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 การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมายเพ่ือศึกษาทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการและการบริหาร
ความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี 
คือ ผูที่เปนลูกคาหรือเคยใชบริการรับประทานอาหารและเครื่องด่ืมของทางรานบานราชเทวี จํานวน 
260 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติตางๆท่ีใชในการวิเคราะห
ขอมูล ไดแก รอยละ ความถี่ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางโดยการทดสอบคาที 
การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสัน 

 ผลการวิจัย พบวาผูบริโภคสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20-30 ป มีสถานภาพโสด 
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท และมีอาชีพนักศกึษา/
แมบาน/วางงาน มีทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของรานบานราชเทวีโดยรวมและรายดาน ไดแก 
ดานอาหาร/เครื่องด่ืม ดานราคา ดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมทาง
การตลาด ดานบุคลากร และดานการใหบริการ ในระดับดี มีทัศนคตติอการบริหารความสัมพันธ
ลูกคาโดยรวมและรายดาน ไดแก ดานการสรางความสัมพันธลูกคา ดานการรักษาความสมัพันธ
ลูกคา และดานการขยายความสัมพันธลกูคา ในระดับดี และมีความภักดีตอรานบานราชเทวีโดยรวม 
อยูในระดับมาก 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความภักดีตอ
รานบานราชเทวีตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทัศนคติตอการใชบริการของรานราช
เทวีทั้ง 7 ดานโดยรวม มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวีในทิศทางเดียวกัน 
ในระดับปานกลาง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยที่ดานราคา ดานสถานที่ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานการใหบริการ มีความสัมพันธกับความภักดี
ของลูกคาตอรานบานราชเทวีในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง สวนดานอาหาร/เคร่ืองด่ืมมี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวีในทิศทางเดียวกัน ในระดับนอย นอกจากน้ี
ยังพบวาทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาโดยรวม มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคา
ตอรานบานราชเทวีในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 The objective of this study is to study the attitudes toward services and customer 
relationship management affecting the loyalty of Baan Rajchathawi customers. The sample 
is 260 customers who have been using a service at Baan Rajchathawi. Questionnaire is 
distributed as a tool for collecting data and the statistics method used to analyze data are 
frequency, percentage, standard deviation, t-test, one-way ANOVA and analysis of the 
correlation coefficient Pearson.  

 The research results reveal that the majority of consumers are male, aged between 
20-30 years old, single, holding a bachelor's degree, with monthly income less than or equal 
to 10,000 baht and working as student or housewife or unemployed. Their attitudes about 
using the service of Baan Rajchathawi in overall and in term of food/beverage, price, place, 
physical, promotion, people and services are at the good level. Their attitudes towards the 
customer relationship management in overall and in term of building customer relationships, 
maintaining customer relationship and expanding customer relationships are at the good 
level.  Moreover, they express their loyalty to the restaurant at a high level.  

 The inferential statistics analysis results show that the customer with difference in 
marriage status have different levels of customer loyalty toward Baan Rajchathawi at the 
statistically significant level of 0.05. Their attitudes towards the use of service at Baan 
Rajchathawi in overall factors have moderately and positively related to customer loyalty to 
Baan Rajchathawi at the statistically significant level of 0.01. More specifically, their attitudes 
towards price, place, physical, promotion, people and service are positively correlated with 
their loyalty at moderate level while the attitudes towards food/drinks are associated with 
their loyalty at a low level in the same direction. Lastly, their attitudes toward customer 
relationship management in overall are correlated with their loyalty to Baan Rajchathawi in 
the positive direction at moderate level at the statistically significant level of 0.01.  
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ปจจุบันธุรกิจรานอาหาร นับวาเปนธุรกิจที่มีแนวโนมการแขงขันที่รุนแรง เน่ืองจากมี
ผูประกอบการรายใหมทยอยเขามาในตลาด โดยเฉพาะในตลาดรานอาหารรายยอย อันเปนผลมา
จากเปนการลงทุนที่มีตนทุนไมสูงมากนักและระยะเวลาในการคืนทุนคอนขางส้ัน ประกอบกับรูปแบบ
การดําเนินชีวิตของคนไทยในปจจุบันเปลี่ยนแปลงไปจากอดีต ซึ่งใหเวลาสวนใหญกับการทํางาน 
และพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานแทนการประกอบอาหารเองในบานของคนไทยเพ่ิม
สูงขึ้นทุกป พรอมทั้งตองการหาที่พักผอนในการผอนคลายความเครียดหลังจากเวลาที่เลิกงาน อีกทั้ง
ยังหาที่ที่สามารถเปนสถานที่ในการพบปะสังสรรคทําใหมีการหันไปใชบริการรานอาหารกันมากขึ้น 
โดยเฉพาะรานอาหารที่มีรูปแบบที่เปน Pub & Restaurant หรือ รานอาหารก่ึงผับ  
 ธุรกิจรานอาหารแบบก่ึงผับเปนธุรกิจที่สรางรายไดใหกับผูประกอบการอยางมาก เน่ืองจาก
เปนธุรกิจที่ผลิตและใหบริการดานอาหารซึ่งเปนหนึ่งในปจจัยสี่ที่จําเปนสําหรับการดําเนินชีวิต ใน
ขณะเดียวกันก็เปนสถานที่ใหความบันเทิง พักผอนหยอนใจ ซึ่งธุรกิจรานอาหารแบบก่ึงผับเปนธุรกิจ
ที่จําเปนตองใหความสําคัญและเอาใจใสกับการใหบริการ เน่ืองจากผูบริโภคในรานอาหารลักษณะนี้
จะมีความคาดหวังตอคุณภาพของอาหารและบริการที่คาดวาจะไดรับจากรานอาหารที่สูง ดังน้ัน 
ผูประกอบการจะตองเอาใจใสในคุณภาพของอาหารและบริการ เพ่ือใหลูกคารูสึกประทับใจในการมา
ใชบริการและสงผลใหกลับมาใชบริการอีกในอนาคต ในขณะเดียวกันการแขงขันของธุรกิจรูปแบบน้ีมี
อยูคอนขางสูง ดังจะเห็นไดจากผลการสํารวจของสํานักสงเสริมและพัฒนาธุรกิจ กระทรวงพาณิชย
พบวา ในปจจุบันประเทศไทย ธุรกิจเกี่ยวกับรานอาหาร/ภัตตาคารมีอัตราการขยายตัวเพิ่มมากขึ้น 
โดยในป 2551 มีรานอาหาร จํานวน 64,113 ราน ซึ่งเปนจํานวนรานอาหารในกรุงเทพฯ ประมาณ 
12,000 ราน และในตางจังหวัด จํานวน 52,113 ราน เพ่ิมขึ้นจากเม่ือป 2545 ประมาณ 9,000 ราน 
ธุรกิจภัตตาคาร รานขายอาหารและเครื่องด่ืม ทั่วประเทศที่จดทะเบียนเปนนิติบุคคลกับกรมพัฒนา
ธุรกิจการคา วันที่ 30 กันยายน 2552 รวมทั้งสิ้น 6,893 ราย มีทุนจดทะเบียนรวมทั้งสิ้น 27,702.99 
ลานบาท ชวงทุนจดทะเบียนสวนใหญอยูระหวาง 1 - 4.99 ลานบาท คิดเปนรอยละ 67.95 ของจํานวน
นิติบุคคลภัตตาคาร รานขายอาหารและเครื่องด่ืมทั้งหมด 
 ดวยการแขงขันที่สูงขึ้นทําใหผูประกอบการทั้งรายเกาและรายใหมตองมีการปรับกลยุทธ
เพ่ือชวงชิงสวนแบงตลาดอยูตลอดเวลา สงผลใหผูประกอบการรานอาหารก่ึงผับตองปรับรูปแบบของ
รานซึ่งรวมไปถึงบรรยากาศ สถานที่ อาหาร เคร่ืองด่ืม ใหมีเอกลักษณเฉพาะตัว นอกจากรูปแบบ
รานที่เปนเอกลักษณแลว การใหบริการที่มีคุณภาพและการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาก็เปนส่ิงที่
ทางผูประกอบการคํานึงถึงมากขึ้นเพื่อพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพของธุรกิจ 
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 การสรางหรือการบริหารความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ถือเปนเรื่องสําคัญสําหรับธุรกิจบริการ 
ซึ่งหมายรวมถึงรานอาหารก่ึงผับดวยเชนกัน เน่ืองจากการสรางหรือการบริหารความสัมพันธที่ดีกับ
ลูกคาที่มีประสิทธิภาพจะเปนวิธีการหนึ่งที่สําคัญที่จะรักษาลูกคาใหอยูกับทางรานไดมากขึ้น โดยมี
แนวคิดที่วา การที่องคกรใดองคกรหนึ่งสามารถรักษาลูกคาใหอยูกับองคกรไดมากขึ้นเพียงแค 5 % 
จะทําใหองคกรน้ันไดรับผลกําไรระยะยาวเพิ่มขึ้นมากถึง 25 – 100 % (ดิสพงศ พรชนกนาถ. 2546: 
30) เพราะเม่ือเปนที่ประทับใจของผูบริโภคแลวจะทําใหเกิดความจงรักภักดีของลูกคา ซึ่งสิ่งที่ตามมา
คือการกอใหเกิดการซ้ือซํ้าและการบอกตอถึงความพึงพอใจที่ไดรับ ทําใหไดลูกคาใหมเพ่ิมขึ้นจาก
การรักษาความสัมพันธกับลูกคาเกา เม่ือองคกรสามารถรักษาใหลูกคาน้ันยึดติดและผูกพันกับธุรกิจ
ไดนานเทาใด ก็หมายถึงผลกําไรอันยั่งยืนของธุรกิจน่ันเอง (พัชรินทร ประภากรธิติ. 2550: 2) ดังน้ัน
ความพยายามรักษาลูกคาเกาและพยายามสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาอยางตอเน่ืองจึงควรเปน
สิ่งที่ทางรานควรจะดําเนินการอยางจริงจัง เพ่ือใหเกิดความภักดีของลูกคาตอทางรานเพราะการที่
ลูกคารูสึกถึงใหบริการที่มีคุณภาพและความสัมพันธที่ดีที่ทางรานมอบใหยอมทําใหเกิดความ
ประทับใจแกลูกคาที่เขามารับบริการ นําไปสูการกลับมาใชบริการซํ้า และเกิดความภักดีตอทางราน
รวมถึงการบอกตอในสินคาบริการท่ีตนไดรับในที่สุด และนั่นคือความหวังสูงสุดของธุรกิจรานอาหาร 
ซึ่งจะสงผลใหเกิดผลประกอบการที่ดีเลิศและยั่งยืน 
 จากเหตุผลที่กลาวมาขางตน จึงควรมีการศึกษาถึงทัศนคติเกี่ยวกับการใชบริการและการ
บริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี เพ่ือจะไดนํามาเปน
แนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงและเพิ่มศักยภาพในการแขงขันของรานอาหารบานราชเทวีใหมี
ศักยภาพมากขึ้น ภายใตการแขงขันที่สูงขึ้นของภาคธุรกิจน้ี 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
  ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
 1. เพ่ือศึกษาลักษณะสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ และรายไดตอเดือนของผูบริโภค ที่มีผลตอความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการของรานบาน  
ราชเทวี 
 2. เพ่ือศึกษาทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของผูบริโภคที่มีความสัมพันธกับความภักดี
ของลูกคาที่มาใชบริการของรานบานราชเทวี   
 3. เพ่ือศึกษาทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาของผูบริโภคท่ีมีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการของรานบานราชเทวี  
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ความสําคัญของการวิจัย 
 1.  รานบานราชเทวีสามารถนําผลการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอราน เพ่ือ
ใชประกอบการกําหนดแนวทางในการปรับปรุงรานในดานตางๆ เชนดานอาหาร เคร่ืองด่ืม สถานที่
และการใหบริการเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ือ
เพ่ิมความภักดีกับลูกคาโดยเฉพาะลูกคาประจํา  
 2.  รานบานราชเทวีสามารถนําผลการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอราน เพ่ือ
ใชประกอบการกําหนดแนวทางในการสรางแรงจูงใจใหกับลูกคาประจําเพ่ือใหเกิดการดึงลูกคาราย
ใหมเขามาเปนลูกคาประจําของทางราน 
 3. รานบานราชเทวีสามารถนําผลการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอราน เพ่ือ
ใชประกอบการกําหนดแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาปจจัยตางๆ ทางการบริหารความสัมพันธ
ตอลูกคาเพ่ือเพ่ิมยอดขายและผลประกอบการของทางรานไดในระยะยาว และเพื่อพัฒนาเพิ่ม
ศักยภาพของธุรกิจ 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูที่เปนลูกคาหรือเคยไปใชบริการ รับประทานอาหาร
และเครื่องด่ืมของทางรานบานราชเทวี 2 คร้ังขึ้นไป ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูที่เปนลูกคาหรือเคยใชบริการ รับประทานอาหารและ
เคร่ืองด่ืมของทางรานบานราชเทวี ซึ่งไมทราบจํานวนแนนอน จึงไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง
จากสูตรการหาขนาดกลุมตัวอยางเพ่ือประมาณคาสัดสวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา.  2547: 
74) ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 246 คน และเพิ่มจํานวนตัวอยางเทากับ 14 คน ดังน้ัน ขนาดของ
กลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งน้ีเทากับ 260 คน โดยมีขั้นตอนการสุมตัวอยาง ดังนี้ 
 ข้ันตอนที่ 1 วิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยทําการ
เลือกเฉพาะผูอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร และเคยใชบริการหรือรับประทานอาหารและเครื่องด่ืม
ของทางรานบานราชเทวี  โดยตองมีอายุมากกวา 20 ปขึ้นไป เน่ืองจากเปนรานอาหารก่ึงผับ ทําให
มีการจํากัดอายุของผูที่เขาไปใชบริการของทางรานตามกฎหมาย   
 ข้ันตอนที่ 2 วิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการ
แจกแบบสอบถามใหแกลูกคาที่เขามาใชบริการหรือรับประทานอาหารและเครื่องด่ืมของทางรานบาน
ราชเทวี 
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 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปนดังนี้ 
  1.1 ขอมูลสวนบุคคล (Personal Information) ไดแก 
   1.1.1 เพศ 
    1.1.1.1 เพศชาย 
    1.1.1.2 เพศหญิง 
   1.1.2 อายุ 
    1.1.2.1 20 – 30 ป  
    1.1.2.2 31 – 40 ป 
    1.1.2.3 อายุ 41 ขึ้นไป 
   1.1.3 สถานภาพสมรส 
    1.1.3.1 โสด  
    1.1.3.2 สมรส / อยูดวยกัน 
    1.1.3.3 หยาราง / หมาย / แยกกันอยู 
   1.1.4 ระดับการศึกษาสูงสุด 
    1.1.4.1 ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย  
    1.1.4.2 มัธยมศึกษาตอนปลาย  
    1.1.4.3 ปริญญาตรี 
    1.1.4.4 สูงกวาปริญญาตรีขึ้นไป 
   1.1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
    1.1.5.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
    1.1.5.2 10,001 - 20,000 บาท 
    1.1.5.3 20,001 - 30,000 บาท  
    1.1.5.4 30,001 บาทขึ้นไป 
   1.1.6 อาชีพ 
    1.1.6.1 นักศึกษา / แมบาน / วางงาน 
    1.1.6.2 พนักงานบริษัทเอกชน 
    1.1.6.3 เจาของกิจการ 
    1.1.6.4 รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
   1.1.7  ทานเคยใชบริการที่รานบานราชเทวี...............คร้ัง 
   1.1.8  โดยเฉลี่ยทานมารับประทานอาหารและเคร่ืองด่ืมที่รานบานราชเทวี........คน
ตอครั้ง 
   1.1.9  โดยเฉลี่ยทานใชจายกับการรับประทานอาหารและเครื่องด่ืมที่รานบาน 
ราชเทวี..............บาทตอครั้ง 
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  1.2  ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของรานบานราชเทวี 
   1.2.1 ดานอาหาร / เครื่องด่ืม 
   1.2.2 ดานราคา 
   1.2.3 ดานสถานที่ 
   1.2.4 ดานลักษณะทางกายภาพ   
   1.2.5 ดานการสงเสริมการตลาด 
   1.2.6 ดานบุคลากร 
   1.2.7 ดานการใหบริการ 
  1.3  ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา 
   1.3.1 การสรางความสัมพันธกับลูกคา 
   1.3.2 การรักษาความสัมพันธกับลูกคา 
   1.3.3 การขยายความสัมพันธกับลูกคา 
 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 

 1. รานอาหาร Pub & Restaurant หรือรานอาหารกึ่งผับ หมายถึง รานอาหารที่เปน
แหลงบันเทิง พักผอนของบุคคลทั่วไป เปนสถานที่พบปะสังสรรคพูดคุย โดยใหบริการและจําหนาย
อาหาร เคร่ืองด่ืม และเครื่องด่ืมแอลกอฮอล เปนสถานบริการที่เปดใหบริการเวลากลางคืน โดยเปด
บริการตั้งแตเวลา 18.00 น. ถึง 01.00 น. ของวันรุงขึ้น  
 2. ลูกคา หมายถึง ผูที่เคยใชบริการ รับประทานอาหารและเครื่องด่ืมของทางรานบานราช
เทวี และมีอายุมากกวา 20 ปขึ้นไป 
 3. ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการ หมายถึง ความพรอมของลูกคาที่แสดงปฏิกิริยา
ตอบสนองในทางที่สนับสนุนหรือตอตานส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่มีตอรานบานเทวี ใน 7 ดาน ไดแก ดาน
อาหาร/เคร่ืองด่ืม ดานราคา ดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
บุคลากร และดานการใหบริการ 
 4. การบริหารความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง กลยุทธเพ่ือวางแผนการเพิ่มการธํารง
รักษาลูกคา เพ่ือที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจและความจงรักภักดีอยูกับรานบานราชเทวีใหนาน
ที่สุด ประกอบดวย 
  4.1  การสรางความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง การสรางความสัมพันธของรานบาน
ราชเทวีกับกลุมลูกคาเปาหมายโดยเริ่มตั้งแตลูกคาเขามาเปนผูใชบริการของทางราน 
  4.2  การรักษาความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง การที่รานบานราชเทวีใหความสนใจ 
ความเอาใจใสและตอบสนองในความตองการของลูกคาของทางรานอยางตอเน่ือง 
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  4.3  การขยายความสัมพันธกับลูกคา หมายถึง การจัดกิจกรรมตางๆของทางราน
บานราชเทวีแกลูกคา โดยมีการติดตาม และตอบสนองความตองการของลูกคาของทางรานอยาง
ตอเน่ือง ซึ่งนําไปสูการพัฒนาความสัมพันธที่แนนแฟน จนทําใหลูกคาธนาคารเกิดการแนะนําคนอ่ืน
ดวยการบอกตอใหเขามาเปนลูกคาของทางรานบานราชเทวี 
 5.  ความภักดีของลูกคา หมายถึง ความตองการของลูกคารานบานราชเทวี ในการใช
บริการของทางรานเพิ่มมากขึ้น และตั้งใจที่จะกลับมาใชบริการซํ้าและใหการสนับสนุนทางรานอยาง
สมํ่าเสมอในอนาคตนานเทาที่ความพอใจยังคงอยู ตลอดจนมีการบอกตอใหบุคคลอ่ืนมาใชบริการจน
เกิดการติดใจและตองการกลับมาใชบริการกับทางรานอีก 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 เร่ืองทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการและการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอความภักดี
ของลูกคารานบานราชเทวี 
 

  ตัวแปรตน             ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- ระดับการศึกษาสูงสุด 
- รายไดตอเดือน 
- อาชีพ 

 

ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของราน
บานราชเทว ี

- ดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม 
- ดานราคา 
- ดานสถานที่ 
- ดานลักษณะทางกายภาพ 
- ดานการสงเสริมการตลาด 
- ดานบุคลากร 
- ดานการใหบริการ 

ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา 
(Customer Relationship Management) 
 -  การสรางความสัมพันธกับลกูคา 
 -  การรักษาความสัมพันธกับลกูคา 
 -  การขยายความสัมพันธกับลกูคา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความภักดี (Loyalty)  ของลูกคา 
ตอรานบานราชเทว ี
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สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
รายได อาชีพ ตางกัน มีระดับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวีตางกัน 
 2.  ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม ราคา สถานที่ ลักษณะทาง
กายภาพ การสงเสริมการตลาด บุคลากร และการใหบริการ ของผูบริโภคที่มีตอทางรานบานราชเทวี 
มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
 3.  ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทวี  
 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ และไดนําเสนอตามหัวขอ
ตอไปน้ี 
 1. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร 
 2. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 3. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ 
 4. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 7P’s 
 5. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 
 6. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี 
 7. แนวคดิความสําเร็จในอุตสาหกรรมโรงแรมและรานอาหาร 
 8. ประวัติและความเปนมาของรานบานราชเทวี 
 9. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร 
 เก้ือ วงศบุญสิน (2545: 1-2) กลาววา ประชากรศาสตร (Demography) เปนการศึกษา
เก่ียวกับขนาดโครงสรางการกระจายตัว ตลอดจนสาเหตุและผลกระทบของการเปลี่ยนแปลง
ประชากร อันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงขนาด โครงสราง และการกระจายตัวของประชากร
ดังกลาวแลว สวนประกอบของการเปลี่ยนแปลงประชากรที่สําคัญคือการเกิด การตาย และการยาย
ถิ่นของประชากร 
 การศึกษาวาดวยประชากรนั้นนับวามีความสําคัญ เน่ืองจากประชากรมักมีการเปลี่ยนแปลง
ในลักษณะที่ซับซอน ซึ่งการเปลี่ยนแปลงในบางลักษณะนั้นอาจเกิดขึ้นโดยไมไดคาดคิดมากอน 
นอกจากนี้การตัดสินใจตางๆของบุคคลลวนมีผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงทางประชากร โดยเฉพาะ
อยางยิ่งการตัดสินใจวาจะแตงงานหรือเปนโสด การกําหนดจํานวนบุตรที่ปรารถนา การดูแลตัวเอง
ทั้งในแงของการระมัดระวังปองกัน และการรักษาโรคภัยไขเจ็บตางๆ ซึ่งจะมีผลตอภาวะการเจ็บปวย
และการตาย เปนตน ในทางกลับกันการเปลี่ยนแปลงทางประชากรก็สามารถสงผลกระทบมากมาย
ตอการดํารงชีวิตของมนุษย ทั้งในทางสังคม วัฒนธรรม การเมืองและเศรษฐกิจ 
 ประชากรศาสตรเชิงธุรกิจ (Business Demography) เปนการนําเน้ือหาและระเบียบวิธีทาง
ประชากรศาสตรมาใชในการแกปญหา ตลอดจนการเสริมสรางโอกาสในการดําเนินธุรกิจ โดยเนน
เน้ือหาที่วาดวยผลกระทบจากตัวแปร อายุ รายได อาชีพ ที่อาจจะมีอิทธิพล หรือสงผลกระทบตอ
พฤติกรรมที่เก่ียวของกับตัวบุคคล องคกร รวมทั้งพิจารณาถึงผลกระทบของกลุมปจจัยหรือกลุมตัว
แปรไมวาจะเปนตัวแปรอายุ รายได อาชีพที่จะมีผลกระทบตอสภาพแวดลอมของกิจกรรมที่กําลัง
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ดําเนินการ หรือไมวากําลังวางแผนวาจะดําเนินการ ทั้งน้ี การศึกษาวิเคราะหทางประชากรศาสตร
ดังกลาว เปนการเนนเง่ือนไขปจจัยทางประชากรทั้งที่เปนอยูปจจุบันและที่คาดประมาณ หรือ
พยากรณไปในอนาคตวามีสวนกระทบตอสภาพแวดลอมของกิจกรรมที่จะดําเนินการอยางไร รวมทั้ง
สงผลกระทบอยางไรตอการตัดสินใจเชิงกลยุทธที่ไดวางไว เพ่ือเปนหลักสูความสําเร็จของธุรกิจ 
ประชากรศาสตรเชิงธุรกิจจึงเปนศาสตรที่มีคุณคาตอการปรับปรุงการตัดสินใจใหดีขึ้น แนวคิด
ดังกลาวสอดคลองกับการวิเคราะหของ Weeks (1996) ที่พิจารณาวาการศึกษาวิเคราะหทาง
ประชากรศาสตรเชิงธุรกิจเปนการนําผลการวิเคราะหหรือการหาแนวทางการอธิบายหลายมิติทาง
ประชากร (Demographic Perspectives) มาใชเพ่ือแกปญหา หรือใชกับเหตุการณตางๆทางธุรกิจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538: 41-42) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร
ประกอบดวยอายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลาน้ีเปน
เกณฑที่นิยมใชในการแบงสวนการตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญและสถิติ
ที่วัดไดของประชากรชวยกําหนดตลาดเปาหมาย รวมทั้งงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน ตัวแปร
ทางประชากรศาสตรที่สําคัญ มีดังนี้ 
 1. อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่มี
อายุแตกตางกัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรทางประชากรศาสตรหาความ
แตกตางของสวนตลาด นักการตลาดไดคนควาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก (Niche Market) 
โดยมุงความสําคัญท่ีตลาดอายุในสวนนั้น 
 2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญเชนกัน นักการตลาดตองศึกษาตัว
แปรนี้อยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันตัวแปรดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภค การ
เปลี่ยนแปลงดังกลาวอาจมีสาเหตุมาจากการที่สตรีทํางานหนักมากขึ้น 
 3. ลักษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปจจุบัน ลักษณะครอบครัวเปน
เปาหมายสําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญยิ่งขึ้นในสวน
ที่เก่ียวกับหนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคา
ใดสินคาหน่ึง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทางประชากรศาสตรและโครงสรางดานส่ือที่
เก่ียวของกับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพ่ือชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 
 4. รายได การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) เปนตัวแปรสําคัญ
ในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความรํ่ารวย แตอยางไรก็
ตามครอบครัวที่มีรายไดต่ําจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวนตลาดโดยถือ
รายไดอยางเดียว ก็คือรายไดจะเปนตัวชี้การมีหรือไมมีความสามารถในการจายสินคาใน
ขณะเดียวกันการเลือกซ้ือสินคาที่แทจริงอาจถือเกณฑรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ 
การศึกษา ฯลฯ แมวารายไดจะเปนตัวแปรที่ใชบอยมาก อยางไรก็ตามนักการตลาดสวนใหญก็จะโยง
เกณฑรายไดรวมกับตัวแปรทางประชากรศาสตรอ่ืนๆ เพ่ือกําหนดตลาดเปาหมายใหชัดเจนยิ่งขึ้น 
เชน กลุมรายไดอาจจะเก่ียวของกับเกณฑอายุและอาชีพรวมกัน 
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 โดยสรุปลักษณะทางประชากรศาสตรเปนตัวแปรสําคัญในการกําหนดแนวทางการดําเนิน
ธุรกิจ และกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย เน่ืองจากลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางจะมีอิทธิพล
ตอการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการใชและซื้อสินคาและบริการของคนแตกตางกัน 
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่ เกี่ยวของกับการบริการเพ่ือทําการวิ จัยในครั้งนี้
ประกอบดวย ความหมายของการบริการ ลักษณะเฉพาะของการบริการ คุณภาพการบริการ 
  
 ความหมายของการบริการ 
 คอตเลอร (Koiler. 2000: 428) ไดใหคําจํากัดความของการบริการ (Service) คือ กิจกรรม
หรือประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมได
ครอบครองการบริการน้ันอยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนาย
ผลิตภัณฑหรือไมก็ได 
 เรแกน (Regan. 1963: 57) กลาววาการบริการ แสดงถึง ผลของความพึงพอใจที่ไม
สามารถจับตองไดที่แสดงออกมาโดยตรงหรือผลของความพึงพอใจที่ไมสามารถจับตองไดเม่ือมีการ
ซื้อสินคาหรือใชบริการตางๆ 
 กรอนรูส (Gronroos. 1990: 27) ไดใหคําจํากัดความของการบริการ คือ กิจกรรมหรือชุด
ของกิจกรรมซึ่งอาจอยูในสภาพที่จับตองไดหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นเม่ือมีการปฏิสัมพันธกันระหวาง
ลูกคากับผูใหบริการหรือระบบของการบริการ ซึ่งจัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาของลูกคา 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 431) ไดใหความหมายของบริการ (Service) เปน
กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได เชน 
โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
 พิมพชนก ศันสนีย (2540) กลาวถึง การใหบริการลูกคา (Customer Service) หมายถึง 
การสรางความสัมพันธกับลูกคา และตลาด เพ่ือใหแนใจวาจะเกิด ความสัมพันธระยะยาวท่ีทุกฝาย
ตางก็ไดรับประโยชนรวมกัน และเพ่ือเปนการชวยเสริมการทํางาน ของสวนประสมทางการตลาด
อ่ืนๆ ของกิจการดวย ในปจจุบันธุรกิจตางๆ กําลังหันมาใหความสําคัญกับการใหบริการลูกคามาก
ยิ่งขึ้น เน่ืองจากปจจัยที่สําคัญหลายประการ เชน ความตองการที่เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา และ
สถานการณในการแขงขัน 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 18) กลาวถึงการบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการ
สงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนี้
จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได ซึ่งการจัดประเภทของ
ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 ประเภทคือ 
 1.  ผูซื้อเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
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 2.  ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซื้อ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร บริการ
ใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 3.  เปนการซ้ือบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4.  เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเก่ียวของ เชน สถาบันลดนํ้าหนัก สถาบัน
นวดแผนโบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 
 กลาวโดยสรุป การบริการ (Service) หมายถึง สินคาที่มีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถ
จับตองไดเหมือนสินคา (Goods) โดยมีลักษณะของการขาย การบริการในรูปแบบของกระบวนการ
ปฏิบัติงานอยางใดอยางหน่ึงใหกับอีกฝาย โดยผูที่รับการบริการจะไมสามารถเปนเจาของบริการ
นั้นๆ ไดอยางเปนรูปธรรมเหมือนกับการเปนเจาของสินคา ทําใหการประเมินคุณคาของบริการทําได
ยากกวาการประเมินคุณคาของสินคาที่มีตัวตน ดังน้ันความนาเชื่อถือระหวางผูซื้อและผูขายจึงมี
ความสําคัญอยางมาก นอกจากนั้นพบวาการบริการจะมีความแตกตางกันและยากที่จะทําให
เหมือนกันไดทุกคร้ัง เน่ืองจากการผลิตและการจําหนายจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันและไมสามารถเก็บ
รักษาไวได 
 
 ลักษณะเฉพาะของบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 
 จากความหมายของการบริการที่ไดกลาวไปแลวขางตนกอใหเกิดลักษณะเฉพาะของการ
บริการซึ่งมีความแตกตางออกไปจากลักษณะสินคาทั่วไป โดยมีผูกลาวถึงลักษณะของการบริการไว
ดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2534: 143) ไดกลาวถึงลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพลตอ
การกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซ่ึงไมสามารถ
มองเห็น รับรูรสชาติ รูสึก ยินดี หรือไดกลิ่นกอนที่จะทําการซื้อ (Armstrong; & Kotler. 2003: G7)  
ผูซื้อตองพยายามวางกฎเกณฑเก่ียวกับคุณประโยชนจากบริการที่เขาจะไดรับ เพ่ือลดความเสี่ยงและ
สรางความเชื่อม่ันในการซื้อ ในแงของสถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร 
สัญลักษณ และราคา ซึ่งสิ่งเหลาน้ีผูขายบริการจะตองจัดหาเพ่ือเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถ
ตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 
  1.1  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูที่มา
ติดตอ ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึก
ที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ 
  1.2  บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตา
ยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อม่ันวาบริการที่ซื้อ
จะดีดวย 
  1.3 เคร่ืองมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมี
ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจ 
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  1.4  เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสาร
การโฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
  1.5  สัญลักษณ (Symbols) คือ ชื่อตราสินคา หรือเคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรสื่อถึงความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
  1.6  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับ
ใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซ่ึงมีการผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน และไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไมวาผูใหบริการจะเปน
บุคคลหรือเคร่ืองจักรก็ตาม (Armstrong; & Kotler. 2003: G7) กลาวคือ ผูขายหน่ึงรายสามารถ
ใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึงราย เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคน
อ่ืนใหบริการแทนได 
  กลยุทธการใหบริการเพ่ือแกปญหาขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลา
การใหบริการที่รวดเร็วเพ่ือที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคาในรูปของกลุมเล็กแทนการ
ใหบริการรายบุคคล หรือใชเคร่ืองมือตางๆ เขาชวย 
 3.  ไมแนนอน (Variability หรือ Service Variability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซึ่ง
คุณภาพจะผันแปรไป โดยขึ้นกับผูที่ใหบริการ และขึ้นกับวาเปนการใหบริการเม่ือไหร ที่ไหนและ
อยางไร (Armstrong; & Kotler. 2003: G7) การควบคุมคุณภาพการใหบริการของผูขายบริการ 
สามารถทําได 2 ขั้นตอนคือ 
  3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธของ
พนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรม
พนักงานในการใหบริการที่ดี 
  3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคา 
การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบเพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงบริการให
ดีขึ้น 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) เปนลักษณะของบริการซึ่งจะมีอยูในชวงสั้นๆและ
ไมสามารถเก็บไวได (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-9) หรือเปนลักษณะที่สําคัญของบริการ 
ซึ่งไมสามารถเก็บไวเพ่ือขายหรือใชในภายหลังได (Armstrong; & Kotler. 2003:G7) บริการไม
สามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แต
ถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือ ใหบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 สรุปไดวา ลักษณะเฉพาะของการบริการที่สําคัญที่มีลักษณะที่แตกตางไปจากสินคา
โดยท่ัวไป ไดแก สาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) ไม
แนนอน (Variability) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) และไมสามารถเก็บไวได 
(Perish ability) 
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 คุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการเปนเรื่องที่มีความสําคัญ และเปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวางทั่วโลก 
เน่ืองจากปจจุบันธุรกิจภาคบริการมีการเติบโตเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องประกอบกับสภาวะการแขงขันที่
รุนแรง ดังนั้นผูประกอบการธุรกิจตางๆ จึงไดเนนถึงความสําคัญของคุณภาพการบริการที่มอบใหกับ
ลูกคาเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา ซึ่งไดมีการใหความหมายของคุณภาพการบริการไว 
ดังนี้ 
 โอลิเวอร (Oliver. 1994) ไดกลาววาคุณภาพบริการ เปนลักษณะของแนวความคิดที่มีการ
มองถึงความเขาใจวาลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพของการบริการ ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญของการ
บริหารองคกรใหเกิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจท่ีสัมพันธกันอยู 3 
แนวความคิดประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการ และคุณคาของลูกคา 
 พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1985: 42) ได
กลาววาคุณภาพบริการ คือการรับรูของลูกคาซ่ึงลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพบริการโดยทําการ
เปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการท่ีไดรับจริง และการที่องคกรจะไดรับ
ชื่อเสียงจากคุณภาพบริการตองมีการบริการอยางคงที่อยูในระดับของการรับรูของลูกคาหรือมากกวา
ความคาดหวังของลูกคา ซึ่งพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; & et al. 1994: 201-230)  ยัง
ไดกลาวถึงการประเมินคุณภาพบริการวา “การประเมินคุณภาพการบริการของลูกคาน้ันยากกวาการ
ประเมินคุณภาพสินคา” การรับรูคุณภาพบริการเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบของความคาดหวัง
ของลูกคากับบริการท่ีไดรับจริงซ่ึงคุณภาพที่ถูกประเมินไมไดเปนการประเมินเฉพาะผลจากการ
บริการเทาน้ัน แตเปนการประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของการบริการที่ไดรับ 
 เลติเนน และเลติเนน (Lehtinen; & Lehtinen. 1982) ไดกลาววาคุณภาพบริการ จะถูก
สรางขึ้นในการปฏิสัมพันธระหวางลูกคาและองคกร ซึ่งประกอบดวยองคประกอบของคุณภาพ 3 
แบบ คือ คุณภาพทางกายภาพ เชน อุปกรณ อาคาร เปนตน คุณภาพของบริษัทที่จะแสดงออกมาใน
รูปของวิสัยทัศนขององคกร คุณภาพของการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับผูใหบริการ 
 พิมพชนก ศันสนีย (2540) ไดจัดแบง คุณภาพบริการ (Service Quality) ไดเปนหลาย
ประเภทตามความยากงายในการประเมินผลิตภัณฑ และบริการของลูกคา และการพิจารณาจาก
ผลลัพธที่เกิดขึ้น หรือกระบวนในการใหบริการเปนหลัก แตไมวาจะแบงประเภทของคุณภาพดวย
หลักการอยางไรก็ตาม คุณภาพจะตองถูกกําหนดขึ้นจากความคิดเห็นของลูกคา จากการศึกษาวิจัย 
พบวา คุณภาพที่ลูกคารับรู (Perceived Service Quality = PSQ) มีความสัมพันธ ในเชิงบวกกับผล
การดําเนินงานของกิจการ  
 พิมพชนก ศันสนีย (2540) ยังไดกลาวถึง การรับรูของผูบริโภคเก่ียวกับคุณภาพของการ
บริการและความพึงพอใจ วาเปนผลลัพธของการประเมินของผูบริโภคที่มีตอการบริการ โดยขึ้นอยู
กับความแตกตางของการบริการที่คาดหวังและการบริการที่ไดรับ หากการบริการที่ไดรับเปนไปตาม
หรือสูงกวาความคาดหวัง ผูบริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจ และประเมินวาการบริการนั้นมีคุณภาพสูง 
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ดังน้ันความแตกตางของการบริการที่คาดหวังและการบริการที่ไดรับ จึงแบงออกเปน 5 ประการ ที่
เปนสาเหตุของการใหบริการที่ลมเหลว ไดแก 
 1. ความแตกตางระหวางความคาดหวังของผูบริโภค กับการรับรูของฝายบริหาร ใน
บางครั้งผูบริหารไมอาจทราบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการบริการขององคกรอยางไรและอาจ
ไมทราบวาการใหบริการหน่ึงๆ ควรมีลักษณะอยางไรจึงจะสอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภค  
 2. ความแตกตางระหวางการรับรูของฝายบริหาร กับการกําหนดมาตรฐานของการ
ใหบริการ ผูบริหารอาจจะมีการรับรูถึงความคาดหวังของผูบริโภครูวาอะไรคือส่ิงที่จะทําใหการบริการ
มีคุณภาพ แตอาจมีปญหาเกิดขึ้นจากขอจํากัดหลายๆ ดาน เชน ขอจํากัดในดานทรัพยากร บุคลากร 
สภาพการตลาด และความบกพรองของฝายบริหารเอง  
 3. ความแตกตางระหวางมาตรฐานของการใหบริการกับการใหบริการจริง ถึงแมวาจะมีการ
กําหนดมาตรฐานตลอดจนแนวทางตางๆ ในการใหบริการ แตการบริการอาจจะไมมีคุณภาพเพียงพอ 
ซึ่งปญหานั้นอาจเกิดมาจากการปฏิบัติงานของบุคลากรที่มีหนาที่ในการใหบริการ ปฏิบัติงานไมได
ตามมาตรฐาน หรือขาดความสมํ่าเสมอ 
 4. ความแตกตางระหวางการใหบริการจริงกับการโฆษณาประชาสัมพันธ การโฆษณา
ประชาสัมพันธ ตลอดจนการสื่อสารตางๆตอผูบริโภคในลักษณะที่เกินจริง โดยไมสามารถใหการ
บริการหรือปฏิบัติตามคําโฆษณาที่ไดสื่อสารออกไปได และอาจเกิดจากการประชาสัมพันธไม
พอเพียงจึงไมเขาถึงผูบริโภคเก่ียวกับการบริการที่ดีขององคกร  
 5. ความแตกตางระหวางการบริการที่คาดหวังกับการบริการตามการรับรูของผูบริโภค จาก
การสัมภาษณแบบจํากัดประเด็น (Focus Group Interview) ในกลุม ผูใชบริการพบวา คุณภาพของ
การบริการที่ผูบริโภคตองการ คือ การที่องคกรสามารถแกปญหาใหกับผูบริโภคได และยังใหขอมูลที่
เปนประโยชนตอผูบริโภค ในการแกปญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้นไดในอนาคต หากองคกรไมสามารถให
การบริการอยางสอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภค ก็อาจจะสงผลใหเกิดชองวางระหวางความ
คาดหวังในการบริการและรับรูของผูบริโภค 
 โดยสรุป จากความหมายของคุณภาพบริการท่ีขางตนสามารถที่จะแบงคุณภาพบริการ
ออกเปน 3 ลักษณะสําคัญดังนี้ 
 1.  คุณภาพบริการเปนสิ่งที่ยากมากในการประเมิน เน่ืองจากการบริการไมสามารถจับตอง
ได ทําใหองคกรยากในการเขาใจวาลูกคารับรูถึงการบริการและคุณภาพการบริการขององคกรเปน
อยางไร แตเม่ือผูใหบริการไดทราบถึงผลการประเมินดานบริการจากลูกคาออกมาเปนอยางไรแลว 
องคกรก็จะสามารถที่จะรูถึงทิศทางของคุณภาพบริการตามความตองการลูกคา 
 2.  คุณภาพบริการเปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับคุณภาพบริการท่ีไดรับ
จริง เปนการวัดระดับบริการที่ไดมอบใหกับลูกคาไดดีเทากับความคาดหวังของลูกคาหรือไม โดยท่ี
คุณภาพบริการที่มอบใหจะตรงกับความคาดหวังของลูกคาน้ันตองอยูบนมาตรฐานที่คงที่ 
 3.  คุณภาพบริการแสดงคาออกมาในรูปของผลที่ไดและขั้นตอนในการปฏิบัติ กรอนรูส 
(Gronroos.1990) ไดกลาววา คุณภาพบริการประกอบดวยคุณภาพ 2 ชนิด คือคุณภาพทางเทคนิค
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ของผลลัพธที่ได โดยที่คุณภาพทางเทคนิคแสดงถึงสิ่งที่ลูกคามอบไวหลังจากการปฏิสัมพันธระหวาง
ผูใหบริการกับลูกคาส้ินสุดลง และคุณภาพตามหนาที่ของกระบวนการ ซึ่งเปนกระบวนการของการ
มอบบริการหรือสินคาใหกับลูกคา 
 นอกจากน้ียังพบวาการบริการที่มีคุณภาพจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคากอใหเกิด
ความภักดีของลูกคาตอองคกร สรางผลกําไรที่เติบโตอยางตอเน่ืองใหแกองคกร และยังชวยในการลด
ตนทุนคาใชจายรวมทั้งยังสามารถชวยเพิ่มรายไดใหกับองคกร เน่ืองจากลูกคาที่มีความพอใจตอการ
ไดรับบริการจะชวยทําการประชาสัมพันธโดยการบอกปากตอปากไปยังกลุมลูกคารายใหม 
นอกจากนั้นยังพบวาลูกคายังเต็มใจที่จะจายคาบริการที่แพงกวาเพ่ือใหไดบริการที่มีคุณภาพดีกวา  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 ประโยชนของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา 
 
 ที่มา: Christopher, H., Patterson, Paul G.; & Walker, Rhett H. (1998). Services 
Marketing - Australia and New Zealand.  p. 171. 
 
