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บทคัดย่อ 
 นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ (Strategic Customer Service Innovation) เป็นการให้บริการ
เพื่อสนับสนุนการใช้สินค้าหรือบริการ นวัตกรรมการบริการมักจะเน้นการนําไอซีทีมาเป็นส่วนหนึ่งของระบบ
บริการ ที่ให้ความสะดวกสบายและประหยัดเวลาแก่ลูกค้ามากขึ้น รวมทั้งการนําเสนอข้อมูลข่าวสารที่เป็น
ประโยชนแ์ละคุณค่าแก่ลูกค้า มีการเสนอบริการผ่านเว็บเทคโนโลยีผลที่คาดว่าจะได้ คือ การเพ่ิมผลิตภาพของ
ธุรกิจและการสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า ดังนั้น การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษานวัตกรรมการ
บริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย 2) เพื่อศึกษาความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจ
ดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย 3) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์กับ
ความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย และ 4) เพื่อทดสอบผลกระทบของนวัตกรรมการ
บริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ที่มีต่อความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย ใช้แนวคิดเกี่ยวกับ
นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์และความสำเร็จขององค์กร โดยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย จำนวน 118 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ 
วิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัย พบว่า (1) ผู้ประกอบการ
ธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ 
โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านการรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน ด้านการสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้า และด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า และผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศ
ไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จขององค์กร โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่ สุด 
ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  (2) การวิเคราะห์
ความสัมพันธ์และผลกระทบ พบว่า 1) นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการรักษาความสัมพันธ์แบบ
ยั่งยืน มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน และด้านลูกค้า 2) 
นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิง
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บวกกับความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และการ
พัฒนา 3) นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบ
เชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กร ด้านการเงิน และด้านกระบวนการภายใน 
คำสำคัญ : นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์; ความสำเร็จขององค์กร; ธุรกิจดูแลผู้สูงอายุ 
 
Abstract 
 Strategic Customer Service Innovation is a service to support the use of products or 
services. Service innovations tend to focus on ICT as part of the service system that provides 
convenience and saves time to customers, as well as providing useful information and value 
to customers, services are offered through web technologies, and the expected result is to 
increase business productivity and create a positive customer experience. Thus, the objectives 
of this research were 1) to study the strategic customer service innovation of the elderly care 
business in Thailand, 2) to study the organizational success of the elderly care business in 
Thailand, and 3) to test the relationship between the strategic customer service innovation 
and 4) to test the impact of strategic customer service innovation on the organizational success 
of elderly care businesses in Thailand. Implement concepts of strategic customer service 
innovation and corporate success. The data were collected from 118 elderly care business 
operators in Thailand. The questionnaire was used as a tool. Statistics used in data analysis 
were percentage, mean, and standard deviation. Multiple correlation analysis simple 
regression analysis and multiple regression analysis. (1) The results of the research revealed 
that entrepreneurs in the elderly care business in Thailand Also commented on strategic 
customer service innovation. overall and side by side at the highest level, including maintaining 
a sustainable relationship Customer Satisfaction, and value creation for customers and elderly 
care business operators in Thailand Have opinions about the success of the organization. 
overall and side by side at the highest level, namely financial aspects, customer aspects, 
internal processes, and learning and development. (2) The relationship and impact analysis, it 
was found that 1) Strategic customer service innovation Sustainable relationship maintenance 
2) Strategic customer service innovation Customer Satisfaction It has a positive relationship 
and impact on the success of the organization, financial, customer, internal processes. and 
learning and development. 3) Strategic customer service innovation. Value creation for 
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customers It has a positive relationship and impact on the success of the organization, 
finances, and internal processes. 
Keywords: Strategic Customer Service Innovation; Organizational Success; Elderly Care Business 
 
