณะที่ด้านลูกค้า  

ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรูแ้ละการเจรญิเติบโต โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สามารถอธบิาย

ได้ว่าการมีผู้น�ำองค์กรที่มีภาวะผู้น�ำอยู่ในระดับมากย่อมส่งผลต่อผลการด�ำเนินงานขององค์กร ประกอบ

กับมีการให้ความส�ำคัญกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในระดับมากและการให้ความส�ำคัญกับการบริหาร

ลกูค้าสัมพนัธ์ในระดบัมากจะท�ำให้ลกูค้าเกดิความพึงพอใจ ประทบัใจ ไม่เปลีย่นใจไปใช้บรกิารทีอ่ืน่ย่อม

ส่งผลต่อผลการด�ำเนินงานในทุก ๆ ด้านขององค์กรให้สูง เช่นเดียวกับแนวคิดของ Frese (2000);  

Keramati, Mehrabi and Mojir (2010); Chien (2014) ท่ีกล่าวว่าผลการด�ำเนินงานของธุรกิจสามารถ 

วัดได้จากตัวบุคคล คือผู้ประกอบการ ตัววัดด้านการเงิน คือ ผลก�ำไร และยอดขาย วัดจากผู้มีส่วนได้ส่วน

เสียกับธุรกิจ คือ ลูกค้าและพนักงาน และวัดจากการสังเกตของผู้สัมภาษณ์ 

	 4.	 การศกึษาอทิธพิลของการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์ทีม่ต่ีอผลการด�ำเนนิงานของธรุกจิบรกิารดแูล

ผู้สูงอายุ พบว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจบริการผู้สูงอายุ 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถอธิบายได้ว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นกิจกรรมทางการ

ตลาดที่ปฏิบัติกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละรายท�ำให้เกิดความพึงพอใจ

ในตวัสนิค้าและบริการรวมถงึการจงรกัภกัดต่ีอตรายีห้่อหรอืองค์กรอนัเป็นการสร้างความสมัพนัธ์ทีย่ัง่ยนื

และผลก�ำไรให้กับองค์กร เช่นเดียวกับผลวิจัยของ Valmohammadi and Beladpas (2014) ที่พบว่าการ

บริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นวิธีการสร้างสัมพันธภาพที่ดีกับลูกค้าท�ำให้องค์กรสามารถก�ำหนดกลุ่มเป้าหมาย

และสามารถรักษาลูกค้าที่มีศักยภาพให้เกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรอันจะส่งผลให้องค์กรเกิดการพัฒนา

ด้านกระบวนการบริหารจัดการและส่งผลดีต่อด้านความมั่นคงทางการเงิน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Ngai (2005); Schoder and Madeja (2004); Lee and Turban (2001) ที่พบว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์

ท�ำให้เกิดการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้าให้ได้

ประโยชน์ทัง้สองฝ่ายอย่างต่อเนือ่งในระยะเวลายาวจากการทีล่กูค้ามคีวามประทบัใจ มคีวามเข้าใจและการ

รับรู้ที่ดีในตราสินค้า

	 5.	 การศกึษาอิทธพิลของภาวะผู้น�ำด้านการประกอบการทีม่ต่ีอผลการด�ำเนนิงานของธุรกจิบรกิาร

ดแูลผูส้งูอาย ุพบว่าภาวะผูน้�ำด้านการประกอบการมอีทิธพิลทางตรงต่อผลการด�ำเนนิงานของธรุกจิบรกิาร

ผู้สูงอายุ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถอธิบายได้ว่าการด�ำเนินงานขององค์กรนั้นกลไกที่

ส�ำคัญในการท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จคือ ภาวะผู้น�ำขององค์กรเพราะการท่ีผู้น�ำมีภาวะผู้น�ำที่ดีทั้ง

ในด้านความคิดสร้างสรรค์ การจัดการความเสี่ยง การติดต่อส่ือสาร การตัดสินใจย่อมส่งผลให้องค์กร

สามารถด�ำเนินงานต่อไปได้ท่ามกลางสถานการณ์ต่าง ๆ อย่างเหมาะสม สอดคล้องกับงานวิจัยของ  

Hansson and Monsted (2008) ที่กล่าวว่าผู้น�ำด้านการประกอบการจะมีวิสัยทัศน์ที่กว้างไกลสามารถมอง
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เห็นโอกาสทางธุรกิจ มีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกองค์กรในการลดความเสี่ยงภัย

ทีอ่งค์กรจะต้องเผชญิจะส่งผลให้องค์กรมคีวามเจรญิเตบิโตและมผีลการด�ำเนนิงานทีด่ ีเช่นเดยีวกบั Ruvio, 

