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การวิจัยครั้งน้ีจึงมีวัตถุประสงค คือ 1) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาของรานแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาสวนประสมการตลาดบริการท่ีมี

ผลตอความจงรักภักดีของธุรกิจรานแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาการบริหาร

ลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของธุรกิจรานแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร กลุม

ตัวอยาง ท่ีใช ในการศึกษาครั้ง น้ี เปนผู ท่ี เคยรับประทานอาหารท่ีรานแหลมเจริญซีฟูด ในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม การสัมภาษณฝาย

การตลาดของรานแหลมเจริญซีฟูด และการสังเกตการณของผูวิจัย สติถิท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ 

ความถี่ รอยละ คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความ

จงรักภักดีโดยใชสถิติการทดสอบที (t-test) ในกรณีเปรียบเทียบ 2 กลุม และสถิติ (one-way ANOVA) 

ในกรณีเปรียบเทียบมากกวา 2 กลุม 

ผลวิจัยพบวา 1) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 31-40 ป สถานภาพโสด 

เปนผูท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโท สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท มีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 

50,000 บาทขึ้นไป 2) ปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการท้ัง 7 ดาน มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี

ปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูด

ในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด คือดานผลิตภัณฑ คือรสชาติอาหาร และชื่อเสียงของราน รองลงมาคือ 

ดานราคาท่ีมีผลใหลูกคาคงความจงรักภักดีตอราน 3) การบริหารลูกคาสัมพันธท้ัง 4 ดาน (ดานฐานขอมูล 

ดานเทคโนโลยี ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา และดานการเก็บรักษาลูกคา) มีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูด สวนดานท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดมากท่ีสุด ไดแก การใชเทคโนโลยีเขามามีบทบาทในการติดตอส่ือสาร และใหขอมูลกับลูกคา 

รองลงมาคือการสรางความสัมพันธกับลูกคา จากผลการวิจัยดังกลาว สามารถนํามาสรางกลยุทธ 4G 

ประกอบดวย 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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และชี้แนวทางในการแกไข การคนควาหาขอมูลเพ่ิมเติมและไดกรุณาตรวจสอบแกไข ขอบกพรอง
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ขอขอบคุณแรงสนับสนุนและกําลังใจท่ีไดรับจากครอบครัวตลอดจนเพ่ือนๆ จนทําให

งานวิจัยฉบับนี้เสร็จสมบูรณลงได 

สุดทายนี้ หากงานวิจัยฉบับนี้จะกอใหเกิดประโยชนกับผูท่ีมีความสนใจเก่ียวกับสวน

ประสมการตลาด การบริหารลูกคาสัมพันธ และความจงรักภักดีของลูกคา สําหรับธุรกิจรานอาหาร

แหลมเจริญซีฟูด เพ่ือนําไปใชเปนขอมูลพ้ืนฐานในการศึกษาดานอ่ืน ๆ ตอไป ตลอดจนการนําไป

ปรับปรุงเพ่ือพัฒนากลยุทธทางการตลาดในดานอ่ืนๆ นับวาเปนความปติอยางยิ่งท่ีไดทํางานวิจัยฉบับ

นี้ข้ึนและ หากพบวามีขอผิดพลาดประการใด ผูวิจัยขออภัยไว ณ ท่ีนี้ 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

อาหารเปนหนึ่งในปจจัย4 ท่ีมีความสําคัญตอการดํารงชีวิตของมนุษย อันมีผลในการ

เสริมสราง รางกายและสติปญญาตลอดจนสภาพจิตใจท่ีดี ความหลากหลายและแตกตางของมนุษย

แตละเผาพันธุ มีผลตอพฤติกรรมการบริโภคอาหารซ่ึงเปนปจจัยพ้ืนฐานในการดํารงชีวิต (ปจจัยทาง

สังคมกับอาหาร, 2550) ในอดีต การเดินทางของมนุษยไมสะดวกสบายเหมือนปจจุบัน ซ่ึงในการ

เดินทางในแตละครั้ง ตองใชเวลาเปนวันๆ หรือเปนเดือน ดังนั้นจึงตองมีการตระเตรียมเสบียงอาหาร

ติดไปดวย จากบันทึกหรือจดหมายเหตุตางๆ ไดบันทึกเรื่องราวระหวางการเดินไววา มีบอยครั้งท่ีนัก

เดินทางตองขออาศัยพักแรมระหวางทาง หรือขอปนเสบียงอาหารจากหมูบาน หรือชุมชนระหวางท่ี

เดินทางผาน เม่ือยุคสมัยเปลี่ยนไปมนุษยมีการปรับตัวเพ่ือใหชีวิตมีความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน จึงได

มีการเปดรานอาหารเพ่ือตอบสนองความตองการ ปจจุบันธุรกิจรานอาหารไดขยายตัวอยางกวางขวาง

เพ่ือตอบสนองความตองการของจํานวนประชากรท่ีมากข้ึน และพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนไป

ตามยุคสมัย ซ่ึงในประเทศไทยเอง อาหารไทยไดรับความนิยมจากชาวตางชาติจนเปนอาหารท่ีติด 1 

ใน 4 อาหารยอดนิยมของประชากรท่ัวโลก การแขงขันจึงสูงตามไปดวย นอกจากปจจัยเรื่องรสชาติ

อาหาร ราคา การบริการ หรือแมแตการตกแตงราน ยังมีปจจัยอ่ืนๆท่ีผูประกอบการรานอาหาร ตาง

ใหความสนใจและนําปจจัยเหลานั้นมาพัฒนารานอาหารของตนเอง (ศุภทรัพย, 2554) 

ทามกลางกระแสการแขงขันอยางรุนแรงของผูประกอบการธุรกิจอาหารในประเทศไทย

นอยใหญ ท้ังหนาเกาหนาใหม มีการใหความสําคัญกับการขยายสาขาจํานวนมากในทําเลท่ีตั้งท่ีเปน

หางสรรพสินคา รานคาปลีกขนาดใหญ และคอมมูนิตี้มอลลตางๆ เพ่ือใหแบรนดรานอาหารมีความ

โดดเดน และสามารถใหบริการลูกคาไดอยางครอบคลุมไดมากกวาคูแขงขันมาสูการใหความสําคัญกับ

การคัดเลือกทําเลท่ีตั้งท่ีจะขยายสาขามากข้ึน เพ่ือใหสามารถเขาถึงลูกคากลุมเปาหมายไดอยาง

เฉพาะเจาะจง โดยใหความสําคัญกับการนําเสนอรูปแบบอาหารท่ีแปลกใหมและสอดคลองกับรูปแบบ

การรับประทานอาหารนอกบานของลูกคากลุมเปาหมายอีกดวย ไมวาจะดานรสชาติอาหาร ความ

แตกตางและความหลากหลายของอาหาร การตกแตงราน การใหบริการนอกเหนือจากการจัด

โปรโมชั่น การรับสวนลดได ลวนเปนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกรานอาหารไมนอยไปกวาปจจัย

ดานราคาอยางเดียว (การตลาดข้ันเทพ, 2558)

1 
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ปจจุบันภาวะการแขงขันในธุรกิจรานอาหารในประเทศไทยเริ่มรุนแรงมากข้ึน จากการ

เขามาลงทุนเพ่ิมข้ึนของผูประกอบการขนาดกลางและยอม ท้ังในลักษณะของรานอาหารท่ีจําหนายใน

ฟูดสเซ็นเตอรในหางสรรพสินคา และรานอาหารขนาดเล็กท่ีขายอาหารนานาชนิด โดยเฉพาะตั้งแต

ชวงหลังวิกฤตเศรษฐกิจป 2540 เปนตนมาทําใหมีผูประกอบการรายยอยเขามาลงทุนจําหนายอาหาร

มากข้ึน ซ่ึงรานอาหารขนาดเล็กนั้นมีขอไดเปรียบตรงท่ีมีความหลากหลายของชนิดอาหาร ทําเลท่ีตั้ง 

และราคาจําหนายอาหารถูกกวารานอาหารประเภทอ่ืนๆ ดังนั้นในทามกลางสภาพท่ีผูบริโภคยังคง

เนนประหยัดคาใชจาย แตยังคงนิยมรับประทานอาหารนอกบาน รานอาหารรายยอยเปนทางเลือก

อันดับหนึ่งของผูบริโภค ธุรกิจรานอาหารนับวาเปนธุรกิจท่ียังมีแนวโนมเติบโตอยางตอเนื่อง โดยมี

ปจจัยหนุนจากพฤติกรรมของคนไทยท่ียังนิยมรับประทานอาหารนอกบาน และผูประกอบการใน

ธุรกิจรานอาหารปรับกลยุทธใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูบริโภคท้ังในดานความสนใจในเรื่อง

สุขภาพและการประหยัดคาใชจาย ปจจุบันธุรกิจรานอาหารมีแนวโนมการแขงขันท่ีรุนแรง เนื่องจากมี

ผูประกอบการรายใหมทยอยเขามาในตลาด โดยเฉพาะในตลาดรานอาหารรายยอย อันเปนผลมาจาก

การลงทุนไมสูงมากนักและระยะเวลาในการคืนทุนคอนขางสั้น ทําใหผูประกอบการท้ังรายเกาและ

รายใหมตองมีการปรับกลยุทธเพ่ือชวงชิงสวนแบงตลาด (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2547) 

สิ่ง ท่ียากท่ีสุดในการทําธุรกิจรานอาหาร คือการท่ีลูกคากลับมาใชบริการท่ีราน 

รับประทานอาหารซํ้า เกิดความพึงพอใจในรสชาติอาหาร การบริการ หรือแมแตสวนประกอบอ่ืนๆ

ของราน สิ่งเหลานี้ทางธุรกิจเรียกวา ความจงรักภักดีของลูกคา ซ่ึงการท่ีจะทําใหลูกคามีความ

จงรักภักดีในบริการนั้นๆ สามารถใชกลยุทธทางการตลาดท่ีสําคัญอยางหนึ่งได เรียกวา การบริหาร

จัดการลูกคาสัมพันธ หรือ CRM ท่ียอมาจาก Customer Relationship Management เปนกลยุทธ

สรางความสัมพันธกับลูกคา (การตลาดรานอาหาร สานสัมพันธลูกคาดวย e-CRM, 2553) 

ความสําคัญของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ (CRM) ชวยใหองคกรสามารถเพ่ิม

ความสัมพันธอันดีใหกับลูกคา เพ่ิมรายไดลดคาใชจายตางๆ โดยเฉพาะเรื่องคาใชจายในการแสวงหา

ลูกคา และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา ( Customer Satisfaction ) โดยการสรางกระบวนการ

ทํางานและพัฒนาผลิตภัณฑตามความตองการของลูกคาจํานวนผูประกอบการ ท่ีเพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็ว

ในปจจุบัน สามารถนําแนวทางการบริหารลูกคาสัมพันธ เชน แนวทางท่ีสําคัญในการจัดการระบบการ

บริหารงานและสรางมาตรฐานการทํางานในบริษัท เชน การรวบรวมเก่ียวกับขอมูลของลูกคา การ

จัดการเก่ียวกับชองทางการสื่อสารและการพัฒนาสินคาและบริการเพ่ือสนองตอบสิ่งท่ีลูกคาตองการ 

(ปยะนารถ สิงหชู, 2555) 

รานแหลมเจริญ ซีฟูด เปนรานอาหารซีฟูดมีชื่อเสียงมายาวนานกวา 30 ป สาขาแรกของ

รานแหลมเจริญ ซีฟูดอยูท่ีจังหวัดระยอง เริ่มกอตั้งในป พ.ศ.2522 โดยคุณอาทรและคุณนฤมล วงศวีร

ธร เนื่องจากรสชาติอาหารมีความอรอย และคุณภาพสด ใหม จึงมีลูกคาเขามารับประทานอาหารท่ี
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รานเปนประจํา และมีการบอกตออยางกวางขวาง จนกระท่ังรานแหลมเจริญซีฟูดไดรับเกียรติ เปน

รานอาหารท่ีไดตอนรับบุคคลสําคัญท่ีมาเยี่ยมเยือนจังหวัดระยอง ตอมารานแหลมเจริญซีฟูดไดขยาย

สาขาเขามาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร คือสาขาเหมงจาย และในท่ีสุดไดขยายสาขาเขาไปอยูใน

หางสรรพสินคาชื่อดังในจังหวัดกรุงเทพมหานคร และตางจังหวัดหลายแหง เชน เซ็นทรัลเวิลด สยาม

พารากอน เซ็นทรัลเวสตเกต บางใหญ เซ็นทรัล เชียงใหม  เปนตน แมวารานแหลมเจริญ ซีฟูด จะเปน

รานอาหารเกาแก ท่ีเปดใหบริการมาแลวกวา 30 ป มีคูแขงเปนรานอาหารเปดใหม และหลากหลาย

ประเภท แตรานแหลมเจริญ ซีฟูดก็ยังไดรับความนิยมไมเปลี่ยนแปลง เนื่องจากมีลูกคาดั้งเดิมของราน 

ท่ียังคงมาใชบริการอยูเสมอ อีกท้ังยังมีลูกคาใหมเขารานอยูเรื่อยๆ ท้ังในสวนของลูกคาใหมท่ีไมเคย

เขามารับประทานอาหารเลย และลูกคาใหมท่ีไดรับการบอกตอ สูรุนตอรุน (แหลมเจริญ ซีฟูด, 2553) 

เนื่องจากรานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูดสามารถรักษาความสัมพันธของลูกคาท้ังเกาและ

ใหมไวไดอยางยาวนาน ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาถึงกลยุทธทางการตลาดของรานแหลมเจริญซีฟูด ใน

ประเด็นสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธของรานแหลมเจริญ ซีฟูด ท่ีมี

ผลตอความจงรักภักดีตอลูกคารานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด วามีกลยุทธอยางไร เพ่ือท่ีจะสามารถนํา

กลยุทธดังกลาวไปประยุกตใชในธุรกิจรานอาหาร ซีฟูดอ่ืน ๆ ตอไป 

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาของรานแหลมเจริญ

ซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 เพ่ือศึกษาสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของธุรกิจรานแหลม

เจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.3 เพ่ือศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของธุรกิจรานแหลม

เจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

3. สมมติฐานการวิจัย 

3.1 ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด

ในกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

3.2 กลยุทยการตลาดมีผลตอความจงรั กภักดี ของลูกค าแหลมเจริญ ซี ฟู ด ใน

กรุงเทพมหานคร 

3.3 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดใน

กรุงเทพมหานคร 
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4 ขอบเขตของการวิจัย 

4.1 ดานเนื้อหา 

การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคา

สัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด ซ่ึงปจจัยดังกลาวประกอบไป

ดวย ปจจัยสวนบุคคล สวนประสมทางการตลาดธุรกิจการบริการ และการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด 

4.2 ดานพ้ืนท่ี สาขาของรานอาหารแหลมเจริญในแขตกรุงเทพมหานครจํานวนท้ังหมด 

10 แหง ดังนี้ สีลมคอมเพล็กซ เซ็นทรัลเวิลด สยามพารากอน สี่แยกเหมงจาย เซ็นทรัลปนเกลา

เซ็นทรัลลาดพราว เซ็นทรัลพลาซาเวสตเกตบางใหญ พาราไดซ เซ็นทรัลเฟสติวัลอีตสวิลล และราม

อินทรา กม. 35 พารค 

4.3 ดานระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใชในการเก็บขอมูล ตั้งแตเดือน ธันวาคม 2558 ถึงเดือน

เมษายน 2559 

4.4 ดานประชากร (Population) 

      ขอบเขตในการศึกษาวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการ

บริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด โดยผูใหญขอมูล

ท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ แบงเปน 2 ประเภท ไดแก 

4.4.1 เชิงคุณภาพ ไดแก ฝายการตลาดรานแหลมเจริญ ซีฟูด การสังเกตโดยผูวิจัย 

4.4.2 เชิงปริมาณ ไดแก ลูกคาท่ีเคยรับประทานอาหารท่ีรานแหลมเจริญ ซีฟูด 

4.5 กลุมตัวอยาง (Sample) แบงเปนเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดังนี้ 

4.5.1 เชิงปริมาณ คือ ลูกคาท่ีเขามารับประทานอาหารท่ีแหลมเจริญ ซีฟูด ในเขต 

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบจํานวนท่ีแทจริงของประชากร จึงใชสูตรกรณีไมทราบจํานวน

ประชากร (พิมพา หิรัญกิตติ, 2552) ซ่ึงไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน และเผื่อความสูญเสียของ

แบบสอบถาม จํานวน 15 คน ดังนั้นจํานวนกลุมตัวอยางของการวิจัยครั้งนี้เทากับ 400 คน  

การสุมตัวอยาง (Sampling Method) เพ่ือความครอบคลุมของขอมูล ผูวิจัยใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multi-Stage Sampling) ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 การสุมตัวอยางเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกสาขา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีจํานวน 10 สาขา 

ข้ันตอนท่ี 2 การสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยการแบง

แบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด ตามสัดสวนจํานวนสาขาของรานแหลมเจริญ คือ 10 สาขา คือ สีลม

คอมเพล็กซ เซ็นทรัลเวิลด สยามพารากอน สี่แยกเหมงจาย เซ็นทรัล ปนเกลา เซ็นทรัล ลาดพราว 
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เซ็นทรัลพลาซา เวสตเกต บางใหญ พาราไดซ พารค รามอินทรา กม. 35 และเซ็นทรัลเฟสติวัล อีตส

วิลล 

 

ตารางท่ี 1 แสดงการสุมตัวอยางตามสัดสวนสาขารานแหลมเจริญในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ชื่อสาขา เปอรเซ็นตแบบสอบถามตอสาขา จํานวนแบบสอบถาม 

สีลมคอมเพล็กซ 10% 40 

เซ็นทรัลเวิลด 10% 40 

สยาม พารากอน 10% 40 

สี่แยกเหมงจาย 10% 40 

เซ็นทรัล ปนเกลา 10% 40 

เซ็นทรัล ลาดพราว 10% 40 

เซ็นทรัลพลาซา เวสตเกต บางใหญ 10% 40 

พาราไดซ พารค 10% 40 

รามอินทรา กม. 35 10% 40 

เซ็นทรัลเฟสติวัล อีตสวิลล 10% 40 

รวม 100% 400 

 

ข้ันตอนท่ี 3 การสุมตัวอยางแบบสโนวบอลล (Snowball Sampling) เนื่องจากกลุม

ตัวอยางท่ีใชบริการรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด เปนกลุมเฉพาะ ผูวิจัยจึงใชวิธีการสุมตัวอยางแบบส

โนวบอลล คือแจกแบบสอบถามแรกใหกับลูกคาแหลมเจริญ และใหกลุมตัวอยางรายแรกแนะนําผูท่ี

เปนลูกคาแหลมเจริญรายถัดไป ทําเชนนี้ตอไปเรื่อยๆ เพ่ือใหไดขอมูลท่ีมาจากลูกคารานอาหารแหลม

เจริญจริงๆ 

4.6 ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

4.6.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย 

4.6.1.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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4.6.1.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการ (7P’s Marketing Mix) ไดแก 

บริการ ราคา ทําเล การสงเสริมการตลาด พนักงาน ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการการ

ใหบริการ 

4.6.1.3 การบริหารลูกคาสัมพันธ โดยการใชทฤษฎี DEAR Model ไดแก  

ฐานขอมูลเทคโนโลยี โปรแกรมเพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคา และการรักษาลูกคา 

4.6.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ การจงรักภักดีของลูกคารานแหลม

เจริญ ซีฟูด ไดแก พฤติกรรมการบอกตอ ความตั้งใจซ้ือ ความออนไหวตอราคา พฤติกรรมการ

รองเรียน 

 

ประโยชนท่ีไดรับ 

1. ทําใหทราบวากลยุทธสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการของรานแหลมเจริญ มี

ผลอยางไรในทัศนคติของลูกคา 

2. ทําใหธุรกิจรานอาหารอ่ืนๆสามารถนํากลยุทธนี้ไปประยุกตใชในธุรกิจของตนได 

3. สามารถทราบถึงปญหาของรานแหลมเจริญ จากการสอบถามลูกคา เพ่ือนําไปใช

ปรับปรุงรานอาหารใหดียิ่งข้ึน 
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กรอบแนวคิด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ปจจัยสวนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. สถานภาพ 

4. ระดับการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ความจงรักภักดีในตราสินคา 

1. พฤติกรรมการบอกตอ 

2. ความตั้งใจซ้ือ 

3. ความออนไหวตอราคา 

4. พฤติกรรมการรองเรียน 

การบริหารลูกคาสัมพันธ โดยการ

ใชทฤษฏี DEAR Model 

1. ฐานขอมูล 

2. เทคโนโลย ี

3. การสรางความสัมพันธกับ

ลูกคา 

4. การเก็บรักษาลูกคา 

สวนประสมทางการตลาดบริการ 

1. การบริการ 

2. ทําเล 

3. ราคา 

4. กิจกรรมสงเสริมการตลาด 

5. พนักงาน 

6. ลักษณะทางกายภาพ 

7.  ข้ันตอนการทํางาน 

 



 

บทท่ี 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

  

ผูวิจัยไดศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการศึกษากลยุทธการรักษาลูกคาเกาและ

ดึงดูดลูกคาใหมของรานอาหาร แหลมเจริญ ซีฟูด ดังนี้ 

1. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (7P’s) 

2. ทฤษฎีการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 

3. ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) 

4. ขอมูลรานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด 

5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (7P’s) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2552) ไดอางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

( Service Mix ) ของ Philip Kotler ไววาเปนกลยุทธท่ีเก่ียวของกับธุรกิจท่ีใหบริการซ่ึงจะไดสวน

ประสมการตลาด (Marketing Mix ) หรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธการตลาดซ่ึงประกอบดวย 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษย

ไดคือ สิ่งท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ 

โดยท่ัวไปแลว ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑท่ีอาจจับตองได และ ผลิตภัณฑท่ีจับตอง

ไมได 

2. ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบ

ระหวางคุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะ

ตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นการกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการชัดเจน 

และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีตางกัน 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปน กิจกรรมท่ีเก่ียวของกับบรรยากาศ

สิ่งแวดลอมในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซ่ึงมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชน

ของบริการท่ีนําเสนอ ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานทําเลท่ีตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอ

บริการ (Channels)

8 
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4. ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการ

ติดตอสื่อสารใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม 

การใชบริการและเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 

5. ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การ

ฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปนความ 

สัมพันธระหวางเจาหนาท่ีผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร เจาหนาท่ีตองมีความสามารถ 

มีทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองตอผูใชบริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกไขปญหา 

สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6. ด านการสร างและนํา เสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) เปนการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา โดยพยายามสราง

คุณภาพโดยรวม ท้ังทางดายกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะ

เปนดานการแตงกายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการท่ีรวดเร็ว หรือ

ผลประโยชนอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาควรไดรับ 

7. ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบัติในดานการบริการ ท่ีนําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และ

ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
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จากความหมายท่ีกลาวมาขางตน สามารถสรุปไดวา สวนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการ หมายถึง การท่ีธุรกิจบริการนํากลยุทธดานบริการ ราคา ทําเล การสงเสริมการตลาด 

บุคลากรหรือพนักงาน การนําเสนอลักษณะทางการภาพ และกระบวนการในการใหบริการ มา

ขับเคลื่อนการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา ใหพึงพอใจในการบริการของรานมาก

ท่ีสุด 

 

ทฤษฎีการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM: Customer Relationship Management) 

ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546) กลาววา คือ กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอลูกคา อาจจะ

เปนลูกคาผูบริโภคหรือลูกคาคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงให

ลูกคาเกิดความเขาใจมีการรับรูท่ีดี ตลอดจน รูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท 