 จากภาพประกอบ 2 แสดงถึงประโยชนของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอองคกร หากองคกรใดสามารถที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดเกินส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง 
จะทําใหเกิดขอไดเปรียบในการแขงขันเหนือคูแขง เน่ืองจากลูกคาที่มีความพึงพอใจจะเกิดความภักดี
และกลับมาซื้อซ้ํานอกจากนั้นลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการจะบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน 
โดยเปนการประชาสัมพันธบอกตอแบบปากตอปากไปยังกลุมลูกคาอ่ืนเปรียบเสมือนเปนสื่อโฆษณา
เคลื่อนที่ และยังชวยสนับสนุนใหเกิดภาพลักษณดานบวกแกองคกร และเม่ือพิจารณาในระยะยาวจะ
พบวาการใหบริการซึ่งสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางตอเนื่อง จะทําใหลูกคาเกิดความ
เชื่อถือตอองคกร นอกจากน้ันยังพบวาลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจจากการบริการจะมีความออนไหว
ตอขอเสนอของคูแขงขันต่ํา และเปนส่ิงที่อธิบายไดวา ทําไมความสําเร็จจากการสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคาจึงชวยใหเกิดขอไดเปรียบในการแขง ซึ่งจะพบวาคุณภาพบริการคือหัวใจสําคัญของธุรกิจ
ยุคใหม เน่ืองจากภาวะการแขงขันของธุรกิจตางๆ มีความรุนแรงและมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 

คุณภาพบริการ
และความพึง
พอใจของลูกคา 

ทําใหลูกคาเกิดความภักดีและ
กลับมาซื้อซ้ํา 

ชวยใหภาพลักษณขององคกรดี 
ขึ้นกับการบอกปากตอปาก 

ชวยลดตนทุนในการชักจูงลูกคา
ใหมใหมาใชบริการ 

ชวยลดตนทุนจากความผิดพลาด
ในการปฏิบัติงาน 

ทําใหเกิดขอไดเปรียบในการ
แขงขัน 

ปองกันการสูญเสียลูกคาใหกับ 

คูแขงขัน 
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การบริการที่มีคุณภาพทําใหเกิดขอไดเปรียบในการแขงขันเน่ืองจากลูกคาจะเกิดความภักดีกับ
องคกรที่สามารถใหการบริการที่มีคุณภาพ และขอไดเปรียบในการแขงขันในดานคุณภาพจะสรางผล
กําไรที่เติบโตอยางตอเน่ืองใหแกธุรกิจ ในทางตรงกันขามบริการที่ไมมีคุณภาพก็จะนําความเสียหาย
มาสูธุรกิจอยางมาก 
 
 บริการเกินความคาดหมาย 
 กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการ ลูกคาจะไดรับขอมูลตางๆ ของธุรกิจบริการนั้น จากส่ือ
โฆษณาการประชาสัมพันธ แผนพับ ใบปลิว หรือไดรับการบอกกลาวจากบุคคลใกลชิด ทําใหลูกคา
สรางมโนภาพขึ้นมา หรือสรางความคาดหวัง (Expectation: Ex) แตเม่ือมาใชบริการแลวลูกคาจะได
สัมผัสกับประสบการณจริง (Experience: Ep) ลูกคาจะนํามโนภาพมาเปรียบเทียบกับประสบการณ
จริง ดังนี้ (ประยุกตจาก Zeithaml; & Bitner. 1996) 
 1.  กรณี Ex > Ep กรณีนี้หมายความวาลูกคาจะรูสึกไมพอใจกับธุรกิจบริการนั้น เน่ืองจาก
มโนภาพที่ลูกคาสรางหรือคาดหวังไวมีมากกวาคุณคาที่ไดรับจากประสบการณการใชบริการใน
อนาคตยอมไมมาใชบริการอีกแนนอน 
 2.  กรณี Ex = Ep กรณีนี้ลูกคาจะรูสึกวาการบริการนั้น แคผานเกณฑมาตรฐานตอบสนอง
ความตองการได ไมไดมีอะไรพิเศษหรือไมไดแตกตางไปจากคูแขง หากบริการน้ันมีราคาสูงลูกคา
อาจไมมาใชบริการ แตหากการบริการนั้นมีราคาที่สมเหตุสมผล ลูกคาอาจจะมาใชบริการในครั้ง
ตอไป 
 3.  กรณี Ex < Ep กรณีนี้เปนการใหบริการเกินความคาดหมาย เน่ืองจากคุณคาที่ไดรับ
จากประสบการณการใชบริการมีมากกวาความคาดหวังที่ตั้งไวกอนใชบริการ ลูกคามีความพอใจเปน
อยางยิ่ง ลูกคาเกิดความจงรักภักดี ยอมมาใชบริการในคร้ังตอไป และอาจจะไปบอกตอใหบุคคลอ่ืน
ตอไป 
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 พื้นฐานสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ 
 พ้ืนฐานที่เปนหัวใจนําไปสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ โดยนําเอาคําวา“บริการ” 
ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา “SERVICE” มาแยกตัวอักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคประกอบของ
ความสําเร็จในการบริการ ดังแสดงในภาพประกอบ 3 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ 3 พ้ืนฐานของความสําเร็จในการบริการ 
 
 ที่มา: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. (2542). จิตวิทยาการบริการ (หนวยที่ 1-7). หนา 
197.  
  
 จากภาพประกอบ 3 จะพบวาการจัดระบบการบริการใหมีคุณภาพจําเปนตองคํานึงถึง 
องคประกอบสําคัญ 7 ประการ ดังนี้ 
 1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (S - satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่
ผูรับบริการ หรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูใชบริการ
มีจุดมุงหมายของการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการน้ัน หากผูใหบริการ 
(ผูบริหารการบริการและผูที่ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทันหรือรับรูความตองการของ
ผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี ผูรับบริการยอมเกิดความ
พึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว 
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  ดังนั้น การบริหารคุณภาพของการบริการและการใหบริการของพนักงานบริการ นับเปน
ปจจัยสําคัญท่ีนําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซึ่งขึ้นอยูกับการวางแผนการบริการที่ตองสอดคลอง
กับความคาดหวังของผูรับบริการ และการพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี ไดแก การเปน
ผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ รวมทั้งการมีความรู ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนมีบุคลิกภาพที่
เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากน้ันสภาพแวดลอม และบรรยากาศของการบริการที่ดีก็เปนปจจัยที่
ไมควรละเลย การจัดสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการใหสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 
สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเคร่ืองใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ รวมทั้ง
บุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่สรางความรูสึกที่ดีและ
ความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 
 2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ (E - Expectation) เม่ือผูรับบริการมาติดตอกับองคกร 
หรือธุรกิจบริการใดๆ มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหน่ึง ซึ่งผูใหบริการจําเปนที่
จะตองรับรูและเรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังพ้ืนฐานและรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพ่ือสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวังน้ัน ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ
หรือ อาจเกิดความประทับใจขึ้นไดหากการบริการน้ันเกินความคาดหวังที่มีอยู เปนที่ยอมรับวา 
ผูรับบริการมักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดี
งาม ทั้งน้ีสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ เชน ความ
คาดหวังของคนไขที่รอใหแพทยมาตรวจเช็คอาการปวย ยอมแตกตางจากการคาดหวังของวัยรุนที่
ยืนรอเขาแถวเพื่อขึ้นเรือเหาะในสวนสนุกเพราะคนไขรูสึกไมสบายก็จะคาดหวังใหไดรับบริการท่ี
รวดเร็วและเอาใจใสอยางดีเปนพิเศษ การวิจัยตลาดเกี่ยวกับความตองการ การรับรู การจูงใจและเจต
คติ รวมทั้งพฤติกรรมของผูที่เก่ียวของกับการบริการ จะชวยคนหาขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่ผูรับบริการ
คาดหวังจากงานบริการหรือความตองการบริการใหมๆ ซึ่งเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริการ
ใหสามารถดําเนินไปอยางราบร่ืน 
 3.  ความพรอมในการบริการ (R - Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในส่ิงที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการความ
ตองการของบุคคลเปนเรื่องที่ซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละ
บุคคลจะแตกตางกันตามธรรมชาติทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้นหนวย
บริหารหรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากร รวมทั้งอุปกรณเคร่ืองใชตางๆใหมี
ความพรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจ ก็จะทําใหผูรับบริการ
ชอบใจและรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองม่ันใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เก่ียวของกับการ
บริการไวพรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเม่ือมีผูมารับบริการ 
 4.  ความมีคณุคาของการบริการ (V - Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึง
คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตางๆ กันและมีวิธีการบริการ
ที่ไมเหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ เชน 
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ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหน่ึง พนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพ รับคําสั่งและนํา
อาหารมาเสิรฟถูกตอง ไมตองรอนาน อาหารมีรสชาติดี โตะอาหารถูกจัดไวอยางสวยงามดวย
อุปกรณเขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบาๆ ภายในภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัยไมแออัด และสะอาด
เรียบรอย หลังจากจายเงินคาบริการลูกคาไมมีความรูสึกเสียดายเงินที่จายไป และตั้งใจวาจะกลับมา
ภัตตาคารนี้อีก เพราะอาหารอรอยและบริการดีเยี่ยม สิ่งเหลาน้ีแสดงใหเห็นวา ลูกคาไดรับคุณคาจาก
การบริการอยางเต็มเปยม 
 6.  ความสนใจตอการบริการ (I - Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ
และทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกัน นับเปนหลักการของการใหบริการท่ีสําคัญ
ที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการท่ีดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึง
จําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการท่ีเขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคาที่ซื้อสินคาคร้ังละมากๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดีแตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอ่ืนยอมทํา
ใหลูกคาน้ันรับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันนี้ และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีกตอไป ดังน้ันการ
ปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลา ในกรณีที่ลูกคามาขอรับบริการ
กอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซ้ือเทาน้ัน ผูใหบริการจะตองทราบเทคนิค
การใหบริการที่เหมาะสมและเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความสนใจไดอยางเหมาะสมดวย 
 7.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (C - Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตร และบรรยากาศ
ของการบริการที่อบอุน เปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจตอการ
บริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปนปจจัยสําคัญในการ
ใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวา ยิ้มแยมแจมใส 
พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการมีทักษะและจิตสํานึกของการใหบริการ 
 8.  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (E - Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เน่ืองจากการบริการเปนงานที่
เก่ียวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบริการและพัฒนากล
ยุทธการบริการเพ่ือใหการบริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการ
บริการ ซึ่งเริ่มตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของ
ผูรับบริการ นํามากําหนดเปาหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบและปจจัยพ้ืนฐานของการบริการที่
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุก
ฝาย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมีอํานาจในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน การ
ตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยางสมํ่าเสมอใหเปนไปตามเกณฑและความคาดหวัง
ของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากร ผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงาน
บริการอยางสมํ่าเสมอ 
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 มิติเก่ียวกับคุณภาพของบริการ (Dimensions of service Quality) 
 มิติเก่ียวกับคุณภาพของบริการ (Gronroos. 1990, Berry; & Parasuraman. 1990) ศึกษา
การตัดสินใจคุณภาพของบริการท่ีเขาซื้อหามาดวยมิติหลายอยาง มิติจํานวนหนึ่งดานคุณภาพของ
บริการที่ลูกคารับรู ซึ่งเห็นไดจากผลการศึกษาอุตสาหกรรมหลายประการ ดังภาพประกอบ 4 
 

1.เปนรูปธรรม 
รูปรางของเคร่ืองอํานวยความสะดวกสวนที่เปนรปูธรรม เครื่องมือ บุคลากร และ
วัสดุท่ีใชในการส่ือสาร 

2.ความเชื่อถือได ความสามารถในการผลิตบริการตามขอตกลงโดยสามารถไววางไดและถูกตอง 

3.ปฏิกิริยาตอบรับ ความเต็มใจท่ีจะชวยลูกคาและจัดหาบริการใหทันที 

4.ความไววางใจ 
ความรูและความสุภาพของพนักงานและความสามารถที่จะทําใหเกิดความเชื่อใจ
และทําใหเกิดความมั่นใจดวย 

5.การเอาใจเขาใสใจเรา ความสนใจที่จะแครลูกคา การใหลูกคาเปนคน “พิเศษ” ท่ีองคกรเสนอใหแกลูกคา 

 
ภาพประกอบ 4 มิติเก่ียวกบัคุณภาพของบริการ 

 
 ที่มา: Gronroos. (1990). Service Management and Marketing. The Nature of Service 
and Service Quality. p. 118 
 
 มิติดานคุณภาพตามภาพประกอบ 4 นี้ ใชสําหรับธุรกิจบริการ ซึ่งสวนใหญจะใชมิติ
ดังกลาวในการตัดสินใจบริการ อันเปนองคประกอบอยางหน่ึงของสวนผลิตภัณฑ (Product Mix) ดัง
จะเห็นไดในมิติดานปฏิบัติงานที่เปนรูปธรรมของระบบการสงมอบบริการ เชน ความเชื่อถือได และ
ปฏิกิริยาตอบรับกับองคประกอบดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ผูใหบริการ เชน การเอาใจใส และ
ระดับของความไววางใจ การศึกษาในสหรัฐอเมริกา พบวา การรับรูมิติทั้ง 5 ประการเก่ียวกับ
คุณภาพของบริการของลูกคา ทําใหเห็นวามิติดังกลาวมีความสําคัญมากตอบริการทุกชนิด และยัง
พบวามิติความเชื่อถือได เปนเคร่ืองชี้ที่สําคัญที่สุดของคุณภาพของบริการในสายตาของลูกคาสวน
ใหญดังนั้นหนทางไปสูกลยุทธการแยกใหเห็นความแตกตางอิงอยูกับการจัดหาบริการที่ดีเลิศใหลูกคา
ใหพอดีกับหรือดีกวาความคาดหมายในคุณภาพของบริการของลูกคา และทําไดยั่งยืนกวาคูแขง 
 
 อยางไรก็ตาม ปญหาที่มักจะพบก็คือ บางครั้งผูบริหารมักคาดคะเนความคาดหมายของ
ลูกคาในระดับต่ํากวาที่ควรจะเปน หรือบางคร้ังความคาดหมายเหลาน้ันอาจไมสูงอยางที่ผูบริหาร
คาดหมาย ดังน้ันบริษัทตองระบุความปรารถนาของลูกคาที่เปนเปาหมายในแงคุณภาพของบริการ 
พรอมทั้งกําหนดและทําการสื่อสารวาบริการระดับใดที่เขาจะสงไปมอบใหแกลูกคา เม่ือปฏิบัติเชนนี้
ลูกคาก็จะมีความคิดที่ใกลความจริงวาเขาจะคาดหมายอะไร ซึ่งก็จะลดความผิดหวังกับบริการที่เขา
รับใหนอยลง 
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 กลาวไดวา คุณภาพการบริการเปนส่ิงสําคัญในการสรางความแตกตางในธุรกิจบริการ อีก
ทั้งเปนการรักษาระดับการใหบริการที่เหนือคูแขงขัน และตอบสนองความคาดหวังของลูกคา องคกร
จําเปนตองพิจารณาถึงการบริหารคุณภาพของการบริการ เพ่ือใหเกิดการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาสูงสุด ที่จะนํามาประโยชนซึ่งสูงสุดขององคกร  
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ  
 ความหมายของทัศนคติ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน  และคณะ (2546: 214) ไดกลาววา ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง การ
ประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของบุคคล ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มี
ผลตอความคิดหรือสิ่งใด สิ่งหน่ึง (Kotler. 1997: 199) หรือหมายถึง แนวโนมของการเรียนรูจะ
ตอบสนองตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือความคิดที่มีลักษณะแสดงความพึงพอใจหรือไมพอใจ 
 เสรี วงษมณฑา (2542: 106) ไดใหความหมายเก่ียวกับทัศนคติ วาเปนความรูสึกนึกคิด
ของบุคคลที่มีตอบุคคล สิ่งของ หรือความคิด ความโนมเอียงที่เรียนรู เพ่ือใหมีพฤติกรรมที่สอดคลอง
กับลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหน่ึง (Schiffman; & Kanuk. 1994: 657) หรือ
อาจหมายถึง การแสดงความรูสึกภายในที่สะทอนวาบุคคลมีความโนมเอียง พอใจหรือไมพอใจตอ
บางสิ่งบางอยาง ในเชิงของการตลาด ทัศนคติเปนสิ่งที่จะชักนําใหบุคคลเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได 
ซึ่งนักการตลาดจําเปนตองใชเครื่องมือทางการตลาดเพ่ือกําหนดทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑ หรือชักนํา
ใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติดานบวกตอผลิตภัณฑ ซึ่งจะมีผลตอการชักนําใหเกิดพฤติกรรมการ
ซื้อสินคา 
 ในสวนของความหมายของศัพท คือ ความพรอมที่จะปฏิบัติ (Readiness to Act) ทัศนคติ
จึงมีลักษณะ ดังนี้ 

ทัศนคติเชิงบวก (Positive Attitude) ทําใหเกิด การปฏิบัตอิอกมาในทางบวก (Act Positively) 
 

ทัศนคติเชิงลบ (Negative Attitude) ทําใหเกิด การปฏิบัตอิอกมาในทางลบ (Act Negatively) 
 

 เชอรีฟ และเชอรีฟ. (ณัฏฐิกา ณวรรณโณ. 2542: 35; อางอิงจาก Sherif; & Sherif. n.d.) 
ไดใหความหมายทัศนคติเพ่ิมเติมวา ทัศนคติเกิดจากการเรียนรูหรือประสบการณตางๆท่ีบุคคลไดรับ
จากส่ิงแวดลอมภายนอกเชน ความอยากรับประทานอาหาร แตการเลือกรับประทานอาหารชนิดใด
เปนมาจากทัศนคติ ซึ่งสามารถกลาวโดยสรุปวา ความหมายของทัศนคติ คือ ความโนมเอียงที่เกิด
จากการเรียนรู และประสบการณตางๆที่มีตอส่ิงใดสิ่งหน่ึง โดยบุคคลนั้นไดรับจากสิ่งแวดลอม
ภายนอก มิไดติดตัวมาแตกําเนิด และมิใชแรงขับภายในรางกาย 
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 อดุลย จาตุรงคกุล (2539: 190) กลาวไววา ทัศนคติ คือ สภาวะทางจิตใจซึ่งแสดงถึงความ
พรอมที่จะตอบสนองตอส่ิงกระตุน กอตัวขึ้นมา โดยประสบการณและสงอิทธิพลใหมีการเปลี่ยนแปลง
หรือชี้แนะตอพฤติกรรม 
 ธงชัย สันติวงษ (2537: 160) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ หมายถึง ระเบียบของ
แนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจที่เก่ียวของกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะ  
 จากความหมายดังกลาวขางตนสรุปไดวา ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิด จนเปนความ
เชื่อของบุคคลท่ีเกิดจากการเรียนรูและประสบการณตางๆ จนเปนความเชื่อของบุคคลท่ีสามารถ
สะทอนออกมาใหเห็นในรูปแบบของความพอใจไมพอใจ เห็นดวยหรือไมเห็นดวยตอสิ่งตางๆ ซึ่ง
สามารถสงผลใหบุคคลเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได 
 
 คุณลักษณะของทัศนคติ 
 ธงชัย สันติวงษ (2535: 161-162) ไดแสดงถึงคุณลักษณะของทัศนคติไว ซึ่งอาจสรุปได
ดังนี้ คือ 
 1. ทัศนคติเปนส่ิงที่อยูภายใน กลาวคือ เปนเรื่องของระเบียบความนึกคิดที่เกิดขึ้นภายใน
ของแตละคน 
 2. ทัศนคติมิใชสิ่งที่มีมาแตกําเนิด ตรงกันขามทัศนคติจะเปนเรื่องที่เก่ียวของกับการเรียนรู
เรื่องราวตางๆ ที่ตนไดเก่ียวของอยูดวยจากภายนอก และทัศนคติจะกอตัวจากการประเมินหลังจากที่
ไดเก่ียวของกับสิ่งภายนอกดังกลาวแลว ทั้งหมดนี้ยอมแสดงวา ทัศนคติที่มีอยูจะเปนผลที่เกิดขึ้นจาก
กระบวนการเรียนรู 
 ปจจัยที่มีผลในกอเกิดทัศนคติมักเกิดจากอิทธิพลของกลุมที่เก่ียวของกับบุคคลนั้นๆ เม่ือ
ไดรับขาวสารขอมูลมาจะนํามาถายทอด กลุมที่สําคัญคือ กลุมครอบครัว และเพื่อนรวมงานจะเห็นได
วาเปนกลุมทางสังคมที่มีการเกี่ยวของกัน นอกจากน้ีทัศนคติยังขึ้นอยูกับบุคลิกลักษณะทาทาง ซึ่ง
เปนผลของการเรียนรูและแสดงการกระทําเพ่ือตอบสนองสูโลกภายนอก 
 1.  ทัศนคติมีลักษณะม่ันคงถาวร กลาวคือ ภายหลังจากที่ทัศนคติไดกอตัวขึ้นมาแลวจะ
ไมไดเปนการเกิดชั่วคราว หากแตจะมีความม่ันคงถาวรตามสมควรและไมเปลี่ยนแปลงในทันทีทันใด
ที่ไดรับตัวกระตุนที่แตกตางไป ทั้งน้ีเพราะทัศนคติที่กอตัวขึ้นน้ันจะมีกระบวนการคิดวิเคราะห
ประเมิน และสรุปผลจัดระเบียบออกมาเปนความเชื่อสวนบุคคล การเปลี่ยนแปลงก็ยอมตองใชเวลา
เพ่ือปรับตามกระบวนการดังกลาว 
  2. ทัศนคติจะอิงตัวบุคคลและสิ่งของเสมอ หมายความถึง ทัศนคติจะมิใชเกิดขึ้นมาไดดวย
ตัวเองจากภายใน หากแตเปนส่ิงที่กอตัว หรือเรียนรูเอามาจากสิ่งที่มีตัวตนที่อางอิงถึงได สิ่งที่ใช
อางอิงเพื่อการสรางทัศนคติอาจเปน ตัวบุคคล กลุมบุคคล สถาบัน สิ่งของ คานิยม เร่ืองราวทาง
สังคมหรือแมแตความนึกคิดตอ 
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 องคประกอบของทัศนคติ 
 องคประกอบทัศนคติมี 3 องคประกอบ (Tri-component Attitude Model) หมายถึง โมเดล
ทัศนคติ ซึ่งประกอบดวย 3 สวน คือ (1) สวนของความเขาใจ (Cognitive) หรือความรู (Knowledge) 
(2) สวนของความรูสึก (Affective หรือ feeling learning) (3) สวนของพฤติกรรม (Conative หรือ 
Doing หรือ Behavior) (Schiffman; & Kanuk. 1994: 667) 

 
ภาพประกอบ 5 แสดงโมเดลองคประกอบทัศนคต ิ3 ประการ (Tri-component Attitude Model) 

 
 ที่มา: Schiffman; & Kanuk. (1994).  Consumer Behavior.  p 285. 
 
 1. สวนของความเขาใจ (Cognitive component) หรือ (Thinking) หมายถึง สวนแสดง
ถึงความรู (Knowledge) การรับรู (Perception) และความเชื่อถือ (Beliefs) ซึ่งผูบริโภคมีตอความคิด
หรือสิ่งใดสิ่งหน่ึง (Schiffman; & Kanuk. 1994: 657) สวนของความเขาใจเปนสวนประกอบแรก ซึ่ง
ก็คือความรูและการรับรูที่ไดจากการประสมประสานกับประสบการณโดยตรงตอทัศนคติและขอมูลที่
เก่ียวของจากหลายแหลงขอมูลความรูนี้และผลกระทบตอการรับรูจะกําหนดความเชื่อเถือ (Beliefs) 
ซึ่งหมายถึงสภาพดานจิตใจ ซึ่งสะทอนความรูเฉพาะอยางของบุคคลและมีการประเมินเกี่ยวกับ
ความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหน่ึงซ่ึงก็คือ การที่ผูบริโภคมีทัศนคติตอสิ่งหนึ่ง คุณสมบัติของสิ่งหน่ึงหรือ
พฤติกรรมเฉพาะอยางจะนําไปสูผลลัพธเฉพาะอยาง 
  2. สวนของความรูสึก (Affective component) หรือ (Feeling) หมายถึง สวนประกอบ
ซึ่งสะทอนถึงอารมณ (Emotion) หรือ ความรูสึก (Feeling) ของผูบริโภคที่มีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่ง
หน่ึง (Schiffman; & Kanuk. 1994: 657) สวนของอารมณและความรูสึกมีการคนพบโดยผูวิจัย
ผูบริโภคซ่ึงมีการประเมินผลเบื้องตนโดยธรรมชาติซึ่งมีการคนพบโดยการวิจัยผูบริโภค ซึ่งประเมิน
ทัศนคติตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง โดยการใหคะแนนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ดีหรือเลว เห็นดวยหรือไม
เห็นดวย 
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  3. สวนของพฤติกรรม (Conative component) หรือ (Behavior) หรือ (Doing) 
หมายถึงสวนหนึ่งของโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ ซึ่งสะทอนถึงความนาจะเปนหรือ
แนวโนมที่จะมีพฤติกรรมของผูบริโภค ดวยวิธีใดวิธีหน่ึงตอทัศนคติที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง หรืออาจ
หมายถึงความตั้งใจที่จะซื้อ (Intention to buy) (Schiffman; & Kanuk. 1994: 658) จากความหมาย
ในสวนของพฤติกรรมจะรวมถึงพฤติกรรมที่เกิดขึ้น ที่ รวมทั้งพฤติกรรม และความตั้งใจซื้อของ
ผูบริโภคดวยคะแนนความตั้งใจของผูซื้อสามารถนําไปใชเพ่ือประเมินความนาจะเปนของการซื้อ
ผลิตภัณฑของผูบริโภคหรือพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง 
 โซโลมอน (Solomon. 1992: 135) ไดเสนอทฤษฎีเก่ียวกับ ทัศนคติ โดยเขาไดแบงรูปแบบ
การเกิดทัศนคติออกเปน 3 ประเภท คือ 
 ทัศนคติที่เกิดจากกระบวบการคิด(Attitude: Based on cognitive information processing) 
เร่ิมจาการที่บุคคลสรางความเชื่อ (Beliefs) เก่ียวกับตราสินคา โดยการสั่งสมเก็บรวบรวมขอมูล
หลังจากที่ประเมินความเชื่อ แลวเกิดความรูสึกเก่ียวกับตราสินคา (Affect) แลวความรูสึกชอบ หรือ 
ไมชอบน้ัน จะนําไปสูพฤติกรรมรูปแบบนี้เปนรูปแบบกระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาที่มีความ
เก่ียวพันสูงสําหรับผูบริโภค ผูบริโภคจะถูกกระตุนใหเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือนํามาประกอบการ
ตัดสินใจเลือกสินคาตราหรือย่ีหอที่ตัวเองชอบที่สุด 
 ทัศนคติที่เกิดโดยกระบวนการเรียนรูจากพฤติกรรม (Attitude: Base on behavioral 
process) ทัศนคติภายใตรูปแบบกระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาที่มีความเก่ียวพันต่ําสําหรับผูบริโภค 
คือ ผูบริโภคจะมีขอมูล หรือความรูเก่ียวกับสินคาไมมากนัก และไมมีความรูสึกชอบสินคา ตรายี่หอ
เปนพิเศษแตจะเกิดความรูสึกชอบหรือไมชอบภายหลังที่ทําการทดลองใช นั่นหมายถึงพฤติกรรม
เปนตัวกําหนดความรูสึกของผูบริโภค จะรูสึกอยางไรก็ขึ้นกับประสบการณที่ไดรับจากสินคาน้ันดี 
หรือไมดี 
 ทัศนคติที่เกิดจากความรูสึก (Attitude: Base on hedonic consumption) เปนรูปแบบการ
ตัดสินใจซื้อโดยอาศัยความรูสึกเปนตัวนํา โดยที่พฤติกรรมและความเชื่อมีบทบาทคอนขางนอย ใน
การกอใหเกิดทัศนคติ ทัศนคติในรูปแบบนี้เกิดจากคุณสมบัติของสินคาที่ไมอาจจับตองไดแตสัมผัส
ไดดวยความรูสึก เชน การดูโฆษณาแลวชอบจึงตัดสินใจซื้อ หรือการเห็นหีบหอบรรจุภัณฑที่สวยงาม
จึงตัดสินใจซื้อ การตัดสินใจซื้อภายใตทัศนคติรูปแบบน้ี สินคาทําหนาที่แคตอบสนองความพึงพอใจ
มากกวาประโยชนที่ไดรับ 
 
 ประเภทของทัศนคติ 
 ศุภร เสรีรัตน (อํานาจ เสนาดี. 2547: 16; อางอิงจาก ศุภร เสรีรัตน. 2544: 173) (ศุภร  
เสรีรัตน. 2544: 173; อางอิงจาก Walter. 1978: 261) กลาวถึงการแบงประเภททัศนคติไว 5 
ประเภท ไดแก 
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 1.  ความเชื่อ (Beliefs) คือ ความโอนเอียงที่ทําใหตองยอมรับ เพราะเปนขอเท็จจริงและเปน
สิ่งที่มีการสนับสนุนโดยความเปนจริงหรือขอมูลอ่ืนๆที่มีน้ําหนักมาก สวนใหญความเชื่อจะเปนส่ิงที่มี
เหตุผลที่ถาวรแตอาจจะมีหรือไมมีความสําคัญก็ได 
 2.  ความคิดเห็น (Opinions) คือ ความโนมเอียงที่ไมไดอยูบนพื้นฐานของความแนนอน
ความคิดเห็น มักจะเก่ียวของกับคําถามในปจจุบันและงายที่จะเปลี่ยนแปลง 
 3.  ความรูสึก (Feelings) คือ ความโนมเอียงซึ่งมีพ้ืนฐานมาจากอารมณโดยธรรมชาติ 
 4. ความโอนเอียง (Inclination) คือ รูปแบบบางสวนของทัศนคติเม่ือผูบริโภคอยูในภาวะที่
ตัดสินใจไมได 
 5.  ความมีอคติ (Bias) คือ ความเชื่อทางจิตใจที่ทําใหเกิดอคติหรือความเสียหายในทางตรง
ขามกับขอเท็จจริงที่มีอยู 
 
 แหลงอิทธิพลซึ่งมีผลตอการกําหนดทัศนคติ 
 การกําหนดทัศนคติตอบุคคล สิ่งของ หรือความคิดใดความคิดหน่ึงนั้น ไดรับอิทธิพลจากสิ่ง
ตางๆ ดังนี้ 
 1.  ประสบการณโดยตรง และประสบการณในอดีต (Direct and Past experience) ทัศนคติ
ที่มีตอผลิตภัณฑ จะไดรับอิทธิพลโดยตรงจากประสบการณในการใชผลิตภัณฑนั้น 
 2.  อิทธิพลจากครอบครัว และเพื่อน (Influence of family and friends) ครอบครัวและ
เพ่ือนเปนแหลงที่สําคัญตอการสรางคานิยม และความเชื่อถือของบุคคล ซึ่งจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซ้ือและการใชสินคาโดยเฉพาะในวัยเด็กและวัยรุน 
 3.  การตลาดเจาะตรง (Direct marketing) เปนวิธีการซึ่งนักการตลาดใชเคร่ืองมือส่ือสาร
การตลาดเจาะกลุมเปาหมายสวนเล็ก เพ่ือใหเกิดการตอบสนองที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ 
 4.  การเปดรับตอสื่อมวลชน (Exposure to mass media) สื่อมวลชนตางๆ เชน การ
โฆษณา การประชาสัมพันธ ผานส่ือโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ สื่อเหลาน้ีเปนแหลงขอมูลที่มี
อิทธิพลตอการกําหนดทัศนคติ 
  