บทนำ 
 สังคมไทยในปัจจุบันกำลังเริ่มก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ (Aging Society) เริ่มมีประชากรที่มีอายุมากกว่า 
60 ปีมากเกินกว่า 10% ของประชากรทั้งหมดของประเทศ โดยมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นในทุกปี และคาดว่าในปี 
2573 ประเทศไทยจะมีผู้สูงอายุเกือบ 30% ของประชากรทั้งประเทศ ซึ่งการเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ ถือได้ว่าเป็น
โอกาสของผู้ประกอบการที่ดำเนินธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับระดับการก้าวเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ (Aging society) ไม่ว่า
จะเป็นธุรกิจความงาม ธุรกิจทางการแพทย์ ธุรกิจอาหารเพื่อสุขภาพ รวมถึงธุรกิจดูแลผู้สูงอายุ ปัจจุบัน
ประเทศไทย มีจำนวนผู้สูงอายุมากกว่า 10 ล้านคนแบ่งเป็นผู้สูงอายุที่สามารถช่วยเหลือตนเองได้ 90% และ
ผู้สูงอายุที่มีภาวะพึ่งพิง หรือเป็นผู้ป่วยติดเตียงจำนวน 10% ซึ่งแต่ละกลุ่มมีความจำเป็นและความต้องการ
เฉพาะ จึงทำให้เกิดรูปแบบธุรกิจดูแลผู้สูงอายุที่หลากหลาย ประกอบกับแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงเข้าสู่สังคม
เมือง (Urbanization) ที่เริ่มมีมากขึ้น โดยมีค่าเฉลี่ย 50% ในปี 2563 และเพิ่มขึ้นเป็น 60% ในปี 2578 โดย
การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวจะทำให้สังคมเป็นครอบครัวเชิงเดี่ยวมากขึ้น ลูกหลานที่ทำงานในเมืองจะต้องพบกับ
ภาวการณ์แข่งขันในการทำงาน และความเร่งรีบในการเดินทาง ทำให้ไม่สามารถดูแลผู้สูงอายุในครอบครัวได้
อย่างเต็มที่โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้สูงอายุที่มีปัญหาด้านสุขภาพและต้องการได้รับการดูแลอย่างใกล้ชิดจึงนับได้ว่า
เป็นโอกาสที่ดีแก่ธุรกิจดูแลผู้สูงอายุทั้งในรูปแบบเช้าไปเย็นกลับ (Day Care) สถานบริบาล (Nursing Home) 
และสถานดูแลระยะสุดท้าย (Hospice Care) โดยผู้ประกอบการต้องวิเคราะห์ความต้องการในแต่ละกลุ่ม
ผู้สูงอายุรวมทั้งนำระบบเทคโนโลยีเข้ามาเพิ่มประสิทธิภาพและความปลอดภัยให้แก่ผู้สูงอายุ (กรมพัฒนาธุรกิจ
การค้า กระทรวงพาณิชย์, 2563) การบริการลูกค้าถือว่าเป็นกลยุทธ์ที่มีความสำคัญในการแข่งขันและความอยู่
รอดของธุรกิจ การที่ธุรกิจจะประสบความสำเร็จจำเป็นต้องมีนวัตกรรมการบริการโดยใช้แนวความคิดใหม่ ๆ 
และทักษะใหม่ ๆ เพื่อให้เห็นถึงความก้าวหน้าสามารถครองใจลูกค้าได้ และสร้างโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ
ในอนาคตของการบริการในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า  
 นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ (Strategic Customer Service Innovation) เป็นการให้บริการ
เพื่อสนับสนุนการใช้สินค้าหรือบริการ นวัตกรรมการบริการมักจะเน้นการนําไอซีทีมาเป็นส่วนหนึ่งของระบบ
บริการ ที่ให้ความสะดวกสบายและประหยัดเวลาแก่ลูกค้ามากขึ้น รวมทั้งการนําเสนอข้อมูลข่าวสารที่เป็น
ประโยชนแ์ละคุณค่าแก่ลูกค้า มีการเสนอบริการผ่านเว็บเทคโนโลยีผลที่คาดว่าจะได้ คือ การเพ่ิมผลิตภาพของ
ธุรกิจและการสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค่า (Sharabati, Jawad and Bontis, 2010: 105-131) โดยแนวคิด
ที่ใช้ในนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ มีองค์ประกอบหลัก 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการรักษาความสัมพันธ์
แบบยั่งยืน (Sustaining Relationship) 2) ด้านการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
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และ 3) ด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า (Customer Value) (ดนัย เทียนพุฒิ, 2545: 83) ซึ่งนวัตกรรมการ
บริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ถือว่าเป็นปัจจัยสำคัญในการสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจของการแข่ งขัน และเป็น
การสนับสนุนทำให้องค์กรธุรกิจได้ประสบความสำเร็จมากยิ่งขึ้น การทำในสิ่งที่แตกต่างจากผู้อื่นโดยอาศัยการ
เปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ของรอบตัวให้กลายมาเป็นโอกาสและถ่ายทอดไปสู่ความคิดใหม่ ทำให้เกิดประโยชน์ทั้งต่อ
ตนเองและต่อส่วนรวม 
 ความสำเร็จขององค์กร (Organizational Success) เป็นผลของการดำเนินงานขององค์กรที่สำเร็จลุล่วง
ตามเป้าหมายที่วางไว้ มีการจัดหาและใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ได้อย่างคุ้มค่าที่สุด มีกระบวนการปฏิบัติงานที่เป็น
ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน มีการนำเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาช่วยในการปฏิบัติงาน ทำให้มีความ
เจริญเติบโตและเกิดความพึงพอใจแก่ทุกฝ่าย ผลลัพธ์ของธุรกิจที ่ได้ดำเนินกิจกรรมร่วมกันมาจนเกิ ด
ประสิทธิภาพสูงสุด สำเร็จลุล่วงตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ โดยมีกระบวนการปฏิบัติงานที ่มีคุณภาพได้
มาตรฐาน โดยการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ภายในองค์กรให้คุ้มค่าและเกิดประสิทธิภาพสูงสุดและมีการสูญเปล่า
น้อยที่สุด (จินตนา สิงจานุสงค์, 2559: 85) โดยแนวคิดที่ใช้ในการสร้างความสำเร็จขององค์กรมีองค์ประกอบ 
4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการเงิน (Financial Perspective) 2) ด้านลูกค้า (Customer Perspective) 3) ด้าน
กระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) และ 4) ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning 
and Growth Perspective) (พสุ เดชะรินทร์, 2551: 38-46) ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้จึงเป็นตัวช้ีวัดความสำเร็จ
ขององค์กร ผลการดำเนินงานขององค์กรหรือธุรกิจที ่สำเร็จลุล่วงตามเป้าหมายที ่กำหนดไว้ อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยมีกระบวนการปฏิบัติงานที่ได้มาตรฐานโดยใช้ทรัพยากร กำลังคน และเวลาอย่างคุ้มค่า มี
การสูญเปล่าน้อย จนทำให้เกิดความพึงพอใจแก่ทุกฝ่าย ส่งผลให้เกิดการส่งมอบคุณค่าที่ดีให้กับลูกค้าและจะ
ส่งผลดีต่อองค์กรให้มีการพัฒนาได้อย่างต่อเนื่อง 
 ธุรกิจดูแลผู้สูงอายุ (Elderly care business) เป็นธุรกิจที่น่าจับตามองด้วยแนวโน้มของผู้สูงอายุที่มีมาก
ขึ้น ประกอบกับภาวะสังคมเมืองที่แข่งขันกันสูงในการดำรงชีพ รวมถึงความจำกัดทั้งเวลาและสถานที่ในการ
ดูแลผู้สูงอายุ ทั้งผู้สูงอายุที่ยังสามารถดูแลตัวเองได้และไม่สามารถดูแลตัวเองได้ ทำให้เริ่มมีผู้ประกอบการราย
ใหม่ๆ ทั้งรายเล็กและรายใหญ่สนใจธุรกิจนี้มากขึ้น มีที่พักอาศัยที่ออกแบบเพื่อผู้สูงอายุ พร้อมบริการด้าน
สุขภาพและการแพทย์ตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อรองรับกับกลุ่มผู้สูงอายุที่จะเป็นกลุ่มเป้าหมายใหญ่ในอนาคต 
ประกอบกับนโยบายจากภาครัฐที่สนับสนุนให้ไทยเป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติทั้งในด้านการแพทย์ครบ
วงจร (Medical Hub) อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Medical and Wellness Tourism) และการ
เป็นสถานที่พำนักของชาวต่างชาติที่เกษียณอายุแล้ว ที่ปัจจุบันอาศัยอยู่ในประเทศไทยกว่า 68,000 คน ซึ่งเป็น
กลุ่มลูกค้าที่มีกำลังซื้อสูงจึงเป็นโอกาสที่ดีสำหรับธุรกิจดูแลผู้สูงอายุ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวง
พาณิชย์, 2563) ดังนั้น การสร้างนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์จะช่วยทำให้ธุรกิจสามารถบรรลุ
วัตถุประสงค์และทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จในระยะยาวได้เป็นอย่างดี 
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 จากเหตุผลที่กล่าวมาแล้วข้างต้น ผู้วิจัยจึงได้ศึกษา นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ที่มีต่อ
ความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อทดสอบว่า นวัตกรรมการ
บริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์มีผลกระทบต่อความสำเร็จขององค์กรหรือไม่ อย่างไร ซึ่งทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยสามารถนำไปใช้เป็นข้อมูลในการ
พัฒนาและปรับปรุงนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ เพื่อความสำเร็จขององค์กรให้มีศักยภาพมากยิ่งขึ้น 
เป็นแนวทางในการกำหนดทิศทางการดำเนินงานของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุ ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ใน
ปัจจุบัน และเพื่อให้หน่วยงานภาครัฐสามารถนำไปกำหนดเป็นนโยบาย แผน การจัดกิจกรรมส่งเสริมและ
สนับสนุน ทั้งทางตรงและทางอ้อม และกลยุทธ์ด้านต่าง ๆ ในการพัฒนาของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุหรือธุรกิจอื่นที่
เกี่ยวข้อง ให้มีความยั่งยืนและมีความมั่งคั่ง 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษานวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย 
 2. เพื่อศึกษาความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย 
 3. เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์กับความสำเร็จขององค์กร
ของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย 
 4. เพื่อทดสอบผลกระทบของนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ที่มีต่อความสำเร็จขององค์กรของ
ธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย 
 