ท้ังนี้จะมุงเนนกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางมีจุดมุงหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัท

กับลูกคาใหไดประโยชนท้ังสองฝาย (Win-Win Strategy) เปนระยะเวลายาวนาน 

สินธฟา แสงจันทร (2547) ไดกลาว คือกลยุทธการตลาดท่ีใชปฏิบัติตอลูกคาหรือ

กลุมเปาหมาย โดยแนวทางการปฏิบัติเปนลักษณะตัวตอตัวหรือเฉพาะกลุมเพ่ือใหสอดคลองกับความ

ตองการของลูกคาในแตละคนหรือแตละกลุม อันกอใหเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการ 

รวมถึงการจงรักภักดีตอตรายี่หอหรือองคกร ซ่ึงเปนการสรางความ สัมพันธท่ียั่งยืนและเพ่ือผลกําไรใน

ระยะยาวขององคกร 

วิทยา ดานธํารงกุลและพิภพ อุดร (2547) กลาววาหมายถึง การสรางความพอใจให

ลูกคาและสรางผลกําไรท่ีตอเนื่อง ดวยการรักษาความพอใจนั้นใหคงอยูนานเทานาน ดวยวิธีการและ

ชองทางการสรางความสัมพันธทุกชนิดจากองคกร 

วิรพงศ จันทรสนาม (2551) ไดกลาว คือการบูรณาการเครื่องมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส

และกระบวนการการใหบริการลูกคาในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและ

กระบวนการสั่งซ้ือ และการสนับสนุนการใหบริการลูกคาไดอยางสมบูรณแบบ เพ่ือใหลูกคาเกิดความ

เขาใจและรับรูท่ีดี ท้ังยังตองสามารถทําการวิเคราะหถึงคุณคาความสําคัญของลูกคาแตละบุคคล 

(Customization) สรางความจงรักภักดี (Loyalty) และสรางความสัมพันธอันดีตอองคกรตลอดไป 

มลิวรรณ บุญเลิศ (2552) ไดกลาววา การดําเนินธุรกิจในปจจุบันขององคหารนั้นจะ

ประสบผลสําเร็จมากนอยเพียงใด ลูกคามีสวนสําคัญมาก รักษาลูกคาใหอยูไดนานเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ี

องคการตางใหความสนใจ CRM จึงเปนเครื่องมือหนึ่งท่ีองคการหลาย ๆ องคการนํามาใชอยางมาก 

ท้ังนี้เพ่ือใหองคการสามารถสรางและรักษาความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอ

องคการและผูสรางกําไรระยะยาวใหกับองคการCRM หมายถึง วิธีการในการสราง การรักษา และ

ความพยายามในการดึง Customer Value ออกมา และสรางเปนคุณคาระยะยาว Life time 
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Customer Value ดังนั้น CRM จึงเปนเรื่องของการเรียนรูท่ีจะสรางความสัมพันธกับลูกคา CRM เปน

ท้ังกลยุทธและเครื่องมือขององคการ และของพนักงานในองคการท่ีจะใชในการบริการแกลูกคา ซ่ึงกล

ยุทธไมไดหมายความถึงเทคโนโลยีท่ีมีราคาแพง องคการไมจําเปนตองพ่ึงเทคโนโลยีล้ําสมัยเกินไป 

หากองคการมีเทคโนโลยีท่ียังสามารถประยุกตใชได ท้ังนี้เนื่องจากจะกอใหเกิดความสิ้นเปลืองตนทุน

ในการเปลี่ยนเทคโนโลยีอยางมาก องคการควรใหความสําคัญกับการกําหนดกลยุทธ CRM มากกวา 

ท้ังนี้องคการตองใหพนักงานเขาใจวาเทคโนโลยีนั้นเปนเพียงเครื่องมือท่ีสนับสนุนกลยุทธ CRM 

เทานั้น CRM เปนสวนหนึ่งของทุกคนในองคการ และสรางความไดเปรียบใหกับองคการ สามารถชวย

ใหองคการคาดการณสวนแบงทางการตลาดได ท้ังนี้องคการจะตองใหความสําคัญกับท้ังลูกคาภายใน

และภายนอกองคการ 

โกศล พรประสิทธิ์เวช (2552) ไดใหความหมายวา การศึกษา “ความตองการ” และ 

“พฤติกรรม” ของลูกคา แลวจึงนํามาจะทําเปนกระบวนการในการตอบสนองใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจและมีความสัมพันธท่ีดียิ่งข้ึนนําไปสูรายไดผลงานท่ีมากข้ึนในอนาคต 

ชมัยพร วิเศษมงคล (2556) ไดใหกลาววา การบริหารลูกคาสัมพันธ มีแนวปฏิบัติทาง

ธุรกิจท่ีมีการทํามานานอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะการทําธุรกิจในประเทศแถบเอเซียแตไมเห็นเดนชัด

เพราะกลมกลืนกับวัฒนธรรม CRM เปนการผูกใจลูกคาดวยวิธีการตางๆ เชน เจาของรานคาชําจะ

รูจักลูกคาทุกคน สามารถพูดคุยใหคําปรึกษากัน รานขายจักรยานยนตออกใบรับประกันใหลูกคา แลว

นําขอมูลท่ีไดไปบันทึกในคอมพิวเตอรเพ่ือทําการวิเคราะหการขายและลูกคา เปนตน  

การจัดการลูกคาสัมพันธ เริ่มมีผูใหความสนใจท่ีจะทําใหเดนชัดมากข้ึนเม่ือเศรษฐกิจเขา

สูสภาวะท่ีเปนโลกาภิวัฒน (Globalization) ท้ังนี้เพราะบริษัทตางๆ พบวาตลาดการซ้ือขายเริ่ม

เปลี่ยนไป ลูกคามีทางเลือกในการซ้ือสินคามากข้ึน มีคูแขงท้ังจากภายในและตางประเทศ รวมท้ังการ

เติบโตและพัฒนาการอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ทําใหลูกคามีขอมูล

ประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาไดมากข้ึน สามารถคนหาวามีผูคารายใดในตลาดบาง และราคา

เปรียบเทียบเปนอยางไร 

1. การปรับเปล่ียนสูปฏิบัติการบริหารลูกคาสัมพันธ 

วิทยา  ดานธํารงกุล (2545) กลาวใหเหตุผลท่ีแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธไดรับการ

ยอมรับกันอยางกวางขวางนั้น มีเหตุท่ีสําคัญอยางนอยสามประการ คือ 

1.1 ความพยายามของกิจการท่ีจะสรางความแตกตางเพ่ือนําไปสูความไดเปรียบเชิง

แขงขัน 

1.2 ความคาดหวังของลูกคาท่ีสูงข้ึน 

1.3 ความสามารถของเทคโนโลยีปจจุบัน 
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2. บทบาทและความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

คอตเลอร (Kotler,2003) อธิบายไววา ตนทุนการหาลูกคาใหมสูงกวาตนทุนการขาย

ผลิตภัณฑใหลูกคาเดิมถึง 5 เทา จึงตองสรางกลยุทธเครื่องมือผูกสัมพันธกับกลุมลูกคาเดิม 

ความสําเร็จไมไดปรากฏในรูปยอดขายเทานั้น การท่ีลูกคามีความภักดีในตราผลิตภัณฑ ลูกคาชั้นดีทํา

หนาท่ีเปนทูตพันธไมตรีกระจายขาวสารทางบวกไปยังลูกคาคาดหวังคนอ่ืน ๆ คอยปรับความเขาใจท่ี

ไมถูกตองจากเสียงท่ีเปนลบตอผลิตภัณฑของบริษัทอีกดวย 

ความสําคัญของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ชวยใหองคกรสามารถเพ่ิมความสัมพันธ

อันดีใหกับลูกคา เพ่ิมรายไดลดคาใชจายตาง ๆ โดยเฉพาะเรื่องคาใชจายในการแสวงหาลูกคา และ

เพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) โดยการสรางกระบวนการทํางานและพัฒนา

ผลิตภัณฑตามความตองการของลูกคา จากคํานิยามดังกลาวทําใหสมารถมองเห็นถึงลักษณะสําคัญ

ของการบริหารลูกคาสัมพันธ 4 ประการ ดังนี้ (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ, 2544) 

2.1 เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคในชองทางการตลาดแตละรายอยาง

เปนกันเอง 

2.2 วัตถุประสงคไมจําเปนตองเปนการเพ่ิมยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูป

ของยอดขายเกิดข้ึนในระยะยาวท่ีลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจ และการรับรูท่ีดีในตราสินคา 

ดังนั้นสิ่งท่ีตองการจากการบริหารลูกคาสัมพันธมากกวา คือ การผูกพันกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะ

ยาว 

2.3 จุดมุงหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ ตองการใหท้ังบริษัทลูกคาได

ประโยชนท้ังสองฝาย 

2.4 กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง เครื่องมือจึงเปนสื่อตอบกลับโดยตรง (Direct 

response device) 

3. วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2544) ไดกลาวไวมีดังนี้ 

3.1 เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาหรือบริการของบริษัทอยางตอเนื่อง 

3.2 เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือบริการและบริษัททําใหลูกคาทราบวิธีการใช

สินคาอยางถูกตอง สามารถจดจําและมีภาพลักษณท่ีดีตอบริษัท และสินคาหรือบริการของบริษัทใน

ระยะยาว 

3.3 เพ่ือใหลูกคามีความภักดีตอบริษัท และสินคาหรือการบริการของบริษัทในกรณี

ท่ีบริษัทมีสินคาจําหนายหลายสายผลิตภัณฑ การท่ีลูกคาซ้ือสินคาของบริษัทในสายผลิตภัณฑหนึ่ง

แลวรูสึกประทับใจในทางบวก โอกาสท่ีบริษัทจะเสนอขายสอนคาในสายผลิตภัณฑอ่ืนไดสําเร็จก็จะมี

มากข้ึน 
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3.4 เพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก 

ในทางบวกเก่ียวกับสินคามีความนาเชื่อถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณา เม่ือบริษัทถูกโจมตีจากผูอ่ืน 

ลูกคาชั้นดีของบริษัทเหลานี้เองท่ีจะทําหนาท่ีเปนกระบอกเสียง ปกปองชื่อเสียงของบริษัท และสินคา

หรือการบริการของบริษัท 

4. ระดับและรูปแบบความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา    

ระดับความสัมพันธของบริษัทกับลูกคา ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546) ไดกลาววา บันได

ของการสรางความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา ซ่ึงนําไปสูความจงรักภักดีในสินคาและบริษัทวามี

อยู 6 ระดับ ดังนี้ 

4.1 ระดับ “ลูกคาคาดหวัง” (Prospect)  

4.2 ระดับผูซ้ือ (Purchasers)     

4.3 ระดับ “ลูกคา” (Clients)  

4.4 ระดับลูกคาผูสนับสนุน (Supporter) 

4.5 ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” (Advocates) 

4.6 ระดับ “หุนสวนธุรกิจ” (Partners) 

5. รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

Kotler (อางในวิระพงศ  จันทรสนาม, 2551) ไดกลาวถึงรูปแบบการสรางระดับ

ความสัมพันธกับลูกคาตามระดับความสัมพันธตางๆ ไว 5 รูปแบบ ดังนี้ 

5.1 รูปแบบพ้ืนฐาน (Basic Marketing) เปนรูปแบบความสัมพันธ ข้ันเริ่มตนท่ี

พนักงานขายของบริษัททาการเสนอขายสินคากับกลุมท่ีเปนลูกคาคาดหวัง เพ่ือผลักดันใหเกิด

พฤติกรรมการซ้ือ 

5.2 รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เปนรูปแบบท่ีพนักงานขาย

หรือบริษัทพยายามสานความสัมพันธกับลูกคาในระดับท่ีเหนือข้ึนไปจากการซ้ือขายสินคาในรูปแบบ

พ้ืนฐาน ระดับผูมีอุปการคุณ คือ ทําการตลาดภายนอกแทนบริษัทเพ่ือใหลูกคา และลูกคาคาดหวัง

รายอ่ืนๆ หันมาทดลองซ้ือสินคาหรือซ้ือสินคาของบริษัทเพ่ิมข้ึน 

5.3 รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายหรือพนักงาน

ฝายขายเทคนิคของบริษัท จะเปนฝายออกไปเยี่ยมลูกคาถึงบาน ท่ีทํางานหรือรานคาท่ีเปนลูกคาของ

บริษัทเปนระยะๆ เพ่ือนําเสนอขาวสารขอมูลใหมๆ เก่ียวกับสินคา ใหขอแนะนําอันเปนประโยชนใน

การบริหารราน จัดแสดงสินคาในราน ภายใตแนวคิดวาถาธุรกิจของลูกคาประสบความสําเร็จ ธุรกิจ

ของบริษัทก็ประสบความสําเร็จไปดวย ท้ังนี้เพ่ือสรางกลุมลูกคาผูมีอุปการคุณใหมากข้ึนในบริษัท 
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5.4 รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษัทจะใหการสนับสนุนการ

ดําเนินงานของรานท่ีเปนลูกคาอยางเต็มท่ี จัดการฝกอบรมใหความรูการบริหารรานคาอยางมี

ประสิทธิภาพ เนื่องจากผลกําไรของรานคาท่ีเพ่ิมข้ึน ก็จะทําใหผลกําไรโดยรวมของบริษัทเพ่ิมข้ึนดวย  

6. การสรางสายสัมพันธอยางแทจริงกับลูกคา 

6.1 การคนหาคุณคาท่ีลูกคาตองการ และคุณคาท่ีเหนือกวาคูแขงขัน คุณคาท่ีลูกคา

ตองการคือ ประโยชนท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับจากสินคาหรือบริการ โดยเม่ือลูกคาเปรียบเทียบกับ

ตนทุนท่ีตองจายออกไปแลว “คุมคา” หรือ “ไดมากกวาเสีย” นั่นเอง คุณคาท่ีเหนือกวาคูแขงขัน คือ

ประโยชนท่ีลูกคาไดรับมากกวาดีกวาและแตกตางจากคูแขงขัน (ชัยเสฎฐ พรหมศรี, 2549) 

6.2 การกําหนดตลาดเปาหมายเนื่องจากลูกคามีความตองการในคุณคาท่ีแตกตาง

กัน จึงจําเปนตองตอบสนองตอลูกคาแตกตางกันออกไปการแบงตลาดออกเปนสวนยอย ๆ ออกแบบ

กลยุทธ CRM สําหรับตลาดเปาหมายนั้น ๆ 

6.3 การนําเสนอคุณคาแกลูกคาการนําเสนอคุณคาแกลูกคา มิใชหนาท่ีของฝาย

การตลาด เพียงฝายเดียวเทานั้นของทุกฝาย ท่ีจะตองปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานใหมเพ่ือสราง

นําเสนอคุณคาเหนือกวาคูแขงขัน 

6.4 การประเมินโดยการเปรียบเทียบยอดขายท่ีเกิดข้ึนจริงกับประมาณยอดขายตาม

เปาหมายการสํารวจวิจัยความพอใจของลูกคาและพนักงานในบริษัท 

7. CRM คือ ระบบท่ีจัดทํา ข้ึนมาเพ่ือใช ในเชิงกลยุทธ โดยใช กับเทคโนโลยี มี 4 

องคประกอบหลัก ดังนี้ (ดิสพงษ พรชนกนาถ, 2546) 

7.1 สารสนเทศ (Information) องคการมีขอมูลท่ีเหมาะสมในชวงเวลาท่ีเหมาะสม

จะชวยใหมีขอมูลท่ีมีคุณคาในเชิงธุรกิจมากข้ึน รวมถึงเพ่ิมประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารกับลูกคา

ผานชองทางตาง ๆ มากข้ึน  

7.2 กระบวนการ (process) การนําหลักการจัดการลูกคาสัมพันธเขามาใชจะชวยให

องคการมุงเนนไปท่ีการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการหลัก ๆ ซ่ึงจะสงผลกระทบโดยตรงไปท่ีลูกคาและ

ยังเปนการชวยทําใหองคการทราบดวยวากระบวนการใดมีความสําคัญกับลูกคาบาง บอยครั้งท่ี

องคการลืมคิดไปวากระบวนการภายในองคการท่ีมีอยูอยางหลากหลายกระจัดกระจายและซับซอนจะ

สงผลใหลูกคาเกิดประสบการณท่ีไมดีในการติดตอกับองคการ 

7.3 เทคโนโลยี (technology) ท่ีเก่ียวของ องคประกอบสําคัญท่ีชวยใหองคการ

ประสบผลสําเร็จในดานหลักการจัดการลูกคาสัมพันธเทานั้น อยางไรก็ตามการพิจารณานําเทคโนโลยี

ท่ีเหมาะสมมาใชชวยใหองคกรบรรลุเปาหมายหลักการบริหารลูกคาสัมพันธไดเร็ว ข้ึนและมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน 

 



15 
 

7.4 พนักงาน (people) ความรวมมือภายในองคการ การท่ีบุคคลขององคการตั้งแต

ระดับพนักงานปฏิบัติการจนถึงระดับผูบริหารตางใหความสนใจและมุงเนนไปท่ีการตอบสนองความ

ตองการท่ีหลากหลายของลูกคารวมถึงการเปลี่ยนแปลงโครงสรางภายในองคการ การออกแบบระบบ

คาตอบแทนและการจูงใจของพนักงาน การพัฒนาทักษะความชํานาญของบุคลากร หรือแมแตการ

เปลี่ยนแปลวัฒนธรรมองคการ 

8. กระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ 

วิทยา ดานธํารงกุล และพิภพ อุดร (2549) กลาวถึง กระบวนการของการบริหารลูกคา

สัมพันธ หรือ DEAR Model ประกอบ 4 องคประกอบ คือ 1) การสรางฐานขอมูลลูกคา (Database: 

D) 2) การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเพ่ือการวิเคราะหและแยกแยะลูกคา (Electronic: E) 3) การ

กําหนดโปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ (Action: A) และ 4) การรักษาลูกคา (Retention: R) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

8.1 การสรางฐานขอมูลลูกคา ข้ันแรกของการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer 

profile) คือ การสรางฐานขอมูลลูกคาโดยรวบรวมองคประกอบ รายละเอียดของลูกคา แลวทําการ

วิเคราะหจัดแบง และเลือกกลุมลูกคาออกมาตามคุณคา หรือความสามารถท่ีลูกคาแตละกลุมจะสราง

กําไรบริษัทไดในระยะยาว 

8.2 การใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม 

8.2.1 เทคโนโลยีสารสนเทศนํามาใชเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางาน ดังนี้ 

1. ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Market automation) การนําเทคโนโลยีมา

ชวยวิเคราะหขอมูลเฉพาะบุคคล (Tele-marketing) พาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนการนําเสนอสินคา
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หรือบริการท่ีเหมาะสมใหกับลูกคาในเวลาท่ีเหมาะสม การใชเทคนิคการขุดคนขอมูล จะชวยในเรื่อง

ของการวิเคราะหไดมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

2. การขายอัตโนมัติ (Sales automation) เปนกระบวนการท่ีทําใหสินคา

ไปสูมือลูกคา หรือการใหบริการลูกคา กระบวนการจะเริ่มตั้งแตการใหขอมูลของสินคาและราคา 

ลักษณะเดน การจัดสินคาและบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาการติดตอกับบุคคลท่ีเก่ียวของ

ไดท้ังในท่ีทํางาน หรือแมในขณะท่ีอยูกับลูกคา 

3. บริการ (Service) เปนงานท่ีใหบริการลูกคา ไดแก ระบบ Call center 

การตอบคําถามของลูกคา การบริหาร Workflow การโตตอบผานระบบ IVR (Interactive Voice 

Response) ศูนยบริการ การจัดทําเว็บไซต เพ่ือใหบริการดาวนโหลดไฟล รับแจงปญหาการใหขอมูล

ผานทางโทรศัพทมือถือ 

4. พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) เปนการทําธุรกรรมผานระบบ

อินเตอรเน็ต ตั้งแตการใหขอมูลสินคา การทํารายการซ้ือขาย และระบบการชําระเงินความปลอดภัย 

8.2.2 เทคโนโลยีท่ีจําเปนตองใชในการบริหารลูกคาสัมพันธ ในการบริหารลูกคา

สัมพันธจําเปนตองใชเทคโนโลยีท่ีสําคัญเพ่ือเก็บขอมูลลูกคา ดังนี้ 

1. คลังขอมูล (Data warehousing) เปนการรวมฐานขอมูลหลายฐานจาก

ระบบปฏิบัติการ เชน ระบบขาย ผลิต บัญชี มาจัดสรุปใหมเรียบเรียงตามหัวขอตางๆ ใหผูใชสามารถ

เขาถึงขอมูลไดงาย ขอมูลจะเก็บในลักษณะสรุปประวัติการทําธุรกรรม และแนวโนมตาง ๆ รูปแบบ

ทางธุรกิจ ยอดขาย การเติบโตทางเศรษฐกิจ 

2. การขุดคนขอมูล (Data mining) เปนเครื่องมือหรือซอฟทแวรท่ีดึงขอมูล

และวิเคราะหจากขอมูลปฏิบัติการ จากระบบฐานขอมูลตาง ๆ เพ่ือนํามาวิเคราะหทางสถิติการหา

พฤติกรรมของลูกคา เพ่ือใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึนรวมท้ังการแบงแยกตลาดเพ่ือ

สรางมูลคาเพ่ิมใหกับธุรกิจ 

3. การใชเทคโนโลยีอินเทอรเน็ต (Internet technology) เปนการนํา

เทคโนโลยีมาใชปรับปรุงปฏิสัมพันธกับลูกคา ไดแก การใชเว็บเทคโนโลยี การใช E-mail การใชระบบ

สงขอความ (Instant messaging) เชน MSN Messenger หรือ ICQ 

4. ระบบศูนยบริการลูกคา (Call center) การใชระบบ PC Telephony 

รวมถึง Internet telephony ซ่ึงเปนการรวมระบบโทรศัพทเขากับระบบงานตาง ๆ เชน ฐานขอมูล

ของลูกคา การขาย การเงิน และผลิตภัณฑ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว 

5. ระบบโทรศัพทมือถือ ความสามารถท่ีเพ่ิมข้ึนของโทรศัพทมือถือทําให

สามารถรับสงขอมูลไดท้ังในรูปแบบของภาพ เสียง ขอมูล ภาพเคลื่อนไหว เนื่องจากจํานวนผูท่ีใช
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โทรศัพทมือถือท้ังท่ีมีอยูและอัตราการเติบโตท่ีสูงข้ึนอยางรวดเร็วทําใหโทรศัพทมือถือมีบทบาทสําคัญ

ในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

8.2.3 การนํา e- CRM มาใชใหประสบความสําเร็จ อาจจะแบงกลุมเทคโนโลยี 

ไดดังนี ้

1. เทคโนโลยีการจัดฐานขอมูล (Database technology) ใชสําหรับ

ประสิทธิภาพการเก็บขอมูลและการวิเคราะหขอมูลจํานวนมาก 

2. เทคโนโลยีท่ีสามารถโตตอบได (Interactivity) เชน เว็บไซต ศูนยบริการ

ขอมูลขาวสาร หรือวิธีอ่ืนๆ ท่ีลูกคาสามารถติดตอกับบริษัทไดทันทีท่ีตองการ 

3. เทคโนโลยีการผลิตสินคาท่ีไดมาตรฐานเดียวกันเปนจํานวนมากแต

สามารถตอบสนองความตองการของขอมูลลูกคาเฉพาะกลุม (Mass customization technology) 

เพ่ือใหบริษัทเสนอขายสินคาและบริการแตกตางกันออกไปตามความตองการของลูกคา 

4. เทคโนโลยีดานโทรคมนาคม (Telecommunication) เพ่ือตอบสนอง

ดานการติดตอสื่อสาร 

8.3 การกําหนดโปรแกรมเพ่ือการสรางความสัมพันธ 

8.3.1 การบริหารลูกคา (Customer service) ในเชิงรับ (Reactive) คือ การ

แกไขปญหาใหกับลูกคา หรือในเชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความตองการของลูกคา แลวหาทาง