 ความสําคัญของทัศนคติ 
 ยุทธนา ธรรมเจริญ และคณะ (2539: 154) กลาววา จุดประสงคสวนใหญของความ
พยายามในการตลาด คือ ตองการจะมีอิทธิพลตอทัศนคติของผูบริโภค ใหผูบริโภคเกิดทัศนคติ
ในทางที่ดีตอสินคาและบริการ เพ่ือใหทัศนคติที่ดีนั้น ผลักดันใหเกิดพฤติกรรมที่ผูขายตองการ
ทัศนคตินั้นถือวาเปนผลรวมของหลาย ๆ องคประกอบและเปนตัวที่มีอิทธิพลสําคัญ และมีผลตอ
วิถีทางดําเนินชีวิตของบุคคล นอกจากนี้ ทัศนคติยังเปนตัวการสําคัญในการกอใหเกิดพฤติกรรม เชน 
ตราสินคาใดที่จะซื้อ จะซื้อที่รานไหน เปนตน เพราะฉะน้ัน ความเขาใจเกี่ยวกับทัศนคติจึงเปน
จุดสําคัญของการศึกษา พฤติกรรมผูบริโภค เพราะความเขาใจเก่ียวกับทัศนคตินํามาซ่ึงการวางแผน
การตลาดไดอยางถูกตองเหมาะสม สาเหตุหน่ึงที่นักการตลาดควรจะเขาใจเก่ียวกับทัศนคติก็คือ 
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ทัศนคติสามารถใหขอมูลที่สําคัญ เชน ทําใหองคกรสามารถทํานายการซ้ือในอนาคตได และทําให
สามารถปรับปรุงสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) เพ่ือพัฒนาทัศนคติของผูบริโภคได ดังน้ัน
สามารถสรุปไดวาทัศนคติสําคัญและมีประโยชนตอการตลาดดังนี้ คือ 
 1.  ทัศนคติเปนตัวแปรที่ใชวัดความมีประสิทธิภาพของกิจกรรมทางการตลาด กลาวคือถา
กิจกรรมทางการตลาด เชน การออกโฆษณาสินคาตามสื่อตางๆ ประสบผลสําเร็จ ทัศนคติของ
ผูบริโภคท่ีมีตอสินคาน้ันๆ ก็จะดี เน่ืองจากผูบริโภคมีความชอบในตัวสินคา 
 2.  ทัศนคติชวยประเมินกิจกรรมทางการตลาดกอนออกใชจริง คือ การทําการทดสอบ 
(Pretest) โดยวัดทัศนคติของกลุมเปาหมาย ถาทัศนคติเปนไปในเชิงบวก หมายความวากิจกรรม
ทางการตลาดนั้น ๆ สามารถนําออกมาใชในตลาดไดจริง 
 3.  ทัศนคติใชในการแบงสวนการตลาด (Market Segmentation) และเลือกสวนตลาด 
(Market Segment) ที่ตองการโดยจะแบงกลุมผูบริโภคเปนสวนตลาดที่มีทัศนคติที่ดีตอสินคาและตรา
สินคา และกลุมที่มีทัศนคติไมดีตอสินคาและตราสินคา โดยนักการตลาดและการดําเนินงานดาน
การตลาด สวนใหญแลวก็จะเลือกสวนตลาดที่มีทัศนคติที่ดีมาเปนกลุมเปาหมายตอไป 
 4.  ทัศนคติของผูบริโภคตอคุณลักษณะ (Attributes) แตละคุณลักษณะผลิตภัณฑสามารถ
ทําใหกิจการทราบไดวา ทัศนคติที่จะมีผลตอผลิตภัณฑเปนอยางไร และทัศนคติตอโฆษณาก็จะทําให
สามารถวัดอํานาจในการชักจูงใจของโฆษณาได  
 โดยสรุปจากแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติ ทัศนคติมีสวนตอการเกิดพฤติกรรมของ
ผูบริโภค โดยเฉพาะพฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อ โดยผูบริโภคจะเกิดพฤติกรรมในการซื้อสินคา
หรือไมจะตองผานกระบวนการสรางทัศนคติ ซึ่งประกอบดวยโมเดล 3 องคประกอบโดยเริ่มจากสวน
ของความรู ความเขาใจ ความรูสึก ซึ่งรวมไปถึงระดับความตองการและความพอใจ และสุดทาย
แนวโนมที่เกิดพฤติกรรมหรือการกระทํา ทัศนคติมีความสําคัญ และการเขาใจในทัศนคติของ
ผูบริโภคจะทําใหมีประโยชนในการวางแผนการตลาดในหลาย ๆ ทิศทางดวยกัน โดยการศึกษาถึง
พฤติกรรมที่เกิดขึ้น หรือสิ่งที่ผูบริโภคไดตอบสนองตอส่ิงเราหรือสิ่งกระตุนนั้น ดังเชนเม่ือผูบริโภค
เกิดทัศนคติที่มีตอการใชบริการของรานบานราชเทวี ยอมนําไปสูพฤติกรรมที่แสดงถึงทัศนคตินั้นๆ 
โดยอาจเกิดเปนทัศนคติที่ดี และนําไปสูความตั้งใจท่ีจะใชบริการซ้ํา ดังน้ันงานวิจัยน้ีไดนําแนวคิด
ทางดานทัศนคติเขามาเก่ียวของ โดยนําทฤษฏีดังกลาวมากําหนดเปนสมมติฐานของการวิจัยและ
แบบสอบถาม 
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 7P’s 
 สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึงการมีสินคาที่ตอบสนองความตองการ
ของลูกคากลุมเปาหมายได ขายในราคาที่ผูบริโภคยอมรับได และผูบริโภคยินดีจายเพราะมองวา
คุมคา รวมถึงการมีการจัดจําหนายกระจายสินคาใหสอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อหาเพื่อใหความ
สะดวกแกลูกคา ดวยความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง 
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สวนผสมทางการตลาดเปนแนวคิดที่สําคัญอยางทางการตลาดสมัยใหม ซึ่งแนวความคิดเรื่อง
สวนผสมทางการตลาดนี้ มีบทบาทสําคัญทางการตลาด เพราะเปนการรวมการตัดสินใจทาง
การตลาดทั้งหมด เพ่ือนํามาใชในการดําเนินงาน เพ่ือใหธุรกิจสอดคลองกับความตองการของตลาด
เปาหมาย 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของ Payne Adrian (1993) ประกอบดวย ปจจัยที่
จะตอง พิจารณาเพื่อกําหนดตําแหนงของการบริการและกําหนดสวนตลาดของธุรกิจ บริการ 
สวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซ่ึงกันและกัน และตองสอดคลองกัน
เพ่ือใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 โดยปกติแลวทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับสินคาทั่วไป ประกอบดวย 4 P’s 
ไดแก ผลิตภัณฑและการบริการ (Product) ราคา (Price) สถานที่ใหบริการ และชองทางการจัด
จําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) แลวสวนประสมการตลาดสําหรับการ
บริการยังมีสวนประกอบที่เพ่ิมขึ้นมาอีก 3 สวนคือ บุคลากร (People) กระบวนการการใหบริการ 
(Process) และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical: Evidence & Presentation) 
ซึ่งเรียกวา สวนประสมการตลาดบริการ หรือ 7P’s จึงมีองคประกอบที่เพ่ิมเติมจากสวนประสม
การตลาดของสินคาทั่วไป (Kotler. 1997: 92) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่นําเสนอกับผูบริโภคเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ
ใหบริโภคผลิตภัณฑตองมีคุณคา (Value) ในสายตาลูกคาคุณคาของสินคาในรูปตัวเงินก็คือราคา 
(Value) ของสินคาผูขายจะเปนผูกําหนดราคาผลิตภัณฑ ผูซื้อจะเกิดการตัดสินใจซื้อก็ตอเม่ือมีการ
ยอมรับในสินคาน้ัน ผลิตภัณฑประกอบดวยสิ่งที่สามารถตอบสนองความตองการของมนุษยเปน
คุณสมบัติที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได ตลอดจนผลประโยชนที่คาดหวัง ผลิตภัณฑอาจจะเปน สินคา 
บริการ สถานที่ องคกร บุคคล หรือความคิด (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-9) สินคา 
(Goods) เปนส่ิงที่สัมผัสได แตบริการ (Services) สัมผัสไมได เกิดจากการใชความพยายามของ
มนุษย สวนความคิด (Idea) อาจจะเปนปรัชญา (Philosophies) บทเรียน (Lessons) แนวคิด 
(Concepts) และขอเสนอแนะ (Advice)  
 2. ราคา (Price) เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาของผลิตภัณฑในรูปของเงินตรา ผูบริโภคจะใช
ราคาเปนสวนหนึ่งในการประเมินคุณคาและคุณภาพของผลิตภัณฑที่เขาคาดหมายวาจะไดรับ 
การกําหนดราคาที่เหมาะสมกับสินคาเปนสวนหนึ่งที่จะจูงใจใหเกิดการซื้อ บางครั้งการตั้งราคาสินคา
ใหสูง อาจเปนการทําใหผูบริโภคบางกลุมซื้อผลิตภัณฑ เพราะตองการไดรับความภูมิใจจากการซ้ือ
หรือการใชผลิตภัณฑราคาแพงๆ ในแตละตราสินคาตางก็มีการโฆษณาคุณสมบัติหรือ
คุณลักษณะตางๆ ของสินคากันมากจนหาความแตกตางไมคอยไดดังน้ันราคาจึงเปนปจจัยที่
ผูบริโภคใชเปนเกณฑในการตัดสินใจซื้อ 
 3. สถานที่ (Place) หมายถึง การจัดจําหนาย กระจายสินคา ใหสอดคลองกับพฤติกรรม
การซื้อหาหรือการใชบริการ และใหความสะดวกแกลูกคา โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวย 
สถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคลื่อนยายสินคาและบริการ จากองคการหรือผูผลิตไปยังตลาด สถาบัน
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ที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาด คือสถาบันทางการตลาด อาจจะเปนคนกลางตาง ๆ สวนกิจกรรมที่ชวย
ในการกระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาคลังสินคา เปนตน 
การจัดจําหนายประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 
  3.1  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑ 
และหรือกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑเปลี่ยนมือไปยังตลาดในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึง
ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
  3.2  การกระจายตัวสินคา (Physical Distribution) หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวของกับการ
เคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม การกระจายตัวสินคาจึง
ประกอบดวยงานที่สําคัญคือ การขนสง (Transportation) การเก็บรักษาสินคา (Storage) การ
คลังสินคา (Warehousing) และการบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management)  
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูล ระหวาง
ผูขายกับผูซื้อเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสารหรือชักจูงใจผู
ซื้อและการติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือ
ในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซึ่งอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือจากเคร่ืองมือตอไปน้ี 
  4.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและ
หรือผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการ
โฆษณาจะเกี่ยวของกับกลยุทธการสรางสรรคผลงานโฆษณา (Creative Strategy) กลยุทธสื่อ 
(Media Strategy) 
  4.2  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและ
จูงใจตลาด โดยใชบุคคลในงานขอนี้จะเก่ียวกับ กลยุทธการขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling 
Strategy) การจัดหนวยงานขาย (Sale force Management) 
  4.3  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมที่
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงาน การใหขาวและการประชาสัมพันธ ซึ่งสามารถ
กระตุนความสนใจทดลอง ทดลองใชหรือการซ้ือ โดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางการ
สงเสริมการขายมี 3 รูปแบบคือ 
   4.3.1 การกระตุนผูบริโภคเรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค (Consumer- 
Promotion) 
   4.3.2  การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง (Trade - 
Promotion) 
   4.3.3  การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูพนักงานขาย 
(Sale force Promotion) 
  4.4  การใหขาวประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การใหขาวเปนการ
เสนอความคิดเก่ียวกับสินคาและบริการที่ไมตองจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง ความ
พยายามที่มีการวางแผน โดยองคการหน่ึงเพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดขึ้นกับกลุมใด   
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กลุมหน่ึง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธการตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
เปนการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือหมายถึง
วิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซื้อและทําใหเห็นการตอบสนองใน 
ทันที เคร่ืองมือนี้ประกอบดวย การขายทางโทรทัศน การขายโดยใชจดหมายตรง การขายโดยใช 
แคตตาล็อค การขายทางวิทยุหรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน การใช
คูปองแลกซ้ือ (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2546: 53-55) 
  4.5  การบอกกลาวปากตอปาก (Word of Mouth) นับวามีบทบาทสําคัญอยางยิ่งกับ
ธุรกิจบริการเพราะผูที่เคยใชบริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจน้ันเปนอยางไร จากประสบการณ
การของตนแลวถายทอดประสบการณนั้นตอไปยังผูซึ่งอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต หากผูที่เคย
ใชบริการมีความรูสึกที่ดี ประทับใจในการบริการ ก็จะบอกตอ ๆ ไปยังญาติ พ่ีนองและคนรูจัก และ
แนะนําใหไปใชบริการดวย ซึ่งสามารถชวยลดคาใชจาย ในการสงเสริม การตลาดและการ
ติดตอส่ือสารไดมาก  
 5. บุคลากร (People) จากลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา “Inseparability” เปน
องคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิตบริการและการใหบริการ ในปจจุบันซ่ึง สถานการณแขงขันธุรกิจ
รุนแรงขึ้น บุคลากรจึงเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสรางมูลคาเพ่ิมใหกับ
สินคา ซึ่งทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการ ใหบริการตองอาศัยการ
คัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ ลูกคาไดแตกตางเหนือคู
แขงขัน ดังน้ันพนักงานจึงตองมีความรูความชํานาญในสายงาน มีทัศนคติ ที่ดี มีบุคลิกภาพและการ
แตงกายที่ดีเพ่ือสรางความนาเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธ มีความเสมอภาค ในการใหบริการลูกคาเพ่ือ
สรางความรูสึกประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทาเทียม สามารถ ตอบสนองและแกปญหา
ตางๆ ของลูกคามีความริเร่ิม และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได 
 6.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & Presentation) 
หมายถึงภาพลักษณ หรือสิ่งที่ผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ และ เปนส่ิงที่สื่อให
ผูบริโภคไดรับรูถึงภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย เปนการพัฒนารูปแบบการ
ใหบริการ โดยการสรางคุณภาพรวม เพ่ือสรางคุณคาใหแกลูกคา ไดแก สภาพแวดลอมของสถานที่
ใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงพ้ืนที่หรือแผนกของพื้นที่ใน อาคาร ความมีระเบียบภายใน
สํานักงาน การจัดวางอุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคาร สถานที่ ความนาเชื่อถือของตัว
อาคารสถานที่ การนําอุปกรณทันสมัยมาใช เปนตน 
 7. กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซึ่งมี
หลากหลายรูปแบบ เปนขั้นตอนในการใหบริการเพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาได
รวดเร็วและประทับใจ (Customer Satisfaction) โดยลูกคาจะพิจารณาใน 2 ดาน คือ ความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะพิจารณาถึงขั้นตอน
และความตอเน่ืองของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอซ้ือกรมธรรมประกัน 
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พ.ร.บ. สวนในดานของความหลากหลายจะพิจารณาถึง ความอิสระ และความยืดหยุน สามารถที่จะ
เปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือลําดับการทํางานได ทําใหมีขั้นตอน การใหบริการที่รวดเร็ว 
 

 
 
ภาพประกอบ 6 แผนภาพแสดงการใชเคร่ืองมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing tools  
       for services) 
 
 ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรีตน; และคณะ.  (2541).  การบริการการตลาดยุคใหม ปรับปรุงใหม
ลาสุด.  หนา 176. 
  
 จากแนวคิดและทฤษฏีที่กลาวมา สวนประสมทางการตลาดบริการ ถือวาเปนตัวแปรทาง
การตลาดที่สามารถควบคุมได ผูวิจัยจึงไดนํามาใชเปนแนวทางการวิจัยทัศนคติดานสวนประสมทาง
การตลาดบริการในดานผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ การสงเสริมการตลาด บุคลากรผูใหบริการ การ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการบริการ สงผลอยางไรตอความภักดีที่มีตอ
รานอาหารบานราชเทวี เพื่อนําขอมูลมาใชเพื่อปรุบปรุงและตอบสนองความพึงพอใจและความ
ตองการของลูกคากลุมเปาหมาย ซึ่งรวมถึงลูกคารายเกา และใหม 
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 
 การบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management: CRM) คือการอางอิงถึง
การบริหารที่มีปฏิกิริยาสื่อสารโตตอบกันในทุกรูปแบบระหวางลูกคา และองคกร โดยเนนและมุง
ความสนใจไปที่การบริหารและการจัดการวงจรชีวิตของลูกคา ขอดีที่ไดจากการจัดการที่ดี ก็คือ 
ความสามารถในการเพิ่มฐานลูกคา จากการไดลูกคาใหมและสามารถตอบสนองความตองการลูกคา
ปจจุบันอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งแนวคิดเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธนี้จะมีบทบาทอยางสูงใน
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การตอบคําถามเก่ียวกับเรื่องแนวทางหรือรูปแบบที่เหมาะสมในการบริหารการจัดการการส่ือสาร 
เพราะเปนกระบวนการที่มีจุดมุงหมายเพ่ือดึงดูดและรักษากลุมผูใชบริการตลอดจนเพื่อการสราง
ความพึงพอใจอีกดวย 
  
 ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 กิตติ สิริพัลลภ (2541: 1) ไดใหความหมายของ การบริหารลูกคาสัมพันธไววา หมายถึง
กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคาซ่ึงอาจจะเปนลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการจัด
จําหนายแตละรายอยางตอเน่ือง โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมีความรับรูที่ดีตลอดจนรูสึก
รับผิดชอบบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท ทั้งนี้จะมุงเนนที่กิจกรรมการสื่อสารทาง
แบบสอบถาม โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้ง
สองฝายเปนระยะเวลายาวนาน 
 เฟรดเดอริค นิวเวล (Frederick Newell; & Loyalty COM. 1999: 69) ไดใหความหมาย
ของการบริหารลูกคาสัมพันธไววา เปนกลยุทธในการสรางทัศนคติหรือความชอบตอองคกร กับ
พนักงานแตละคน ชองทางการสื่อสารและลูกคาที่เปนผลมาจากการเพ่ิมศักยภาพ ในการปฏิบัติงาน 
และการรักษาลูกคา จุดประสงคที่แทจริงของ CRM คือ การบริหาร เปลี่ยน เสริมกําลังพฤติกรรมของ
ผูบริโภค CRM เนนวาองคกรควรจะคนหา และใหความสนใจวาลูกคาขององคกรใหคุณคากับสิ่งใด 
มากกวาจะสนใจสิ่งใดที่องคกรกําลังตองการจะขายใหกับลูกคา เพราะนั่นอาจไมใชสิ่งที่ลูกคาตองการ 
สิ่งที่องคกรตองทําคือเสนอสินคาหรือบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาเห็นวามีคุณคา 
 สแตนลี่ เอ บราวน (Stanley A. Brown. 2000: 112-114) ไดใหความหมายของ การบริหาร
ลูกคาสัมพันธไววา เปนกลยุทธหลักในการแขงขัน ที่ใหความสนใจตอความตองการของผูบริโภคและ
ผสมผสานวิธีตาง ๆ ในการเผชิญหนากับลูกคา ภายในองคกร การบริหารลูกคาสัมพันธ เปนการ
ปรับปรุงกระบวนการในการทําธุรกิจเพ่ือที่จะสงมอบคุณคาไปยังลูกคา พนักงานที่เก่ียวของและ
ผูเก่ียวของขององคกร 
 สโตน และวูดคอก (Stone; & Woodcock. 2001: 3) ไดกลาววา การบริหารลูกคาสัมพันธ 
คือ การที่บริษัทตางๆ ใชเทคโนโลยี วิธีการ และธุรกิจแบบ E-Commerce มาชวยพัฒนา
ความสัมพันธตอลูกคาใหดีขึ้น โดยทั่วไปบริษัทตาง ๆ ไดพัฒนาฐานขอมูลเหลาน้ี ผูจัดการฝายขาย
และฝายบริการลูกคาจะใชการกําหนดแนวโนมตลาดคาดเดาสิ่งที่ลูกคาตองการ 
 คริสติน แอนเดอรสัน และคารเคอ (Kristin Anderson; & Carol Kerr. 2545: 15) ไดให
ความหมายของ การบริหารลูกคาสัมพันธ ไว หมายถึง วิธีที่ครบเครื่องสําหรับการสราง การรักษา 
และขยายความสัมพันธกับลูกคา 
 วิทยา ดานธํารงกูล และพิภพ อุดร (2547: 24) ไดใหความหมายของ การบริหารลูกคา
สัมพันธไววา หมายถึง วิธีการใด ๆ ก็ตามที่ทําใหกิจการสามารถวัดและเพ่ิมมูลคา ตลอดจนสามารถ
ใชเครื่องมือและวิธีการที่ถูกตองเพ่ือใหลูกคาเหลาน้ันอยูกับกิจการอยางยืดยาว 
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 อิราวัฒน ชมระกา (2547: 100-102) ไดใหความหมายไววา การบริหารความสัมพันธลูกคา 
(CRM) เปนวิธีหน่ึงที่จะชวยรักษาความสัมพันธระหวางองคกร กับลูกคาไดโดยอาศัยการ
ติดตอส่ือสารการดูแลลูกคา การเขาใจลูกคาในทุกระดับทั้ง 360 องศา เพ่ือที่จะเสนอสินคาและบริการ
ที่ตรงใจ รวมถึงการจัดการฐานขอมูลที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือสรางความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภค อันจะนําไปสูความพึงพอใจและความจงรักภักดีในการบริโภคสินคาและบริการ
อยางไมมีที่สิ้นสุด 
 สุพรรณี อินแกว (2548: 58) ไดใหความหมายของ การบริหารลูกคาสัมพันธไววา หมายถึง
กิจกรรมการตลาดที่กระทําตอลูกคาที่อาจจะเปนบริโภค หรือคนกลาง ในชองทางการจัดจําหนาย ซึ่ง
เปนลูกคาของผูผลิตในแตละรายอยางตอเน่ือง โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ มีการรับรูที่ดี 
ตลอดจนรูสึกชอบพอบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัท โดยเนนกิจกรรมการสื่อสาร 2 ทางซึ่งมี
จุดมุงหมาย เพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้ง 2 ฝาย เปน
ระยะเวลานาน 
 จากความหมายขางตนสรุปไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ CRM คือกิจกรรมทาง
การตลาดที่องคกรกระทําตอลูกคาอยางตอเน่ือง โดยมุงเนนใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการรับรูที่ดี 
ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัท โดยการเรียนรูความตองการของลูกคา และ
ตอบสนองลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจอยางสมํ่าเสมอซึ่งจะกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดของ
ลูกคา จนนําไปสูความจงรักภักดีในการบริโภคสินคาหรือบริการขององคกรอยางไมมีที่สิ้นสุด รวมไป
ถึงรายไดที่เพ่ิมขึ้นและความสามารถในการทํากําไรระยะยาว 
 
 กระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) หรือกิจกรรมที่ผลักดันใหเกิด CRM มีดังนี้ 
 1.  การเขาใจและการสรางความแตกตาง โดยการทําความเขาใจลูกคาซ่ึงครอบคลุมถึงการ
บันทึกประวัติของลูกคา การจําแนกเบื้องตน การประเมินคาลูกคา ความเขาใจเหลาน้ีจะมีประโยชน
และมีคุณคาเปนอยางมากในการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง และสรางความแตกตาง
บนพื้นฐานความเขาใจถึงความตองการ ลักษณะพฤติกรรมของลูกคา 
 2.  การพัฒนาและตอบสนองความตองการเฉพาะของลูกคา ความตองการของลูกคาจะเปน
แนวทางในการพัฒนาสินคาและชองทางการจัดจําหนาย และนี่คือที่มาของการสรางความแตกตางใน
การแขงขันในปจจุบัน องคการธุรกิจตางพากันพัฒนาสินคาและบริการ ตลอดจนใชสื่อเพ่ือใชในการ
ติดตอส่ือสารและใชชองทางตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังการบริการของ
ลูกคา 
 3.  การปฏิสัมพันธและการสงมอบคุณคาแกลูกคา การปฏิสัมพันธไมไดขึ้นอยูกับชองทาง
การขายและการตลาดแตเพียงอยางเดียว แตลูกคามีปฏิสัมพันธกับบุคคลหลายฝายในองคกร เร่ิม
ตั้งแตยามหนาประตูขององคกร พนักงานตอนรับ ฝายจัดจําหนายและขนสงสินคา ฝายบริการ ไป
จนถึงผูบริหารธุรกิจ ในการรักษาสัมพันธภาพอันดีกับลูกคา องคกรจะตองแนใจจุดตางๆ ของตนวา 
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  3.1  งายตอการเขาถึงขอมูลของลูกคาที่เก่ียวของและเปนประโยชน นับตั้งแตสินคาและ
บริการที่ลูกคาชื่นชอบ ไปจนถึงวิธีการติดตอส่ือสารที่ลูกคาตองการ 
  3.2  มีการฝกอบรมวิธีการใชขอมูลของลูกคาเพ่ือหาวิธีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยเฉพาะ
โดยดูถึงความตองการและการสรางคุณคาแกลูกคาเปนหลัก 
 4.  การแสวงหาและการรักษาลูกคา ความเขาใจเรื่องกลุมลูกคาที่มีคุณคามากที่สุดธุรกิจจะ
ทําใหความพยายามในการแสวงหาลูกคาน้ันเกิดประสิทธิผล กลาวคือ การจะรักษาลูกคาใหประสบ
ผลสําเร็จ ขึ้นอยูกับความสามารถขององคกรในการสงมอบหลัก 3 ขอ ตอไปน้ีอยางตอเน่ือง 
  4.1  รักษาการปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยการหารือและรับฟงความคิดเห็นของทั้งสองฝาย 
  4.2  สงมอบคุณคาที่ลูกคาตองการอยางตอเน่ือง 
  4.3  จําไววาลูกคาเปลี่ยนแปลงไดเสมอตามแตละชวงอายุ ดังน้ันจงตื่นตัวตอการ
เปลี่ยนแปลงตางๆ และเตรียมพรอมที่จะขายบริการและเพ่ิมคุณคาส่ิงเหลาน้ีจะชวยใหกิจการระบุได
วาการสรางใหกลุมน้ีเติบโตขึ้นไปอีกหรือไมก็จะเปนขอมูลที่สําคัญของกลยุทธ CRM แมวาลูกคาจะ
จากไป แต CRM ก็จะไมหยุดเพียงเทาน้ัน ลูกคาที่จะจากไปเปนแหลงขอมูลชั้นดีที่จะชวยใหกิจการ
รักษาลูกคาคนอื่นๆ ไวได นอกจากน้ีการจากกันดวยดีและการใชขอมูลที่พวกเขาใหเพ่ือปรับปรุง
ความสัมพันธกับลูกคาของกิจการใหดีขึ้น ก็จะเพ่ิมโอกาสในการกลับมาของลูกคาที่จากไปใหกับ
กิจการ 
 
 มูลเหตุสนับสนุนแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ชูศักด์ิ เดชเกรียงไกรกุล (2546: 47–49) ไดกลาวเอาไววา สาเหตุหลักที่ผลักดันใหกระแส
การบริหารลูกคาสัมพันธ ไดรับความสนใจมากขึ้น เน่ืองจากมูลเหตุที่สําคัญตอไปน้ี 
 1.  ลูกคาแตละรายมีความสําคัญไมเทากัน บางรายมีความสําคัญมาก ทํารายไดใหมาก 
ในขณะที่บางรายมีความสําคัญนอย ทํารายไดใหนอย กฎ 20: 80 ของพาเรโต กลาววา ประมาณ 20 
% ที่ซื้อผลิตภัณฑมากที่สุดรวมกัน มักจะคิดเปนยอดเงินรวมที่บริษัทขายผลิตภัณฑแกลูกคากลุมน้ี
ถึง 80 %ของยอดขายทั้งหมด 
 2.  หากเพ่ิมลูกคาประจํา 1 % จะทําใหมีรายไดคิดเปนกําไรเพ่ิมขึ้น 20% เรียกวากฎ 1: 20 
กฎน้ีจะเปนจริงถาผลิตภัณฑเปนไปตามกฎ 20: 80 หากไมเปนไปตามกฎ 20: 80 อัตราสวนกําไรจะ
ลดลงไมถึง 20% อาจเพียง 10% 15%   
 3.  กําไรที่ไดจากกลุมลูกคาประจํา 20% นี้ 80 % ของกําไรจะสูญเสียไปกับการพยายาม
รักษาลูกคาในระดับลูกคาคาดหวังและผูซื้อซ่ึงมักจะมีการเจรจาตอรอง ดังน้ันการลดแลก แจกแถม 
มักจะจูงใจลูกคากลุมน้ี 
 4.  คาใชจายในการทําใหลูกคาเกาซ้ือช้ํา มักถูกกวาคาใชจายในการหาลูกคาใหม 
 5.  หากลูกคามีการซื้อผลิตภัณฑหรือใชบริการของบริษัทหลากหลายโอกาส เปอรเซ็นตที่
จะสูญเสียลูกคาก็จะนอยลง 
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 6.  หากบริษัทบริการลูกคาไดดีลูกคาจะบอกเพ่ือนญาติมิตร 8 ราย หากบริษัทบริการไมดี 
ลูกคาจะบอกตอ 20 ราย  
 สุพรรณี อินแกว (2548: 59) ไดกลาววา มูลเหตุของการสรางความสัมพันธกับลูกคา มี
บทบาทและความสําคัญกับธุรกิจในยุคปจจุบันเนื่องดวยเหตุผลดังตอไปน้ี 
 1.  ตนทุนการหาลูกคาใหมสูงกวาตนทุนในการรักษาลูกคาเดิม ดังน้ัน ธุรกิจจึงให
ความสําคัญกับการรักษาลูกคาเดิมอยางตอเน่ือง 
 2.  ปจจุบันลูกคาไดรับขอมูลขาวสารอยางรวดเร็ว เน่ืองจากการสื่อสารที่ไรพรมแดนนั้นเอง 
ลูกคาจึงมีขอมูลเก่ียวกับสินคาและบริการมากขึ้น ทําใหเกิดการเปรียบเทียบคุณภาพของสินคาหรือ
บริการ และจะเปลี่ยนการซื้อหรือใชบริการจากยี่หอหน่ึงไปยังยี่หอหน่ึงคอนขางงาย ธุรกิจจึงตองหา
วิธีการที่จะดึงดูดลูกคาไวไมใหเปลี่ยนใจไปใชยี่หออื่น 
 3.  การพัฒนาบริการใหมๆ ที่จะดึงดูดใจลูกคาดวยการสรางความแตกตาง ไมอาจทําให
แตกตางไดชัดเจน และเลียนแบบไดงาย ดังน้ัน การรักษาลูกคาไวดวยการสรางความสัมพันธที่ดีจึง
ถูกนํามาใชมากขึ้น 
 4.  การใหบริการในลักษณะ รูปแบบบริการเหมือนกันสําหรับลูกคาทุกคนคงใชตอไปไมได 
เพราะลูกคาแตละรายมีพฤติกรรมและความตองการที่แตกตางกัน การศึกษาลูกคาแตละรายแลว
สนองความตองการดวยการสรางความสัมพันธจึงเขามามีบทบาทมากขึ้น 
 5. ภาวการณแขงขันทางการตลาดสูงขึ้น การเขาใจลูกคาที่ถูกตองและนํามากําหนด กล
ยุทธ เพ่ือสรางความสัมพันธจึงเปนหนาที่สําคัญของธุรกิจในการสรางความพึงพอใจและความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 
 
 วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 การจัดกิจกรรมตางๆ ที่องคกรไดจัดทําขึ้นไมวาจะเปนการสงขอมูลขาวสารเก่ียวกับสินคา
หรือบริการไปใหลูกคาที่บาน พรอมบัตรกํานัลเพื่อซ้ือบริการ ในอัตราลดพิเศษเชน บัตรเครดิต 
บริษัทไทยประกันชีวิต หรือหางสรรพสินคาจัดแคมเปญสะสมแตมแลกซ้ือสินคา หรือบริการเหลาน้ี 
ตางก็เปนการสรางความสัมพันธกับลูกคาทั้งสิ้น โดยมีวัตถุประสงคดังน้ี ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546: 
13) 
 1.  เพ่ือเพิ่มยอดขายของสินคาหรือบริการของบริษัทไดอยางตอเนื่องจากการท่ีลูกคามีการ
บอกตอ ปากตอปาก 
 2.  เพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือบริการและบริษัททําใหลูกคาสามารถจดจํา และเกิด
ภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและบริการในระยะยาว 
 3.  เพ่ือใหเกิดความจงรักภักดีตอบริษัทและสินคาหรือบริการ กรณีที่บริษัทมีสินคา หรือ
บริการหลายประเภท หลายรูปแบบ เม่ือลูกคาไดใชบริการไปแลวประทับใจ บริษัทก็มีโอกาสท่ีจะ
เสนอขายบริการอ่ืนๆ ไดสําเร็จมากขึ้น เชน เม่ือลูกคาไปรับประทานอาหารเจอพนักงานตอนรับ 
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บริการสุภาพ แลวรูสึกประทับใจ เม่ือพนักงานเสนอขายบริการหองคาราโอเกะลูกคาก็อาจตัดสินใจ
ไดทันทีในการเลือกใชบริการหองคาราโอเกะ เปนตน 
 4.  เพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือบริการตอไปยังผูอ่ืน ในทางบวก ซึ่งทําใหเกิดความ
นาเช่ือถือไดดีกวาการโฆษณา และลูกคาจะสามารถเปนกระบอกเสียงชั้นดีใหบริษัทอีกตอหนึ่ง 
 เปาหมายของการสรางความสัมพันธกับลูกคาทั้งที่เปนลูกคาปจจุบัน ลูกคาคาดหวัง และ
ลูกคาเกาที่หายไป เนื่องจากไมพอใจสินคาหรือการบริการ หรือพบวาบริษัทไมเอาใจใสลูกคา
เทาที่ควร ก็คือ การสรางความพึงพอใจแกลูกคาเหลาน้ัน และหากสภาพแวดลอมในตลาดขณะนั้นมี
การแขงขันกันรุนแรง บริษัทตองนําเสนอในสิ่งที่เหนือกวาคูแขงขัน จึงสามารถอยูรอดไดในธุรกิจ 
และเม่ือลูกคาตอบกลับถึงความพอใจในสินคาหรือบริการแลว บริษัทก็สามารถกําหนดแนวทางใน
การสรางความสัมพันธกับลูกคาในระดับที่ลึกซ้ึงยิ่งขึ้นอีก ซึ่งจะทําใหลูกคามีความพอใจและมีความ
ภักดีในบริษัทเปนระยะเวลาที่ยาวนานขึ้น มีความพึงพอใจที่จะซื้อสินคาหรือบริการอ่ืนๆ ที่บริษัทมี 
และมีทัศนคติที่ดีตอบริษัท ใหขอเสนอแนะที่เปนประโยชนกับบริษัท และที่สําคัญ ตนทุนในการเสนอ
ขายสินคาหรือบริการใหลูกคาที่มีความพึงพอใจนั้นมีตนทุนต่ํากวาการเสนอขายสินคาแกลูกคาใหม
หลายเทา (Kotler. 2000: 48) 
 
 องคประกอบหลัก 8 ประการของการสราง CRM ภายในองคกร (ดิสพงศ พรชนกนาถ. 
2546: 32-34) มีดังตอไปน้ี 
 1.  วิสัยทัศน CRM (CRM Vision) ก็คือ องคกรตองการใหลูกคามองเขามาหาหรือรูสึกกับ
ตัวองคกรอยางไร ลูกคาในที่นี้หมายรวมถึงลูกคาขององคกรในปจจุบัน และลูกคาซ่ึงมีแนวโนมจะมา
ซื้อสินคา และบริการขององคกรในอนาคต หากองคกรนํา CRM มาใชโดยปราศจากการกําหนด
วิสัยทัศนที่ชัดเจนแลว ผลกระทบในทางลบที่จะตามมาก็คือ องคกรจะไมสามารถสรางความแตกตาง
เพ่ือแยกตัวเองออกมาจากคูแขงขันได กลุมลูกคาเปาหมายขององคกรจะไมสามารถคาดหวังไดวา
พวกเขาควรที่จะไดรับการบริการหรือความพึงพอใจในระดับไหนขององคกร และสุดทายก็คือ
บุคลากรขององคกรจะไมรูทิศทางที่ชัดเจนในการปฏิบัติงานของตนเองวาพวกเขาควรที่จะสงมอบ
สินคาหรือบริการอยางไรเพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
 2.  การคิดกลยุทธ CRM (CRM Strategy) เปนการนําทิศทางและเปาหมายทางดาน
การเงินจากกลยุทธของการดําเนินธุรกิจโดยรวม มาใชประกอบรวมเพ่ือที่จะคนหากลยุทธในการ
สรางความจงรักภักดีของลูกคาเพ่ือทําใหลูกคาอยูกับองคกรยาวนานขึ้น ซื้อสินคาและบริการกับ
องคกรมากขึ้น แนะนําองคกรใหกับคนอื่น รวมถึงความเต็มใจของลูกคาที่จะซื้อสินคาและบริการอ่ืนๆ 
ที่มีราคาสูงขึ้น 
 3.  ประสบการณของลูกคา (Valued Customer Experience) ที่ไดจากการปฏิสัมพันธกับ
องคกรจะชวยกําหนดมุมมองของลูกคาที่มีตอองคกร หรือที่เรียกวา Moment of Truth ซึ่งสิ่งน้ีจะ
สัมพันธกับวิสัยทัศน CRM ที่องคกรไดตั้งเอาไว ประสบการณที่ดีของลูกคาจะสงผลใหเกิดความพึง
พอใจ ความเช่ือใจ และความจงรักภักดีตอองคการในระยะยาว ในทางตรงกันขาม ประสบการณที่ไม
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ดีของลูกคา นอกจากจะไมกอใหเกิดผลดีขององคกรแลว ประสบการณที่ไมดีจะถูกบอกตอออกไปใน
อัตราที่เร็วและมากกวาประสบการณที่ดี ลูกคาที่มีประสบการณที่ไมดีกับองคกรจะบอกเลาถึง
ประสบการณอันเลวรายนั้นใหกับคนที่อยูรอบๆ ตัวโดยเฉลี่ย 8-10 คน ในขณะที่คนที่พึงพอใจจะ
บอกตอโดยเฉลี่ยประมาณ 2-3 คน 
 4.  Organizational Collaboration ความเชื่อผิดๆ อยางหนึ่งซึ่งถือวารุนแรงสําหรับองคกรก็
คือ การคิดวาที่องคกรนําเสนอเทคโนโลยีดาน CRM มากมายมาใชภายในองคกรจะชวยทําใหองคกร
เปนองคกรที่มุงเนนไปที่ลูกคาหรือเปนองคกรที่มีลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer-Focused / 
Customer-Centric Organization) แตสิ่งที่ขาดหายไปก็คือการเปลี่ยนแปลงที่จําเปนภายในองคกร 
จุดมุงหมายหลักของแนวคิด CRM ก็คือ การที่บุคลากรทั้งองคกร ตั้งแตระดับพนักงานปฏิบัติการ 
จนถึงระดับผูบริหารตางใหความสนใจ และมุงเนนไปที่การตอบสนองความตองการที่หลากหลายของ
ลูกคา การเปลี่ยนแปลงดังกลาวนี้อาจรวมถึงการเปลี่ยนโครงสรางภายในองคกร การออกแบบระบบ
คาตอบแทนและจูงใจสําหรับพนักงาน การพัฒนาทักษะความชํานาญของบุคลากร หรือแมแตการ
เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองคกร ทั้งหลายทั้งปวงเพ่ือกระตุนใหเกิดการทํางานที่ประสานสอดคลองกัน
ทั่วทั้งองคกร 
 5.  Processes การนําหลักการ CRM เขามาใชจะชวยใหองคกรมุงเนนไปท่ีการพัฒนา 
ปรับปรุงกระบวนการหลักๆ ซึ่งจะสงผลกระทบโดยตรงไปยังลูกคาและยังเปนการชวยทําใหองคกร
ทราบดวยวากระบวนการใดที่มีความสําคัญกับลูกคาบาง บอยครั้งที่องคกรลืมคิดไปวากระบวนการ
ภายในองคกรที่มีอยูอยางหลากหลายกระจัดกระจาย และซับซอนจะสงผลใหลูกคาเกิดประสบการณ
ที่ไมดีในการติดตอส่ือสารกับองคกร 
 6.  Information ขอมูลเก่ียวกับลูกคาเปนปจจัยสําคัญที่สุดที่จะชวยให CRM ประสบ
ผลสําเร็จ องคกรจําเปนตองบริหารขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ เร่ิมตั้งแตการเก็บรวบรวมขอมูล
เก่ียวกับลูกคา การวิเคราะหขอมูล รวมถึงการสงผานและกระจายขอมูลเหลาน้ีไปยังสวนตางๆ ที่มี
การปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยทั่วถึงทั้งองคกร แตในความเปนจริงแลว องคกรสวนใหญจะมีขอมูลที่
เก่ียวของกับลูกคามากมาย ซึ่งขอมูลเหลาน้ีไมไดถูกนํามาจัดจําแนกและวิเคราะหใหเกิดประโยชนใน
การดําเนินธุรกิจ และยังกระจัดกระจายอยูในสวนตางๆ ภายในองคกรโดยไมมีการรวบรวมใหอยูใน
ฐานขอมูลลูกคากลาง (Central Customer Database/Customer Repository) เพราะฉะน้ันการที่
องคกรมีขอมูลที่เหมาะสม ในชวงเวลาที่เหมาะสม ทําใหมีขอมูลที่มีคุณคาในเชิงธุรกิจมากขึ้นรวมถึง
เพ่ิมประสิทธิภาพในการติดตอสื่อสารกับลูกคาผานชองทางตางๆ มากขึ้นซ่ึงจะชวยเพ่ิมความ
ไดเปรียบในการแขงขันและเปนพ้ืนฐานสําคัญท่ีจะชวยใหกลยุทธ CRM สัมฤทธิ์ผล 
 7.  Technology คนสวนใหญมีความคิดวา CRM คือเร่ืองเก่ียวกับเทคโนโลยี จริงๆแลว
เทคโนโลยี CRM เปนเพียงแคองคประกอบสําคัญสวนหนึ่งที่จะชวยใหองคกรประสบผลสําเร็จใน กล
ยุทธ CRM เทาน้ัน อยางไรก็ตาม การพิจารณานําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใชจะชวยใหองคกรบรรลุ
เปาหมาย CRM ไดเร็วขึ้นและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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 8.  Metrics เหมือนกับกลยุทธธุรกิจอ่ืนๆ กลยุทธ CRM จําเปนตองมีตัววัดเพ่ือติดตาม
ความกาวหนาของการนํา CRM มาใชวาประสบผลสําเร็จมากนอยเพียงใด และสามารถบรรลุ
เปาหมายหรือวัตถุประสงคที่ตั้งเอาไวหรือไม ดังนั้นองคกรจําเปนตองตั้งวัตถุประสงคและเปาหมายที่
สามารถวัดคาไดและคอยติดตามตัววัดเหลาน้ีอยางสมํ่าเสมอ 
 
 ระดับของความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา 
 ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2544: 44-46) ไดกลาวไววา บันไดของการสรางความสัมพันธระหวาง
บริษัทกับลูกคา ซึ่งนําไปสูความภักดีในตราสินคาและบริษัทวามีอยู 6 ระดับ 
 1.  ระดับ “ลูกคาคาดหวัง” หลังจากองคกรไดคนหาโอกาสในการเสนอขายและสราง
ฐานขอมูลที่ประกอบไปดวยผูบริโภคหรือธุรกิจที่มีคุณลักษณะและคุณสมบัติตรงตามตลาดเปาหมาย
ขององคกรแลว องคกรจะมีกลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัยมากมาย หลังจากไดหาขอมูล
เพ่ิมเติมวารายใดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซื้อ มีอํานาจซ้ือและสามารถตัดสินใจซื้อสินคาหรือ
การบริการขององคกรไดเองแลว จากกลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัยก็จะเหลือกลุมผูที่มี
คุณสมบัติเปน “ลูกคาคาดหวัง” ซึ่งองคกรคาดวาจะตอบสนองตอโปรแกรมการตลาดและโปรแกรม
การบริหารลูกคาสัมพันธขององคกรเปนอยางดี 
 2. ระดับ “ผูซื้อ” หลังจากที่บริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวัง และนําเสนอสินคาหรือการ
บริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาคาดหวังเหลาน้ีจนสามารถตัดสินใจซื้อไดในที่สุดแลว ขั้น
ตอไปบริษัทตองจัดโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธที่จะทําใหผูซื้อเหลาน้ี
กลับมาซื้อซํ้าอยางตอเน่ืองในระยะเวลาหนึ่ง 
 3.  ระดับ “ลูกคา” หมายถึง ผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัทอยาง
ตอเน่ืองเปนระยะหนึ่ง แตอาจมีเจตคติเฉยๆ กับองคกรการจัดโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธกับ
กลุมน้ี องคกรมีเปาหมายใหลูกคามีเจตคติในทางบวกมีภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและสินคาหรือการ
บริการของบริษัทในระยะยาว จนกระทั่งถึงระดับที่ลูกคามีความภักดีตอบริษัทและสินคาหรือการ
บริการขององคกร ตลอดจนแนะนําสินคาหรือการบริการขององคกรใหผูอ่ืนไดทดลองใช พรอมทั้ง
ปกปองชื่อเสียงขององคกรจากการโจมตีของคูแขงในที่สุด 
 4.  ระดับ “ลูกคาผูสนับสนุน” ลูกคาประจําที่รูสึกชอบบริษัทมีเจตคติและภาพลักษณที่ดีตอ
องคกรและสินคาหรือการบริการขององคกร แตไมออกมาสนับสนุนอยางจริงจัง องคกรจึงจําเปนตอง
สรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเน่ืองเปนระยะเวลานาน 
 5.  ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” คือ ลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมขององคกรมาตลอด คอย
แนะนําลูกคาและลูกคารายอ่ืนใหมาซ้ือสินคาหรือการบริการขององคกร เรียกวา ทําการตลาด
ภายนอกแทนองคกร การที่บริษัทมีองคกร “ผูมีอุปการคุณ” อยูมากยอมเปนความไดเปรียบในเชิง
การแขงขันที่ทําใหองคกรอยูรอดตอไปในธุรกิจไดนาน อยางไรก็ตามภายใตสภาพแวดลอมทาง
การตลาดที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาลูกคา“ผูมีอุปการคุณ” ก็สามารถเปลี่ยนใจไปซื้อสินคาหรือการ



 39 

บริการของคูแขงบางในบางครั้ง ถาองคกรไมปรับตัวใหทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น โอกาสที่
องคกรจะสูญเสียลูกคา “ผูมีอุปการคุณ” จํานวนมากก็จะเกิดขึ้นไดงาย 
 6.  ระดับ “หุนสวนธุรกิจ” คือ ลูกคาที่เปนสวนหนึ่งของธุรกิจ มีสวนรวมในรายรับ รายจาย
และผลกําไรขององคกร ถาหากองคกรมีผลกําไรสูงขึ้น หมายความวา ผลตอบแทนในสวนของลูกคา 
“หุนสวนธุรกิจ” จะไดรับ ก็มีเพ่ิมขึ้นตามไปดวย ความสัมพันธกับลูกคาในระดับนี้จะกอใหเกิดความ
ภักดีในองคกรและตราสินคาขององคกรมากที่สุด 
 
 ประเภทของการสรางลูกคาสัมพันธ 
 1.  ไมตองใชวัสดุสิ่งของ การสรางความสัมพันธโดยไมตองใชวัตถุสิ่งของ ไดแก การให
คําแนะนําเกี่ยวกับรายละเอียดของสินคาและบริการแกลูกคา ใหเหมาะสมกับความตองการ 
โดยเฉพาะในเวลาที่ลูกคาเกิดปญหาตองการความชวยเหลือ รวมทั้งการออกเยี่ยมลูกคา การสราง
ความสัมพันธแบบนี้จัดวาเปนการสรางความสัมพันธระดับที่สรางไดงาย 
 2.  ตองใชวัตถุสิ่งของ การสรางความสัมพันธโดยใชวัตถุสิ่งของ หมายถึง ธุรกิจจะตอง
ลงทุนในการซื้อของมาสงมอบใหแกลูกคา ซึ่งกรณีนี้จะกอใหเกิดคาใชจายกับธุรกิจ วัตถุสิ่งของที่
ใหกับลูกคาอาจจะเปนการดบัตรสวนลดอาหาร การสงของขวัญวันเกิด การจัดการประชุมใหความรู
ดานสุขภาพ เน่ืองจากธุรกิจมองวาลูกคาไดสรางรายไดและกําไรใหกับธุรกิจแลวควรมีการตอบแทน
ลูกคาบาง เพ่ือเปนการสรางความสัมพันธที่ดีรวมทั้งเปนการคืนกําไรกับลูกคา ดังน้ัน การสราง
ความสัมพันธแบบนี้จัดวาเปนการสรางความสัมพันธระดับที่เร่ิมซับซอน 
 3.  ตองทุมเททรัพยากรจํานวนมาก การสรางความสัมพันธแบบนี้มักจะเกิดขึ้นระหวาง
ธุรกิจกับธุรกิจ การสรางความสัมพันธแบบนี้เปนระดับที่ซับซอน ซึ่งไดแก การที่ธุรกิจไดสราง
ความสัมพันธกับลูกคาจนเสมือนเปนสวนหนึ่งในชีวิตของลูกคา ไมวาจะเปนการใหคําแนะนํา 
คําปรึกษา ความชวยเหลือทางดานเทคโนโลยีหรือเงินทุน 
 
 ข้ันตอนการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 ในการดําเนินการของการสรางความสัมพันธ (พัชรินทร ประภากรธิติ. 2550; อางอิงจาก
Paul G. Patterson. n.d.) สามารถทําไดเปน 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  การสรางความสัมพันธ ซึ่งจะเร่ิมตั้งแตการที่ลูกคาเดินเขามาใชบริการ โดยองคกร
จะตองวางกลยุทธตั้งแตแรกเริ่ม ดวยแนวคิดที่วา CRM ที่แตกตางกัน สําหรับลูกคาที่แตกตางกัน 
และจากแนวคิดการแบงสวนตลาด การกําหนดตลาดเปาหมาย การวางตําแหนงผลิตภัณฑทําใหเรา
เห็นวาลูกคาเปาหมายขององคกรนาจะถูกแบงออกเปนกลุมยอยๆ ไดตามความชอบใน “คุณคา” 
บางอยางเพ่ือใหองคกรสามารถออกแบบโปรแกรม CRM ที่นําเสนอ “คุณคา” ที่ตรงตามความชอบ 
หรือความตองการของลูกคาเปาหมายแตละกลุมได นอกจากน้ีในการเลือกวาจะเพ่ิมระดับ
ความสัมพันธใกลชิดกับลูกคา ในแตละกลุมน้ันหรือไมนั้น Helen Peck และคณะไดกลาวถึงเกณฑใน
การพิจารณาไว 2 ประการ ไดแก 
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  1.1  ความสามารถในการทํากําไรของลูกคา (Customer Profitability) โดยปกติแลว
ธุรกิจจะนึกถึงความสามารถในการทํากําไรของสินคา หากแตในความเปนจริงแลวลูกคาตางหากที่
สรางผลกําไรใหแกบริษัท จาก กฎ Pereto Low หรือ กฎ 80/20 ไมเพียงรอยละ 80 ของตนทุนรวมที่
เกิดจากการใหบริการลูกคาทุกรายขององคกร ก็อาจจะมาจากลูกคารอยละ 20 นี้ดวย บริษัทจึงควร
เลือกกระชับความสัมพันธกับลูกคาที่มีความสามารถในการทํากําไร คือพิจารณาทั้งยอดขาย
เปรียบเทียบกับตนทุนที่ตองจายไปเพ่ือบริการที่ซื้อสินคาจากบริษัทเหลาน้ีดวย 
  1.2  โอกาสในการเพ่ิมคุณคาแกลูกคาดวยการตลาดตามสั่ง (Customization) จาก
แนวคิดใหมของการกระชับความสัมพันธกับลูกคาที่เปลี่ยนจาก “การใหบริการที่เปนกันเอง” ไปสูการ
บริการตามสั่งหรือตามความตองการของลูกคาแตละรายน้ัน การนําแนวคิดน้ีไปใชปฏิบัติไดหรือไม
นั้น ก็ขึ้นอยูกับวา ลูกคายินดีรับขอเสนอการบริการพิเศษดังกลาวจากองคกรหรือไม โดยปกติแลว
ลูกคาที่ยอมผูกมัดตัวเองเขาเปนหุนสวนในบริษัทของผูขาย ยอมตองคาดหวังวาตนจะไดรับคุณคา
เพ่ิมอะไรบางอยางจากบริษัท (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ. 2544: 77) 
 2.  การรักษาความสัมพันธเก่ียวกับบริหารความสัมพันธลูกคา หรือ CRM เปนกล
ยุทธทางการตลาดที่มุงสรางกําไร หลังจากการแบงกลุมลูกคาตามรายไดและความสามารถในการ
สรางผลกําไรกับการบริหารความสัมพันธลูกคา โดยเปนการสรางความสัมพันธเพ่ือสราง “ขุมรายได
จากการขายลูกคาเกาๆ” ไมใชรายไดที่เกิดจากการแสวงหาผลกําไรจากลูกคาใหมๆ และแนวคิดการ
บริหารความสัมพันธลูกคา ที่มุงรักษากลุมลูกคาเกาๆ นี้เองที่เปน “กุญแจหลัก” ของการตลาดแบบ 
CRM ที่สงผลใหแนวคิดในเรื่องการใหความสําคัญกับกลุมลูกคา เร่ิมเปลี่ยนจากการเนนหนัก ในการ
แสวงหาลูกคาใหมๆ มาสู “กลยุทธการรักษาลูกคาเกา” (Customer Retention) (วิทยา ดานธํารงกูล. 
2548: Online) โดยแนวทางหลักในการรักษาความสัมพันธกับลูกคา มีดวยกัน 12 ประการ 
ประกอบดวย 
  2.1 สรางคุณคาเพ่ิมเสมอ (Value Added) ไมเพียงแตทําใหลูกคาพอใจเทาน้ัน แตตอง
สรางความรูสึกใหเกินกวาความพอใจที่ลูกคาไดรับ 
  2.2 ใหบริการกอนและหลังการขายอยางเปนกันเอง 
  2.3 ใชศูนยกลางการรับขอมูล (Call Center) พรอมปรับกองหลัง (Back Office) ให
แข็งแกรงขึ้น 
  2.4 ใชโปรแกรมสงเสริมการขายที่หวังผลระยะยาว 
  2.5 ตั้งฝายลูกคาสัมพันธมาดูแลการใหบริการแกลูกคาโดยตรง 
  2.6 ใหความเสมอภาคในการใหบริการกับลูกคาทุกคน 
  2.7 สํารวจคูแขง และสํารวจสถานการณทางการตลาดอยูเสมอ 
  2.8 ยึดหลัก แนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass Costomization) 
  2.9 สรางการตลาดภายใน (Intenal Marketing) ที่แข็งแกรงมีกองหลัง (Back Office)  
ที่ดี 
  2.10 ฝายบริหารตองเห็นความสําคัญ ในการสนับสนุนอยางจริงจังและใหความรวมมือ  
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  2.11 สรางตนทุนหรืออุปสรรคในการเปลี่ยนไปเปนลูกคาของบริษัทอ่ืน (Switching 
Cost) โดยการเปลี่ยนอุปสรรคไปรวมรายการการใหบริการสงเสริมการใหบริการของบริษัทอ่ืนๆ 
  2.12 ในกรณีที่ลูกคาเปนคนกลางในชองทางการตลาด ใหเนนเขาไปในการมีสวนรวมใน
การชวยบริหารการใหบริการ หรือกลุมผลิตภัณฑ (Category Management) ที่ลูกคาวางจําหนายใน
ราน ชวยการจัดวางสินคาในรานเปนตน 
 3.  การขยายความสัมพันธ ความสัมพันธที่มีคุณภาพยอมมีผลทําใหลูกคาเกิดความพอใจ 
การใชบริการซ้ํา และนํามาสูการใชบริการประเภทอ่ืนๆ อยางหลากหลาย ซึ่งในที่สุดจะนํา
ความสัมพันธที่ดีระหวางธุรกิจกับลูกคาน่ันเอง จนทําใหเกิดการบอกตอถึงประสบการณที่ประทับใจ 
ในขณะเดียวกันการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาก็นําสูบริการที่มีคุณภาพตอไป ในทางตรงกันขาม
แมวาธุรกิจจะสรางความสัมพันธกับลูกคาไดดีเพียงใด แตเม่ือลูกคามาใชบริการกับธุรกิจแลวพบวา
การบริการมีคุณภาพที่ไมดี ไมตรงกับความคาดหวัง หรือไมดีเทาคูแขง การสรางความสัมพันธที่ดีก็
อาจจะเปนการลงทุนที่เสียเปลา โดยกุญแจสูความสําเร็จในการขยายความสัมพันธ ไดแก (มัลลิกา 
ตนสอน; และสิทธิชัย ทรงอธิกมาศ. 2546: 74 – 77) 
  3.1 ติดตามความสัมพันธ ในทางปฏิบัติแลวฐานขอมูล CRM จะตองเอ้ือตอการสรุป
รวบรวมประวัติการซื้อขายของลูกคาเพ่ือนํามาประเมิน และคาดการณรูปแบบของการซื้อและการใช 
แตหากไมสามารถจะสรุปอะไรไดไมมากมายนัก อยางนอยก็สามารถจัดกลุม – จัดประเภทของลูกคา
ที่มาทําธุรกิจกับเราได 
  3.2 ยอมใหมีความแตกตาง ลูกคาตางตองการการเอาอกเอาใจกันทุกคน พวกเขามักไม
เชื่อวาสินคาแบบเดียวจะเหมาะกับทุกคน จึงควรสรางทางเลือกใหแกลูกคาเพ่ือใหพวกเขาไดรับ
ประสบการณของการบริการที่เฉพาะบางคน ดังขอเขียนของ Alvin Toffler เก่ียวกับทิศทางตรงขาม
ของการผลิตทีละมากๆ (Demystification) ดวยการกาวออกจากแนวคิดที่วา “แบบเดียวเหมาะกับทุก
คน” ซึ่งก็สอดคลองกับความคิดของ Henry Ford ที่วา “ลูกคาทุกคนจะมีสีรถอะไรก็ไดตามที่เขา
ตองการ มิใชแตสีดําเพียงอยางเดียว” คุณสามารถสรางความเฉพาะเจาะจงที่อยูภายใตการควบคุม
ใหกับลูกคาของคุณไดอยางไร คุณสามารถจะกําหนดขอบเขตใหแกลูกคาของคุณ ในการเลือก
ประสบการณการบริการที่เหมาะสมกับตัวเขาหรือไม 
  3.3 มองหาโอกาสเพ่ือขยายความสัมพันธ โดยการมองหาวาลูกคาที่ลูกคาประจําของ
คุณตองการอะไรอีกบาง มันเปนไปไดหรือไมที่จะนําเสนอสิ่งนั้น 
  3.4 เชื่อมโยงความสัมพันธ ลูกคาที่มีความสัมพันธแบบควบซอนกับองคกรของเรา 
ไมไดใหแคมูลคาทางเศรษฐกิจเทาน้ัน แตยังนําความคาดหวัง ความตองการ และสมมติฐานมาสู
องคกร เอาเครื่องมือทาง CRM จับและเช่ือมตอความสัมพันธ องคกรก็จะสามารถชวยพนักงานผู
ใหบริการบรรลุตามความคาดหวังของลูกคาไดโดยงาย  
  3.5 อยายึดถือความสัมพันธอันหน่ึงไวเพ่ือปกปองความสัมพันธอีกอันหนึ่ง เร่ืองน้ีมัก
เก่ียวของกับบัญชีการจายหนี้  
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  3.6 คํานวณมูลคาสุทธิของลูกคาแตละราย ซึ่งจะเปนประโยชนอยางมากหากพนักงานรู
มูลคาสุทธิที่แทจริงของลูกคาที่มีความสัมพันธหลายๆ ทางกับองคกร เพราะสามารถจะใชมูลคาจริง
หรือสรางรูปแบบการวิเคราะหในลูกคาแตละประเภทได 
  
 ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 เศรษฐพงศ มะลิสุวรรณ (ออนไลน) กลาวถึงประโยชนของการบริการลูกคาสัมพันธที่ดีไว
ดังนี้ 
 1. เปนการสรางความจงรักภักดีของลูกคาในระยะยาว ซึ่งองคกรจะตองถือวาเปนทรัพยสิน
ที่มีคาและตองดูแลรักษาเปนอยางดี 
 2. เปนการเพ่ิมยอดขายในระยะยาว จากการศึกษาพบวาคาใชจายในการหาลูกคาใหมนั้น
มากกวา 5 เทา ของลูกคาเกาที่มีแนวโนมที่จะซ้ือสินคาและบริการจากองคกร 
 3. สรางประวัติ ชื่อเสียง และภาพพจนที่ดีของบริษัท เพราะลูกคาจะบอกกันปากตอปาก 
ถึงบริการหรือสินคาที่ดี อยางไรก็ตามถาสรางความไมพอใจใกแกลูกคา ก็จะเสียลูกคาจํานวนมากทั้ง
ลูกคาปจจุบันและอนาคต 
 4. เปนการเพ่ิมโอกาสในการเติบโตทางธุรกิจ 
 สุพรรณี อินแกว (2548: 64) กลาวถึงประโยชนของการสรางหรือบริหารความสัมพันธกับ
ลูกคา ไวดังนี้ 
 1.  เปนการรักษาลูกคาเดิมและเพ่ิมลูกคาใหม ปจจุบันเนื่องจากลูกคามีทางเลือกมากขึ้นใน
การซ้ือสินคาหรือบริการ ประกอบกับการแขงขันสูงทําใหผูขายแยงกันเสนอสิ่งตาง ๆ เพ่ือเอาใจ
ลูกคามากขึ้น ธุรกิจตางๆ จึงพยายามที่จะหากลยุทธเพ่ือรักษาลูกคาไมใหไปใชบริการของคูแขงขัน 
และเม่ือลูกคาเกาเกิดความพึงพอใจก็จะแนะนําลูกคารายใหมใหมาใชบริการ ทําใหธุรกิจลดตนทุนใน
การหาลูกคารายใหม 
 2.  ทําใหทราบความตองการของลูกคา กิจกรรมการสรางความสัมพันธในรูปแบบตางๆ จะ
ทําใหธุรกิจทราบความตองการและพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปของลูกคา ซึ่งธุรกิจสามารถนําไปปรับ กล
ยุทธการสรางความสัมพันธที่ตรงกับความตองการท่ีแทจริง โดยการศึกษาจากขอมูลที่เก็บรวบรวม
จากขอมูลการใชบัตรเครดิต หรือจากแบบสอบถามที่สงตรงถึงบานลูกคา 
 3.  สามารถขายบริการอ่ืน ๆ ไดมากเพ่ิมขึ้น เม่ือลูกคาพึงพอใจในการบริการของธุรกิจ และ
เกิดความจงรักภักดีแลว โอกาสที่จะขายบริการอ่ืน ๆ ของธุรกิจก็มีมากขึ้น เชน ลูกคาซื้อกรมธรรม
ประกันชีวิต แลวเกิดความประทับใจในการใหบริการของพนักงาน พนักงานควรเสนอขายกรมธรรม
อ่ืนๆ เพ่ิมก็จะชวยสรางรายไดธุรกิจมากขึ้น 
 4.  เกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน จากการที่ธุรกิจทราบความตองการท่ีแทจริง โดย
การสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเน่ือง ยอมทําใหลูกคาไมหนีไปใชบริการของคูแขงขัน ซึ่งทํา
ใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน 
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 5.  ภาพพจนที่ดีของธุรกิจในสายตาลูกคา การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาทําใหลูกคามี
ความรูสึกที่ดีตอธุรกิจ และพึงพอใจจนทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในที่สุด และลูกคาจะชวย
ประชาสัมพันธบริการของธุรกิจใหดวยการแนะนําบริการนั้น ๆ ใหกับครอบครัวและเพื่อนฝูงตอไป 
นอกจากน้ี การสรางความสัมพันธที่ม่ันคงกับลูกคา เพ่ือหวังใหลูกคาใหบริการกับองคกรของเราเปน
ระยะเวลานาน ขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปน้ี  
  5.1  ฐานขอมูลลูกคา (Database) การสรางฐานขอมูลลูกคาเปนหัวใจสําคัญของ
โปรแกรมการสรางความสัมพันธกับลูกคาและตองการเปนฐานขอมูลที่ถูกตองทันสมัย ทุกหนวยงาน
ที่เก่ียวของกับลูกคาจะตองสามารถเรียกดูได โดยการเชื่อมตอระบบเครือขาย การที่มีฐานขอมูลที่
ถูกตองและทันสมัยธุรกิจสามารถนํามาวิเคราะหไดวาลูกคาคนไหนมีคุณคามาก ปานกลาง นอย แลว
จึงทําการกําหนดโปรแกรมการตลาด การสรางฐานขอมูลลูกคาและสามารถเรียกดูไดรวดเร็ว
จําเปนตองใชเทคโนโลยีเขามาชวย นั้นคือ ระบบการจัดการฐานขอมูล (Database Management 
System) 
  5.2  เทคโนโลยีที่ทันสมัย (E-Technology) การสรางความสัมพันธกับลูกคามีการแนะนํา
เทคโนโลยีมาใช 2 เรื่อง คือ เทคโนโลยีสําหรับการบริหารลูกคาโดยตรง เชน Call Center และ
รวมถึงมือถือ อีกเรื่องเก่ียวกับเทคโนโลยีดานซอฟทแวรที่ใชในการประมวลผลวิเคราะหลูกคา การใช
ซอฟแวรการเลือกใชซอฟทแวรขอมูลตองเชื่อมโยงกันหมด ลูกคาเขามาใชบริการพนักงานแตละฝาย
จะตองตอบคําถามลูกคาไดจึงสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 
  5.3  โปรแกรมการสรางความสัมพันธ (Relationship Program) เม่ือเรามีฐานขอมูลแลว
เราสามารถแยกแยะลูกคาไดวากลุมไหนทํากําไรสูง กลาง ต่ํา แลวจึงกําหนดโปรแกรมสราง
ความสัมพันธเปน Loyalty Program ซึ่งเปนโปรแกรมเพ่ิมความถี่ 
  5.4  การรักษาลูกคา หลักจากทําการประเมินผลของโปรแกรมการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคาแตละกลุมแลว จะตองทําการประเมินผลของโปรแกรมเหลาน้ันวา เม่ือใชโปรแกรมสราง
ความสัมพันธไปแลวจะสามารถรักษาลูกคาไดมากขึ้นหรือไมอยางไร อัตราการสูญเสียลูกคามีเทาไร
แลวนํามาพิจารณาปรับปรุงใหตรงตามความตองการ เพ่ือใหลูกคาอยูกับเรานาน ๆ 
 กลาวโดยสรุปการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) เปนแนวคิดที่บอกวาองคกรตองมอง
ความสัมพันธกับลูกคาเปนทรัพยสินที่มีคา เนื่องจากความสัมพันธที่ดีจะนํามาซ่ึงยอดขายและการ
เติบโตของธุรกิจ ความสัมพันธประกอบดวย การหาลูกคาใหม และการรักษาลูกคาเกา โดยเลือกใช
กลยุทธที่เหมาะสมกับความตองการของลูกคาแตละราย  
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี 
 ดํารงศักด์ิ ชัยสนิท (2537: 106-107) ไดใหความหมายของความจงรักภักดี (Loyalty) ไววา
เปนพฤติกรรมที่เคยปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอคงเสนคงวาในการซื้อสินคา ตรายี่หอใดหอหน่ึงซํ้าๆ กัน
อยูเปนประจําความจงรักภักดีในยี่หอเปนส่ิงสําคัญ และมีความหมายอยางยิ่ง ผูผลิตสินคาตองการ
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สรางความจงรักภักดีใหแกสินคาของตนดวยกันทั้งสิ้น ซึ่งเปนเรื่องและตองใชเงินทุนและเวลา แตถา
ทําไดสําเร็จแลวก็จะเปนเสมือนหลักประกันความมั่นคง ในการขายสินคาในอนาคตตอไป และยังทํา
ใหเกิดการโฆษณาแบบปากตอปาก หรือผูบริโภคจะบอกตอๆ กันไปอีกดวย (Word of mouth 
advertisement)  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 139-140) ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง ความพึงพอใจที่
สมํ่าเสมอ และ(หรือ) การซื้อตราสินคาเดิมในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง (Schiffman; & 
Kanuk. 1994: 658) จุดมุงหมายที่สําคัญของนักการตลาดจะสนใจในวิธีการที่นักการตลาดเรียนรูตอ
การกระตุนความสําคัญตอตราสินคาลูกคาที่จงรักภักดีตอตราสินคาที่ทําใหเกิดสวนครองตลาดที่คงที่
และเพิ่มขึ้น และอาจเปนทรัพยสินที่จับตองไมไดสะทอนถึงราคาผลิตภัณฑของบริษัท การศึกษาถึง
อุปนิสัยการซื้อของผูบริโภคพบวาตราสินคาที่มีสวนครองตลาดมากขึ้นจะเปนสวนเดียวกับกลุมของผู
ซื้อที่ภักดีตอตราสินคาขนาดใหญขึ้นดวย 
 เกรก เทงเลา (Geok Theng Lau. 1999: 341-370) มีความสนใจในแนวคิด ดานความ
จงรักภักดี เพราะความจงรักภักดี ในตราสินคาเปนตัววัดในการดึงดูดลูกคามาใชบริการ และตรา
สินคาเปนสิ่งที่สรางประโยชนใหบริษัทการซื้อซํ้าและบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคา
เปนส่ิงสําคัญตอความจงรักภักดี แตหากแนวคิดไมชัดเจนจะทําใหเกิดปญหา การศึกษาคนควาและ
การปฏิบัติงานได 
 

  
 

ภาพประกอบ 7 โมเดลความจงรักภักดีของผูบริโภคและการเชื่อมโยงความจงรักภักดีในตราสนิคา 
 
 ที่มา: Geok Theng Lau. (1999). Consumers' Trust in a Brand and the Link to Brand 
Loyalty.  p. 341-370. 
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 ความหมายของหัวขอในภาพประกอบ 7 มีดังนี้ 
 1. บุคลิกของตราสินคา (Brand Characteristics) เกิดขึ้นกอนความเชื่อม่ันในตราสินคา ซึ่ง
บุคลิกของตราสินคาจะสะทอนใหเห็นถึงกฎแหงความจําเปนที่สุดที่ทําใหเกิดความยอมรับในใจใน
ขณะที่ผูบริโภคตัดสินใจที่จะไววางใจในตราสินคาหรือคราน้ันๆ ก็เหมือนกับการตัดสินใจของบุคคล
ไปยังผูอ่ืนกอนการตัดสินใจวาไดสิ่งที่เปนเพื่อนได ผูบริโภคก็เชนกันตัดสินตราสินคากอนที่จะซื้อหรือ
การสรางความคุนเคยกับมันกอนน้ันเอง รูปแบบจากงานวิจัยเร่ืองความไววางใจระหวางบุคคลน้ันมี
ปจจัยขึ้นอยูกับความมีชื่อเสียง (Zucher. 1986) และความสามารถของตราสินคาน้ัน (Andaleep; & 
Anwar. 1996) 
  1.1  Brand reputation เปนความมีชื่อเสียงของตราสินคาน้ันมาจากความคิดเห็นของ
ผูอ่ืนที่แสดงวาสินคาน้ันดีและสามารถเชื่อถือไดไวใจไดหรือไมเสียงาย ตามสินคาที่มีชื่อเสียง
นอกจากสามารถพัฒนาขึ้นจากการโฆษณาประชาสัมพันธ ยังเกิดมาจากความมีอิทธิพลของคุณภาพ
และการใชงานหรือใชบริการ (Creed; & Miles. 1996) พบวา ความมีชื่อเสียงของตราสินคาจะนําไปสู
ความคาดหวังของลูกคาที่เปนบวกตอตราสินคา 
  1.2  Brand Competence คือความสามารถหรืออํานาจแหงตราสินคาเปนหนึ่งเดียวที่
สามารถนําไปสูการแกปญหา เพ่ือบรรลุเปาหมายแหงความตองการของลูกคาความสามารถเปน
ทักษะและคุณสมบัติที่จะนําไปสูเปาหมายและมีอิทธิพลใหบรรลุตอความมุงหมายหรือเปนความ
ตองการ (Buttre; & Cantrell. 1984: 1991) 
 2.  คุณสมบัติของบริษัท (Company Characteristics) สามารถหย่ังถึงระดับที่มี ตอ
ผูบริโภคที่ไววางใจตอตราสินคาความรูของผูบริโภค เก่ียวกับบริษัท ภายใตตรานั้นๆ เหมือนวาจะ
เปนกุญแจเพ่ือไขเขาไปสูตราสินคาน้ันๆ ฉะน้ัน คุณสมบัติของบริษัทเปนตัวเสนอใหเกิดผลลัพธตอ
ความไววางใจของผูบริโภคนั้นคือ ความไววางใจในตัวบริษัทหรือความมีชื่อเสียงของบริษัทน้ัน
นั่นเอง (Yamagishi; & Yamagishi. 1994) เปนแรงจูงใจที่ยอมรับบริษัท (Scheer; & Streenkanp. 
1995) และเปนการยอมรับดานบูรณาการของบริษัท 
  2.1  Trust in Company เม่ือเกิดความไววางใจในตัวองคกรน้ันๆ ตราซึ่งเปนหนวยเล็ก
กวาแตเปนสินคาขององคกรก็จะไดรับความไววางใจไปดวยพรอมกันฉะน้ันลูกคาที่ไวใจ เชื่อใจใน
บริษัทก็ยอมไววางใจในสินคาของบริษัทน้ันๆ ดวย 
  2.2  Company integrity ภายใตบรรษัทภิบาล ที่ลูกคาจะยอมรับไดนั้นองคกรจะตอง
ปฏิบัติตามกฎระเบียบและสัญญาที่วางไว ซึ่งเปนจรรยาบรรณ (Mayer; et al. 1995) 
 3.  บุคลิกตราสินคาของผูบริโภค (Consumer – Brand Characteristics) กลาวคือ ไมเพียง
ความคลายคลึงกันระหวางแนวความคิดของผูบริโภคและบุคลิกของตราสินคาเทาน้ัน ความชอบใน
ตราสินคา ประสบการณในตราสินคา ความพึงพอใจในตราสินคา และการไดรับการสนับสนุนจากตรา
สินคา เปนสิ่งที่สงผลตอความไววางใจในตราสินคา 
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  3.1  Brand Satisfaction เปนความพึงพอใจในตราสินคา ซึ่ง (Butler. 1991) กลาววา 
เปนการตอบสนองที่จะทําใหเกิดความไววางใจในสินคาน้ันๆ เม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจ จะเปนการ
ตอกย้ํา ทําใหเกิดการยอมรับตราสินคา ซึ่งลูกคาจะมีความไววางใจในตราสินคามากขึ้น 
  3.2  Peer Support (Doney; & Canon. 1997) กลาววาการบอกตอเปนทางที่ทําให
บุคคลอ่ืน เกิดความไววางใจ โดยจากกลุมหนึ่งไปยังอีกกลุมหนึ่งใหเห็นคุณคาของสินคาน้ัน และการ
ไววางใจจะถูกบอกกลาวจากบุคคลไปยังบุคคลอ่ืน (เชน เพ่ือน บุคคลที่ติดตอดวย หรือสมาชิก) หรือ
จากกลุมดังกลาวไปยังผูบริโภค ผูบริโภคก็จะไววางใจในตราสินคาซ่ึงเปนส่ิงที่ทําใหเกิดความเชื่อถือ
ไดเร็ว 
 4.  การไววางใจในตราสินคา (Trust in Brand) จากเหตุผลดังกลาวขางตน ทําใหลูกคาเกิด
ความไววางใจ ในตราสินคา จะทําใหลูกคายังคงใชบริการตอไป 
 ในบางองคกร ความจงรักภักดีวัดไดจากการท่ีลูกคายังคงอยูกับบริษัทหรือไม และยาวนาน
อยางไร แตในหลายๆองคกรจะพบวา ลูกคาที่จงรักภักดี หมายถึง ลูกคาที่มียอดซ้ือขายสูงสุด 20 
เปรซนตแรก จากลูกคาทั้งหมด โดยลูกคากลุมน้ีนอกจากจะใหผลกําไรอยางดีแลว ยังจะชวยแกไขผล
ขาดทุนอันเกิดจากการขายใหแกลูกคาที่ไมคอยจงรักภักดีตอองคกรดวย 
 โดยพฤติกรรมที่แสดงถึงความจงรักภักดี แยกเปนกลุมไดดังนี้ 
 1. พฤติกรรมซื้อซํ้าอยางตอเน่ือง ลูกคาที่มีการซ้ือซํ้าจากผูใหบริการรายเดิมเม่ือมีโอกาส 
(Kandampully; & Suhartanto. 2002; Gremeler; & Brown. 1996) เปนการซ้ือซํ้าในตราสินคาเดิม
หลังจากลูกคามีประสบการณในการซื้อสินคา และเพิ่มโอกาสในการซ้ือส้ินคาในตราสินคาเดียวกัน 
เพ่ิมปริมาณการซื้อจากลูกคาที่ซื้อซ้ําในตราสินคาเดิม รักษาระดับการซ้ือซ้ําที่สูงในตราสินคา 
เปอรเซนตของการซ้ือทั้งหมดในสินคาเดียว (Jacoby; & Chestnut. 1978) และพิจารณาบริษัทเปน
อันดับแรกในการซื้อสินคาหรือบริการ 
 2. ความตั้งใจในการเปลี่ยนไปหาสินคาคูแขง (ความตานทานตอราคา) ลูกคาที่จงรักภักดี
จะบอกถึงตราสินคาวา เขาจะเลือกซื้อสินคาในตราที่ชื่นชอบโดยไมคํานึงถึงราคาสินคา (Jacoby; & 
Chestnut. 1978) โดยปจจัยราคาไมใชปจจัยที่ทําใหลูกคาที่จงรักภักดีเปลี่ยนไปใชคูแขง จะยังคง
ดําเนินธุรกิจอยางตอเนื่องกับบริษัท ถาบริษัทมีการขึ้นราคา จะยอมจายราคาที่สูงกวาคูแขงใน
ประโยชนเดียวกับที่ไดรับจากบริษัท 
 3. การใหคําม่ันสัญญาอยางหนักแนน หรือมีความสัมพันธระยะยาวกับบริษัท ลูกคาที่
จงรักภักดีจะมีการยืนหยัดในตราสินคา ถาสินคาหมดและมีตราสินคาอ่ืน ลูกคาที่จงรักภักดีจะไมซื้อ
ตราสินคาอ่ืน (Jacoby; & Chestnut. 1978) โดยลูกคาที่จงรักภักดีจะเปนลูกคาที่กําลังทํางานอยาง
ตอเน่ืองในการสรางความสัมพันธโดยไมมีเหตุผล 
 เมอแท็ค (Murtagh.1993) ไดศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีและผลการ
ดําเนินงานวา การใหความสําคัญกับกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะทําใหบริษัทมีกําไรมากขึ้น โดยควรทํา
กับลูกคาเกามากกวาจะไปจูงใจลูกคารายใหม เน่ืองจากคาใชจายในการทําใหลูกคาเกาซ้ือซํ้าจะถูก
กวาคาใชจายในการหาลูกคาใหม หรือทําใหลูกคาใหมซื้อสินคาอยางนอย 8 เทา ดังน้ันหากตองการ
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กําไรเพ่ิมขึ้น ควรเนนรักษาลูกคาเกามากกวาหาลูกคาใหม โดยการรักษาลูกคาไวได 5% จะทําให
กําไรของบริษัทเพ่ิมขึ้น 25 – 85% ทั้งน้ีขึ้นอยูกับประเภทธุรกิจ 
 ความจงรักภักดีสามารถแบงเปน 4 ระดับ ดังนี้ 
 1. Cognitive Loyalty เปนความจงรักภักดีดานความคิดและความรู โดยจะเกิดความ
จงรักภักดีขึ้นหลังจากเกิดกระบวนการซื้อแลว 
 2. Affective Loyalty เปนความจงรักภักดีดานความรูสึกที่เก่ียวพันกับพฤติกรรม ภายใต
ความรูสึกเชิงบวกกับผลิตภัณฑหรือบริการน้ัน มีสวนประกอบทางดานอารมณเก่ียวเนื่องกับความคิด
ของลูกคา 
 3. Conative Loyalty ความตั้งใจที่จะซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการซํ้าอีกในอนาคต โดยมี
ประสบการณในปจจุบันเปนสวนประกอบที่ทําใหเกิดความพยายามในการที่จะรักษาความสัมพันธนี้ 
 4. Action Loyalty เปนความจงรักภักดีที่ม่ันคงโดยมีความปรารถนาที่จะทําทุกวิถีทาง
เพ่ือใหไดมาซ่ึงผลิตภัณฑและบริการ ในผลิตภัณฑที่ลูกคามีความจงรักภักดี 
 ดรัคเกอร (มัลลิการ ตนสอน. 2545: 14; อางอิงจาก Drucker. 1988)  กลาวไววาความ
จงรักภักดีไมไดเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ ความจงรักภักดีเกิดขึ้นจากองคประกอบหนึ่ง คือ การที่
พนักงานไดอยูใกลชิดกับลูกคา ตอบสนองและรับรูความตองการของลูกคา และบริการดวยใจ สวน
การที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดีนั้น แสดงในภาพประกอบ 8 
 
         ระยะสั้น            ระยะยาว 
 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพประกอบ 8 แสดงความตอเน่ืองของผูสรางความคาดหวัง (พนักงาน) ใหกับลกูคา 

 
 ที่มา: มัลลิการ ตนสอน. (2545).  พฤติกรรมองคการ.  หนา 14. 
 
