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ของลูกคา สําหรับธุรกิจรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร : อาจารย ดร.สันติธร  ภูริ

ภักดี. 99 หนา. 

  

การวิจัยครั้งน้ีจึงมีวัตถุประสงค คือ 1) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาของรานแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาสวนประสมการตลาดบริการท่ีมี

ผลตอความจงรักภักดีของธุรกิจรานแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาการบริหาร

ลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของธุรกิจรานแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร กลุม

ตัวอยาง ท่ีใช ในการศึกษาครั้ง น้ี เปนผู ท่ี เคยรับประทานอาหารท่ีรานแหลมเจริญซีฟูด ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม การสัมภาษณฝาย

การตลาดของรานแหลมเจริญซีฟูด และการสังเกตการณของผูวิจัย สติถิท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ 

ความถี่ รอยละ คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความ

จงรักภักดีโดยใชสถิติการทดสอบที (t-test) ในกรณีเปรียบเทียบ 2 กลุม และสถิติ (one-way ANOVA) 

ในกรณีเปรียบเทียบมากกวา 2 กลุม 

ผลวิจัยพบวา 1) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 31-40 ป สถานภาพโสด 

เปนผูท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโท สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท มีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 

50,000 บาทขึ้นไป 2) ปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการท้ัง 7 ดาน มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี

ปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูด

ในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด คือดานผลิตภัณฑ คือรสชาติอาหาร และชื่อเสียงของราน รองลงมาคือ 

ดานราคาท่ีมีผลใหลูกคาคงความจงรักภักดีตอราน 3) การบริหารลูกคาสัมพันธท้ัง 4 ดาน (ดานฐานขอมูล 

ดานเทคโนโลยี ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา และดานการเก็บรักษาลูกคา) มีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูด สวนดานท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดมากท่ีสุด ไดแก การใชเทคโนโลยีเขามามีบทบาทในการติดตอส่ือสาร และใหขอมูลกับลูกคา 

รองลงมาคือการสรางความสัมพันธกับลูกคา จากผลการวิจัยดังกลาว สามารถนํามาสรางกลยุทธ 4G 

ประกอบดวย Good Service, Good Food, Good Communication Chanel, Good Place  
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    The purpose of this research were 1) To study personal factors affecting to 

customer loyalty of Leam Chareon Seafood customer in Bangkok 2) To study 

marketing-mix factor of service 3) To study customer relationship management 

affecting to customer loyalty of Leam Chareon Seafood customer in Bangkok Sample 

for this research were 4 00  service user. Tool for data collection was questionnaire. 

Statics used in data analysis were frequency, percentage, average mean, standard 

deviation, and hypothesis testing statistic, including t-test for pairwise comparison, one-

way ANOVA for multiple-group comparison. 

The finding of this research showed 1) that almost service users is women 

who was between 31 -40  years old, master degree level, they are officer and their 

income was more than 5 0 , 0 00  baht. Marketing-mix factors (product, price, place, 

promotion, process, people and physical evidence) have impact on customer loyalty. 

2) And the best of factor was impact on customer loyalty are product (such as taste 

and branding) and price. 3) Customer Relationship Management (database, technology, 

action and retention) affecting to customer loyalty of Leam Chareon Seafood customer 

in Bangkok. The most of great factor was affecting to customer loyalty are technology 

and action. Findings of research can make 4G strategy: Good Service, Good Food, Good 

Communication Channel and Good Place.  
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

อาหารเปนหนึ่งในปจจัย4 ท่ีมีความสําคัญตอการดํารงชีวิตของมนุษย อันมีผลในการ

เสริมสราง รางกายและสติปญญาตลอดจนสภาพจิตใจท่ีดี ความหลากหลายและแตกตางของมนุษย

แตละเผาพันธุ มีผลตอพฤติกรรมการบริโภคอาหารซ่ึงเปนปจจัยพ้ืนฐานในการดํารงชีวิต (ปจจัยทาง

สังคมกับอาหาร, 2550) ในอดีต การเดินทางของมนุษยไมสะดวกสบายเหมือนปจจุบัน ซ่ึงในการ

เดินทางในแตละครั้ง ตองใชเวลาเปนวันๆ หรือเปนเดือน ดังนั้นจึงตองมีการตระเตรียมเสบียงอาหาร

ติดไปดวย จากบันทึกหรือจดหมายเหตุตางๆ ไดบันทึกเรื่องราวระหวางการเดินไววา มีบอยครั้งท่ีนัก

เดินทางตองขออาศัยพักแรมระหวางทาง หรือขอปนเสบียงอาหารจากหมูบาน หรือชุมชนระหวางท่ี

เดินทางผาน เม่ือยุคสมัยเปลี่ยนไปมนุษยมีการปรับตัวเพ่ือใหชีวิตมีความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน จึงได

มีการเปดรานอาหารเพ่ือตอบสนองความตองการ ปจจุบันธุรกิจรานอาหารไดขยายตัวอยางกวางขวาง

เพ่ือตอบสนองความตองการของจํานวนประชากรท่ีมากข้ึน และพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนไป

ตามยุคสมัย ซ่ึงในประเทศไทยเอง อาหารไทยไดรับความนิยมจากชาวตางชาติจนเปนอาหารท่ีติด 1 

ใน 4 อาหารยอดนิยมของประชากรท่ัวโลก การแขงขันจึงสูงตามไปดวย นอกจากปจจัยเรื่องรสชาติ

อาหาร ราคา การบริการ หรือแมแตการตกแตงราน ยังมีปจจัยอ่ืนๆท่ีผูประกอบการรานอาหาร ตาง

ใหความสนใจและนําปจจัยเหลานั้นมาพัฒนารานอาหารของตนเอง (ศุภทรัพย, 2554) 

ทามกลางกระแสการแขงขันอยางรุนแรงของผูประกอบการธุรกิจอาหารในประเทศไทย

นอยใหญ ท้ังหนาเกาหนาใหม มีการใหความสําคัญกับการขยายสาขาจํานวนมากในทําเลท่ีตั้งท่ีเปน

หางสรรพสินคา รานคาปลีกขนาดใหญ และคอมมูนิตี้มอลลตางๆ เพ่ือใหแบรนดรานอาหารมีความ

โดดเดน และสามารถใหบริการลูกคาไดอยางครอบคลุมไดมากกวาคูแขงขันมาสูการใหความสําคัญกับ

การคัดเลือกทําเลท่ีตั้งท่ีจะขยายสาขามากข้ึน เพ่ือใหสามารถเขาถึงลูกคากลุมเปาหมายไดอยาง

เฉพาะเจาะจง โดยใหความสําคัญกับการนําเสนอรูปแบบอาหารท่ีแปลกใหมและสอดคลองกับรูปแบบ

การรับประทานอาหารนอกบานของลูกคากลุมเปาหมายอีกดวย ไมวาจะดานรสชาติอาหาร ความ

แตกตางและความหลากหลายของอาหาร การตกแตงราน การใหบริการนอกเหนือจากการจัด

โปรโมชั่น การรับสวนลดได ลวนเปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกรานอาหารไมนอยไปกวาปจจัย

ดานราคาอยางเดียว (การตลาดข้ันเทพ, 2558)

1 



2 

ปจจุบันภาวะการแขงขันในธุรกิจรานอาหารในประเทศไทยเริ่มรุนแรงมากข้ึน จากการ

เขามาลงทุนเพ่ิมข้ึนของผูประกอบการขนาดกลางและยอม ท้ังในลักษณะของรานอาหารท่ีจําหนายใน

ฟูดสเซ็นเตอรในหางสรรพสินคา และรานอาหารขนาดเล็กท่ีขายอาหารนานาชนิด โดยเฉพาะตั้งแต

ชวงหลังวิกฤตเศรษฐกิจป 2540 เปนตนมาทําใหมีผูประกอบการรายยอยเขามาลงทุนจําหนายอาหาร

มากข้ึน ซ่ึงรานอาหารขนาดเล็กนั้นมีขอไดเปรียบตรงท่ีมีความหลากหลายของชนิดอาหาร ทําเลท่ีตั้ง 

และราคาจําหนายอาหารถูกกวารานอาหารประเภทอ่ืนๆ ดังนั้นในทามกลางสภาพท่ีผูบริโภคยังคง

เนนประหยัดคาใชจาย แตยังคงนิยมรับประทานอาหารนอกบาน รานอาหารรายยอยเปนทางเลือก

อันดับหนึ่งของผูบริโภค ธุรกิจรานอาหารนับวาเปนธุรกิจท่ียังมีแนวโนมเติบโตอยางตอเนื่อง โดยมี

ปจจัยหนุนจากพฤติกรรมของคนไทยท่ียังนิยมรับประทานอาหารนอกบาน และผูประกอบการใน

ธุรกิจรานอาหารปรับกลยุทธใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภคท้ังในดานความสนใจในเรื่อง

สุขภาพและการประหยัดคาใชจาย ปจจุบันธุรกิจรานอาหารมีแนวโนมการแขงขันท่ีรุนแรง เนื่องจากมี

ผูประกอบการรายใหมทยอยเขามาในตลาด โดยเฉพาะในตลาดรานอาหารรายยอย อันเปนผลมาจาก

การลงทุนไมสูงมากนักและระยะเวลาในการคืนทุนคอนขางสั้น ทําใหผูประกอบการท้ังรายเกาและ

รายใหมตองมีการปรับกลยุทธเพ่ือชวงชิงสวนแบงตลาด (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2547) 

สิ่ง ท่ียากท่ีสุดในการทําธุรกิจรานอาหาร คือการท่ีลูกคากลับมาใชบริการท่ีราน 

รับประทานอาหารซํ้า เกิดความพึงพอใจในรสชาติอาหาร การบริการ หรือแมแตสวนประกอบอ่ืนๆ

ของราน สิ่งเหลานี้ทางธุรกิจเรียกวา ความจงรักภักดีของลูกคา ซ่ึงการท่ีจะทําใหลูกคามีความ

จงรักภักดีในบริการนั้นๆ สามารถใชกลยุทธทางการตลาดท่ีสําคัญอยางหนึ่งได เรียกวา การบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธ หรือ CRM ท่ียอมาจาก Customer Relationship Management เปนกลยุทธ

สรางความสัมพันธกับลูกคา (การตลาดรานอาหาร สานสัมพันธลูกคาดวย e-CRM, 2553) 

ความสําคัญของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (CRM) ชวยใหองคกรสามารถเพ่ิม

ความสัมพันธอันดีใหกับลูกคา เพ่ิมรายไดลดคาใชจายตางๆ โดยเฉพาะเรื่องคาใชจายในการแสวงหา

ลูกคา และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา ( Customer Satisfaction ) โดยการสรางกระบวนการ

ทํางานและพัฒนาผลิตภัณฑตามความตองการของลูกคาจํานวนผูประกอบการ ท่ีเพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็ว

ในปจจุบัน สามารถนําแนวทางการบริหารลูกคาสัมพันธ เชน แนวทางท่ีสําคัญในการจัดการระบบการ

บริหารงานและสรางมาตรฐานการทํางานในบริษัท เชน การรวบรวมเก่ียวกับขอมูลของลูกคา การ

จัดการเก่ียวกับชองทางการสื่อสารและการพัฒนาสินคาและบริการเพ่ือสนองตอบสิ่งท่ีลูกคาตองการ 

(ปยะนารถ สิงหชู, 2555) 

รานแหลมเจริญ ซีฟูด เปนรานอาหารซีฟูดมีชื่อเสียงมายาวนานกวา 30 ป สาขาแรกของ

รานแหลมเจริญ ซีฟูดอยูท่ีจังหวัดระยอง เริ่มกอตั้งในป พ.ศ.2522 โดยคุณอาทรและคุณนฤมล วงศวีร

ธร เนื่องจากรสชาติอาหารมีความอรอย และคุณภาพสด ใหม จึงมีลูกคาเขามารับประทานอาหารท่ี
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รานเปนประจํา และมีการบอกตออยางกวางขวาง จนกระท่ังรานแหลมเจริญซีฟูดไดรับเกียรติ เปน

รานอาหารท่ีไดตอนรับบุคคลสําคัญท่ีมาเยี่ยมเยือนจังหวัดระยอง ตอมารานแหลมเจริญซีฟูดไดขยาย

สาขาเขามาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร คือสาขาเหมงจาย และในท่ีสุดไดขยายสาขาเขาไปอยูใน

หางสรรพสินคาชื่อดังในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และตางจังหวัดหลายแหง เชน เซ็นทรัลเวิลด สยาม

พารากอน เซ็นทรัลเวสตเกต บางใหญ เซ็นทรัล เชียงใหม  เปนตน แมวารานแหลมเจริญ ซีฟูด จะเปน

รานอาหารเกาแก ท่ีเปดใหบริการมาแลวกวา 30 ป มีคูแขงเปนรานอาหารเปดใหม และหลากหลาย

ประเภท แตรานแหลมเจริญ ซีฟูดก็ยังไดรับความนิยมไมเปลี่ยนแปลง เนื่องจากมีลูกคาดั้งเดิมของราน 

ท่ียังคงมาใชบริการอยูเสมอ อีกท้ังยังมีลูกคาใหมเขารานอยูเรื่อยๆ ท้ังในสวนของลูกคาใหมท่ีไมเคย

เขามารับประทานอาหารเลย และลูกคาใหมท่ีไดรับการบอกตอ สูรุนตอรุน (แหลมเจริญ ซีฟูด, 2553) 

เนื่องจากรานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูดสามารถรักษาความสัมพันธของลูกคาท้ังเกาและ

ใหมไวไดอยางยาวนาน ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาถึงกลยุทธทางการตลาดของรานแหลมเจริญซีฟูด ใน

ประเด็นสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธของรานแหลมเจริญ ซีฟูด ท่ีมี

ผลตอความจงรักภักดีตอลูกคารานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด วามีกลยุทธอยางไร เพ่ือท่ีจะสามารถนํา

กลยุทธดังกลาวไปประยุกตใชในธุรกิจรานอาหาร ซีฟูดอ่ืน ๆ ตอไป 

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาของรานแหลมเจริญ

ซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 เพ่ือศึกษาสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของธุรกิจรานแหลม

เจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.3 เพ่ือศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของธุรกิจรานแหลม

เจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

3. สมมติฐานการวิจัย 

3.1 ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด

ในกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

3.2 กลยุทยการตลาดมีผลตอความจงรั กภักดี ของลูกค าแหลมเจริญ ซี ฟู ด ใน

กรุงเทพมหานคร 

3.3 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดใน

กรุงเทพมหานคร 
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4 ขอบเขตของการวิจัย 

4.1 ดานเนื้อหา 

การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคา

สัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด ซ่ึงปจจัยดังกลาวประกอบไป

ดวย ปจจัยสวนบุคคล สวนประสมทางการตลาดธุรกิจการบริการ และการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด 

4.2 ดานพ้ืนท่ี สาขาของรานอาหารแหลมเจริญในแขตกรุงเทพมหานครจํานวนท้ังหมด 

10 แหง ดังนี้ สีลมคอมเพล็กซ เซ็นทรัลเวิลด สยามพารากอน สี่แยกเหมงจาย เซ็นทรัลปนเกลา

เซ็นทรัลลาดพราว เซ็นทรัลพลาซาเวสตเกตบางใหญ พาราไดซ เซ็นทรัลเฟสติวัลอีตสวิลล และราม

อินทรา กม. 35 พารค 

4.3 ดานระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใชในการเก็บขอมูล ตั้งแตเดือน ธันวาคม 2558 ถึงเดือน

เมษายน 2559 

4.4 ดานประชากร (Population) 

      ขอบเขตในการศึกษาวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการ

บริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด โดยผูใหญขอมูล

ท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ แบงเปน 2 ประเภท ไดแก 

4.4.1 เชิงคุณภาพ ไดแก ฝายการตลาดรานแหลมเจริญ ซีฟูด การสังเกตโดยผูวิจัย 

4.4.2 เชิงปริมาณ ไดแก ลูกคาท่ีเคยรับประทานอาหารท่ีรานแหลมเจริญ ซีฟูด 

4.5 กลุมตัวอยาง (Sample) แบงเปนเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดังนี้ 

4.5.1 เชิงปริมาณ คือ ลูกคาท่ีเขามารับประทานอาหารท่ีแหลมเจริญ ซีฟูด ในเขต 

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบจํานวนท่ีแทจริงของประชากร จึงใชสูตรกรณีไมทราบจํานวน

ประชากร (พิมพา หิรัญกิตติ, 2552) ซ่ึงไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน และเผื่อความสูญเสียของ

แบบสอบถาม จํานวน 15 คน ดังนั้นจํานวนกลุมตัวอยางของการวิจัยครั้งนี้เทากับ 400 คน  

การสุมตัวอยาง (Sampling Method) เพ่ือความครอบคลุมของขอมูล ผูวิจัยใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multi-Stage Sampling) ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 การสุมตัวอยางเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกสาขา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีจํานวน 10 สาขา 

ข้ันตอนท่ี 2 การสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยการแบง

แบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด ตามสัดสวนจํานวนสาขาของรานแหลมเจริญ คือ 10 สาขา คือ สีลม

คอมเพล็กซ เซ็นทรัลเวิลด สยามพารากอน สี่แยกเหมงจาย เซ็นทรัล ปนเกลา เซ็นทรัล ลาดพราว 
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เซ็นทรัลพลาซา เวสตเกต บางใหญ พาราไดซ พารค รามอินทรา กม. 35 และเซ็นทรัลเฟสติวัล อีตส

วิลล 

 

ตารางท่ี 1 แสดงการสุมตัวอยางตามสัดสวนสาขารานแหลมเจริญในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ชื่อสาขา เปอรเซ็นตแบบสอบถามตอสาขา จํานวนแบบสอบถาม 

สีลมคอมเพล็กซ 10% 40 

เซ็นทรัลเวิลด 10% 40 

สยาม พารากอน 10% 40 

สี่แยกเหมงจาย 10% 40 

เซ็นทรัล ปนเกลา 10% 40 

เซ็นทรัล ลาดพราว 10% 40 

เซ็นทรัลพลาซา เวสตเกต บางใหญ 10% 40 

พาราไดซ พารค 10% 40 

รามอินทรา กม. 35 10% 40 

เซ็นทรัลเฟสติวัล อีตสวิลล 10% 40 

รวม 100% 400 

 

ข้ันตอนท่ี 3 การสุมตัวอยางแบบสโนวบอลล (Snowball Sampling) เนื่องจากกลุม

ตัวอยางท่ีใชบริการรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด เปนกลุมเฉพาะ ผูวิจัยจึงใชวิธีการสุมตัวอยางแบบส

โนวบอลล คือแจกแบบสอบถามแรกใหกับลูกคาแหลมเจริญ และใหกลุมตัวอยางรายแรกแนะนําผูท่ี

เปนลูกคาแหลมเจริญรายถัดไป ทําเชนนี้ตอไปเรื่อยๆ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีมาจากลูกคารานอาหารแหลม

เจริญจริงๆ 

4.6 ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

4.6.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย 

4.6.1.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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4.6.1.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ (7P’s Marketing Mix) ไดแก 

บริการ ราคา ทําเล การสงเสริมการตลาด พนักงาน ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการการ

ใหบริการ 

4.6.1.3 การบริหารลูกคาสัมพันธ โดยการใชทฤษฎี DEAR Model ไดแก  

ฐานขอมูลเทคโนโลยี โปรแกรมเพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคา และการรักษาลูกคา 

4.6.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ การจงรักภักดีของลูกคารานแหลม

เจริญ ซีฟูด ไดแก พฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจซ้ือ ความออนไหวตอราคา พฤติกรรมการ

รองเรียน 

 

ประโยชนท่ีไดรับ 

1. ทําใหทราบวากลยุทธสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการของรานแหลมเจริญ มี

ผลอยางไรในทัศนคติของลูกคา 

2. ทําใหธุรกิจรานอาหารอ่ืนๆสามารถนํากลยุทธนี้ไปประยุกตใชในธุรกิจของตนได 

3. สามารถทราบถึงปญหาของรานแหลมเจริญ จากการสอบถามลูกคา เพ่ือนําไปใช

ปรับปรุงรานอาหารใหดียิ่งข้ึน 
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กรอบแนวคิด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ปจจัยสวนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. สถานภาพ 

4. ระดับการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ความจงรักภักดีในตราสินคา 

1. พฤติกรรมการบอกตอ 

2. ความตั้งใจซ้ือ 

3. ความออนไหวตอราคา 

4. พฤติกรรมการรองเรียน 

การบริหารลูกคาสัมพันธ โดยการ

ใชทฤษฏี DEAR Model 

1. ฐานขอมูล 

2. เทคโนโลย ี

3. การสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา 

4. การเก็บรักษาลูกคา 

สวนประสมทางการตลาดบริการ 

1. การบริการ 

2. ทําเล 

3. ราคา 

4. กิจกรรมสงเสริมการตลาด 

5. พนักงาน 

6. ลักษณะทางกายภาพ 

7.  ข้ันตอนการทํางาน 

 



 

บทท่ี 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

  

ผูวิจัยไดศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการศึกษากลยุทธการรักษาลูกคาเกาและ

ดึงดูดลูกคาใหมของรานอาหาร แหลมเจริญ ซีฟูด ดังนี้ 

1. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (7P’s) 

2. ทฤษฎีการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 

3. ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) 

4. ขอมูลรานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด 

5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (7P’s) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2552) ไดอางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

( Service Mix ) ของ Philip Kotler ไววาเปนกลยุทธท่ีเก่ียวของกับธุรกิจท่ีใหบริการซ่ึงจะไดสวน

ประสมการตลาด (Marketing Mix ) หรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธการตลาดซ่ึงประกอบดวย 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษย

ไดคือ สิ่งท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ 

โดยท่ัวไปแลว ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑท่ีอาจจับตองได และ ผลิตภัณฑท่ีจับตอง

ไมได 

2. ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบ

ระหวางคุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะ

ตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นการกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการชัดเจน 

และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีตางกัน 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปน กิจกรรมท่ีเก่ียวของกับบรรยากาศ

สิ่งแวดลอมในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซ่ึงมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชน

ของบริการท่ีนําเสนอ ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานทําเลท่ีตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอ

บริการ (Channels)
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4. ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการ

ติดตอสื่อสารใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม 

การใชบริการและเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 

5. ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การ

ฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปนความ 

สัมพันธระหวางเจาหนาท่ีผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร เจาหนาท่ีตองมีความสามารถ 

มีทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองตอผูใชบริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกไขปญหา 

สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6. ด านการสร างและนํา เสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) เปนการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา โดยพยายามสราง

คุณภาพโดยรวม ท้ังทางดายกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะ

เปนดานการแตงกายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการท่ีรวดเร็ว หรือ

ผลประโยชนอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาควรไดรับ 

7. ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบัติในดานการบริการ ท่ีนําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และ

ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
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จากความหมายท่ีกลาวมาขางตน สามารถสรุปไดวา สวนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการ หมายถึง การท่ีธุรกิจบริการนํากลยุทธดานบริการ ราคา ทําเล การสงเสริมการตลาด 

บุคลากรหรือพนักงาน การนําเสนอลักษณะทางการภาพ และกระบวนการในการใหบริการ มา

ขับเคลื่อนการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา ใหพึงพอใจในการบริการของรานมาก