เพ่ือตอบสนองกอนท่ีลุกคาจะรองขอหรือกอนท่ีจะเกิดปญหาลวนเปนการสนองความพึงพอใจ 

8.3.2 โปรแกรมสะสมคะแนนโปรแกรมสรางความภักดี (Frequency/loyalty) 

เปนการใหสิ่งตอบแทนแกลูกคาโดยการใชสิทธิเปนสมาชิกหรือสะสมคะแนนเม่ือซ้ือสินคาหรือการ

บริการซํ้าๆหลายธุรกิจใชวิธีการนี้ในการรักษาลูกคาและสรางความภักดีอยางไดผล เชน ธุรกิจสายการ

บินใชการสะสมไมลเพ่ือการรักษาลูกคา รานอาหารใชวิธีสะสมแตมหรือการสมัครเปนสมาชิกเพ่ือให

มาใชบริการซํ้าๆ 

8.3.3 โปรแกรมสรางความสัมพันธในเชิงสังคม (Community program) เปน

การสรางความสัมพันธทางสังคมระหวางกลุมลูกคาดวยตนเอง หรือระหวางลูกคากับธุรกิจเพ่ือยึด

เหนี่ยวลูกคาใหยาวนานท่ีสุด เชน การจัดตั้งชมรมคนรักรถโฟลค ทาทายังคลับ เปนตน  

8.3.4 โปรแกรมสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง (Structural ties) บริษัทอาจ

จัดหาอุปกรณ เครื่องมือ หรือเทคโนโลยีใหกับลูกคาเพ่ือเชื่อมโยงลูกคาเขากับบริษัทชวยใหลูกคาเกิด

ความสะดวกในการติดตอ เชน การสั่งซ้ือ การชําระเงิน การควบคุมสินคาคลัง กรณีบริษัทปูนซีเมนต

ไทยใชระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการสั่งซ้ือ การสื่อสาร 

และการสรางความสัมพันธท่ีดีกับตัวแทนจําหนาย 
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8.4 การรักษาลูกคา 

การรักษาลูกคา (Retention) เปนการประเมินผลการบริหารลูกคาสัมพันธ และการ

รักษาความเติบโตของความสัมพันธกับลูกคาวัตถุประสงคเพ่ือสรางความประทับใจในตราสินคาและ

สรางความสัมพันธภาพท่ีดีกับลูกคาปจจุบัน ซ่ึงจะทําใหลูกคาสั่งซ้ือสินคาหรือบริการจากบริษัทอยาง

ตอเนื่อง 

8.4.1 การสรางสัมพันธภาพกับลูกคา ตามแนวคิดของคอตเลอร กลาววาการ

ขายสินคาใหลูกคาใหมมีตนทุนสูงกวาการขายสินคาใหลูกคาเกา ถึง 5 เทา กิจกรรมการรักษาลูกคามี

ข้ันตอนดังนี้ 

1. ประเ มินผลการบริหารลูกค าสัม พันธ ต อ ง เ พ่ิม เกณฑวั ด ท่ี เน น

ความสําคัญๆของลูกคาดวยเพ่ือชี้ใหผูประกอบการเก็บเว็บไซตก็ตาม ไดแก ตนทุนการไดมาของลูกคา 

อัตราการสูญเสียลูกคา การซ้ือของลูกคา สวนแบงการซ้ือของสินคาท่ีใหกับบริษัทเม่ือเทียบกับท่ีให

คูแขงขันในสินคาประเภทเดียวกัน 

2. ขยายและรักษาความเติบโตของความสัมพันธการขยายการเติบโตของ

ความสัมพันธจะใชประโยชนจากความคุนเคย และความเชื่อถือท่ีลูกคามีตอกิจการ เพ่ือขยายขอบเขต

การซ้ือสินคาหรือบริการใหกวางขวางข้ึนโดยนําไปสูการซ้ือสินคาหรือบริการใหมๆหรือการซ้ือตอยอด

ท่ีมีมูลคาสูงข้ึน 

8.4.2 แนวทางการการรักษาลูกคาปจจุบันใหอยูกับเราตลอดไป (ชื่นจิตต แจง

เจนกิจ, 2546) มีดังนี้ 

1. สรางคุณคาเพ่ิมเสมอไมเพียงแตทําใหลูกคาพอใจ ตองสรางความรูสึกให

เกินกวาความพอใจ 

2. ใหบริการกอนและหลังการขายอยางเปนกันเอง 

3. ใชศูนยกลางการรับขอมูล (Call Center) พรอมท้ังปรับกองหลัง (Back 

Office) ใหแข็งแกรงดวย 

4. ใชโปรแกรมสงเสริมการขายท่ีหวังผลระยะยาว 

5. ตั้งฝายลูกคาสัมพันธมาดูแล การใหบริการแกลูกคาโดยตรง 

6. ใหความเสมอภาคในการใหบริการกับลูกคาทุกคน 

7. สํารวจคูแขง และสํารวจสถานการณทางการตลาดอยูเสมอ 

8. ยึดหลักแนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass Customization) 

9. สรางการตลาดภายใน (Internal Marketing) ท่ีแข็งแกรงมีกองหลัง 

(Back Office) ท่ีดี 
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10. ฝายบริหารตองเห็นความสําคัญในการสนับสนุนอยางจริงจังและให

ความรวมมือในทุกดาน 

11. สรางตนทุนหรืออุปสรรคในการเปลี่ยนไปเปนลูกคาของบริษัทอ่ืน 

(Switching Cost) โดยบริษัทสามารถสรางอุปสรรคในการเปลี่ยนไป รวมรายการสงเสริมการ

ใหบริการของบริษัทอ่ืน 

12. กรณีท่ีลูกคาเปนคนกลางในชองทางการตลาด เนนเขาไปมีสวนรวม

ชวยเหลือการใหบริการหรือกลุมผลิตภัณฑ (Category Management) ท่ีลูกคาวางจําหนายในราน 

ชวยการจัดวางสินคาในรานเปนตน 

จากความหมายท่ีกลาวมาขางตน สามารถสรุปไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธ 

หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ท่ีนํามาสรางความสัมพันธกับลูกคา เพ่ือใหลูกคามีความพึง

พอใจในตัวสินคาและบริการ การรักษาลูกคาเพ่ือใหลูกคาเกิดความเกิดความจงรักภักดีในตราสินคาไม

เปลี่ยนแปลงไปซ้ือหรือใชบริการของคูแขง โดยใหไดรับประโยชนท้ังสองฝายท้ังตอตัวลูกคาและ

องคกรอยางตอเนื่องเปนระยะยาวนาน 

 

ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) 

ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) คือ การท่ีผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคา

หนึ่งไมวาจะเกิดจากความเชื่อม่ัน การนึกถึง และหรือตรงใจผูบริโภค และเกิดการซ้ือซํ้าตอเนื่องตลอด

มา มีคํากลาววาการสรางลูกคาใหม 1 คน จะมีตนทุนสูงกวาการรักษาลูกคาเกา 1 คน ถึง 5 – 10 เทา 

และในปจจุบันเกิดความหลากหลายในตราสินคา ประกอบกับการใชกลยุทธทางการตลาดมากมาย

เพ่ือดึงดูดใจใหผูบริโภคเปลี่ยนหรือหันไปใชสินคาตราใหมๆ อยูเสมอ 

ดังนั้นกลยุทธท่ีสําคัญทางการตลาดคือ การสรางความภักดีในตราสินคา (Brand 

Loyalty) การสรางความภักดีในตราสินคาจึงมีความจําเปนมาก และทําใหลูกคาเกิดตนทุนท่ีจะ

เปลี่ยนไปใชสินคาตราอ่ืน ซ่ึงอาจจะสรุปวาความภักดีในตราสินคามี ความสําคัญ 3 ประการดังนี้ 

1. สรางปริมาณการขายใหสูงข้ึน (High Sale Volume) 

2. เพ่ิมราคาใหสินคาสูงข้ึน (Premium Pricing Ability) 

3. การรักษาลูกคาใหคงอยู (Customer Retention) 

ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) สามารถใหความหมายไดท้ังในเชิงพฤติกรรม

ในการซ้ือ (Purchase Behavior) และในมุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) มุมมองของพฤติกรรม

การซ้ือ (Purchase Behavior) จะเปนความหมายท่ีถูกนํามาใช มากท่ีสุดเพราะสามารถวัดไดอยาง

งาย โดยความภักดีในตราสินคาคือการท่ีผูบริโภคมีการซ้ือซํ้าในตราสินคาเดิม และบอยครั้งจนเกิดเปน

ความภักดีในตราสินคา ตัวอยาง ผูบริโภคคนหนึ่งใชบริการรานอาหารฟาสตฟูดตามลําดับในสัปดาหท่ี
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ผานมาดังนี้ แมคโดนัลด แมคโดนัลด เบอรเกอคิงส แมคโดนัลด แมคโดนัลด เบอรเกอรคิง ซ่ึงจากการ

พิจารณาทางพฤติกรรมการซ้ือ ผูบริโภคคนนี้จะเปนผูภักดีในตราสินคา แมคโดนัลด 

อยางไรก็ตามการพิจารณาจากการซ้ืออาจจะมีขอจํากัดและแปลความหมายผิดพลาด 

เพราะการซ้ือซํ้าของผูบริโภครายหนึ่งอาจจะไมใชเกิดจากการภักดีในตราสินคาก็ได เชน อาจจะเกิด

จากการท่ีไม มีทางเลือกอ่ืนเลย ทําใหตองบริโภคอยูตราสินคาเดียว มุมมองเชิงจิตวิทยา 

(Psychological) ความภักดีในตราสินคาคือตราสินคาท่ีทําใหผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีและผูกพันดวย

เปนอยางมาก ซ่ึงทัศนคติท่ีดีตอตราสินคานั้นเกิดจาก 3 สวน ท่ีสําคัญคือ 

1. ความเชื่อม่ัน (Confidence) ผูบริโภคจะมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาเม่ือเกิดความ 

เชื่อม่ันในตราสินคานั้น ในสถานการณท่ีผูบริโภคตองการซ้ือสินคาถาผูบริโภคไมมีความเชื่อม่ันตรา

สินคาใดมากอนจะทําการคนหาขอมูลเพ่ือสรางความเชื่อม่ันกอนการตัดสินใจซ้ือ และถาตราสินคาใด

ท่ีสรางความเชื่อม่ันใหผูบริโภคไดแลว ครั้งตอไปเม่ือตองการซ้ือสินคาจะไมเสียเวลาในการคนหาขอมูล

ตอไป  

2. การเขาไปอยูกลางใจผูบริโภค (Centrality) ความภักดีในตราสินคาเกิดจากการท่ี ตรา

สินคาสามารถเชื่อมโยงกับระบบความเชื่อของผูบริโภคไดและทําใหผูบริโภคเชื่อและประทับตราสินคา 

อยูในใจ เชน ผูชายท่ีเชื่อวาผูหญิงชอบกลิ่นน้ําหอม แบบหนึ่ง ถาผูผลิตน้ําหอมเขาใจในความเชื่อนี้ 

สามารถผลิตน้ําหอมท่ีตรงกับระบบความเชื่อของลูกคาผูชายได และสรางความภักดีในตราสินคาได 

เปนตน 

3. ความงายในการเขาถึง (Accessibility) ความภักดีในตราสินคาเกิดข้ึนเม่ือตราสินคา

นั้นมีความงายในการเขาถึงความคิดของผูบริโภค เชน เวลาท่ีผูบริโภคตองการ ถายเอกสารก็นึกถึง 

Xerox หรือเม่ือนึกถึงฟาสตฟูดก็นึกถึง แมคโดนัลด เปนตน เนื่องจากหาซ้ือไดงาย มีการสื่อสารกับ

ผูบริโภคอยูเสมอ ตราสินคาใดท่ีทําใหผูบริโภคเกิดความเชื่อม่ัน เขามาอยูใจกลางและงายตอการ

เขาถึง ผูบริโภคไมจําเปนตองใชเวลาหรือลงทุนในการคนหาขอมูลเม่ือตองการซ้ือสินคา ผูบริโภคจะ

เลือกตราสินคาท่ีสรางทัศนคติท่ีดีเหลานั้น และเกิดเปนความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) 

นอกจากจะเปนฐานลูกคาท่ีม่ันคง ยังอาจจะแนะนําหรือเพ่ิมลูกคาใหมากข้ึนโดยไปบอกตอเพ่ือนหรือ

ญาติสนิทอีกดวย (กิตติ สิริพัลลภ, 2542) 

การวัดความจงรักภักดีตอการบริการ 

พงและยี (Pong & Yee, 2001 อางถึงใน ผุดผอง ตรีบุบผา, 2547, หนา 47) กลาววา 

ความภักดีตอการบริการนั้น เปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทัศนคติ และความรู จึงสรุปปจจัยท่ีใชใน 

การวัดความภักดีตอการบริการไดดังนี้ 

1. พฤติกรรมการซ้ือซํ้า (Repeat Purchase Behavior) เปนการแสดงถึงความ

ผูกพันท่ีลูกคา มีตอผูใหบริการ 
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2. คําบอกเล า  (Words of Mouth) เปนผลของการวดความภักดี ท่ีดีและมี

ประสิทธิภาพการบอกเลานั้น รวมถึงการแนะนําผูอ่ืนดวย และคนท่ีมีความภักดีก็มักจะมอบผลใน

ทางบวกกลับสูผูใหบริการ 

3. ชวงเวลาท่ีผูบริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เปนการวัดการเขารับ

บริการวามีความตอเนื่องหรือไม หรือรับบริการเดือนละก่ีครั้ง ซ่ึงสามารถสะทอนสถานการณ การ

บริโภควาจะเปนความภักดีในระยะยาวหรือไม 

4. ความไมหวั่นไหวตอราคาท่ีเปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือการท่ีราคาสูงข้ึน

ผูบริโภคท่ีมีความภักดีก็ยังเลือกการบริการของเราอยู ทําใหเห็นวาราคาไมไดสงผลตอการเลือกการ

บริการของผูบริโภค 

5. ความตั้งใจซ้ือซํ้า (Repeat Purchase Intention) เปนการเลือกในบริการเดิม

เปนประจํา 

6. ความชอบมากกวา (Preference) ผูบริ โภคมีความภักดี ท่ีแทจริงจะแสดง

ความชอบมากกวาออกมาเห็นไดชัด 

7. การลดตัวเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบริโภคท่ีมีความภักดีจะมีการ

หาขอมูลเพ่ือการตัดสินใจนอยลง  

8. การเปนอันดับแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นจะเปนตัวเลือกแรกแสมอ

หากผูบริโภคมีความภักดี 

ซ่ึงจากท่ีกลาวมานั้นจะพบวา การวัดความจงรักภักดีของผูรับบริการ จะตองคํานึงถึง

พฤติกรรม ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผูรับบริการ ซ่ึงสามารถวัดจากมาตรวัด (Behavioral 

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

แนวคิดเก่ียวกับ การวัดความตั้งใจของผูรับบริการ (Behavioral Intentions) ซ่ึงสามารถนําไปใช

พิจารณาวัดวาลูกคามีความจงรักภักดีกับองคกรธุรกิจท่ีใชบริการอยูมากนอยเพียงใด ไดเชนกัน ซ่ึง

ประกอบดวยมิติ 4 มิติ ไดแก 

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word of Mouth Communications) คือ การพูดถึงสิ่ง

ท่ีดีเก่ียวกับผูใหบริการ และการบริการ แนะนํา และกระตุนใหคนอ่ืนสนใจ และการใชบริการนั้น ซ่ึง

สามารถนํามาวิเคราะหความภักดของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ 

2. ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) คือเปนการเลือกการบริการนั้นๆ เปน

ตัวเลือกแรก ซ่ึงสามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได 

3. ความออนไหวตอปจจัยราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผูบริโภคไมมีปญหา

ในการท่ีผูใหบริการข้ึนราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนอง

ความพึงพอใจได 
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4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ การรองเรียนเม่ือเกิด

ปญหา อาจจะรองเรียนกับผูใชบริการ บอกตอคนอ่ืน สงเรื่องไปยังหนังสือพิมพ สวนนี้เปนการวัดถึง

การตอบสนองตอผูบริโภค 

 

ขอมูลรานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด 

แหลมเจริญ ซีฟูด เริ่มกอตั้งมาตั้งแตป พ.ศ. 2522 เปนรานอาหารทะเลชื่อดังประจํา

จังหวัดระยอง สั่งสมประสบการณมากวา 30 ป เนื่องจากรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด มีความสดใหม 

วัตถุดิบมีคุณภาพ จึงไดรับการกลาวขานถึงชื่อเสียงของราน จากลูกคาท่ีไดไปใชบริการท่ีสาขาระยอง 

จากนั้นรานแหลมเจริญซีฟูด ไดเล็งเห็นถึงโอกาส จึงเขามาเปดสาขาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร สาขา

แรกคือ ยานเหมงจาย เปนแบบสแตนอโลน ตอมาจึงไดขยายเขาสูศูนยการคาตางๆ ซ่ึงปจจุบันได

ขยายสาขามากกวา 10 สาขาท่ัวประเทศ เชน Siam Paragon, Central World, Paradise Park 

Central ขอนแกน และสีลม คอมเพล็กซ เปนตน จากประสบการณและความสําเร็จของรานแหลม

เจริญซีฟูด รวมท้ังตองการท่ีจะตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหหลากหลายกลุมมากข้ึน จึง

ทําใหเกิดรานซีฟูด Concept ใหมภายใตชื่อ “The Cape By Laem Cha-Roem” โดยเปดใหบริการ

สาขาแรกท่ี Food Republic เซ็นทรัลพลาซา แกรนด พระรามเกา โดยนําเมนูอาหารยอดนิยมของ

รานแหลมเจริญ ซีฟูด มาจัดเปนเช็ตเมนู ราคาจะเฉลี่ยต่ํากวา 200 บาทตอเซ็ต จัดเสิรฟแบบจานดวน 

(Quick Meal) รวมท้ังสามารถซ้ือกลับบาน ไดอีกดวย (แหลมเจริญ ซีฟูด, 2011) 

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ฤทัยชนก ไผผาด (2557) ไดศึกษา กลยุทธการรักษาลูกคาของโรงแรมหาดาวในจังหวัด

เชียงใหม การวิจัยชิ้นนี้เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ กลุมตัวอยางท่ีใช เปนผูบริหารหรือผูรับผิดชอบดาน

การวางแผนการตลาดลูกคาสัมพันธของโรงแรมหาดาวในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 10 โรงแรม ใชการ

สัมภาษณเชิงลึก ผลสรุปการวิจัยชี้วา ผลการวิจัยตรงกับวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ โรงแรมมีการใชการ

สรางความผูกพันกับลูกคา สิ่งท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุด คือการใหความสําคัญกับลูกคาในระดับ

ท่ีจําชื่อลูกคาได การสรางความแตกตางของโรงแรมและผลิตภัณฑใหลูกคาม่ันใจวาไดรับบริการท่ีมี

คุณภาพท่ีสุด ตรงกับความตองการของลูกคา โรงแรมใหความสําคัญนอยมากกับการสรางอุปสรรค

ไมใหลูกคาเลิกใชผลิตภัณฑ แตใหความสําคัญมากกับการสรางความประทับใจท่ีนําไปสูความ

จงรักภักดีและการบอกปากตอปาก นอกจากนี้ โรงแรมระดับหาดาวใหความสําคัญกับการพัฒนา

บุคลากรและระบบจัดการคําตําหนิและรับฟงเสียงสะทอนกลับ โดยเห็นวาเปนเครื่องมือสําคัญในการ

รักษาลูกคาไวใหอยูกับโรงแรม 
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พัชราภรณ งามวิจิตรนันท (2554) ไดศึกษา แนวทางในการพัฒนาระบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัดเพชรบุรี ศ.เจริญยนต การวิจัยชิ้นนี้ศึกษาการนําระบบ

บริหารลูกคาสัมพันธมาปรับใชในองคกรและศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคในการนําระบบการบริหาร

ลูกคาสัมพันธมาใชในองคกร โดยมีขอบเขตของการวิจัย คือกลุมลูกคาท่ีใชผลิตภัณฑน้ํามันเครื่องคา

สตรอลของตัวแทนจําหนาย หจก. เพชรบุรี ศ.เจริญยนต การวิจัยเปนเชิงบรรยาย ผลสรุปการวิจัย

พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจและมีทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑน้ํามันเครื่องคาสตรอลเปนอยางดี 

ท้ังในดานของตราสินคาและคุณสมบัติของตัวผลิตภัณฑ อีกท้ังลูกคายังเกิดความพึงพอใจในการ

บริการของตัวแทนจําหนายในดานการจัดสงสินคา การบริการหรือแมแตการตอบขอซักถามของลูกคา

ไดเปนอยางดี สวนแนวทางการพัฒนาการบริการลูกคาสัมพันธตองการขอมูลเพ่ิมเติมดานราคาของ

สินคามากท่ีสุด ทฤษฎีท่ีนําไปสูผลสําเร็จของการประยุกตใช CRM ในองคกร คือ 1) การพัฒนาสินคา

และบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 2) การเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของฝายขาย 

3) การเพ่ิมคุณภาพการบริการใหแกลูกคาดวย ทฤษฎีท้ัง 3 นี้ จึงทําใหตัวแทนจําหนาย หจก. เพชรบุรี 

ศ.เจริญยนต มีลูกคาท่ีเกิดความจงรักภักดีตอองคกร จดจําได รูสึกคุนเคย และกลับมาใชสินคาและ

บริการซํ้า 

ภัคจิรา นอยนาค (2555) ไดศึกษา กลยุทธการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพ่ือสราง

ความสัมพันธกับลูกคาในธุรกิจบริการ : กรณีศึกษาบริษัท จายา ซอฟต-วิชั่น จากัด ผลวิจัยพบวา 

บริษัท จายา ซอฟต – วิชั่น จากัด มีการใชเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานเพ่ือสราง

ความสัมพันธกับลูกคา ท้ังหมด 4 ชนิดคือ (1) การโฆษณา (2) การประชาสัมพันธ (3) กิจกรรม

สงเสริมการขาย (4) กิจกรรมพิเศษ โดยจะเนนใชสื่อ Social Network เปนหลัก และเนนการทา

โครงการ CSR เพ่ือคืนกาไรใหแกสังคม เพ่ือแกไขภาพลักษณท่ีสังคมมีตอองคกรธุรกิจบริการเกม

ออนไลน และผลการวิจัยยังพบวา ผลท่ีเกิดจากการใชเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบผสมผสาน

สงผลตอความสัมพันธกับลูกคาของบริษัท กลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญเปดรับสื่อทางเว็บไซตของ

บริษัทมากท่ีสุด และเปดรับสื่อประชาสัมพันธทาง Face book มากท่ีสุด โดยกลุมตัวอยางผูใหขอมูลมี

ความประทับใจตอการทางานของพนักงาน GM และกลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญไดไปรวมกับ

กิจกรรมตางๆท่ีคายจายาจัดข้ึน และคิดวาสื่อท่ีควรแกไขปรับปรุงมากท่ีสุดคือสื่อประชาสัมพันธ Face 

book  

ธงไชย สุรินทรวรางกูร (2558) ไดศึกษา แนวทางการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการ

จัดการลูกคาสัมพันธในธุรกิจ ผลการวิจัยพบขอมูลท่ีสําคัญวา กลุมตัวอยางลูกคาสวนใหญใชชองทาง

เทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการรับบริการดานการจัดการลูกคาสัมพันธผานเว็บไซตขององคกรธุรกิจ

มากท่ีสุด และรองลงมาคือการใชโทรศัพท การรับบริการท่ีจุดใหบริการลูกคา การใชจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส และการบริการสงขอความสั้นๆ ผานโทรศัพทมือถือ  ตามลําดับ ลูกคาสวนใหญมีความ
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พึงพอใจตอการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการรับบริการการจัดการลูกคาสัมพันธในองคกรธุรกิจ

อยูในระดับมาก เนื่องจากประหยัดคาใชจาย และเปนการใชเทคโนโลยีใหเกิดประโยชน อยางไรก็ตาม 

ลูกคาพบปญหาดานวิธีการใชเทคโนโลยีใหเกิดประโยชน และเทคโนโลยีท่ีใชไมทันสมัย ในสวนของ

องคกรธุรกิจ พบวามีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการใหบริการลูกคาขององคกรในดานตางๆ 

อยางแพรหลายในปจจุบัน พบปญหาท่ีสําคัญคือ ผูใชบริการไมมีความเขาใจเก่ียวกับกระบวนการ

ใหบริการ ชองทางการใหบริการมีจํานวนนอย องคกรขาดแคลนบุคลากรท่ีมีความรูในดานนี้ และ

ทรัพยากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีจํานวนไมเพียงพอ 

การะเกด แกวมรกต (2554) ไดศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ

เลือกใชบริการโรงแรม ของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวัดกระบี่ ผลวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูระหวาง 20 - 30 ป มีสถานภาพโสด จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี 

อาชีพลูกจาง/รับจาง มีถ่ินท่ีอยูในภาคใต มีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือนของครอบครัว มี

รายจายต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน พฤติกรรม การเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทย

สวนใหญ พบวาระยะเวลาในการเขาพัก 2 คืนตอครั้ง เพ่ือน/ญาติพ่ีนองเปนผูมีสวนในการตัดสินใจใน

การเลือกท่ีพัก จองหองพักบริเวณเคานเตอรของโรงแรม เลือกพักประเภทหองมาตรฐาน (เตียงเดี่ยว) 

อัตราคาหองพักใชบริการ 500 - 999 บาทปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใช

บริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทย ในจังหวัดกระบี่ พบวา โดยรวมมีระดับการความสําคัญใน

ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาอยูในระดับมาก 5 ดานเรียงตามลําดับ คือ ดานการ

จัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ และอยูใน

ระดับปานกลาง 3 ดาน คือ ดานราคา ดานประสิทธิภาพและคุณภาพ ดานการสงเสริมการตลาด และ

การเปรียบเทียบปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียว

ชาวไทยในจังหวัดกระบี่ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย

ตอเดือน รายจายเฉลี่ยตอเดือน ตางกันปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ

โรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวัดกระบี่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทยกับปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวัดกระบี่ 

พบวา ระยะเวลา ในการเขาพัก ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจ วิธีในการจองหองพัก ประเภทหองพัก 

และอัตราหองพัก มีความสัมพันธกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ

โรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวัดกระบี่ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

มัทวัน กุศลอภิบาล (2555) ไดศึกษา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ

พฤติกรรมการใชบริการรานกาแฟสดของผูบริโภคในอาเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ผลการวิจัยพบวา 

ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวา เพศชาย มีอายุระหวาง 18 -28 ปมีการศึกษาระดับ ปริญญา
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ตรี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีรายไดตอเดือนระหวาง 12,001 - 19,000 บาท นอกจากนยัง

พบวา ผูบริโภคสวนใหญบริโภคกาแฟสดระหวาง 2 - 3 ครงตอสัปดาหในชวงเวลา 9.00 - 12.00 น. 