 การวัดความจงรักภักดี ประกอบดวย 
 1. การวัดความจงรักภักดีทางดานพฤติกรรม เปนการวัดพฤติกรรมการซ้ือผลิตภัณฑซ้ํา 
หรือใชบริการซ้ํา มีลักษณะการปฏิบัติการโดยถือหลักการซ้ืออยางตอเน่ือง โดยคิดเปนสัดสวนของ
สวนการครองตลาด 

ซื้อครั้งแรก ซื้อซ้ํา ความจงรักภักดี 

การนําเสนอ
ผลิตภัณฑและ

บริการ 

ริเริ่มทางการตลาด
และสงเสริมการ
ขายและราคา 

ขึ้นอยูกับ
การตลาด คุณภาพ

ในระยะยาว 

 
นวัตกรรม 
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 2. การวัดความจงรักภักดีดานทัศนคติ เปนการวัดความรูสึกที่ดีตอผลิตภัณฑหรือบริการท่ี
เกิดขึ้นนอกเหนือจากพฤติกรรมการซ้ือ และแสดงความจงรักภักดีในรูปของความผูกพันดานจิตวิทยา
หรือความพอใจ 
 
 

 
                                                        ต่ํา                               สูง 
              
       ต่ํา                ต่ํา 
              
              
 
                   สูง 
 
 

ภาพประกอบ 9 แบบแสดงจําลองกระบวนการการรับรู 
 
 ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน.  (2538).  พฤติกรรมผูบริโภค.  หนา 158. 
 
 โดยสรุป ความจงรักภักดี (Loyalty) เปนพฤติกรรมในการซื้อซํ้าในผลิตภัณฑหรือบริการอีก
ในอนาคตของลูกคา จากผูใหบริการรายเดิม เปนการมีความสัมพันธระยะยาว มีความตานทานตอ
การเปลี่ยนแปลงของราคา มีการแสงออกในดานทัศนคติที่ดีตอบริษัท และเม่ือเกิดความจงรักภักดีขึ้น 
จะมีการบอกตอซึ่งเปนทางที่ทําใหบุคคลอ่ืน เกิดความไววางใจ โดยจากกลุมหนึ่งไปยังอีกกลุมหนึ่ง
ใหเห็นคุณคาของสินคาน้ัน ซึ่งเปนส่ิงสําคัญที่องคกรตองใหความสําคัญ เพราะจะทําใหเกิดความ
ยั่งยืนในธุรกิจ 
 
 
แนวคิดความสําเร็จในอุตสาหกรรมโรงแรมและรานอาหาร 
 ประสงค แสงพายัพ (2531) กลาววาความสําเร็จของอุตสาหกรรมโรงแรมและรานอาหาร
จะตองอาศัยหลักพ้ืนฐาน ดังนี้ 
 1. การใหบริการที่ดี (Good Service) พนักงานทุกคน ทุกแผนกจะตองไดรับการอบรม 
(Training) อยางดี เพ่ือที่จะบริการลูกคาไดอยางมีคุณภาพ 

ความสมํ่าเสมอ
ดานพฤติกรรม
การซ้ือซํ้า 

ความผูกพันดานจิตวิทยา 
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 2. อาหารดี (Good Food) คุณภาพอาหารดี ปรุงโดยผูมีความรูความสามารถในการ
ประกอบอาหาร 
 3. บรรยากาศดี (Good Atmosphere) การตกแตงรานใหดูสวยงาม สะดวกสบาย 
สิ่งแวดลอมดี เสียงดนตรีไพเราะเขากับบรรยากาศของราน และไมมีเสียงดังจากการทํางานของ
พนักงานรบกวนลูกคา 
 4. การใหบริการที่สะอาด สะดวกสบาย และมารยาทออนโยน (Good Pleasants Cautions 
Service) ที่สามารถกลมกลืนกับธรรมชาติ และทําใหผูมาใชบริการประทับใจไปอีกนาน 
 5. พนักงานที่มีประสิทธิภาพ ความชํานาญ (Efficient Effectiveness) ซึ่งจะสามารถ
แกปญหาเฉพาะหนาไดอยางดี และถูกตอง การทํางานจะเปนไปอยางรวดเร็ว ประหยัดเวลาและได
ผลตอบแทนมากกวา 
 6. ทําเลดีและมีสถานที่จอกรถสะดวกสบาย (Well Parking and Good Location) 
 7. มีชื่อเสียงดี (Good Reputation) 
 ธุรกิจรานอาหารเปนธุรกิจทีมีการเปลี่ยนแปลงคอนขางรวดเร็ว ทั้งในการขยายกิจการและ
เลิกกิจการ อยางไรก็ดี ธุรกิจน้ีเปนธุรกิจที่ใชเงินลงทุนในการดําเนินการไมสูงนัก ทําใหเกิดการลงทุน
กันมากขึ้นและตอเนื่อง ดังน้ัน การที่ผูประกอบการรานอาหารตองการที่จะดําเนินงานรานอาหารให
ประสบความสําเร็จ จึงจําเปนตองใสใจและ พัฒนา และปรับปรุง เพื่อเปนการเพ่ิมศักยภาพของธุรกิจ 
ซึ่งจะสงผลใหเกิดผลประกอบการที่ดีเลิศและยั่งยืน (สวนสงเสริมพัฒนาธุรกิจบริการ สํานักสงเสริม
และพัฒนาธุรกิจ: 2552) ดังนี้ 
 - คุณภาพและความคุมคา ผูประกอบการจําเปนตองใหความสําคัญกับคุณภาพอาหารและ
คุมคาในการบริโภคมากขึ้น เพื่อใหเหมาะสมกับภาวะเศรษฐกิจที่มีการแขงขันสูง 
 - การสรางนวัตกรรม ผูประกอบการในธุรกิจรานอาหารตองคิดกลยุทธที่ลึกซ้ึงและเขา
ใจความตองการที่แทจริงของลูกคา เพ่ือตอบสนองความตองการไดอยางตรงจุด 
 - การรักษาฐานลูกคา ผูประกอบการธุรกิจรานอาหารตองพยายามรักษาฐานลูกคาทั้งเกา
และใหมดวยวิธีตาง ๆ เพ่ือใหลูกคานึกถึงรานอาหารตนเองกอนรายอ่ืนๆ โดยใหบริการที่ดีและเปน
กันเองกับผูมาใชบริการ 
 - ใหความสําคัญกับการสรรหาและฝกอบรมพัฒนาบุคลากรใหพนักงานมีสวนรวมในการ
บริหารหรือเสนอความคิดเห็น เพ่ือสรางความรักและภักดีตอองคกร 
 - สรางชื่อรานหรือเอกลักษณของรานเพ่ือใหลูกคาระลึกและจดจําไดงาย 
 
ประวัติและความเปนมาของรานบานราชเทวี 
 รานบานราชเทวี เปนรานที่ประกอบธุรกิจประเภทรานอาหารในรูปแบบของ Pub & 
Restaurant หรือรานอาหารก่ึงผับ เปดดําเนินกิจการขึ้นเม่ือวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2552 โดยมี
หุนสวนหลักจํานวน 5 คน รานบานราชเทวีตั้งอยูดานในสุดของโครงการ Coco walk ถ.ราชเทวี 
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บริเวณ สถานีรถไฟฟา BTS ราชเทวี ซึ่งบริเวณดังกลาวเปนที่ตั้งของรานอาหารแบบ Pub & 
Restaurant จํานวนมาก รานบานราชเทวีใชเวลา 3 เดือนในการปรับปรุงพ้ืนที่ และเตรียมระบบ
ตางๆ ภายในราน โดยทางรานเปดดําเนินกิจการอยางเปนทางการ เม่ือวันที่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2552 
จนถึงปจจุบัน มีพนักงานภายในรานทั้งหมด 6 คน โดยมีแมครัว 2 คน ผูจัดการราน 1 คน และ
พนักงานเสิรฟ 3 คน และเปดดําเนินกิจการทุกวัน ตั้งแต 18.00 – 01.00 น.  
 Coco walk เปนที่ตั้งของรานอาหารกึ่งผับเปนจํานวนประมาณ 14 ราน จึงทําใหมีการ
แขงขันสูงมาก แตในทางกลับกัน การที่มีรานอาหารกึ่งผับอยูในบริเวณเดียวกันมากๆ ก็ทําให เกิด
โซนทองเที่ยวที่สามารถดึงดูดนักทองเที่ยวใหแวะเขามาใชบริการไดมากเชนกัน รานตางๆจึงตอง
สรางเอกลักษณ ความแตกตาง หรือ ทํากิจกรรมทางการตลาดที่นาสนใจเพื่อดึงดูดจํานวน
นักทองเที่ยวที่มีมากในแตละวัน โดยเฉพาะ วันศุกร – เสาร หรือวันหยุดตามเทศกาลตางๆ โดยราน
บานราชเทวีตั้งอยูติดกับราน หก กลม และ อยูตรงขาม Chilling House Café ซึ่งเปนรานที่มีขนาด
ใหญกวา มีจํานวนโตะมากกวา ทําใหทางรานบานราชเทวีจําเปนตองสรางจุดเดนของทางรานขึ้น
เพ่ือที่จะดึงดูดกลุมลูกคาเปาหมาย 
 บรรยากาศภายในรานบานราชเทวี ตกแตงดวยวัสดุหลักคือ เฟอรนิเจอรไม ผนังเปนไมเกา
มาทาสีใหม ซึ่งใหบรรยากาศ เหมือนบานไทยที่มีอารมณรวมสมัย ในรานไมมีหองแอร เน่ืองจาก
บริเวณที่ตั้งของรานมีลมพัดเย็นสบายตลอดวัน บรรยากาศภายในรานมีหลายมุมที่ตกแตงดวยของ
เลน, แสงไฟสีสมออนๆ ปนกับเฟอรนิเจอรไม เพ่ือเปนการสรางบรรยากาศใหดูเปนกันเอง เหมือน
นั่งเลนอยูบาน รายไดหลักของทางรานมาจาก อาหารและเครื่องด่ืม เน่ืองจากบานราชเทวี มี
เมนูอาหารใหเลือกหลากหลาย ประกอบกับราคายอมเยา จึงทําใหมีลูกคามาน่ังอาหารและสังสรรค 
ตลอดทั้งคืน 
 เมนูอาหาร และเครื่องด่ืมของรานบานราชเทวีมีหลากหลายมากกวา 120 รายการ ราคา
เฉลี่ยอยูที่ 49-69 บาท เคร่ืองด่ืมที่เสิรฟอยูในรานมีตั้งแตเคร่ืองด่ืม soft drink ชา กาแฟ ไปจนถึง
เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอร และเหลาปน cocktail ตางๆ ซึ่งราคาจะหลากหลายเพื่อสนองตอความตองการ
ของลูกคา สวนกิจกรรมตางๆ ภายในรานบานราชเทวี มีดนตรีสดสลับกับดีเจเปดแผนตั้งแตหัวค่ํา
จนถึงดึก ดนตรีที่เปดจะมีทั้งเพลงไทย เพลงสากลรวมสมัย นอกจากนี้ยังมีโตะพูลไวคอยบริการ
ลูกคา และทางรานบานราชเทวีมีการทําโปรโมชั่นสนับสนุนการขายตางๆจากบริษัทเหลาเบียรมีอยู
ตลอดโดยทางรานบานราชเทวีดําเนินกิจกรรมสงเสริมการขายใหอยูภายใตกฎหมาย สวนโปรโมชั่นที่
เก่ียวกับอาหารนั้นมีทําอยูตลอดเชนกัน โดยจะจัดโปรโมชั่นชุดอาหาร โปรโมชั่นอาหารแนะนําควบคู
กับเครื่องด่ืมตางๆ ของทางราน 
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งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ผูวิจัยไดทําการคนควางานวิจัยตางๆ ไดแก วิทยานิพนธ สารนิพนธ ภาคนิพนธ วารสาร 
เอกสารวิชาการ และหนังสือพิมพตางๆ ที่เก่ียวของกับทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการและการบริหาร
ความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี ดังนี้ 
 อมรรัตน พินัยกุล (2549) ไดทําการศึกษางานวิจัยเรื่อง “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีในตราสินคาไอศกรีม Swensen’s ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” เพ่ือศึกษาผลของ
ปจจัยดานประชากรศาสตรของผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในตราสินคา และ
ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับความจงรักภักดีในตราสินคาไอศกรีม Swensen’s 
ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคมีทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูในระดับดี มีความ
จงรักภักดีในตราสินคาไอศกรีม Swensen’s โดยรวมสูง โดยเพศที่แตกตางกันมีความจงรักภักดีใน
ตราสินคาไอศกรีม Swensen’s ไมแตกตางกัน ในขณะที่อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ
เดือนที่แตกตางกัน มีความจงรักภักดีในตราสินคาไอศกรีม Swensen’s แตกตางกัน และสวนประสม
ทางการตลาดมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในตราสินคาไอศกรีม Swensen’s อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 นฎา โกมลพันธ (2551) ไดทําการศึกษางานวิจัยเร่ือง “ทัศนคติดานสวนประสมทาง
การตลาดและความจงรักภักดีตอตราสินคาที่มีผลตอแนวโนมการบริโภคซํ้าโออิชิ ซูชิบารของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางมีทัศนคติดานผลิตภัณฑ ดานราคา 
ดานทําเลท่ีตั้ง ดานการสงเสริมการขาย ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ และดาน
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ อยูในระดับดี โดยปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดาน
ราคา ดานทําเลท่ีตั้ง ดานการสงเสริมการขาย ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ และปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดโดยรวมมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการบริโภคซํ้า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธไปในทิศทาง
เดียวกัน และมีระดับความสัมพันธนอย สวนดานความจงรักภักดีตอตราสินคาโออิชิ ซูชิบาร ของ
ผูบริโภคอยูในระดับปานกลาง เน่ืองจากภาวะปจจุบันสภาพเศรษฐกิจไมมีสภาพคลองมากนัก ทําให
ผูบริโภคมีความออนไหวตอเรื่องราคามาก จึงสงผลใหผูบริโภคมีแนวโนมที่จะบริโภคซํ้าเทาเดิม 
 พัชรินทร ประภากรธิติ (2550) ไดทําการศึกษางานวิจัยเรื่อง “การบริหารความสัมพันธ
ลูกคาและปจจัยการบริหารงานที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจัยพบวาลูกคากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดานการสราง
ความสัมพันธลูกคาโดยรวมในระดับดี โดยลูกคามีความคิดเห็นดานการสรางความสัมพันธลูกคาอยู
ในระดับดี สวนดานการรักษาความสัมพันธกับลูกคา และการขยายความสัมพันธกับลูกคาอยูในระดับ
ปานกลาง และความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร อยูในระดับดี โดยมีดานความสัมพันธอันดีกับธนาคาร ดานแนวโนมที่จะใช
บริการจากธนาคารเพิ่มขึ้น และดานภูมิใจที่ไดเลือกใชบริการของธนาคาร อยูในระดับดี สวนดาน
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ความผูกพันกับธนาคาร ดานการบอกเลาประสบการณและความประทับใจตอธนาคารใหแกผูอ่ืน 
ดานการะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการของธนาคารอยูในระดับปานกลาง โดยการบริหารความสัมพันธ
ลูกคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยการบริหารความสัมพันธลูกคาโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 ทรงทรัพย กลิ่นตระกูล (2547) ไดทําการศึกษางานวิจัยเร่ือง “การวิเคราะหสวนประสม
การตลาดและความตองการดานการบริการรานอาหารของผูบริโภค ในเขตเทศบาลอําเภอแมสาย 
จังหวัดเชียงราย” การศึกษาโดยอิสระมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาและวิเคราะหสวนประสมทาง
การตลาดของ รานอาหาร พฤติกรรมการบริโภคอาหารนอกบาน และความตองการรานอาหารใน
อนาคตของ ผูบริโภค ในการตัดสินใจใชบริการรานอาหาร ในเขตเทศบาลอําเภอแมสาย จังหวัด
เชียงราย พบวา ปจจัยในสวนประสมทางการตลาดที่ผูบริโภคจะใหความสําคัญมากที่สุด คือ ปจจัย
ดานราคาที่เหมาะสมกับ คุณภาพอาหาร และการบริการ และพฤติกรรมการบริโภคอาหารนอกบาน 
ผูบริโภคใชบริการรานอาหาร อาทิตยละครั้งและ อาทิตยละ 2 – 3 คร้ัง กับครอบครัวในมื้อเย็น นิยม
บริโภคอาหารนอกบานในโอกาสพบปะ สังสรรค ในชวงเทศกาลหรือวันหยุดสุดสัปดาห นิยมบริโภค
อาหารไทย แบบอาหารตามสั่ง โดย เนนที่รสชาติอาหาร และในสวนความตองการรานอาหารใน
อนาคต ผูบริโภคสวนใหญตองการใหรานอาหารตั้งอยูใกลที่ อยูอาศัย มีลักษณะแบบสวนอาหาร อยู
ในที่รม โดยไมจําเปนตองมีเคร่ืองปรับอากาศ ใหมีแสงไฟ ที่สวางเพียงพอ การตกแตงควรทําจาก
วัสดุที่ทํามาจากไม โดยใชโทนสี ใหเหมาะสมกับรูปแบบ การตกแตงราน การบริการใหมๆ และนํา
เทคโนโลยีมาใชในการใหบริการ 
 พรพิมล ศุภชัยสมานพันธ (2547) ไดทําการศึกษางานวิจัยเร่ือง “ทัศนคติสวนประสมทาง
การตลาดและความจงรักภักดีตอตราสินคาที่มีผลตอแนวโนมการบริโภคซํ้าไอศกรีมแดรี่ควีนของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเปนประโยชนแกผูประกอบการในการนําไป
พัฒนา และปรับปรุงทิศทางในการดําเนินธุรกิจใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา สรางความ
ประทับใจและความจงรักภักดีในตราสินคา ซึ่งจะกอใหเกิดความไดเปรียบในเชิงแขงขันของธุรกิจ
ไอศกรีมซ่ึงมีความรุนแรงในภาวะปจจุบัน อันจะสงผลดีตอความม่ันคงของบริษัทตอไป จากงานวิจัย
พบวา ทัศนคติของผูบริโภคเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดโดยรวม อยูในระดับดี สวนดานความ
จงรักภักดีตอตราสินคาแดรี่ควีนของผูบริโภคโดยรวมกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีตอตราสินคาใน
ระดับปานกลาง ดานความคิดเห็นของผูบริโภคดานแนวโนมการบริโภคซํ้าไอศกรีมแดรี่ควีนโดยรวม
กลุมตัวอยางมีแนวโนมบริโภคเพ่ิมมากขึ้น 
 จากงานวิจัยที่เก่ียวของขางตนพบวาแตละงานวิจัย ตองการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยในดาน
ลักษณะประชากรศาสตรที่ตางกัน มีผลตอความภักดีของผูบริโภคตอการใชบริการตางกัน และดาน
ของสวนประสมทางการตลาด หรือการบริหารความสัมพันธลูกคา วามีความสัมพันธกับความภักดี
ของลูกคาและนําไปสูการบริโภคซํ้า ดังน้ันในงานวิจัยน้ีจึงเลือกศึกษาทั้ง 3 ปจจัย ไดแก ลักษณะ
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ประชากรศาสตรหรือลักษณะสวนบุคคล สวนประสมทางการตลาด และการบริหารความสัมพันธ
ลูกคา วามีความสัมพันธอยางไรกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
 จากการศึกษาเอกสารเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฏีที่นํามาอางอิง และใชเปนแนวทางในการ
กําหนดกรอบแนวคิด และแบบสอบถาม ผูวิจัยไดใชทฤษฏีตางๆ ดังน้ี แนวความคิดและทฤษฎี
เก่ียวกับประชากรศาสตร ซึ่งเปนลักษณะที่สําคัญและนิยมใชเปนเกณฑในการแบงสวนแบงการตลาด 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการและแนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ เพ่ือเปน
การศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของลูกคาของรานบานราชเทวี และใชแนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ
สวนประสมทางการตลาด 7P’s มาเปนแนวทางในการทํากรอบแบบสอบถาม เน่ืองจากรานบานราช
เทวีเปนธุรกิจรานอาหารซ่ึงถือวาเปนธุรกิจการใหบริการประเภทหน่ึง โดยสวนประสมทางการตลาด 
7P’s ถือเปนสวนสําคัญในการประกอบธุรกิจบริการ 
 นอกจากนี้ผูวิจัยไดใชแนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธและ
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี ตามทฤษฎีของ Paul G. Patterson: 2549 มาเปน
แนวทางในการออกแบบสอบถามในการหาความสัมพันธของการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานบานราชเทวี ใน 3 ดาน คือ การสรางความสัมพันธกับลูกคา การ
รักษาความสัมพันธกับลูกคา การขยายความสัมพันธกับลูกคา 
 
 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการและการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มี
ผลตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามลําดับดังตอไปน้ี 
 1. การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 3. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี คือ ผูที่เปนลูกคาหรือเคยไปใชบริการ รับประทานอาหาร
และเครื่องด่ืมของทางรานบานราชเทวี อยางนอย 2 คร้ัง ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูที่เปนลูกคาหรือเคยใชบริการ รับประทานอาหาร
และเครื่องด่ืมของทางรานบานราชเทวี ซึ่งไมทราบจํานวนแนนอน จึงไดกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยางจากสูตรการหาขนาดกลุมตัวอยางเพ่ือประมาณคาสัดสวนประชากร โดยใชสูตรของ นราศรี 
ไววานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี (2538: 104) โดยการคํานวณประชากรใชระดับความเชื่อม่ัน 95% คา
ความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดขึ้น 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.2 ไดขนาดตัวอยางจํานวน 246 คน และ
เพ่ิมจํานวนตัวอยาง 14 คน จะไดเทากับจํานวน 260 คน ดังนี้ 
 

    
2

2

Z pq
n = 

B
 

  
 แทนคา   n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
      B  = ระดับความคลาดเคลื่อน 
      Z  = Z score ขึ้นอยูกับระดับความเชื่อม่ัน 
       P  = ความนาจะเปนของประชากรที่สนใจศึกษา 
      q  = 1 – p 
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 ในทางปฏิบัติเรานิยมใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน Z = 1.96 (นราศรี ไววานิชกุล;  
และชูศักด์ิ อุดมศรี.  2545: 102) 
 B = ระดับความคลาดเคลื่อน กําหนดใหมีความเบี่ยงเบนได 5% ดังนั้น B = 0.05 
 p = คาสัดสวนของประชากรที่จะสุม กําหนดไดเปน 0.2 (ประมาณการ) 
 
 เพราะฉะนั้นไดขนาดตัวอยาง 
 
  (1.96)2 (0.2) (0.8)   
 

n = 
(0.05)2   

 

  (3.8416) (0.16)   
 

n = 
(0.0025)   

 

 n =  245.86 หรือ 246 ตัวอยาง  
 
 และเพื่อใหการเก็บขอมูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ จึงมีการเพ่ิมจํานวนตัวอยาง
เทากับ 14 คน ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งน้ีเทากับ 260 คน 
 
 การสุมตัวอยางสําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดใชหลักการสุมตัวอยาง 2 ขั้นตอน โดยมีขั้นตอน 
ดังนี้ 
  ข้ันตอนที่ 1 วิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยทําการ
เลือกเฉพาะผูอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากกลุมเปาหมายหลักของรานบานราชเทวี คือ
ผูบริโภคที่อยูในเขตกรุงเทพ และเคยใชบริการหรือรับประทานอาหารและเครื่องด่ืมของทางรานบาน
ราชเทวี  โดยตองมีอายุมากกวา 20 ปขึ้นไป เน่ืองจากเปนรานอาหารก่ึงผับ ทําใหมีการจํากัดอายุ
ของผูที่เขาไปใชบริการของทางรานตามกฎหมาย  
  ข้ันตอนที่ 2 วิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการ
แจกแบบสอบถามใหแกลูกคาที่เขามาใชไปใชบริการหรือรับประทานอาหารและเครื่องด่ืมของทางราน
บานราชเทวี 
 
การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือและขั้นตอนในการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ที่ใชใน
การเก็บรวบรวมขอมูลมีการดําเนินการสรางตามลําดับ ดังนี้ 
 1.  ทําการศึกษาทฤษฎี การบริการ สวนประสมทางการตลาด และการบริหารลูกคาสัมพันธ 
จากตํารา วารสาร เอกสาร และงานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของ เพ่ือนํามาใชเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม 
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 2.  กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามที่เก่ียวของกับการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอ
ความภักดีของรานบานราชเทวี 
 3.  การออกแบบสอบถามสําหรับใชในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยลักษณะของการสราง
แบบสอบถาม ประกอบดวย 4 สวน ดังนี้ 
  สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของรานบานราชเทวี 
  สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 
  สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาที่มีตอรานบานราชเทวี 
 
 สวนที่ 1 คําถามเก่ียวกับขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปน
แบบสอบถามปลายปด (Close-Ended Response Question) ไดแก 
 1. เพศ ไดแก เพศชาย และเพศหญิง โดยระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) 
 2. อายุ ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยกําหนดชวงอายุ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) คํานวณไดดังนี้ 
 
 ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด   
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
จํานวนชั้น   

 

 65 – 15  
 

ชวงอายุ = 
5 = 10 

 
 

  โดยแสดงชวงอายุของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามดังนี้ 
  1) 20 - 30 ป 
  2) 31 – 40 ป 
  3) อายุ 41 ป ขึ้นไป 
 3. สถานภาพสมรส ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
  1) โสด 
  2) สมรส / อยูดวยกัน 
  3) หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 
 4.  ระดับการศึกษาสูงสุด ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
  1) ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 
  2) มัธยมศึกษาตอนปลาย 
  3) ปริญญาตรี 
  4) สูงกวาปริญญาตรี 
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 5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยมี
การกําหนดชวงรายได (วิเชียร เกตุสิงห. 2538: 8-11) คํานวณดังนี้ 
  1) ต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท 
  2) 10,001 – 20,000 บาท 
  3) 20,001 – 30,000 บาท 
  4) 30,001 บาทขึ้นไป 
 6.  อาชีพ ระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) โดยมี 
  1) นักเรียน / นักศึกษา / วางงาน 
  2) พนักงานบริษัทเอกชน 
  3) เจาของกิจการ 
  4) รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
 7.  จํานวนครั้งที่เคยใชบริการที่รานบานราชเทวี เปนแบบสอบถามปลายเปด มีระดับการวัด
ขอมูลเปนประเภทมาตราอัตราสวน (Ratio Scale) 
 8.  จํานวนคนโดยเฉลี่ยตอคร้ังที่ไปใชบริการรานอาหารรานบานราชเทวี เปนแบบสอบถาม
ปลายเปด มีระดับการวัดขอมูลเปนประเภทมาตราอัตราสวน (Ratio Scale) 
 9.  คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้งที่ไปใชบริการรานอาหารรานบานราชเทวี เปนแบบสอบถาม
ปลายเปด มีระดับการวัดขอมูลเปนประเภทมาตราอัตราสวน (Ratio Scale) 
 
 สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับทัศนคติของผูบริโภคเก่ียวกับการใชบริการรานบานราชเทวี ใน
ดานสวนประสมการตลาดสําหรับการบริการ 7 ดาน โดยลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายปด 
แบบ Likert scale questions (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 166) ซึ่งจัดระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับ ดังนี้ 
 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1 คะแนน 
 ไมเห็นดวย    2 คะแนน 
 ไมแนใจ    3 คะแนน 
 เห็นดวย   4 คะแนน 
 เห็นดวยอยางยิ่ง   5 คะแนน 
 
 ดานอาหาร/เครื่องด่ืมของบานราชเทวี 
 1. อาหาร/เคร่ืองด่ืมที่รานบานราชเทวีมีรสชาติถูกใจทาน 
 2. เมนูอาหาร/เคร่ืองด่ืมของทางรานบานราชเทวีมีความหลากหลาย 
 3. อาหารของทางรานบานราชเทวีมีคุณภาพสด สะอาดและปลอดภัย 
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 ดานราคาของบานราชเทวี  
 4. ราคาของอาหารของทางรานบานราชเทวีมีความเหมาะสม 
 5. ราคาของเครื่องด่ืมที่รานบานราชเทวีมีความเหมาะสม 
 6. อาหารและเครื่องด่ืมของรานบานราชเทวี มีราคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ 
 ดานสถานที่ของรานบานราชเทวี 
 7. สถานที่ตั้งของรานบานราชเทวีสะดวกในการเดินทางสําหรับทาน 
 8. สถานที่ตั้งของรานบานราชเทวีปลอดภัยสําหรับทาน 
 9. สถานที่ตั้งและบริเวณรอบๆรานบานราชเทวีมีความสะอาด 
 ดานลักษณะทางกายภาพของรานบานราชเทวี 
 10. การตกแตงและบรรยากาศภายในรานบานราชเทวีมีความเปนเอกลักษณ 
 11. การตกแตงและบรรยากาศภายในรานถูกใจทาน 
 12. อากาศภายในรานมีการถายเทไดสะดวก และปลอดโปรง 
 ดานการสงเสรมการตลาดของรานบานราชเทวี 
 13. การจัดโปรโมชั่นพิเศษตางๆ ของรานบานราชเทวี เชน Happy Hour เปนส่ิงดึงดูดใจ
ทาน 
 14. บริการรับฝากเครื่องด่ืมแอลกอฮอลลของทางรานบานราชเทวีถูกใจทาน 
 15. ทานสนใจมากเกี่ยวกับการกิจกรรมตางๆภายในรานบานราชเทวี เชน การเลน
สนุกเกอร เปนตน 
 ดานบุคลากรของรานบานราชเทวี 
 16. พนักงานใหการตอนรับและบริการอยางสุภาพทุกครั้งที่ทานไปใชบริการ 
 17. พนักงานรูในหนาที่เก่ียวกับการใหบริการทําใหทานมีความเชื่อม่ันในบริการที่ไดรับ 
 18. พนักงานดูแลเอาใจใสและมีความสนใจเวลาที่ใหการบริการแกทาน 
 19. พนักงานเต็มใจที่จะใหการชวยเหลือและใหการบริการแกทานอยางรวดเร็ว 
 ดานการใหบริการของรานบานราชเทวี 
 20. ทางรานมีการเสริฟอาหารที่ถูกตองและรวดเร็ว 
 21. ทางรานมีการวางบิลเก็บเงินที่ถูกตองและรวดเร็ว 
 22. ทางรานมีการตอนรับและจัดเตรียมโตะเพ่ือใหบริการอยางรวดเร็ว 
 ระดับการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับชั้นใชสูตรการคํานวณชวงกวางของอันตรภาคชั้น 
ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห.  2538: 8 - 11) 
 
 ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด   
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
จํานวนชั้น   
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 การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค
ชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลโดยคํานวณไดดังนี้ 
 
  

 5 – 1  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
5 = 0.8 

 
   
 โดยเกณฑการแปลความหมายของคะแนนขางตน มีดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการไมดีอยางมาก 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการไมดี 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการดี 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการดีมาก 
 
 สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา ใน 3 ดาน โดยลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบปลายปด แบบ Likert scale questions (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 
166) ซึ่งจัดระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับ ดังนี้ 
 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1 คะแนน 
 ไมเห็นดวย    2 คะแนน 
 ไมแนใจ    3 คะแนน 
 เห็นดวย   4 คะแนน 
 เห็นดวยอยางยิ่ง   5 คะแนน 
 
 การสรางความสัมพันธกับลูกคา 
 1. รายการอาหารและเครื่องด่ืมที่ทานชอบมีอยูในรายการอาหารของทางราน 
 2. การบริการของทางรานมีบรรยากาศของความเปนกันเองกับลูกคา 
 3. บรรยากาศภายในรานบานราชเทวีทําใหทานรูสึกผอนคลาย และมีความสุขเม่ือไดมา 
 การรักษาความสัมพันธกับลูกคา 
 4. รายการสงเสริมการตลาดสําหรับลูกคาประจํามีความนาสนใจ 
 5. พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกับลูกคาทุกราย 
 6. พนักงานสามารถจดจําชื่อ และขอมูลเกี่ยวกับลูกคาที่มาใชบริการประจํา 
 7. การสรางบรรยากาศใหลูกคาประจําพบความแปลกใหมอยางสมํ่าเสมอ เชน เมนูอาหาร
ใหม การแสดง เพลง กิจกรรม และการตกแตงราน เปนตน 
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 การขยายความสัมพันธกับลูกคา 
 8. ทางรานไดรับฟงความคิดเห็น และนําขอเสนอของทานไปปรับปรุงบริการของราน 
 9.  การปรับปรุงของทางราน ทําใหทานมาใชบริการที่รานบอยมากขึ้น 
 10. ทานมีคาใชจายที่รานตอครั้งมากขึ้นกวาในอดีต 
 11. ความประทับใจที่มีตอราน ทําใหทานอยากชวนคนรูจักใหมาใชบริการดวย 
 
 ระดับการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับชั้นใชสูตรการคํานวณชวงกวางของอันตรภาคชั้น 
ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห.  2538: 8 - 11) 
 
 ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด   
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
จํานวนชั้น   

 
 การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค
ชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลโดยคํานวณไดดังนี้ 
  
 5 – 1  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
5 = 0.8 

 
 
 โดยเกณฑการแปลความหมายของคะแนนขางตน มีดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับความคิดเห็นกับการบริหารความสัมพันธ 
ลูกคาไมดีอยางมาก 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับความคิดเห็นกับการบริหารความสัมพันธ 
ลูกคาไมดี 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับความคิดเห็นกับการบริหารความสัมพันธ 
ลูกคาปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับความคิดเห็นกับการบริหารความสัมพันธ 
ลูกคาดี 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับความคิดเห็นกับการบริหารความสัมพันธ 
ลูกคาดีมาก 
  
 สวนที่ 4 คําถามเก่ียวกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี โดยลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบปลายปด แบบ Likert scale questions (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 
166) ซึ่งจัดระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับ ดังนี้   
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 นอยที่สุด  1 คะแนน 
 นอย   2 คะแนน 
 ปานกลาง  3 คะแนน 
 มาก  4 คะแนน 
 มากที่สุด  5 คะแนน 
 
 ความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี 
 1. ทานไดแนะนําบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการและรับประทานอาหารที่รานบานราชเทวีเสมอ 
 2. ทานใชบริการของรานบานราชเทวีบอยกวารานอาหารประเภทเดียวกันแหงอ่ืนๆ 
 3. ทานอยากใหมีรานบานราชเทวีอยูตอไป 
 4. ทานมีความรูสึกเหมือนเปนสวนหนึ่ง/ผูกพันกับรานบานราชเทวี 
 5. ทานยินดีใหการสนับสนุนรานบานราชเทวีตอไป 
 6. หากมีรานอาหารประเภทเดียวกันเปดใหม ทานจะยังคงมาใชบริการที่รานบานราชเทวี 
 7. หากมีรานอาหารประเภทเดียวกันจัดรายการสงเสริมการขาย ทานจะยังคงมาใชบริการที่
รานบานราชเทวี 
 8. หากบุคคลรอบขางแนะนําใหทานเลิกหรือลดการมาใชบริการที่รานบานราชเทวี ทานจะ
ยังคงมาใชบริการตามเดิม 
 
 ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด   
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
จํานวนชั้น   

 
 การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค
ชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลโดยคํานวณไดดังนี้ 
  
 5 – 1  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
5 = 0.8 

 
 
 โดยเกณฑการแปลความหมายของคะแนนขางตน มีดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความภักดีตอรานบานราชเทวีนอยที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความภักดีตอรานบานราชเทวีนอย  
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความภักดีตอรานบานราชเทวีปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความภักดีตอรานบานราชเทวีมาก 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความภักดีตอรานบานราชเทวีมากที่สุด 
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 ข้ันตอนการสรางเครื่องมือวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้คือ แบบสอบถามซึ่งมีขั้นตอนการสราง
เคร่ืองมือตามลําดับตอไปน้ี 
 1.  ศึกษาจากตํารา วารสาร เอกสารและงานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของ เพ่ือนํามาใชเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2.  ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถาม ที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับแนวคิด
ทฤษฎีที่ใชในการวิจัย โดยสรางเปนแบบสอบถามทั้งหมด 4 สวน คือ 
  สวนที่ 1 คําถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2 คําถามเก่ียวกับทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของรานบานราชเทวี 
  สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 
  สวนที่ 4 คําถามเก่ียวกับความภักดีของลูกคาที่มีตอรานบานราชเทวี 
 3.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบ และเสนอแนะ
เพ่ิมเติม 
 4.  นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขใหถูกตองและมีความเหมาะสมของเน้ือหา จากนั้น
นํามาปรึกษากับอาจารยคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธเพ่ือปรับปรุงใหชัดเจนกอนนําไปใช 
 5.  นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบแกไขแลวไปทดลองใช (Try in) กับกลุมตัวอยาง
จํานวน 40 คน เพ่ือหาความเชื่อม่ันโดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา ( – Coefficient) ของครอนบัค 
(Cronbach)  (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 49) 
 

  =   

 
 เม่ือ α    =  สัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน 
   K    =  จํานวนขอคําถาม 
    covariance =  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคาํถามตางๆ 
   variance  =  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
  
 คาแอลฟาที่ไดจะแสดงระดับของความคงที่ของแบบสอบถามโดยจะมีคาระหวาง 0 ≤ α ≤ 
1 คาที่ใกลเคยีง 1 มาก แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง (กัลยา วานิชยบญัชา. 2546) 
 จากการทดลองใชแบบสอบถาม จํานวน 40 ชุด ไดคา α เทากับ 0.9687 โดยแยกเปนราย
ดาน ดังนี้ 
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ตาราง 1 แสดงคาความเชื่อม่ัน (คาสัมประสิทธิ์อัลฟา) 
 

ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการรานบานราชเทว ี
คาสัมประสิทธ์ิอัลฟา 

( – Coefficient) 
ดานอาหาร/เคร่ืองด่ืมของรานบานราชเทว ี 0.8179 
ดานราคาของรานบานราชเทว ี 0.8340 
ดานสถานที่ของรานบานราชเทว ี 0.6501 
ดานลักษณะทางกายภาพของรานบานราชเทว ี 0.7505 
ดานการสงเสริมทางการตลาดของรานบานราชเทว ี 0.8672 
ดานบุคลากรของรานบานราชเทว ี
ดานการใหบริการของรานบานราชเทว ี
การสรางความสัมพันธกับลกูคา 
การรักษาความสัมพันธกับลกูคา 
การขยายความสัมพันธกับลกูคา 
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

0.8695 
0.7948 
0.8833 
0.8609 
0.8523 
0.9275 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยในครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) เพ่ือศึกษาถึงทัศนคติเก่ียวกับ
การใชบริการและการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี โดย
แบงลักษณะการเก็บรวบรวมขอมูลที่ทําการศึกษาเปน 2 ลักษณะ คือ 
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการ
ตอบแบบสอบถามของลูกคาที่บริการรานบานราชเทวี ที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด  
 2.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลเพ่ือใชในการประกอบของการทําวิจัยนั้น 
ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากตํารา วารสาร วิทยานิพนธ ปริญญานิพนธ สารนิพนธ ขอมูล
ทางอินเตอรเน็ต และเอกสารงานวิจัยตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางของการทําการศึกษาและวิจัยในครั้งนี้ 
 
การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1. การจัดการทําขอมูล 
  ทําโดยการทดสอบแบบสอบถามที่ไดทําการออกแบบไว (Pretest) แลวดําเนินการแกไข
ขอบกพรองของแบบสอบถาม พรอมทั้งทําการตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Validity) ของแบบสอบถาม
ดวยวิธีการของครอนบัค (Cronbach หรือ Crobach’s Alpha Coefficient)  ของ Cronbach แลวนํา
ขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดมาตรวจสอบความสมบูรณกอนที่จะแปลงขอมูลและเขารหัส (Coding) 
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เพ่ือทําการประมวลผลโดยใชโปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences) และทํา
การวิเคราะหขอมูล 
 2.  การวิเคราะหขอมูล 
  2.1  การวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวิเคราะหเชิงพรรณนาจะ
เปนการใชคาเฉลี่ย (Mean) เปอรเซ็นต (Percentage) ความถี่ (Frequency) ในการอธิบายลักษณะ
ทางดานขอมูลสวนบุคคล สําหรับการวัดทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการและการบริหารความสัมพันธ
ลูกคาที่มีผลตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี 
   2.1.1  แบบสอบถามสวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ไดแก 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยแจกแจงจํานวน และ
คารอยละ (Percentage) 
   2.1.2 แบบสอบถามสวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของ
รานบานราชเทวี โดยแจกแจงคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
   2.1.3  แบบสอบถามสวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลการบริหารความสัมพันธลูกคา 
โดยแจกแจงคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
   2.1.4  แบบสอบถามสวนที่ 4 การวิเคราะหเก่ียวกับความภักดีของลูกคาที่มีตอราน
บานราชเทวี โดยแจกแจงคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  2.2  การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการทดสอบสมมติฐานแตละ
ขอโดยใช 
   2.2.1  การวิเคราะหโดยใชสถิติ Independent t-test ใชทดสอบสมมุติฐานเพื่อ
ทดสอบความแตกตาง 2 กลุมตัวอยางที่เปนอิสระตอกัน 
    สมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนบุคคล ในดาน เพศ และ สถานภาพ
สมรสตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 
   2.2.2  การวิเคราะหโดยใชสถิติ One way analysis of variance: One way Anova 
(f-test) และใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรือe Dunnett’s T3 เพ่ือหา
คาเฉลี่ยคูใดบาง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
    สมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนบุคคล ในดาน อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดตอเดือน และสถานที่จัดสง แตกตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 
   2.2.3  การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Correlation 
Coefficient) เพ่ือใชทดสอบ 
    สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการที่มีตอทางรานบานราชเทวี 
มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
    สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา มีความสัมพันธ
กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี  
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สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
 1.  สถิติพ้ืนฐาน ประกอบดวย 
  1.1 คารอยละ (Percentage of frequency) เปนการเปรียบเทียบสัดสวนของขอมูลโดย 
ใชสูตร  

    f  
P =  100

n
  

  
   โดยที่  P  แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
     f  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
     n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  1.2  คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) สําหรับการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) เพ่ือใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 39) 
 

    X 
X  = 

n

  

 
   เม่ือ  X   แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
    X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสูตรสําหรับการวิเคราะหสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics)  เพ่ือใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล  (ชูศรี วงศรัตนะ.  
2541: 65) 
 

    
2 2n x - ( x)

S.D.  =  
n (n -1)

   

 
   เม่ือ  S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
    x  แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
    (x)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
    x 2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวอยางยกกําลังสอง 
    n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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  1.4  หาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามการทดสอบคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ 
(Reliability) เพ่ือประสิทธิผลของแบบสอบถามที่จะใหมีความถูกตอง (Accuracy) เชื่อถือได 
(Dependability) ไมเปลี่ยนแปลง (Consistency) โดยวิธีของครอนบัด (Cronbach) เรียกวา การหาคา
สัมประสิทธิ์แอลฟา ( - Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546: 449)  
 

      =   

 
   เม่ือ α   =  สัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน 
    K   =  จํานวนขอคําถาม 
    covariance =  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคาํถามตางๆ 
   variance  =  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 
 2.  สถิติสําหรับทดสอบสมมติฐาน 
  2.1  ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใช สูตร t-test 
Independent (ชูศรี วงศรัตนะ.2534: 178) เพ่ือทดสอบสมมติฐานความแตกตางกันของตัวแปร เพศ
และสถานภาพสมรส กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี โดยใชสูตร ดังนี้ 
   ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุมไมเทากัน (1

2  2
2) 

 

       =   

 

   โดยที่   =   

 
   กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุม เทากัน   
 

     =  

 
   โดยมีชั้นแหงความเปนอิสระ  =   
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   เม่ือ    แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
     แทน  คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
      แทน  คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2 
      แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
      แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
      แทน  ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1 
      แทน  ขนาดกลุมตัวอยางที่ 2 
     แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระ (n1+n2–2) 
 
  2.2 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA (Analysis of Variance) ณ ที่ระดับความ
เชื่อม่ันรอยละ 95 เพื่อทดสอบสมมติฐานความแตกตางกันของอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา
อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี โดยดูคาความแปรปรวน
จากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชสถิติวิเคราะหจากคา ANOVA (F) หรือ คา Brown-
Forsythe (B) ซึ่งมีขั้นตอน ในการวิเคราะหดังนี้ 
   2.2.1 ตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s Test  (กัลยา 
วานิชยบัญชา.  2546: 144)  โดยใชสูตรดังนี้ 
 

     =  
 

   เม่ือ        แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
     แทน  ความแปรปรวนระหวางทรีทเมนต 
         แทน  ความแปรปรวนภายในทรีทเมนต 
   
   2.2.2  วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (F) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2543: 
312-313) โดยใชสูตรดังนี้ 
 

    F =  

  
   เม่ือ  F   แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
    MSb  แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
    MSW  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 
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 โดยคา df หรือ ชั้นแหงความเปนอิสระระหวางกลุมเทากับ (k-1) และภายในกลุม เทากับ 
(n-k) 
 
ตาราง 2 วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
 

แหลงแปรปรวนหรือ 
แหลงความผนัแปร 

องศาอิสระ 
(df) 

ผลบวกกําลัง
สอง (SS) 

ผลบวกกําลัง
สองเฉลี่ย 

(MS) 
F 

ระหวางกลุม k-1 SSb MSb MSb / MSw 
ในกลุม n-k SSw MSw  
รวม (Total) n-1 SSt   

 
 หรือวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-forsythe (B) (Hartung. 2001: 300) โดยใช
สูตร ดังนี้ 
 

     =  

 

 โดยคา MSW’  =     

 
 เม่ือ  B  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-forsythe 
   MSB  แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
   MSW’  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-forsythe 
   K  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
   n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N  แทน ขนาดประชากร 
   Si

2  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
  
 และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการทดสอบเปน
รายคูตอไป เพ่ือดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
หรือ Dunnett T3 (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 332-333) 
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   2.2.3 วิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู LSD (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 332 - 333) 
โดยใชสูตรดังนี้ 

   เม่ือ         

   ถา   =   =  

   โดยที่   =  
 
       แทน คาผลตางนัยสําคัญท่ีคํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยาง กลุมที่ i และ j 
      แทน คา Mean Square error  
       แทน จํานวนกลุมของกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
       แทน จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 
    α   แทน คาความคาดเคลื่อน 
      แทน จํานวนตัวอยางในกลุมที่ i 
       แทน จํานวนตัวอยางในกลุมที่ j 
 
   หรือวิเคราะหผลตางคาเฉลีย่รายคู Dunnett T3 (Keppel. 1982: 153-155) โดยใช
สูตรดังนี้ 

 

     =  

 

   เม่ือ     แทน คาสถิตทิี่ใชในการพิจารณาใน Dunnett test 
        แทน คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
       แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 
           แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
   2.2.4 สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงาย Pearson Correlation (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชในการหาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระ
ตอกัน เปนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัว ที่แตละตัวตางมีระดับการวัดของขอมูลใน
ระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) และ ระดับอัตราสวน (Ratio Scale) (วิเชียร เกตุสิงห. 2541: 
72) เพ่ือทดสอบสมมติฐานทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวี และ
ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
โดยใชสูตรดังนี้ 
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     =  

 
   เม่ือ    แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
       แทน ผลรวมของคะแนน X 
       แทน ผลรวมของคะแนน Y 
       แทน ผลรวมของคะแนนชดุ X แตละตวัยกกําลังสอง 
      แทน ผลรวมของคะแนนชดุ Y แตละตวัยกกําลังสอง 
      แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y 
        แทน จํานวนของกลุมตัวอยาง 
 
 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1  r  1 ดังน้ี (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2545: 280) 
 1.  คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามคือ ถา X เพ่ิม Y 
จะลด แตถา X ลด Y จะเพ่ิม 
 2.  คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันคือ ถา X เพ่ิม Y จะ
เพ่ิม แตถา X ลด Y จะลด 
 3.  ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 4.  ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 
 เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์ (วรางคณา อดิศรประเสริฐ. เอกสารประกอบการ
สอนวิชาระเบียบวิธีวิจัยทางธุรกิจ. 2545) มีดังนี้ 
 ถา r มีคา  
  0.00   หมายถึง ไมมีความสัมพันธเลย (No Correlation) 
  0.01 – 0.20 หมายถึง แทบจะไมมีความสัมพันธเลย (Virtually No Correlation) 
  0.21 – 0.45 หมายถึง มีความสัมพันธนอย (Weak Correlation) 
  0.46 – 0.75 หมายถึง มีความสัมพันธปานกลาง (Moderate Correlation) 
  0.76 – 0.90 หมายถึง มีความสัมพันธมาก (Strong Correlation) 
  0.91 – 0.99 หมายถึง มีความสัมพันธมากที่สุด (Very Strong Correlation) 
  1.00   หมายถึง มีความสัมพันธที่สมบูรณ (Perfect Correlation) 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษา ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการและการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มี
ผลตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี ซึ่งมีการนําเสนอการวิเคราะหขอมูลและการแปลผล
ความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและตัวแปรตางๆ ที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 n  แทน จํานวนผูบริโภคท่ีเปนกลุมตัวอยาง 
 X   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 
 S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-Distribution 
 F  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-Distribution 
 r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) 
 SS แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Sum of Square) 
 MS แทน คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean of Square) 
 df  แทน ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degrees of Freedom) 
 Sig. แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรม SPSS คํานวณได 
    ใชในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 H0  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งน้ี
ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยแบงการนําเสนอออกเปน 
2 ตอน ตามลําดับ ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา ประกอบดวยความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และ 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบงผลการวิเคราะหออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของรานบานราชเทวี 
 สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา 
 สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
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 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมุติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุด รายไดตอเดือน และอาชีพตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม ราคา สถานที่ 
ลักษณะทางกายภาพ การสงเสริมการตลาด บุคลากร และการใหบริการ ของผูบริโภคท่ีมีตอทางราน
บานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี  
 สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา มีความสัมพันธกับความภักดี
ของลูกคาตอรานบานราชเทวี  
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูบริโภคของรานบานราชเทวี ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดตอเดือน อาชีพ จํานวนครั้งที่เคยมาใชบริการที่รานบานราชเทวี 
จํานวนคนที่มาใชบริการที่รานในแตละคร้ัง และคาใชจายเฉลี่ยตอคร้ัง โดยการนําเสนอขอมูลใน
รูปแบบของการแจกแจงจํานวน และคารอยละ ดังนี้ 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลทั่วไปของผูบริโภคของรานบานราชเทวี 
 

ลักษณะขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

 เพศ   
 ชาย 142 54.6 
 หญิง 118 45.4 

 260 100.0 
 อายุ   

 20 – 30 ป 191 73.5 
 31 – 40 ป 49 18.8 
 41 ปขึ้นไป 20 7.7 

 260 100.0 
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ตาราง 3  (ตอ) 
 

ลักษณะขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

สถานภาพสมรส   
 โสด 
 สมรส/อยูดวยกัน 
 หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

189 
53 
18 

72.7 
20.4 
6.9 

 260 100.0 
 ระดับการศกึษาสูงสุด   

 ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย 

14 
22 

5.4 
8.5 

 ปริญญาตรี 186 71.5 
 สูงกวาปริญญาตรี 38 14.6 

 260 100.0 
 รายไดตอเดือน   

 ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
 10,001 – 20,000 บาท 
 20,001 – 30,000 บาท 
 30,001 บาทขึ้นไป 

90 
88 
53 
29 

34.6 
33.8 
20.4 
11.2 

 260 100.0 
 อาชีพ   

 นักศึกษา/แมบาน/วางงาน 
 พนักงานบริษัทเอกชน 
 เจาของกิจการ 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

112 
88 
43 
17 

43.1 
33.9 
16.5 
6.5 

 260 100.0 

 
  จากตาราง 3 เห็นไดวาจากจํานวนกลุมตัวอยางผูบริโภค 260 ราย ผูบริโภคสวนใหญเปน
เพศชาย (รอยละ 54.60) มีอายุอยูในชวงระหวาง 20 – 30 ป (รอยละ 73.50) มีสถานภาพโสด (รอย
ละ 72.7) มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี (รอยละ 71.50) มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท (รอยละ 34.60) และประกอบอาชีพนักศึกษา/แมบาน/วางงาน (รอยละ 43.10) เม่ือ
พิจารณาเปนรายปจจัยสามารถอธิบายไดดังนี้ 
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  1. เพศ พบวาผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งไดแกลูกคาที่เคยมาใชบริการที่รานบานราชเทวี 2 
คร้ังขึ้นไป จํานวน 260 คน เปนเพศชาย จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 54.6 เปนเพศหญิง จํานวน 
118 คน คิดเปนรอยละ 45.4  
 2.  อายุ  พบวาผูบริโภคสวนใหญมีอายุระหวาง 20-30 ป จํานวน 191 คน คิดเปนรอย
ละ 73.5 รองลงมามีอายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 18.8 และอายุ 41 ปขึ้นไป
จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 7.7 
  3. สถานภาพสมรส พบวาผูบริโภคสวนใหญมีมีสถานภาพโสด จํานวน 189 คน คิดเปนรอย
ละ 72.7 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 20.4 และสถานภาพ
หยาราง/หมาย/แยกกันอยู จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 6.9 
  4. ระดับการศึกษาสูงสุด พบวาผูบริโภคสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี จํานวน 
186 คน คิดเปนรอยละ 71.5 รองลงมาคือระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 38 คน คิดเปน
รอยละ 14.6 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 8.5 และระดับต่ํากวา
มัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 5.4 
  5. รายไดตอเดือน พบวาผูบริโภคสวนใหญมีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาทจํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 34.6 รองลงมาคือ มีรายได 10,001-20,000 บาท จํานวน 88 คน 
คิดเปนรอยละ 33.8 รายได 20,001-30,000 บาท จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 20.4 และรายได 
30,001 บาทขึ้นไป จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 11.2 
  6. อาชีพ พบวาผูบริโภคสวนใหญมีอาชีพนักศึกษา/แมบาน/วางงาน จํานวน 112 คน คิด
เปนรอยละ 43.1 รองลงมาคือ พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 33.9 เจาของ
กิจการ จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 16.5 และรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 
6.5 
 เนื่องจากขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ดานอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา
สูงสุด รายได และอาชีพ มีความถี่ของขอมูลกระจายตัวไมสมํ่าเสมอ และบางกลุมมีจํานวนความถี่
นอยเกินไป ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดทําการจัดกลุมใหมเพ่ือใหเกิดการกระจายตัวของขอมูลมีความ
สมํ่าเสมอ และสามารถนําไปใชทดสอบสมมติฐานความแตกตางไดซึ่งไดกลุมใหมดังนี้ 
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ตาราง 4 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลทั่วไปของผูบริโภคของรานบานราชเทวี จําแนกตาม
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดตอเดือน และอาชีพที่ไดทําการจัดกลุมใหม 

 

ลักษณะขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

 อายุ   
 20 – 30 ป 191 73.5 
 31 ปขึ้นไป 69 26.5 

 260 100.0 
 สถานภาพสมรส   

 โสด 
 สมรส/อยูดวยกัน/หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

189 
71 

72.7 
27.3 

 260 100.0 
 ระดับการศกึษาสูงสุด   

 ต่ํากวาหรือเทากับมัธยมศกึษาตอนปลาย 36 13.9 
 ปริญญาตรี 186 71.5 
 สูงกวาปริญญาตรี 38 14.6 

 260 100.0 
 รายไดตอเดือน   

 ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
 10,001 – 20,000 บาท 
 20,001 บาทขึ้นไป 

90 
88 
82 

34.6 
33.9 
31.5 

 260 100.0 
 อาชีพ   

 นักศึกษา/แมบาน/วางงาน 
 พนักงานบริษัทเอกชน 
 เจาของกิจการ/รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

112 
88 
60 

43.1 
33.8 
23.1 

 260 100.0 

 
 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามในการจัดกลุมใหม 
จําแนกไดดังนี้ 
 1. อายุ พบวาผูบริโภคสวนใหญมีอายุระหวาง 20-30 ป จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 
73.5 และอายุระหวาง 31 ปขึ้นไป จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 26.5 
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 2. สถานภาพสมรส พบวาผูบริโภคสวนใหญมีมีสถานภาพโสด จํานวน 189 คน คิดเปน 
รอยละ 72.7 และสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน/หยาราง/หมาย/แยกกันอยู จํานวน 71 คน คิดเปน   
รอยละ 27.3  
  3. ระดับการศึกษาสูงสุด พบวาผูบริโภคสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี จํานวน 
186 คน คิดเปนรอยละ 71.5 รองลงมาคือระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 38 คน คิดเปน
รอยละ 14.6 และระดับต่ํากวาหรือเทียบเทากับระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 36 คน คิดเปน
รอยละ 13.9 
  4. รายไดตอเดือน พบวาผูบริโภคสวนใหญมีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาทจํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 34.6 รองลงมาคือ มีรายได 10,001-20,000 บาท จํานวน 88 คน 
คิดเปนรอยละ 33.8 และรายได 20,001 บาทขึ้นไป จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 31.5  
  5. อาชีพ พบวาผูบริโภคสวนใหญมีอาชีพนักศึกษา/แมบาน/วางงาน จํานวน 112 คน คิด
เปนรอยละ 43.1 รองลงมาคือ พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 33.9 และเจาของ
กิจการ/รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 23.1  
 
ตาราง 5 แสดงความถี่ในการมาใชบริการที่รานบานราชเทวี 
 

จํานวน (คน) Minimium Maximum X  S.D. 
260 2 100 8.19 13.120 

 
 จากตาราง 5 แสดงความถี่ในการมาใชบริการที่รานบานราชเทวี ซึ่งพบวากลุมตัวอยางมาใช
บริการที่รานบานราชเทวีจํานวนมากที่สุด คือ จํานวน 100 คร้ัง และมาใชบริการนอยที่สุด คือ 2 คร้ัง 
โดยคาเฉลี่ยในการมาใชบริการท่ีรานบานราชเทวี จํานวน 8.19 คร้ัง และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทากับ 13.120 
 
ตาราง 6 แสดงจํานวนคนโดยเฉลี่ยในการใชมาบริการที่รานบานราชเทวี 
 

จํานวน (คน) Minimium Maximum X  S.D. 
260 1 20 5.06 2.644 

 
 จากตาราง 6 แสดงจํานวนคนโดยเฉลี่ยในการมาใชบริการที่รานบานราชเทวี ซึ่งพบวากลุม
ตัวอยางมาใชบริการที่รานบานราชเทวีจํานวนมากที่สุด คือ 20 คนตอคร้ัง และมาใชบริการนอยที่สุด 
คือ1 คนตอครั้ง โดยคาเฉลี่ยจํานวนคนที่มาใชบริการท่ีรานบานราชเทวี 5.06 คนตอครั้ง และมีคา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 2.644 
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ตาราง 7 แสดงคาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้งในการมาใชบริการที่รานบานราชเทวี 
 

จํานวน (คน) Minimium Maximum X  S.D. 
260 100 5,000 908.23 668.686 

 
 จากตาราง 7 แสดงคาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้งในการมาใชบริการท่ีรานบานราชเทวี ซึ่ง
พบวากลุมตัวอยางมาใชบริการที่รานบานราชเทวีสวนใหญมีคาใชจายมากที่สุดเปนจํานวนเงิน 5,000 
บาทตอคร้ัง และใชจายนอยที่สุดเปนจํานวนเงิน 100 บาทตอคร้ัง โดยมีคาใชจายเฉลี่ย 908.23 บาท
ตอครั้ง และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 668.686 
 

 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของราน 
บานราชเทวี  
 โดยการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลทัศนคติของผูบริโภคเกี่ยวกับการใชบริการรานบาน
ราชเทวี ประกอบดวยผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และผลการแปลผลระดับ
ทัศนคติ ของผูบริโภคตอปจจัยทั้งดานอาหาร/เครื่องด่ืม ดานราคา ดานสถานที่ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคลากร และดานการใหบริการ ซึ่งผลการวิเคราะห
แสดงเปนดังตารางขอมูลในรูปแบบของคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังรายละเอียดตอไปน้ี  
 
ตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติเก่ียวกับการใช

บริการของรานบานราชเทวี 
 

ระดับทศันคติ 
ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการของรานบานราชเทว ี

X  S.D. แปลผล 
ดานอาหาร/เครื่องด่ืมของรานบานราชเทว ี    
1. มีรสชาติถกูใจทาน 4.20 0.643 ดี 
2. ความหลากหลายของเมนู 3.96 0.742 ดี 
3. อาหารมีคุณภาพ สด สะอาดและปลอดภัย 4.01 0.706 ดี 

ทัศนคติดานอาหาร/เคร่ืองด่ืมโดยรวม 4.09 0.791 ดี 
ดานราคาของรานบานราชเทว ี    
4. ความเหมาะสมของราคาอาหาร 3.97 0.831 ดี 
5. ความเหมาะสมของราคาเครื่องด่ืม 4.00 0.820 ดี 
6. ราคาถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ ที่เปนรานอาหารประเภท
เดียวกัน 

3.92 0.882 ดี 

ทัศนคติดานราคาโดยรวม 3.96 0.731 ดี 
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ตาราง 8 (ตอ) 
 

ระดับทศันคติ 
ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการของรานบานราชเทว ี

X  S.D. แปลผล 
7. ความสะดวกในการเดินทาง 4.21 0.788 ดีมาก 
8. ความปลอดภัย 4.11 0.827 ดี 
9. ความสะอาด 3.73 1.019 ดี 

ทัศนคติดานสถานที่โดยรวม 4.02 0.709 ดี 
ดานลักษณะทางกายภาพของรานบานราชเทว ี    
10. การตกแตงและบรรยากาศมีความเปนเอกลักษณ 3.92 0.918 ดี 
11. การตกแตงและบรรยากาศภายในรานถูกใจทาน 3.94 0.868 ดี 
12. อากาศมีการถายเทไดสะดวกและปลอดโปรง 3.83 0.954 ดี 

ทัศนคติดานลกัษณะทางกายภาพโดยรวม 3.90 0.777 ดี 
ดานการสงเสริมการตลาด    
13. การจัดโปรโมชั่นพิเศษตางๆปนสิ่งดึงดูดใจ 3.78 0.792 ดี 
14. บริการรับฝากเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลถูกใจทาน 3.83 0.818 ดี 
15. ทานสนใจมากเก่ียวกบักิจกรรมตางๆภายในราน 3.75 0.907 ดี 

ทัศนคติดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม 3.78 0.691 ดี 
ดานการบุคลากร    
16. พนักงานใหการตอนรับและบริการอยางสุภาพ 4.02 0.800 ดี 
17. พนักงานรูหนาที่ ทําใหทานมีความเชื่อม่ันในบริการ 3.98 0.766 ดี 
18. พนักงานดูแลเอาใจใสและมีความสนใจใหบริการ 3.96 0.830 ดี 
19. พนักงานเต็มใจชวยเหลอืและใหบริการอยางรวดเร็ว 3.94 0.875 ดี 

ทัศนคติดานบคุลากรโดยรวม 3.98 0.715 ดี 
ดานการใหบริการ    
20. ความถูกตองและรวดเร็วในการเสรฟิอาหาร 4.03 0.793 ดี 
21. ความถูกตองและรวดเร็วในการวางบิลเกบ็เงิน 4.10 0.816 ดี 
21. ความรวดเร็วในการตอนรับและจัดเตรียมโตะ 4.04 0.867 ดี 

ทัศนคติดานการใหบริการโดยรวม 4.06 0.728 ดี 

ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการโดยรวม 3.97 0.525 ดี 
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 จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติเก่ียวกับการบริการของรานบานราช
เทวีโดยรวม พบวาผูบริโภคมีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 และมีคา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.525 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ผูบริโภคมีทัศนคติในดานอาหาร/
เคร่ืองด่ืมโดยรวม ดานการใหบริการโดยรวม ดานสถานที่โดยรวม ดานบุคลากรโดยรวม ดานราคา
โดยรวม ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม และดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม อยูในระดับดี โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.09 4.06 4.02 3.98 3.96 3.90 และ 3.78 ตามลําดับ 
 
 สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา 
 โดยการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลทัศนคติของผูบริโภคตอการบริหารความสัมพันธ
ลูกคาของรานบานราชเทวี ประกอบดวยผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และผลการ
แปลผลระดับทัศนคติ ของผูบริโภคตอปจจัยทั้งดานการสรางความสัมพันธลูกคา ดานการรักษา
ความสัมพันธลูกคา และดานการขยายความสัมพันธลูกคา ซึ่งผลการวิเคราะหแสดงเปนดัง
ตารางขอมูลในรูปแบบของคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังรายละเอียดตอไปน้ี  
 
ตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติที่มีตอการบริหาร

ความสัมพันธลูกคา 
 

ระดับทศันคติ 
ทัศนคตติอการบริหารความสัมพันธลกูคา 

X  S.D. แปลผล 
ดานการสรางความสัมพันธลูกคา    
1. รายการอาหารและเครื่องด่ืมที่ทานชอบมีอยูในรายการอาหารของ
ทางราน 

4.05 0.690 ดี 

2. การบริการของทางรานมีบรรยากาศของความเปนกันเองกับลูกคา 4.06 0.722 ดี 
3. บรรยากาศภายในรานบานราชเทวทีําใหทานรูสึกผอนคลาย และมี
ความสุขเม่ือไดมา 

4.01 0.796 ดี 

ทัศนคติดานการสรางความสัมพันธลูกคาโดยรวม 4.04 0.619 ดี 

ดานการรักษาความสัมพันธลูกคา    
4. รายการสงเสริมการตลาดสําหรับลูกคาประจํามีความนาสนใจ 3.85 0.806 ดี 
5. พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกับลกูคาทุกราย 3.85 0.829 ดี 
6. พนักงานสามารถจดจําชื่อและขอมูลเกีย่วกับลูกคาทีม่าใชบริการ
ประจํา 

3.81 0.880 ดี 

 
 



 80 

ตาราง 9  (ตอ) 
 

ระดับทศันคติ 
ทัศนคตติอการบริหารความสัมพันธลกูคา 

X  S.D. แปลผล 
ดานการสรางความสัมพันธลูกคา    
7. การสรางบรรยากาศใหลกูคาประจําพบความแปลกใหมอยาง
สมํ่าเสมอ เชนเมนูอาหารใหม การแสดง เพลง กิจกรรม และการ
ตกแตงราน เปนตน 

3.72 0.862 ดี 

ทัศนคติดานการรักษาความสัมพันธลูกคาโดยรวม 3.81 0.697 ดี 
ดานการขยายความสัมพันธลูกคา    
8. ทางรานไดรับฟงความคดิเห็นและนําขอเสนอของทานไปปรับปรุง
บริการของราน 

3.82 0.845 ดี 

9. การปรับปรุงของทางราน ทําใหทานมาใชบริการทีร่านบอยมากขึ้น 3.81 0.880 ดี 
10. ทานมีคาใชจายที่รานตอครั้งมากขึ้นกวาในอดีต 3.88 0.852 ดี 
11. ความประทับใจที่มีตอราน ทําใหทานอยากชวนคนรูจักใหมาใช
บริการดวย 

3.95 0.851 ดี 

ทัศนคติดานการขยายความสัมพันธลูกคาโดยรวม 3.86 0.717 ดี 
ทัศนคตติอการบริหารความสัมพันธลกูคาโดยรวม 3.89 0.586 ดี 

 
 จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาของ
รานบานราชเทวีโดยรวม พบวาผูบริโภคมีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 
และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.586 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ผูบริโภคมีทัศนคติในดานการ
สรางความสัมพันธลูกคาโดยรวม ดานการขยายความสัมพันธลูกคาโดยรวม และดานการรักษา
ความสัมพันธลูกคาโดยรวม อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 3.86 และ 3.81 ตามลําดับ 
 
 สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
 โดยการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลทัศนคติของผูบริโภคเก่ียวกับความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทวี ประกอบดวยผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และผลการแปลผล
ระดับทัศนคติของผูบริโภค ซึ่งผลการวิเคราะหแสดงเปนดังตารางขอมูลในรูปแบบของคาเฉลี่ยและ   
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังรายละเอียดตอไปน้ี 
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ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอราน
บานราชเทวี 

 
ระดับความภักดี 

ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี
X  S.D. แปลผล 

1. ทานไดแนะนําบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการและรับประทานอาหารที่
รานบานราชเทวีเสมอ 

4.10 0.721 มาก 

2. ทานใชบรกิารของรานบานราชเทวบีอยกวารานอาหารประเภท
เดียวกันแหงอ่ืนๆ 

3.97 0.778 มาก 

3. ทานอยากใหมีรานอาหารบานราชเทวอียูตอไป 4.11 0.774 มาก 
4. ทานมีความรูสึกเหมือนเปนสวนหนึ่ง/ผูกพันกับรานบานราชเทว ี 3.98 0.843 มาก 
5. ทานยินดีใหการสนับสนนุรานบานราชเทวีตอไป 4.15 0.792 มาก 
6. หากมีรานอาหารประเภทเดียวกันเปดใหม ทานจะยังคงมาใช
บริการที่รานบานราชเทว ี

3.99 0.803 มาก 

7. หากมีรานอาหารประเภทเดียวกันจัดรายการสงเสริมการขาย ทาน
จะยังคงมาใชบริการที่รานบานราชเทว ี

4.02 0.800 มาก 

8. หากบุคคลรอบขางแนะนําใหทานเลิกหรือลดการมาใชบริการที่ราน
บานราชเทวี ทานจะยังคงมาใชบริการตามเดิม 

4.03 0.889 มาก 

ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวีโดยรวม 4.04 0.621 มาก 
 
 จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
พบวาผูบริโภคมีความภักดีโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 และมีคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ 0.621 เม่ือพิจารณารายขอพบวา  
 ขอที่ผูบริโภคมีทัศนคติความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี อยูในระดับมาก ไดแก ทาน
ยินดีใหการสนับสนุนรานบานราชเทวีตอไป ทานอยากใหมีรานอาหารบานราชเทวีอยูตอไป ทานได
แนะนําบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการและรับประทานอาหารที่รานบานราชเทวีเสมอ หากบุคคลรอบขาง
แนะนําใหทานเลิกหรือลดการมาใชบริการที่รานบานราชเทวี ทานจะยังคงมาใชบริการตามเดิม หากมี
รานอาหารประเภทเดียวกันจัดรายการสงเสริมการขาย ทานจะยังคงมาใชบริการที่รานบานราชเทวี 
หากมีรานอาหารประเภทเดียวกันเปดใหม ทานจะยังคงมาใชบริการที่รานบานราชเทวี ทานมี
ความรูสึกเหมือนเปนสวนหนึ่ง/ผูกพันกับรานบานราชเทวี และทานใชบริการของรานบานราชเทวบีอย
กวารานอาหารประเภทเดียวกันแหงอ่ืนๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 4.11 4.10 4.03 4.02 3.99 3.98 
และ 3.97 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 ในตอนที่ 2 นี้เปนการนําเสนอผลการทดสอบสมมติฐานซ่ึงประกอบดวยผลการทดสอบ
สมมติฐาน 3 ขอ โดยแบงการนําเสนอผลการวิเคราะห ดังตอไปน้ี 
 1. ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคท่ีมีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได อาชีพ ตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 
  2. ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม 
ราคา สถานที่ ลักษณะทางกายภาพ การสงเสริมการตลาด บุคลากร และการใหบริการ ของผูบริโภค
ที่มีตอทางรานบานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
  3. ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคามีความ 
สัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
 
 สมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา รายได อาชีพ ตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 
 ซึ่งสามารถแยกยอยและเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 สมมุติฐานขอ 1.1 ผูบริโภคเพศตางกัน มีระดับความภักดีของลูกคาตอรานบานราช
เทวีตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีเพศตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีไมแตกตาง
กัน 
 H1: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีเพศตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ 
2-tailed Prod.(p) มีคานอยกวา 0.05 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig มีคานอยกวา 0.05 
 
 
 
 



 83 

ตาราง 11 แสดงการทดสอบความแปรปรวนและการทดสอบความแตกตางของความภักดีของลูกคา
ตอรานบานราชเทวี จําแนกตามเพศ โดยใชสถติิ t-test ทดสอบ 

 
Leven’s test for 

Equality of 
Variances 

t-test for Equality of 
Means 

ความภักดีของลูกคา
ตอรานบานราชเทว ี

F Sig. 

เพศ X  

S.D. df t 

Sig. 
(2-

tailed) 

ชาย 4.0871 .62809 ความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทวีโดยรวม .053 .818 หญิง 3.9883 .60997 258 1.279 .202 

  
 จากตาราง 11 อธิบายคา Levene’s test คา Sig. ดานความภักดีของลูกคาตอรานบานราช
เทวีโดยรวม มีคาเทากับ 0.818 ซึ่งมากกวา 0.05 แสดงวาคาความแปรปรวนเทากัน จึงใช Equal 
Variances assumed ดังน้ัน สําหรับคา t-test for Equality of Means โดยพิจารณาผลการทดสอบ
สมมติฐานไดดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวีโดยรวม จําแนก
ตามเพศ พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.202 ซึ่งมากกวา 0.05 คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคเพศชายและหญิงมีระดับความภักดีตอราน
บานราชเทวีไมตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 สมมุติฐานขอ 1.2 ผูบริโภคกลุมอายุตางกัน มีระดับความภักดีของลูกคาตอรานบาน
ราชเทวีตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีอายุตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีไมแตกตาง
กัน 
 H1: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีอายุตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ 
2-tailed Prod.(p) มีคานอยกวา 0.05 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
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 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig มีคานอยกวา 0.05 
 
ตาราง 12 แสดงการทดสอบความแปรปรวนและการทดสอบความแตกตางของความภักดีของลูกคา

ตอรานบานราชเทวี จําแนกตามอายุ โดยใชสถติิ t-test ทดสอบ 
 

Leven’s test 
for Equality 
of Variances 

t-test for Equality of 
Means 

ความภักดีของ
ลูกคาตอรานบาน

ราชเทว ี
F Sig. 

อายุ X  

S.D. df t 

Sig. 
(2-

tailed) 

20 – 30 ป 4.0550 .64997 ความภักดีของลูกคา
ตอรานบานราชเทว ี

.892 .346 
31 ปขึ้นไป 4.0072 .53417 

258 .547 .585 

โดยรวม         

  
 จากตาราง 12 อธิบายคา Levene’s test คา Sig. ดานความภักดีของลูกคาตอรานบานราช
เทวีโดยรวม มีคาเทากับ 0.346 ซึ่งมากกวา 0.05 แสดงวาคาความแปรปรวนเทากัน จึงใช Equal 
Variances assumed ดังน้ัน สําหรับคา t-test for Equality of Means โดยพิจารณาผลการทดสอบ
สมมติฐานไดดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวีโดยรวม จําแนก
ตามอายุ พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.585 ซึ่งมากกวา 0.05 คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่อายุตางกันมีระดับความภักดีตอรานบาน
ราชเทวีไมตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 สมมุติฐานขอ 1.3 ผูบริโภคกลุมสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความภักดีของลูกคา
ตอรานบานราชเทวีตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีความภักดีตอรานบานราช
เทวีไมแตกตางกัน 
 H1: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีความภักดีตอรานบานราช
เทวีแตกตางกัน 
 
  สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม
เปนอิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ 2-tailed Prod.(p) มีคานอยกวา 0.05 
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 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig มีคานอยกวา 0.05 
 
ตาราง 13 แสดงการทดสอบความแปรปรวนและการทดสอบความแตกตางของความภักดีของลูกคา

ตอรานบานราชเทวี จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใชสถิติ t-test ทดสอบ 
 

Leven’s test 
for Equality 
of Variances 

t-test for Equality of 
Means 

ความภักดีของ
ลูกคาตอรานบาน

ราชเทว ี
F Sig. 