ท่ีสุด 

 

ทฤษฎีการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM: Customer Relationship Management) 

ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546) กลาววา คือ กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอลูกคา อาจจะ

เปนลูกคาผูบริโภคหรือลูกคาคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงให

ลูกคาเกิดความเขาใจมีการรับรูท่ีดี ตลอดจน รูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท 

ท้ังนี้จะมุงเนนกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางมีจุดมุงหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัท

กับลูกคาใหไดประโยชนท้ังสองฝาย (Win-Win Strategy) เปนระยะเวลายาวนาน 

สินธฟา แสงจันทร (2547) ไดกลาว คือกลยุทธการตลาดท่ีใชปฏิบัติตอลูกคาหรือ

กลุมเปาหมาย โดยแนวทางการปฏิบัติเปนลักษณะตัวตอตัวหรือเฉพาะกลุมเพ่ือใหสอดคลองกับความ

ตองการของลูกคาในแตละคนหรือแตละกลุม อันกอใหเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการ 

รวมถึงการจงรักภักดีตอตรายี่หอหรือองคกร ซ่ึงเปนการสรางความ สัมพันธท่ียั่งยืนและเพ่ือผลกําไรใน

ระยะยาวขององคกร 

วิทยา ดานธํารงกุลและพิภพ อุดร (2547) กลาววาหมายถึง การสรางความพอใจให

ลูกคาและสรางผลกําไรท่ีตอเนื่อง ดวยการรักษาความพอใจนั้นใหคงอยูนานเทานาน ดวยวิธีการและ

ชองทางการสรางความสัมพันธทุกชนิดจากองคกร 

วิรพงศ จันทรสนาม (2551) ไดกลาว คือการบูรณาการเครื่องมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส

และกระบวนการการใหบริการลูกคาในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและ

กระบวนการสั่งซ้ือ และการสนับสนุนการใหบริการลูกคาไดอยางสมบูรณแบบ เพ่ือใหลูกคาเกิดความ

เขาใจและรับรูท่ีดี ท้ังยังตองสามารถทําการวิเคราะหถึงคุณคาความสําคัญของลูกคาแตละบุคคล 

(Customization) สรางความจงรักภักดี (Loyalty) และสรางความสัมพันธอันดีตอองคกรตลอดไป 

มลิวรรณ บุญเลิศ (2552) ไดกลาววา การดําเนินธุรกิจในปจจุบันขององคหารนั้นจะ

ประสบผลสําเร็จมากนอยเพียงใด ลูกคามีสวนสําคัญมาก รักษาลูกคาใหอยูไดนานเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ี

องคการตางใหความสนใจ CRM จึงเปนเครื่องมือหนึ่งท่ีองคการหลาย ๆ องคการนํามาใชอยางมาก 

ท้ังนี้เพ่ือใหองคการสามารถสรางและรักษาความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอ

องคการและผูสรางกําไรระยะยาวใหกับองคการCRM หมายถึง วิธีการในการสราง การรักษา และ

ความพยายามในการดึง Customer Value ออกมา และสรางเปนคุณคาระยะยาว Life time 
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Customer Value ดังนั้น CRM จึงเปนเรื่องของการเรียนรูท่ีจะสรางความสัมพันธกับลูกคา CRM เปน

ท้ังกลยุทธและเครื่องมือขององคการ และของพนักงานในองคการท่ีจะใชในการบริการแกลูกคา ซ่ึงกล

ยุทธไมไดหมายความถึงเทคโนโลยีท่ีมีราคาแพง องคการไมจําเปนตองพ่ึงเทคโนโลยีล้ําสมัยเกินไป 

หากองคการมีเทคโนโลยีท่ียังสามารถประยุกตใชได ท้ังนี้เนื่องจากจะกอใหเกิดความสิ้นเปลืองตนทุน

ในการเปลี่ยนเทคโนโลยีอยางมาก องคการควรใหความสําคัญกับการกําหนดกลยุทธ CRM มากกวา 

ท้ังนี้องคการตองใหพนักงานเขาใจวาเทคโนโลยีนั้นเปนเพียงเครื่องมือท่ีสนับสนุนกลยุทธ CRM 

เทานั้น CRM เปนสวนหนึ่งของทุกคนในองคการ และสรางความไดเปรียบใหกับองคการ สามารถชวย

ใหองคการคาดการณสวนแบงทางการตลาดได ท้ังนี้องคการจะตองใหความสําคัญกับท้ังลูกคาภายใน

และภายนอกองคการ 

โกศล พรประสิทธิ์เวช (2552) ไดใหความหมายวา การศึกษา “ความตองการ” และ 

“พฤติกรรม” ของลูกคา แลวจึงนํามาจะทําเปนกระบวนการในการตอบสนองใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจและมีความสัมพันธท่ีดียิ่งข้ึนนําไปสูรายไดผลงานท่ีมากข้ึนในอนาคต 

ชมัยพร วิเศษมงคล (2556) ไดใหกลาววา การบริหารลูกคาสัมพันธ มีแนวปฏิบัติทาง

ธุรกิจท่ีมีการทํามานานอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะการทําธุรกิจในประเทศแถบเอเซียแตไมเห็นเดนชัด

เพราะกลมกลืนกับวัฒนธรรม CRM เปนการผูกใจลูกคาดวยวิธีการตางๆ เชน เจาของรานคาชําจะ

รูจักลูกคาทุกคน สามารถพูดคุยใหคําปรึกษากัน รานขายจักรยานยนตออกใบรับประกันใหลูกคา แลว

นําขอมูลท่ีไดไปบันทึกในคอมพิวเตอรเพ่ือทําการวิเคราะหการขายและลูกคา เปนตน  

การจัดการลูกคาสัมพันธ เริ่มมีผูใหความสนใจท่ีจะทําใหเดนชัดมากข้ึนเม่ือเศรษฐกิจเขา

สูสภาวะท่ีเปนโลกาภิวัฒน (Globalization) ท้ังนี้เพราะบริษัทตางๆ พบวาตลาดการซ้ือขายเริ่ม

เปลี่ยนไป ลูกคามีทางเลือกในการซ้ือสินคามากข้ึน มีคูแขงท้ังจากภายในและตางประเทศ รวมท้ังการ

เติบโตและพัฒนาการอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ทําใหลูกคามีขอมูล

ประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาไดมากข้ึน สามารถคนหาวามีผูคารายใดในตลาดบาง และราคา

เปรียบเทียบเปนอยางไร 

1. การปรับเปล่ียนสูปฏิบัติการบริหารลูกคาสัมพันธ 

วิทยา  ดานธํารงกุล (2545) กลาวใหเหตุผลท่ีแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธไดรับการ

ยอมรับกันอยางกวางขวางนั้น มีเหตุท่ีสําคัญอยางนอยสามประการ คือ 

1.1 ความพยายามของกิจการท่ีจะสรางความแตกตางเพ่ือนําไปสูความไดเปรียบเชิง

แขงขัน 

1.2 ความคาดหวังของลูกคาท่ีสูงข้ึน 

1.3 ความสามารถของเทคโนโลยีปจจุบัน 
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2. บทบาทและความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

คอตเลอร (Kotler,2003) อธิบายไววา ตนทุนการหาลูกคาใหมสูงกวาตนทุนการขาย

ผลิตภัณฑใหลูกคาเดิมถึง 5 เทา จึงตองสรางกลยุทธเครื่องมือผูกสัมพันธกับกลุมลูกคาเดิม 

ความสําเร็จไมไดปรากฏในรูปยอดขายเทานั้น การท่ีลูกคามีความภักดีในตราผลิตภัณฑ ลูกคาชั้นดีทํา

หนาท่ีเปนทูตพันธไมตรีกระจายขาวสารทางบวกไปยังลูกคาคาดหวังคนอ่ืน ๆ คอยปรับความเขาใจท่ี

ไมถูกตองจากเสียงท่ีเปนลบตอผลิตภัณฑของบริษัทอีกดวย 

ความสําคัญของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ชวยใหองคกรสามารถเพ่ิมความสัมพันธ

อันดีใหกับลูกคา เพ่ิมรายไดลดคาใชจายตาง ๆ โดยเฉพาะเรื่องคาใชจายในการแสวงหาลูกคา และ

เพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) โดยการสรางกระบวนการทํางานและพัฒนา

ผลิตภัณฑตามความตองการของลูกคา จากคํานิยามดังกลาวทําใหสมารถมองเห็นถึงลักษณะสําคัญ

ของการบริหารลูกคาสัมพันธ 4 ประการ ดังนี้ (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ, 2544) 

2.1 เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคในชองทางการตลาดแตละรายอยาง

เปนกันเอง 

2.2 วัตถุประสงคไมจําเปนตองเปนการเพ่ิมยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูป

ของยอดขายเกิดข้ึนในระยะยาวท่ีลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจ และการรับรูท่ีดีในตราสินคา 

ดังนั้นสิ่งท่ีตองการจากการบริหารลูกคาสัมพันธมากกวา คือ การผูกพันกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะ

ยาว 

2.3 จุดมุงหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ ตองการใหท้ังบริษัทลูกคาได

ประโยชนท้ังสองฝาย 

2.4 กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง เครื่องมือจึงเปนสื่อตอบกลับโดยตรง (Direct 

response device) 

3. วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2544) ไดกลาวไวมีดังนี้ 

3.1 เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาหรือบริการของบริษัทอยางตอเนื่อง 

3.2 เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือบริการและบริษัททําใหลูกคาทราบวิธีการใช

สินคาอยางถูกตอง สามารถจดจําและมีภาพลักษณท่ีดีตอบริษัท และสินคาหรือบริการของบริษัทใน

ระยะยาว 

3.3 เพ่ือใหลูกคามีความภักดีตอบริษัท และสินคาหรือการบริการของบริษัทในกรณี

ท่ีบริษัทมีสินคาจําหนายหลายสายผลิตภัณฑ การท่ีลูกคาซ้ือสินคาของบริษัทในสายผลิตภัณฑหนึ่ง

แลวรูสึกประทับใจในทางบวก โอกาสท่ีบริษัทจะเสนอขายสอนคาในสายผลิตภัณฑอ่ืนไดสําเร็จก็จะมี

มากข้ึน 
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3.4 เพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก 

ในทางบวกเก่ียวกับสินคามีความนาเชื่อถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณา เม่ือบริษัทถูกโจมตีจากผูอ่ืน 

ลูกคาชั้นดีของบริษัทเหลานี้เองท่ีจะทําหนาท่ีเปนกระบอกเสียง ปกปองชื่อเสียงของบริษัท และสินคา

หรือการบริการของบริษัท 

4. ระดับและรูปแบบความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา    

ระดับความสัมพันธของบริษัทกับลูกคา ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546) ไดกลาววา บันได

ของการสรางความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา ซ่ึงนําไปสูความจงรักภักดีในสินคาและบริษัทวามี

อยู 6 ระดับ ดังนี้ 

4.1 ระดับ “ลูกคาคาดหวัง” (Prospect)  

4.2 ระดับผูซ้ือ (Purchasers)     

4.3 ระดับ “ลูกคา” (Clients)  

4.4 ระดับลูกคาผูสนับสนุน (Supporter) 

4.5 ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” (Advocates) 

4.6 ระดับ “หุนสวนธุรกิจ” (Partners) 

5. รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

Kotler (อางในวิระพงศ  จันทรสนาม, 2551) ไดกลาวถึงรูปแบบการสรางระดับ

ความสัมพันธกับลูกคาตามระดับความสัมพันธตางๆ ไว 5 รูปแบบ ดังนี้ 

5.1 รูปแบบพ้ืนฐาน (Basic Marketing) เปนรูปแบบความสัมพันธ ข้ันเริ่มตนท่ี

พนักงานขายของบริษัททาการเสนอขายสินคากับกลุมท่ีเปนลูกคาคาดหวัง เพ่ือผลักดันใหเกิด

พฤติกรรมการซ้ือ 

5.2 รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เปนรูปแบบท่ีพนักงานขาย

หรือบริษัทพยายามสานความสัมพันธกับลูกคาในระดับท่ีเหนือข้ึนไปจากการซ้ือขายสินคาในรูปแบบ

พ้ืนฐาน ระดับผูมีอุปการคุณ คือ ทําการตลาดภายนอกแทนบริษัทเพ่ือใหลูกคา และลูกคาคาดหวัง

รายอ่ืนๆ หันมาทดลองซ้ือสินคาหรือซ้ือสินคาของบริษัทเพ่ิมข้ึน 

5.3 รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายหรือพนักงาน

ฝายขายเทคนิคของบริษัท จะเปนฝายออกไปเยี่ยมลูกคาถึงบาน ท่ีทํางานหรือรานคาท่ีเปนลูกคาของ

บริษัทเปนระยะๆ เพ่ือนําเสนอขาวสารขอมูลใหมๆ เก่ียวกับสินคา ใหขอแนะนําอันเปนประโยชนใน

การบริหารราน จัดแสดงสินคาในราน ภายใตแนวคิดวาถาธุรกิจของลูกคาประสบความสําเร็จ ธุรกิจ

ของบริษัทก็ประสบความสําเร็จไปดวย ท้ังนี้เพ่ือสรางกลุมลูกคาผูมีอุปการคุณใหมากข้ึนในบริษัท 
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5.4 รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษัทจะใหการสนับสนุนการ

ดําเนินงานของรานท่ีเปนลูกคาอยางเต็มท่ี จัดการฝกอบรมใหความรูการบริหารรานคาอยางมี

ประสิทธิภาพ เนื่องจากผลกําไรของรานคาท่ีเพ่ิมข้ึน ก็จะทําใหผลกําไรโดยรวมของบริษัทเพ่ิมข้ึนดวย  

6. การสรางสายสัมพันธอยางแทจริงกับลูกคา 

6.1 การคนหาคุณคาท่ีลูกคาตองการ และคุณคาท่ีเหนือกวาคูแขงขัน คุณคาท่ีลูกคา

ตองการคือ ประโยชนท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับจากสินคาหรือบริการ โดยเม่ือลูกคาเปรียบเทียบกับ

ตนทุนท่ีตองจายออกไปแลว “คุมคา” หรือ “ไดมากกวาเสีย” นั่นเอง คุณคาท่ีเหนือกวาคูแขงขัน คือ

ประโยชนท่ีลูกคาไดรับมากกวาดีกวาและแตกตางจากคูแขงขัน (ชัยเสฎฐ พรหมศรี, 2549) 

6.2 การกําหนดตลาดเปาหมายเนื่องจากลูกคามีความตองการในคุณคาท่ีแตกตาง

กัน จึงจําเปนตองตอบสนองตอลูกคาแตกตางกันออกไปการแบงตลาดออกเปนสวนยอย ๆ ออกแบบ

กลยุทธ CRM สําหรับตลาดเปาหมายนั้น ๆ 

6.3 การนําเสนอคุณคาแกลูกคาการนําเสนอคุณคาแกลูกคา มิใชหนาท่ีของฝาย

การตลาด เพียงฝายเดียวเทานั้นของทุกฝาย ท่ีจะตองปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมเพ่ือสราง

นําเสนอคุณคาเหนือกวาคูแขงขัน 

6.4 การประเมินโดยการเปรียบเทียบยอดขายท่ีเกิดข้ึนจริงกับประมาณยอดขายตาม

เปาหมายการสํารวจวิจัยความพอใจของลูกคาและพนักงานในบริษัท 

7. CRM คือ ระบบท่ีจัดทํา ข้ึนมาเพ่ือใช ในเชิงกลยุทธ โดยใช กับเทคโนโลยี มี 4 

องคประกอบหลัก ดังนี้ (ดิสพงษ พรชนกนาถ, 2546) 

7.1 สารสนเทศ (Information) องคการมีขอมูลท่ีเหมาะสมในชวงเวลาท่ีเหมาะสม

จะชวยใหมีขอมูลท่ีมีคุณคาในเชิงธุรกิจมากข้ึน รวมถึงเพ่ิมประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารกับลูกคา

ผานชองทางตาง ๆ มากข้ึน  

7.2 กระบวนการ (process) การนําหลักการจัดการลูกคาสัมพันธเขามาใชจะชวยให

องคการมุงเนนไปท่ีการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการหลัก ๆ ซ่ึงจะสงผลกระทบโดยตรงไปท่ีลูกคาและ

ยังเปนการชวยทําใหองคการทราบดวยวากระบวนการใดมีความสําคัญกับลูกคาบาง บอยครั้งท่ี

องคการลืมคิดไปวากระบวนการภายในองคการท่ีมีอยูอยางหลากหลายกระจัดกระจายและซับซอนจะ

สงผลใหลูกคาเกิดประสบการณท่ีไมดีในการติดตอกับองคการ 

7.3 เทคโนโลยี (technology) ท่ีเก่ียวของ องคประกอบสําคัญท่ีชวยใหองคการ

ประสบผลสําเร็จในดานหลักการจัดการลูกคาสัมพันธเทานั้น อยางไรก็ตามการพิจารณานําเทคโนโลยี

ท่ีเหมาะสมมาใชชวยใหองคกรบรรลุเปาหมายหลักการบริหารลูกคาสัมพันธไดเร็ว ข้ึนและมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน 
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7.4 พนักงาน (people) ความรวมมือภายในองคการ การท่ีบุคคลขององคการตั้งแต

ระดับพนักงานปฏิบัติการจนถึงระดับผูบริหารตางใหความสนใจและมุงเนนไปท่ีการตอบสนองความ

ตองการท่ีหลากหลายของลูกคารวมถึงการเปลี่ยนแปลงโครงสรางภายในองคการ การออกแบบระบบ

คาตอบแทนและการจูงใจของพนักงาน การพัฒนาทักษะความชํานาญของบุคลากร หรือแมแตการ

เปลี่ยนแปลวัฒนธรรมองคการ 

8. กระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ 

วิทยา ดานธํารงกุล และพิภพ อุดร (2549) กลาวถึง กระบวนการของการบริหารลูกคา

สัมพันธ หรือ DEAR Model ประกอบ 4 องคประกอบ คือ 1) การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database: 

D) 2) การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะลูกคา (Electronic: E) 3) การ

กําหนดโปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ (Action: A) และ 4) การรักษาลูกคา (Retention: R) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

8.1 การสรางฐานขอมูลลูกคา ข้ันแรกของการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer 

profile) คือ การสรางฐานขอมูลลูกคาโดยรวบรวมองคประกอบ รายละเอียดของลูกคา แลวทําการ

วิเคราะหจัดแบง และเลือกกลุมลูกคาออกมาตามคุณคา หรือความสามารถท่ีลูกคาแตละกลุมจะสราง

กําไรบริษัทไดในระยะยาว 

8.2 การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 

8.2.1 เทคโนโลยีสารสนเทศนํามาใชเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางาน ดังนี้ 

1. ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Market automation) การนําเทคโนโลยีมา

ชวยวิเคราะหขอมูลเฉพาะบุคคล (Tele-marketing) พาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนการนําเสนอสินคา
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หรือบริการท่ีเหมาะสมใหกับลูกคาในเวลาท่ีเหมาะสม การใชเทคนิคการขุดคนขอมูล จะชวยในเรื่อง

ของการวิเคราะหไดมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

2. การขายอัตโนมัติ (Sales automation) เปนกระบวนการท่ีทําใหสินคา

ไปสูมือลูกคา หรือการใหบริการลูกคา กระบวนการจะเริ่มตั้งแตการใหขอมูลของสินคาและราคา 

ลักษณะเดน การจัดสินคาและบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาการติดตอกับบุคคลท่ีเก่ียวของ

ไดท้ังในท่ีทํางาน หรือแมในขณะท่ีอยูกับลูกคา 

3. บริการ (Service) เปนงานท่ีใหบริการลูกคา ไดแก ระบบ Call center 

การตอบคําถามของลูกคา การบริหาร Workflow การโตตอบผานระบบ IVR (Interactive Voice 

Response) ศูนยบริการ การจัดทําเว็บไซต เพ่ือใหบริการดาวนโหลดไฟล รับแจงปญหาการใหขอมูล

ผานทางโทรศัพทมือถือ 

4. พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) เปนการทําธุรกรรมผานระบบ

อินเตอรเน็ต ตั้งแตการใหขอมูลสินคา การทํารายการซ้ือขาย และระบบการชําระเงินความปลอดภัย 

8.2.2 เทคโนโลยีท่ีจําเปนตองใชในการบริหารลูกคาสัมพันธ ในการบริหารลูกคา

สัมพันธจําเปนตองใชเทคโนโลยีท่ีสําคัญเพ่ือเก็บขอมูลลูกคา ดังนี้ 

1. คลังขอมูล (Data warehousing) เปนการรวมฐานขอมูลหลายฐานจาก

ระบบปฏิบัติการ เชน ระบบขาย ผลิต บัญชี มาจัดสรุปใหมเรียบเรียงตามหัวขอตางๆ ใหผูใชสามารถ

เขาถึงขอมูลไดงาย ขอมูลจะเก็บในลักษณะสรุปประวัติการทําธุรกรรม และแนวโนมตาง ๆ รูปแบบ

ทางธุรกิจ ยอดขาย การเติบโตทางเศรษฐกิจ 

2. การขุดคนขอมูล (Data mining) เปนเครื่องมือหรือซอฟทแวรท่ีดึงขอมูล

และวิเคราะหจากขอมูลปฏิบัติการ จากระบบฐานขอมูลตาง ๆ เพ่ือนํามาวิเคราะหทางสถิติการหา

พฤติกรรมของลูกคา เพ่ือใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึนรวมท้ังการแบงแยกตลาดเพ่ือ

สรางมูลคาเพ่ิมใหกับธุรกิจ 

3. การใชเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต (Internet technology) เปนการนํา

เทคโนโลยีมาใชปรับปรุงปฏิสัมพันธกับลูกคา ไดแก การใชเว็บเทคโนโลยี การใช E-mail การใชระบบ

สงขอความ (Instant messaging) เชน MSN Messenger หรือ ICQ 

4. ระบบศูนยบริการลูกคา (Call center) การใชระบบ PC Telephony 

รวมถึง Internet telephony ซ่ึงเปนการรวมระบบโทรศัพทเขากับระบบงานตาง ๆ เชน ฐานขอมูล

ของลูกคา การขาย การเงิน และผลิตภัณฑ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว 

5. ระบบโทรศัพทมือถือ ความสามารถท่ีเพ่ิมข้ึนของโทรศัพทมือถือทําให

สามารถรับสงขอมูลไดท้ังในรูปแบบของภาพ เสียง ขอมูล ภาพเคลื่อนไหว เนื่องจากจํานวนผูท่ีใช
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โทรศัพทมือถือท้ังท่ีมีอยูและอัตราการเติบโตท่ีสูงข้ึนอยางรวดเร็วทําใหโทรศัพทมือถือมีบทบาทสําคัญ

ในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

8.2.3 การนํา e- CRM มาใชใหประสบความสําเร็จ อาจจะแบงกลุมเทคโนโลยี 

ไดดังนี ้

1. เทคโนโลยีการจัดฐานขอมูล (Database technology) ใชสําหรับ

ประสิทธิภาพการเก็บขอมูลและการวิเคราะหขอมูลจํานวนมาก 

2. เทคโนโลยีท่ีสามารถโตตอบได (Interactivity) เชน เว็บไซต ศูนยบริการ

ขอมูลขาวสาร หรือวิธีอ่ืนๆ ท่ีลูกคาสามารถติดตอกับบริษัทไดทันทีท่ีตองการ 

3. เทคโนโลยีการผลิตสินคาท่ีไดมาตรฐานเดียวกันเปนจํานวนมากแต

สามารถตอบสนองความตองการของขอมูลลูกคาเฉพาะกลุม (Mass customization technology) 