สมมิตฐานการวิจัย 
 1. นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์มีความสัมพันธ์กับความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจธุรกิจดูแล
ผู้สูงอายุในประเทศไทย 
 2. นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์มีผลกระทบต่อความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุ
ในประเทศไทย 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
  1.1 ประชากรกลุ่มตัวอย่าง (Population Sample) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ประกอบการธุรกิจดูแล
ผู้สูงอายุในประเทศไทย จำนวน 243 คน (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์, 2562)   
 2. พื้นที่ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย 
 3. ระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล วันที่ 1 ตุลาคม 2565 - 30 มกราคม 2566 
 4. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย  
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  4.1 นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ (Strategic Customer Service Innovation) โดย
ประยุกต์จากแนวคิดนวัตกรรมการบริการของ ดนัย เทียนพุฒิ (2551: 83) ประกอบด้วย 
   4.1.1 ด้านการรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน (Sustaining Relationship) 
   4.1.2 ด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
   4.1.3 ด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า (Customer Value) 
  4.2 ความสำเร็จขององค์กร (Organizational Success) โดยประยุกต์จากหลักในการวัดความสำเร็จ
ของพสุ เดชะรินทร์ (2551: 38-46) ประกอบด้วย ดังน้ี  
   4..2.1 ด้านการเงิน (Financial Perspective)      
   4.2.2 ด้านลูกค้า (Customer Perspective) 
   4.2.3 ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective)   
   4.2.4 ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Growth Perspective)  
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 ประกิจ เสงี่ยมงาม (2560) ได้ทำการวิจัยเรื่อง ผลกระทบของนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ที่มี
ต่อผลการดำเนินงานของสำนักงานสาขาบริษัทไทยประกันชีวิต จำกัด (มหาชน ) ในประเทศไทย พบว่า 
ผู้บริหารสำนักงานสาขา บริษัท ไทยประกันชีวิต จำกัด (มหาชน) ในประเทศไทย มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมี
นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านกลยุทธ์การ
รักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน ด้านการสร้างความพึงพอใจเพื่อลูกค้า และด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า และมี
ความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีผลการดำเนินงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ใน
ระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านการเรียนรู้และนวัตกรรม และด้านกระบวนการภายใน และอยู่ในระดับมาก ได้แก่ 
ด้านการเงิน และด้านลูกค้าผู้บริหารสำนักงานสาขา ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วย
เกี ่ยวกับการมีนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ แตกต่างกัน  จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และ
ผลกระทบ พบว่า 1) นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการรักษาความสัมพันธ์แบบยั ่งยืน มี
ความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดำเนินงาน โดยรวม ด้านลูกค้า 2) นวัตกรรมการบริการลูกค้า
เชิงกลยุทธ์ ด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดำเนินงาน  
โดยรวม ด้านกระบวนการภายใน และ 3) นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า 
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดำเนินงาน โดยรวม ด้านการเรียนรู้และนวัตกรรม 
 รุจิรา เหลืองศักดาพิชญ์ (2563) ได้ทำการวิจัยเรื่อง ความสามารถในนวัตกรรมด้ านการให้บริการและ
ผลการดำเนินงานในการให้บริการของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า ความต่อเนื่องในการปรับปรุงการ
ให้บริการเชิงรุงของความสามารถในนวัตกรรมด้านการบริการที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานในการให้บริการ 
และความเต็มใจในการมีส่วนร่วมของลูกค้า วัฒนธรรมการถ่ายทอดความรู้มีอิทธิพลต่อความได้เปรียบในการ
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ให้บริการ การบรรลุผลสำเร็จในความพึงพอใจของการให้บริการ และการสร้างคุณค่าในการให้บริการ ในขณะ
ที่ความสามารถในการทำงานร่วมกันของเครือข่ายไม่มีอิทธิพล 
 วีรภัทร เทียนดำ (2563) ได้ทำการวิจัยเรื่อง นวัตกรรมการบริการท่องเที่ยวเชิงวิถีชีวิตชุมชนที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจเชิงสุนทรียภาพและความภักดีของลูกค้าที่พักเชิงวิถีชีวิตชุมชนในเขตภาคกลาง พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อนวัตกรรมการบริการท่องเที่ยวเชิงวิถีชีวิตชุมชนภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด 
โดยที่ทุกด้าน ได้แก่ การนำเสนอการบริการรูปแบบใหม่ การผสมผสานการให้บริการ และการแบ่งกลุ่มลูกค้า
ตามพฤติกรรมการบริโภค มีความคิดเห็นระดับมากที่สุด ส่วนระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจเชิง
สุนทรียภาพและความภักดีของลูกค้าที่พักเชิงวิถีชีวิตชุมชน อยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า นวัตกรรมการบริการท่องเที่ยวเชิงวิถีชุมชน ประกอบด้วย การนำเสนอบริการรูปแบบใหม่ 
การผสมผสานการให้บริการ และการแบ่งกลุ่มลูกค้าตามพฤติกรรมการบริโภคส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
เชิงสุนทรียภาพ และความพึงพอใจเชิงสุนทรียภาพส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้าที่พักเชิงวิถีชีวิตชุมชน
ทำให้เห็นได้ว่านวัตกรรมการบริการสามารถทำให้ที่พักเชิงวิถีชีวิตพัฒนาศักยภาพการบริการเพิ่มมากขึ้นและ
สามารถนำไปใช้พัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวในรูปแบบต่าง ๆ ได้อีกด้วย 
 Limpsurapong and Ussahawanitchakit (2011: 52-80) ได้ทำการวิจยัเรื่อง กลยุทธ์การบริการแบบ
พลวัต ปัจจัยที่เกิดขึ้นและผลกระทบจากธุรกิจสปาในประเทศไทย พบว่า การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ
เชิงรุกและความคิดของการเปลี่ยนแปลงการให้บริการมีผลต่อการอยู่รอดขององค์กรผ่านความได้เปรียบในการ
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพการให้บริการประสิทธิภาพการบริการที่มีความเป็นเลิศ ความพึงพอใจของลูกค้า 
การยอมรับของลูกค่าและบริษัท นอกจากนี้ยังได้ทดสอบผลกระทบของ 4 ปัจจัยที่ทำให้เกิดกลยุทธ์การบริการ
แบบพลวัต โดยมุ่งเน้นความสำเร็จการบรรลุเป้าหมาย ขีดความสามารถของพนักงานที่มีคุณค้าในการเรียนรูป
เกี่ยวกับลูกค้าที่ชาญฉลาดและการแข่งขันทางธุรกิจที่ซับซ้อนในกลยุทธ์การบริการแบบพลวัต  
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ที่มีต่อความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุ
ในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ใช้กรอบแนวคิดการวิจัย ดังน้ี 
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  ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม    