โดยจะบริโภคกาแฟประเภท CAPUCINO และ ESPRESSO ในจํานวนท่ีใกลเคียงกัน เลือกใชบริการ

รานกาแฟสดเนื่องจากรสชาติของผลิตภัณฑมากท่ีสุด มีคาใชจายตอครงมากท่ีสุด อยูระหวาง 26-45 

บาท และระหวาง 46 -65 บาท ในจํานวนท่ีใกลเคียงกัน สวนสถานท่ีท่ีใชบริการมากท่ีสุด คือ ราน

กาแฟในหางสรรพสินคา โดยบริโภคกาแฟสดท่ีรานกาแฟโองมังกรมากท่ีสุดสําหรับบุคคลท่ีมีสวนใน

การตัดสินใจเลือกใชบริการรานกาแฟสดมากท่ีสุดคือ ตนเองและยังพบวา ผูบริโภคสวนใหญใชราน

กาแฟเปนสถานท่ีนัดพบมากท่ีสุด สวนปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจบริโภคกาแฟสด 

พบวา ผูบริ โภคใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการราน

กาแฟสดโดยรวมอยูในระดับมากโดยผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุดในดานราคา รองลงมาไดแกดาน

ลักษณะทางกายภาพ และดานผลิตภัณฑตามลําดับ และใหความสําคัญนอยท่ีสุดในดานการสงเสริม

การตลาด การทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบริโภค

ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี นอกจากนยังพบวา ปจจัยทางการตลาดไดแกดานผลิตภัณฑ ดานราคา 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และ

ดานลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

สิปปศิณี บาเรย (2555) ไดศึกษา ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสปา

ในประเทศไทยของนักทองเ ท่ียวชาวจีน กรณีศึกษาจังหวัดภูเ ก็ต ผลการวิจัยพบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-30 ป ประกอบอาชีพเปนลูกจาง พนักงาน 

และขาราชการ มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี พฤติกรรม ในการเลือกใชบริการสปาของ

นักทองเท่ียวชาวจีน พบวา สวนใหญเคยมีประสบการณในการใช บริการสปามากอนท้ังในประเทศ

ไทยและตางประเทศ โดยเลือกใชบริการสปาในโรงแรม ชอบการ บริการนวดตัว โดยมีเหตุจูงใจ คือ 

ตองการคลายเครียดจากการทํางานเปนหลัก เลือกใชบริการสปา ในชวงวันหยุดสุดสัปดาห เวลาท่ี

เหมาะสมในการทรีตเมนทในสปาคือไมเกิน 2 ชั่วโมง ในการ ตัดสินใจเลือกใชบริการสปาจะเลือกดวย

ตนเอง จะจองการใชบริการสปาผานโทรศัพท ใหความ เชื่อถือขอมูลขาวสารเก่ียวกับสปาจากการ

บอกตอจากเพ่ือนหรือคนรูจัก และมีความคิดเห็นเก่ียวกับ การใชบริการสปาในประเทศไทยของ

นักทองเท่ียวชาวจีนในอนาคตวา แนวโนมของความนิยมใช บริการสปาในประเทศไทยจะเพ่ิมข้ึน

มากกวาในปจจุบัน สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี ผลตอการเลือกใชบริการสปาในประเทศ

ไทยของนักทองเท่ียวชาวจีน พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอม ทางกายภาพของสปามีความสําคัญระดับ

มากท่ีสุด โดยเฉพาะความเงียบสงบของสปาเปนความ ตองการท่ีมาเปนอับดับแรก ตองการใช
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บริการสปาท่ีมีชื่อเสียงเปนท่ีเชื่อถือไดควรมีการแสดงราคา คาบริการของสปาไวอยางชัดเจน มีระบบ

การชําระเงินคาบริการของสปาท่ีสะดวกและหลายชองทาง ควรลดราคาคาบริการชวงโลวซีซ่ัน 

บุคลากรในสปาควรมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบรอย และตองม่ันใจในความปลอดภัยการใชบริการสปา 

สวนความสัมพันธระหวางอาชีพของนักทองเท่ียวชาวจีนกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการสปาใน

ประเทศไทย พบวา อาชีพท่ีตางกันมีผลตอ พฤติกรรมในการเลือกใชบริการสปาท่ีตางกัน ท้ังในดาน

สถานท่ี ประเภทของการบริการ เหตุจูงใจ การเลือกชวงเวลา ระยะเวลาของการบริการ ผูมีสวนรวม

ในการตัดสินใจเลือกใชบริการสปา วิธีการ จองหรือเลือกใชบริการสปา และการรับรูขอมูลขาวสาร

เก่ียวกับสถานบริการสปาท่ีตางกัน 

อรษา ทิพยเท่ียงแท (2558) ไดศึกษา สวนประสมทางการตลาดสงผลตอการใชบริการ

ธนาคารออมสิน ในเขตอําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ ผลการวิจัยพบวา สวนประสมทาง

การตลาดท่ีสงผลตอการใชบริการธนาคารออมสิน ในเขตอํา เภอปราณบุรีจังหวัด ประจวบคีรีขันธใน

ดานผลิตภัณฑดานราคาดานสถานท่ีดานการสงเสริมการตลาดดานพนักงานบริการดานภาพลักษณ

องคกร ดานกระบวนการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางกลุมตัวอยางท่ีมีเพศอายุสถานภาพสมรส

แตกตางกันมีปจจัยสวนประสมทางการ ตลาดไมแตกตางกัน กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาอาชีพ

รายไดแตกตางกันมีปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกัน และ กลุมตัวอยางท่ีมีพฤติกรรม

ประเภทเงินฝากจํา นวนบัญชีจํา นวนการฝากเงินและเหตุผลท่ีเลือกใชบริการของเงินฝากแตกตางกัน

มี ปจจัยสวนประสมทางการตลาดแตกตางกัน 

ฐิตารีย นะวาระ และนิตนา ฐานิตธนกร (2554) ไดศึกษา ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานบริการดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย

พบวา ปจจัย สวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานบริการดูแลผูสูงอายุใน

เขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแกดานผลิตภัณฑดานราคา ดาน

สถานท่ีดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชสถานบริการดูแลผูสูงอายุในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด ไดแกดานลักษณะทาง

กายภาพ รองลงมา ไดแกดานราคา ดานสถานท่ี ดานบุคลากร และดานผลิตภัณฑตามลําดับ สวน

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานบริการ ดูแลผูสูงอายุในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดแกดานการสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการใหบริการ 

กัณคริญฐา แสวงกิจ (2554) ได ศึกษา กลยุทธสวนประสมทางการตลาดของ

ผูประกอบการโฮมสเตย จังหวัดสมุทรสงคราม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 

31-40 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีลักษณะการคิดคาบริการเปนราคาหองพัก

และราคาตอหัวของผูเขาพัก รายไดจากการทําธุรกิจโฮมสเตยโดยประมาณตอเดือน 10,001 – 

20,000 บาท ความเปนเจาของธุรกิจโฮมสเตยมีลักษณะเปนการดําเนินการเอง ลักษณะการบริการ
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โฮมสเตยเปนเอกเทศ ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจโดยประมาณ 5-6 ป และมีการจัดกิจกรรมทองเท่ียว

ฯ การทดสอบสมมติฐานพบวา อายุ สถานภาพ รายไดจากการทําธุรกิจ และการจัดกิจกรรมทองเท่ียว

ฯ แตกตางกัน ลักษณะการใชบริการ รายไดจากการทําธุรกิจและการจัดกิจกรรมทองเท่ียวฯ ท่ี

แตกตางกันมีสัดสวนของลูกคาฯ แตกตางกัน กลยุทธสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ 

บุคคลากร มีความสัมพันธกับผลประกอบการ ฯ และดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากรและลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับสัดสวนของ

ลูกคาฯ 

 

 



 

 

 

บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร เปนการวิจัยเชิง

ปริมาณและเชิงคุณภาพหรือแบบผสมผสาน (Mixed Method) โดยใชวิธีการอธิบายลักษณะเชิง

พรรณนา (Descriptive Research) ใหความสําคัญแกการนําเสนอขอมูลท่ีไดจากการวิเคราะหงาน

ทบทวนวรรณกรรมตางๆ การสัมภาษณฝายการตลาดของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด และเก็บขอมูล

จากแบบสอบถามจากลูกคาของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารทางวิชาการ 

แนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือใชในการกําหนดแนวคิดในการวิจัยรวมถึงการ

ดําเนินการตางๆดังตอไปนี้ 
 1. การออกแบบการวิจัย 

 2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3. เครื่องมือการวิจัย 

 4. การสรางเครื่องมือในการวิจัย 

 5. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 6. การตรวจสอบความนาเชื่อถือของขอมูล 

 7. การวิเคราะหขอมูล 

 

การออกแบบการวิจัย 

การดําเนินการวิจัยครังนีใชวิธีวิทยาการวิจัยแบบผสม (Mixed Method) ประกอบดวย

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

โดยใชการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคา

สัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร และใช

การวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือศึกษากลยุทธการตลาดของรานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด มีสาระโดยสรุปใน

การดําเนินการวิจัยดังนี้

28 
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1. การวิจัยเชิงปริมาณ 

1.1 ศึกษารายละเอียดเก่ียวกับ แนวคิด ทฤษฎี เนือหา จากเอกสารทางวิชาการ 

ตํารา วารสาร บทความทางวิชาการท่ีเก่ียวของกับสวนประสมการตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธ

ของธุรกิจบริการ 

1.2 ดําเนินการสํารวจโดยแจกแบบสอบถามใหลูกคาแหลมเจริญซีฟูด เพ่ือเก็บขอมูล

เก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด 

จากนั้นนํามาประมวลผลโดยโปรแกรม SPSS และนําขอมูลท่ีไดมาสรุป และอภิปรายผลตอไป 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ 

2.1 ศึกษารายละเอียดเก่ียวกับ แนวคิด ทฤษฎี เนือหา จากเอกสารทางวิชาการ 

ตํารา วารสาร บทความทางวิชาการท่ีเก่ียวของกับแนวทางการทําวิจัยเชิงคุณภาพ 

2.2 ดําเนินการสัมภาษณฝายการตลาด รานอาหารแหลมเจริญซีฟูด สัมภาษณแบบ

ตัวตอตัว (Face- to-Face) โดยใชแบบสัมภาษณแบบก่ึงโครงสราง (Semi-structured Selection 

Interview) ซ่ึงชุดคําถามเก่ียวกับกลยุทธการตลาดของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ในหัวขอสวน

ประสมทางการตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธ 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

การดําเนินการวิจัยครั้งนี้ใชวิธีวิทยาการวิจัยแบบผสม( Mixed Method) ประกอบดวย

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

โดยประชากรและกลุมตัวอยางของการวิจัยในแตละแบบจะประกอบไปดวย 

1. การวิจัยเชิงปริมาณ 

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

กรุงเทพมหานคร ท้ังท่ีสมัครสมาชิกและไมไดสมัครสมาชิก 

1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก กลุมตัวอยางท่ีไดมาโดยการสุมแบบไม

อาศัยความนาจะเปน (Nonprobability Sampling) โดยการใชการเลือกตัวอยางแบบลูกโซ  

(Snowball Sampling) เปนการเลือกกลุมตัวอยางโดยอาศัยการแนะนําของหนวยตัวอยางท่ีไดเก็บ

ขอมูลไปแลว คือ การเก็บแบบสอบถามจากลูกคาท่ีใชบริการรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด และแนะนํา

คนรูจักท่ีใชบริการท่ีรานแหลมเจริญซีฟูดเชนกัน เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึง

คํานวนหาขนาดตัวอยางจากสูตรกรณีไมทราบจํานวนประชากร (W.G.cochran, 1953) ดังนี้ 

                                   สูตร n  = 
𝑍𝑍2 𝑝𝑝𝑝𝑝 

𝑒𝑒2
 

เม่ือ  n  = ขนาดตัวอยาง 
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 Z = คาปกติมาตรฐานท่ีไดจากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐา (Z score) ข้ึนอยู

กับระดับความเชื่อม่ันท่ีผูวิจัยกําหนดไวท่ีระดับ 95% ไดคา Z= 1.96 

 P = สัดสวนของประชากรหรือความนาจะเปนของประชากรท่ีสนใจศึกษา 

 q = สัดสวนของประชากรหรือความนาจะเปนของประชากรท่ีสนใจศึกษา = 1-p 

 e = ระดับความคลาดเคลื่อนท่ียอมใหเกิดข้ึน e = 0.05 

สําหรับการศึกษาครั้งนี้ตองการระดับความเชื่อม่ันท่ี 95% นั่นคือยอมใหเกิดความ

คลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอยางได 5% (0.05) แทนคาไดขนาดตัวอยางดังนี้ 

 

n        = 
(1.96)2 (0.05)(1−0.05)

(0.05)2
   = 384.16 = 385 คน 

 

โดยไดเผื่อการสูญเสียของแบบสอบถาม 4% เทากับ 15 คน ดังนั้น ขนาดของกลุม

ตัวอยางลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดสําหรับการศึกษาครั้งนี้เทากับ 400 คน 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ 

ผูใหขอมูลสําคัญในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก เจาหนาท่ีฝายการตลาดรานอาหารแหลมเจริญ

ซีฟูด ท่ีมีความรูทางดานกลยุทธการตลาดและขอมูลของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดเปนอยางดี 

เพ่ือใหไดขอมูลท่ีตรงกับกรอบของการศึกษาวิจัย ผูวิจัยไดกําหนดคุณสมบัติของผูใหขอมูลดังนี้ 

2.1 เปนเจาหนาท่ีการตลาด ในระดับตําแหนงผูจัดการข้ึนไป 

2.2 มีประสบการณการทํางานตั้งแต 5 ปข้ึนไป 

2.3 วุฒิการศึกษาไมต่ํากวาปริญญาตรี 

 

เครื่องมือการวิจัย 

การดําเนินการวิจัยครั้ งนี้ ใชวิธีวิทยาการวิจัยแบบผสม( Mixed Method) ซ่ึงใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใชแบบสัมภาษณ

เปนเครื่องมือในการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. การวิจัยเชิงปริมาณใชแบบสอบถาม เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจ

บริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูด 

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร มีลักษณะเปนแบบสํารวจรายการ (Check list) ประกอบดวย เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาดในธุรกิจรานอาหาร 

ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี การสงเสริมการขาย บุคลากร กระบวนการ และภาพลักษณของราน 
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โดยใชแบบสอบถามลักษณะแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ มากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย และ นอยท่ีสุด โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 

     ความสําคัญ                            คะแนน 

     ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 

              การแปลผลการศึกษาลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัดขอมูลประเภท

การวัดระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนการวัดแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating 

Scale) ของลิเครท (Likert Scale) โดยการคํานวนชวงกวางของอันตภาคชั้นตามหลักการหา

คาพิสัย (พิมพา หิรัญกิตติ, 2552) ซ่ึงผลจากการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด−ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

 แทนคา จากสูตร                             = 
5−1
5

 ≈ 0.80 

 แสดงเกณฑการแปลความของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง    ระดับมากท่ีสุด 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง    ระดับปานกลาง 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง    ระดับนอย 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง    ระดับนอยท่ีสุด 

สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธของรานอาหารแหลมเจริญ 

ไดแก ฐานขอมูล เทคโนโลยี การสรางความสัมพันธกับลูกคา การเก็บรักษาลูกคา โดยใชแบบสอบถาม

แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และ นอย

ท่ีสุด โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 

      ความสําคัญ                            คะแนน 

     ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 
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การแปลผลการศึกษาลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัดขอมูลประเภทการวัด

ระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนการวัดแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ

ลิเครท (Likert Scale) โดยการคํานวนชวงกวางของอันตภาคชั้นตามหลักการหาคาพิสัย (พิมพา หิรัญ

กิตติ, 2552) ซ่ึงผลจากการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด−ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

 แทนคา จากสูตร                             = 
5−1
5

 ≈ 0.80 

 แสดงเกณฑการแปลความของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง    ระดับมากท่ีสุด 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง    ระดับปานกลาง 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง    ระดับนอย 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง    ระดับนอยท่ีสุด 

 

และใชแบบสํารวจรายการ (Check list) ประกอบดวย ความถ่ีในการรับประทานอาหาร 

ชวงราคาท่ีรับประทานอาหาร ชองทางรับรูขาวสาร เหตุผลในการสมัครสมาชิก กิจกรรมสําหรับ

สมาชิกท่ีชื่นชอบ 

สวนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความภักดีตอรานแหลมเจริญ ประกอบดวย การบอก

ตอ ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ ความออนไหวตอปจจัยและราคา อละพฤติกรรมการรองเรียน โดยใช

แบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย 

ไมแนใจ ไมเห็นดวย โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 

      ความสําคัญ                            คะแนน 

     ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 

 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ ใชแบบสัมภาษณแบบก่ึงโครงสราง (Semi-structured 

Interview Protocol) เพ่ือศึกษากลยุทธการตลาดของรานแหลมเจริญ โดยมีปจจัยทางดานสวน

ประสมการตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธ  
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การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

การศึกษาเรื่องกลยุทธการรักษาลูกคาเกาและดึงดูดลูกคาใหมของรานอาหาร แหลม

เจริญซีฟูด ผูวิจัยใชการสัมภาษณเปนเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมขอมูล และเครื่องมืออ่ืนๆ โดย

มีรายละเอียดในการศึกษาดังตอไปนี้ 

1. การศึกษาจากแหลงอางอิงตางๆ เชน หนังสือ วารสาร บทความ เอกสาร งานวิจัย 

และสื่ออิเล็กทรอนิกส ตางๆ ท่ีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดุรกิจบริการ และ การบริหารลูกคา

สัมพันธ 

2. การสัมภาษณแบบเปนทางการและไมเปนทางการหรือการสัมภาษณแบบก่ึง

โครงสราง โดยจากแบบสัมภาษณท่ีเตรียมแนวคําถามไวกวางๆลวงหนาและในขณะสัมภาษณมีการตั้ง

คําถามข้ึนมาเสริม เพ่ือใหไดขอมูลตามท่ีตองการศึกษา และใชเครื่องบันทึกเสียง โดยในกรณีเก็บเสียง

ของผูใหสัมภาษณ 

3. การสังเกตแบบมีสวนรวมและไมมีสวนรวม โดยจากศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ คือ

การเขามารับประทานอาหารในรานอาหารแหลมเจริญและจดบันทึกเพ่ือใชเปนขอมูลภาคสนาม 

4. แนวคําถาม ผูวิจัยไดสรางคําถามข้ึนเพ่ือใชเปนแนวทางในการสัมภาษณแลวนํามา

ออกแบบเปนแบบสัมภาษณ โดยเปนคําถามแบบปลายเปด ผูวิจัยทําการตรวจสอบคุณภาพของ

ประเด็นคําถาม โดยตรวจสอบความครอบคลุมของคําถาม ตรวจสอบการใชภาษา การสื่อความหมาย

และตรวจสอบความสอดคลองของวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 

5. นําแบบสอบถามท่ีไดเสนอตออาจารยท่ีปรึกษางานวิจัย เพ่ือตรวจสอบปรับปรุง ความ

สมบูรณ และความถูกตองใหครอบคลุม ท้ัง โครงสราง เนื้อหา และดานภาษาท่ีใชเพ่ือใหงายตอการ

ทําความเขาใจของผูตอบแบบสอบถาม และสามารถครอบคลุมถึงเรื่องท่ีกําลังตองการศึกษา พรอมท้ัง

นําไปปรับปรุงแกไขได 

6. นําแบบสอบถามท่ีไดทําการปรับแกไขแลว ใหผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบ พิจารณาความ

เท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถามและนําไปปรับปรุงแกไข นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไข

เรียบรอยแลว ไปใหผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน เพ่ือตรวจสอบเนื้อหา และนํามาปรับปรุงแกไขใหสมบูรณ 

7. นําแบบสอบถามท่ีไดแกไขสมบูรณแลว ไปทดลองใช (Pre-testing) กับประชากร/

กลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกลเคียงกลุมตัวอยางของผูวิจัย ตามแนวความคิดของ ครอนบัค (Cronbach 

Alpha Formula) จํานวน 30 ตัวอยาง ผลทดสอบความนาเชื่อถือเครื่องมือวามีความเชื่อถือในระดับ 