เพ่ือใหบริษัทเสนอขายสินคาและบริการแตกตางกันออกไปตามความตองการของลูกคา 

4. เทคโนโลยีดานโทรคมนาคม (Telecommunication) เพ่ือตอบสนอง

ดานการติดตอสื่อสาร 

8.3 การกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ 

8.3.1 การบริหารลูกคา (Customer service) ในเชิงรับ (Reactive) คือ การ

แกไขปญหาใหกับลูกคา หรือในเชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความตองการของลูกคา แลวหาทาง

เพ่ือตอบสนองกอนท่ีลุกคาจะรองขอหรือกอนท่ีจะเกิดปญหาลวนเปนการสนองความพึงพอใจ 

8.3.2 โปรแกรมสะสมคะแนนโปรแกรมสรางความภักดี (Frequency/loyalty) 

เปนการใหสิ่งตอบแทนแกลูกคาโดยการใชสิทธิเปนสมาชิกหรือสะสมคะแนนเม่ือซ้ือสินคาหรือการ

บริการซํ้าๆหลายธุรกิจใชวิธีการนี้ในการรักษาลูกคาและสรางความภักดีอยางไดผล เชน ธุรกิจสายการ

บินใชการสะสมไมลเพ่ือการรักษาลูกคา รานอาหารใชวิธีสะสมแตมหรือการสมัครเปนสมาชิกเพ่ือให

มาใชบริการซํ้าๆ 

8.3.3 โปรแกรมสรางความสัมพันธในเชิงสังคม (Community program) เปน

การสรางความสัมพันธทางสังคมระหวางกลุมลูกคาดวยตนเอง หรือระหวางลูกคากับธุรกิจเพ่ือยึด

เหนี่ยวลูกคาใหยาวนานท่ีสุด เชน การจัดตั้งชมรมคนรักรถโฟลค ทาทายังคลับ เปนตน  

8.3.4 โปรแกรมสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง (Structural ties) บริษัทอาจ

จัดหาอุปกรณ เครื่องมือ หรือเทคโนโลยีใหกับลูกคาเพ่ือเชื่อมโยงลูกคาเขากับบริษัทชวยใหลูกคาเกิด

ความสะดวกในการติดตอ เชน การสั่งซ้ือ การชําระเงิน การควบคุมสินคาคลัง กรณีบริษัทปูนซีเมนต

ไทยใชระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการสั่งซ้ือ การสื่อสาร 

และการสรางความสัมพันธท่ีดีกับตัวแทนจําหนาย 
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8.4 การรักษาลูกคา 

การรักษาลูกคา (Retention) เปนการประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธ และการ

รักษาความเติบโตของความสัมพันธกับลูกคาวัตถุประสงคเพ่ือสรางความประทับใจในตราสินคาและ

สรางความสัมพันธภาพท่ีดีกับลูกคาปจจุบัน ซ่ึงจะทําใหลูกคาสั่งซ้ือสินคาหรือบริการจากบริษัทอยาง

ตอเนื่อง 

8.4.1 การสรางสัมพันธภาพกับลูกคา ตามแนวคิดของคอตเลอร กลาววาการ

ขายสินคาใหลูกคาใหมมีตนทุนสูงกวาการขายสินคาใหลูกคาเกา ถึง 5 เทา กิจกรรมการรักษาลูกคามี

ข้ันตอนดังนี้ 

1. ประเ มินผลการบริหารลูกค าสัม พันธ ต อ ง เ พ่ิม เกณฑวั ด ท่ี เน น

ความสําคัญๆของลูกคาดวยเพ่ือชี้ใหผูประกอบการเก็บเว็บไซตก็ตาม ไดแก ตนทุนการไดมาของลูกคา 

อัตราการสูญเสียลูกคา การซ้ือของลูกคา สวนแบงการซ้ือของสินคาท่ีใหกับบริษัทเม่ือเทียบกับท่ีให

คูแขงขันในสินคาประเภทเดียวกัน 

2. ขยายและรักษาความเติบโตของความสัมพันธการขยายการเติบโตของ

ความสัมพันธจะใชประโยชนจากความคุนเคย และความเชื่อถือท่ีลูกคามีตอกิจการ เพ่ือขยายขอบเขต

การซ้ือสินคาหรือบริการใหกวางขวางข้ึนโดยนําไปสูการซ้ือสินคาหรือบริการใหมๆหรือการซ้ือตอยอด

ท่ีมีมูลคาสูงข้ึน 

8.4.2 แนวทางการการรักษาลูกคาปจจุบันใหอยูกับเราตลอดไป (ชื่นจิตต แจง

เจนกิจ, 2546) มีดังนี้ 

1. สรางคุณคาเพ่ิมเสมอไมเพียงแตทําใหลูกคาพอใจ ตองสรางความรูสึกให

เกินกวาความพอใจ 

2. ใหบริการกอนและหลังการขายอยางเปนกันเอง 

3. ใชศูนยกลางการรับขอมูล (Call Center) พรอมท้ังปรับกองหลัง (Back 

Office) ใหแข็งแกรงดวย 

4. ใชโปรแกรมสงเสริมการขายท่ีหวังผลระยะยาว 

5. ตั้งฝายลูกคาสัมพันธมาดูแล การใหบริการแกลูกคาโดยตรง 

6. ใหความเสมอภาคในการใหบริการกับลูกคาทุกคน 

7. สํารวจคูแขง และสํารวจสถานการณทางการตลาดอยูเสมอ 

8. ยึดหลักแนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass Customization) 

9. สรางการตลาดภายใน (Internal Marketing) ท่ีแข็งแกรงมีกองหลัง 

(Back Office) ท่ีดี 
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10. ฝายบริหารตองเห็นความสําคัญในการสนับสนุนอยางจริงจังและให

ความรวมมือในทุกดาน 

11. สรางตนทุนหรืออุปสรรคในการเปลี่ยนไปเปนลูกคาของบริษัทอ่ืน 

(Switching Cost) โดยบริษัทสามารถสรางอุปสรรคในการเปลี่ยนไป รวมรายการสงเสริมการ

ใหบริการของบริษัทอ่ืน 

12. กรณีท่ีลูกคาเปนคนกลางในชองทางการตลาด เนนเขาไปมีสวนรวม

ชวยเหลือการใหบริการหรือกลุมผลิตภัณฑ (Category Management) ท่ีลูกคาวางจําหนายในราน 

ชวยการจัดวางสินคาในรานเปนตน 

จากความหมายท่ีกลาวมาขางตน สามารถสรุปไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธ 

หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ท่ีนํามาสรางความสัมพันธกับลูกคา เพ่ือใหลูกคามีความพึง

พอใจในตัวสินคาและบริการ การรักษาลูกคาเพ่ือใหลูกคาเกิดความเกิดความจงรักภักดีในตราสินคาไม

เปลี่ยนแปลงไปซ้ือหรือใชบริการของคูแขง โดยใหไดรับประโยชนท้ังสองฝายท้ังตอตัวลูกคาและ

องคกรอยางตอเนื่องเปนระยะยาวนาน 

 

ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) 

ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) คือ การท่ีผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคา

หนึ่งไมวาจะเกิดจากความเชื่อม่ัน การนึกถึง และหรือตรงใจผูบริโภค และเกิดการซ้ือซํ้าตอเนื่องตลอด

มา มีคํากลาววาการสรางลูกคาใหม 1 คน จะมีตนทุนสูงกวาการรักษาลูกคาเกา 1 คน ถึง 5 – 10 เทา 

และในปจจุบันเกิดความหลากหลายในตราสินคา ประกอบกับการใชกลยุทธทางการตลาดมากมาย

เพ่ือดึงดูดใจใหผูบริโภคเปลี่ยนหรือหันไปใชสินคาตราใหมๆ อยูเสมอ 

ดังนั้นกลยุทธท่ีสําคัญทางการตลาดคือ การสรางความภักดีในตราสินคา (Brand 

Loyalty) การสรางความภักดีในตราสินคาจึงมีความจําเปนมาก และทําใหลูกคาเกิดตนทุนท่ีจะ

เปลี่ยนไปใชสินคาตราอ่ืน ซ่ึงอาจจะสรุปวาความภักดีในตราสินคามี ความสําคัญ 3 ประการดังนี้ 

1. สรางปริมาณการขายใหสูงข้ึน (High Sale Volume) 

2. เพ่ิมราคาใหสินคาสูงข้ึน (Premium Pricing Ability) 

3. การรักษาลูกคาใหคงอยู (Customer Retention) 

ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) สามารถใหความหมายไดท้ังในเชิงพฤติกรรม

ในการซ้ือ (Purchase Behavior) และในมุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) มุมมองของพฤติกรรม

การซ้ือ (Purchase Behavior) จะเปนความหมายท่ีถูกนํามาใช มากท่ีสุดเพราะสามารถวัดไดอยาง

งาย โดยความภักดีในตราสินคาคือการท่ีผูบริโภคมีการซ้ือซํ้าในตราสินคาเดิม และบอยครั้งจนเกิดเปน

ความภักดีในตราสินคา ตัวอยาง ผูบริโภคคนหนึ่งใชบริการรานอาหารฟาสตฟูดตามลําดับในสัปดาหท่ี
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ผานมาดังนี้ แมคโดนัลด แมคโดนัลด เบอรเกอคิงส แมคโดนัลด แมคโดนัลด เบอรเกอรคิง ซ่ึงจากการ

พิจารณาทางพฤติกรรมการซ้ือ ผูบริโภคคนนี้จะเปนผูภักดีในตราสินคา แมคโดนัลด 

อยางไรก็ตามการพิจารณาจากการซ้ืออาจจะมีขอจํากัดและแปลความหมายผิดพลาด 

เพราะการซ้ือซํ้าของผูบริโภครายหนึ่งอาจจะไมใชเกิดจากการภักดีในตราสินคาก็ได เชน อาจจะเกิด

จากการท่ีไม มีทางเลือกอ่ืนเลย ทําใหตองบริโภคอยูตราสินคาเดียว มุมมองเชิงจิตวิทยา 

(Psychological) ความภักดีในตราสินคาคือตราสินคาท่ีทําใหผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีและผูกพันดวย

เปนอยางมาก ซ่ึงทัศนคติท่ีดีตอตราสินคานั้นเกิดจาก 3 สวน ท่ีสําคัญคือ 

1. ความเชื่อม่ัน (Confidence) ผูบริโภคจะมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาเม่ือเกิดความ 

เชื่อม่ันในตราสินคานั้น ในสถานการณท่ีผูบริโภคตองการซ้ือสินคาถาผูบริโภคไมมีความเชื่อม่ันตรา

สินคาใดมากอนจะทําการคนหาขอมูลเพ่ือสรางความเชื่อม่ันกอนการตัดสินใจซ้ือ และถาตราสินคาใด

ท่ีสรางความเชื่อม่ันใหผูบริโภคไดแลว ครั้งตอไปเม่ือตองการซ้ือสินคาจะไมเสียเวลาในการคนหาขอมูล

ตอไป  

2. การเขาไปอยูกลางใจผูบริโภค (Centrality) ความภักดีในตราสินคาเกิดจากการท่ี ตรา

สินคาสามารถเชื่อมโยงกับระบบความเชื่อของผูบริโภคไดและทําใหผูบริโภคเชื่อและประทับตราสินคา 

อยูในใจ เชน ผูชายท่ีเชื่อวาผูหญิงชอบกลิ่นน้ําหอม แบบหนึ่ง ถาผูผลิตน้ําหอมเขาใจในความเชื่อนี้ 

สามารถผลิตน้ําหอมท่ีตรงกับระบบความเชื่อของลูกคาผูชายได และสรางความภักดีในตราสินคาได 

เปนตน 

3. ความงายในการเขาถึง (Accessibility) ความภักดีในตราสินคาเกิดข้ึนเม่ือตราสินคา

นั้นมีความงายในการเขาถึงความคิดของผูบริโภค เชน เวลาท่ีผูบริโภคตองการ ถายเอกสารก็นึกถึง 

Xerox หรือเม่ือนึกถึงฟาสตฟูดก็นึกถึง แมคโดนัลด เปนตน เนื่องจากหาซ้ือไดงาย มีการสื่อสารกับ

ผูบริโภคอยูเสมอ ตราสินคาใดท่ีทําใหผูบริโภคเกิดความเชื่อม่ัน เขามาอยูใจกลางและงายตอการ

เขาถึง ผูบริโภคไมจําเปนตองใชเวลาหรือลงทุนในการคนหาขอมูลเม่ือตองการซ้ือสินคา ผูบริโภคจะ

เลือกตราสินคาท่ีสรางทัศนคติท่ีดีเหลานั้น และเกิดเปนความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) 

นอกจากจะเปนฐานลูกคาท่ีม่ันคง ยังอาจจะแนะนําหรือเพ่ิมลูกคาใหมากข้ึนโดยไปบอกตอเพ่ือนหรือ

ญาติสนิทอีกดวย (กิตติ สิริพัลลภ, 2542) 

การวัดความจงรักภักดีตอการบริการ 

พงและยี (Pong & Yee, 2001 อางถึงใน ผุดผอง ตรีบุบผา, 2547, หนา 47) กลาววา 

ความภักดีตอการบริการนั้น เปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทัศนคติ และความรู จึงสรุปปจจัยท่ีใชใน 

การวัดความภักดีตอการบริการไดดังนี้ 

1. พฤติกรรมการซ้ือซํ้า (Repeat Purchase Behavior) เปนการแสดงถึงความ

ผูกพันท่ีลูกคา มีตอผูใหบริการ 
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2. คําบอกเล า  (Words of Mouth) เปนผลของการวดความภักดี ท่ีดีและมี

ประสิทธิภาพการบอกเลานั้น รวมถึงการแนะนําผูอ่ืนดวย และคนท่ีมีความภักดีก็มักจะมอบผลใน

ทางบวกกลับสูผูใหบริการ 

3. ชวงเวลาท่ีผูบริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เปนการวัดการเขารับ

บริการวามีความตอเนื่องหรือไม หรือรับบริการเดือนละก่ีครั้ง ซ่ึงสามารถสะทอนสถานการณ การ

บริโภควาจะเปนความภักดีในระยะยาวหรือไม 

4. ความไมหวั่นไหวตอราคาท่ีเปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือการท่ีราคาสูงข้ึน

ผูบริโภคท่ีมีความภักดีก็ยังเลือกการบริการของเราอยู ทําใหเห็นวาราคาไมไดสงผลตอการเลือกการ

บริการของผูบริโภค 

5. ความตั้งใจซ้ือซํ้า (Repeat Purchase Intention) เปนการเลือกในบริการเดิม

เปนประจํา 

6. ความชอบมากกวา (Preference) ผูบริ โภคมีความภักดี ท่ีแทจริงจะแสดง

ความชอบมากกวาออกมาเห็นไดชัด 

7. การลดตัวเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบริโภคท่ีมีความภักดีจะมีการ

หาขอมูลเพ่ือการตัดสินใจนอยลง  

8. การเปนอันดับแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นจะเปนตัวเลือกแรกแสมอ

หากผูบริโภคมีความภักดี 

ซ่ึงจากท่ีกลาวมานั้นจะพบวา การวัดความจงรักภักดีของผูรับบริการ จะตองคํานึงถึง

พฤติกรรม ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผูรับบริการ ซ่ึงสามารถวัดจากมาตรวัด (Behavioral 

Intentions Battery) ซ่ึงพัฒนาโดย Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) โดยมี กรอบ

แนวคิดเก่ียวกับ การวัดความตั้งใจของผูรับบริการ (Behavioral Intentions) ซ่ึงสามารถนําไปใช

พิจารณาวัดวาลูกคามีความจงรักภักดีกับองคกรธุรกิจท่ีใชบริการอยูมากนอยเพียงใด ไดเชนกัน ซ่ึง

ประกอบดวยมิติ 4 มิติ ไดแก 

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word of Mouth Communications) คือ การพูดถึงสิ่ง

ท่ีดีเก่ียวกับผูใหบริการ และการบริการ แนะนํา และกระตุนใหคนอ่ืนสนใจ และการใชบริการนั้น ซ่ึง

สามารถนํามาวิเคราะหความภักดของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ 

2. ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) คือเปนการเลือกการบริการนั้นๆ เปน

ตัวเลือกแรก ซ่ึงสามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได 

3. ความออนไหวตอปจจัยราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผูบริโภคไมมีปญหา

ในการท่ีผูใหบริการข้ึนราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนอง

ความพึงพอใจได 
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4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ การรองเรียนเม่ือเกิด

ปญหา อาจจะรองเรียนกับผูใชบริการ บอกตอคนอ่ืน สงเรื่องไปยังหนังสือพิมพ สวนนี้เปนการวัดถึง

การตอบสนองตอผูบริโภค 

 

ขอมูลรานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด 

แหลมเจริญ ซีฟูด เริ่มกอตั้งมาตั้งแตป พ.ศ. 2522 เปนรานอาหารทะเลชื่อดังประจํา

จังหวัดระยอง สั่งสมประสบการณมากวา 30 ป เนื่องจากรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด มีความสดใหม 

วัตถุดิบมีคุณภาพ จึงไดรับการกลาวขานถึงชื่อเสียงของราน จากลูกคาท่ีไดไปใชบริการท่ีสาขาระยอง 

จากนั้นรานแหลมเจริญซีฟูด ไดเล็งเห็นถึงโอกาส จึงเขามาเปดสาขาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร สาขา

แรกคือ ยานเหมงจาย เปนแบบสแตนอโลน ตอมาจึงไดขยายเขาสูศูนยการคาตางๆ ซ่ึงปจจุบันได

ขยายสาขามากกวา 10 สาขาท่ัวประเทศ เชน Siam Paragon, Central World, Paradise Park 

Central ขอนแกน และสีลม คอมเพล็กซ เปนตน จากประสบการณและความสําเร็จของรานแหลม

เจริญซีฟูด รวมท้ังตองการท่ีจะตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหหลากหลายกลุมมากข้ึน จึง

ทําใหเกิดรานซีฟูด Concept ใหมภายใตชื่อ “The Cape By Laem Cha-Roem” โดยเปดใหบริการ

สาขาแรกท่ี Food Republic เซ็นทรัลพลาซา แกรนด พระรามเกา โดยนําเมนูอาหารยอดนิยมของ

รานแหลมเจริญ ซีฟูด มาจัดเปนเช็ตเมนู ราคาจะเฉลี่ยต่ํากวา 200 บาทตอเซ็ต จัดเสิรฟแบบจานดวน 

(Quick Meal) รวมท้ังสามารถซ้ือกลับบาน ไดอีกดวย (แหลมเจริญ ซีฟูด, 2011) 

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ฤทัยชนก ไผผาด (2557) ไดศึกษา กลยุทธการรักษาลูกคาของโรงแรมหาดาวในจังหวัด

เชียงใหม การวิจัยชิ้นนี้เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ กลุมตัวอยางท่ีใช เปนผูบริหารหรือผูรับผิดชอบดาน

การวางแผนการตลาดลูกคาสัมพันธของโรงแรมหาดาวในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 10 โรงแรม ใชการ

สัมภาษณเชิงลึก ผลสรุปการวิจัยชี้วา ผลการวิจัยตรงกับวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ โรงแรมมีการใชการ

สรางความผูกพันกับลูกคา สิ่งท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุด คือการใหความสําคัญกับลูกคาในระดับ

ท่ีจําชื่อลูกคาได การสรางความแตกตางของโรงแรมและผลิตภัณฑใหลูกคาม่ันใจวาไดรับบริการท่ีมี

คุณภาพท่ีสุด ตรงกับความตองการของลูกคา โรงแรมใหความสําคัญนอยมากกับการสรางอุปสรรค

ไมใหลูกคาเลิกใชผลิตภัณฑ แตใหความสําคัญมากกับการสรางความประทับใจท่ีนําไปสูความ

จงรักภักดีและการบอกปากตอปาก นอกจากนี้ โรงแรมระดับหาดาวใหความสําคัญกับการพัฒนา

บุคลากรและระบบจัดการคําตําหนิและรับฟงเสียงสะทอนกลับ โดยเห็นวาเปนเครื่องมือสําคัญในการ

รักษาลูกคาไวใหอยูกับโรงแรม 
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พัชราภรณ งามวิจิตรนันท (2554) ไดศึกษา แนวทางในการพัฒนาระบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัดเพชรบุรี ศ.เจริญยนต การวิจัยชิ้นนี้ศึกษาการนําระบบ

บริหารลูกคาสัมพันธมาปรับใชในองคกรและศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคในการนําระบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธมาใชในองคกร โดยมีขอบเขตของการวิจัย คือกลุมลูกคาท่ีใชผลิตภัณฑน้ํามันเครื่องคา

สตรอลของตัวแทนจําหนาย หจก. เพชรบุรี ศ.เจริญยนต การวิจัยเปนเชิงบรรยาย ผลสรุปการวิจัย

พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจและมีทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑน้ํามันเครื่องคาสตรอลเปนอยางดี 

ท้ังในดานของตราสินคาและคุณสมบัติของตัวผลิตภัณฑ อีกท้ังลูกคายังเกิดความพึงพอใจในการ

บริการของตัวแทนจําหนายในดานการจัดสงสินคา การบริการหรือแมแตการตอบขอซักถามของลูกคา

ไดเปนอยางดี สวนแนวทางการพัฒนาการบริการลูกคาสัมพันธตองการขอมูลเพ่ิมเติมดานราคาของ

สินคามากท่ีสุด ทฤษฎีท่ีนําไปสูผลสําเร็จของการประยุกตใช CRM ในองคกร คือ 1) การพัฒนาสินคา

และบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 2) การเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของฝายขาย 

3) การเพ่ิมคุณภาพการบริการใหแกลูกคาดวย ทฤษฎีท้ัง 3 นี้ จึงทําใหตัวแทนจําหนาย หจก. เพชรบุรี 

ศ.เจริญยนต มีลูกคาท่ีเกิดความจงรักภักดีตอองคกร จดจําได รูสึกคุนเคย และกลับมาใชสินคาและ

บริการซํ้า 

ภัคจิรา นอยนาค (2555) ไดศึกษา กลยุทธการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพ่ือสราง

ความสัมพันธกับลูกคาในธุรกิจบริการ : กรณีศึกษาบริษัท จายา ซอฟต-วิชั่น จากัด ผลวิจัยพบวา 

บริษัท จายา ซอฟต – วิชั่น จากัด มีการใชเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพ่ือสราง

ความสัมพันธกับลูกคา ท้ังหมด 4 ชนิดคือ (1) การโฆษณา (2) การประชาสัมพันธ (3) กิจกรรม

สงเสริมการขาย (4) กิจกรรมพิเศษ โดยจะเนนใชสื่อ Social Network เปนหลัก และเนนการทา

โครงการ CSR เพ่ือคืนกาไรใหแกสังคม เพ่ือแกไขภาพลักษณท่ีสังคมมีตอองคกรธุรกิจบริการเกม

ออนไลน และผลการวิจัยยังพบวา ผลท่ีเกิดจากการใชเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสาน

สงผลตอความสัมพันธกับลูกคาของบริษัท กลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญเปดรับสื่อทางเว็บไซตของ

บริษัทมากท่ีสุด และเปดรับสื่อประชาสัมพันธทาง Face book มากท่ีสุด โดยกลุมตัวอยางผูใหขอมูลมี

ความประทับใจตอการทางานของพนักงาน GM และกลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญไดไปรวมกับ

กิจกรรมตางๆท่ีคายจายาจัดข้ึน และคิดวาสื่อท่ีควรแกไขปรับปรุงมากท่ีสุดคือสื่อประชาสัมพันธ Face 

book  

ธงไชย สุรินทรวรางกูร (2558) ไดศึกษา แนวทางการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการ

จัดการลูกคาสัมพันธในธุรกิจ ผลการวิจัยพบขอมูลท่ีสําคัญวา กลุมตัวอยางลูกคาสวนใหญใชชองทาง

เทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการรับบริการดานการจัดการลูกคาสัมพันธผานเว็บไซตขององคกรธุรกิจ

มากท่ีสุด และรองลงมาคือการใชโทรศัพท การรับบริการท่ีจุดใหบริการลูกคา การใชจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส และการบริการสงขอความสั้นๆ ผานโทรศัพทมือถือ  ตามลําดับ ลูกคาสวนใหญมีความ
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พึงพอใจตอการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการรับบริการการจัดการลูกคาสัมพันธในองคกรธุรกิจ

อยูในระดับมาก เนื่องจากประหยัดคาใชจาย และเปนการใชเทคโนโลยีใหเกิดประโยชน อยางไรก็ตาม 

ลูกคาพบปญหาดานวิธีการใชเทคโนโลยีใหเกิดประโยชน และเทคโนโลยีท่ีใชไมทันสมัย ในสวนของ

องคกรธุรกิจ พบวามีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการใหบริการลูกคาขององคกรในดานตางๆ 

อยางแพรหลายในปจจุบัน พบปญหาท่ีสําคัญคือ ผูใชบริการไมมีความเขาใจเก่ียวกับกระบวนการ

ใหบริการ ชองทางการใหบริการมีจํานวนนอย องคกรขาดแคลนบุคลากรท่ีมีความรูในดานนี้ และ

ทรัพยากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีจํานวนไมเพียงพอ 

การะเกด แกวมรกต (2554) ไดศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ

เลือกใชบริการโรงแรม ของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวัดกระบี่ ผลวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูระหวาง 20 - 30 ป มีสถานภาพโสด จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี 

อาชีพลูกจาง/รับจาง มีถ่ินท่ีอยูในภาคใต มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือนของครอบครัว มี

รายจายต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน พฤติกรรม การเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทย

สวนใหญ พบวาระยะเวลาในการเขาพัก 2 คืนตอครั้ง เพ่ือน/ญาติพ่ีนองเปนผูมีสวนในการตัดสินใจใน

การเลือกท่ีพัก จองหองพักบริเวณเคานเตอรของโรงแรม เลือกพักประเภทหองมาตรฐาน (เตียงเดี่ยว) 

อัตราคาหองพักใชบริการ 500 - 999 บาทปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใช

บริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทย ในจังหวัดกระบี่ พบวา โดยรวมมีระดับการความสําคัญใน

ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาอยูในระดับมาก 5 ดานเรียงตามลําดับ คือ ดานการ

จัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ และอยูใน

ระดับปานกลาง 3 ดาน คือ ดานราคา ดานประสิทธิภาพและคุณภาพ ดานการสงเสริมการตลาด และ

การเปรียบเทียบปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียว

ชาวไทยในจังหวัดกระบี่ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย

ตอเดือน รายจายเฉลี่ยตอเดือน ตางกันปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ

โรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวัดกระบี่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทยกับปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวัดกระบี่ 

พบวา ระยะเวลา ในการเขาพัก ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจ วิธีในการจองหองพัก ประเภทหองพัก 

และอัตราหองพัก มีความสัมพันธกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ

โรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวัดกระบี่ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

มัทวัน กุศลอภิบาล (2555) ไดศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ

พฤติกรรมการใชบริการรานกาแฟสดของผูบริโภคในอาเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ผลการวิจัยพบวา 

ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวา เพศชาย มีอายุระหวาง 18 -28 ปมีการศึกษาระดับ ปริญญา
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ตรี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีรายไดตอเดือนระหวาง 12,001 - 19,000 บาท นอกจากนยัง

พบวา ผูบริโภคสวนใหญบริโภคกาแฟสดระหวาง 2 - 3 ครงตอสัปดาหในชวงเวลา 9.00 - 12.00 น. 

โดยจะบริโภคกาแฟประเภท CAPUCINO และ ESPRESSO ในจํานวนท่ีใกลเคียงกัน เลือกใชบริการ

รานกาแฟสดเนื่องจากรสชาติของผลิตภัณฑมากท่ีสุด มีคาใชจายตอครงมากท่ีสุด อยูระหวาง 26-45 

บาท และระหวาง 46 -65 บาท ในจํานวนท่ีใกลเคียงกัน สวนสถานท่ีท่ีใชบริการมากท่ีสุด คือ ราน

กาแฟในหางสรรพสินคา โดยบริโภคกาแฟสดท่ีรานกาแฟโองมังกรมากท่ีสุดสําหรับบุคคลท่ีมีสวนใน

การตัดสินใจเลือกใชบริการรานกาแฟสดมากท่ีสุดคือ ตนเองและยังพบวา ผูบริโภคสวนใหญใชราน

กาแฟเปนสถานท่ีนัดพบมากท่ีสุด สวนปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจบริโภคกาแฟสด 

พบวา ผูบริ โภคใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการราน

กาแฟสดโดยรวมอยูในระดับมากโดยผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุดในดานราคา รองลงมาไดแกดาน

ลักษณะทางกายภาพ และดานผลิตภัณฑตามลําดับ และใหความสําคัญนอยท่ีสุดในดานการสงเสริม

การตลาด การทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบริโภค

ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี นอกจากนยังพบวา ปจจัยทางการตลาดไดแกดานผลิตภัณฑ ดานราคา 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และ

ดานลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

สิปปศิณี บาเรย (2555) ไดศึกษา ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสปา

ในประเทศไทยของนักทองเ ท่ียวชาวจีน กรณีศึกษาจังหวัดภูเ ก็ต ผลการวิจัยพบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป ประกอบอาชีพเปนลูกจาง พนักงาน 

และขาราชการ มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี พฤติกรรม ในการเลือกใชบริการสปาของ

นักทองเท่ียวชาวจีน พบวา สวนใหญเคยมีประสบการณในการใช บริการสปามากอนท้ังในประเทศ

ไทยและตางประเทศ โดยเลือกใชบริการสปาในโรงแรม ชอบการ บริการนวดตัว โดยมีเหตุจูงใจ คือ 

ตองการคลายเครียดจากการทํางานเปนหลัก เลือกใชบริการสปา ในชวงวันหยุดสุดสัปดาห เวลาท่ี

เหมาะสมในการทรีตเมนทในสปาคือไมเกิน 2 ชั่วโมง ในการ ตัดสินใจเลือกใชบริการสปาจะเลือกดวย

ตนเอง จะจองการใชบริการสปาผานโทรศัพท ใหความ เชื่อถือขอมูลขาวสารเก่ียวกับสปาจากการ

บอกตอจากเพ่ือนหรือคนรูจัก และมีความคิดเห็นเก่ียวกับ การใชบริการสปาในประเทศไทยของ

นักทองเท่ียวชาวจีนในอนาคตวา แนวโนมของความนิยมใช บริการสปาในประเทศไทยจะเพ่ิมข้ึน

มากกวาในปจจุบัน สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี ผลตอการเลือกใชบริการสปาในประเทศ

ไทยของนักทองเท่ียวชาวจีน พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอม ทางกายภาพของสปามีความสําคัญระดับ

มากท่ีสุด โดยเฉพาะความเงียบสงบของสปาเปนความ ตองการท่ีมาเปนอับดับแรก ตองการใช
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บริการสปาท่ีมีชื่อเสียงเปนท่ีเชื่อถือไดควรมีการแสดงราคา คาบริการของสปาไวอยางชัดเจน มีระบบ

การชําระเงินคาบริการของสปาท่ีสะดวกและหลายชองทาง ควรลดราคาคาบริการชวงโลวซีซ่ัน 

บุคลากรในสปาควรมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบรอย และตองม่ันใจในความปลอดภัยการใชบริการสปา 

สวนความสัมพันธระหวางอาชีพของนักทองเท่ียวชาวจีนกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการสปาใน

ประเทศไทย พบวา อาชีพท่ีตางกันมีผลตอ พฤติกรรมในการเลือกใชบริการสปาท่ีตางกัน ท้ังในดาน

สถานท่ี ประเภทของการบริการ เหตุจูงใจ การเลือกชวงเวลา ระยะเวลาของการบริการ ผูมีสวนรวม

ในการตัดสินใจเลือกใชบริการสปา วิธีการ จองหรือเลือกใชบริการสปา และการรับรูขอมูลขาวสาร

เก่ียวกับสถานบริการสปาท่ีตางกัน 

อรษา ทิพยเท่ียงแท (2558) ไดศึกษา สวนประสมทางการตลาดสงผลตอการใชบริการ

ธนาคารออมสิน ในเขตอําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ ผลการวิจัยพบวา สวนประสมทาง

การตลาดท่ีสงผลตอการใชบริการธนาคารออมสิน ในเขตอํา เภอปราณบุรีจังหวัด ประจวบคีรีขันธใน

ดานผลิตภัณฑดานราคาดานสถานท่ีดานการสงเสริมการตลาดดานพนักงานบริการดานภาพลักษณ

องคกร ดานกระบวนการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางกลุมตัวอยางท่ีมีเพศอายุสถานภาพสมรส

แตกตางกันมีปจจัยสวนประสมทางการ ตลาดไมแตกตางกัน กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาอาชีพ

รายไดแตกตางกันมีปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกัน และ กลุมตัวอยางท่ีมีพฤติกรรม

ประเภทเงินฝากจํา นวนบัญชีจํา นวนการฝากเงินและเหตุผลท่ีเลือกใชบริการของเงินฝากแตกตางกัน

มี ปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกัน 

ฐิตารีย นะวาระ และนิตนา ฐานิตธนกร (2554) ไดศึกษา ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานบริการดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย

พบวา ปจจัย สวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานบริการดูแลผูสูงอายุใน

เขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแกดานผลิตภัณฑดานราคา ดาน

สถานท่ีดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชสถานบริการดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด ไดแกดานลักษณะทาง

กายภาพ รองลงมา ไดแกดานราคา ดานสถานท่ี ดานบุคลากร และดานผลิตภัณฑตามลําดับ สวน

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานบริการ ดูแลผูสูงอายุในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดแกดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการ 

กัณคริญฐา แสวงกิจ (2554) ได ศึกษา กลยุทธสวนประสมทางการตลาดของ

ผูประกอบการโฮมสเตย จังหวัดสมุทรสงคราม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 

31-40 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีลักษณะการคิดคาบริการเปนราคาหองพัก

และราคาตอหัวของผูเขาพัก รายไดจากการทําธุรกิจโฮมสเตยโดยประมาณตอเดือน 10,001 – 

20,000 บาท ความเปนเจาของธุรกิจโฮมสเตยมีลักษณะเปนการดําเนินการเอง ลักษณะการบริการ
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โฮมสเตยเปนเอกเทศ ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจโดยประมาณ 5-6 ป และมีการจัดกิจกรรมทองเท่ียว

ฯ การทดสอบสมมติฐานพบวา อายุ สถานภาพ รายไดจากการทําธุรกิจ และการจัดกิจกรรมทองเท่ียว

ฯ แตกตางกัน ลักษณะการใชบริการ รายไดจากการทําธุรกิจและการจัดกิจกรรมทองเท่ียวฯ ท่ี

แตกตางกันมีสัดสวนของลูกคาฯ แตกตางกัน กลยุทธสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ 

บุคคลากร มีความสัมพันธกับผลประกอบการ ฯ และดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากรและลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับสัดสวนของ

ลูกคาฯ 

 

 



 

 

 

บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร เปนการวิจัยเชิง

ปริมาณและเชิงคุณภาพหรือแบบผสมผสาน (Mixed Method) โดยใชวิธีการอธิบายลักษณะเชิง

พรรณนา (Descriptive Research) ใหความสําคัญแกการนําเสนอขอมูลท่ีไดจากการวิเคราะหงาน

ทบทวนวรรณกรรมตางๆ การสัมภาษณฝายการตลาดของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด และเก็บขอมูล

จากแบบสอบถามจากลูกคาของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารทางวิชาการ 

แนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือใชในการกําหนดแนวคิดในการวิจัยรวมถึงการ

ดําเนินการตางๆดังตอไปนี้ 
 1. การออกแบบการวิจัย 

 2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3. เครื่องมือการวิจัย 

 4. การสรางเครื่องมือในการวิจัย 

 5. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 6. การตรวจสอบความนาเชื่อถือของขอมูล 

 7. การวิเคราะหขอมูล 

 

การออกแบบการวิจัย 

การดําเนินการวิจัยครังนีใชวิธีวิทยาการวิจัยแบบผสม (Mixed Method) ประกอบดวย

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

โดยใชการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคา

สัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร และใช

การวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือศึกษากลยุทธการตลาดของรานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด มีสาระโดยสรุปใน

การดําเนินการวิจัยดังนี้

28 
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1. การวิจัยเชิงปริมาณ 

1.1 ศึกษารายละเอียดเก่ียวกับ แนวคิด ทฤษฎี เนือหา จากเอกสารทางวิชาการ 

ตํารา วารสาร บทความทางวิชาการท่ีเก่ียวของกับสวนประสมการตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธ

ของธุรกิจบริการ 

1.2 ดําเนินการสํารวจโดยแจกแบบสอบถามใหลูกคาแหลมเจริญซีฟูด เพ่ือเก็บขอมูล

เก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด 

จากนั้นนํามาประมวลผลโดยโปรแกรม SPSS และนําขอมูลท่ีไดมาสรุป และอภิปรายผลตอไป 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ 

2.1 ศึกษารายละเอียดเก่ียวกับ แนวคิด ทฤษฎี เนือหา จากเอกสารทางวิชาการ 

ตํารา วารสาร บทความทางวิชาการท่ีเก่ียวของกับแนวทางการทําวิจัยเชิงคุณภาพ 

2.2 ดําเนินการสัมภาษณฝายการตลาด รานอาหารแหลมเจริญซีฟูด สัมภาษณแบบ

ตัวตอตัว (Face- to-Face) โดยใชแบบสัมภาษณแบบก่ึงโครงสราง (Semi-structured Selection 

Interview) ซ่ึงชุดคําถามเก่ียวกับกลยุทธการตลาดของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ในหัวขอสวน

ประสมทางการตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

การดําเนินการวิจัยครั้งนี้ใชวิธีวิทยาการวิจัยแบบผสม( Mixed Method) ประกอบดวย

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

โดยประชากรและกลุมตัวอยางของการวิจัยในแตละแบบจะประกอบไปดวย 

1. การวิจัยเชิงปริมาณ 

1.1 ประชากร  ได แก  ลู กค าของร านอาหารแหลมเจริญ ซี ฟู ด  ในจั งหวัด

กรุงเทพมหานคร ท้ังท่ีสมัครสมาชิกและไมไดสมัครสมาชิก 

1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก กลุมตัวอยางท่ีไดมาโดยการสุมแบบไม

อาศัยความนาจะเปน (Nonprobability Sampling) โดยการใชการเลือกตัวอยางแบบลูกโซ  

(Snowball Sampling) เปนการเลือกกลุมตัวอยางโดยอาศัยการแนะนําของหนวยตัวอยางท่ีไดเก็บ

ขอมูลไปแลว คือ การเก็บแบบสอบถามจากลูกคาท่ีใชบริการรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด และแนะนํา

คนรูจักท่ีใชบริการท่ีรานแหลมเจริญซีฟูดเชนกัน เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึง

คํานวนหาขนาดตัวอยางจากสูตรกรณีไมทราบจํานวนประชากร (W.G.cochran, 1953) ดังนี้ 

                                   สูตร n  = 
𝑍𝑍2 𝑝𝑝𝑝𝑝 

𝑒𝑒2
 

เม่ือ  n  = ขนาดตัวอยาง 
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 Z = คาปกติมาตรฐานท่ีไดจากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐา (Z score) ข้ึนอยู

กับระดับความเชื่อม่ันท่ีผูวิจัยกําหนดไวท่ีระดับ 95% ไดคา Z= 1.96 

 P = สัดสวนของประชากรหรือความนาจะเปนของประชากรท่ีสนใจศึกษา 

 q = สัดสวนของประชากรหรือความนาจะเปนของประชากรท่ีสนใจศึกษา = 1-p 

 e = ระดับความคลาดเคลื่อนท่ียอมใหเกิดข้ึน e = 0.05 

สําหรับการศึกษาครั้งนี้ตองการระดับความเชื่อม่ันท่ี 95% นั่นคือยอมใหเกิดความ

คลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอยางได 5% (0.05) แทนคาไดขนาดตัวอยางดังนี้ 

 

n        = 
(1.96)2 (0.05)(1−0.05)

(0.05)2
   = 384.16 = 385 คน 

 

โดยไดเผื่อการสูญเสียของแบบสอบถาม 4% เทากับ 15 คน ดังนั้น ขนาดของกลุม

ตัวอยางลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดสําหรับการศึกษาครั้งนี้เทากับ 400 คน 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ 

ผูใหขอมูลสําคัญในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก เจาหนาท่ีฝายการตลาดรานอาหารแหลมเจริญ

ซีฟูด ท่ีมีความรูทางดานกลยุทธการตลาดและขอมูลของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดเปนอยางดี 

เพ่ือใหไดขอมูลท่ีตรงกับกรอบของการศึกษาวิจัย ผูวิจัยไดกําหนดคุณสมบัติของผูใหขอมูลดังนี้ 

2.1 เปนเจาหนาท่ีการตลาด ในระดับตําแหนงผูจัดการข้ึนไป 

2.2 มีประสบการณการทํางานตั้งแต 5 ปข้ึนไป 

2.3 วุฒิการศึกษาไมต่ํากวาปริญญาตรี 

 

เครื่องมือการวิจัย 

การดําเนินการวิจัยครั้ งนี้ ใชวิธีวิทยาการวิจัยแบบผสม( Mixed Method) ซ่ึงใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใชแบบสัมภาษณ

เปนเครื่องมือในการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. การวิจัยเชิงปริมาณใชแบบสอบถาม เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจ

บริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูด 

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร มีลักษณะเปนแบบสํารวจรายการ (Check list) ประกอบดวย เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาดในธุรกิจรานอาหาร 

ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี การสงเสริมการขาย บุคลากร กระบวนการ และภาพลักษณของราน 
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โดยใชแบบสอบถามลักษณะแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ มากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย และ นอยท่ีสุด โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 

     ความสําคัญ                            คะแนน 

     ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 

              การแปลผลการศึกษาลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัดขอมูลประเภท

การวัดระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนการวัดแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating 

Scale) ของลิเครท (Likert Scale) โดยการคํานวนชวงกวางของอันตภาคชั้นตามหลักการหา

คาพิสัย (พิมพา หิรัญกิตติ, 2552) ซ่ึงผลจากการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด−ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

 แทนคา จากสูตร                             = 
5−1
5

 ≈ 0.80 

 แสดงเกณฑการแปลความของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง    ระดับมากท่ีสุด 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง    ระดับปานกลาง 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง    ระดับนอย 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง    ระดับนอยท่ีสุด 

สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธของรานอาหารแหลมเจริญ 

ไดแก ฐานขอมูล เทคโนโลยี การสรางความสัมพันธกับลูกคา การเก็บรักษาลูกคา โดยใชแบบสอบถาม

แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และ นอย

ท่ีสุด โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 

      ความสําคัญ                            คะแนน 

     ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 
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การแปลผลการศึกษาลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัดขอมูลประเภทการวัด

ระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนการวัดแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ

ลิเครท (Likert Scale) โดยการคํานวนชวงกวางของอันตภาคชั้นตามหลักการหาคาพิสัย (พิมพา หิรัญ

กิตติ, 2552) ซ่ึงผลจากการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด−ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

 แทนคา จากสูตร                             = 
5−1
5

 ≈ 0.80 

 แสดงเกณฑการแปลความของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง    ระดับมากท่ีสุด 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง    ระดับปานกลาง 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง    ระดับนอย 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง    ระดับนอยท่ีสุด 

 

และใชแบบสํารวจรายการ (Check list) ประกอบดวย ความถ่ีในการรับประทานอาหาร 

ชวงราคาท่ีรับประทานอาหาร ชองทางรับรูขาวสาร เหตุผลในการสมัครสมาชิก กิจกรรมสําหรับ

สมาชิกท่ีชื่นชอบ 

สวนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความภักดีตอรานแหลมเจริญ ประกอบดวย การบอก

ตอ ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ ความออนไหวตอปจจัยและราคา อละพฤติกรรมการรองเรียน โดยใช

แบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย 

ไมแนใจ ไมเห็นดวย โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 

      ความสําคัญ                            คะแนน 

     ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 

 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ ใชแบบสัมภาษณแบบก่ึงโครงสราง (Semi-structured 

Interview Protocol) เพ่ือศึกษากลยุทธการตลาดของรานแหลมเจริญ โดยมีปจจัยทางดานสวน

ประสมการตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธ  
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การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

การศึกษาเรื่องกลยุทธการรักษาลูกคาเกาและดึงดูดลูกคาใหมของรานอาหาร แหลม

เจริญซีฟูด ผูวิจัยใชการสัมภาษณเปนเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมขอมูล และเครื่องมืออ่ืนๆ โดย

มีรายละเอียดในการศึกษาดังตอไปนี้ 

1. การศึกษาจากแหลงอางอิงตางๆ เชน หนังสือ วารสาร บทความ เอกสาร งานวิจัย 

และสื่ออิเล็กทรอนิกส ตางๆ ท่ีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดุรกิจบริการ และ การบริหารลูกคา

สัมพันธ 

2. การสัมภาษณแบบเปนทางการและไมเปนทางการหรือการสัมภาษณแบบก่ึง

โครงสราง โดยจากแบบสัมภาษณท่ีเตรียมแนวคําถามไวกวางๆลวงหนาและในขณะสัมภาษณมีการตั้ง

คําถามข้ึนมาเสริม เพ่ือใหไดขอมูลตามท่ีตองการศึกษา และใชเครื่องบันทึกเสียง โดยในกรณีเก็บเสียง

ของผูใหสัมภาษณ 

3. การสังเกตแบบมีสวนรวมและไมมีสวนรวม โดยจากศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ คือ