  
ระเบียบวิธีการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรกลุ่มตัวอย่าง (Population Sample) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุ
ในประเทศไทย จำนวน 243 คน (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์, 2562)    
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งได้สร้างตามวัตถุประสงค์การวิจัย
และกรอบแนวคิดการวิจัยที่กำหนดขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี ้
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย ลักษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จำนวน 7 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาในการดำเนินงาน ทุนในการดำเนินงาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุใน
ประเทศไทย ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จำนวน 15 ข้อ โดย
ครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านกลยุทธ์การรักษา
ความสัมพันธ์แบบยั่งยืน จำนวน 5 ข้อ ด้านสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า จำนวน 5 ข้อ และด้านการสร้าง
คุณค่าเพื่อลูกค้า จำนวน 5 ข้อ 
  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี ่ยวกับความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จำนวน 20 ข้อ โดยครอบคลุมเนื้อหา
เกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กร 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการเงิน จำนวน 5 ข้อ ด้านลูกค้า จำนวน 5 ข้อ ด้าน
กระบวนการภายใน จำนวน 5 ข้อ และด้านการเรียนรู้และการพัฒนา จำนวน 5 ข้อ  

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
  3.1 ดำเนินการจัดทำแบบสอบถาม ตามจำนวนประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย พร้อมกับ
ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนและความสมบูรณ์ของเอกสาร เตรียมจัดทำลงในกูเกิ ้ลฟอร์ม ( Google 
Forms) 

นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ ์
1. ด้านการรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน  
2. ด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า  
3. ด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า  