สูง เนื่องจากมีคาการทดสอบท่ี 0.96 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ ท่ี มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซี ฟูดในจั งหวัด

กรุงเทพมหานคร ไดกําหนดวิธีการและแนวทางในการเก็บขอมูลออกเปน 2 ข้ันตอน ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 เก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสาร หนังสือ วารสาร บทความ งานวิจัยท่ี

เก่ียวของและจากสื่ออิเล็กทรอนิกสตางๆท่ีมีผูเก็บรวบรวมขอมูลไวกอนแลว จึงนําขอมูลท่ีไดรับมานั้น

ประยุกตใชกับการวิจัยในครั้งนี้ 

ข้ันตอนท่ี 2 เก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจ

บริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยการกําหนดแหลงขอมูลและคัดเลือกกลุมผูใหขอมูลหลัก โดยแบงเปน

ดังนี้ 

1. การเลือกกลุมผูใหขอมูลหลักหรือผูใหขอมูลเฉพาะดาน ไดแก การสอบถามฝาย

การตลาดของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด และการเลือกกลุมผูใหขอมูลหลักแบบเจาะจง คือ ลูกคาท่ี

เคยรับประทานอาหารท่ีรานแหลมเจริญซีฟูด 

2. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง ตลอดระยะเวลา

ท่ีกําหนดไว ซ่ึงผูวิจัยไดใชวิธีการในการเก็บรวบรวมขอมูลดังนี้ 

2.1 การสัมภาษณ โดยผูวิจัยไดสัมภาษณผูใหขอมูลหลัก ซ่ึงก็คือ ฝายการตลาดของ

รานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ในประเด็นตางๆท่ีกําหนดไว เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครอบคลุมและตรงตาม

วัตถุประสงค  โดยใชวิธีการสัมภาษณแบบเจาะลึกในรายละเอียด คือ ผูวิจัยไดเตรียมคําถามท่ี

เก่ียวของกับการวิจัยและเชื่อมโยงกับทฤษฎีท่ีเก่ียวของ เพ่ือนํามาศึกษาเปรียบเทียบ ทบทวน และ

ตรวจสอบวาขอมูลท่ีไดเปนไปตามวัตถุประสงคและขอบเขตการศึกษาวิจัยในครั้งนี้หรือไม แลวจึง

รวบรวมประเด็นคําถาม กําหนดกรอบแนวคิดใหตรงกับกลุมผูใหขอมูลเพ่ือการเก็บขอมูลในครั้งตอไป 

2.2 การสังเกตการณบริเวณภายในรานแหลมเจริญซีฟูด เก่ียวกับการบริการของ

พนักงาน และลักษณะลูกคาท่ีมารับประทานอาหาร 

2.3 การใหกลุมผูใหขอมูลตอบแบบสอบถาม โดยผูวิจัยไดกําหนดคําถามท่ีเก่ียวของ

กับเนื้อหาและวัตถุประสงคของการวิจัย เพ่ือใหผลการวิจัยครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยครั้งนี้

มากท่ีสุด 

 

การตรวจสอบความนาเช่ือถือของขอมูล 

ขณะท่ีผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูลไปไดบางสวนดวยวิธีการท่ีกลาวมา จึงตรวจสอบขอมูล

ควบคูกันไป การตรวจสอบขอมูลกระทําเพ่ือใหทราบวาขอมูลท่ีไดมานั้นเปนความจริงหรือไม มาก
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นอยเพียงใดและเพ่ือใหแนใจวาขอมูลนั้นเปนจริงมากท่ีสุดกอนท่ีจะนํามาเสนอ อีกท้ังยังเปนการ

ตรวจสอบดูวาขอมูลท่ีไดมานั้นตอบปญหาครอบคลุมตามวัตถุประสงคของการศึกษาวิจัยหรือยัง การ

ตรวจสอบขอมูลทําไดโดยการสังเกต สัมภาษณจากผูใหขอมูลหลักตามกลุมท่ีกลาวมาแลว จาก

การศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ จนสามารถสรุปไดเปนแนวทางเบื้องตนและไดนําให

อาจารยท่ีปรึกษาและกรรมการสอบวิทยานิพนธแสดงขอคิดเห็นและแนะนํา จากนั้นจะนํามาปรับปรุง

แกไขเพ่ือนําไปใชในการวิเคราะห โดยใหอาจารยท่ีปรึกษาพิจารณาซํ้าอีกครั้ง เพ่ือแกไขปรับปรุง

ขอมูลกอนนําไปสรุปขอมูลท่ีไดจากการศึกษาตอไป 

ดานการเก็บขอมูลท่ีใชในการวิจัย ผูวิจัยกําหนดชวงเวลาเปนเวลา 6 เดือน คือ ตั้งแต

เดือนธันวาคม พ.ศ. 2558 - เดือนเมษยน พ.ศ. 2559 เปนการใชขอมูลท้ังขอมูลทุติยภูมิ คือขอมูลท่ีได

ศึกษาจากหนังสือ สื่ออิเล็กทรอนิกส และงานวิจัยตางๆ ผูวิจัยไดนําขอมูลดังกลาวมาเปนแนวทางใน

การกําหนดขอบเขตงานวิจัย จากนั้นจึงใชขอมูลปฐมภูมิคือขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณกลุมผูใหขอมูล

หลัก คือ ฝงการตลาดของรานแหลมเจริญซีฟูด  และลูกคาของแหลมเจริญซีฟูด หากขอมูลของ 2 

ฝายมีความสัมพันธกัน จะยึดขอมูลปฐมภูมิเปนหลัก โดยผูวิจัยเปนผูสอบถามขอมูลท้ังหมดดวยตนเอง 

ท้ังนี้เพ่ือไดรายละเอียดสําหรับใชในการวิเคราะหขอมูลเพ่ือนําไปปรับใชในการพัฒนาการบริหาร

ลูกคาสัมพันธตอไป 

 

การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลเบื้องตนไปพรอมๆกับการเก็บขอมูลตลอดระยะเวลาท่ีศึกษาวิจัย 

โดยเม่ือผูวิจัยเก็บขอมูลสวนหนึ่งสวนใดและตรวจสอบขอมูลเรียบรอยแลวก็จะวิเคราะหไปดวย หัวขอ

ของประเด็นศึกษาในเรื่องนี้เปนเรื่องสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการและการบริหารลูกคา

สัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

โดยตองการศึกษาถึงกลยุทธการตลาดของฝายการตลาด, สวนประสมการตลาดและการบริหารลูกคา

สัมพันธมีผลอยางไรตอความจงรักภักดีของงลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูด โดยเก็บขอมูลจาก

แบบสอบถามของลูกคารานแหลมเจริญ เพ่ือท่ีจะสามารถเปนแนวทางสําหรับการบริหารงานให

รานอาหารอ่ืนๆ และสามารถเปนแนวทางในการแกไขของรานแหลมเจริญ หากลูกคามีขอเสนอแนะ

ในการบริการ ผูวิจัยจะทําการศึกษาถึงสภาพแวดลอมภายนอก เชน คูแขง เทคโนโลยีและการสื่อสาร 

กลุมเปาหมาย สภาพแวดลอมทางกายภาพของสถานท่ีตั้ง เปนตน และสภาพแวดลอมภายใน เชนการ

พัฒนาบุคลากร ผูบริหาร การเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน กําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายของ

องคกร เปนตน หลักจากท่ีไดขอมูลมาแลวนั้น ตอมาจึงมาทําการสังเคราะหและอธิบายเชื่อมโยงกัน 

บางครั้งไดนําเอาทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาประกอบการตีความในประเด็นปญหาตางๆดวย 

เพ่ือสรางขอมูลและนําเสนอดวยวิธีการเขียนบรรยายหรือเชิงพรรณนา 
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การดําเนินการวิจัยครั้ งนี้ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) และใชแบบสัมภาษณเปนเครื่องมือในการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) โดยมีวิธีการวิเคราะหขอมูลในการวิจัย ดังนี้ 

1. การวิเคราะหขอมูลในการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลดวย

คอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป ซ่ึงดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 

1.1 แบบสอบถามตอนท่ี 1 เก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ทําการ

วิเคราะหโดยการแยกขอมูลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ

เดือน ขอมูลท่ีไดเปนมาตราการวัดระดับนามบัญญัติ สถิติท่ีใชคือ จํานวนและรอยละ 

1.2 แบบสอบถามตอนท่ี 2 วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาด

ในธุรกิจรานอาหาร ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี การสงเสริมการขาย บุคลากร กระบวนการ และ

ภาพลักษณของราน ขอมูลท่ีไดเปนมาตราการวัดระดับอันตรภาคชั้น โดยใชสถิติพรรณนา ไดแก 

ความถ่ีและรอยละ โดยใชแบบสอบถามลักษณะแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมี 5 

ระดับ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และ นอยท่ีสุด โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 

      ความสําคัญ                            คะแนน 

ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 

การแปลผลการศึกษาลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัดขอมูลประเภทการวัด

ระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนการวัดแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ

ลิเครท (Likert Scale) โดยการคํานวนชวงกวางของอันตภาคชั้นตามหลักการหาคาพิสัย (พิมพา หิรัญ

กิตติ, 2552) ซ่ึงผลจากการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด−ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

 แทนคา จากสูตร                             = 
5−1
5

 ≈ 0.80 

 แสดงเกณฑการแปลความของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง    ระดับมากท่ีสุด 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง    ระดับปานกลาง 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง    ระดับนอย 
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                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง    ระดับนอยท่ีสุด 

 

1.3 แบบสอบถามตอนท่ี 3 การบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานอาหารแหลมเจริญ ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี การสงเสริมการขาย บุคลากร กระบวนการ 

และภาพลักษณงของราน โดยใชแบบสอบถามลักษณะแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 

ซ่ึงมี 5 ระดับ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และ นอยท่ีสุด โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 

      ความสําคัญ                            คะแนน 

ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 

การแปลผลการศึกษาลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัดขอมูลประเภทการวัด

ระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนการวัดแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ

ลิเครท (Likert Scale) ซ่ึงผูวิจัยใชเกณฑของ (พิมพา หิรัญกิตติ, 2552) ซ่ึงผลจากการคํานวณความ

กวางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด−ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

 แทนคา จากสูตร                             = 
5−1
5

 ≈ 0.80 

 แสดงเกณฑการแปลความของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง    ระดับมากท่ีสุด 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง    ระดับปานกลาง 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง    ระดับนอย 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง    ระดับนอยท่ีสุด 

และมีการใชแบบสอบถามท่ีเปนมาตราการวัดระดับนามบัญญัติ สถิติท่ีใชคือ จํานวนและ

รอยละ 1.4 แบบสอบถามตอนท่ี 4 ความภักดีตอธุรกิจบริการ  ไดแก การบอกตอ ความตั้งใจจะซ้ือ 

ความออนไหวตอปจจัยและราคา และพฤติกรรมการรองเรียนโดยใชแบบสอบถามลักษณะแบบ

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย 

และไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีการใหคะแนนดังนี้ 
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      ความสําคัญ                            คะแนน 

ระดับสําคัญมากท่ีสุด มีคาเทากับ      5  

               ระดับสําคัญมาก  มีคาเทากับ      4 

              ระดับสําคัญปานกลาง มีคาเทากับ     3 

              ระดับสําคัญนอย  มีคาเทากับ     2 

              ระดับสําคัญนอยท่ีสุด มีคาเทากับ      1 

การแปลผลการศึกษาลักษณะแบบสอบถามท่ีใชในระดับการวัดขอมูลประเภทการวัด

ระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เปนการวัดแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ

ลิเครท (Likert Scale) ซ่ึงผูวิจัยใชเกณฑของ (พิมพา หิรัญกิตติ, 2552) ซ่ึงผลจากการคํานวณความ

กวางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น    = 
ขอมูลท่ีมีคาสูงสุด−ขอมูลท่ีมีคาต่ําสุด

จํานวนชั้น
 

 แทนคา จากสูตร                             = 
5−1
5

 ≈ 0.80 

 แสดงเกณฑการแปลความของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง    ระดับมากท่ีสุด 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง    ระดับปานกลาง 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง    ระดับนอย 

                  คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง    ระดับนอยท่ีสุด 

 

2. การวิจัยเชิงคุณภาพ ใชแบบสัมภาษณแบบก่ึงโครงสราง (Semi-structured 

Interview Protocol) เพ่ือศึกษากลยุทธการตลาดของรานแหลมเจริญ โดยมีปจจัยทางดานสวน

ประสมการตลาดและการบริหารลูกคาสัมพันธ โดยมีข้ันตอนดังนี้ 

2.1 ตรวจสอบความถูกตองของขอมูล 

2.2 จําแนกและจัดระบบขอมูล เปนการนําขอมูลท่ีไดนํามาจําแนกและจัดหมวดหมู

ออกใหเปนระบบ 

2.3 วิเคราะหขอมูลโดยการตีความหาขอสรุป 

2.4 นําเสนอขอมูลเปนขอความบรรยาย 
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3. การทดสอบสมมติฐาน โดยการกําหนดนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงใชสถิติการ

ทดสอบที (t-test) ในกรณีเปรียบเทียบ 2 กลุม และสถิติ (one-way ANOVA) ในกรณีเปรียบเทียบ

มากกวา 2 กลุม 

 

 



 

 

 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมี

ผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานคร ครั้งนี้ ผูวัจัยไดวิเคราะห

ขอมูลและนําเสนอในรูปแบบตารางและมีคาบรรยายประกอบคําอธิบาย โดยมีสัญลักษณท่ีใชในการ

นําเสนอขอมูล ดังนี้ 

% หมายถึง คารอยละ (Percentage) 

x� หมายถึง คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Means) 

S.D. หมายถึง คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลจากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจ

บริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิจัยโดยแบงข้ันตอนในการนําเสนอ 3 ข้ันตอน ดังนี้ 

 

1. ขอมูลจากการสัมภาษณ ฝายการตลาด รานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด เกี่ยวกับแนวทางดาน

การตลาด คือสวนประสมทางการตลาดและแนวทางการบริหารลูกคาสัมพันธ 

1.1 ดานผลิตภัณฑ รานอาหารแหลมเจริญซีฟูด เปนรานอาหารซีฟูด สาขาแรกกอตั้งท่ี

จังหวัดระยอง เปนรานอาหารซีฟูดข้ึนชื่อของจังหวัดระยอง มีการใชวัตถุดิบท่ีสด ใหม สะอาด และมี

คุณภาพ รสชาติอาหารของรานเนนความเปนไทย ใชเครื่องแกงไทย ผูผลิตวัตถุดิบท่ีทางรานเลือก เปน

บริษัทท่ีเปนใชบริการกันมาอยางยาวนาน โดยมีผูผลิตวัตถุดิบหลายเจา เนื่องจากรานมีหลายสาขา 

และทําเลสแตกตางกันไป แตท้ังนี้วัตถุดิบประเภทอาหารทะเล รานแหลมเจริญซีฟูดจะมีมาตรฐาน

เปนของรานโดยเฉพาะ เชน ตองมีน้ําหนักตามเกณฑท่ีกําหนดไว หรือความสด ใหม ตองไดคุณภาพ

ตามเกณฑของราน เปนตน อาหารข้ึนชื่อของราน คือ เมนูปลากระพงทอดน้ําปลา เหตุผลท่ีเมนูนี้

ไดรับความนิยมเนื่องจาก รานแหลมเจริญซีฟูด เปนรานอาหารซีฟูดรานแรกท่ีทําเมนูนี้ข้ึนมา 

1.2 ดานสถานท่ี สาขาของรานแหลมเจริญ มี 2 ประเภท คือรานคาเดี่ยว (หมายถึงรานท่ี

ไมไดอยู ในหางสรรพสินคาหรือศูนยการคาใด เปนการเปดรานในท่ีดินของตนเอง) และใน

หางสรรพสินคา ในดานของรานคาเดี่ยว จะดูจากฐานลูกคาเปนหลัก คือ สาขาเหมงจาย และ สาขา

รามอินทรา กม. 35 เปนชุมชนท่ีมีอัตรากําลังซ้ือคอนขางสูง เนื่องจากพ้ืนท่ีบริเวณนั้นมีราคาสูง 

ประชาชนสวนมากเปนผูมีรายไดสูง รานแหลมเจริญจึงเลือกทําเลดังกลาว ในสวนของสาขาใน

40 
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หางสรรพสินคา รานแหลมเจริญซีฟูด มีการคัดเลือกหางสรรพสินคาท่ีเปนฐานลูกคาของรานจริงๆ 

ไมไดเปดสาขาในหางทุกแหง แตจะเลือกศูนยการคาท่ีมีผูใชบริการจํานวนมาก และมีรายไดสูง เชน 

เซ็นทรัลเวิลด พารากอน เซ็นทรัล ลาดพราว พาราไดซ พารค เปนตน 

1.3 ดานราคา ราคาเริ่มตนตอจานอยูท่ี จานละ 100 บาทข้ึนไป สวนราคาเฉลี่ยสําหรับ

อาหารซีฟูด รายบุคคล อยูท่ีราคาประมาณ 800 บาทข้ึนไป ซ่ึงทางรานมองวา มีราคาไมไดแตกตาง

จากรานอาหารซีฟูดท่ัวๆไป เนื่องจากอาหารซีฟูดมีราคาสูง เม่ือเทียบกับคุณภาพของอาหารท่ีราน 

ฝายการตลาดมองวาราคาอาหารของตนเองไมไดสูงกวาท่ีอ่ืน 

1.4 ดานกิจกรรมสงเสริมการตลาด รานมีโปรโมชั่นรวมกับบัตรเครดิตบาง แตไมเยอะ

มาก เนื่องจากเคยมีการทําโปรโมชั่นกับธนาคาร ซ่ึงพนักงานจะสับสนโปรโมชั่นบอยครั้ง การตลาด

เลยเปลี่ยนกลยุทธเนนไปทางโปรโมชั่นสําหรับลูกคาสมาชิกมากกวา คือการสมัครบัตรแหลมเจริญพ

รีเม่ียมคลับ หากมียอดการใชจายตามยอดท่ีกําหนด จะมีการเพ่ิมสิทธิประโยชนบัตร เปนระดับ โกลด 

(Gold) สวนลดจะเพ่ิมข้ึนจากบัตรสมาชิกปกติ หรือหากเปนลูกคาท่ีมียอดการใชจายในการ

รับประทานท่ีรานแหลมเจริญซีฟูด มากกวา 50,000 บาทข้ึนไป ก็จะมีสิทธิพิเศษใหกับลูกคาสมาชิก

เพ่ิมเติม นอกจากนี้ยังมีการแจงขาวสารโปรโมชั่นผานทางขอความทางโทรศัพทมือถือ เชน สวนลด 

หรือ อาหารจานพิเศษ หากมารับประทานอาหารท่ีแหลมเจริญซีฟูดภายในวันเกิดของสมาชิกเปนตน 

รานแหลมเจริญไมนิยมทําโปรโมชั่นกับเว็บดีลโปรโมชั่น เพราะมองวาลูกคาดังกลาวเปนลูกคาขาจรท่ี

เนนการลดราคา ไมใชลูกคาประจําท่ีจะมาใชบริการซํ้ากับทางแหลมเจริญ รานจึงไมไดใหความสําคัญ

กับชองทางนี้มากนัก 

1.5 ดานพนักงาน คุณสมบัติท่ีตองการจะแยกตามฝายในราน เชน หากเปนพนักงานใน

หองครัว จะตองทําอาหารเปน หรือสาขาท่ีมีนักทองเท่ียวเยอะ พนักงานเสริฟจะตองมีความสามารถ

ในดานภาษาตางประเทศดวย เชน บางสาขาจะมีพนักงานหนารานท่ีพูดภาษาอังกฤษ จีน ฝรั่งเศส 

ญี่ปุน ไดอยางละ 1 คน เพ่ือเปนการบริการลูกคาไดอยางท่ัวถึง และลูกคามีความพึงพอใจ ท้ังนี้

พนักงานรานแหลมเจริญจะไดรับการสนับสนุนใหกาวหนาในหนาท่ีการงาน คือ หากทํางานดี มี

ความสามารถ ก็ไดเลื่อนตําแหนง เปนระดับหัวหนา หรือผูจัดการรานตอไป รานมีการฝกอบรมและ

พูดคุยถึงปญหา และชวยกันหาทางแกปญหาของรานกอนเริ่มงานทุกวัน นอกจากนี้รานมีการฝกอบรม

ทางดานภาษาใหพนักงานทุกคน เพ่ือปองการเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานท่ีพูดภาษาอังกฤษไดลาปวย 

พนักงานคนอ่ืนก็จะสามารถสนทนากับลูกคาเปนประโยคสั้นๆ ท่ีจําเปนตอการใหบริการลูกคาได 

1.6 ดานลักษณะทางกายภาพ รานอาหารแหลมเจริญซีฟูดเปนรานอาหารสําหรับ

ครอบครัว ทางรานมีประโยคประจํารานวา “แหลมเจริญ ความสุขท่ีอบอุน” คือเนนความอบอุนของ

ครอบครัวท่ีไดรับประทานอาหารพรอมหนาพรอมตา ชวงเวลาท่ีไดรับประทานอาหารอรอยๆ เปนตน 
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1.7 ดานข้ันตอน รานมีการเสริฟอาหารแบบมีข้ันตอน คือหากเปนอาหารท่ีตองรอนาน 

พนักงานจะแจงลูกคาตั้งแตตอนสั่งอาหารแลววา เมนูนี้ตองรอประมาณก่ีนาที และจะเสิรฟเมนูท่ีใช

เวลาในการทํานอยกวา เสิรฟกอนและตามมาดวยเมนูตอๆมา ทางหองครัวจะมีการกําหนดการเสริฟ

แตละโตะท่ีแตกตางกัน ซ่ึงหัวหนาพอครัวจะเปนคนดูแลข้ันตอนตรงนี้เอง สวนข้ันตอนการรับลูกคา 

จะมีพนักงานท่ีคอยตอนรับลูกคาหนารานเสมอ และนําไปสงตอใหพนักงานเสริฟเพ่ือรับออเดอร และ

สงเมนูเขาหองครัวตอไป 

1.8 การเก็บขอมูลลูกคา ปจจุบันฐานลูกคาสมาชิกของรานแหลมเจริญซีฟูด มีประมาณ 

70,000 รายชื่อ เก็บขอมูลโดยการใหสมัครสมาชิก และมีการใหขอมูล ขาวสารเก่ียวกับโปรโมชั่นตางๆ

ของรานโดยการสงขอความทางโทรศัพท หรือแจงเตือนใหตออายุบัตรสมาชิก หากตออายุสมาชิก

ภายในเวลาท่ีกําหนดจะไดรับสวนลดบัตรสมาชิกราคาพิเศษ นอกจากบัตรสมาชิกแลว ทางรานยังมี

การขายบัตรเปนบัตรสมนาคุณอีกดวย เพ่ือหาลูกคารายใหม 

1.9 การใช เทคโนโลยี  ทางรานมีการใชบริการสงขอความทางมือถือ จดหมาย

อิเล็กทรอนิกส เฟสบุคของราน หรือของเชฟปอง-ปยุต กองสุวรรณ (Excusive Chef ท่ีเปรียบเสมือน 

Ambassador ของรานแหลมเจริญซีฟูด) และในป 2559 นี้ จะมีการเปดตัว Instagram ของราน เพ่ือ

เปนอีกขชองทางในการติดตอสื่อสารกับลูกคา ท้ังนี้รานแหลมเจริญมีการใหบริษัทท่ีชํานาญดาน 

Social Media มาวิเคราะหและสรางกลยุทธในการทํา Facebook อีกดวย 

1.10 กิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคา รานแหลมเจริญมีการจัดกิจกรรม Thank 

you Party โดยการคัดเลือกแฟนเพจใน Facebook ท่ีรวมกิจกรรม ไดรับสิทธิพิเศษรับประทาน

อาหารดินเนอรม้ือพิเศษกับราน หรือ แจกบัตรสมนาคุณของรานใน Facebook Fanpage เนน

ความสัมพันธของครอบครัวเปนหลัก นอกจากนี้ยังมีการใชบุคลากรของราน คือ เชฟปอง หรือ คุณป

ยุต กองสุวรรณ ตําแหนง Excusive Chef ทําหนาท่ีเปนเหมือนตัวแทนของราน คือเห็นเชฟปอง ก็

ตองนึกถึงรานแหลมเจริญ ท้ังนี้ทางรานไดมีการออกเดินทางทํากิจกรรมตามสาขาตางๆ โดยมีเชฟปอง

ไปรวมทําอาหาร หรือทํากิจกรรมกับฝายการตลาดดวย เพ่ือใหลูกคาไดรูจักเชฟปองมากยิ่งข้ึน 

1.11 การรักษาลูกคา มีการประเมินผลโดยการใชใบประเมิน ใหลูกคาไดประเมินและให

คําแนะนํา หรือติชมเก่ียวกับการบริการของราน โดยจะมีอยูทุกสาขา นอกจากนี้ยังมีการติดตามผล

ตามสื่อออนไลนตางๆ ท่ีลูกคาไดไปรีวิว และจะเก็บขอมูลเหลานี้เขาท่ีประชุม เพ่ือรักษามาตรฐานของ

ราน หรือหาทางแกปญหา หากลูกคามีเรื่องไมพอใจ อีกท้ังยังสงขอมูลขาวสารจากทางรานใหลูกคาอยู

เสมอ ใหลูกคาสมาชิกรูสึกวาเม่ือเปนสมาชิกของรานแหลมเจริญซีฟูดแลว จะไดรับสิทธิพิเศษท่ีหา

ไมไดจากรานอาหารท่ีอ่ืน และมีความพิเศษมากกวาลูกคาท่ัวไป เพ่ือรักษาลูกคาใหอยูกับทางรานและ

สรางความจงรักภักดีในรานอีกดวย 
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2. การสังเกตปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจการบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธของ

รานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 สาขา ดวยตัวผูวิจัยเองการ

สังเกตท้ัง 10 สาขานี้ ผูวิจัยสังเกตในวันเสาร-อาทิตย เนื่องจากเปนวันหยุดท่ีคนนิยมออกมา

รับประทานอาหารนอกบานมากท่ีสุด โดยกําหนดชวงเวลาเปนชวงเย็น เวลา 17.00 – 19.00 น.  