การเขามารับประทานอาหารในรานอาหารแหลมเจริญและจดบันทึกเพ่ือใชเปนขอมูลภาคสนาม 

4. แนวคําถาม ผูวิจัยไดสรางคําถามข้ึนเพ่ือใชเปนแนวทางในการสัมภาษณแลวนํามา

ออกแบบเปนแบบสัมภาษณ โดยเปนคําถามแบบปลายเปด ผูวิจัยทําการตรวจสอบคุณภาพของ

ประเด็นคําถาม โดยตรวจสอบความครอบคลุมของคําถาม ตรวจสอบการใชภาษา การสื่อความหมาย

และตรวจสอบความสอดคลองของวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 

5. นําแบบสอบถามท่ีไดเสนอตออาจารยท่ีปรึกษางานวิจัย เพ่ือตรวจสอบปรับปรุง ความ

สมบูรณ และความถูกตองใหครอบคลุม ท้ัง โครงสราง เนื้อหา และดานภาษาท่ีใชเพ่ือใหงายตอการ

ทําความเขาใจของผูตอบแบบสอบถาม และสามารถครอบคลุมถึงเรื่องท่ีกําลังตองการศึกษา พรอมท้ัง

นําไปปรับปรุงแกไขได 

6. นําแบบสอบถามท่ีไดทําการปรับแกไขแลว ใหผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบ พิจารณาความ

เท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถามและนําไปปรับปรุงแกไข นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไข

เรียบรอยแลว ไปใหผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน เพ่ือตรวจสอบเนื้อหา และนํามาปรับปรุงแกไขใหสมบูรณ 

7. นําแบบสอบถามท่ีไดแกไขสมบูรณแลว ไปทดลองใช (Pre-testing) กับประชากร/

กลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกลเคียงกลุมตัวอยางของผูวิจัย ตามแนวความคิดของ ครอนบัค (Cronbach 

Alpha Formula) จํานวน 30 ตัวอยาง ผลทดสอบความนาเชื่อถือเครื่องมือวามีความเชื่อถือในระดับ 

สูง เนื่องจากมีคาการทดสอบท่ี 0.96 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ ท่ี มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซี ฟูดในจั งหวัด

กรุงเทพมหานคร ไดกําหนดวิธีการและแนวทางในการเก็บขอมูลออกเปน 2 ข้ันตอน ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 เก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสาร หนังสือ วารสาร บทความ งานวิจัยท่ี

เก่ียวของและจากสื่ออิเล็กทรอนิกสตางๆท่ีมีผูเก็บรวบรวมขอมูลไวกอนแลว จึงนําขอมูลท่ีไดรับมานั้น

ประยุกตใชกับการวิจัยในครั้งนี้ 

ข้ันตอนท่ี 2 เก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจ

บริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยการกําหนดแหลงขอมูลและคัดเลือกกลุมผูใหขอมูลหลัก โดยแบงเปน

ดังนี้ 

1. การเลือกกลุมผูใหขอมูลหลักหรือผูใหขอมูลเฉพาะดาน ไดแก การสอบถามฝาย

การตลาดของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด และการเลือกกลุมผูใหขอมูลหลักแบบเจาะจง คือ ลูกคาท่ี

เคยรับประทานอาหารท่ีรานแหลมเจริญซีฟูด 

2. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง ตลอดระยะเวลา

ท่ีกําหนดไว ซ่ึงผูวิจัยไดใชวิธีการในการเก็บรวบรวมขอมูลดังนี้ 

2.1 การสัมภาษณ โดยผูวิจัยไดสัมภาษณผูใหขอมูลหลัก ซ่ึงก็คือ ฝายการตลาดของ

รานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ในประเด็นตางๆท่ีกําหนดไว เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครอบคลุมและตรงตาม

วัตถุประสงค  โดยใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึกในรายละเอียด คือ ผูวิจัยไดเตรียมคําถามท่ี

เก่ียวของกับการวิจัยและเชื่อมโยงกับทฤษฎีท่ีเก่ียวของ เพ่ือนํามาศึกษาเปรียบเทียบ ทบทวน และ

ตรวจสอบวาขอมูลท่ีไดเปนไปตามวัตถุประสงคและขอบเขตการศึกษาวิจัยในครั้งนี้หรือไม แลวจึง

รวบรวมประเด็นคําถาม กําหนดกรอบแนวคิดใหตรงกับกลุมผูใหขอมูลเพ่ือการเก็บขอมูลในครั้งตอไป 

2.2 การสังเกตการณบริเวณภายในรานแหลมเจริญซีฟูด เก่ียวกับการบริการของ

พนักงาน และลักษณะลูกคาท่ีมารับประทานอาหาร 

2.3 การใหกลุมผูใหขอมูลตอบแบบสอบถาม โดยผูวิจัยไดกําหนดคําถามท่ีเก่ียวของ

กับเนื้อหาและวัตถุประสงคของการวิจัย เพ่ือใหผลการวิจัยครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยครั้งนี้

มากท่ีสุด 

 

การตรวจสอบความนาเช่ือถือของขอมูล 

ขณะท่ีผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูลไปไดบางสวนดวยวิธีการท่ีกลาวมา จึงตรวจสอบขอมูล

ควบคูกันไป การตรวจสอบขอมูลกระทําเพ่ือใหทราบวาขอมูลท่ีไดมานั้นเปนความจริงหรือไม มาก
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นอยเพียงใดและเพ่ือใหแนใจวาขอมูลนั้นเปนจริงมากท่ีสุดกอนท่ีจะนํามาเสนอ อีกท้ังยังเปนการ

ตรวจสอบดูวาขอมูลท่ีไดมานั้นตอบปญหาครอบคลุมตามวัตถุประสงคของการศึกษาวิจัยหรือยัง การ

ตรวจสอบขอมูลทําไดโดยการสังเกต สัมภาษณจากผูใหขอมูลหลักตามกลุมท่ีกลาวมาแลว จาก

การศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ จนสามารถสรุปไดเปนแนวทางเบื้องตนและไดนําให

อาจารยท่ีปรึกษาและกรรมการสอบวิทยานิพนธแสดงขอคิดเห็นและแนะนํา จากนั้นจะนํามาปรับปรุง

แกไขเพ่ือนําไปใชในการวิเคราะห โดยใหอาจารยท่ีปรึกษาพิจารณาซํ้าอีกครั้ง เพ่ือแกไขปรับปรุง

ขอมูลกอนนําไปสรุปขอมูลท่ีไดจากการศึกษาตอไป 

ดานการเก็บขอมูลท่ีใชในการวิจัย ผูวิจัยกําหนดชวงเวลาเปนเวลา 6 เดือน คือ ตั้งแต

เดือนธันวาคม พ.ศ. 2558 - เดือนเมษยน พ.ศ. 2559 เปนการใชขอมูลท้ังขอมูลทุติยภูมิ คือขอมูลท่ีได

ศึกษาจากหนังสือ สื่ออิเล็กทรอนิกส และงานวิจัยตางๆ ผูวิจัยไดนําขอมูลดังกลาวมาเปนแนวทางใน

การกําหนดขอบเขตงานวิจัย จากนั้นจึงใชขอมูลปฐมภูมิคือขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณกลุมผูใหขอมูล

หลัก คือ ฝงการตลาดของรานแหลมเจริญซีฟูด  และลูกคาของแหลมเจริญซีฟูด หากขอมูลของ 2 

ฝายมีความสัมพันธกัน จะยึดขอมูลปฐมภูมิเปนหลัก โดยผูวิจัยเปนผูสอบถามขอมูลท้ังหมดดวยตนเอง 

ท้ังนี้เพ่ือไดรายละเอียดสําหรับใชในการวิเคราะหขอมูลเพ่ือนําไปปรับใชในการพัฒนาการบริหาร

ลูกคาสัมพันธตอไป 

 

การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลเบื้องตนไปพรอมๆกับการเก็บขอมูลตลอดระยะเวลาท่ีศึกษาวิจัย 

โดยเม่ือผูวิจัยเก็บขอมูลสวนหนึ่งสวนใดและตรวจสอบขอมูลเรียบรอยแลวก็จะวิเคราะหไปดวย หัวขอ

ของประเด็นศึกษาในเรื่องนี้เปนเรื่องสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการและการบริหารลูกคา

สัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

โดยตองการศึกษาถึงกลยุทธการตลาดของฝายการตลาด, สวนประสมการตลาดและการบริหารลูกคา

สัมพันธมีผลอยางไรตอความจงรักภักดีของงลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูด โดยเก็บขอมูลจาก

แบบสอบถามของลูกคารานแหลมเจริญ เพ่ือท่ีจะสามารถเปนแนวทางสําหรับการบริหารงานให

รานอาหารอ่ืนๆ และสามารถเปนแนวทางในการแกไขของรานแหลมเจริญ หากลูกคามีขอเสนอแนะ

ในการบริการ ผูวิจัยจะทําการศึกษาถึงสภาพแวดลอมภายนอก เชน คูแขง เทคโนโลยีและการสื่อสาร 

กลุมเปาหมาย สภาพแวดลอมทางกายภาพของสถานท่ีตั้ง เปนตน และสภาพแวดลอมภายใน เชนการ

พัฒนาบุคลากร ผูบริหาร การเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน กําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายของ

องคกร เปนตน หลักจากท่ีไดขอมูลมาแลวนั้น ตอมาจึงมาทําการสังเคราะหและอธิบายเชื่อมโยงกัน 

บางครั้งไดนําเอาทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาประกอบการตีความในประเด็นปญหาตางๆดวย 

เพ่ือสรางขอมูลและนําเสนอดวยวิธีการเขียนบรรยายหรือเชิงพรรณนา 
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การดําเนินการวิจัยครั้ งนี้ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) และใชแบบสัมภาษณเปนเครื่องมือในการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) โดยมีวิธีการวิเคราะหขอมูลในการวิจัย ดังนี้ 

1. การวิเคราะหขอมูลในการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลดวย

คอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป ซ่ึงดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 

1.1 แบบสอบถามตอนท่ี 1 เก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ทําการ

วิเคราะหโดยการแยกขอมูลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ

เดือน ขอมูลท่ีไดเปนมาตราการวัดระดับนามบัญญัติ สถิติท่ีใชคือ จํานวนและรอยละ 

1.2 แบบสอบถามตอนท่ี 2 วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาด

ในธุรกิจรานอาหาร ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี การสงเสริมการขาย บุคลากร กระบวนการ และ

ภาพลักษณของราน ขอมูลท่ีไดเปนมาตราการวัดระดับอันตรภาคชั้น โดยใชสถิติพรรณนา ไดแก 

ความถ่ีและรอยละ โดยใชแบบสอบถามลักษณะแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมี 5 

ระดับ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และ นอยท่ีสุด โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 

      ความสําคัญ                            คะแนน 

ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 

การแปลผลการศึกษาลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัดขอมูลประเภทการวัด

ระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนการวัดแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ

ลิเครท (Likert Scale) โดยการคํานวนชวงกวางของอันตภาคชั้นตามหลักการหาคาพิสัย (พิมพา หิรัญ

กิตติ, 2552) ซ่ึงผลจากการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด−ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

 แทนคา จากสูตร                             = 
5−1
5

 ≈ 0.80 

 แสดงเกณฑการแปลความของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง    ระดับมากท่ีสุด 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง    ระดับปานกลาง 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง    ระดับนอย 
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                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง    ระดับนอยท่ีสุด 

 

1.3 แบบสอบถามตอนท่ี 3 การบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานอาหารแหลมเจริญ ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี การสงเสริมการขาย บุคลากร กระบวนการ 

และภาพลักษณงของราน โดยใชแบบสอบถามลักษณะแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 

ซ่ึงมี 5 ระดับ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และ นอยท่ีสุด โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 

      ความสําคัญ                            คะแนน 

ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 

การแปลผลการศึกษาลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัดขอมูลประเภทการวัด

ระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนการวัดแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ

ลิเครท (Likert Scale) ซ่ึงผูวิจัยใชเกณฑของ (พิมพา หิรัญกิตติ, 2552) ซ่ึงผลจากการคํานวณความ

กวางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด−ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

 แทนคา จากสูตร                             = 
5−1
5

 ≈ 0.80 

 แสดงเกณฑการแปลความของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง    ระดับมากท่ีสุด 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง    ระดับปานกลาง 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง    ระดับนอย 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง    ระดับนอยท่ีสุด 

และมีการใชแบบสอบถามท่ีเปนมาตราการวัดระดับนามบัญญัติ สถิติท่ีใชคือ จํานวนและ

รอยละ 1.4 แบบสอบถามตอนท่ี 4 ความภักดีตอธุรกิจบริการ  ไดแก การบอกตอ ความตั้งใจจะซ้ือ 

ความออนไหวตอปจจัยและราคา และพฤติกรรมการรองเรียนโดยใชแบบสอบถามลักษณะแบบ

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย 

และไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 
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      ความสําคัญ                            คะแนน 

ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 

การแปลผลการศึกษาลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัดขอมูลประเภทการวัด

ระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนการวัดแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ

ลิเครท (Likert Scale) ซ่ึงผูวิจัยใชเกณฑของ (พิมพา หิรัญกิตติ, 2552) ซ่ึงผลจากการคํานวณความ

กวางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด−ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

 แทนคา จากสูตร                             = 
5−1
5

 ≈ 0.80 

 แสดงเกณฑการแปลความของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง    ระดับมากท่ีสุด 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง    ระดับปานกลาง 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง    ระดับนอย 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง    ระดับนอยท่ีสุด 

 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ ใชแบบสัมภาษณแบบก่ึงโครงสราง (Semi-structured 

Interview Protocol) เพ่ือศึกษากลยุทธการตลาดของรานแหลมเจริญ โดยมีปจจัยทางดานสวน

ประสมการตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธ โดยมีข้ันตอนดังนี้ 

2.1 ตรวจสอบความถูกตองของขอมูล 

2.2 จําแนกและจัดระบบขอมูล เปนการนําขอมูลท่ีไดนํามาจําแนกและจัดหมวดหมู

ออกใหเปนระบบ 

2.3 วิเคราะหขอมูลโดยการตีความหาขอสรุป 

2.4 นําเสนอขอมูลเปนขอความบรรยาย 
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3. การทดสอบสมมติฐาน โดยการกําหนดนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงใชสถิติการ

ทดสอบที (t-test) ในกรณีเปรียบเทียบ 2 กลุม และสถิติ (one-way ANOVA) ในกรณีเปรียบเทียบ

มากกวา 2 กลุม 

 

 



 

 

 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมี

ผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร ครั้งนี้ ผูวัจัยไดวิเคราะห

ขอมูลและนําเสนอในรูปแบบตารางและมีคาบรรยายประกอบคําอธิบาย โดยมีสัญลักษณท่ีใชในการ

นําเสนอขอมูล ดังนี้ 

% หมายถึง คารอยละ (Percentage) 

x� หมายถึง คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Means) 

S.D. หมายถึง คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลจากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจ

บริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิจัยโดยแบงข้ันตอนในการนําเสนอ 3 ข้ันตอน ดังนี้ 

 

1. ขอมูลจากการสัมภาษณ ฝายการตลาด รานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด เกี่ยวกับแนวทางดาน

การตลาด คือสวนประสมทางการตลาดและแนวทางการบริหารลูกคาสัมพันธ 

1.1 ดานผลิตภัณฑ รานอาหารแหลมเจริญซีฟูด เปนรานอาหารซีฟูด สาขาแรกกอตั้งท่ี

จังหวัดระยอง เปนรานอาหารซีฟูดข้ึนชื่อของจังหวัดระยอง มีการใชวัตถุดิบท่ีสด ใหม สะอาด และมี

คุณภาพ รสชาติอาหารของรานเนนความเปนไทย ใชเครื่องแกงไทย ผูผลิตวัตถุดิบท่ีทางรานเลือก เปน

บริษัทท่ีเปนใชบริการกันมาอยางยาวนาน โดยมีผูผลิตวัตถุดิบหลายเจา เนื่องจากรานมีหลายสาขา 

และทําเลสแตกตางกันไป แตท้ังนี้วัตถุดิบประเภทอาหารทะเล รานแหลมเจริญซีฟูดจะมีมาตรฐาน

เปนของรานโดยเฉพาะ เชน ตองมีน้ําหนักตามเกณฑท่ีกําหนดไว หรือความสด ใหม ตองไดคุณภาพ

ตามเกณฑของราน เปนตน อาหารข้ึนชื่อของราน คือ เมนูปลากระพงทอดน้ําปลา เหตุผลท่ีเมนูนี้

ไดรับความนิยมเนื่องจาก รานแหลมเจริญซีฟูด เปนรานอาหารซีฟูดรานแรกท่ีทําเมนูนี้ข้ึนมา 

1.2 ดานสถานท่ี สาขาของรานแหลมเจริญ มี 2 ประเภท คือรานคาเดี่ยว (หมายถึงรานท่ี

ไมไดอยู ในหางสรรพสินคาหรือศูนยการคาใด เปนการเปดรานในท่ีดินของตนเอง) และใน

หางสรรพสินคา ในดานของรานคาเดี่ยว จะดูจากฐานลูกคาเปนหลัก คือ สาขาเหมงจาย และ สาขา

รามอินทรา กม. 35 เปนชุมชนท่ีมีอัตรากําลังซ้ือคอนขางสูง เนื่องจากพ้ืนท่ีบริเวณนั้นมีราคาสูง 

ประชาชนสวนมากเปนผูมีรายไดสูง รานแหลมเจริญจึงเลือกทําเลดังกลาว ในสวนของสาขาใน

40 
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หางสรรพสินคา รานแหลมเจริญซีฟูด มีการคัดเลือกหางสรรพสินคาท่ีเปนฐานลูกคาของรานจริงๆ 

ไมไดเปดสาขาในหางทุกแหง แตจะเลือกศูนยการคาท่ีมีผูใชบริการจํานวนมาก และมีรายไดสูง เชน 

เซ็นทรัลเวิลด พารากอน เซ็นทรัล ลาดพราว พาราไดซ พารค เปนตน 

1.3 ดานราคา ราคาเริ่มตนตอจานอยูท่ี จานละ 100 บาทข้ึนไป สวนราคาเฉลี่ยสําหรับ

อาหารซีฟูด รายบุคคล อยูท่ีราคาประมาณ 800 บาทข้ึนไป ซ่ึงทางรานมองวา มีราคาไมไดแตกตาง

จากรานอาหารซีฟูดท่ัวๆไป เนื่องจากอาหารซีฟูดมีราคาสูง เม่ือเทียบกับคุณภาพของอาหารท่ีราน 

ฝายการตลาดมองวาราคาอาหารของตนเองไมไดสูงกวาท่ีอ่ืน 

1.4 ดานกิจกรรมสงเสริมการตลาด รานมีโปรโมชั่นรวมกับบัตรเครดิตบาง แตไมเยอะ

มาก เนื่องจากเคยมีการทําโปรโมชั่นกับธนาคาร ซ่ึงพนักงานจะสับสนโปรโมชั่นบอยครั้ง การตลาด

เลยเปลี่ยนกลยุทธเนนไปทางโปรโมชั่นสําหรับลูกคาสมาชิกมากกวา คือการสมัครบัตรแหลมเจริญพ

รีเม่ียมคลับ หากมียอดการใชจายตามยอดท่ีกําหนด จะมีการเพ่ิมสิทธิประโยชนบัตร เปนระดับ โกลด 

(Gold) สวนลดจะเพ่ิมข้ึนจากบัตรสมาชิกปกติ หรือหากเปนลูกคาท่ีมียอดการใชจายในการ

รับประทานท่ีรานแหลมเจริญซีฟูด มากกวา 50,000 บาทข้ึนไป ก็จะมีสิทธิพิเศษใหกับลูกคาสมาชิก

เพ่ิมเติม นอกจากนี้ยังมีการแจงขาวสารโปรโมชั่นผานทางขอความทางโทรศัพทมือถือ เชน สวนลด 

หรือ อาหารจานพิเศษ หากมารับประทานอาหารท่ีแหลมเจริญซีฟูดภายในวันเกิดของสมาชิกเปนตน 

รานแหลมเจริญไมนิยมทําโปรโมชั่นกับเว็บดีลโปรโมชั่น เพราะมองวาลูกคาดังกลาวเปนลูกคาขาจรท่ี

เนนการลดราคา ไมใชลูกคาประจําท่ีจะมาใชบริการซํ้ากับทางแหลมเจริญ รานจึงไมไดใหความสําคัญ

กับชองทางนี้มากนัก 

1.5 ดานพนักงาน คุณสมบัติท่ีตองการจะแยกตามฝายในราน เชน หากเปนพนักงานใน

หองครัว จะตองทําอาหารเปน หรือสาขาท่ีมีนักทองเท่ียวเยอะ พนักงานเสริฟจะตองมีความสามารถ

ในดานภาษาตางประเทศดวย เชน บางสาขาจะมีพนักงานหนารานท่ีพูดภาษาอังกฤษ จีน ฝรั่งเศส 

ญี่ปุน ไดอยางละ 1 คน เพ่ือเปนการบริการลูกคาไดอยางท่ัวถึง และลูกคามีความพึงพอใจ ท้ังนี้

พนักงานรานแหลมเจริญจะไดรับการสนับสนุนใหกาวหนาในหนาท่ีการงาน คือ หากทํางานดี มี

ความสามารถ ก็ไดเลื่อนตําแหนง เปนระดับหัวหนา หรือผูจัดการรานตอไป รานมีการฝกอบรมและ

พูดคุยถึงปญหา และชวยกันหาทางแกปญหาของรานกอนเริ่มงานทุกวัน นอกจากนี้รานมีการฝกอบรม

ทางดานภาษาใหพนักงานทุกคน เพ่ือปองการเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานท่ีพูดภาษาอังกฤษไดลาปวย 

พนักงานคนอ่ืนก็จะสามารถสนทนากับลูกคาเปนประโยคสั้นๆ ท่ีจําเปนตอการใหบริการลูกคาได 

1.6 ดานลักษณะทางกายภาพ รานอาหารแหลมเจริญซีฟูดเปนรานอาหารสําหรับ

ครอบครัว ทางรานมีประโยคประจํารานวา “แหลมเจริญ ความสุขท่ีอบอุน” คือเนนความอบอุนของ

ครอบครัวท่ีไดรับประทานอาหารพรอมหนาพรอมตา ชวงเวลาท่ีไดรับประทานอาหารอรอยๆ เปนตน 
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1.7 ดานข้ันตอน รานมีการเสริฟอาหารแบบมีข้ันตอน คือหากเปนอาหารท่ีตองรอนาน 

พนักงานจะแจงลูกคาตั้งแตตอนสั่งอาหารแลววา เมนูนี้ตองรอประมาณก่ีนาที และจะเสิรฟเมนูท่ีใช

เวลาในการทํานอยกวา เสิรฟกอนและตามมาดวยเมนูตอๆมา ทางหองครัวจะมีการกําหนดการเสริฟ

แตละโตะท่ีแตกตางกัน ซ่ึงหัวหนาพอครัวจะเปนคนดูแลข้ันตอนตรงนี้เอง สวนข้ันตอนการรับลูกคา 

จะมีพนักงานท่ีคอยตอนรับลูกคาหนารานเสมอ และนําไปสงตอใหพนักงานเสริฟเพ่ือรับออเดอร และ

สงเมนูเขาหองครัวตอไป 

1.8 การเก็บขอมูลลูกคา ปจจุบันฐานลูกคาสมาชิกของรานแหลมเจริญซีฟูด มีประมาณ 

70,000 รายชื่อ เก็บขอมูลโดยการใหสมัครสมาชิก และมีการใหขอมูล ขาวสารเก่ียวกับโปรโมชั่นตางๆ