ความสำเร็จขององค์กร 
1. ด้านการเงิน  
2. ด้านลูกค้า  
3. ด้านกระบวนการภายใน  
4. ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา   
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  3.2 ดำเนินการจัดส่งแบบสอบถามทางออนไลน์ไปยังผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศ
ไทย โดยเริ่มส่งแบบสอบถามตั้งแต่วันที่ 5 ตุลาคม 2565 จำนวน 243 ฉบับ ตามรายชื่อเบอร์โทรการติดต่อ 
เพื่อขอความอนุเคราะห์และความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามกลับทางออนไลน์ ซึ่งกำหนดระยะเวลาให้
ส่งกลับภายใน 15 วัน หลังจากได้รับแบบสอบถาม 
  3.3 เมื่อครบกำหนด ได้รับแบบสอบถามตอบกลับมา จำนวน 73 ฉบับ ผู้วิจัยจึงได้ดำเนินการติดตาม
แบบสอบถามโดยการโทรศัพท์ ในวันที่ 4 พฤศจิกายน 2565 ได้รับแบบสอบถามตอบกลับมาอีก จำนวน 45 
ฉบับ รวมแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาทั้งสิ้น จำนวน 118 ฉบับ 
  3.4 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที ่ได้ร ับการตอบกลับทั ้ง 118 ฉบับ ซึ ่งเป็น
แบบสอบถามที่ตอบสมบูรณ์ทั้งหมด คิดเป็นร้อยละ 48.56 เมื่อเปรียบเทียบกับจำนวนกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 
243 ฉบับ ซึ่งสอดคล้องกับ Aaker, Kumar and Day (2001) ได้เสนอว่าการส่งแบบสอบถามต้องมีอัตราการ
ตอบกลับมาอย่างน้อยร้อยละ 20 จึงถือว่ายอมรับได ้  
  3.5 นำข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับและมีความสมบูรณ์ เพื่อนำมาวิเคราะห์ข้อมูลและแปรผลต่อไป 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจัยครั้งนี้ ได้ดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามทั้งหมดมาจัดหมวดหมู่ 
และบันทึกคะแนนแต่ละข้อในรูปรหัส (Coding Form) จากนั้นนำข้อมูลทั้งหมดไปวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์สำเร็จรูป โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี 
  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย โดยใช้วิธี
ประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยนำข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทาง
สถิติ ซึ่งประกอบด้วยค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
  ตอนที่ 2 และ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ 
และความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย โดยใช้วิธีการประมวลผลทางสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) นำข้อมูลที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ ซึ่งประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยนำเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางควบคู่กับการ
บรรยาย และสรุปผลการดำเนินงานวิจัย ซึ่งได้กำหนดการให้คะแนนของแบบสอบถาม ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด
, 2554: 120-121)  
   ระดับความคิดเห็นมากที่สุด   กำหนดให้ 5 คะแนน  
   ระดับความคิดเห็นมาก  กำหนดให้ 4 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นปานกลาง  กำหนดให้ 3 คะแนน  
   ระดับความคิดเห็นน้อย  กำหนดให้ 2 คะแนน  
   ระดับความคดิเห็นน้อยที่สุด   กำหนดให้ 1 คะแนน 
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  จากนั้นวิเคราะห์ค่าคะแนนของแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย ค่าเฉลี่ย ดังนี้ 
(บุญชม ศรีสะอาด, 2554: 121) 
   ค่าเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด  
   ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
   ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
   ค่าเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
   ค่าเฉลี่ย 1.00-1.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
  ตอนที่ 4 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์กับ
ความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแลผู ้สูงอายุในประเทศไทย โดยใช้การวิเคราะห์สหพันธ์แบบพหุคูณ 
(Multiple Correlation Analysis) การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) และ
การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้กำหนดสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี 
  4.1 สถิติพื้นฐาน 
   4.1.1 ร้อยละ (Percentage) 
   4.1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) 
   4.1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  4.2 สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
   4.2.1 การหาค่าจำแนกเป็นรายข ้อ (Discriminant Power) โดยใช ้เทคนิค ( Item-total-
Correlation) 
   4.2.2 การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability Test) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์ แอลฟ่า 
(Alpha-coefficient Method) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) 
   4.2.3 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity Test) โดยการหาค่า 
Variance Inflation Factors (VIFs) 
  4.3 สถิติที่ใช้ในการทดสอบ 
   4.3.1 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) 
   4.3.2 การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
   4.3.3 การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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ผลการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้สรุปผลการวิจัย ดังนี้ 
 1. ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 41 -50 ปี ระดับ
การศึกษา ปริญญาตรี สถานภาพ สมรส ทุนในการดำเนินงาน มากว่า 1,000,000 บาท ระยะเวลาในการ
ดำเนินงาน น้อยกว่า 5 ปี ทุนในการดำเนินงาน มากว่า 1,000,000 บาท และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 150,001-
250,000 บาท  
 2. ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีนวัตกรรมการ
บริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ 1) ด้านการสร้างคุณค่าเพื่อ
ลูกค้า เช่น กิจการการมุ่งเน้นการดำเนินงานการบริการให้ถูกต้องตามกฎระเบียบและนโยบายขององค์กรที่ได้
ตั้งไว้ กิจการมีความพยายามในการเพิ่มโอกาสการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า สร้างความประทับใจให้ลูกค้าเกิด
ความภักดีต่อการบริการ และกิจการมีความมุ่งมั่นทำให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นที่ ดีต่อการบริการด้วยการสร้าง
การรับรู้ที่ดีต่อการบริการ 2) ด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า เช่น กิจการได้สร้างประสบการณ์ที่ดีในการ
ให้บริการจนทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเป็นลูกค้าอย่างต่อเนื่อง กิจการมีการสร้างความสัมพันธ์เพื่อให้
ลูกค้ามีประสบการณ์ที่ดีเกิดความพึงพอใจแล้วกลับมาให้บริการซ้ำ และกิจการมุ่งสร้างความแตกต่างทางการ
ตลาดและกลยุทธ์การสร้างการเพิ่มพูนผลประโยชน์ให้กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องในการบริการ และ 3) ด้านการ
รักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน เช่น กิจการให้ความสนใจในการลดขั้นตอนการบริการที่มีความซับซ้อนลง เพื่อ
ช่วยให้การบริการมีความสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น กิจการมุ่งสร้างความแตกต่างทางการตลาด กลยุทธ์การ
สร้างเพิ่มพูน และรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน และกิจการมีการส่งเสริมการวิเคราะห์ปัญหาการบริการอย่าง
เป็นระบบพร้อมทั้งสนับสนุนให้มีการวางแผนการทำงานที่ชัดเจนก่อนลงมือปฏิบัติงานจริง  
 3. ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จของ
องค์กร โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ 1) ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา เช่น กิจการมี
การปรับปรุงกระบวนการพัฒนาความรู้ความสามารถของพนักงานอย่างต่อเนื่อง กิจการมีการปรับปรุงวิธีการ
ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ เช่น การฝึกอบรม และการพัฒนาฝีมือบุคลากรในองค์การอย่างสม่ำเสมอ และ
กิจการมีกระบวนการบริการที่มีคุณภาพด้วยทักษะของพนักงาน และกระบวนการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ 
2) ด้านลูกค้า เช่น กิจการมีการเก็บข้อมูลพื้นฐานของลูกค้าอย่างเป็นระบบ เพื่อนำมาใช้ในการกำหนด
เป้าหมายและในการบริการลูกค้า กิจการมีความสามารถในการรักษาและเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด รักษา
ลูกค้ารายเดิมและการแสวงหาลูกค้าใหม่ และกิจการเอาใจใส่ต่อคำแนะนำของลูกค้า และได้นำคำแนะนำ
ดังกล่าวมาวิเคราะห์และปรับปรุงในการให้บริการที่ดีขึ้น และ 3) ด้านกระบวนการภายใน เช่น กิจการมีการ
ส่งเสริมการจัดระบบการทำงานเป็นทีม เน้นการปฏิบัติงานแบบมีส่วนร่วมเพื่อให้เกิดการปฏิบัติงานที่มี
ประสิทธิภาพ กิจการมีการพัฒนาและฝึกการอบรมพนักงานให้มีความรู้ความสามารถเพื่อให้บริการลูกค้า และ
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กิจการมีการคัดเลือกพนักงานที ่มีความรู ้ความสามารถ ตรงตามความต้องการเพื ่อให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ   
 4. นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ที่มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จของ
องค์กร และตัวแปรที ่สามารถพยากรณ์ความสำเร็จขององค์กร โดยรวม (OS) ได้แก่ ด้านการรักษา
ความสัมพันธ์แบบยั่งยืน (SR) ด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า (CS) และด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า 
(CV) ซึ่งสามารถสร้างสมการพยากรณ์ ดังนี้  
  OS = 0.671 + 0.232 SR + 0.437 CS + 0.186 CV  
  เมื่อพิจารณาสมการพยากรณ์ความสำเร็จขององค์กร เป็นรายด้าน พบว่า 
   1) ด้านการเงิน  
    FP = 0.153 + 0.269 SR + 0.262 CS + 0.234 CV  
   2) ด้านลูกค้า 
    CP = 0.254 + 0.307 SR + 0.633 CS  
   3) ด้านกระบวนการภายใน 
    IPP = 0.864 + 0.538 CS + 0.259 CV     

4) ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา      
    LGP = 0.644 + 0.319 SR + 0.550 CS 

 
แผนภาพที่ 2 นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ที่มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จ

ขององค์กร 
 
 
 
 

นวัตกรรมการบริการลูกค้า
เชิงกลยุทธ์ที่มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับ
ความสําเร็จขององค์กร 

ได้แก่ 

การรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน 
(SR) 

การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
(CS) 

การสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า (CV) 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้อภิปรายผลการวิจัย ดังน้ี 
 1. ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีนวัตกรรมการ
บริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ โดยรวม ด้านการรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน ด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
และด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า อยู่ในระดับมากที่สุด เนื่องจากผู้ประกอบการควรมีการปรับปรุง พัฒนา 
หรือการสร้างสิ่งใหม่ ๆ แนวคิดใหม่ เพื่อตอบสนองความต้องการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าให้มากที่สุด เพื่อ
เพิ่มมูลค่าของการบริการให้โดดเด่นเหนือคู่แข่ง โดยการนําเทคโนโลยีมาใช้เป็นเครื่องมือในการสร้างมูลค่าเพิ่ม
ในการบริการ และได้มาซึ่งผลกําไรของธุรกิจที่เพิ่มขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประกิจ เสงี่ยมงาม (2560) 
พบว่า ผู้บริหารสำนักงานสาขา บริษัท ไทยประกันชีวิต จำกัด (มหาชน) ในประเทศไทย มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การมีนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านกลยุทธ์
การรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน ด้านการสร้างความพึงพอใจเพื่อลูกค้า และด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุนิษา เพ็ญทรัพย์ และณัฐสินี สงจันทร์ (2560) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการ
รับรู้คุณภาพในการให้บริการของโรงแรมและรีสอร์ทในจังหวัดระนองในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจแกลูกค้า และด้าน
ความใส่ใจลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปฐมพร ศรีมณีจันทร์ (2561) พบว่า 
นวัตกรรมการบริการมีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความพึงพอใจ
โดยรวม อยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านนวัตกรรมการผลิต และด้านนวัตกรรมกระบวนการ  
 2. ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จของ
องค์กร โดยรวม ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และการพัฒนา อยู่ใน
ระดับมากที่สุด เนื่องจากปัจจุบันความสำเร็จขององค์กรถือเป็นเรื่องสำคัญ ปัจจัยความสำเร็จขององค์กร จึง
ต้องมีการกำหนดกลยุทธ์ วางกลยุทธ์ และยังเป็นเครื่องมือในการนำกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติซึ่งพบว่า จุดอ่อนที่
สำคัญของผู้บริหารส่วนใหญ่ไม่ได้อยู่ที่การวางแผนหรือการจัดทำกลยุทธ์แต่อยู่ที่ความสามารถในการนำกล
ยุทธ์ที่ได้กำหนดขึ้นไปสู่การปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรพงษ์ 
ลาภสถาพร (2561) พบว่า ผู้บริหารธุรกิจ แฟรนไชส์มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีความสำเร็จองค์กร 
โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้และ
พัฒนา และด้านการเงิน สอดคล้องกับงานวิจัยของ อัจฉราภรณ์ ทวะชารี (2561) พบว่า ผู้บริหารฝ่ายบัญชี
บริษัทจดทะเบียนมีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับความสำเร็จขององค์กร โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก 
ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านมุมมองลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา และสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ พงศ์ศักดิ์ รัชตเวชกุล (2562) พบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจรับเหมาก่อสร้างมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับประสิทธิภาพการดำเนินงาน อยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ผู้บริหารอุตสาหกรรมยานยนต์มีความ

https://doi.org/10.14456/iarj.2023.191
https://doi.org/10.14456/iarj.2023.191


วารสารสหวิทยาการวิจัยและวิชาการ, 3 (4): กรกฎาคม-สิงหาคม 2566 
Interdisciplinary Academic and Research Journal, 3 (4): July-August 2023. ISSN: 2774-0374 

Website: https://so03.tci-thaijo.org/index.php/IARJ/index; DOI: https://doi.org/10.14456/iarj.2023.191 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