2.1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญ จากการสังเกตขอมูลสวนบุคคลของ

ลูกคา พบวา ในทุกสาขาของรานแหลมเจริญซีฟูดท่ีอยูในศูนยการคา ลูกคาท่ีมารับประทานอาหาร

สวนใหญมีท้ังผูชายและผูหญิง อายุประมาณ 40 ปข้ึนไป มาทานอาหารกับครอบครัวหรือเพ่ือนท่ีเปน

วัยเดียวกัน แตงกายดูดี ในสวนสาขาท่ีเปนรานคาเดี่ยว คือ สาขารามอินทรา และ สาขาเหมงจาย 

ลูกคาท่ีมารับประทานอาหารสวนใหญมีท้ังผูชายและผูหญิง อายุประมาณ 60 ปข้ึนไปมารับประทาน

เปนครอบครัว มีท้ังรุนลูก และหลาน จํานวนคนตอโตะประมาณ 8-12 คน สวนผูชายและผูหญิงท่ีอายุ

ไมเกิน 40 ป พบเปนจํานวนนอย ไมเกิน 3 โตะ นอกจากนี้สาขาสยามพารากอน จะมีนักทองเท่ียว

ชาวจีนมารับประทานอาหารเปนจํานวนมาก ซ่ึงแตกตางกับสาขาอ่ืนท่ีมีแตคนไทย 

2.2 ดานผลิตภัณฑและการบริการ จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา สาขาทุกสาขา

ของรานอาหารแหลมเจริญ มีรสชาติอาหารไมแตกตางกัน ทุกสาขามีคุณภาพในการปรุงอาหารดีเยี่ยม 

เปนเอกลักษณและรักษาคุณภาพของราน นอกจากนี้ ยังมีการใสใจรายละเอียด ตัวอยางเชนแกะ

เปลือกกุงท้ังหมดจนเหลือแคหางกุง สรางความประทับใจใหลูกคา 

2.3 ดานราคา จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา ราคาอาหารของรานแหลมเจริญทุก

สาขา ใชราคาเปนมาตรฐานเดียวกัน ยกเวนเมนูเผาหรืออ่ืนๆท่ีตองใชการชั่งน้ําหนักอาหารทะเลตาม

น้ําหนักของวัตถุดิบ เชนการชั่งปู สําหรับการทําปูอบวุนเสน เปนตน 

2.4 ดานสถานท่ี จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา สาขาในศูนยการคา จะอยูบริเวณ

โซนรานอาหาร การตกแตงรานใหความรูสึกอบอุน หรูหรา และทันสมัย จํานวนโตะอาหารอยูท่ี

ประมาณ 15 - 30 โตะ คอนขางนอยเม่ือเปรียบเทียบกับสาขารานคาเดี่ยว คือ สาขารามอินทรา และ 

สาขาเหมงจาย ตั้งอยูบนถนนเสนหลัก เปนรานแบบรานคาเดี่ยว คือเปนรานอาหารท่ีไมไดอยูใน

ศูนยการคา บรรยากาศรานใหความรูสึกเหมือนอยูริมทะเล มีท่ีจอดรถบริการปานกลาง จํานวนโตะ

อาหารคอนขางเยอะ ประมาณ 60 โตะ 

2.5 ดานการสงเสริมการตลาด จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา รานอาหารแหลม

เจริญทุกสาขาใชมาตราฐานโปรโมชั่นสงเสริมการขายเดียวกันทุกสาขา และไมคอยมีโปรโมชั่นรวมกับ

บัตรเครดิตเยอะเทารานอาหารอ่ืนๆ แตจะเชิญชวนใหลูกคาสมัครบัตรสมาชิกแหลมเจริญมากกวา ซ่ึง

เปนโปรโมชั่นท่ีรานทําเพ่ือลูกคาสมาชิกเทานั้น 

2.6 ดานพนักงานหรือบุคลากร จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา สาขาท่ีอยูภายใน

ศูนยการคามีชุดเครื่องแบบใหพนักงานใส เปนเสื้อเชิ้ตสีฟา มีปายชื่อติดหนาอกทุกคน ผูหญิงเก็บผม
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เรียบรอย ผูชายตัดผมสั้น และมีพนักงานตอนรับหนารานใสสูทสีดํา คอยใหการตอนรับลูกคาดานหนา

ราน สวนสาขาราคาเดี่ยว คือ สาขารามอินทรา และ สาขาเหมงจาย พนักงานใสชุดเครื่องแบบเปน

เสื้อโปโล แขนสั้นสีฟา มีปายชื่อพนักงาน และผูจัดการสาขาใสเสื้อเชิ้ตหรือเสื้อโปโลแขนสั้นสีดํา มีตรา

สินคาของราน ซ่ึงพนักงานในทุกสาขาจะบริการลูกคาอยางเอาใจใส เชน บริการเติมน้ําใหเม่ือน้ําหมด 

เปนตน 

2.7 ดานลักษณะทางกายภาพ จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา รานแหลมเจริญ

ซีฟูดมีลักษณะทางรานแตกตางกัน ในสวนของรานท่ีอยูในศูนยการคา แนวทางของรานจะทันสมัย มี

ความหรูหรา และการตกแตงสวยงามกวา ในขณะท่ีสาขาท่ีเปนรานคาเดี่ยว จะเปนการตกแตงไปทาง

แนวครอบครัว เนนเรื่องการใชสอยพ้ืนท่ีใหไดปริมาณจํานวนโตะท่ีเยอะกวา และใหความรูสึกเหมือน

รานอาหารซีฟูดชายทะเล ในตางจังหวัด 

2.8 ดานข้ันตอนการใหบริการ จากการสังเกตขอมูลของผูวิจัยพบวา ทุกสาขามีมาตรฐาน

การใหบริการในระดับใกลเคียงกัน แตกตางกันท่ีบางสาขาพนักงานนอย คนนอย ก็จะไมคอยเดินมา

ใหบริการลูกคาใกลๆ แตในภาพรวมการบริการลูกคาของรานแหลมเจริญ มีความใสใจในลูกคา

คอนขางมาก 

 

3. การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด

ธุรกิจการบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธของรานอาหารแหลมเจริญ ซีฟูด ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

3.1 ผลการวิเคราะหขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีตอบแบบสอบถาม 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ลักษณะอาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา และสาขาท่ี

ใชบริการ ดังตารางตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 2 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญ

ซีฟูดท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

 

     เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

ชาย 156 39.0 

หญิง 244 61.0 

    รวม 400 100 
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ผลจากตาราง 2 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูใชท่ีเปนเพศชาย มีจํานวน 156 คน 

คิดเปนรอยละ 39.0 และเพศหญิง มีจํานวน 244 คน คิดเปนรอยละ 61.0 โดยลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถามสวนใหญจะเปนเพศหญิง มากกวาเพศชาย 

 

ตารางท่ี 3 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 

 

     อายุ ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวาหรือเทากับ 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 ปข้ึนไป 6 2 8 2 

     รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 3 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จํานวนตามอายุพบวาผูใชบริการมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป มี

จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 อายุ 21-30 ป มีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.0  อายุ 31-40 

ป มีจํานวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.5  อายุ 41-50 ป มีจํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.5  อายุ 

51-60 ป มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8 อายุ 60 ปข้ึนไป มีจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.0 

สรุปไดวา ผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 31-40 ป รองลงมาคือ อายุ 21-30 ป และ 

อายุ 41-50 ป ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

โสด 91 167 258 64.5 

สมรส 56 62 118 29.5 

หยาราง 9 15 24 6 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 4 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ พบวา ลูกคามีสถานภาพโสด มีจํานวน 258 คน 

คิดเปนรอยละ 64.5 สถานภาพสมรส มีจํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 29.5 และสถานภาพหยาราง 

มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด 

รองลงมาคือสมรส และหยาราง ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 5 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

มัธยมปลาย 7 9 16 4 

ปริญญาตรี 78 106 184 46 

ปริญญาโท 69 129 198 49.5 

สูงกวาปริญญาโท 2 0 2 0.5 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 5 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับ มัธยม

ปลาย มีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.0  ปริญญาตรี มีจํานวน 184 คน คิดเปนรอยละ 46.0 

ปริญญาโท มีจํานวน 198 คน คิดเปนรอยละ 49.5 สูงกวาปริญญาโท มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 

 



47 
 

0.5 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาโท รองลงมาคือ ปริญญา

ตรี และมัธยมปลาย ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 6 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

นักเรียน - นักศึกษา 8 31 39 9.8 

พนักงานบริษัท 81 157 238 59.5 

ขาราชการ 18 19 37 9.3 

ธุรกิจสวนตัว 31 24 55 13.8 

อาชีพอิสระ 14 13 27 6.8 

ขาราชการบํานาญ 4 0 4 1 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตาราง 6 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ พบวา ลูกคาท่ีเปนนักเรียน – นักศึกษา มีจํานวน 39 

คน คิดเปนรอยละ 9.8 พนักงานบริษัท มีจํานวน 238 คน คิดเปนรอยละ 59.5 ขาราชการ มีจํานวน 

37 คน คิดเปนรอยละ 9.3 ธุรกิจสวนตัว มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 อาชีพอิสระ มีจํานวน 

27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 และขาราชการบํานาญ มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.0 สรุปไดวา 

ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพ พนักงานบริษัท รองลงมาคือ ธุรกิจสวนตัว และ นักเรียน 

นักศึกษา ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 7 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานประชากรศาสตรของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะอาชีพ 

 

ลักษณะอาชีพ ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

ดานการศึกษา 12 12 24 6 

ดานวิศวกรรม 31 10 41 10.3 

ดานการตลาด 32 72 104 26 

ดานบัญชี 24 31 55 13.8 

ดานสื่อสารมวลชน 23 39 62 15.5 

ดานทรัพยากรบุคคล 3 3 6 1.5 

ดานบริหาร 22 51 73 18.3 

ดานทรัพยากรธรรมชาติ 3 0 3 0.8 

อ่ืนๆ 6 26 32 8 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 7 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานปจจัยสวนบุคคล

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะอาชีพ พบวา ลูกคาท่ีทํางานดานการศึกษา มี

จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0 ดานวิศวกรรม มีจํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 ดาน

การตลาด มีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.0 ดานบัญชี มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.8 

ดานสื่อสารมวลชน มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 ดานทรัพยากรบุคคล มีจํานวน 6 คน คิด

เปนรอยละ 1.5 ดานบริหาร มีจํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.3 ดานทรัพยากรธรรมชาติ มีจํานวน 

3 คน คิดเปนรอยละ 0.8 และดานอ่ืนๆ (เชน ดานไอที และศิลปกรรม) มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอย

ละ 8.0 สรุปวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญทํางานดานการตลาด รองลงมาคือดานบริหาร 

และ ดานสื่อสารมวลชนตามลําดับ  
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ตารางท่ี 8 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานประชากรศาสตรของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามรายได 

 

รายได ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวา 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) และคารอยละ ขอมูลทางดานประชากรศาสตร

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามมีรายไดต่ํากวา 

20,000 บาท มีจํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 รายได 20,001 – 30,000 บาท มีจํานวน 101 

คน คิดเปนรอยละ 25.3 รายได 30,001 – 40,000 บาท มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 รายได 

40,001 – 50,000 บาท มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ  12.8 และรายได 50,000 บาทข้ึนไป มี

จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.0 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 50,000 

บาทข้ึนไป รองลงมาคือ รายได 20,000 – 30,000 บาท และ ต่ํากวา 20,000 บาท ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 9 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานประชากรศาสตรของลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามงานอดิเรก 

 

งานอดิเรก ชาย หญิง จํานวน (คน) รอยละ 

ชมภาพยนตร 26 67 93 23.3 

ฟงเพลง 10 30 40 10 

ทองเท่ียว 50 70 120 30 

เลนเกมส 22 2 24 6 

อานหนังสือ 33 60 93 23.3 

อ่ืนๆ 15 15 30 7.5 

รวม 156 244 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 9 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลทางดานประชากรศาสตร

ของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามงานอดิเรก พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามมีงานอดิเรก

ชมภาพยนตร มีจํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 ฟงเพลง มีจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.0 

ทองเท่ียว มีจํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 30 เลนเกมส มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.0 อาน

หนังสือ มีจํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.3 อ่ืนๆ (เลนกีฬา, ชอปปง) สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบ

แบบสอบถามสวนใหญ มีงานอดิเรกคือ ทองเท่ียว รองลงมาคือชมภาพยนตร และ อานหนังสือ 

ตามลําดับ 

 

3.2 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลท่ีไดจากการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัว

แปรตางๆ คือ 1) ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 2) ปจจัยดานราคา 3) ปจจัยดานสถานท่ีจัด

จําหนาย 4) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 5) ปจจัยดานบุคคล 6) ปจจัยดานข้ันตอน 7) ปจจัยดาน

ลักษณะทางกายภาพ ดังนี้ 
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ตารางท่ี 10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

n = 400 

x� S.D. ระดับ 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 

1. รสชาติของอาหาร 3.89 0.877 มาก 

2. ความหลากหลายของอาหาร 3.95 0.827 มาก 

3. คุณภาพของวัตถุดิบ 4.01 0.881 มาก 

4. ปริมาณอาหารตอจาน 3.46 0.922 มาก 

5. ชื่อเสียงของราน 4.13 0.805 มาก 

ดานราคา 

1. การติดปายราคาบอกไวอยางชัดเจน 4.01 0.877 มาก 

2. ความเหมาะสมของราคาตอคุณภาพอาหาร 3.6 0.991 มาก 

ดานสถานท่ีจัดจําหนาย 

1. ทําเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทาง 4.1 0.725 มาก 

2. เวลาเปด - ปดของรานสะดวกในการใชบริการ 4.07 0.668 มาก 

3. จํานวนสาขามีมาก หลายสาขา 3.75 0.753 มาก 

4. รานมีสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน บริการ wifi หรือพ้ืนท่ี

รับรองขณะรอคิว 
3.18 0.834 ปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีการโฆษณาในสื่อตางๆใหนาสนใจ 2.94 0.906 ปานกลาง 

2. มีการสงเสริมการขายเชน ลดราคา, แจกหรือแถม, การจัด

แพ็คเกจ เปนตน 
3.13 0.92 ปานกลาง 

3. การบริการหลังการขาย เชน มีแบบสอบถามประเมินความพึง

พอใจของลูกคา 
2.56 0.926 นอย 

4. การรับประกัน หากทําไมถูกตองตามออเดอร จะบริการทําให

ใหม 
3.47 0.87 ปานกลาง 

 



52 
 

ตารางท่ี 10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด (ตอ) 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

n = 400 

x� S.D. ระดับ 

ดานบุคคล 

1. การบริการของพนักงาน 3.56 0.885 มาก 

2. เสื้อผา เครื่องแตงกาย 3.77 0.665 มาก 

3. บุคลิกของพนักงาน 3.7 0.691 มาก 

4. ความเอาใจใส 3.66 0.966 มาก 

ดานข้ันตอน 

1. ความถูกตองของอาหารท่ีไดรับ 3.95 0.934 มาก 

2. ความรวดเร็วในการรับออเดอรและเสิรฟอาหาร 3.78 0.724 มาก 

3. ความรวดเร็วในการชําระเงิน 3.77 0.713 มาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

1. การออกแบบตกแตงรานตามท่ีตั้ง 3.77 0.787 มาก 

2. การจัดวางโตะอาหารอยางเหมาะสม 3.68 0.836 มาก 

3. รานมีการตกแตงสวยงาม สะดุดตา 3.57 0.74 มาก 

4. ความถูกตองของราคาในเมนูอาหาร 4.04 0.865 มาก 

5. การใหความสําคัญกับความสะอาดของราน 4.03 0.786 มาก 

 

จากตารางท่ี 10 ผลการศึกษา จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูตอบ

แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ โดยสามารถวิเคราะหปจจัยสวน

ประสมทางการตลาด ไดดังนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑและบริการ พบวา ชื่อเสียงของรานอยูในระดับมาก (x� = 4.13, S.D. = 

0.805) รองลงมาคือ คุณภาพของวัตุดิบอยูในระดับมาก (x� = 4.01, S.D. = 0.881) ความหลากหลาย

ของอาหารอยูในระดับมาก (x� = 3.95, S.D. = 0.827) รสชาติของอาหารอยูในระดับมาก (x� = 3.89, 

S.D. = 0.877) และปริมาณอาหารตอจาน (x� = 3.46, S.D. = 0.922) ตามลําดับ 
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2. ดานราคา พบวา ความถูกตองของราคาในเมนูอาหารอยูในระดับมาก (x� = 4.04, 

S.D. = 0.865) รองลงมา คือความเหมาะสมของราคาตอคุณภาพอาหารอยูในระดับมาก (x� = 3.6, 

S.D. = 0.991) ตามลําดับ 

3. ดานสถานท่ีจัดจําหนาย พบวา ทําเลท่ีตั้งสะดวกอยูในระดับมาก (x� = 4.1, S.D. = 

0.725) รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดของรานสะดวกในการใชบริการอยูในระดับมาก (x� = 4.07, S.D. = 

0.725) จํานวนสาขามีมาก หลายสาขาอยูในระดับมาก (x� = = 3.75, S.D. = 0.753) และรานมีสิ่ง

อํานวยความสะดวกอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.18, S.D. = 0.834) ตามลําดับ 

4. ดานการสงเสริมการตลาด พบวา การรับประกันอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.47, 

S.D. = 0.87) รองลงมาคือ การสงเสริมการขาย เชนการลดราคา หรือการจัดแพคเกจอยูในระดับปาน

กลาง (x� = 3.13, S.D. = 0.92) มีการโฆษณาในสื่อตางๆใหนาสนใจอยูในระดับปานกลาง (x� = 2.94, 

S.D. = 0.906) การรับประกัน การบริการหลังการขาย เชน มีแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจ

ของลูกคาอยูในระดับนอย (x� = 3.47, S.D. = 0.) ตามลําดับ 

5. ดานบุคคล พบวา เสื้อผา เครื่องแตงกายอยูในระดับมาก (x� = 3.77, S.D. = 0.665) 

รองลงมาคือ บุคลิกของพนักงานอยูในระดับมาก (x� = 3.7, S.D. = 0.691) ความเอาใจใสอยูในระดับ

มาก (x� = 3.66, S.D. = 0.966) และการบริการของพนักงานอยูในระดับมาก (x� = 3.56, S.D. = 

0.885) ตามลําดับ 

6. ดานข้ันตอน พบวา ความถูกตองของอาหารท่ีไดรับอยูในระดับมาก (x� = 3.95, S.D. 

= 0.934) รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการรับออเดอรและเสิรฟอาหารอยูในระดับมาก (x� = 3.78, 

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

ตามลําดับ 

7. ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา การใหความสําคัญกับความสะอาดของรานอยูใน

ระดับมาก (x� = 4.03, S.D. = 0.786) รองลงมาคือ การติดปายราคาบอกไวอยางชัดเจนอยูในระดับ

มาก (x� = 4.01, S.D. = 0.877) การออกแบบตกแตงรานตามท่ีตั้งอยูในระดับมาก (x� = 3.77, S.D. 