ของรานโดยการสงขอความทางโทรศัพท หรือแจงเตือนใหตออายุบัตรสมาชิก หากตออายุสมาชิก

ภายในเวลาท่ีกําหนดจะไดรับสวนลดบัตรสมาชิกราคาพิเศษ นอกจากบัตรสมาชิกแลว ทางรานยังมี

การขายบัตรเปนบัตรสมนาคุณอีกดวย เพ่ือหาลูกคารายใหม 

1.9 การใช เทคโนโลยี  ทางรานมีการใชบริการสงขอความทางมือถือ จดหมาย

อิเล็กทรอนิกส เฟสบุคของราน หรือของเชฟปอง-ปยุต กองสุวรรณ (Excusive Chef ท่ีเปรียบเสมือน 

Ambassador ของรานแหลมเจริญซีฟูด) และในป 2559 นี้ จะมีการเปดตัว Instagram ของราน เพ่ือ

เปนอีกขชองทางในการติดตอสื่อสารกับลูกคา ท้ังนี้รานแหลมเจริญมีการใหบริษัทท่ีชํานาญดาน 

Social Media มาวิเคราะหและสรางกลยุทธในการทํา Facebook อีกดวย 

1.10 กิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคา รานแหลมเจริญมีการจัดกิจกรรม Thank 

you Party โดยการคัดเลือกแฟนเพจใน Facebook ท่ีรวมกิจกรรม ไดรับสิทธิพิเศษรับประทาน

อาหารดินเนอรม้ือพิเศษกับราน หรือ แจกบัตรสมนาคุณของรานใน Facebook Fanpage เนน

ความสัมพันธของครอบครัวเปนหลัก นอกจากนี้ยังมีการใชบุคลากรของราน คือ เชฟปอง หรือ คุณป

ยุต กองสุวรรณ ตําแหนง Excusive Chef ทําหนาท่ีเปนเหมือนตัวแทนของราน คือเห็นเชฟปอง ก็

ตองนึกถึงรานแหลมเจริญ ท้ังนี้ทางรานไดมีการออกเดินทางทํากิจกรรมตามสาขาตางๆ โดยมีเชฟปอง

ไปรวมทําอาหาร หรือทํากิจกรรมกับฝายการตลาดดวย เพ่ือใหลูกคาไดรูจักเชฟปองมากยิ่งข้ึน 

1.11 การรักษาลูกคา มีการประเมินผลโดยการใชใบประเมิน ใหลูกคาไดประเมินและให

คําแนะนํา หรือติชมเก่ียวกับการบริการของราน โดยจะมีอยูทุกสาขา นอกจากนี้ยังมีการติดตามผล

ตามสื่อออนไลนตางๆ ท่ีลูกคาไดไปรีวิว และจะเก็บขอมูลเหลานี้เขาท่ีประชุม เพ่ือรักษามาตรฐานของ

ราน หรือหาทางแกปญหา หากลูกคามีเรื่องไมพอใจ อีกท้ังยังสงขอมูลขาวสารจากทางรานใหลูกคาอยู

เสมอ ใหลูกคาสมาชิกรูสึกวาเม่ือเปนสมาชิกของรานแหลมเจริญซีฟูดแลว จะไดรับสิทธิพิเศษท่ีหา

ไมไดจากรานอาหารท่ีอ่ืน และมีความพิเศษมากกวาลูกคาท่ัวไป เพ่ือรักษาลูกคาใหอยูกับทางรานและ

สรางความจงรักภักดีในรานอีกดวย 
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2. การสังเกตปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจการบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธของ

รานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 สาขา ดวยตัวผูวิจัยเองการ

สังเกตท้ัง 10 สาขานี้ ผูวิจัยสังเกตในวันเสาร-อาทิตย เนื่องจากเปนวันหยุดท่ีคนนิยมออกมา

รับประทานอาหารนอกบานมากท่ีสุด โดยกําหนดชวงเวลาเปนชวงเย็น เวลา 17.00 – 19.00 น.  

2.1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญ จากการสังเกตขอมูลสวนบุคคลของ

ลูกคา พบวา ในทุกสาขาของรานแหลมเจริญซีฟูดท่ีอยูในศูนยการคา ลูกคาท่ีมารับประทานอาหาร

สวนใหญมีท้ังผูชายและผูหญิง อายุประมาณ 40 ปข้ึนไป มาทานอาหารกับครอบครัวหรือเพ่ือนท่ีเปน

วัยเดียวกัน แตงกายดูดี ในสวนสาขาท่ีเปนรานคาเดี่ยว คือ สาขารามอินทรา และ สาขาเหมงจาย 

ลูกคาท่ีมารับประทานอาหารสวนใหญมีท้ังผูชายและผูหญิง อายุประมาณ 60 ปข้ึนไปมารับประทาน

เปนครอบครัว มีท้ังรุนลูก และหลาน จํานวนคนตอโตะประมาณ 8-12 คน สวนผูชายและผูหญิงท่ีอายุ

ไมเกิน 40 ป พบเปนจํานวนนอย ไมเกิน 3 โตะ นอกจากนี้สาขาสยามพารากอน จะมีนักทองเท่ียว

ชาวจีนมารับประทานอาหารเปนจํานวนมาก ซ่ึงแตกตางกับสาขาอ่ืนท่ีมีแตคนไทย 

2.2 ดานผลิตภัณฑและการบริการ จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา สาขาทุกสาขา

ของรานอาหารแหลมเจริญ มีรสชาติอาหารไมแตกตางกัน ทุกสาขามีคุณภาพในการปรุงอาหารดีเยี่ยม 

เปนเอกลักษณและรักษาคุณภาพของราน นอกจากนี้ ยังมีการใสใจรายละเอียด ตัวอยางเชนแกะ

เปลือกกุงท้ังหมดจนเหลือแคหางกุง สรางความประทับใจใหลูกคา 

2.3 ดานราคา จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา ราคาอาหารของรานแหลมเจริญทุก

สาขา ใชราคาเปนมาตรฐานเดียวกัน ยกเวนเมนูเผาหรืออ่ืนๆท่ีตองใชการชั่งน้ําหนักอาหารทะเลตาม

น้ําหนักของวัตถุดิบ เชนการชั่งปู สําหรับการทําปูอบวุนเสน เปนตน 

2.4 ดานสถานท่ี จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา สาขาในศูนยการคา จะอยูบริเวณ

โซนรานอาหาร การตกแตงรานใหความรูสึกอบอุน หรูหรา และทันสมัย จํานวนโตะอาหารอยูท่ี

ประมาณ 15 - 30 โตะ คอนขางนอยเม่ือเปรียบเทียบกับสาขารานคาเดี่ยว คือ สาขารามอินทรา และ 

สาขาเหมงจาย ตั้งอยูบนถนนเสนหลัก เปนรานแบบรานคาเดี่ยว คือเปนรานอาหารท่ีไมไดอยูใน

ศูนยการคา บรรยากาศรานใหความรูสึกเหมือนอยูริมทะเล มีท่ีจอดรถบริการปานกลาง จํานวนโตะ

อาหารคอนขางเยอะ ประมาณ 60 โตะ 

2.5 ดานการสงเสริมการตลาด จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา รานอาหารแหลม

เจริญทุกสาขาใชมาตราฐานโปรโมชั่นสงเสริมการขายเดียวกันทุกสาขา และไมคอยมีโปรโมชั่นรวมกับ

บัตรเครดิตเยอะเทารานอาหารอ่ืนๆ แตจะเชิญชวนใหลูกคาสมัครบัตรสมาชิกแหลมเจริญมากกวา ซ่ึง

เปนโปรโมชั่นท่ีรานทําเพ่ือลูกคาสมาชิกเทานั้น 

2.6 ดานพนักงานหรือบุคลากร จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา สาขาท่ีอยูภายใน

ศูนยการคามีชุดเครื่องแบบใหพนักงานใส เปนเสื้อเชิ้ตสีฟา มีปายชื่อติดหนาอกทุกคน ผูหญิงเก็บผม
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เรียบรอย ผูชายตัดผมสั้น และมีพนักงานตอนรับหนารานใสสูทสีดํา คอยใหการตอนรับลูกคาดานหนา

ราน สวนสาขาราคาเดี่ยว คือ สาขารามอินทรา และ สาขาเหมงจาย พนักงานใสชุดเครื่องแบบเปน

เสื้อโปโล แขนสั้นสีฟา มีปายชื่อพนักงาน และผูจัดการสาขาใสเสื้อเชิ้ตหรือเสื้อโปโลแขนสั้นสีดํา มีตรา

สินคาของราน ซ่ึงพนักงานในทุกสาขาจะบริการลูกคาอยางเอาใจใส เชน บริการเติมน้ําใหเม่ือน้ําหมด 

เปนตน 

2.7 ดานลักษณะทางกายภาพ จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา รานแหลมเจริญ

ซีฟูดมีลักษณะทางรานแตกตางกัน ในสวนของรานท่ีอยูในศูนยการคา แนวทางของรานจะทันสมัย มี

ความหรูหรา และการตกแตงสวยงามกวา ในขณะท่ีสาขาท่ีเปนรานคาเดี่ยว จะเปนการตกแตงไปทาง

แนวครอบครัว เนนเรื่องการใชสอยพ้ืนท่ีใหไดปริมาณจํานวนโตะท่ีเยอะกวา และใหความรูสึกเหมือน

รานอาหารซีฟูดชายทะเล ในตางจังหวัด 

2.8 ดานข้ันตอนการใหบริการ จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา ทุกสาขามีมาตรฐาน

การใหบริการในระดับใกลเคียงกัน แตกตางกันท่ีบางสาขาพนักงานนอย คนนอย ก็จะไมคอยเดินมา

ใหบริการลูกคาใกลๆ แตในภาพรวมการบริการลูกคาของรานแหลมเจริญ มีความใสใจในลูกคา

คอนขางมาก 

 

3. การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด

ธุรกิจการบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธของรานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

3.1 ผลการวิเคราะหขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีตอบแบบสอบถาม 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ลักษณะอาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา และสาขาท่ี

ใชบริการ ดังตารางตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 2 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญ

ซีฟูดท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

 

     เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 156 39.0 

หญิง 244 61.0 

    รวม 400 100 
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ผลจากตาราง 2 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูใชท่ีเปนเพศชาย มีจํานวน 156 คน 

คิดเปนรอยละ 39.0 และเพศหญิง มีจํานวน 244 คน คิดเปนรอยละ 61.0 โดยลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถามสวนใหญจะเปนเพศหญิง มากกวาเพศชาย 

 

ตารางท่ี 3 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 

 

     อายุ ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 0 1 1 0.3 

21 - 30 ป 43 61 104 26 

31 - 40 ป 83 147 230 57.5 

41 - 50 ป 21 29 50 12.5 

51 - 60 ป 3 4 7 1.8 

60 ปข้ึนไป 6 2 8 2 

     รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 3 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จํานวนตามอายุพบวาผูใชบริการมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป มี

จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 อายุ 21-30 ป มีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.0  อายุ 31-40 

ป มีจํานวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.5  อายุ 41-50 ป มีจํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.5  อายุ 

51-60 ป มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8 อายุ 60 ปข้ึนไป มีจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.0 

สรุปไดวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 31-40 ป รองลงมาคือ อายุ 21-30 ป และ 

อายุ 41-50 ป ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

โสด 91 167 258 64.5 

สมรส 56 62 118 29.5 

หยาราง 9 15 24 6 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 4 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ พบวา ลูกคามีสถานภาพโสด มีจํานวน 258 คน 

คิดเปนรอยละ 64.5 สถานภาพสมรส มีจํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 29.5 และสถานภาพหยาราง 

มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด 

รองลงมาคือสมรส และหยาราง ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 5 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

มัธยมปลาย 7 9 16 4 

ปริญญาตรี 78 106 184 46 

ปริญญาโท 69 129 198 49.5 

สูงกวาปริญญาโท 2 0 2 0.5 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 5 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับ มัธยม

ปลาย มีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0  ปริญญาตรี มีจํานวน 184 คน คิดเปนรอยละ 46.0 

ปริญญาโท มีจํานวน 198 คน คิดเปนรอยละ 49.5 สูงกวาปริญญาโท มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 
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0.5 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาโท รองลงมาคือ ปริญญา

ตรี และมัธยมปลาย ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 6 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

นักเรียน - นักศึกษา 8 31 39 9.8 

พนักงานบริษัท 81 157 238 59.5 

ขาราชการ 18 19 37 9.3 

ธุรกิจสวนตัว 31 24 55 13.8 

อาชีพอิสระ 14 13 27 6.8 

ขาราชการบํานาญ 4 0 4 1 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตาราง 6 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ พบวา ลูกคาท่ีเปนนักเรียน – นักศึกษา มีจํานวน 39 

คน คิดเปนรอยละ 9.8 พนักงานบริษัท มีจํานวน 238 คน คิดเปนรอยละ 59.5 ขาราชการ มีจํานวน 

37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 ธุรกิจสวนตัว มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 อาชีพอิสระ มีจํานวน 

27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 และขาราชการบํานาญ มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.0 สรุปไดวา 

ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพ พนักงานบริษัท รองลงมาคือ ธุรกิจสวนตัว และ นักเรียน 

นักศึกษา ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 7 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานประชากรศาสตรของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะอาชีพ 

 

ลักษณะอาชีพ ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

ดานการศึกษา 12 12 24 6 

ดานวิศวกรรม 31 10 41 10.3 

ดานการตลาด 32 72 104 26 

ดานบัญชี 24 31 55 13.8 

ดานสื่อสารมวลชน 23 39 62 15.5 

ดานทรัพยากรบุคคล 3 3 6 1.5 

ดานบริหาร 22 51 73 18.3 

ดานทรัพยากรธรรมชาติ 3 0 3 0.8 

อ่ืนๆ 6 26 32 8 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 7 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะอาชีพ พบวา ลูกคาท่ีทํางานดานการศึกษา มี

จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0 ดานวิศวกรรม มีจํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 ดาน

การตลาด มีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.0 ดานบัญชี มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 

ดานสื่อสารมวลชน มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 ดานทรัพยากรบุคคล มีจํานวน 6 คน คิด

เปนรอยละ 1.5 ดานบริหาร มีจํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.3 ดานทรัพยากรธรรมชาติ มีจํานวน 

3 คน คิดเปนรอยละ 0.8 และดานอ่ืนๆ (เชน ดานไอที และศิลปกรรม) มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอย

ละ 8.0 สรุปวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญทํางานดานการตลาด รองลงมาคือดานบริหาร 

และ ดานสื่อสารมวลชนตามลําดับ  

 

 

 

 

 



49 
 

ตารางท่ี 8 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานประชากรศาสตรของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามรายได 

 

รายได ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวา 20,000 บาท 25 68 93 23.3 

20,000 - 30,000 บาท 46 55 101 25.3 

30,001 - 40,000 บาท 18 33 51 12.8 

40,001 - 50,000 บาท 21 30 51 12.8 

50,000 บาทข้ึนไป 46 58 104 26 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 8 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานประชากรศาสตร

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามมีรายไดต่ํากวา 

20,000 บาท มีจํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 รายได 20,001 – 30,000 บาท มีจํานวน 101 

คน คิดเปนรอยละ 25.3 รายได 30,001 – 40,000 บาท มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 รายได 

40,001 – 50,000 บาท มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ  12.8 และรายได 50,000 บาทข้ึนไป มี

จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.0 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 50,000 

บาทข้ึนไป รองลงมาคือ รายได 20,000 – 30,000 บาท และ ต่ํากวา 20,000 บาท ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 9 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานประชากรศาสตรของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามงานอดิเรก 

 

งานอดิเรก ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

ชมภาพยนตร 26 67 93 23.3 

ฟงเพลง 10 30 40 10 

ทองเท่ียว 50 70 120 30 

เลนเกมส 22 2 24 6 

อานหนังสือ 33 60 93 23.3 

อ่ืนๆ 15 15 30 7.5 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 9 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานประชากรศาสตร

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามงานอดิเรก พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามมีงานอดิเรก

ชมภาพยนตร มีจํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 ฟงเพลง มีจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.0 

ทองเท่ียว มีจํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 30 เลนเกมส มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0 อาน

หนังสือ มีจํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 อ่ืนๆ (เลนกีฬา, ชอปปง) สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถามสวนใหญ มีงานอดิเรกคือ ทองเท่ียว รองลงมาคือชมภาพยนตร และ อานหนังสือ 

ตามลําดับ 

 

3.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลท่ีไดจากการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัว

แปรตางๆ คือ 1) ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 2) ปจจัยดานราคา 3) ปจจัยดานสถานท่ีจัด

จําหนาย 4) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 5) ปจจัยดานบุคคล 6) ปจจัยดานข้ันตอน 7) ปจจัยดาน

ลักษณะทางกายภาพ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

n = 400 

x� S.D. ระดับ 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 

1. รสชาติของอาหาร 3.89 0.877 มาก 

2. ความหลากหลายของอาหาร 3.95 0.827 มาก 

3. คุณภาพของวัตถุดิบ 4.01 0.881 มาก 

4. ปริมาณอาหารตอจาน 3.46 0.922 มาก 

5. ชื่อเสียงของราน 4.13 0.805 มาก 

ดานราคา 

1. การติดปายราคาบอกไวอยางชัดเจน 4.01 0.877 มาก 

2. ความเหมาะสมของราคาตอคุณภาพอาหาร 3.6 0.991 มาก 

ดานสถานท่ีจัดจําหนาย 

1. ทําเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทาง 4.1 0.725 มาก 

2. เวลาเปด - ปดของรานสะดวกในการใชบริการ 4.07 0.668 มาก 

3. จํานวนสาขามีมาก หลายสาขา 3.75 0.753 มาก 

4. รานมีสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน บริการ wifi หรือพ้ืนท่ี

รับรองขณะรอคิว 
3.18 0.834 ปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีการโฆษณาในสื่อตางๆใหนาสนใจ 2.94 0.906 ปานกลาง 

2. มีการสงเสริมการขายเชน ลดราคา, แจกหรือแถม, การจัด

แพ็คเกจ เปนตน 
3.13 0.92 ปานกลาง 

3. การบริการหลังการขาย เชน มีแบบสอบถามประเมินความพึง

พอใจของลูกคา 
2.56 0.926 นอย 

4. การรับประกัน หากทําไมถูกตองตามออเดอร จะบริการทําให

ใหม 
3.47 0.87 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด (ตอ) 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

n = 400 

x� S.D. ระดับ 

ดานบุคคล 

1. การบริการของพนักงาน 3.56 0.885 มาก 

2. เสื้อผา เครื่องแตงกาย 3.77 0.665 มาก 

3. บุคลิกของพนักงาน 3.7 0.691 มาก 

4. ความเอาใจใส 3.66 0.966 มาก 

ดานข้ันตอน 

1. ความถูกตองของอาหารท่ีไดรับ 3.95 0.934 มาก 

2. ความรวดเร็วในการรับออเดอรและเสิรฟอาหาร 3.78 0.724 มาก 

3. ความรวดเร็วในการชําระเงิน 3.77 0.713 มาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

1. การออกแบบตกแตงรานตามท่ีตั้ง 3.77 0.787 มาก 

2. การจัดวางโตะอาหารอยางเหมาะสม 3.68 0.836 มาก 

3. รานมีการตกแตงสวยงาม สะดุดตา 3.57 0.74 มาก 

4. ความถูกตองของราคาในเมนูอาหาร 4.04 0.865 มาก 

5. การใหความสําคัญกับความสะอาดของราน 4.03 0.786 มาก 

 

จากตารางท่ี 10 ผลการศึกษา จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูตอบ

แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ โดยสามารถวิเคราะหปจจัยสวน

ประสมทางการตลาด ไดดังนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑและบริการ พบวา ชื่อเสียงของรานอยูในระดับมาก (x� = 4.13, S.D. = 

0.805) รองลงมาคือ คุณภาพของวัตุดิบอยูในระดับมาก (x� = 4.01, S.D. = 0.881) ความหลากหลาย

ของอาหารอยูในระดับมาก (x� = 3.95, S.D. = 0.827) รสชาติของอาหารอยูในระดับมาก (x� = 3.89, 

S.D. = 0.877) และปริมาณอาหารตอจาน (x� = 3.46, S.D. = 0.922) ตามลําดับ 
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2. ดานราคา พบวา ความถูกตองของราคาในเมนูอาหารอยูในระดับมาก (x� = 4.04, 

S.D. = 0.865) รองลงมา คือความเหมาะสมของราคาตอคุณภาพอาหารอยูในระดับมาก (x� = 3.6, 

S.D. = 0.991) ตามลําดับ 

3. ดานสถานท่ีจัดจําหนาย พบวา ทําเลท่ีตั้งสะดวกอยูในระดับมาก (x� = 4.1, S.D. = 

0.725) รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดของรานสะดวกในการใชบริการอยูในระดับมาก (x� = 4.07, S.D. = 

0.725) จํานวนสาขามีมาก หลายสาขาอยูในระดับมาก (x� = = 3.75, S.D. = 0.753) และรานมีสิ่ง

อํานวยความสะดวกอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.18, S.D. = 0.834) ตามลําดับ 

4. ดานการสงเสริมการตลาด พบวา การรับประกันอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.47, 

S.D. = 0.87) รองลงมาคือ การสงเสริมการขาย เชนการลดราคา หรือการจัดแพคเกจอยูในระดับปาน

กลาง (x� = 3.13, S.D. = 0.92) มีการโฆษณาในสื่อตางๆใหนาสนใจอยูในระดับปานกลาง (x� = 2.94, 

S.D. = 0.906) การรับประกัน การบริการหลังการขาย เชน มีแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจ

ของลูกคาอยูในระดับนอย (x� = 3.47, S.D. = 0.) ตามลําดับ 

5. ดานบุคคล พบวา เสื้อผา เครื่องแตงกายอยูในระดับมาก (x� = 3.77, S.D. = 0.665) 

รองลงมาคือ บุคลิกของพนักงานอยูในระดับมาก (x� = 3.7, S.D. = 0.691) ความเอาใจใสอยูในระดับ

มาก (x� = 3.66, S.D. = 0.966) และการบริการของพนักงานอยูในระดับมาก (x� = 3.56, S.D. = 

0.885) ตามลําดับ 

6. ดานข้ันตอน พบวา ความถูกตองของอาหารท่ีไดรับอยูในระดับมาก (x� = 3.95, S.D. 

= 0.934) รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการรับออเดอรและเสิรฟอาหารอยูในระดับมาก (x� = 3.78, 

S.D. = 0.724) และความรวดเร็วในการชําระเ งินอยู ในระดับมาก (x� = 3.77, S.D. = 0.713) 

ตามลําดับ 

7. ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา การใหความสําคัญกับความสะอาดของรานอยูใน

ระดับมาก (x� = 4.03, S.D. = 0.786) รองลงมาคือ การติดปายราคาบอกไวอยางชัดเจนอยูในระดับ

มาก (x� = 4.01, S.D. = 0.877) การออกแบบตกแตงรานตามท่ีตั้งอยูในระดับมาก (x� = 3.77, S.D. 