สถานภาพ 
สมรส X  

S.D. df t 

Sig. 
(2-

tailed) 

โสด 4.1005 .58600 ความภักดีของลูกคา
ตอรานบานราชเทว ี

.486 .486 
3.8873 .68536 

258 2.492* .013 

โดยรวม 

 

 
สมรส/ 
อยูดวยกัน/ 
หยาราง/
หมาย/ 
แยกกันอยู 

     

  
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 13 อธิบายคา Levene’s test คา Sig. ดานความภักดีของลูกคาตอรานบานราช
เทวีโดยรวม มีคาเทากับ 0.486 ซึ่งมากกวา 0.05 แสดงวาคาความแปรปรวนเทากัน จึงใช Equal 
Variances assumed ดังน้ัน สําหรับคา t-test for Equality of Means โดยพิจารณาผลการทดสอบ
สมมติฐานไดดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวีโดยรวม จําแนก
ตามเพศ พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวา 0.05 คือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความภักดี
ตอรานบานราชเทวีตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมุติฐานขอ 1.4 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดที่ตางกัน มีระดับความภักดีของ
ลูกคาตอรานบานราชเทวีตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกันมีความภักดีตอรานบาน
ราชเทวีไมแตกตางกัน 
 H1: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกันมีความภักดีตอรานบาน
ราชเทวีแตกตางกัน 
 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ ดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุม
เทากัน ใหทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่ง จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคา
นอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ย อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (MultipleComparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ย 
คูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของ
แตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 
 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแปรปรวนแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 

จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด  
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี 1.885 2 257 .154 

 
 จากตาราง 14 แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic test พบวาความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทวี มีคา Sig. เทากับ 0.154 ซึ่งมากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเส
ธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน จึงใชสถิติในการวิเคราะหคา
ความแปรปรวนทางเดียว (F-test) และใชระดับความเช่ือม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
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(H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 และถาขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนี่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Signifiacnt Difference (LSD) เพ่ือหาวาคู
ใดบางที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังตาราง 15  
 
ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี จําแนกตาม

ระดับการศึกษาสูงสุด โดยใชสถติิ F-test ทดสอบ 
 

F-test ความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทว ี

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม .599    2 .300 .777 .461 
ภายในกลุม 99.185 257 .386   ความภักดีของลูกคา 

รวม 99.785 259    
 
 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) 
พบวาไดคา F เทากับ 0.777 คา Sig. เทากับ 0.461 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกันมีระดับ
ความภักดีตอรานบานราชเทวีไมตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 สมมุติฐานขอ 1.5 ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีระดับความภักดีของลูกคา
ตอรานบานราชเทวีตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวี
ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวี
แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ ดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุม
เทากัน ใหทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่ง จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคา
นอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
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คาเฉลี่ย อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (MultipleComparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ย 
คูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของ
แตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 
 
ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแปรปรวนแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 

จําแนกตามรายไดตอเดือน  
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
Levene 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี .917 2 257 .401 

 
 จากตาราง 16 แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic test พบวาความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทวี มีคา Sig. เทากับ 0.401 ซึ่งมากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเส
ธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน จึงใชสถิติในการวิเคราะหคา
ความแปรปรวนทางเดียว (F-test) และใชระดับความเช่ือม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 และถาขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนี่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Signifiacnt Difference (LSD) เพ่ือหาวาคู
ใดบางที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังตาราง 17  
 
ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี จําแนกตาม 
     รายไดตอเดือน โดยใชสถิติ F-test ทดสอบ 
 

F-test ความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทว ี

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 1.690    2 .845 2.214 .111 
ภายในกลุม 98.094 257 .382   ความภักดีของลูกคา 

รวม 99.785 259    
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 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
จําแนกตามรายไดตอเดือน โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) พบวาได
คา F เทากับ 2.214 คา Sig. เทากับ 0.111 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีระดับความภักดีตอ
รานบานราชเทวีไมตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 สมมุติฐานขอ 1.6 ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีระดับความภักดีของลูกคาตอรานบาน
ราชเทวีตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีอาชีพตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีไม
แตกตางกัน 
 H1: ผูบริโภคของรานบานราชเทวีที่มีอาชีพตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตาง
กัน 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ ดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุม
เทากัน ใหทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่ง จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคา
นอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ย อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (MultipleComparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ย 
คูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของ
แตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 
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ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแปรปรวนแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
จําแนกตามอาชีพ  

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี 2.963 2 257 .053 

  
 จากตาราง 18 แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic test พบวาความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทวี มีคา Sig. เทากับ 0.053 ซึ่งมากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเส
ธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน จึงใชสถิติในการวิเคราะหคา
ความแปรปรวนทางเดียว (F-test) และใชระดับความเช่ือม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา .05 และถาขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนี่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Signifiacnt Difference (LSD) เพ่ือหาวาคู
ใดบางที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดังตาราง 19  
 
ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี จําแนกตาม

อาชีพ โดยใชสถิติ F-test ทดสอบ 
 

F-test ความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทว ี

แหลงความ
แปรปรวน SS Df MS F Sig. 

ระหวางกลุม .322    2 .161 .417 .660 
ภายในกลุม 99.462 257 .387   ความภักดีของลูกคา 

รวม 99.785 259    
 
 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
จําแนกตามอาชีพ โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) พบวาไดคา F 
เทากับ 0.417 คา Sig. เทากับ 0.660 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกันมีระดับความภักดีตอรานบานราชเทวีไม
ตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม ราคา สถานที่ 
ลักษณะทางกายภาพ การสงเสริมการตลาด บุคลากร และการใหบริการ ของผูบริโภคท่ีมีตอทางราน
บานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม ราคา สถานที่ ลักษณะทาง
กายภาพ การสงเสริมการตลาด บุคลากร และการใหบริการ ของผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวี 
ไมมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
 H1: ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม ราคา สถานที่ ลักษณะทาง
กายภาพ การสงเสริมการตลาด บุคลากร และการใหบริการ ของผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวี 
มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
  
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชสถิติสัมประสิทธสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) มีคา
นอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปน้ี 
 
ตาราง 20 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของรานบานราช

เทวีทั้ง 7 ดานโดยรวมกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
 

ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี
ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการ Pearson 

Correlation (r) 
Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

การใชบริการทั้ง 7 ดานโดยรวม .700** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
**มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของราน
บานราชเทวีทั้ง 7 ดานโดยรวมกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 
 ทัศนคติตอการใชบริการของรานราชเทวีทั้ง 7 ดานโดยรวมกับความภักดีของลูกคาตอราน
บานราชเทวี มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติตอการใชบริการของรานราชเทวีทั้ง 7 ดาน
โดยรวม มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.700 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันใน
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ทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา
โดยรวมมากขึ้น ก็จะมีความภักดีตอรานบานราชเทวีเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
 
 เม่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางการใชบริการทั้ง 7 ดาน คือ ดานอาหาร / เคร่ืองด่ืม 
ราคา สถานที่ ลักษณะทางกายภาพ การสงเสริมการตลาด บุคลากร และการใหบริการ กับความภักดี
ของลูกคาตอรานบานราชเทวี สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 
 
ตาราง 21 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของรานบานราช

เทวีในรายดานโดยรวม (ดานอาหาร / เครื่องด่ืม ดานราคา ดานสถานที่ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร และดานการใหบริการ) กับความภักดีตอราน
บานราชเทวี 

 
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการ Pearson 
Correlation 

(r) 

Sig. 
(2- 

tailed) 

ระดับ
ความ 
สัมพันธ 

ทิศทาง 

ดานอาหาร/เครื่องด่ืม 
1. มีรสชาติถูกใจทาน 

 
.399** 

 
.000 

 
นอย 

 
เดียวกัน 

2. ความหลากหลายของเมนู .315** .000 นอย เดียวกัน 
3. อาหารมีคุณภาพ สด สะอาดและปลอดภัย .424** .000 นอย เดียวกัน 

โดยรวม .268** .000 นอย เดียวกัน 

ดานราคา 
4. ความเหมาะสมของราคาอาหาร 

 
.537** 

 
.000 

 
ปานกลาง 

 
เดียวกัน 

5. ความเหมาะสมของราคาเครื่องด่ืม .477** .000 ปานกลาง เดียวกัน 
6. ราคาถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆที่เปน
รานอาหารประเภทเดียวกัน 

.467** .003 ปานกลาง เดียวกัน 

โดยรวม .570** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

ดานสถานที่ 
7. ความสะดวกในการเดินทาง 

 
.500** 

 
.000 

 
ปานกลาง 

 
เดียวกัน 

8. ความปลอดภัย .438** .000 นอย เดียวกัน 

9. ความสะอาด .372* .000 นอย เดียวกัน 

โดยรวม .533** .000 ปานกลาง เดียวกัน 
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ตาราง 21 (ตอ) 
 

ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการ Pearson 
Correlation 

(r) 

Sig. 
(2- 

tailed) 

ระดับ
ความ 
สัมพันธ 

ทิศทาง 

ดานลักษณะทางกายภาพของรานบานราชเทวี 
10. การตกแตงและบรรยากาศมีความเปนเอกลักษณ 

 
.485** 

 
.000 

 
ปานกลาง 

 
เดียวกัน 

11. การตกแตงและบรรยากาศภายในรานถูกใจทาน .439** .000 นอย เดียวกัน 

12. อากาศมีการถายเทไดสะดวกและปลอดโปรง .372** .000 นอย เดียวกัน 

โดยรวม .506** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

ดานการสงเสริมการตลาด 
13. การจัดโปรโมชั่นพิเศษตางๆ เปนสิ่งดึงดูดใจ 

 
.416** 

 
.000 

 
นอย 

 
เดียวกัน 

14. บริการรับฝากเครื่องด่ืมแอลกอฮอลลถูกใจทาน .450** .000 นอย เดียวกัน 

15. ทานสนใจมากเก่ียวกับกิจกรรมตางๆภายในราน .381** .000 นอย เดียวกัน 

โดยรวม .503** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

ดานบุคลากร 
16. พนักงานใหการตอนรับและบริการอยางสุภาพ 

 
.527** 

 
.000 

 
ปานกลาง 

 
เดียวกัน 

17. พนักงานรูในหนาที่ ทําใหทานเชื่อม่ันในบริการ .529** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

18. พนักงานดูแลเอาใจใสและมีความสนใจใหบริการ .532** .000 ปานกลาง เดียวกัน 
19. พนักงานเต็มใจชวยเหลอืและใหการบริการอยาง

รวดเร็ว 
 

.532** 
 

.000 
 

ปานกลาง 
 

เดียวกัน 
โดยรวม .606** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

ดานการใหบริการ 
ความถูกตองและรวดเรว็ในการเสริฟอาหาร 

.431** .000 นอย เดียวกัน 

ความถูกตองและรวดเรว็ในการวางบิลเก็บเงิน .455** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

ความรวดเรว็ในการตอนรับและจัดเตรียมโตะ .469** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

โดยรวม .513** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
**มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

  



 94 

 จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการใชบริการทั้ง 7 ดาน คือ ดาน
อาหาร/เคร่ืองด่ืม ดานราคา ดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
บุคลากร และดานการใหบริการ กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 
 ทัศนคติดานอาหาร/เคร่ืองด่ืมโดยรวมกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ทัศนคติดานอาหาร/เคร่ืองด่ืมโดยรวม มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอราน
บานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.268 แสดง
วา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน ในระดับนอย กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติดาน
อาหาร/เคร่ืองด่ืมโดยรวมมากขึ้น ก็จะมีความภักดีตอรานบานราชเทวีเพ่ิมขึ้นในระดับเล็กนอย  
 ทัศนคติดานราคา ดานสถานที่ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
บุคลากร ดานการใหบริการของรานบานราชเทวีโดยรวมกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
โดยทั้ง 6 ดาน มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติดานบุคลากร ดานราคา ดานสถานที่ ดานการ
ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมของรานบานราชเทวีมี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.606 0.570 0.533 0.513 0.506 และ 0.503 ตามลําดับ แสดงวา 
ตัวแปรรายดานทั้ง 6 ดานและความภักดีขอองลูกคามีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน ในระดับ
ปานกลาง กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติทัศนคติดานบุคลากร ดานราคา ดานสถานที่ ดานการ
ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมมากขึ้น ก็จะมีความภักดี
ตอรานบานราชเทวีเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
 
สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคา
ตอรานบานราชเทวี 
 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคา
ตอรานบานราชเทวี 
 H1: ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทวี 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชสถิติสัมประสิทธสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) มีคา
นอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมุติฐานแสดงดังตาราง ตอไปน้ี 
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ตาราง 22 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาโดยรวม
กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 

 
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

ทัศนคตติอการบริหาร
ความสัมพันธ Pearson 

Correlation (r) 
Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

การบริหารความสัมพันธลูกคาของราน
บานราชเทวีโดยรวม 

.661** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
**มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธ
ลูกคากับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 
 ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาโดยรวมกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราช
เทวี มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาโดยรวม มีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.661 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน ในระดับ
ปานกลาง กลาวคือ ถาลูกคามีทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาโดยรวมมากข้ึน ก็จะมีความ
ภักดีตอรานบานราชเทวีเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง  
 
 เม่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารความสัมพันธลูกคารายดานทั้ง 3 ดาน คือ 
การสรางความสัมพันธกับลูกคา การรักษาความสัมพันธกับลูกคา และการขยายความสัมพันธกับ
ลูกคา กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 
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ตาราง 23 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคารายดาน
กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 

 
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ีทัศนคตติอการบริหาร

ความสัมพันธ Pearson 
Correlation (r) 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ 

ทิศทาง 

1. การสรางความสัมพันธกับลูกคา .564** .000 ปานกลาง เดียวกัน 
2. การรักษาความสัมพันธกับลูกคา .578** .000 ปานกลาง เดียวกัน 
3. การขยายความสัมพันธกับลูกคา .557** .000 ปานกลาง เดียวกัน 
 

**มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 
 จากตาราง 23 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธ
ลูกคา รายดานทั้ง 3 ดาน คือการสรางความสัมพันธกับลูกคา การรักษาความสัมพันธกับลูกคา และ
การขยายความสัมพันธกับลูกคา กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี สามารถวิเคราะห
จําแนกเปนรายดาน ไดดังนี้ 
 1. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารความสัมพันธลูกคา ดานการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ
บริหารความสัมพันธลูกคา ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธกับความภักดีของ
ลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 
0.564 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง กลาวคือ ถา
ลูกคามีทัศนคติตอ การบริหารความสัมพันธลูกคาดานการสรางความสัมพันธกับลูกคามากขึ้น ก็จะมี
ความภักดีตอรานบานราชเทวีเพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง 
 2. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารความสัมพันธลูกคา ดานการรักษา
ความสัมพันธกับลูกคา กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
กวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ
บริหารความสัมพันธลูกคา ดานการรักษาความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธกับความภักดีของ
ลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 
0.578 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง กลาวคือ ถา
ลูกคามีทัศนคติตอ การบริหารความสัมพันธลูกคาดานการักษาความสัมพันธกับลูกคามากขึ้น ก็จะมี
ความภักดีตอรานบานราชเทวีเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
 3. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการบริหารความสัมพันธลูกคา ดานการขยาย
ความสัมพันธกับลูกคา กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอย
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กวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ
บริหารความสัมพันธลูกคา ดานการขยายความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธกับความภักดีของ
ลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 
0.557 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง กลาวคือ ถา
ลูกคามีทัศนคติตอ การบริหารความสัมพันธลูกคาดานการขยายความสัมพันธกับลูกคามากขึ้น ก็จะมี
ความภักดีตอรานบานราชเทวีเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
 
สรุปการทดสอบสมมติฐาน 

 
ตาราง 24 แสดงสรุปการทดสอบสมมติฐาน  
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 

1. ขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดตอเดือน อาชีพ ที่ตางกัน มี
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 

  

1.1 ผูบริโภคท่ีมีเพศตางกนัมีความภักดีตอรานบานราช
เทวีแตกตางกัน 

t-test ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

1.2 ผูบริโภคท่ีมีอายุตางกันมีความภักดีตอรานบานราช
เทวีแตกตางกัน 

t-test ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

1.3 ผูบริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันมีความภักดีตอ
รานบานราชเทวีแตกตางกัน 

t-test สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

1.4 ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดตางกันมีความภักดี
ตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 

One-Way 
ANOVA 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

1.5 ผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนตางกันมีความภักดีตอราน
บานราชเทวีแตกตางกัน 

One-Way 
ANOVA 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

1.6 ผูบริโภคท่ีมีอาชีพตางกันมีความภักดีตอรานบานราช
เทวีแตกตางกัน 

One-Way 
ANOVA 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

2. ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการของผูบริโภคท่ีมีตอทางราน
บานราชเทวีมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอ
รานบานราชเทว ี

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

2.1 ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม 
ของผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวมีีความ 
สัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 
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ตาราง 24 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 

2.2 ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการในดานราคาของ
ผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวีมีความสัมพันธ
กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

2.3 ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการในดานสถานที่ของ
ผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวีมีความสัมพันธ
กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

2.4 ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการในดานลักษณะทาง
กายภาพของผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวีมี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราช
เทว ี

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

2.5 ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการในดานการสงเสริม
การตลาดของผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวีมี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราช
เทว ี

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

2.6 ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการในดานบุคลากรของ
ผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวีมีความสัมพันธ
กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

2.7 ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการในดานการใหบริการ
ของผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวมีี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราช
เทว ี

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

3. ทัศนคตติอการบริหารความสัมพันธกับลูกคามีความ 
สัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 ปจจุบันมีการแขงขันที่คอนขางสูงและรุนแรงมากขึ้นในธุรกิจรานอาหาร ดังน้ันการศึกษาถึง
ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการและการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอความภักดีของลูกคาราน
บานราชเทวี จึงมีความสําคัญในการนํามาเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงรานในดานตางๆ เพ่ือ
เพ่ิมความภักดีของลูกคา ซึ่งเปนการเพ่ิมยอดขายของรานในระยะยาว อีกทั้งเปนการพัฒนาศักยภาพ
ในการแขงขันของรานอาหารบานราชเทวีใหมีมากขึ้นตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาลักษณะสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ และรายไดตอเดือนของผูบริโภค ที่มีผลตอความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการของรานบานราช
เทวี 
 2.  เพ่ือศึกษาทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของผูบริโภคที่มีความสัมพันธกับความภักดีของ
ลูกคาที่มาใชบริการของรานบานราชเทวี   
 3.  เพ่ือศึกษาทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาของผูบริโภคที่มีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการของรานบานราชเทวี  
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
รายได อาชีพ ตางกัน มีระดับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวีตางกัน 
 2.  ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เครื่องด่ืม ราคา สถานที่ ลักษณะทาง
กายภาพ การสงเสริมการตลาด บุคลากร และการใหบริการ ของผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวี 
มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
 3.  ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอราน
บานราชเทวี  
 
วิธีดําเนินการศึกษา 
 1. แหลงขอมูล 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูที่เปนลูกคาหรือเคยไปใชบริการ รับประทานอาหาร
และเครื่องด่ืมของทางรานบานราชเทวี 2 คร้ังขึ้นไป ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูที่เปนลูกคาหรือเคยใชบริการ รับประทานอาหาร
และเครื่องด่ืมของทางรานบานราชเทวี ซึ่งไมทราบจํานวนแนนอน จึงไดกําหนดขนาดของกลุม
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ตัวอยาง โดยตั้งคาสัดสวนประชากร 0.2 ทําใหไดขนาดของกลุมตัวอยางที่จํานวน 246 คน และเพิ่ม
จํานวนตัวอยาง 14 คน จะไดเทากับจํานวน 260 คน โดยมีวิธีการสุมตัวอยาง 2 ขั้นตอน  
  ข้ันตอนที่ 1 วิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยทําการ
เลือกเฉพาะผูอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร และเคยใชบริการหรือรับประทานอาหารและเครื่องด่ืม
ของทางรานบานราชเทวี  โดยตองมีอายุมากกวา 20 ปขึ้นไป เน่ืองจากเปนรานอาหารก่ึงผับ ทําให
มีการจํากัดอายุของผูที่เขาไปใชบริการของทางรานตามกฎหมาย   
  ข้ันตอนที่ 2 วิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการ
แจกแบบสอบถามใหแกลูกคาที่เขามาใชบริการหรือรับประทานอาหารและเครื่องด่ืมของทางรานบาน
ราชเทวี 
 2. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
  แบบสอบถามสําหรับใชในการเก็บรวบรวมขอมูลงานวิจัยครั้งน้ี มีการออกแบบโครงสราง
ของแบบสอบถามประกอบดวย 4 สวน ซึ่งมีคําถามทั้งหมดจํานวน 50 ขอ ดังนี้ 
  สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของรานบานราชเทวี 
  สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 
  สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาที่มีตอรานบานราชเทวี 
  โดยในแตละสวนจะประกอบดวยคําถามตางๆ และมีการวัดขอมูลในแตละขอคําถาม  
ดังรายละเอียดในตาราง 25  
 
ตาราง 25 แสดงจํานวนขอของแบบสอบถาม และประเภทการวัดขอมูล 
 

คําถาม ลักษณะคําถาม 
ประเภท 

การวัดขอมูล 
สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล 
 ขอที่ 1 เพศ 

 
แบบสอบถามปลายปด 

 
Nominal Scale 

 ขอที่ 2 อายุ แบบสอบถามปลายปด Ordinal Scale 
 ขอที่ 3 สถานภาพสมรส แบบสอบถามปลายปด Nominal Scale 
 ขอที่ 4 ระดับการศึกษาสูงสุด แบบสอบถามปลายปด Ordinal Scale 
 ขอที่ 5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน แบบสอบถามปลายปด Ordinal Scale 
 ขอที่ 6 อาชีพ แบบสอบถามปลายปด Nominal Scale 
 ขอที่ 7 จํานาวนครั้งที่เคยใชบริการ แบบสอบถามปลายเปด Ratio Scale 
 ขอที่ 8 จํานวนคนโดยเฉลี่ยตอครั้งที่ไปใชบริการ แบบสอบถามปลายเปด Ratio Scale 
 ขอที่ 9 คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้งที่ไปใชบริการ แบบสอบถามปลายเปด Ratio Scale 
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ตาราง 25 (ตอ) 
 

คําถาม ลักษณะคําถาม 
ประเภท 

การวัดขอมูล 
สวนที่ 2 ทัศนคติเกียวกับการใชบริการท่ีรานบานราชเทว ี
 จํานวน 22 ขอ  แบบสอบถามปลายปด 

แบบ Likert Scale 
Interval Scale 
มี 5 ระดับ 

สวนที่ 3 ทัศนคติเกียวกับการบริหารความสัมพันธลูกคา 
 จํานวน 11 ขอ  แบบสอบถามปลายปด 

แบบ Likert Scale 
Interval Scale 
มี 5 ระดับ 

สวนที่ 4 ทัศนคติเกียวกับความภักดีลูกคาที่มีตอรานบานราชเทวี 
 จํานวน 8 ขอ แบบสอบถามปลายปด 

แบบ Likert Scale 
Interval Scale 
มี 5 ระดับ 

 
 3. วิธีการวิเคราะหขอมูล 
  สําหรับแบบสอบถามในการวิจัยน้ี มีการวิเคราะหใน 2 รูปแบบ คือ การวิเคราะหเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) ในการอธิบายลักษณะทางดานขอมูลสวนบุคคล สําหรับการวัด
ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการและการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอความภักดีของลูกคาราน
บานราชเทวี และการวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการทดสอบสมมติฐานแตละ
ขอ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
ตาราง 26 แสดงสถิติที่ใชในการวิเคราะหเชิงพรรณนาของแตละตัวแปร 
 

แบบสอบถาม สถิติที่ใช 
สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล คารอยละ (Percentage) 
สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลทัศนคติเก่ียวกับ
การใชบริการของรานบานราชเทว ี

คาเฉลี่ย ((Mean) และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลการบริหาร
ความสัมพันธลูกคา 

คาเฉลี่ย ((Mean) และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

สวนที ่4 การวิเคราะหเก่ียวกับความภักดีของ
ลูกคาที่มีตอรานบานราชเทว ี

คาเฉลี่ย ((Mean) และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
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ตาราง 27 แสดงสถิติทีใชในการวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน ในการทดสอบสมมติฐานแตละขอ 
 
 สมมติฐาน  สถิติที่ใช 
สมมติฐานขอที่ 1  
1.1 ผูบริโภคท่ีมีเพศตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน t-test 
1.2 ผูบริโภคท่ีมีอายุตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน t-test 
1.3 ผูบริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวี

แตกตางกัน 
t-test 

1.4 ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดตางกันมีความภักดีตอรานบานราช
เทวีแตกตางกัน 

One-Way ANOVA 

1.5 ผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวี
แตกตางกัน 

One-Way ANOVA 

1.6 ผูบริโภคท่ีมีอาชีพตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน One-Way ANOVA 
สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของผูบริโภคที่มีตอทาง
รานบานราชเทวีมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราช
เทวี 

Pearson’s 
Correlation 

สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธกับลูกคามี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