= 0.787) และ การจัดวางโตะอาหารอยางเหมาะสมอยูในระดับมาก (x� = 3.68, S.D. = 0.836) และ 

รานมีการตกแตงสวยงาม สะดุดตาระดับมาก (x� = 3.57, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
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3.3 ผลการวิเคราะหขอมูลการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลท่ีไดจากการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดแสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัว

แปรตางๆ คือ ปจจัยดานฐานขอมูล ปจจัยดานเทคโนโลยี ปจจัยดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

และปจจัยดานการเก็บรักษาลูกคา 

 

ตารางท่ี 11 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด 

n = 400 

x� S.D. ระดับ 

ดานขอมูล 

1. การใชแบบสอบถามในการประเมินผลความพึงพอใจ 3.12 0.992 ปานกลาง 

2. การสงจดหมายแจงสิทธิประโยชนตางๆใหกับลูกคา 3.14 0.951 ปานกลาง 

ดานอิเล็กทรอนิกส 

1. ระบบ Call Center สามารถใหขอมูลไดชัดเจน 3.1 0.883 ปานกลาง 

2. การรอสายในการใชบริการ call center 3.05 0.942 ปานกลาง 

3. ขอมูลท่ีนําเสนอทางเว็บไซตมีความชัดเจนถูกตอง 3.37 0.903 ปานกลาง 

4. รานมีหลากหลายชองทางในการใหขอมูลกับลูกคา 3.45 0.842 มาก 

5. รานมีการแจงสิทธิประโยชนตางๆผานจดหมายอิเล็กโทรนิกส 

หรือ ขอความ 
3.16 0.998 ปานกลาง 

6. รานมีการรับทราบปญหาและแกไขอยางรวดเร็ว 3.18 0.933 ปานกลาง 

ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

1. โปรโมชั่นสะสมคะแนนเพ่ือสิทธิประโยชนตางๆ 3.33 1.078 ปานกลาง 

2. การจัดกิจกรรมเพ่ือลูกคาสมาชิกประจําเดือน 3.3 0.963 ปานกลาง 

3. อาหารราคาพิเศษในวันเกิดสําหรับลูกคาสมาชิก 3.35 1.023 ปานกลาง 

4. การจดจําชื่อลูกคาท่ีมารับประทานเปนประจําได 2.81 1.005 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 11 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด (ตอ) 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด 

n = 400 

x� S.D. ระดับ 

ดานการเก็บรักษาลูกคา 

1. มีชองทางการติดตอสื่อสารพิเศษกับทางราน 3.08 0.966 ปานกลาง 

2. มีสวนลด หรือ สิทธิสําหรับสมาชิกเสมอ 3.27 0.97 ปานกลาง 

3. มีการใหขอมูลขาวสารอยางสมํ่าเสมอ 3.27 0.971 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 11 ผลการศึกษา จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูตอบ

แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ โดยสามารถวิเคราะหปจจัยสวน

ประสมทางการตลาด ไดดังนี้ 

1. ดานฐานขอมูล พบวา การสงจดหมายแจงสิทธิประโยชนตางๆใหกับลูกคาอยูระดับ

ปานกลาง (x� = 3.14, S.D. = 0.951) รองลงมาคือ การใชแบบสอบถามในการประเมินความพึงพอใจ

อยูในระดับปานกลาง (x� = 3.12, S.D. = 0.992) ตามลําดับ 

2. ดานอิเล็กทรอนิกส พบวา รานมีหลากหลายชองทางในการใหขอมูลกับลูกคาอยูใน

ระดับมาก (x� = 3.45, S.D. = 0.842) รองลงมาคือ ขอมูลท่ีนําเสนอทางเว็บไซตมีความชัดเจนถูกตอง

อยูในระดับปานกลาง (x� = 3.37, S.D. = 0.903) รานมีการรับทราบปญหาและแกไขอยางรวดเร็วอยู

ในระดับปานกลาง (x� = 3.18, S.D. = 0.933) รานมีการแจงสิทธิประโยชนตางๆผานจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส หรือขอความอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.16, S.D. = 0.998) ระบบ Call Center 

สามารถใหขอมูลไดชัดเจนอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.1, S.D. = 0.883) และ การรอสายในการใช

บริการ Call Center อยูในระดับปานกลาง (x� = 3.05, S.D. = 0.942) ตามลําดับ 

3. ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา พบวา อาหารราคาพิเศษในวันเกิดสําหรับลูกคา

สมาชิกอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.35, S.D. = 1.023) รองลงมาคือ โปรโมชั่นสะสมคะแนนเพ่ือ

สิทธิประโยชนตางๆอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.33, S.D. = 1.078) การจัดกิจกรรมเพ่ือลูกคา

สมาชิกประจําเดือนอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.3, S.D. = 0.963) และ การจดจําชื่อลูกคาท่ีมา

รับประทานเปนประจําไดอยูในระดับปานกลาง (x� = 2.8, S.D. = 1.005) ตามลําดับ 
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4. ดานการเก็บรักษาลูกคา พบวา มีสวนลด หรือสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิกเสมอ (x� = 

3.27, S.D. = 0.97) และ มีการใหขาวสารอยางสมํ่าเสมออยูในระดับปานกลาง (x� = 3.27, S.D. = 

0.971) รองลงมาคือ มีชองทางการติดตอสื่อสารพิเศษกับทางรานอยูในระดับปานกลาง (x� = 3.08, 

S.D. = 0.966) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 12 แสดงจํานวน (ความถ่ี) ในการรับประทานอาหารของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ความถ่ีในการรับประทานอาหาร จํานวน (คน) รอยละ 

1-2 ครั้งตอเดือน 277 69.3 

3-4 ครั้งตอเดือน 45 11.3 

มากกวา 4 ครั้งตอเดือน 17 4.3 

อ่ืนๆ 61 15.3 

     รวม 400 100 

 

ผลจากตารางท่ี 12 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ ขอมูลความถ่ีในการ

รับประทานอาหารของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามมีความถ่ีในการ

รับประทานอาหารรานแหลมเจริญซีฟูด 1-2 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 277 คน คิดเปนรอยละ 69.3 

ความถ่ี 3-4 ครั้งตอเดือน มีจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.3 ความถ่ีมากกวา 4 ครั้งตอเดือน มี

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 และอ่ืนๆ (นานๆครั้ง, ทานตามโอกาสพิเศษ) มีจํานวน 61 คน คิด

เปนรอยละ 15.3 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการรับประทานอาหารราน

แหลมเจริญ 1-2 ครั้งมากท่ีสุด รองลงมาคือ อ่ืนๆ (นานๆครั้ง, ทานตามโอกาสพิเศษ) และ 3-4 ครั้งตอ

เดือน ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 13 แสดงจํานวน (ความถ่ี) ชวงราคาในการรับประทานอาหารของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ชวงราคาท่ีรับประทานอาหาร จํานวน (คน) รอยละ 

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) และคารอยละ ขอมูลชวงราคาในการ

รับประทานอาหารของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามรับประทานอาหาร

ตอครั้ง 200-500 บาท มีจํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.3 ชวงราคา 501-1,000 บาท มีจํานวน 84 

คน คิดเปนรอยละ 21 ชวงราคา 1,0001 – 2,000 บาท มีจํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 44.3 ชวง

ราคา 2,001 – 3,000 บาท มีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.5 ชวงราคา 3,001 - 4,000 บาท มี

จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.3 คน ชวงราคา 4,000 บาทข้ึนไป มีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 

4.8 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญรับประทานอาหารตอครั้งอยู 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) การรับรูขาวสารของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ชองทางในการรับรูขาวสาร จํานวน (คน) รอยละ 

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) และคารอยละ ขอมูลการรับรูขาวสารของ

ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามรับรูขาวสารจากหนังสือพิมพ มีจํานวน 

27 คน คิดเปนรอยละ 6.8 โทรทัศน มีจํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 5.8 นิตยสาร มีจํานวน 26 คน 

คิดเปนรอยละ 6.5 วิทยุ มีจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.3 Facebook Fanpage มีจํานวน 98 คน 

คิดเปน 24.5 ใบปลิว มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1 เว็บดีล มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.3 

Internet มีจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.8 เพ่ือนแนะนํา มีจํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.8 

Facebook เชฟปอง มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.3 อ่ืนๆ (เดินผานหนาราน) มีจํานวน 45 คน 

คิดเปนรอยละ 11.3 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญรับรูขาวสารจาก Facebook 

Fanpage มากท่ีสุด รองลงมาคือ เพ่ือนแนะนํา และ Internet ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 15 แสดงจํานวน (ความถ่ี) การสมัครสมาชิกของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

การเปนสมาชิก จํานวน (คน) รอยละ 

เปนสมาชิก 93 23.3 

ไมเปนสมาชิก 307 76.8 

     รวม 400 100 

  

ผลจากตารางท่ี 15 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ จํานวนการสมัครสมาชิกราน

แหลมเจริญของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามเปนสมาชิกจํานวน 93 

คน คิดเปนรอยละ 23.3 ไมเปนสมาชิกจํานวน 307 คน คิดเปนรอยละ 76.8  

 

ตารางท่ี 16 แสดงจํานวน (ความถ่ี) เหตุผลในการสมัครสมาชิกของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

เหตุผลในการทําบัตรสมาชิก จํานวน (คน) รอยละ 

มีสวนลดพิเศษ 42 45.16 

สมาชิกท่ีบานชอบมาทานเปนประจํา 48 51.61 

มอบเมนูพิเศษฟรีในวันเกิด 1 0.01 

สามารถสะสมยอดได 2 0.02 

     รวม 93 100 

  

ผลจากตารางท่ี 16 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ เหตุผลในการสมัครสมาชิก

รานแหลมเจริญของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม พบวา เหตุผลของลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสมัคร

สมาชิกเพราะ มีสวนลดพิเศษ มีจํานวน 42 คน คิดเปน 45.16 สมาชิกท่ีบานชอบมาทานเปนประจํา 

มีจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 51.61 มอบเมนูพิเศษฟรีในวันเกิด มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 

0.01 สามารถสะสมยอดได มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.02 สรุปไดวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถาม

สวนใหญสมัครสมาชิกเพราะ สมาชิกท่ีบานชอบมาทานเปนระจํามากท่ีสุด รองลงมาคือ มีสวนลด

พิเศษ และ สามารถสะสมยอดได ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 17 แสดงจํานวน (ความถ่ี) กิจกรรมสําหรับสมาชิกท่ีลูกคาสมาชิกชื่นชอบของรานแหลมเจริญ

ซีฟูด 

 

เหตุผลในการทําบัตรสมาชิก จํานวน (คน) รอยละ 

มีสวนลดพิเศษ 60 64.52 

กิจกรรมดินเนอรม้ือพิเศษ 27 29.03 

ตอบัตรสมาชิกราคาพิเศษ 6 0.06 

     รวม 93 100 

  

ผลจากตารางท่ี 17 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และคารอยละ กิจกรรมสําหรับสมาชิกท่ี

ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามชื่นชอบ พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามชื่นชอบ การมีสวนลดพิเศษ  มี

จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 64.52  กิจกรรมดินเนอรม้ือพิเศษ มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 

29.03 และตอบัตรสมาชิกราคาพิเศษ มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 0.06 สรุปไดวา ลูกคาสมาชิกท่ี

ตอบแบบสอบถามสวนใหญ ชื่นชอบกิจกรรมสวนลดพิเศษมากท่ีสุด รองลงมาคือ กิจกรรมดินเนอรม้ือ

พิเศษ และ การตอบัตรสมาชิกราคาพิเศษ มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 0.06 ตามลําดับ 

 

3.4 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน 1 ลูกคาท่ีมีปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

สมมติฐาน 1.1 ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 18 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามเพศ 

 

ความจงรักภักดีตอรานแหลม

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 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามเพศ พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญ มีคา 

Probability (P) เทากับ 0.001 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความ

วาลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญแตกตางกัน 

 

สมมติฐาน 1.2 ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 19 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามอายุ 
 

ดานอายุ 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 29.274 5 5.855 8.762 .000 

ภายในกลุม 263.286 394 .668   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 19 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามอายุ พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มี

คา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความ

วาลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน 

 

สมมติฐาน 1.3 ลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญ

ซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 20 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามสถานภาพ 

 

ดานสถานภาพ 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 10.725 2 5.362 7.554 .001 

ภายในกลุม 281.835 397 .710   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 20 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามสถานภาพ พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญ

ซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

หมายความวาลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน 

 

 

 

 

 

 



63 
 

สมมติฐาน 1.4 ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญ

ซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญ

ซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 21 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามการศึกษา 

 

ดานระดับการศึกษา 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 6.888 3 2.296 3.183 .024 

ภายในกลุม 285.672 396 .721   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 21 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามระดับการศึกษา พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.024 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

หมายความวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน 
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สมมติฐาน 1.5 ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด

ในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 22 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามอาชีพ 

 

ดานอาชีพ 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 39.641 5 7.928 12.351 .000 

ภายในกลุม 252.919 394 .642   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 22 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามอาชีพ พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด 

มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความ

วาลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน 
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สมมติฐาน 1.6 ลูกคาท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด

ในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H0 = ลูกคาท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

H1 = ลูกคาท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูดใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 23 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี จําแนกตามรายได 

 

ดานรายได 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 45.339 4 11.335 18.110 .000 

ภายในกลุม 247.221 395 .626   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 23 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามรายได พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด 

มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความ

วาลูกคาท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความจงรักภักดีแตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 



66 
 

สมมติฐานท่ี 2 : ปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

สมมติฐานท่ี 2.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑมีไมมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 24 แสดงผลการการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานผลิตภัณฑ ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 159.678 14 11.406 33.045 .000 

ภายในกลุม 132.882 385 .345   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 24 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนผสมทางการตลาดดาน

ผลิตภัณฑท่ีมีผลตอความจงรักภักดี พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability 

(P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความจงรักภักดี 
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สมมติฐานท่ี 2.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานราคามีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานราคาไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานราคามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 25 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานราคาท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 
 

ดานราคา ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 161.799 9 17.978 53.619 .000 

ภายในกลุม 130.761 390 .335   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 25 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดี พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 

ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

ราคามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 
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สมมติฐานท่ี 2.3 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานสถานท่ีจําหนายมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานสถานท่ีจําหนายไมมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานสถานท่ีจําหนายมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 26 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานสถานท่ีจัดจําหนายท่ีมีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานสถานท่ีจัด

จําหนาย 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 82.815 11 7.529 13.927 .000 

ภายในกลุม 209.745 388 .541   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 26 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญ

ซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามรายได พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา 

Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา

ปจจัยสวนประสมการตลาดดานสถานท่ีจําหนายมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญ

ซีฟูด 
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สมมติฐานท่ี 2.4 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดไมมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 27 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 110.508 13 8.501 18.024 .000 

ภายในกลุม 182.052 386 .472   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 27 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูดท่ีมีผลตอความจงรักภักดี จําแนกตามรายได พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด 

มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความ

วาปจจัยสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูด 
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สมมติฐานท่ี 2.5 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงานมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงานไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงานมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 28 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงานท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานพนักงาน 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 128.050 11 11.641 27.455 .000 

ภายในกลุม 164.510 388 .424   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 28 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

พนักงานท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

หมายความวาปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงานมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูด 
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สมมติฐานท่ี 2.6 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 29 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานข้ันตอน 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 77.438 9 8.604 15.599 .000 

ภายในกลุม 215.122 390 .552   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 29 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

ข้ันตอนท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลม

เจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

หมายความวาปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลม

เจริญซีฟูด 
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สมมติฐานท่ี 2.7 ปจจัยสวนประสมการตลาดดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H0 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานลักษณะทางกายภาพไมมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

H1 = ปจจัยสวนประสมการตลาดดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ตารางท่ี 30 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดานลักษณะทางกายภาพท่ีมี

ผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

ดานลักษณะทาง

กายภาพ 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 109.474 8 13.684 29.224 .000 

ภายในกลุม 183.086 391 .468   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 30 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

ลักษณะทางกายภาพท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด พบวาความจงรักภักดี

ตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติ

ฐานหลัก (H0) หมายความวาปจจัยสวนประสมการตลาดดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

สมมติฐานท่ี 3 : การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 3.1 : การบริหารลูกคาสัมพันธดานฐานขอมูลมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H0 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H1 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 31 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ดานขอมูล 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 58.071 8 7.259 12.104 .000 

ภายในกลุม 234.489 391 .600   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 31 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลท่ี

มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบวาความจงรักภักดี

ตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติ

ฐานหลัก (H0) หมายความวาการบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

แหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานท่ี 3.2 : การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H0 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีไมมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

แหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H1 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

แหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 32 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีท่ีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ดานเทคโนโลย ี

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 167.807 21 7.991 24.212 .000 

ภายในกลุม 124.753 378 .330   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 32 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดาน

เทคโนโลยีท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบวาความ

จงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิ

เสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาการบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานท่ี 3.3 : การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความสัมพันธกับลูกคามีผล

ตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H0 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาไมมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H1 = การบริหารลูกคาสัมพันธการสรางความสัมพันธกับลูกคามีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 33 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธการสรางความสัมพันธกับลูกคาท่ี

มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ดานการสราง

ความสัมพันธกับ

ลูกคา 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 131.704 15 8.780 20.960 .000 

ภายในกลุม 160.856 384 .419   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 33 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการ

สรางความสัมพันธ กับลูกคา ท่ี มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร พบวาความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 

ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาการบริหารลูกคาสัมพันธดาน

ขอมูลมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานท่ี 3.4 : การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคามีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H0 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคาไมมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

H1 = การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคามีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ตารางท่ี 34 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคาท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

ดานการเก็บรักษา

ลูกคา 

ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวางกลม 109.026 11 9.911 20.953 .000 

ภายในกลุม 183.534 388 .473   

รวม 292.560 399    

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลจากตารางท่ี 34 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บ

รักษาลูกคาท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบวา

ความจงรักภักดีตอรานแหลมเจริญซีฟูด มีคา Probability (P) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05  นั่น

คือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวาการบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร

 



 

 

 

บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาเรื่อง กลยุทธการตลาด การบริหารลูกคาสัมพันธ และความจงรักภักดีของ

ธุรกิจรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคล 

ปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร การเก็บขอมูลในครั้งนี้ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากประชากร ท่ีเปนลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด เฉพาะสาขาใน

เขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน และใชการสัมภาษณฝายการตลาดของรานแหลมเจริญซีฟูด 

รวมไปถึงการสังเกตการณสถานท่ีจริงในแตละสาขาของรานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และไดนําแบบสอบถามมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร อีกท้ังยังนําบท

สัมภาษณและการสังเกตมาเรียบเรียงและสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

1.1 ดานปจจัยสวนบุคคล 

การศึกษาปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 31-

40 ป สถานภาพโสด เปนผูท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโท สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ี 50,000 บาทข้ึนไป 

1.2 ดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุกิจบริการ 

ดานผลิตภัณฑและบริการ พบวา ชื่อเสียงของราน คุณภาพของวัตุดิบ ความ

หลากหลายของอาหาร รสชาติของอาหาร และปริมาณอาหารตอจานอยูในระดับมาก 

ดานราคา พบวา ความถูกตองของราคาในเมนูอาหาร การติดปายราคาบอกไวอยาง

ชัดเจน และความเหมาะสมของราคาตอคุณภาพอาหาร 

ดานสถานท่ีจัดจําหนาย พบวา ทําเลท่ีตั้งสะดวก เวลาเปด-ปดของรานสะดวกในการ

ใชบริการ จํานวนสาขามีมาก หลายสาขา รานมีการตกแตงสวยงาม สะดุดตา และรานมีสิ่งอํานวย

ความสะดวก 

ดานการสงเสริมการตลาด พบวา การรับประกัน การสงเสริมการขาย เชนการลด

ราคา หรือการจัดแพคเก มีการโฆษณาในสื่อตาง ๆ ใหนาสนใจ การรับประกัน การบริการหลังการ

ขาย เชน มีแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
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ดานบุคคล พบวา เสื้อผา เครื่องแตงกาย บุคลิกของพนักงาน ความเอาใจใส และ

การบริการของพนักงาน 

ดานข้ันตอน พบวา ความถูกตองของอาหารท่ีไดรับ ความรวดเร็วในการรับออเดอร

และเสิรฟอาหาร และความรวดเร็วในการชําระเงิน 

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา การใหความสําคัญกับความสะอาดของราน การ

ออกแบบตกแตงรานตามท่ี และการจัดวางโตะอาหารอยางเหมาะสม 

1.3 ดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 

ดานฐานขอมูล พบวา การสงจดหมายแจงสิทธิประโยชนตางๆใหกับลูกคา, การใช

แบบสอบถามในการประเมินความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

ดานเทคโนโลยี พบวา รานมีหลากหลายชองทางในการใหขอมูลกับลูกคา, ขอมูลท่ี

นําเสนอทางเว็บไซตมีความชัดเจนถูกตอง, รานมีการรับทราบปญหาและแกไขอยางรวดเร็ว, รานมี

การแจงสิทธิประโยชนตางๆผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส หรือขอความ , ระบบ Call Center สามารถ

ใหขอมูลไดชัดเจน และ การรอสายในการใชบริการ Call Center อยูในระดับปานกลาง 

ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา พบวา อาหารราคาพิเศษในวันเกิดสําหรับ

ลูกคาสมาชิก, โปรโมชั่นสะสมคะแนนเพ่ือสิทธิประโยชนตางๆ, การจัดกิจกรรมเพ่ือลูกคาสมาชิก

ประจําเดือน และ การจดจําชื่อลูกคาท่ีมารับประทานเปนประจําไดอยูในระดับปานกลาง 

ดานการเก็บรักษาลูกคา พบวา มีสวนลด หรือสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิกเสมอ, มีการ

ใหขาวสารอยางสมํ่าเสมอ, มีชองทางการติดตอสื่อสารพิเศษกับทางรานอยูในระดับปานกลาง 

1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานหลักท่ี 1 ลูกคาท่ีมีปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอราน

แหลมเจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน พบวา 

ปจจัยสวนบุคคลดานเพศของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมี

ความจงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบุคคลดานอายุของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมี

ความจงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ลูกคาท่ีมีสถานภาพ

แตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความ

จงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานอาหาร

แหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 
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ปจจัยสวนบุคคลดานรายได ลูกคาท่ีมีรายไดแตกตางกันมีความจงรักภักดีตอรานอาหาร

แหลมเจริญซีฟูดแตกตางกัน 

 

สมมติฐานหลักท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน

ผลิตภัณฑมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา ปจจัยสวนประสมการตลาดดานราคามีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานท่ีจําหนาย ปจจัยสวนประสมการตลาดดาน

สถานท่ีจําหนายมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยสวนประสมการตลาด

ดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานพนักงาน ปจจัยสวนประสมการตลาดดานพนักงาน

มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานข้ันตอน ปจจัยสวนประสมการตลาดดานข้ันตอนมี

ผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยสวนประสมการตลาด

ดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

 

สมมติฐานหลักท่ี 3 การบริหารลูกคาสัมพันธมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลม

เจริญซีฟูดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

การบริหารลูกคาสัมพันธดานฐานขอมูล การบริหารลูกคาสัมพันธดานขอมูลมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูด  

การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยี การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีมีผลตอ

ความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูด 

การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา การบริหารลูกคาสัมพันธ

ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูด 

การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคา การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บ

รักษาลูกคามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแหลมเจริญซีฟูด 
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2. การอภิปรายผล 

จากการศึกษาคนควาเก่ียวกับ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการและการ

บริหารลูกคาสัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถอภิปรายผลไดดังตอไปนี้ 

1. ปจจัยสวนบุคคลของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด 

การศึกษาปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 31-

40 ป สถานภาพโสด เปนผูท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโท สวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ี 50,000 บาทข้ึนไป สอดคลองกับการสังเกตของผูวิจัย ท่ีทําการสังเกตแบบมี

สวนรวมและไมมีสวนรวม ในการเขาไปใชบริการรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดในแตละสาขา พบวา ผู

เขามาใชบริการเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 – 40 ป มารับประทานอาหารรวมกับเพ่ือน และ

ครอบครัว ซ่ึงมีท้ังมากับสามีและบุตร และมากับบิดามารดา ผูท่ีเขามารับประทานอาหารสวนใหญมี

อาชีพเปนพนักงานบริษัท คอนขางมีฐานะ ซ่ึงตรงกับขอมูลท่ีไดสัมภาษณกับทางฝายการตลาดของ

รานอาหารแหลมเจริญซีฟูด วาสวนใหญผูท่ีเขามารับประทานคอนขางมีฐานะ เนื่องจากอาหารมีราคา

จานละ 100 บาทข้ึนไป เม่ือคิดตอรายบุคคล อยูท่ี 300 บาทข้ึนไป 

จากผลสรุปขางตน ทําใหทราบวากลุมเปาหมายของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร เปนลูกคาท่ีมีชวงอายุระหวาง 31-40 ป เปนพนักงานบริษัท และชอบ

รับประทานอาหารพรอมกับเพ่ือนฝูง หรือครอบครัว หากรานแหลมเจริญซีฟูด ตองการเพ่ิม

กลุมเปาหมายใหเปนลูกคาท่ีมีวัยเด็กลง อาจจะตองเปลี่ยนกลยุทธสวนประสมการตลาด หรือ กลยุทธ

อ่ืนๆ จึงจะสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายนั้นๆได 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

2.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ลูกคามีความเห็นวา 

สิ่งท่ีทําใหลูกคาเกิดความไววางใจและเกิดความจงรักภักดีกับรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดมากท่ีสุด 

เนื่องมาจากความมีชื่อเสียงของราน คุณภาพของวัตุดิบมีความสด ใหม อาหารมีความหลากหลาย 