= 0.787) และ การจัดวางโตะอาหารอยางเหมาะสมอยูในระดับมาก (x� = 3.68, S.D. = 0.836) และ 

รานมีการตกแตงสวยงาม สะดุดตาระดับมาก (x� = 3.57, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
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3.3 ผลการวิเคราะหขอมูลการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลท่ีไดจากการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัว

แปรตางๆ คือ ปจจัยดานฐานขอมูล ปจจัยดานเทคโนโลยี ปจจัยดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

และปจจัยดานการเก็บรักษาลูกคา 

 

ตารางท่ี 11 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด 

n = 400 

x� S.D. ระดับ 

ดานขอมูล 

1. การใชแบบสอบถามในการประเมินผลความพึงพอใจ 3.12 0.992 ปานกลาง 

2. การสงจดหมายแจงสิทธิประโยชนตางๆใหกับลูกคา 3.14 0.951 ปานกลาง 

ดานอิเล็กทรอนิกส 

1. ระบบ Call Center สามารถใหขอมูลไดชัดเจน 3.1 0.883 ปานกลาง 

2. การรอสายในการใชบริการ call center 3.05 0.942 ปานกลาง 

3. ขอมูลท่ีนําเสนอทางเว็บไซตมีความชัดเจนถูกตอง 3.37 0.903 ปานกลาง 

4. รานมีหลากหลายชองทางในการใหขอมูลกับลูกคา 3.45 0.842 มาก 

5. รานมีการแจงสิทธิประโยชนตางๆผานจดหมายอิเล็กโทรนิกส 

หรือ ขอความ 
3.16 0.998 ปานกลาง 

6. รานมีการรับทราบปญหาและแกไขอยางรวดเร็ว 3.18 0.933 ปานกลาง 

ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

1. โปรโมชั่นสะสมคะแนนเพ่ือสิทธิประโยชนตางๆ 3.33 1.078 ปานกลาง 

2. การจัดกิจกรรมเพ่ือลูกคาสมาชิกประจําเดือน 3.3 0.963 ปานกลาง 

3. อาหารราคาพิเศษในวันเกิดสําหรับลูกคาสมาชิก 3.35 1.023 ปานกลาง 

4. การจดจําชื่อลูกคาท่ีมารับประทานเปนประจําได 2.81 1.005 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 11 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด (ตอ) 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด 

n = 400 

x� S.D. ระดับ 

ดานการเก็บรักษาลูกคา 

1. มีชองทางการติดตอสื่อสารพิเศษกับทางราน 3.08 0.966 ปานกลาง 

2. มีสวนลด หรือ สิทธิสําหรับสมาชิกเสมอ 3.27 0.97 ปานกลาง 

3. มีการใหขอมูลขาวสารอยางสมํ่าเสมอ 3.27 0.971 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 11 ผลการศึกษา จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูตอบ

แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ โดยสามารถวิเคราะหปจจัยสวน

ประสมทางการตลาด ไดดังนี้ 

1. ดานฐานขอมูล พบวา การสงจดหมายแจงสิทธิประโยชนตางๆใหกับลูกคาอยูระดับ

ปานกลาง (x� = 3.14, S.D. = 0.951) รองลงมาคือ การใชแบบสอบถามในการประเมินความพึงพอใจ

อยูในระดับปานกลาง (x� = 3.12, S.D. = 0.992) ตามลําดับ 

2. ดานอิเล็กทรอนิกส พบวา รานมีหลากหลายชองทางในการใหขอมูลกับลูกคาอยูใน

ระดับมาก (x� = 3.45, S.D. = 0.842) รองลงมาคือ ขอมูลท่ีนําเสนอทางเว็บไซตมีความชัดเจนถูกตอง

อยูในระดับปานกลาง (x� = 3.37, S.D. = 0.903) รานมีการรับทราบปญหาและแกไขอยางรวดเร็วอยู

ในระดับปานกลาง (x� = 3.18, S.D. = 0.933) รานมีการแจงสิทธิประโยชนตางๆผานจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส หรือขอความอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.16, S.D. = 0.998) ระบบ Call Center 

สามารถใหขอมูลไดชัดเจนอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.1, S.D. = 0.883) และ การรอสายในการใช

บริการ Call Center อยูในระดับปานกลาง (x� = 3.05, S.D. = 0.942) ตามลําดับ 

3. ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา พบวา อาหารราคาพิเศษในวันเกิดสําหรับลูกคา

สมาชิกอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.35, S.D. = 1.023) รองลงมาคือ โปรโมชั่นสะสมคะแนนเพ่ือ

สิทธิประโยชนตางๆอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.33, S.D. = 1.078) การจัดกิจกรรมเพ่ือลูกคา

สมาชิกประจําเดือนอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.3, S.D. = 0.963) และ การจดจําชื่อลูกคาท่ีมา

รับประทานเปนประจําไดอยูในระดับปานกลาง (x� = 2.8, S.D. = 1.005) ตามลําดับ 
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4. ดานการเก็บรักษาลูกคา พบวา มีสวนลด หรือสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิกเสมอ (x� = 

3.27, S.D. = 0.97) และ มีการใหขาวสารอยางสมํ่าเสมออยูในระดับปานกลาง (x� = 3.27, S.D. = 

0.971) รองลงมาคือ มีชองทางการติดตอสื่อสารพิเศษกับทางรานอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.08, 

S.D. = 0.966) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 12 แสดงจํานวน (ความถ่ี) ในการรับประทานอาหารของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ความถ่ีในการรับประทานอาหาร จํานวน (คน) รอยละ 

1-2 ครั้งตอเดือน 277 69.3 

3-4 ครั้งตอเดือน 45 11.3 

มากกวา 4 ครั้งตอเดือน 17 4.3 

อ่ืนๆ 61 15.3 

     รวม 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 12 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลความถ่ีในการ

รับประทานอาหารของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามมีความถ่ีในการ

รับประทานอาหารรานแหลมเจริญซีฟูด 1-2 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 277 คน คิดเปนรอยละ 69.3 

ความถ่ี 3-4 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.3 ความถ่ีมากกวา 4 ครั้งตอเดือน มี

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 และอ่ืนๆ (นานๆครั้ง, ทานตามโอกาสพิเศษ) มีจํานวน 61 คน คิด

เปนรอยละ 15.3 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการรับประทานอาหารราน

แหลมเจริญ 1-2 ครั้งมากท่ีสุด รองลงมาคือ อ่ืนๆ (นานๆครั้ง, ทานตามโอกาสพิเศษ) และ 3-4 ครั้งตอ

เดือน ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 13 แสดงจํานวน (ความถ่ี) ชวงราคาในการรับประทานอาหารของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ชวงราคาท่ีรับประทานอาหาร จํานวน (คน) รอยละ 

200-500 บาท 29 7.3 

501-1,000 บาท 84 21 

1,001-2,000 บาท 177 44.3 

2,001-3,000 บาท 38 9.5 

3,001-4,000 บาท 53 13.3 

4,000 บาทข้ึนไป 19 4.8 

     รวม 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 13 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลชวงราคาในการ

รับประทานอาหารของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามรับประทานอาหาร

ตอครั้ง 200-500 บาท มีจํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.3 ชวงราคา 501-1,000 บาท มีจํานวน 84 

คน คิดเปนรอยละ 21 ชวงราคา 1,0001 – 2,000 บาท มีจํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 44.3 ชวง

ราคา 2,001 – 3,000 บาท มีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5 ชวงราคา 3,001 - 4,000 บาท มี

จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.3 คน ชวงราคา 4,000 บาทข้ึนไป มีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 

4.8 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญรับประทานอาหารตอครั้งอยู ท่ีราคา 1,001 – 

2,000 บาท มากท่ีสุด รองลงมาคือ ราคา 501 – 1,000 บาท  และ ราคา 3,001 – 4,000 บาท 

ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 14 แสดงจํานวน (ความถ่ี) การรับรูขาวสารของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ชองทางในการรับรูขาวสาร จํานวน (คน) รอยละ 

หนังสือพิมพ 27 6.8 

โทรทัศน 23 5.8 

นิตยสาร 26 6.5 

วิทยุ 17 4.3 

Facebook Fanpage 98 24.5 

ใบปลิว 4 1 

เว็บดีล 5 1.3 

Internet 67 16.8 

เพ่ือนแนะนํา 83 20.8 

Facebook เชฟปอง 5 1.3 

อ่ืนๆ 45 11.3 

     รวม 400 100 

  

ผลจากตารางท่ี 14 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลการรับรูขาวสารของ

ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามรับรูขาวสารจากหนังสือพิมพ มีจํานวน 

27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 โทรทัศน มีจํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.8 นิตยสาร มีจํานวน 26 คน 

คิดเปนรอยละ 6.5 วิทยุ มีจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 Facebook Fanpage มีจํานวน 98 คน 

คิดเปน 24.5 ใบปลิว มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1 เว็บดีล มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.3 

Internet มีจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.8 เพ่ือนแนะนํา มีจํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.8 

Facebook เชฟปอง มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.3 อ่ืนๆ (เดินผานหนาราน) มีจํานวน 45 คน 

คิดเปนรอยละ 11.3 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญรับรูขาวสารจาก Facebook 

Fanpage มากท่ีสุด รองลงมาคือ เพ่ือนแนะนํา และ Internet ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 15 แสดงจํานวน (ความถ่ี) การสมัครสมาชิกของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

การเปนสมาชิก จํานวน (คน) รอยละ 

เปนสมาชิก 93 23.3 

ไมเปนสมาชิก 307 76.8 

     รวม 400 100 

  

ผลจากตารางท่ี 15 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ จํานวนการสมัครสมาชิกราน

แหลมเจริญของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามเปนสมาชิกจํานวน 93 

คน คิดเปนรอยละ 23.3 ไมเปนสมาชิกจํานวน 307 คน คิดเปนรอยละ 76.8  

 

ตารางท่ี 16 แสดงจํานวน (ความถ่ี) เหตุผลในการสมัครสมาชิกของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

เหตุผลในการทําบัตรสมาชิก จํานวน (คน) รอยละ 

มีสวนลดพิเศษ 42 45.16 

สมาชิกท่ีบานชอบมาทานเปนประจํา 48 51.61 

มอบเมนูพิเศษฟรีในวันเกิด 1 0.01 

สามารถสะสมยอดได 2 0.02 

     รวม 93 100 

  

ผลจากตารางท่ี 16 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ เหตุผลในการสมัครสมาชิก

รานแหลมเจริญของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา เหตุผลของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสมัคร

สมาชิกเพราะ มีสวนลดพิเศษ มีจํานวน 42 คน คิดเปน 45.16 สมาชิกท่ีบานชอบมาทานเปนประจํา 

มีจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 51.61 มอบเมนูพิเศษฟรีในวันเกิด มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 

0.01 สามารถสะสมยอดได มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.02 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม

สวนใหญสมัครสมาชิกเพราะ สมาชิกท่ีบานชอบมาทานเปนระจํามากท่ีสุด รองลงมาคือ มีสวนลด

พิเศษ และ สามารถสะสมยอดได ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 17 แสดงจํานวน (ความถ่ี) กิจกรรมสําหรับสมาชิกท่ีลูกคาสมาชิกชื่นชอบของรานแหลมเจริญ

ซีฟูด 

 

เหตุผลในการทําบัตรสมาชิก จํานวน (คน) รอยละ 

มีสวนลดพิเศษ 60 64.52 

กิจกรรมดินเนอรม้ือพิเศษ 27 29.03 

ตอบัตรสมาชิกราคาพิเศษ 6 0.06 

     รวม 93 100 

  

ผลจากตารางท่ี 17 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ กิจกรรมสําหรับสมาชิกท่ี

ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามชื่นชอบ พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามชื่นชอบ การมีสวนลดพิเศษ  มี

จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 64.52  กิจกรรมดินเนอรม้ือพิเศษ มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 

29.03 และตอบัตรสมาชิกราคาพิเศษ มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 0.06 สรุปไดวา ลูกคาสมาชิกท่ี

ตอบแบบสอบถามสวนใหญ ชื่นชอบกิจกรรมสวนลดพิเศษมากท่ีสุด รองลงมาคือ กิจกรรมดินเนอรม้ือ

พิเศษ และ การตอบัตรสมาชิกราคาพิเศษ มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 0.06 ตามลําดับ 

 

3.4 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน 1 ลูกคาท่ีมีปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

สมมติฐาน 1.1 ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 18 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามเพศ 

 

ความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญ 

  Independent Damples t-test 

เพศ   SD df t p 

ชาย 3.8333 0.92166 398 2.698 0.001 

หญิง 3.5984 0.80031       

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 18 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามเพศ พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญ มีคา 

Probability (P) เทากับ 0.001 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความ

วาลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญแตกตางกัน 

 

สมมติฐาน 1.2 ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 19 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามอายุ 
 

ดานอายุ 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 29.274 5 5.855 8.762 .000 

ภายในกลุม 263.286 394 .668   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 19 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามอายุ พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มี

คา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความ

วาลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน 

 

สมมติฐาน 1.3 ลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญ

ซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 20 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามสถานภาพ 

 

ดานสถานภาพ 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 10.725 2 5.362 7.554 .001 

ภายในกลุม 281.835 397 .710   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 20 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามสถานภาพ พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญ

ซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

หมายความวาลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน 
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สมมติฐาน 1.4 ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญ

ซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญ

ซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 21 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามการศึกษา 

 

ดานระดับการศึกษา 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 6.888 3 2.296 3.183 .024 

ภายในกลุม 285.672 396 .721   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 21 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามระดับการศึกษา พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.024 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

หมายความวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน 
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สมมติฐาน 1.5 ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด

ในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 22 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามอาชีพ 

 

ดานอาชีพ 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 39.641 5 7.928 12.351 .000 

ภายในกลุม 252.919 394 .642   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 22 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามอาชีพ พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด 

มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความ

วาลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน 
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สมมติฐาน 1.6 ลูกคาท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด

ในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 23 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามรายได 

 

ดานรายได 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 45.339 4 11.335 18.110 .000 

ภายในกลุม 247.221 395 .626   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 23 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามรายได พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด 

มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความ

วาลูกคาท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน 
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สมมติฐานท่ี 2 : ปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

สมมติฐานท่ี 2.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑมีไมมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 24 แสดงผลการการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานผลิตภัณฑ ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 159.678 14 11.406 33.045 .000 

ภายในกลุม 132.882 385 .345   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 24 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนผสมทางการตลาดดาน

ผลิตภัณฑท่ีมีผลตอความจงรักภักดี พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability 

(P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความจงรักภักดี 
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สมมติฐานท่ี 2.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานราคามีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานราคาไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานราคามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 25 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานราคาท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 
 

ดานราคา ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 161.799 9 17.978 53.619 .000 

ภายในกลุม 130.761 390 .335   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 25 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 

ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

ราคามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 
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สมมติฐานท่ี 2.3 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานสถานท่ีจําหนายมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานสถานท่ีจําหนายไมมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานสถานท่ีจําหนายมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 26 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานสถานท่ีจัดจําหนายท่ีมีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานสถานท่ีจัด

จําหนาย 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 82.815 11 7.529 13.927 .000 

ภายในกลุม 209.745 388 .541   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 26 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญ

ซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามรายได พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา 

Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา

ปจจัยสวนประสมการตลาดดานสถานท่ีจําหนายมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญ

ซีฟูด 
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สมมติฐานท่ี 2.4 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดไมมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 27 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 110.508 13 8.501 18.024 .000 

ภายในกลุม 182.052 386 .472   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 27 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามรายได พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด 

มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความ

วาปจจัยสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูด 
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สมมติฐานท่ี 2.5 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงานมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงานไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงานมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 28 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงานท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานพนักงาน 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 128.050 11 11.641 27.455 .000 

ภายในกลุม 164.510 388 .424   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 28 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

พนักงานท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

หมายความวาปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงานมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูด 
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สมมติฐานท่ี 2.6 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 29 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานข้ันตอน 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 77.438 9 8.604 15.599 .000 

ภายในกลุม 215.122 390 .552   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 29 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

ข้ันตอนท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

หมายความวาปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูด 
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สมมติฐานท่ี 2.7 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานลักษณะทางกายภาพไมมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 30 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานลักษณะทางกายภาพท่ีมี

ผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 109.474 8 13.684 29.224 .000 

ภายในกลุม 183.086 391 .468   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 30 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

ลักษณะทางกายภาพท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด พบวาความจงรักภักดี

ตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติ

ฐานหลัก (H0) หมายความวาปจจัยสวนประสมการตลาดดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

สมมติฐานท่ี 3 : การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 3.1 : การบริหารลูกคาสัมพันธดานฐานขอมูลมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H0 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H1 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 31 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ดานขอมูล 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 58.071 8 7.259 12.104 .000 

ภายในกลุม 234.489 391 .600   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 31 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลท่ี

มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบวาความจงรักภักดี

ตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติ

ฐานหลัก (H0) หมายความวาการบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

แหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานท่ี 3.2 : การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H0 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

แหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H1 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

แหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 32 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ดานเทคโนโลย ี

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 167.807 21 7.991 24.212 .000 

ภายในกลุม 124.753 378 .330   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 32 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดาน

เทคโนโลยีท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบวาความ

จงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิ

เสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาการบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานท่ี 3.3 : การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความสัมพันธกับลูกคามีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H0 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาไมมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H1 = การบริหารลูกคาสัมพันธการสรางความสัมพันธกับลูกคามีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 33 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธการสรางความสัมพันธกับลูกคาท่ี

มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ดานการสราง

ความสัมพันธกับ

ลูกคา 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 131.704 15 8.780 20.960 .000 

ภายในกลุม 160.856 384 .419   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 33 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการ

สรางความสัมพันธ กับลูกคา ท่ี มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 

ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาการบริหารลูกคาสัมพันธดาน

ขอมูลมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานท่ี 3.4 : การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคามีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H0 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคาไมมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H1 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคามีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 34 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคาท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ดานการเก็บรักษา

ลูกคา 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 109.026 11 9.911 20.953 .000 

ภายในกลุม 183.534 388 .473   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 34 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บ

รักษาลูกคาท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบวา

ความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่น

คือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาการบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร

 



 

 

 

บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาเรื่อง กลยุทธการตลาด การบริหารลูกคาสัมพันธ และความจงรักภักดีของ

ธุรกิจรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคล 

ปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร การเก็บขอมูลในครั้งนี้ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากประชากร ท่ีเปนลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด เฉพาะสาขาใน

เขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน และใชการสัมภาษณฝายการตลาดของรานแหลมเจริญซีฟูด 

รวมไปถึงการสังเกตการณสถานท่ีจริงในแตละสาขาของรานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และไดนําแบบสอบถามมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร อีกท้ังยังนําบท

สัมภาษณและการสังเกตมาเรียบเรียงและสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

1.1 ดานปจจัยสวนบุคคล 

การศึกษาปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 31-

40 ป สถานภาพโสด เปนผูท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโท สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ี 50,000 บาทข้ึนไป 

1.2 ดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุกิจบริการ 

ดานผลิตภัณฑและบริการ พบวา ชื่อเสียงของราน คุณภาพของวัตุดิบ ความ

หลากหลายของอาหาร รสชาติของอาหาร และปริมาณอาหารตอจานอยูในระดับมาก 

ดานราคา พบวา ความถูกตองของราคาในเมนูอาหาร การติดปายราคาบอกไวอยาง

ชัดเจน และความเหมาะสมของราคาตอคุณภาพอาหาร 

ดานสถานท่ีจัดจําหนาย พบวา ทําเลท่ีตั้งสะดวก เวลาเปด-ปดของรานสะดวกในการ

ใชบริการ จํานวนสาขามีมาก หลายสาขา รานมีการตกแตงสวยงาม สะดุดตา และรานมีสิ่งอํานวย

ความสะดวก 

ดานการสงเสริมการตลาด พบวา การรับประกัน การสงเสริมการขาย เชนการลด

ราคา หรือการจัดแพคเก มีการโฆษณาในสื่อตาง ๆ ใหนาสนใจ การรับประกัน การบริการหลังการ

ขาย เชน มีแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

76 
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ดานบุคคล พบวา เสื้อผา เครื่องแตงกาย บุคลิกของพนักงาน ความเอาใจใส และ

การบริการของพนักงาน 

ดานข้ันตอน พบวา ความถูกตองของอาหารท่ีไดรับ ความรวดเร็วในการรับออเดอร

และเสิรฟอาหาร และความรวดเร็วในการชําระเงิน 

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา การใหความสําคัญกับความสะอาดของราน การ

ออกแบบตกแตงรานตามท่ี และการจัดวางโตะอาหารอยางเหมาะสม 

1.3 ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ดานฐานขอมูล พบวา การสงจดหมายแจงสิทธิประโยชนตางๆใหกับลูกคา, การใช

แบบสอบถามในการประเมินความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

ดานเทคโนโลยี พบวา รานมีหลากหลายชองทางในการใหขอมูลกับลูกคา, ขอมูลท่ี

นําเสนอทางเว็บไซตมีความชัดเจนถูกตอง, รานมีการรับทราบปญหาและแกไขอยางรวดเร็ว, รานมี

การแจงสิทธิประโยชนตางๆผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส หรือขอความ , ระบบ Call Center สามารถ

ใหขอมูลไดชัดเจน และ การรอสายในการใชบริการ Call Center อยูในระดับปานกลาง 

ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา พบวา อาหารราคาพิเศษในวันเกิดสําหรับ

ลูกคาสมาชิก, โปรโมชั่นสะสมคะแนนเพ่ือสิทธิประโยชนตางๆ, การจัดกิจกรรมเพ่ือลูกคาสมาชิก

ประจําเดือน และ การจดจําชื่อลูกคาท่ีมารับประทานเปนประจําไดอยูในระดับปานกลาง 

ดานการเก็บรักษาลูกคา พบวา มีสวนลด หรือสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิกเสมอ, มีการ

ใหขาวสารอยางสมํ่าเสมอ, มีชองทางการติดตอสื่อสารพิเศษกับทางรานอยูในระดับปานกลาง 

1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานหลักท่ี 1 ลูกคาท่ีมีปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอราน

แหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน พบวา 

ปจจัยสวนบุคคลดานเพศของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมี

ความจงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบุคคลดานอายุของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมี

ความจงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ลูกคาท่ีมีสถานภาพ

แตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความ

จงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานอาหาร

แหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

 



78 

ปจจัยสวนบุคคลดานรายได ลูกคาท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานอาหาร

แหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

 

สมมติฐานหลักท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน

ผลิตภัณฑมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา ปจจัยสวนประสมการตลาดดานราคามีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานท่ีจําหนาย ปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

สถานท่ีจําหนายมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยสวนประสมการตลาด

ดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานพนักงาน ปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงาน

มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานข้ันตอน ปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนมี

ผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยสวนประสมการตลาด

ดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

สมมติฐานหลักท่ี 3 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

การบริหารลูกคาสัมพันธดานฐานขอมูล การบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูด  

การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยี การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูด 

การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา การบริหารลูกคาสัมพันธ

ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูด 

การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคา การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บ

รักษาลูกคามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูด 
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2. การอภิปรายผล 

จากการศึกษาคนควาเก่ียวกับ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการและการ

บริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถอภิปรายผลไดดังตอไปนี้ 

1. ปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

การศึกษาปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 31-

40 ป สถานภาพโสด เปนผูท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโท สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ี 50,000 บาทข้ึนไป สอดคลองกับการสังเกตของผูวิจัย ท่ีทําการสังเกตแบบมี