Rosenblatt and Hertz-Lazarowitz (2010); Fontana and Musa (2017); ลภัสรดา และประสพชัย (2559) 

ที่กล่าวว่าผู้น�ำด้านการประกอบการที่มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์จะสามารถน�ำพาให้เกิดสินค้าหรือบริการ

ใหม่ๆ สามารถสร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ๆ ก่อนคู่แข่งขันเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าจะส่งให้

ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีและองค์กรมีความสามารถในการท�ำก�ำไรได้เพิ่มขึ้น 

ข้อเสนอแนะ

	 1.	  นโยบายด้านการบรหิารลกูค้าสมัพันธ์ ผูป้ระกอบการธรุกจิบรกิารดแูลผูสู้งอายคุวรให้ความ

ส�ำคัญกับการหาลูกค้ารายใหม่อยู่ตลอดเวลา การให้ความส�ำคัญกับการติดต่อกับลูกค้าเก่า โดยต้องใส่ใจ

และกระท�ำอย่างสม�ำ่เสมอ และท�ำด้วยความจรงิใจ ลกูค้าเก่าจะเห็นความต้ังใจและพร้อมจะใช้บรกิารธรุกจิ

ต่อไป รวมทั้งควรให้ความส�ำคัญกับการจัดรายการส่งเสริมการขายส�ำหรับลูกค้าเป้าหมายแต่ละรายที่แตก

ต่างกัน โดยการใช้ฐานข้อมูลของลูกค้าเก่าแฟนพันธุ์แท้จากข้อมูลอ้างอิงที่ว่าลูกค้าเก่าจ�ำนวนเพียง  

20 เปอร์เซ็นต์ มียอดซื้อให้แก่ธุรกิจสูงถึง 80 เปอร์เซ็นต์ (หลักการของเพราโต 20/80) แล้วเก็บข้อมูลทาง

สถิติทางประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ รายได้ อาชีพ ที่อยู่ รวมไปถึงความชอบส่วนตัว เพื่อน�ำข้อมูล

เหล่านี้มาวางแผนในการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการตลาดให้ตรงกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเพื่อให้ลูกค้า

เกิดความประทับใจ

	 2. 	 นโยบายด้านภาวะผูน้�ำด้านการประกอบการ ผูป้ระกอบการธรุกจิบรกิารดแูลผูส้งูอายคุวรให้

ความส�ำคญักบัการระดมความคดิเห็นของพนกังานเพือ่ให้เกดิแนวคดิใหม่ในการด�ำเนนิธุรกจิอย่างสม�ำ่เสมอ 

เนื่องจากพนักงานเป็นผู้ที่ใกล้ชิดกับลูกค้ามากที่สุดจึงท�ำให้ทราบความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด ดัง

นัน้ การทีธ่รุกจิสอบถามความคดิเห็นของพนกังานจะท�ำให้ธุรกจิผลติสนิค้าหรอืบรกิารได้ตรงความต้องการ

ของลูกค้า รวมถึงการวิเคราะห์สถานการณ์แวดล้อมภายในและภายนอกองค์การด้วยการวิเคราะห์ SWOT 

เพื่อประเมินสถานการณ์ส�ำหรับการประกอบธุรกิจท�ำให้ผู้ประกอบการทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนจาก

สภาพแวดล้อมภายใน มองเห็นโอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอกเพื่อประเมินศักยภาพของ

องค์กรและน�ำผลไปวางแผนพัฒนาต่อไป นอกจากนี้ควรให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาศักยภาพพนักงาน 

เนื่องจากธุรกิจบริการดูแลผู้สูงอายุมีความละเอียดอ่อนต่อความรู้สึกของผู้ใช้บริการ คือ บุตรหลานที่น�ำ

ญาตผิูใ้หญ่มาใช้บรกิาร และต่อตวัผูร้บับรกิารเอง คอื ผูส้งูอาย ุดงันัน้ในการด�ำเนนิธรุกจิจงึจ�ำเป็นอย่างยิง่

ทีจ่ะต้องปลูกฝังพนกังานภายในองค์กรทกุคนปฏบิตังิานได้ตามมาตรฐานคณุภาพ และมคีวามใส่ใจในการ

สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าทุกคนด้วยความเต็มใจ เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ วางใจ และ

เกิดความจงรักภักดีต่อองค์กร
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ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป

	 ท�ำการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยด้านภาพ

ลักษณ์องค์กร เป็นต้น เพื่อเป็นการสร้างโอกาสให้กับผู้ประกอบการในการพัฒนาธุรกิจให้สอดคล้องกับ

ความต้องการของผู้ใช้บริการในด้านต่างๆ ต่อไป

c c c c c c c c c
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