รสชาติของอาหารมีความอรอย และปริมาณอาหารในจานคุมคา สอดคลองกับการใหขอมูลของฝาย

การตลาดรานอาหารแหลมเจริญ ท่ีใหขอมูลวา ลูกคาสวนมากของรานจะเปนลูกคาท่ีรูจักและ

รับประทานรานอาหารแหลมเจริญมานาน และไวใจในคุณภาพและรสชาติของทางราน 

2.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ลูกคามีความเห็นวา 

ราคาอาหารมีความถูกตองตามเมนู การติดราคาบอกไวอยางชัดเจน และราคามีความเหมาะสมตอ
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คุณภาพอาหาร สอดคลองกับ แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ของ Philip Kotler 

(2547) ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถา

คุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับ

ระดับการใหบริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีตางกัน 

2.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานท่ีจัดจําหนายมีผลตอความจงรักภักดี

ของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ลูกคามี

ความเห็นวา สาขาแตละท่ีของรานแหลมเจริญซีฟูดมีทําเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทาง เนื่องจาก

สวนมากจะอยูในศูนยการคา อีกท้ังเวลาใหบริการของรานยังสะดวกในการใชบริการ จํานวนสาขามี

หลายสาขา รานมีการตกแตงสวยงาม และยังมีบริเวณพ้ืนท่ีท่ีจัดไวใหรอคิวอีกดวย สอดคลองกับ

งานวิจัย มัทวัน กุศลอภิบาล (2555) ท่ีศึกษาเรื่อง “ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ

พฤติกรรมการใชบริการรานกาแฟสดของผูบริโภคในอาเภอเมือง จังหวัดราชบุรี”ไดกลาวไววา สถานท่ี

ท่ีลูกคานิยมใชบริการรานกาแฟมากท่ีสุด คือรานกาแฟท่ีอยูในศูนยการคา เนื่องจากเดินทางสะดวก 

และสามารถใชบริการรานคาอ่ืนๆไดในเวลาใกลเคียงกันอีกดวย 

2.4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา อยูในระดับปานกลาง มีการ

รับประกัน หากทําไมถูกตองตามรายการท่ีสั่งจะบริการทําใหใหม มีการสงเสริมการขายแบบใชอาหาร

ราคาพิเศษ มีการโฆษณาในสื่อตางๆใหนาสนใจ แต ไมคอยมีแบบสอบถามใหประเมินความพึงพอใจ

ของลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับ การสังเกตของผูวิจัยท่ีทําการสังเกตภายในรานของแตละสาขาพบวา บน

โตะอาหารไมคอยมีใบประเมินเพ่ือวัดความพึงพอใจและใหคําแนะนํา เม่ือไดสอบถามกับทางกลุม

ลูกคารานอาหารแหลมเจริญก็พบวา ขอมูลท่ีไดมาสอดคลองกัน คือ ในบางสาขาจะมีใบประเมินความ

พึงพอใจ ไมใชทุกสาขา และในใบประเมินไมมีพ้ืนท่ีใหกรอกขอคิดเห็นเพ่ิมเติม นอกจากนี้ทางราน

ไมไดมีโปรโมชั่นรวมกับทางบัตรเครดิต แตคิดโปรโมชั่นของทางรานเอง เพ่ือเปนการเชิญชวนใหลูกคา

สมัครบัตรสมาชิกกับทางรานแหลมเจริญดวย 

2.5 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคคลมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก ผูเขามารับประทาน

อาหารมีความเห็นวาการแตงกาย บุคลิกของพนักงาน ความเอาใจใส และการบริการอยูในเกณฑดี 

ลูกคามีความพึงพอใจ สอดคลองกับการสังเกตของผูวิจัย พบวา พนักงานจะมีเครื่องแบบเปนเสื้อเชิ้ตสี

ฟาใสกางเกงหรือกระโปรงสีดํา เพ่ือเปนมาตรฐานของราน อีกท้ังยังบริการดวยทาทางแจมใส คอย

บริการเติมน้ําใหกับลูกคา 

2.6 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานข้ันตอนมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก คืออาหารท่ีไดรับมีความ
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ถูกตอง การรับออเดอรและการชําระเงินมีความรวดเร็ว นอกจากนี้จากการสังเกตของผูวิจัย และการ

สัมภาษณฝายการตลาดของรานอาหารแหลมเจริญพบวา พนักงานจะยืนประจําท่ีดานหนารานเพ่ือ

คอยตอนรับและเปดประตูใหลูกคา แลวจึงสงตอไปยังพนักงานเสิรฟตอไป 

2.7 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานลักษณะทางกายภาพมีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยรวมอยูในระดับมาก คือ

การใชความสําคัญกับความสะอาดของราน การออกแบบตกแตงรานตามท่ีตั้ง การจัดวางโตะอาหาร

อยางเหมาะสม ซ่ึงสอดคลองกับขอมูลท่ีผูวิจัยไดสังเกตในสถานท่ีจริงวา ทางรานเนนการตกแตงให

เปนแนวอบอุน และเปนครอบครัว เพ่ือเขากับประโยคประจํารานวา “แหลมเจริญ ความสุขท่ีอบอุน” 

3. การบริหารลูกคาสัมพันธ 

3.1  การบริหารลูกคาสัมพันธดานฐานขอมูลขอมูลมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา

รานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โดยรวมอยู ในระดับปานกลาง คือใช

แบบสอบถามในการประเมินผลความพึงพอใจ การสงจดหมายแจงสิทธิประโยชนตางๆใหกับลูกคา   

สอดคลองกับแนวคิดของ วิทยา ดานธํารงกุล และพิภพ อุดร (2549) กลาววา ข้ันแรกของการบริหาร

ลูกคาสัมพันธ  (Customer profile) คือ  การสรางฐานขอมูลลูกคาโดยรวบรวมองคประกอบ 

รายละเอียดของลูกคา แลวทําการวิเคราะหจัดแบง  และเลือกกลุมลูกคาออกมาตามคุณคา  หรือ

ความสามารถท่ีลูกคาแตละกลุมจะสรางกําไรบริษัทไดในระยะยาว 

3.2  การบริหารลูกคาสัมพันธดานเทคโนโลยีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาราน

แหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา   โดยรวมอยูในระดับปานกลาง รานมีหลากหลาย

ชองทางในการใหขอมูลกับลูกคา, ขอมูลท่ีนําเสนอทางเว็บไซตมีความชัดเจนถูกตอง, รานมีการ

รับทราบปญหาและแกไขอยางรวดเร็ว, รานมีการแจงสิทธิประโยชนตางๆผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส 

หรือขอความ , ระบบ Call Center สามารถใหขอมูลไดชัดเจน และ การรอสายในการใชบริการ Call 

Center ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย ธงไชย  สุรินทรวรางกูร, (2558) ท่ีไดศึกษา “แนวทางการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการจัดการลูกคาสัมพันธในธุรกิจ” พบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจ

ตอการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับการรับบริการการจัดการลูกคาสัมพันธในองคกรธุรกิจอยูใน

ระดับมาก  เนื่องจากประหยัดคาใชจาย  และเปนการใชเทคโนโลยีใหเกิดประโยชน 

2.3   การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความสัมพันธกับลูกคามีผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา   โดยรวมอยูในระดับปาน

กลางอาหารราคาพิเศษในวันเกิดสําหรับลูกคาสมาชิก, โปรโมชั่นสะสมคะแนนเพ่ือสิทธิประโยชน
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ตางๆ, การจัดกิจกรรมเพ่ือลูกคาสมาชิกประจําเดือน และ การจดจําชื่อลูกคาท่ีมารับประทานเปน

ประจําได สอดคลองกับงานวิจัย ฤทัยชนก ไผผาด, (2557) ท่ีไดศึกษา “กลยุทธการรักษาลูกคาของ

โรงแรมหาดาวในจังหวัดเชียงใหม การวิจัยชิ้นนี้เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ” พบวา โรงแรมมีการใชการ

สรางความผูกพันกับลูกคา สิ่งท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุด คือการใหความสําคัญกับลูกคาในระดับ

ท่ีจําชื่อลูกคาได การสรางความแตกตางของโรงแรมและผลิตภัณฑใหลูกคาม่ันใจวาไดรับบริการท่ีมี

คุณภาพท่ีสุด ตรงกับความตองการของลูกคา โรงแรมใหความสําคัญนอยมากกับการสรางอุปสรรค

ไมใหลูกคาเลิกใชผลิตภัณฑ แตใหความสําคัญมากกับการสรางความประทับใจท่ีนําไปสูความ

จงรักภักดีและการบอกปากตอปาก 

2.4  การบริหารลูกคาสัมพันธดานการเก็บรักษาลูกคามีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา   โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีสวนลด 

หรือสิทธิพิเศษสําหรับสมาชิกเสมอ, มีการใหขาวสารอยางสมํ่าเสมอ, มีชองทางการติดตอสื่อสารพิเศษ

กับทางราน สอดคลองกับขอมูลท่ีไดมาจากการสัมภาษณฝายการตลาดรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด 

พบวา รานมีการติดตามผลตามสื่อออนไลนตางๆ ท่ีลูกคาไดไปรีวิว และจะเก็บขอมูลเหลานี้เขาท่ี

ประชุม เพ่ือรักษามาตรฐานของราน หรือหาทางแกปญหา หากลูกคามีเรื่องไมพอใจ อีกท้ังยังสงขอมูล

ขาวสารจากทางรานใหลูกคาอยูเสมอ ใหลูกคาสมาชิกรูสึกวาเม่ือเปนสมาชิกของรานแหลมเจริญซีฟูด

แลว จะไดรับสิทธิพิเศษท่ีหาไมไดจากรานอาหารท่ีอ่ืน และมีความพิเศษมากกวาลูกคาท่ัวไป เพ่ือ

รักษาลูกคาใหอยูกับทางรานและสรางความจงรักภักดีในรานอีกดวย 

 

3. การนําผลการศึกษาไปใช 

จากการศึกษาครั้งนี้พบวา 

1. รานอาหารแหลมเจริญซีฟูดมีปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีตอบสนองลูกคาท่ีเขา

มารับประทานอาหารท่ีรานดีอยูแลว ท้ังเรื่องคุณภาพรสชาติอาหาร ราคา สถานท่ีจัดจําหนาย ทําให

ลูกคาชวงอายุ 31 – 40 ป เกิดความจงรักภักดีในรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด และเกิดการบอกตอให

บุคคลท่ีรูจักทราบ และชักชวนมารับประทานอาหาร แตในสวนของการสงเสริมการตลาดยังมีการใช

ปจจัยสวนนี้คอนขางนอย เนื่องจากรานอาหารแหลมเจริญซีฟูดใชการสงเสริมการตลาดเพียงแตใน

รานอยางเดียว ไมคอยไดรวมกับพันธมิตรทางธุรกิจภายนอก หากรานอาหารแหลมเจริญมีการรวม

กิจกรรมสงเสริมทางการตลาดกับบริษัทหรือสถานท่ีทองเท่ียว แลวจัดเปนการชิงรางวัล หรือแพ็คเกจ 

จะทําใหรานมีความนาสนใจและเพ่ิมจํานวนลูกคาไดมากยิ่งข้ึน 

2. การบริหารลูกคาสัมพันธ ของรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด จากการสัมภาษณฝาย

การตลาดของราน พบวากําลังอยูในชวงเริ่มตนทําการบริหารลูกคาสัมพันธ ซ่ึงมีการติดตามขอมูล
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ความคิดเห็นตางๆในชองทางออนไลนอยางสมํ่าเสมอ และแกปญหาไดอยางรวดเร็ว ทําใหลูกคา

สวนมากมีความจงรักภักดีตอรานอาหารแหลมเจริญ แตจากการใหขอมูลของลูกคาประจําของราน

แหลมเจริญ พบวา ใบประเมินความคิดเห็น ไมมีพ้ืนท่ีใสคําติชม ทําใหลูกคาไมสามารถแจงปญหาได 

จึงมีหลายทานท่ีตองไปแจงปญหาในชองทางออนไลน และเม่ือมีบุคคลภายนอกมาพบเห็นปญหาจาก

การติเตียนของลูกคา อาจจะทําใหชื่อเสียงของรานอาหารแหลมเจริญลดความนาเชื่อถือลงไป 

รานอาหารแหลมเจริญจึงควรเพ่ิมพ้ืนท่ีในการใสความคิดเห็นท่ีมีตอการบริการของรานเพ่ิมข้ึน 

เพ่ือท่ีจะไดปองกันการแสดงความคิดเห็นในแงลบตอรานอาหารแหลมเจริญในชองทางออนไลน 

จากการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดเล็งเห็นกลยุทธท่ีรานอาหารแหลมเจริญซีฟูด สามารถ

นําไปใชไดดังนี้ คือ 4G ไดแก Good Service, Good Food, Good Communication Chanel และ 

Good Place  

Good Service จากผลการวิจัยผลพบวา ลูกคาชื่นชมในการบริการท่ีใสใจ และดูแล

อยางดีจากพนักงานแหลมเจริญซีฟูด อาทิเชน การเสริฟอาหาร การจัดท่ีนั่ง หรือแมแตการบริการท่ี

สุภาพ ทําใหลูกคาจดจํารานอาหารแหลมเจริญ วาเปนรานท่ีคอนขางใสใจลูกคา และบริการลูกคา

อยางดีเยี่ยม 

Good Food จากผลการวิจัยพบวา สิ่งท่ีเปนจุดแข็งของรานแหลมเจริญซีฟูด คืออาหาร

มีรสชาติอรอย วัตถุดิบมีความสด ใหม ขนาดไดมาตรฐานของราน ซ่ึงสิ่งนี้เปนสิ่งท่ีเรียกไดวาเปน

สัญลักษณของรานแหลมเจริญซีฟูด 

Good Communication Chanel ผลการวิจัยจากกลุมตัวอยางพบวา ลูกคาพึงพอใจตอ

ชองทางการสื่อสารของราน เชน เว็บไซต เฟสบุค อีเมล ขอความทางโทรศัพท หรือ อินสตราแกรมท่ี

รานแหลมเจริญกําลังจะเปดตัวในป 2560 ดังนั้นกลยุทยดานชองทางการสื่อสารของรานเปนจุดแข็ง

อีกอยาง ท่ีรานใชเปนกลยุทธการบริหารงาน 

Good Place ผลการวิจัยจากกลุมตัวอยางพบวา สาขาของรานแหลมเจริญสวนใหญอยู

ในศูนยการคาชื่อดัง มีผูใชบริการคอนขางเยอะ เนื่องจากมีความสะดวกสบายในการเดินทาง ลูกคา

สามารถมาทําธุระอยางอ่ืนท่ีศูนยการคาและรับประทานอาหารท่ีรานแหลมเจริญซีฟูดไดในสถานท่ี

เดียวกัน ถึงแมวาอีก 2 สาขาจะตั้งอิสระอยูภายนอก แตทําเลของสาขานั้นมีลูกคาท่ีมีกําลังซ้ือสูง ซ่ึง

เหมาะกับรานแหลมเจริญ 

3.1 ขอจํากัดในการวิจัย 

3.1.1 ความคลาดเคลื่อนของขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถาม อาจข้ึนอยูกับปจจัย

ดานสภาวะแวดลอมอ่ืนๆ เชน สภาะวะดานอารมณของผูใหขอมูลในขณะนั้น ท่ีอาจสงผลใหการตอบ

แบบสอบถามมีความเบี่ยงเบนสูง หรือ ปจจัยดานเวลา เชน ผูตอบแบบสอบถามมีธุระจึงทําใหรีบรอน

ตอบแบบสอบถาม อาจสงผลใหขอมูลมีความเบี่ยงเบน 
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3.2.2 ขอจํากัดของการเก็บขอมูลจากลูกคารานแหลมเจริญซีฟูด เนื่องจาก

รานอาหารแหลมเจริญซีฟูดไมอนุญาตใหแจกแบบสอบถามในรานอาหาร และสัมภาษณผูจัดการ

รานอาหารในแตละสาขา ผูวิจัยจึงใชวิธีสังเกตการดวยตนเองเพ่ิมเติม เพ่ือใหไดขอมูลท่ีตรงกับความ

เปนจริงมากยิ่งข้ึน 

3.3 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

3.3.1 ควรศึกษาสวนแบงการตลาดธุรกิจรานอาหารในประเทศไทยเพ่ือสรางกลยุทธ

ท่ีใชในการเพ่ิมสวนแบงการตลาดเก็บขอมูลเปนเชิงปริมาณและคุณภาพ ดวยการศึกษาจากกลุม

ตัวอยางจํานวนมากข้ึน จะทําใหไดขอมูลครอบคลุมและใกลเคียงความเปนจริง 

3.3.2 ควรศึกษาดานการเปดตลาดรานอาหารจากการขยายสาขาไปยังตางประเทศ 

เพ่ือเพ่ิมชองทางการขาย และการลงทุน โดยเก็บขอมูลเปนเชิงปริมาณ โดยศึกษาขอมูลจาก

รานอาหารท่ีขยายสาขาไปตางประเทศ และเก็บขอมูลเชิงคุณภาพ โดยศึกษาจากการสัมภาษณ

เจาของรานอาหาร 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง กลยุทธการตลาด การบริหารลูกคาสัมพันธ และความจงรักภักดีของธุรกิจ 

รานอาหารแหลมเจริญซีฟูด ในเขตกรุงเทพมหานคร 

        

คําอธิบาย: แบบสอบถาม การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดธุรกิจบริการและการบริหารลูกคา

สัมพันธท่ีมีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานอาหารแหลมเจริญซีฟูดในเขตกรุงเทพมหานครนี้ มี 4 

สวน       

ขอชี้แจง: กรุณาทําเครื่องหมาย กากบาท หรือ ถูก ในขอท่ีตรงกับความเปนจริงและในชองท่ีตรงกับ

ความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด       

        

สวนท่ี 1: ขอมูลสวนบุคคล 

1. เพศ  

 ชาย     หญิง 

 

2. อายุ        

  ต่ํากวา 20 ป    21 - 30 ป 

  31-40 ป    41-50 

  51-60 ป    60 ปข้ึนไป 

 

3. สถานภาพ        

  โสด    สมรส   หยาราง    

 

4. ระดับการศึกษา        

  มัธยมปลาย    ปริญญาตรี 

  ปวช.     ปริญญาโท 

  ปวส.     สูงกวาปริญาโท 

 

5. อาชีพ        

  นักเรียน-นักศึกษา   พนักงานบริษัท 

  ขาราชการ    ธุรกิจสวนตัว 

  อาชีพอิสระ    ขาราชการบํานาญ 
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6. ลักษณะงาน        

  ดานการศึกษา   ดานวิศวกรรม 

  ดานการตลาด   ดานบัญชี - การเงิน - การลงทุน 

  ดานสื่อมวลชน - สื่อสิ่งพิมพ  ดานทรัพยากรบุคคล - การฝกอบรม 

  ดานบริหาร    ดานทรัพยากรธรรมชาติ 

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

        

7. รายไดตอเดือน        

  ต่ํากวา 20,000 บาท   20,000 - 30,000 บาท 

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

  50,000 บาทข้ึนไป      

        

8. งานอดิเรก        

  ชมภาพยนตร    ฟงเพลง 

  ทองเท่ียว    เลนเกมส 

  อานหนังสือ    อ่ืนๆ.......................(โปรดระบุ) 

        

9. สาขาท่ีใชบริการ (เลือกไดมากกวา 1 สาขา)     

  สีลมคอมเพล็กซ    สี่แยกเหมงจาย 

  เซ็นทรัลพลาซา ลาดพราว   รามอินทรา กม.35 

  เซ็นทรัลเวิลด     เดอะเซนส ปนเกลา 

  เซ็นทรัลเฟสติวัล อีสตวิลล   พาราไดซ พารค 

  เซ็นทรัลพลาซา เวสตเกต บางใหญ  สยามพารากอน 
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สวนท่ี 2: ปจจัยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑและการบริการ 

1. รสชาติของอาหาร           

2. ความหลากหลายของอาหาร           

3. คุณภาพของวัตถุดิบ           

4. ปริมาณอาหารตอจาน           

5. ชื่อเสียงของราน           

ดานราคา 

1. การติดปายราคาบอกไวอยางชัดเจน           

2. ความถูกตองของราคาในเมนูอาหาร           

3. ความเหมาะสมของราคาตอคุณภาพอาหาร           

ดานสถานท่ีจําหนาย 

1. ทําเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทาง           

3. เวลาเปด-ปดของรานสะดวกในการใชบริการ           

4. จํานวนสาขามีมาก หลายสาขา           

5. รานมีการตกแตงสวยงาม สะดุดตา           

6. รานมีสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน บริการ WiFi 

ฟรี, พ้ืนท่ีรับรองในขณะรอคิวไดโตะรับประทานอาหาร           

ดานการสงเสริมการขาย 

1. มีการโฆษณาในสื่อตางๆใหนาสนใจ           

2. มีการสงเสริมการขาย เชน ลดราคา, การแจกหรือ

แถม, การจัดแพ็คเกจ, วิธีการชําระเงิน           
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

3. การบริการหลังการขาย เชน มีแบบสอบถาม

ประเมินความพึงพอใจของลูกคา           

4. การรับประกัน หากทําไมถูกตองตามออเดอร จะ

บริการทําอาหารใหใหม           

ดานบุคลากร 

1. การบริการของพนักงาน           

2. เสื้อผาเครื่องแตงกายเหมาะสม           

4. บุคลิกของพนักงาน           

7. ความเอาใจใส           

ดานกระบวนการ 

1. ความถูกตองของอาหารท่ีไดรับ           

2.  ความรวดเร็วในการรับออเดอรและเสิรฟอาหาร           

3. ความรวดเร็วในการชําระเงิน           

ดานภาพลักษณในราน 

1. การออกแบบตกแตงรานตามท่ีตั้ง           

2. การจัดวางโตะอาหารอยางเหมาะสม           

3. การใหความสําคัญกับความสะอาดของราน           
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ตารางแสดงคา 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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ประวัติผูวิจัย 

 

ชื่อ – สกุล   นางสาวสุพิชญฌา ลาภพานิช 

ท่ีอยู   เลขท่ี 9/22 หมู 12 แขวงบางพรม เขตตลิ่งชัน จ. กรุงเทพมหานคร 

สถานท่ีทํางาน  เจาหนาท่ีการตลาดและสื่อสารแบรนด – มีเดีย 

   บริษัท อมรินทรพริ้นติ้งแอนดพับลิชชิ่ง จํากัด (มหาชน) 

   378 ถนนชัยพฤกษ (บรมราชชนนี) เขตตลิ่งชัน กรุงเทพฯ 10170 

ประวัติการศึกษา   

พ.ศ.2553  สําเร็จการศึกษาปริญญาตรีนิเทศศาสตรบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร  

   สาขาวิชาการโฆษณา มหาวิทยาลัยหอการคาไทย  

พ.ศ.2557  ศึกษาตอปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการประกอบการ 

   คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 

ประวัติการทํางาน 

พ.ศ.2553 – 2554 เจาหนาท่ีฝายขาย บริษัทแลนดแอนดเฮาส จํากัด (มหาชน) 

พ.ศ.2556 – 2557 เจาหนาท่ีจัดซ้ือ ฝายจัดซ้ือหนังสือเลม บริษัท อมรินทรบุคเซ็นเตอร จํากัด 

     พ.ศ. 2558         เจาหนาท่ีการตลาด ฝายการตลาด บริษัท เซ็นทรัล ฟูด รีเทล จํากัด 

พ.ศ. 2558 – 2559       เจาหนาท่ีการตลาดและสื่อสารแบรนด – มีเดีย 

            บริษัท อมรินทรพริ้นติ้งแอนดพับลิชชิ่ง จํากัด (มหาชน) 

 