สวนรวมและไมมีสวนรวม ในการเขาไปใชบริการรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดในแตละสาขา พบวา ผู

เขามาใชบริการเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 – 40 ป มารับประทานอาหารรวมกับเพ่ือน และ

ครอบครัว ซ่ึงมีท้ังมากับสามีและบุตร และมากับบิดามารดา ผูท่ีเขามารับประทานอาหารสวนใหญมี

อาชีพเปนพนักงานบริษัท คอนขางมีฐานะ ซ่ึงตรงกับขอมูลท่ีไดสัมภาษณกับทางฝายการตลาดของ

รานอาหารแหลมเจริญซีฟูด วาสวนใหญผูท่ีเขามารับประทานคอนขางมีฐานะ เนื่องจากอาหารมีราคา

จานละ 100 บาทข้ึนไป เม่ือคิดตอรายบุคคล อยูท่ี 300 บาทข้ึนไป 

จากผลสรุปขางตน ทําใหทราบวากลุมเปาหมายของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร เปนลูกคาท่ีมีชวงอายุระหวาง 31-40 ป เปนพนักงานบริษัท และชอบ

รับประทานอาหารพรอมกับเพ่ือนฝูง หรือครอบครัว หากรานแหลมเจริญซีฟูด ตองการเพ่ิม

กลุมเปาหมายใหเปนลูกคาท่ีมีวัยเด็กลง อาจจะตองเปลี่ยนกลยุทธสวนประสมการตลาด หรือ กลยุทธ

อ่ืนๆ จึงจะสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายนั้นๆได 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

2.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ลูกคามีความเห็นวา 

สิ่งท่ีทําใหลูกคาเกิดความไววางใจและเกิดความจงรักภักดีกับรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดมากท่ีสุด 

เนื่องมาจากความมีชื่อเสียงของราน คุณภาพของวัตุดิบมีความสด ใหม อาหารมีความหลากหลาย 

รสชาติของอาหารมีความอรอย และปริมาณอาหารในจานคุมคา สอดคลองกับการใหขอมูลของฝาย

การตลาดรานอาหารแหลมเจริญ ท่ีใหขอมูลวา ลูกคาสวนมากของรานจะเปนลูกคาท่ีรูจักและ

รับประทานรานอาหารแหลมเจริญมานาน และไวใจในคุณภาพและรสชาติของทางราน 

2.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ลูกคามีความเห็นวา 

ราคาอาหารมีความถูกตองตามเมนู การติดราคาบอกไวอยางชัดเจน และราคามีความเหมาะสมตอ
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คุณภาพอาหาร สอดคลองกับ แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ของ Philip Kotler 

(2547) ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถา

คุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับ

ระดับการใหบริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีตางกัน 

2.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานท่ีจัดจําหนายมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ลูกคามี

ความเห็นวา สาขาแตละท่ีของรานแหลมเจริญซีฟูดมีทําเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทาง เนื่องจาก

สวนมากจะอยูในศูนยการคา อีกท้ังเวลาใหบริการของรานยังสะดวกในการใชบริการ จํานวนสาขามี

หลายสาขา รานมีการตกแตงสวยงาม และยังมีบริเวณพ้ืนท่ีท่ีจัดไวใหรอคิวอีกดวย สอดคลองกับ

งานวิจัย มัทวัน กุศลอภิบาล (2555) ท่ีศึกษาเรื่อง “ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ

พฤติกรรมการใชบริการรานกาแฟสดของผูบริโภคในอาเภอเมือง จังหวัดราชบุรี”ไดกลาวไววา สถานท่ี

ท่ีลูกคานิยมใชบริการรานกาแฟมากท่ีสุด คือรานกาแฟท่ีอยูในศูนยการคา เนื่องจากเดินทางสะดวก 

และสามารถใชบริการรานคาอ่ืนๆไดในเวลาใกลเคียงกันอีกดวย 

2.4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา อยูในระดับปานกลาง มีการ

รับประกัน หากทําไมถูกตองตามรายการท่ีสั่งจะบริการทําใหใหม มีการสงเสริมการขายแบบใชอาหาร

ราคาพิเศษ มีการโฆษณาในสื่อตางๆใหนาสนใจ แต ไมคอยมีแบบสอบถามใหประเมินความพึงพอใจ

ของลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับ การสังเกตของผูวิจัยท่ีทําการสังเกตภายในรานของแตละสาขาพบวา บน

โตะอาหารไมคอยมีใบประเมินเพ่ือวัดความพึงพอใจและใหคําแนะนํา เม่ือไดสอบถามกับทางกลุม

ลูกคารานอาหารแหลมเจริญก็พบวา ขอมูลท่ีไดมาสอดคลองกัน คือ ในบางสาขาจะมีใบประเมินความ

พึงพอใจ ไมใชทุกสาขา และในใบประเมินไมมีพ้ืนท่ีใหกรอกขอคิดเห็นเพ่ิมเติม นอกจากนี้ทางราน

ไมไดมีโปรโมชั่นรวมกับทางบัตรเครดิต แตคิดโปรโมชั่นของทางรานเอง เพ่ือเปนการเชิญชวนใหลูกคา

สมัครบัตรสมาชิกกับทางรานแหลมเจริญดวย 

2.5 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคลมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก ผูเขามารับประทาน

อาหารมีความเห็นวาการแตงกาย บุคลิกของพนักงาน ความเอาใจใส และการบริการอยูในเกณฑดี 

ลูกคามีความพึงพอใจ สอดคลองกับการสังเกตของผูวิจัย พบวา พนักงานจะมีเครื่องแบบเปนเสื้อเชิ้ตสี

ฟาใสกางเกงหรือกระโปรงสีดํา เพ่ือเปนมาตรฐานของราน อีกท้ังยังบริการดวยทาทางแจมใส คอย

บริการเติมน้ําใหกับลูกคา 

2.6 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานข้ันตอนมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก คืออาหารท่ีไดรับมีความ
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ถูกตอง การรับออเดอรและการชําระเงินมีความรวดเร็ว นอกจากนี้จากการสังเกตของผูวิจัย และการ

สัมภาษณฝายการตลาดของรานอาหารแหลมเจริญพบวา พนักงานจะยืนประจําท่ีดานหนารานเพ่ือ

คอยตอนรับและเปดประตูใหลูกคา แลวจึงสงตอไปยังพนักงานเสิรฟตอไป 

2.7 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก คือ

การใชความสําคัญกับความสะอาดของราน การออกแบบตกแตงรานตามท่ีตั้ง การจัดวางโตะอาหาร

อยางเหมาะสม ซ่ึงสอดคลองกับขอมูลท่ีผูวิจัยไดสังเกตในสถานท่ีจริงวา ทางรานเนนการตกแตงให

เปนแนวอบอุน และเปนครอบครัว เพ่ือเขากับประโยคประจํารานวา “แหลมเจริญ ความสุขท่ีอบอุน” 

3. การบริหารลูกคาสัมพันธ 

3.1  การบริหารลูกคาสัมพันธดานฐานขอมูลขอมูลมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยรวมอยู ในระดับปานกลาง คือใช

แบบสอบถามในการประเมินผลความพึงพอใจ การสงจดหมายแจงสิทธิประโยชนตางๆใหกับลูกคา   

สอดคลองกับแนวคิดของ วิทยา ดานธํารงกุล และพิภพ อุดร (2549) กลาววา ข้ันแรกของการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ  (Customer profile) คือ  การสรางฐานขอมูลลูกคาโดยรวบรวมองคประกอบ 

รายละเอียดของลูกคา แลวทําการวิเคราะหจัดแบง  และเลือกกลุมลูกคาออกมาตามคุณคา  หรือ

ความสามารถท่ีลูกคาแตละกลุมจะสรางกําไรบริษัทไดในระยะยาว 

3.2  การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา   โดยรวมอยูในระดับปานกลาง รานมีหลากหลาย

ชองทางในการใหขอมูลกับลูกคา, ขอมูลท่ีนําเสนอทางเว็บไซตมีความชัดเจนถูกตอง, รานมีการ

รับทราบปญหาและแกไขอยางรวดเร็ว, รานมีการแจงสิทธิประโยชนตางๆผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส 

หรือขอความ , ระบบ Call Center สามารถใหขอมูลไดชัดเจน และ การรอสายในการใชบริการ Call 

Center ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย ธงไชย  สุรินทรวรางกูร, (2558) ท่ีไดศึกษา “แนวทางการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการจัดการลูกคาสัมพันธในธุรกิจ” พบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจ

ตอการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการรับบริการการจัดการลูกคาสัมพันธในองคกรธุรกิจอยูใน

ระดับมาก  เนื่องจากประหยัดคาใชจาย  และเปนการใชเทคโนโลยีใหเกิดประโยชน 

2.3   การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความสัมพันธกับลูกคามีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา   โดยรวมอยูในระดับปาน

กลางอาหารราคาพิเศษในวันเกิดสําหรับลูกคาสมาชิก, โปรโมชั่นสะสมคะแนนเพ่ือสิทธิประโยชน
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ตางๆ, การจัดกิจกรรมเพ่ือลูกคาสมาชิกประจําเดือน และ การจดจําชื่อลูกคาท่ีมารับประทานเปน

ประจําได สอดคลองกับงานวิจัย ฤทัยชนก ไผผาด, (2557) ท่ีไดศึกษา “กลยุทธการรักษาลูกคาของ

โรงแรมหาดาวในจังหวัดเชียงใหม การวิจัยชิ้นนี้เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ” พบวา โรงแรมมีการใชการ

สรางความผูกพันกับลูกคา สิ่งท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุด คือการใหความสําคัญกับลูกคาในระดับ

ท่ีจําชื่อลูกคาได การสรางความแตกตางของโรงแรมและผลิตภัณฑใหลูกคาม่ันใจวาไดรับบริการท่ีมี

คุณภาพท่ีสุด ตรงกับความตองการของลูกคา โรงแรมใหความสําคัญนอยมากกับการสรางอุปสรรค

ไมใหลูกคาเลิกใชผลิตภัณฑ แตใหความสําคัญมากกับการสรางความประทับใจท่ีนําไปสูความ

จงรักภักดีและการบอกปากตอปาก 

2.4  การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคามีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา   โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีสวนลด 

หรือสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิกเสมอ, มีการใหขาวสารอยางสมํ่าเสมอ, มีชองทางการติดตอสื่อสารพิเศษ

กับทางราน สอดคลองกับขอมูลท่ีไดมาจากการสัมภาษณฝายการตลาดรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด 

พบวา รานมีการติดตามผลตามสื่อออนไลนตางๆ ท่ีลูกคาไดไปรีวิว และจะเก็บขอมูลเหลานี้เขาท่ี

ประชุม เพ่ือรักษามาตรฐานของราน หรือหาทางแกปญหา หากลูกคามีเรื่องไมพอใจ อีกท้ังยังสงขอมูล

ขาวสารจากทางรานใหลูกคาอยูเสมอ ใหลูกคาสมาชิกรูสึกวาเม่ือเปนสมาชิกของรานแหลมเจริญซีฟูด

แลว จะไดรับสิทธิพิเศษท่ีหาไมไดจากรานอาหารท่ีอ่ืน และมีความพิเศษมากกวาลูกคาท่ัวไป เพ่ือ

รักษาลูกคาใหอยูกับทางรานและสรางความจงรักภักดีในรานอีกดวย 

 

3. การนําผลการศึกษาไปใช 

จากการศึกษาครั้งนี้พบวา 

1. รานอาหารแหลมเจริญซีฟูดมีปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีตอบสนองลูกคาท่ีเขา

มารับประทานอาหารท่ีรานดีอยูแลว ท้ังเรื่องคุณภาพรสชาติอาหาร ราคา สถานท่ีจัดจําหนาย ทําให

ลูกคาชวงอายุ 31 – 40 ป เกิดความจงรักภักดีในรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด และเกิดการบอกตอให

บุคคลท่ีรูจักทราบ และชักชวนมารับประทานอาหาร แตในสวนของการสงเสริมการตลาดยังมีการใช

ปจจัยสวนนี้คอนขางนอย เนื่องจากรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดใชการสงเสริมการตลาดเพียงแตใน

รานอยางเดียว ไมคอยไดรวมกับพันธมิตรทางธุรกิจภายนอก หากรานอาหารแหลมเจริญมีการรวม

กิจกรรมสงเสริมทางการตลาดกับบริษัทหรือสถานท่ีทองเท่ียว แลวจัดเปนการชิงรางวัล หรือแพ็คเกจ 

จะทําใหรานมีความนาสนใจและเพ่ิมจํานวนลูกคาไดมากยิ่งข้ึน 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธ ของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด จากการสัมภาษณฝาย

การตลาดของราน พบวากําลังอยูในชวงเริ่มตนทําการบริหารลูกคาสัมพันธ ซ่ึงมีการติดตามขอมูล
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ความคิดเห็นตางๆในชองทางออนไลนอยางสมํ่าเสมอ และแกปญหาไดอยางรวดเร็ว ทําใหลูกคา

สวนมากมีความจงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญ แตจากการใหขอมูลของลูกคาประจําของราน

แหลมเจริญ พบวา ใบประเมินความคิดเห็น ไมมีพ้ืนท่ีใสคําติชม ทําใหลูกคาไมสามารถแจงปญหาได 

จึงมีหลายทานท่ีตองไปแจงปญหาในชองทางออนไลน และเม่ือมีบุคคลภายนอกมาพบเห็นปญหาจาก

การติเตียนของลูกคา อาจจะทําใหชื่อเสียงของรานอาหารแหลมเจริญลดความนาเชื่อถือลงไป 

รานอาหารแหลมเจริญจึงควรเพ่ิมพ้ืนท่ีในการใสความคิดเห็นท่ีมีตอการบริการของรานเพ่ิมข้ึน 

เพ่ือท่ีจะไดปองกันการแสดงความคิดเห็นในแงลบตอรานอาหารแหลมเจริญในชองทางออนไลน 

จากการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดเล็งเห็นกลยุทธท่ีรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด สามารถ

นําไปใชไดดังนี้ คือ 4G ไดแก Good Service, Good Food, Good Communication Chanel และ 

Good Place  

Good Service จากผลการวิจัยผลพบวา ลูกคาชื่นชมในการบริการท่ีใสใจ และดูแล

อยางดีจากพนักงานแหลมเจริญซีฟูด อาทิเชน การเสริฟอาหาร การจัดท่ีนั่ง หรือแมแตการบริการท่ี

สุภาพ ทําใหลูกคาจดจํารานอาหารแหลมเจริญ วาเปนรานท่ีคอนขางใสใจลูกคา และบริการลูกคา

อยางดีเยี่ยม 

Good Food จากผลการวิจัยพบวา สิ่งท่ีเปนจุดแข็งของรานแหลมเจริญซีฟูด คืออาหาร

มีรสชาติอรอย วัตถุดิบมีความสด ใหม ขนาดไดมาตรฐานของราน ซ่ึงสิ่งนี้เปนสิ่งท่ีเรียกไดวาเปน

สัญลักษณของรานแหลมเจริญซีฟูด 

Good Communication Chanel ผลการวิจัยจากกลุมตัวอยางพบวา ลูกคาพึงพอใจตอ

ชองทางการสื่อสารของราน เชน เว็บไซต เฟสบุค อีเมล ขอความทางโทรศัพท หรือ อินสตราแกรมท่ี

รานแหลมเจริญกําลังจะเปดตัวในป 2560 ดังนั้นกลยุทยดานชองทางการสื่อสารของรานเปนจุดแข็ง

อีกอยาง ท่ีรานใชเปนกลยุทธการบริหารงาน 

Good Place ผลการวิจัยจากกลุมตัวอยางพบวา สาขาของรานแหลมเจริญสวนใหญอยู

ในศูนยการคาชื่อดัง มีผูใชบริการคอนขางเยอะ เนื่องจากมีความสะดวกสบายในการเดินทาง ลูกคา

สามารถมาทําธุระอยางอ่ืนท่ีศูนยการคาและรับประทานอาหารท่ีรานแหลมเจริญซีฟูดไดในสถานท่ี

เดียวกัน ถึงแมวาอีก 2 สาขาจะตั้งอิสระอยูภายนอก แตทําเลของสาขานั้นมีลูกคาท่ีมีกําลังซ้ือสูง ซ่ึง

เหมาะกับรานแหลมเจริญ 

3.1 ขอจํากัดในการวิจัย 

3.1.1 ความคลาดเคลื่อนของขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถาม อาจข้ึนอยูกับปจจัย

ดานสภาวะแวดลอมอ่ืนๆ เชน สภาะวะดานอารมณของผูใหขอมูลในขณะนั้น ท่ีอาจสงผลใหการตอบ

แบบสอบถามมีความเบี่ยงเบนสูง หรือ ปจจัยดานเวลา เชน ผูตอบแบบสอบถามมีธุระจึงทําใหรีบรอน

ตอบแบบสอบถาม อาจสงผลใหขอมูลมีความเบี่ยงเบน 
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3.2.2 ขอจํากัดของการเก็บขอมูลจากลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด เนื่องจาก

รานอาหารแหลมเจริญซีฟูดไมอนุญาตใหแจกแบบสอบถามในรานอาหาร และสัมภาษณผูจัดการ

รานอาหารในแตละสาขา ผูวิจัยจึงใชวิธีสังเกตการดวยตนเองเพ่ิมเติม เพ่ือใหไดขอมูลท่ีตรงกับความ

เปนจริงมากยิ่งข้ึน 

3.3 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

3.3.1 ควรศึกษาสวนแบงการตลาดธุรกิจรานอาหารในประเทศไทยเพ่ือสรางกลยุทธ

ท่ีใชในการเพ่ิมสวนแบงการตลาดเก็บขอมูลเปนเชิงปริมาณและคุณภาพ ดวยการศึกษาจากกลุม

ตัวอยางจํานวนมากข้ึน จะทําใหไดขอมูลครอบคลุมและใกลเคียงความเปนจริง 

3.3.2 ควรศึกษาดานการเปดตลาดรานอาหารจากการขยายสาขาไปยังตางประเทศ 

เพ่ือเพ่ิมชองทางการขาย และการลงทุน โดยเก็บขอมูลเปนเชิงปริมาณ โดยศึกษาขอมูลจาก

รานอาหารท่ีขยายสาขาไปตางประเทศ และเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ โดยศึกษาจากการสัมภาษณ

เจาของรานอาหาร 
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เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง กลยุทธการตลาด การบริหารลูกคาสัมพันธ และความจงรักภักดีของธุรกิจ 

รานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

        

คําอธิบาย: แบบสอบถาม การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคา

สัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานครนี้ มี 4 

สวน       

ขอชี้แจง: กรุณาทําเครื่องหมาย กากบาท หรือ ถูก ในขอท่ีตรงกับความเปนจริงและในชองท่ีตรงกับ

ความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด       

        

สวนท่ี 1: ขอมูลสวนบุคคล 

1. เพศ  

 ชาย     หญิง 

 

2. อายุ        

  ต่ํากวา 20 ป    21 - 30 ป 

  31-40 ป    41-50 

  51-60 ป    60 ปข้ึนไป 

 

3. สถานภาพ        

  โสด    สมรส   หยาราง    

 

4. ระดับการศึกษา        

  มัธยมปลาย    ปริญญาตรี 

  ปวช.     ปริญญาโท 

  ปวส.     สูงกวาปริญาโท 

 

5. อาชีพ        

  นักเรียน-นักศึกษา   พนักงานบริษัท 

  ขาราชการ    ธุรกิจสวนตัว 

  อาชีพอิสระ    ขาราชการบํานาญ 
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6. ลักษณะงาน        

  ดานการศึกษา   ดานวิศวกรรม 

  ดานการตลาด   ดานบัญชี - การเงิน - การลงทุน 

  ดานสื่อมวลชน - สื่อสิ่งพิมพ  ดานทรัพยากรบุคคล - การฝกอบรม 

  ดานบริหาร    ดานทรัพยากรธรรมชาติ 

  อ่ืนๆ....................................................(โปรดระบุ)     

        

7. รายไดตอเดือน        

  ต่ํากวา 20,000 บาท   20,000 - 30,000 บาท 

  30,000 - 40,000 บาท  40,000 - 50,000 บาท 

  50,000 บาทข้ึนไป      

        

8. งานอดิเรก        

  ชมภาพยนตร    ฟงเพลง 

  ทองเท่ียว    เลนเกมส 

  อานหนังสือ    อ่ืนๆ.......................(โปรดระบุ) 

        

9. สาขาท่ีใชบริการ (เลือกไดมากกวา 1 สาขา)     

  สีลมคอมเพล็กซ    สี่แยกเหมงจาย 

  เซ็นทรัลพลาซา ลาดพราว   รามอินทรา กม.35 

  เซ็นทรัลเวิลด     เดอะเซนส ปนเกลา 

  เซ็นทรัลเฟสติวัล อีสตวิลล   พาราไดซ พารค 

  เซ็นทรัลพลาซา เวสตเกต บางใหญ  สยามพารากอน 
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สวนท่ี 2: ปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑและการบริการ 

1. รสชาติของอาหาร           

2. ความหลากหลายของอาหาร           

3. คุณภาพของวัตถุดิบ           

4. ปริมาณอาหารตอจาน           

5. ชื่อเสียงของราน           

ดานราคา 

1. การติดปายราคาบอกไวอยางชัดเจน           

2. ความถูกตองของราคาในเมนูอาหาร           

3. ความเหมาะสมของราคาตอคุณภาพอาหาร           

ดานสถานท่ีจําหนาย 

1. ทําเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทาง           

3. เวลาเปด-ปดของรานสะดวกในการใชบริการ           

4. จํานวนสาขามีมาก หลายสาขา           

5. รานมีการตกแตงสวยงาม สะดุดตา           

6. รานมีสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน บริการ WiFi 

ฟรี, พ้ืนท่ีรับรองในขณะรอคิวไดโตะรับประทานอาหาร           

ดานการสงเสริมการขาย 

1. มีการโฆษณาในสื่อตางๆใหนาสนใจ           

2. มีการสงเสริมการขาย เชน ลดราคา, การแจกหรือ

แถม, การจัดแพ็คเกจ, วิธีการชําระเงิน           
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

3. การบริการหลังการขาย เชน มีแบบสอบถาม

ประเมินความพึงพอใจของลูกคา           

4. การรับประกัน หากทําไมถูกตองตามออเดอร จะ

บริการทําอาหารใหใหม           

ดานบุคลากร 

1. การบริการของพนักงาน           

2. เสื้อผาเครื่องแตงกายเหมาะสม           

4. บุคลิกของพนักงาน           

7. ความเอาใจใส           

ดานกระบวนการ 

1. ความถูกตองของอาหารท่ีไดรับ           

2.  ความรวดเร็วในการรับออเดอรและเสิรฟอาหาร           

3. ความรวดเร็วในการชําระเงิน           

ดานภาพลักษณในราน 

1. การออกแบบตกแตงรานตามท่ีตั้ง           

2. การจัดวางโตะอาหารอยางเหมาะสม           

3. การใหความสําคัญกับความสะอาดของราน           
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ตารางแสดงคา Conbrach Alpha 
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Reliability 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items 

.947 .931 67 
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หนังสือตอบรับการนําเสนอบทความงานประชุมวิชาการระดับชาติ 
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