[304] 
Citation:  ธันวาพร วิมลชัยฤกษ์. (2566). นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ที่มีต่อความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย. วารสารสหวิทยาการวิจัยและวิชาการ, 3 (4), 291-308 

Wimonchailerk, T., (2023). Strategic Customer Service Innovation on Organizational Success of Elderly Care Business in Thailand. Interdisciplinary Academic 
and Research Journal, 3 (4), 291-308; DOI: https://doi.org/10.14456/iarj.2023.191 

 

คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับความสำเร็จขององค์กร โดยรวม และรายด้านอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการเงิน ด้าน
ลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา  
 3. นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กร โดยรวม ด้านการเงิน และด้านลูกค้า เนื่องจากการสร้างความคิด
สร้างสรรค์ในการกระบวนการผลิตสินค้าและบริการให้มี ความทันสมัยหรือการสร้างความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น ซึ่งการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าด้วย
นวัตกรรมจะเป็นการสร้างมูลค่าให้แก่ธุรกิจเพิ่มมากยิ่งขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประกิจ เสงี่ยมงาม 
(2560) พบว่า นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดำเนินงานโดยรวม ด้านลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปฐมพร ศรีมณี 
(2561) พบว ่า นว ัตกรรมการบร ิการม ีผลต ่อล ูกค ้าในการต ัด ส ินใจเข ้าพ ักโรงแรมบ ูต ิคในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธาดา สมานิ (2562) พบว่า นวัตกรรมบริการเป็นกลยุทธ์ที่
สำคัญในการสร้างความแตกต่างในอุตสาหกรรมโรงแรม ซึ่งเป็นการคิดค้นสร้างพัฒนาปรับปรุงรูปแบบและ
กระบวนการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองกับความต้องการของลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา บนพื้นฐานความ
ต้องการการบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น บริษัทที่มุ่งเน้นการสร้างและนำนวัตกรรมมาให้บริการจะมีอิทธิพลต่อ
ผลประกอบการของบริษัท และสอดคล้องกับงานวิจัยของ รุจิรา เหลืองศักดาพิชญ์ (2563) พบว่า ความ
ต่อเนื่องในการปรับปรุงการให้บริการเชิงรุงของความสามารถในนวัตกรรมด้านการบริการที่มีอิทธิพลต่อผลการ
ดำเนินงานในการให้บริการ และความเต็มใจในการมีส่วนร่วมของลูกค้า วัฒนธรรมการถ่ายทอดความรู้มี
อิทธิพลต่อความได้เปรียบในการให้บริการ การบรรลุผลสำเร็จในความพึงพอใจของการให้บริการ และการ
สร้างคณุค่าในการให้บริการ  
 4. นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กร โดยรวม ด้านการเงิน ด้านลูกค้าด้านกระบวนการภายใน และ
ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา เนื่องจากการใช้ความรู้ ทักษะ ประสบการณ์และความคิดสร้างสรรค์ในการ
พัฒนาการบริการที่ก่อให้เกิดประโยชน์เรื ่องการบริการ การปรับปรุงอย่างรอบด้านและต่อเนื ่องให้มีขีด
สมรรถนะสูง มีวิสัยทัศน์และมีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีการปรับปรุง
กระบวนการบริการให้มีความคล้องตัวและมีประสิทธิภาพ เพื่อส่งมอบบริการที่ดีให้กับลูกค้า มีความริเริ่มและ
เรียนรู้อย่างต่อเนื่องวางแผนและตัดสินใจอย่างมีเหตุผล สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศักดิ์สายันต์ ใยสามเสน 
และประทีป พืชทองหลาง (2562) พบว่า การสร้างความประทับใจด้านการบริการให้แก่ลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการของโรงแรม และการมีนวัตกรรมการให้บริการต่าง ๆ ที่ทันสมัยให้แก่ลูกค้า เช่น การจองห้องพักผ่าน
เว็บไซด์ หรือบริการที่ทำให้เกิดความสะดวกสบายแก่ลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ รุจิรา เหลืองศักดาพิชญ์ 
(2563) พบว่า ความต่อเนื่องในการปรับปรุงการให้บริการเชิงรุงของความสามารถในนวัตกรรมด้านการบริการ
ที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานในการให้บริการ และความเต็มใจในการมีส่วนร่วมของลูกค้า วัฒนธรรมการ
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ถ่ายทอดความรู้มีอิทธิพลต่อความได้เปรียบในการให้บริการ การบรรลุผลสำเร็จในความพึงพอใจของการ
ให้บริการ และการสร้างคุณค่าในการให้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ วีรภัทร เทียนดำ (2563) พบว่า 
นวัตกรรมการบริการท่องเที่ยวเชิงวิถีชุมชน ประกอบด้วย การนำเสนอบริการรูปแบบใหม่การผสมผสานการ
ให้บริการและการแบ่งกลุ่มลูกค้าตามพฤติกรรมการบริโภคส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจเชิงสุนทรียภาพ และ
ความพึงพอใจเชิงสุนทรียภาพส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Limpsurapong and Ussahawanitchakit (2011: 52-80) พบว่า การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการเชิงรุก
และความคิดของการเปลี่ยนแปลงการให้บริการมีผลต่อการอยู่รอดขององค์กรผ่านความได้เเปรียบในการ
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพการใหบ้ริการประสิทธิภาพการบริการที่มีความเป็นเลิศ ความพึงพอใจของลูกค้า 
 5. นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า มีความสัมพันธ์และผลกระทบ
เชิงบวกกับความสำเร็จขององค์กร โดยรวม ด้านการเงิน และด้านกระบวนการภายใน เนื่องจากการนำกลยุทธ์
ต่าง ๆ มาประยุกต์ในการสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการเพื่อให้เกิดสิ่งใหม่ ๆ ในผลิตภัณฑ์และบริการทำให้
เกิดคุณค่าในผลิตภัณฑ์และบริการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง โดยเน้นการให้ความสำคัญกับลูกค้าเป็นหลัก
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าสร้างความพึงพอใจที่จะนำไปสู่ความภักดีของลูกค้า โดยมุ่งเน้นการสร้าง
คุณค่าให้แก่ลูกค้าทำให้ลูกค้ามีความรู้สึกที่ดีต่อการบริการ นวัตกรรมการบริการมุ่งเน้นการผลิตและการบริการ 
โดยนำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนานวัตกรรมการบริการนำไปสู่ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เพื่อไปสู่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประภัสสร รอดอยู่ 
และมนัสสินี บุญมีศรีสง่า (2562) พบว่า รูปแบบของนวัตกรรมการบริการในสนามกอล์ฟ 5 รูปแบบ ได้แก่ 1) 
ด้านความแตกต่างในการบริการ 2) ด้านเทคโนโลยี 3) ด้านนสิ่งอํานวยความสะดวก 4) ด้านความทันสมัย และ 
5) ด้านการพัฒนาเสริมสร้างทักษะในการให้บริการของบุคลากร และนวัตกรรมการบริการในการสร้าง
มูลค่าเพ่ิมในการบริการ ได้แก ่คุณคา่ทางจิตใจและคุณค่าทางเศรษฐกิจ คุณค่าที่ลูกค้าได้รับจะสร้างความมั่นใจ
ให้กับลูกค้าในการเลือกใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดาวศุกร์ บุญญะศานต์ และชงค์สุดา โตท่าโรง 
(2563) พบว่า การสร้างนวัตกรรมการบริการให้ประสบความสำเร็จจำเป็นต้องอาศัยการออกแบบนวัตกรรมที่
เน้น ได้แก่ 1) การสร้างความสมดุลระหว่างการใช้นวัตกรรมเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ไม่ใช้เทคโนโลยี 2) คุณ
ค่าที่มอบให้ลูกค้าที่มาจากความต้องการของลูกค้าเป็นสำคัญ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ รุจิรา เหลือง
ศักดาพิชญ์ (2563) พบว่า ความต่อเนื่องในการปรับปรุงการให้บริการเชิงรุงของความสามารถในนวัตกรรมด้าน
การบริการที่มีอิทธิพลต่อผลการดำเนินงานในการให้บริการ และความเต็มใจในการมีส่วนร่วมของลูกค้า 
วัฒนธรรมการถ่ายทอดความรู้มีอิทธิพลต่อความได้เปรียบในการให้บริการ การบรรลุผลสำเร็จในความพึงพอใจ
ของการให้บริการ และการสร้างคุณค่าในการให้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้ 
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  1.1 ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย ควรให้ความสำคัญกับนวัตกรรมการบริการ
ลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน โดยกิจการควรให้ความสนใจในการลดขั้นตอนการ
บริการที่มีความซับซ้อนลงเพื่อช่วยให้การบริการมีความสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น และมุ่งสร้างความแตกต่าง
ทางการตลาด กลยุทธ์การสร้างเพิ่มพูน และรักษาความสัมพันธ์แบบยั่งยืน เพราะจะทำให้รักษาและเพิ่มส่วน
แบ่งทางการตลาด รักษาลูกค้ารายเดิมและการแสวงหาลูกค้าใหม่ได้  
  1.2 ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย ควรให้ความสำคัญกับนวัตกรรมการบริการ
ลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า โดยกิจการควรสร้างความสัมพันธ์เพื่อให้ลูกค้ามี
ประสบการณ์ที่ดีเกิดความพึงพอใจแล้วกลับมาให้บริการซ้ำ และสร้างความแตกต่างทางการตลาดและกลยุทธ์
การสร้างการเพิ ่มพูนผลประโยชน์ให้กับลูกค้าอย่างต่อเนื ่องในการบริการ เพราะจะทำให้กระบวนการ
บริหารงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตรงตามมาตรฐาน   
  1.3 ผู้ประกอบการธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย ควรให้ความสำคัญกับนวัตกรรมการบริการ
ลูกค้าเชิงกลยุทธ์ ด้านการสร้างคุณค่าเพื่อลูกค้า โดยกิจการควรมีความมุ่งมั่นทำให้ลูกค้าเกิดความเช่ือมั่นที่ดีต่อ
การบริการด้วยการสร้างการรับรู ้ที ่ดีต่อการบริการ และมุ่งเน้นการดำเนินงานการบริการให้ถูกต้องตาม
กฎระเบียบและนโยบายขององค์กรที่ได้ตั้งไว้เพราะจะทำให้ความสามารถในการดำเนินงานที่ดีจะส่งผลให้มีผล
ประกอบการที่เพ่ิมขึ้น 
 2. ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
  2.1 ควรมีการวิจัยสภาพปัญหาและอุปสรรคในการประกอบธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในประเทศไทย เพื่อ
จะได้นำข้อมูลมาปรับปรุงในการประกอบธุรกิจอันจะส่งผลต่อการดำเนินงานที่มีศักยภาพขององค์กร 
  2.2 ควรมีการศึกษาวิจัยตัวแปรอื่น ๆ เช่น ด้านกฎหมาย ด้านสังคม ด้านวัฒนธรรม ด้านเทคโนโลยี 
เป็นต้น ที่สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ที่มีต่อความสำเร็จขององค์กรของธุรกิจดูแล
ผู้สูงอายุ เพ่ือให้ได้ผลที่ถูกต้องซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการนำไปใช้ 
  2.3 ควรมีการศึกษาวิจัยถึงความสัมพันธ์ของนวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ในกลุ่มของระดับ
อาเซียนที่มีต่อความสำเร็จขององค์กรต่อไป  
  2.4 ควรมีการศึกษาวิจัยความสัมพันธ์หรือปัจจัยอื่น ๆ เช่น นวัตกรรมการบริการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ที่
มีต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจดูแลผู้สูงอายุ เพื่อให้ได้ข้อมูลและความคิดเห็นที่สามารถนำไปใช้
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
  2.5 ควรมีการศึกษาวิจัยธุรกิจดูแลผู้สูงอายุในรูปแบบอื่น นอกเหนือจากการใช้แบบสอบถาม เช่น 
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) การลงพื้นที่ในการเก็บข้อมูลเพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุม และใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขให้ตรงประเด็นและมีประสิทธิภาพ   
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