Pearson’s 
Correlation 

 
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 1. สรุปผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา 
  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูบริโภคของรานบานราชเทวี ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดตอเดือน และอาชีพ พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปน
รอยละ 54.60 มีอายุอยูในชวงระหวาง 20 – 30 ป คิดเปนรอยละ 73.50 มีสถานภาพโสด คิดเปนรอย
ละ 72.7 มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 71.50 มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท คิดเปนรอยละ 34.60 และประกอบอาชีพนักศึกษา/แมบาน/วางงาน คิดเปนรอยละ 
43.10 
  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติเก่ียวกับการบริการของรานบานราชเทวีโดยรวม 
พบวา ผูบริโภคมีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 และมีคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ 0.525 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ผูบริโภคมีทัศนคติในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม
โดยรวม ดานการใหบริการโดยรวม ดานสถานที่โดยรวม ดานบุคลากรโดยรวม ดานราคาโดยรวม 
ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม และดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.09 4.06 4.02 3.98 3.96 3.90 และ 3.78 ตามลําดับ 
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  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาของรานบานราช
เทวีโดยรวม พบวา ผูบริโภคมีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.89 และมีคา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.586 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ผูบริโภคมีทัศนคติในดานการสราง
ความสัมพันธลูกคาโดยรวม ดานการขยายความสัมพันธลูกคาโดยรวม และดานการรักษา
ความสัมพันธลูกคาโดยรวม อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 3.86 และ 3.81 ตามลําดับ 
  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี พบวา ผูบริโภคมี
ความภักดีโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 
0.621 
 2. สรุปผลการวิเคราะหเชิงอนุมาน 
  สมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคท่ีมีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดตอเดือน อาชีพ ตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 
  ซึ่งสามารถแยกยอยผลการวิเคราะหเชิงอนุมาน ไดดังนี้ 
  สมมุติฐานขอ 1.1 ผูบริโภคเพศชายและหญิงมีระดับความภักดีตอรานบานราชเทวีไม
ตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมุติฐานขอ 1.2 ผูบริโภคที่กลุมอายุตางกัน มีความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี
ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมุติฐานขอ 1.3 ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความภักดีตอรานบานราชเทวี
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมุติฐานขอ 1.4 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มีความภักดีตอรานบานราช
เทวีไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมุติฐานขอ 1.5 ผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน มีความภักดีตอรานบานราชเทวีไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมุติฐานขอ 1.6 ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีความภักดีตอรานบานราชเทวีไมแตกตาง
กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม ราคา สถานที่ 
ลักษณะทางกายภาพ การสงเสริมการตลาด บุคลากร และการใหบริการ ของผูบริโภคท่ีมีตอทางราน
บานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
  ซึ่งสามารถแยกยอยผลการวิเคราะหเชิงอนุมาน ไดดังนี้ 
  สมมุติฐานขอ 2.1 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม มีความสัมพันธ
กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
  สมมุติฐานขอ 2.2 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานราคา มีความสัมพันธกับความ
ภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
  สมมุติฐานขอ 2.3 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานสถานที่ มีความสัมพันธกับความ
ภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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  สมมุติฐานขอ 2.4 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
  สมมุติฐานขอ 2.5 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานการสงเสริมการตลาด มี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
  สมมุติฐานขอ 2.6 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานบุคลากร มีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
  สมมุติฐานขอ 2.7 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
  สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการและการบริหารความสัมพันธลูกคา
ที่มีผลตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี สามารถสรุปประเด็นสําคัญมาอภิปรายผลไดดังนี้ 
 1. ลักษณะขอมูลทั่วไปของผูบริโภค ผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มี
อายุอยูในชวงระหวาง 20 – 30 ป มีสถานภาพโสด มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี และมีรายได
ตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ชุมพล หลาเพ็ง (2548: 57) 
ที่ทําการศึกษาวิจัยเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอรานอาหารอิตาเลียน 
MABEBA พบวาผูบริโภคสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี และมีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 
  ทั้งน้ีเนื่องจากรานบานราชเทวีเปนรานอาหารก่ึงผับ ที่มีการตั้งราคายอมเยา เม่ือเทียบ
กับรานอาหารแบบเดียวกัน ดังน้ันจึงทําใหลูกคาสวนใหญที่เขามาในรานจะเปนวัยรุน หรือผูที่เพ่ิง
เริ่มตนทํางานที่มีรายไดไมมากนัก  
 2.  ทัศนคติเก่ียวกับการบริการของรานบานราชเทวีโดยรวมของผูบริโภคอยูในระดับดี และ
เม่ือพิจารณารายดานพบวา ผูบริโภคมีทัศนคติในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม ราคา สถานที่ ลักษณะทาง
กายภาพ การสงเสริมการตลาด บุคลากร และการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดี ซึ่งสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของ วรางคณา ครบปรัชญา. (2550: 114) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ืองทัศนคติและพฤติกรรม
ผูบริโภคที่ มีตอรานอาหารยําแซบในเขอกรุงเทพมหานคร พบวาผูบริโภคมีทัศนคติที่ มีตอ
สวนประกอบของผลิตภัณฑรานอาหารยําแซบ โดยรวมอยูในระดับดี และระดับทัศนคติในดานความ
หลากหลายของรายการอาหาร อยูในระดับดีที่มากที่สุดสวนในดานการจัดจําหนาย พบวาระดับ
ทัศนคติในดานทําเลที่ตั้งรานสาขาของรานอาหารยําแซบ อยูในทําเลที่เดินทางไดสะดวก อยูในระดับ
ดีที่มากที่สุด ในดานพนักงาน พบวาผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตอดานพนักงานของรานอาหารยําแซบ อยู
ในระดับดี และดานกระบวนการใหบริการ ที่ผูบริโภคมีทัศนคติตอกระบวนการใหบริการของ
รานอาหารยําแซบโดยรวม อยูในระดับดี 
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  ในดานราคาและดานลักษณะทางกายภาพ สอดคลองกับผลงานวิจัยของ อมรรัตน พินัย
กุล. (2549: 84) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในตราสินคาไอศกรีม 
Swensen’s ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูบริโภคมีทัศนคติดานราคาของผลิตภัณฑ
โดยรวมอยูในระดับดี และสอดคลองกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541: 128, 176) 
กลาววา การกําหนดราคาที่เหมาะสมกับสินคาเปนสวนหนึ่งที่จะจูงใจใหเกิดการซื้อ และการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ เปนการชวยกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการและเกิดแรงจูงใจใจ
การตัดสินใจเลือกใชบริการ 
  ตามที่ลูกคามีทัศนคติเก่ียวกับการบริการ ในดานราคาอยูในระดับดี เน่ืองจากรานบาน
ราชเทวีไดมีการวางกลยุทธเก่ียวกับราคา โดยเฉพาะราคาของอาหารใหอยูในระดับที่คอนขางถูกกวา
รานอาหารก่ึงผับที่ตั้งอยูในพื้นที่เดียวกัน เพ่ือสามารถท่ีจะแขงขันได และเปนการดึงดูดใจลูกคา 
นอกจากนี้ในดานสถานที่ตั้ง ทางรานเนนที่ความสะดวกในการเดินทางสําหรับลูกคาเปนหลัก โดยอยู
ใกลกับสถานีรถไฟฟา และดานลักษณะทางกายภาพ ทางรานมีออกแบบรานใหมีลักษณะที่เปน
เอกลักษณเฉพาะเพื่อใหลูกคาจดจําไดงาย และดานบุคลากร ซึ่งเปนสวนที่ทางรานบานราชเทวีให
ความสําคัญคอนขางมาก คือการใหบริการและพนักงาน โดยเฉพาะการฝกใหพนักงานใหแสดงออก
ถึงความเปนกันเอง ในขณะเดียวกันตองใหบริการอยางสุภาพเวลาแกลูกคา ซึ่งสงผลใหเกิดความรูสึก
และทัศนคติที่ดีกับทางรานในดานตางๆ 
 3.  ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาของรานบานราชเทวีอยูในระดับดี เม่ือ
พิจารณารายดานพบวา ผูบริโภคมีทัศนคติในดานการสรางความสัมพันธลูกคาโดยรวม ดานการ
ขยายความสัมพันธลูกคาโดยรวม และดานการรักษาความสัมพันธลูกคาโดยรวม อยูในระดับดี ซึ่ง
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ พัชรินทร ประภากรธิติ (2550: 116) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการบริหาร
ความสัมพันธลูกคาและปจจัยการบริหารงานที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหาร
ความสัมพันธลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยภาพรวมอยูในระดับที่ดี และสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของ นภัสนันท โตรื่น (2550: 91) ที่ทําการศึกษาวิจัยเรื่องความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอ
การบริหารงานลูกคาสัมพันธของรานสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร พบวาผูบริโภคมีความคิดเห็นตอ
การบริหารงานลูกคาสัมพันธของรานสตารบัคสอยูในระดับดี 
  กลุมลูกคาประจํา เปนกลุมลูกคาที่รานบานราชเทวีคอนขางใหความสําคัญเปนอยางมาก 
เน่ืองจากเปนรายไดหลักของทางราน จึงมีการฝกใหพนักงานของทางรานจดจําลูกคาประจําแตละคน
ใหได โดยเฉพาะเร่ืองของเคร่ืองด่ืมที่ลูกคาส่ังเปนประจํา หรือการจดจําชื่อของลูกคา เน่ืองจากเปนกล
ยุทธในการรักษาลูกคาไว เพราะทําใหลูกคาประจําเกิดความรูสึกถึงความเอาใจใสและเปนกันเองของ
ทางราน ดังน้ันจึงทําใหลูกคาที่มาที่รานบานราชเทวีเปนประจํามีทัศนคติที่ดีเกี่ยวกับการบริหาร
ความสัมพันธลูกคา 
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 4.  ทัศนคติของผูบริโภคเกี่ยวกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี อยูในระดับมาก 
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ อมรรัตน พินัยกุล. (2549: 85) ที่พบวาผูบริโภคมีความจงรักภักดีในตรา
สินคาไอศกรีม Swensen’s โดยรวมอยูในระดับสูง ซึ่งจะเห็นไดวาการที่ลูกคามีความภักดีตอรานบาน
ราชเทวีในระดับมากน้ัน ทําใหเกิดการใชบริการอยางตอเน่ือง ไมวาจะมีรานเปดใหม ที่มีราคาถูกกวา 
ก็ยังคงใชบริการที่รานบานราชเทวี นอกจากน้ันจะมีการบอกตอหรือและแนะนําลูกคารายใหมใหแก
ทางรานอีกดวย สอดคลองกับแนวคิดของ ดํารงศักด์ิ ชัยสนิท (2537: 106-107) กลาววา ความ
จงรักภักดี (Loyalty) เปนพฤติกรรมที่เคยปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอคงเสนคงวาในการซื้อสินคา ตรายี่หอ
ใดหอหน่ึงซํ้าๆ กันอยูเปนประจํา และยังทําใหเกิดการโฆษณาแบบปากตอปาก หรือผูบริโภคจะบอก
ตอๆ กันไปอีกดวย (Word of mouth advertisement)  
 5.  ผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 
  สมมติฐานขอที่ 1 ผูบริโภคที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดตอเดือน และ
อาชีพตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของ               
พัชรินทร ประภากรธิติ (2550: 121) ที่พบวารายไดเฉลี่ยตอเดือนมีผลตอความจงรักภักดีในธนาคาร 
ธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่แตกตางกัน แตสอดคลองกับผลงานวิจัย ที่พบวาลักษณะสวนบุคคลของ
ลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีผลตอความจงรักภักดีในธนาคาร ธนชาต จํากัด 
(มหาชน) ที่ไมแตกตาง และยังสอดคลองกับผลงานวิจัยของ อมรรัตน พินัยกุล (2549: 85) ที่กลาววา
ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีความจงรักภักดีในตราสินคาไอศกรีม Swensen’s ไมแตกตางกัน 
นอกจากน้ันก็สอดคลองกับแนวคิดเรื่องสินคาบริโภคและบทบาทของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 
(2538: 304) ที่กลาววาปจจุบันมีสินคาจํานวนมากที่ใชไดทั้งเพศหญิงและเพศชาย มีแนวโนมจะใช
ประเภทสินคาเหมือนกัน จึงทําใหพฤติกรรมการซ้ือของเพศหญิงและเพศชายไมแตกตางกัน  
  สวนผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีความภักดีตอรานบานราชเทวีแตกตางกัน 
เนื่องจากรานบานราชเทวีเปนรานอาหารในรูปแบบของรานอาหารก่ึงผับ เปดบริการชวงเย็นถึงตี1 
และมีการจํากัดอายุของผูเขาใชบริการตองมีอายุตั้งแต 20 ปขึ้นไปตามกฎหมาย จึงทําใหลูกคาที่มี
สถานภาพโสดมีความภักดีตอรานบานราชเทวี มากกวาลูกคาที่สมรส/อยูดวยกัน/หยาราง/หมาย/
แยกกันอยู เพราะรานบานราชเทวีนั้นไมคอยเหมาะสมในการที่จะนําครอบครัวมา โดยเฉพาะ
ครอบครัวที่มีเด็กเล็กหรือยังมีอายุต่ํากวา 20 ป นอกจากน้ันกลุมผูบริโภคที่มีครอบครัว มักคํานึงถึง
ภาระครอบครัว ทั้งในดานเวลาและคาใชจายมากขึ้น สงผลใหกลุมที่มีครอบครัวแลวมีความภักดีตอ
รานต่ํากวากลุมที่มีสถานภาพโสด  
  สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของผูบริโภคที่มีตอทางรานบานราช
เทวีมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี โดยแยกผลการวิเคราะหขอมูลเปน
รายดาน ดังนี้ 
  สมมติฐานขอที่ 2.1 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานอาหาร/เคร่ืองด่ืม ของ
ผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
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  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ทัศนคติดานอาหาร/เคร่ืองด่ืมโดยรวม มีความสัมพันธ
กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธกันในระดับ
นอย ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา 
ทัศนคติของผูบริโภคเก่ียวกับรสชาติและความหลากหลายของเมนู มีความสัมพันธกับความภักดีตอ
รานบานราชเทวีในระดับนอย ขณะที่ทัศนคติเก่ียวกับความสด สะอาด และปลอดภัยของอาหาร/
เครื่องด่ืม มีความสัมพันธกับความภักดีตอรานบานราชเทวีในระดับนอยคอนไปทางปานกลาง ซึ่ง
สอดคลองกับแนวคิดดานสวนประสมการตลาดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2543: 11) ที่กลาว
วาคุณสมบัติของผลิตภัณฑ ไดแก คุณภาพของผลิตภัณฑ ความหลากหลายของสินคา และความ
สะอาด มีความสําคัญตอความตองการซ้ือและตัดสินใจซื้อตลอดจนเกิดความตองการซ้ือซ้ํา  
  สมมติฐานขอที่ 2.2 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานราคาของผูบริโภคที่มีตอทาง
รานบานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ทัศนคติดานราคาโดยรวม มีความสัมพันธกับความ
ภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา 
ทัศนคติของผูบริโภคเก่ียวกับราคาของอาหาร/เคร่ืองด่ืม มีความสัมพันธกับความภักดีตอรานบานราช
เทวีในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ อมรรัตน พินัยกุล (2549: 87) ที่กลาววา
ผูบริโภคมีทัศนคติดานราคาของผลิตภัณฑโดยรวมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในตราสินคา
ไอศกรีม Swensen’s โดยรวมในระดับปานกลาง  
  จากการที่ราคาของรานบานราชเทวีมีราคาที่ไมแพงมากนัก เม่ือเทียบกับรานประเภท
เดียวกัน ทําใหเปนส่ิงดึงดูดใจลูกคา โดยเฉพาะลูกคาที่มีเงินเดือนไมสูงมากนักเลือกที่จะมาใชบริการ
ที่รานบานราชเทวีเปนประจํา ซึ่งแสดงใหเห็นวาราคาของอาหารและเครื่องด่ืมมีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคา 
  สมมติฐานขอที่ 2.3 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานสถานที่ของผูบริโภคที่มีตอ
ทางรานบานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ทัศนคติดานสถานที่โดยรวม มีความสัมพันธกับความ
ภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา    
สถานที่ตั้งของรานบานราชเทวีที่มีความสะดวกแกผูบริโภคมีความสัมพันธกับความภักดีตอรานบาน
ราชเทวี ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ อมรรัตน พินัยกุล (2549: 86) ที่กลาววาผูบริโภคมีทัศนคติ
ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งโดยรวมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในตราสินคาไอศกรีม Swensen’s 
โดยรวมในทิศทางเดียวกัน และผลงานวิจัยของ นฎา โกมลพันธ (2551: 217) ที่กลาววาผูบริโภคมี
ทัศนคติดานทําเลที่ตั้งโดยรวมมีความสัมพันธกับแนวโนมการบริโภคซํ้าโดยรวมในทิศทางเดียวกัน  
  จากผลการวิเคราะหเห็นไดวาความสะดวกในการเดินทางของลูกคามายังรานบานราช
เทวีนั้นมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคา มากกวาความปลอดภัยและความสะอาดของสถาน
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ที่ตั้ง เน่ืองจากหากไมสามารถเดินทางไปถึงทันเวลาหรือไมมีความสะดวกในการเดินทาง แมวาจะมี
ผลิตภัณฑหรือการบริการที่ดี ก็ทําใหความตองการผลิตภัณฑหรือบริการน้ันลดลงได ซึ่งสถานที่ตั้ง
ของรานบานราชเทวีคอนขางมีความสะดวกอยางมาก คือ อยูติดกับรถไฟฟาและมีที่จอดรถ ซึ่ง
สอดคลองกับแนวคิดของจริยา วงสพิเชษฐ (2550) ที่ทําการวิจัยเร่ืองความคาดหวังของผูใชบริการ 
ตอการบริการรานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurent อ.หัวหิน จ.ประจวบคีรีขันธ  
กลาววา ธุรกิจภัตตาคารและรานอาหาร ทําเลที่ตั้งและสถานที่ เปนอีกสิ่งหนึ่งที่ผูใชบริการให
ความสําคัญเปนอยางมาก เพราะตองสามารถเดินทางไปไดสะดวก มีสถานที่จอดรถ รวมทั้งการจัด
ตกแตงสถานที่ใหมีบรรยากาศที่เหมาะสม สะอาดเปนสัดสวนเหมาะสําหรับการรับประทานอาหาร 
  สมมติฐานขอที่ 2.4 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานลักษณะทางกายภาพของ
ผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ทัศนคติดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม มี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และยัง
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ นฎา โกมลพันธ. (2551: 218) ที่กลาววาผูบริโภคมีทัศนคติดานสวน
ประสมทางการตลาด ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพโดยรวมมีความสัมพันธกับแนวโนมการบริโภคซํ้า
โดยรวมไปในทิศทางเดียวกัน  ทางรานบานราชเทวีมีการตกแตงรานในรูปแบบที่คอนขางเปน
เอกลักษณเฉพาะ คือในรูปแบบของเรือนไมกับเฟอรนิเจอรที่ทําใหรูสึกเหมือนหองรบแขกที่บาน มี
ความโปรงสบาย ซึ่งคอนขางเปนที่ถูกใจลูกคา ทําใหเลือกที่จะมาน่ังรบประทานอาหารที่รานเปน
ประจํา ซึ่งแสดงใหเห็นวาลักษณะทางกายภาพของรานมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคา 
  สมมติฐานขอที่ 2.5 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานการสงเสริมการตลาดของ
ผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ทัศนคติดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม มี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และสอดคลอง
กับผลงานวิจัยของ นฎา โกมลพันธ. (2551: 217) ที่กลาววาผูบริโภคมีทัศนคติดานสวนประสมทาง
การตลาด ดานการสงเสริมการขายโดยรวมมีความสัมพันธกับแนวโนมการบริโภคซํ้าโดยรวม แตหาก
วิเคราะหเปนรายขอเห็นวา การจัดโปรโมชั่นตางๆของทางรานบริการรับฝากเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลล 
และกิจกรรมตางๆภายในรานบานราชเทวี เชน การเลนสนุกเกอร เปนตน สงผลกับความภักดีของ
ลูกคาในระดับนอย เน่ืองจากโปรโมชั่น การบริการฝากเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล รวมถึงกิจกรรมตางๆ
ภายในรานบานราชเทวีมีนั้นคอนขางใกลเคียงกับรานอ่ืนๆที่มีรูปแบบรานแบบเดียวกัน จึงไมคอย
สงผลตอความภักดีของลูกคามากนัก 
  สมมติฐานขอที่ 2.6 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานบุคลากรของรานบานราชเทวี
ของผูบริโภคท่ีมีตอทางรานบานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
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 จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ทัศนคติดานบุคลากรโดยรวม มีความสัมพันธกับความภักดีของ
ลูกคาตอรานบานราชเทวี ไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางคอนไปทาง
มาก ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ผลการวิเคราะหแสดง
ใหเห็นวา เม่ือผูบริโภคมีทัศนคติเก่ียวกับบุคลากรดานการพนักงานใหการตอนรับและบริการอยาง
สุภาพ การที่พนักงานรูในหนาที่เก่ียวกับการใหบริการ และการที่พนักงานเต็มใจที่จะใหการชวยเหลือ
และใหการบริการอยางรวดเร็วดีขึ้น จะสงผลตอความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวดีขึ้น ซึ่ง
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ อมรรัตน พินัยกุล (2549: 87) ที่พบวาความกระตือรือรนในการ
ใหบริการของพนักงานขายและการใหคําแนะนําที่ดีเก่ียวกับไอศกรีมกับผูบริโภคดีขึ้น มีอิทธิพลตอ
ความจงรักภักดีในตราสินคาโดยรวมเพิ่มขึ้นปานกลาง  
  จากการทางรานบานราชเทวีใหความสําคัญคอนขางอยางมากเกี่ยวกับพนักงานของราน 
โดยเฉพาะเรื่องมารยาทในการใหบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
สงผลใหลูกคามีทัศนคติที่ดีตอพนักงานของทางราน และทําใหกลับมาใชบริการที่รานอีก แสดงใหเห็น
วาพนักงานของรานบานราชเทวีมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคา 
  สมมติฐานขอที่ 2.7 ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการในดานการใหบริการของผูบริโภคที่มี
ตอทางรานบานราชเทวี มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ทัศนคติดานการใหบริการโดยรวม มีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา 
ความถูกตองและรวดเร็วในการวางบิล เก็บเงิน และความรวดเร็วในการตอนรับและจัดเตรียมโตะ จะ
สงผลตอความภักดีของลูกคาตอรานใหดีขึ้น เน่ืองจากการวางบิลและเก็บเงินอยางถูกตองและรวดเร็ว
นั้นทําใหลูกคามีความเช่ือม่ันกับทางรานบานราชเทวี และมีความพึงพอใจที่ไมตองรอคิวโตะนาน 
ในขณะที่ความถูกตองและรวดเร็วของการเสริฟอาหารมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอราน
บานราชเทวีในระดับนอย ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ นฎา โกมลพันธ (2551: 217) ที่กลาววา
ผูบริโภคมีทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการใหบริการโดยรวมมีความสัมพันธ
กับแนวโนมการบริโภคซํ้าโดยรวมไปในทิศทางเดียวกัน โดยอยูในระดับนอย 
  สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคาโดยรวม มี
ความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลางคอนไปทางมาก ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 เน่ืองจากรานบานราชเทวีมีกล
ยุทธในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาประจําของทางราน โดยเฉพาะการรักษาความสัมพันธ โดย
การฝกใหพนักงานของทางรานจดจําชื่อลูกคาประจํา แตละคนใหได หรืออาหารและเครื่องด่ืมที่ลูกคา
ชอบ เพ่ือใหลูกคาประจําเกิดความรูสึกถึงความเอาใจใสของทางราน และพยายามที่จะเพ่ิมจํานวน
ลูกคาประจํา โดยการสรางความสัมพันธกับลูกคาใหมทั้งที่เคยไปใชบริการหรือยังไมเคยใชบริการของ
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ทางรานดวยการพยายามใหพนักงานจดจําลักษณะลูกคาไว ทําใหลูกคาที่มาใชบริการท่ีรานบานราช
เทวีมีความรูสึกที่ดีเก่ียวกับการใหบริการท่ีคอนขางเอาใจใส ทําใหลูกคากลับมาใชบริการที่รานอีก 
แสดงใหเห็นวาการสรางและรักษาความสัมพันธกับลูกคาของรานบานราชเทวีมีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคา 
  สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ผลการวิเคราะหในรายดานแสดงใหเห็นวา ทั้ง 3 ดาน
ของการบริหารความสัมพันธลูกคา คือ ดานการสรางความสัมพันธ ดานการรักษาความสัมพันธ และ
ดานการขยายความสัมพันธ มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวีในระดับปาน
กลาง ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ พัชรินทร ประภากรธิติ. (2550: 121) ที่กลาววาการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ไปในทิศทางเดียวกัน และยังสอดคลองกับทฤษฎีการบริหารความสัมพันธ
ของ Paul G. Patterson (2549) ที่กลาววา การมุงเนนใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการรับรูที่ดีเก่ียวกับ
บริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัท โดยการเรียนรูความตองการของลูกคา และตอบสนองลูกคา
เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจอยางสม่ําเสมอซึ่งจะกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา จนนําไปสู
ความจงรักภักดีในการบริโภคสินคาหรือบริการของบริษัทอยางไมมีที่สิ้นสุด  
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากผลการศึกษาถึงทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการและการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผล
ตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 1.  ทางรานบานราชเทวีควรมีการสํารวจราคาของอาหารและเครื่องด่ืมของรานอาหาร
ประเภทเดียวกันกับรานบานราชเทวีอยูสมํ่าเสมอ วาราคาของทางรานมีราคาที่ถูกกวาหรือใกลเคียง
กับรานประเภทเดียวกัน หรืออยูในบริเวณใกลเคียง และพยายามควบคุมราคาของทางรานใหอยูใน
ระดับที่ลูกคาพอใจอยางในปจจุบัน และสามารถกลับมาใชบริการของทางรานไดอยางตอเน่ือง 
เน่ืองจากผลการศึกษาพบวาลูกคาสวนใหญมีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท และประกอบ
อาชีพนักศึกษา/แมบาน/วางงาน ซึ่งมีรายไดไมมากนัก  
 2.  ทางรานบานราชเทวีควรมีการจัดการสงเสริมการตลาดใหมากขึ้น เน่ืองจากผลการศึกษา
พบวาทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการโดยรวมของลูกคาที่มีตอรานบานราชเทวี อยูในระดับที่ดี โดยท่ี
ดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ดังนั้นทางรานควรจะปรับปรุงในดานนี้ใหดีขึ้น ดังนี้ 
  2.1 สําหรับลูกคาใหมที่มารับประทานครั้งแรกและมีการเปดขวดหรือฝากเครื่องด่ืม
แอลกอฮอลไวกับทางราน จะไดรับสวนลด 15% สําหรับอาหาร และ 5% สําหรับเคร่ืองด่ืม 
  2.2 มีการแจกแผนพับที่มีสวนลดแนบอยู สําหรับแจกกับผูบริโภคทั่วไป ใหรูจักรานและ
มาลองใชบริการเพ่ือเปนการเพ่ิมฐานลูกคาใหม  
  2.3 เพ่ิมการจัดกิจกรรมแสดงคอนเสริตจากนักรองมืออาชีพใหมากข้ึนกวาปจจุบัน เพ่ือ
เปนการเพ่ิมแรงดึงดูดใจใหแกลูกคา โดยเฉพาะลูกคาวัยรุน ซึ่งจากผลการศึกษาพบวาลูกคาสวนใหญ
มีอายุระหวาง 20 – 30 ป ซึ่งถือวาอยูในชวงวัยรุนหรือเพ่ิงทํางาน เปนตน  
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 3.  ทางรานบานราชเทวีควรมีการปรับกลยุทธเก่ียวกับการรักษาความสัมพันธของลูกคาโดย
จัดทํา Member Card สําหรับลูกคาประจําที่มาใชบริการท่ีราน โดยใหสวนลดสําหรับอาหารและ
เครื่องด่ืม เพ่ือเปนการรักษาฐานลูกคาประจํา เน่ืองจากผลการศึกษาพบวาทัศนคติตอการบริหาร
ความสัมพันธลูกคาโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีดานการรักษาความสัมพันธมีคาเฉลี่ยนอยที่สุด  
 4.  ทางรานบานราชเทวีควรมีการจัดโปรโมชั่นสําหรับคนโสด โดยลูกคาที่มีสถานะโสดสวน
ใหญมักจะมากับกลุมเพ่ือน ดังน้ันควรจัดโปรโมชั่น “ฟรีเคร่ืองด่ืม 1 แกว หากส่ังเคร่ืองด่ืม 3 แกวขึ้น
ไป” เพ่ือเปนการดึงดูดความสนใจและสรางความพึงพอใจของลูกคากลุมน้ี ใหกลับมาใชบริการที่ราน
อีกและบอยขึ้น เนื่องจากผลการศึกษาขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา รายได อาชีพ พบวาปจจัยดานสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความภักดีตอรานบานราช
เทวีแตกตางกัน และลูกคาที่มาใชบริการท่ีรานสวนใหญมีสถานภาพโสด ดังน้ันทางรานจึงควรรักษา
ลูกคากลุมน้ี โดยการสรางความพึงพอใจใหมากขึ้น เพ่ือใหเกิดความภักดีของลูกคาในกลุมน้ีมากขึ้น 
 5.  ทางรานบานราชเทวีควรมีการปรับเมนู ทั้งอาหารและเคร่ืองด่ืมของทางราน ดวยการ
สํารวจและเพิ่มรายการอาหาร/เคร่ืองด่ืมที่ลูกคาสวนใหญชอบและยังไมมี เขาไปในเมนูของทางราน 
โดยใหลูกคาไดมีสวนรวมในการออกแบบเมนูอาหาร/เคร่ืองด่ืม เพ่ือเปนการกระตุนใหลูกคารูสึกเปน
สวนหนึ่งของทางราน และเกิดความภักดีมากข้ึน เน่ืองจากผลการศึกษาพบวาลูกคาสวนใหญมีระดับ
ความคิดเห็นเก่ียวกับดานอาหารของทางรานอยูในระดับดี โดยคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงสุดสําหรับ
ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการ ทั้ง 7 ดาน แตกลับมีความสัมพันธกับความภักดีในระดับต่ําสุด หาก
วิเคราะหเปนรายขอเก่ียวกับดานอาหาร พบวาทัศนคติเก่ียวกับอาหาร/เคร่ืองด่ืมมีรสชาติถูกใจทาน มี
คาเฉลี่ยสูงสุด สวนความหลากหลายของเมนู มีคาเฉลี่ยต่ําสุด ซึ่งอาจจะเปนผลจากการที่ทางรานมี
รายการอาหารแบบเดิมๆ ไมมีการเปลี่ยนแปลง ถึงแมจะมีรสชาติที่ดี แตลูกคาอาจรูสึกเบื่อและทําให
ความภักดีลดลง ดังนั้นทางรานจึงควรมีปรับปรุงในเร่ืองนี้ 
 6.  ทางรานบานราชเทวีควรมีการปรับปรุงในดานตางๆของราน เพ่ือเปนการเพ่ิมความภักดี
ของลูกคา เน่ืองจากการศึกษาพบวาทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการโดยรวม ในระดับปานกลางคอนไป
ทางสูง ทางรานจึงควรมีการปรับปรุงในดานตางๆ เพ่ือทําใหลูกคามีทัศนคติดีมากขึ้น และเพิ่มระดับ
ความภักดีของลูกคาใหสูงขึ้น ดังนี้ 
  6.1 มีการฝกอบรมพนักงานของทางรานอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะการดูแลเอาใจใสและ
สนใจลูกคาในเวลาที่ใหบริการแกลูกคาใหมากขึ้น ผูบริหารรานควรเอาใจใสในการปรับปรุงคุณภาพ
ของพนักงานใหมีการบริการแกลูกคาที่ดีมากขึ้น เพราะพนักงานถือเปนองคประกอบสําคัญที่ทําให
กิจการประสบความสําเร็จทั้งในระยะสั้น และระยะยาว เปนสิ่งที่ลูกคาสามารถพบเห็นและประเมิน
คุณภาพของรานได ซึ่งจะสงผลตอความภักดีของลูกคาและการบอกตอเก่ียวกับรานในทางที่ดี 
  6.2 มีปรับการตกแตงราน และเมนูอาหาร โดยเพิ่มความแปลกใหมเขาไปอยูเปนประจํา 
เชน การตกแตงรานตามเทศกาลตางๆ หรือมีเมนูพิเศษประจําเดือนและเทศกาล เพ่ือทําใหลูกคารูสึก
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ไมรูสึกเบื่อหรือจําเจ และรูสึกประทับใจกับการมาใชบริการและมีการบอกตอหรือแนะนําคนอ่ืนใหมาที่
ราน  
  6.3 มีการจัดระบบในการตอนรับ และจัดโตะ จัดคิวการรอของลูกคาใหมีเปนระบบมาก
ขึ้น โดยการทําบัตรคิวใหกับลูกคา เพ่ือใหลูกคาทราบถึงระยะเวลาในการรอ และควรหากิจกรรมให
ลูกคาทําในระหวางที่รอ เพ่ือเปนการดึงลูกคาไมใหไปใชบริการที่รานอ่ืนแทน  
 7.  ทางรานบานราชเทวีควรมีการพัฒนาการบริหารความสัมพันธลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 
เน่ืองจากผลการศึกษาพบวา ทัศนคติเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธลูกคาโดยรวม มีความสัมพันธ
กับความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี ในระดับปานกลางคอนไปทางสูง 
  7.1 พยายามสรางบรรยากาศของทางรานใหมีความเปนกันเองมากยิ่งขึ้น เพ่ือใหลูกคา
รูสึกผอนคลายเวลาที่มาใชบริการ เพ่ือใหลูกคามีทัศนคติที่ดีมากขึ้นเก่ียวกับการสรางความสัมพันธ
ลูกคา  
  7.2 ทางรานควรนําคอมพิวเตอรเขามาใชในการเก็บฐานขอมูลของลูกคา โดยเฉพาะ
ลูกคาประจํา เพ่ือใหพนักงานทุกคนสามารถนําขอมูลไปใชเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาแต
ละคน เปนการสรางความประทับใจ ทําใหลูกคามาใชบริการเปนประจํา ซึ่งเปนการรักษา
ความสัมพันธกับลูกคา  
  7.3 มีการปรับปรุงรานอยางสมํ่าเสมอ โดยการรับฟงความคิดเห็นจากลูกคา โดยอาจจัด
ใหมีกลองใสขอเสนอแนะ เพ่ือใหลูกคารูสึกวาทางรานใหความสําคัญ เอาใจใส และรูสึกเปนสวนหนึ่ง
ของราน ทําใหเกิดความรูสึกอยากบอกตอกับคนอ่ืน ซึ่งเปนการประชาสัมพันธใหกับทางรานและเปน
การขยายความสัมพันธลูกคา 
 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ทางรานบานราชเทวีควรศึกษาเกี่ยวกับบริหารความสัมพันธกับลูกคามากขึ้น โดยศึกษา
เปรียบเทียบการบริหารความสัมพันธกับลูกคาของรานประเภทเดียวกันในบริเวณใกลเคียงเน่ืองจาก
การแขงขันในธุรกิจรานอาหารก่ึงผับในปจจุบันมีความรุนแรงมากขึ้น โดยเฉพาะในบริเวณที่ตั้งของ
ทางราน คือบริเวณ Coco Walk มีรานอาหารประเภทเดียวกันอยูอยางคับคั่ง ทางรานจึงมีควร
ปรับปรุงดานการบริหารความสัมพันธลูกคาใหดีขึ้น  
 2. ควรศึกษาเก่ียวกับการใชกลยุทธทางการตลาดใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมถึงทางราน
ควรพยายามสรางความแตกตางใหเหนือกวาคูแขง เพ่ือใหทางรานเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน 
 3. ควรศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบริการของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหารประเภทกึ่ง
ผับ เพ่ือเปนแนวทางสําหรับการวางกลยุทธตางๆ ที่สามารถตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค
ไดดียิ่งขึ้น 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บรรณานุกรม 
 
กัลยา วานิชยบัญชา.  (2545).  หลักสถิต.ิ  กรุงเทพฯ: โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  
----------.  (2546).  การวิเคราะหสถิต:ิ สถิติเพื่อการตดัสินใจ. กรุงเทพฯ: โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณ 
 มหาวิทยาลัย. 
กิตต ิสิริพัลลภ.  (2541).  การตลาดสายสัมพันธ. เอกสารประกอบการสัมมนาหัวขอครบเคร่ืองเร่ือง

 การตลาดกับสุดยอดกลยุทธ. กรุงเทพฯ. 
เก้ือ วงศบุญสิน. (2545). ประชากรศาสตร สาระเพ่ือการตัดสินใจเชิงธุรกิจ. กรุงเทพฯ: ธนาเพลส 

แอนด กราฟฟค. 
จริยา วงสพิเชษฐ.  (2548).  ความคาดหวังของผูใชบรกิารตอการบริการรานอาหาร Music Room  
 Modern Pub & Restaurant อ.หัวหิน จ.ประจวบคีรขีันธ. สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ).   
 กรุงเทพฯ: บัณฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนดุสิต.  ถายเอกสาร. 
ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ. (2546).  การตลาดบริการ.  กรุงเทพฯ: ส.เอเซียนเพรส (1989). 
ชื่นจิตต  แจงเจนกิจ.  (2544).  การบริหารความสัมพันธลูกคา = CRM: Customer Relationship 

 Management.  กรุงเทพฯ: ทิปปงพอยท. 
ชุมพล หลาเพ็ง.  (2548). พฤติกรรมและความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอรานอาหารอิตาเลียน  
 MABEBA. สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ).  กรุงเทพฯ: บัณฑิตวทิยาลัย มหาวิทยาลัย    

ศรีนครินทรวิโรฒ.  ถายเอกสาร. 
ชูศักด์ิ  เดชเกรียงไกรกุล.  (2546).  IRM: CRM การตลาดมุงสัมพันธ.  กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
ชูศรี วงศรัตนะ. (2534). เทคนิคการใชสถิติเพ่ือการวิจัย. กรุงเทพฯ: เทพเนรมิตการพิมพ. 
ดํารงศักด์ิ  ชยัสนิท.  (2537).  หลักการตลาด.  กรุงเทพฯ: วังอักษร. 
ทรงทรัพย  กลิ่นตระกลู.  (2547).  การวิเคราะหสวนประสมการตลาดและความตองการดานการ 
 บริการ รานอาหารของผูบริโภค ในเขตเทศบาลอําเภอมาสาย จังหวัดเชียงราย. เชียงราย:  
 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยแมฟาหลวง.  ถายเอกสาร. 
ธงชัย สันติวงศ.  (2537).  พฤติกรรมผูบริโภคทางการตลาด.  กรุงเทพฯ: ไทยวฒันาพานิช. 
นฎา โกมลพันธ.  (2551).  ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดและความจงรักภักดีตอตราสินคา   

ที่มีผลตอแนวโนมการบริโภคซํ้าโออิชิ ซูชิบารของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  
 สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ).  กรุงเทพฯ: บัณฑิตวทิยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทร   

วิโรฒ.  ถายเอกสาร. 
นภัสนันท  โตรื่น.  (2550).  ความคิดเห็นของผูบริโภคท่ีมีตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธของราน 
 สตารบัคสในกรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ).  กรุงเทพฯ:  
 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  ถายเอกสาร. 
นราศรี ไววานิชกุล; และชูศักด์ิ อุดมศรี. (2538). ระเบียบวิธวีิจัยธรุกิจ. พิมพคร้ังที่ 5. กรุงเทพฯ: 
 สํานักพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั. 



 115 

ประสงค แสงพายัพ.  (2531).  การบริการอาหารและเครื่องด่ืม.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยรามคําแหง. 
พรพิมล ศุภชยัสมานพันธ.  (2547).  ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดและความจงรักภักดี ตอ 
 ตราสินคาที่มีผลตอแนวโนมการบริโภคซํ้าไอศกรีมแดรี่ควีนของผูบริโภคในเขต 
 กรุงเทพมหานคร. สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ).  กรุงเทพฯ: บัณฑิตวทิยาลยั 
 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  ถายเอกสาร. 
พัชรินทร ประภากรธิติ.  (2550).  การบริหารความสัมพันธลูกคาและปจจัยการบรหิารงานที่มีผลตอ 
 ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร.  
 สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ).  กรุงเทพฯ: บัณฑิตวทิยาลัย มหาวิทยาลัย 
 ศรีนครินทรวิโรฒ.  ถายเอกสาร. 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  (2542).  จิตวทิยาการบริการ (หนวยที ่1-7).  กรุงเทพฯ:  
 ชวนพิมพ. 
มัลลกิา ตนสอน.  (2545).  CRM การบริหารลูกคาสัมพันธ.  กรุงเทพฯ: เอ็กซเปอรเน็ท. 
มัลลิกา ตนสอน; และสิทธชิัย ทรงอธิกมาศ.  (2545).  พฤติกรรมองคการ. กรุงเทพฯ: เอ็กซเปอรเน็ต. 
ยุทธนา ธรรมเจริญ; และคณะ. (2539). พฤติกรรมผูบริโภค.กรุงเทพฯ: ศรีบุญอุตสาหกรรมการพิมพ. 
วรางคณา ครบปรัญา.  (2550).  ทัศนคตแิละพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหารยําแซบใน 
 เขตกรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ).  กรุงเทพฯ: บัณฑิตวทิยาลยั  
 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  ถายเอกสาร. 
วรางคณา อดิศรประเสรฐิ.  (2545).  เอกสารประกอบการสอนวิชาระเบียบวธิีวิจัยทางธุรกิจ.  
 กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 
วิเชียร  เกตุสงิห.  (2538).  คูมือการวิจัย: การวิจัยเชิงปฏิบัติ.  กรุงเทพฯ: ไทยวัฒนาพานิช. 
วิทยา ดานธํารงกูล; และพภิพ อุดร.  (2547, ตุลาคม).  CRM ธุรกิจภาคบริการสูมาตรฐานความเปน

เลิศ.  วารสารเพื่อการเพ่ิมผลผลติ.  3(2): 27. 
วิทยา  ดานธาํรงกูล.  (2548, ตุลาคม).  การบริหารความสัมพันธลูกคา: อะไรอยางไร.  วารสาร

บริหารธุรกิจ.  3(4): 8. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2538).  พฤติกรรมผูบรโิภค.  กรุงเทพฯ: วิสิทธิ์วัฒนา. 
----------. (2541). การบริหารการตลาดยคุใหม. กรุงเทพฯ: วิสิทธิ์วัฒนา. 
----------. (2546). การบริหารการตลาดยคุใหม. กรุงเทพฯ: วิสิทธิว์ัฒนา. 
ศุภร เสรีรัตน.  (2537).  พฤติกรรมผูบรโิภค.  กรุงเทพฯ: ภาควิชาการตลาด คณะบริหารธุกิจ  
 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.  
เสรี  วงษมณฑา.  (2542).  พฤติกรรมผูบริโภค.  กรุงเทพฯ: ธีระฟลมและไซเท็กซ. 
อมรรัตน พินัยกุล.  (2549).  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในตราสินคาไอศกรีม Swensen’s  
 ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธ บธ.ม. (การจัดการ).  กรุงเทพฯ:  
 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  ถายเอกสาร. 
 



 116 

อิราวัฒน ชมระกา. (2547, กุมภาพันธ-กรกฎาคม). CRM: กลยุทธธรุกิจเพ่ือสรางคุณคาระยะยาว. 
 วารสารวชิาการราชภัฎอุตรดิตถ.  2: 4. 
อดุลย จาตุรงคกุล.  (2539).  พฤติกรรมผูบริโภค.  กรุงเทพฯ. โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
Armstrong, Gary; & Philip Kotler. (2003). Marketing and Introduction. 6th ed.  New Jersey: 

Pearson Education, Inc. 
Christopher, H., Patterson; Paul G.; & Walker, H. Rhett. (1998). Services Marketing –  
 Australia and New Zealand. Sydney: Prentice Hall Australia. 
Etzel, Michale J.; Bruce J. Walker; & William J. Stanton. (2001). Marketing. 12th ed.  
 Boston: McGraw-Hill, Inc. 
Frederick Newell.  (1999).  Loyalty COM.  New York: McGraw-Hill. 
Kotler, Philip. (1997). Marketing management: analysis, planning, implementation and  
 Control . 9th ed.  New Jersey: Prentice-Hall. 
----------.  (2000).  Marketing Management.  New Jersey: Prentric-hall. 
Geok Theng Lau. (1999). Consumers’ Trust in a Brand and the Link to Brand Loyalty. 

Singapore: University of Singapore. 
Gronroos, C. (1990). Service Management and Marketing. The Nature of Service and Service 

Quality.  Sweden: Stcokholm University. 
Lehtinen, U.; & J.R. Lehtinen. (1982). Service Quality: A study of Quality Dimensions.  
 Unpublished working paper, Helsinki: Service Management Institute, Finland OY. 
Oliver, R.L.; & R.T. Rust. (1994). Service Quality. (New Direction in Theory and Practice).  
 California: Sage Publications. 
Parasuraman, A.; Berry, L.L.; & V.A. Zeithaml. (1985, July). A Conceptual Model of Service  
 Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing.  49: 4. 
Payne, Adrian.  (1993).  The Essence of Service Marketing.  Great Britain: Prentice Hall. 
Regan, W.J.  (1963, July).  The Service Revolution. Journal of Marketing. 39(3): 328. 
Schiffman, Leon G.; & Leslie Lazar Kanuk. (1994). Consumer behavior. 5th ed. Englewood 

Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall, Inc. 
Solomon, Michael R. (1992). Consumer Behavior.  New Jersey: Prentice-Hall, Inc. 
Stone and Woodcock, Neil.  (2001).  Relationship Market. London: Kogan. 
Stanley A Brown.  (2000). Customer relation management: a strategic imperative in the world  
 of e-business.  Canada: Trio-Grappler Printing Ltd. 
Zeithaml; & Bitner.  (1996).  Services marketing.  Boston: McGraw- Hill. 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ก 
 

แบบสอบถามเพื่อใชในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 119 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง 

ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการและการบริหารความสัมพันธลูกคา 
ที่มีผลตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทว ี

 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามชุดน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาวิจัยในเรื่อง “ทัศนคติเก่ียวกับการใช
บริการและการบริหารความสัมพันธลูกคาที่มีผลตอความภักดีของลูกคารานบานราชเทวี” 
คําตอบของทานจะมีคุณคาสําหรับงานวิจัยของเรา ซึ่งในกรณีนี้ไมมีคําตอบที่ถูกผิด เราเพียงสนใจแต
ความคิดเห็นของทาน และตองการคําตอบที่ตรงตามความเปนจริงของทานเทาน้ัน ทุกคําตอบของ
ทานจะเก็บรวบรวมไวเปนความลับ  
 ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงสําหรับความกรุณาของทานในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 4 สวนดังตอไปน้ี 
 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
 

คําชี้แจง: โปรดใสเครื่องหมาย  ในชองเติมขอมูลที่ตรงกับความเปนจริง 
 1. เพศ 
    1. ชาย   
   2. หญิง 
 2. อายุ 
    1. 20 – 30 ป   
   2. 31 - 40 ป    
   3. 41 ปขึ้นไป 
 3. สถานภาพสมรส 
    1. โสด   
   2. สมรส/อยูดวยกันอยู   
   3. หยาราง/หมาย/แยกกัน 
 4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
    1. ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย    
   2. มัธยมศึกษาตอนปลาย    
    3. ปริญญาตรี   
   4. สูงกวาปริญญาตรี  
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 5. รายไดตอเดือน  
   1. ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   
   2. 10,001 – 20,000 บาท 
    3. 20,001 – 30,000 บาท   
   4. 30,001 บาทขึ้นไป 
 6. อาชีพ 
    1. นักศึกษา / แมบาน / วางงาน   
   2. พนักงานบริษัทเอกชน 
    3. เจาของกิจการ   
   4. รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 
 7. ทานเคยใชบริการรานบานราชเทวี  
  ....................................... คร้ัง  
 8. โดยเฉลี่ยทานมารับประทานอาหารและเครื่องด่ืมที่รานบานราชเทวี  
  …………คนตอครั้ง 
 9. โดยเฉลี่ยทานใชจายกับการรับประทานอาหารและเครื่องด่ืมทีร่านบานราชเทวี  
  ………………บาทตอครัง้ 
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สวนที่ 2 
ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการของรานบานราชเทวี 

 
คําชี้แจง: โปรดใสเครื่องหมาย  ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 
 ชองหมายเลข 1 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นของทาน ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 ชองหมายเลข 2 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นของทาน ไมเห็นดวย 
 ชองหมายเลข 3 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นของทาน ไมแนใจ 
 ชองหมายเลข 4 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นของทาน เห็นดวย 
 ชองหมายเลข 5 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นของทาน เห็นดวยอยางยิ่ง 
 

ระดับความคิดเห็น ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการของ 
รานบานราชเทว ี 5 4 3 2 1 

ดานอาหาร/เครื่องด่ืมของบานราชเทว ี
1. อาหาร/เคร่ืองด่ืมที่รานบานราชเทวีมีรสชาติถูกใจทาน 

     

2. เมนูอาหาร/เคร่ืองด่ืมของทางรานบานราชเทวีมีความหลากหลาย      
3. อาหารของทางรานบานราชเทวีมีคุณภาพสด สะอาดและปลอดภัย      
ดานราคาของบานราชเทว ี
4. ราคาของอาหารของทางรานบานราชเทวีมีความเหมาะสม 

     

5. ราคาของเคร่ืองด่ืมที่รานบานราชเทวมีีความเหมาะสม      
6. อาหารและเครื่องด่ืมของรานบานราชเทวี มีราคาท่ีถกูกวาเม่ือเทียบกับ
รานอ่ืนๆ ที่เปนรานอาหารประเภทเดียวกัน 

     

ดานสถานที่ของรานบานราชเทว ี
7. สถานที่ตั้งของรานบานราชเทวสีะดวกในการเดินทางสําหรับทาน 

     
 

8. สถานที่ตั้งของรานบานราชเทวปีลอดภัยสําหรับทาน      
9. สถานที่ตั้งและบริเวณรอบๆรานบานราชเทวีมีความสะอาด      
ดานลักษณะทางกายภาพของรานบานราชเทว ี
10. การตกแตงและบรรยากาศภายในรานบานราชเทวมีีความเปน

เอกลักษณ 

     

11. การตกแตงและบรรยากาศภายในรานถูกใจทาน      
12. อากาศภายในรานมีการถายเทไดสะดวกและปลอดโปรง      
ดานการสงเสริมการตลาดของรานบานราชเทว ี
13. การจัดโปรโมชั่นพิเศษตางๆ ของรานบานราชเทว ีเชน Happy Hour 

เปนสิ่งดึงดูดใจทาน 
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ระดับความคิดเห็น ทัศนคตเิก่ียวกับการใชบริการของ 
รานบานราชเทว ี 5 4 3 2 1 

14. บริการรับฝากเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลลของทางรานบานราชเทวถีูกใจ
ทาน 

     

15. ทานสนใจมากเก่ียวกบักิจกรรมตางๆภายในรานบานราชเทวี เชน 
การเลนสนุกเกอร เปนตน 

     
 

ดานบุคลากรของรานบานราชเทว ี
16. พนักงานใหการตอนรับและบริการอยางสุภาพทุกครั้งที่ทานไปใช

บริการ 

     
 
 

17. พนักงานรูในหนาที่เก่ียวกับการใหบริการ ทําใหทานมีความเชื่อม่ันใน
บริการที่ไดรับ 

     

18. พนักงานดูแลเอาใจใสและมีความสนใจเวลาทีใ่หการบริการแกทาน      
19. พนักงานเต็มใจที่จะใหการชวยเหลือและใหการบริการแกทานอยาง

รวดเร็ว 
     

ดานการใหบริการของรานบานราชเทว ี
20. ทางรานมีการเสริฟอาหารที่ถูกตองและรวดเร็ว 

     
 

21. ทางรานมีการวางบิลเก็บเงินที่ถูกตองและรวดเรว็      
22. ทางรานมีการตอนรับและจัดเตรียมโตะเพ่ือใหบริการอยางรวดเร็ว      
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สวนที่ 3 
ทัศนคติตอการบริหารความสัมพันธลูกคา 

 

คําชี้แจง: โปรดใสเครื่องหมาย  ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 
 ชองหมายเลข 1 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นของทาน ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 ชองหมายเลข 2 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นของทาน ไมเห็นดวย 
 ชองหมายเลข 3 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นของทาน ไมแนใจ 
 ชองหมายเลข 4 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นของทาน เห็นดวย 
 ชองหมายเลข 5 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นของทาน เห็นดวยอยางยิ่ง 
 

ระดับความคิดเห็น 
ทัศนคตติอการบริหารความสัมพันธลกูคา 

5 4 3 2 1 
การสรางความสัมพันธกับลูกคา 
1. รายการอาหารและเครื่องด่ืมที่ทานชอบมีอยูในรายการอาหารของทาง

ราน 
     

2. การบริการของทางรานมีบรรยากาศของความเปนกันเองกับลูกคา      

3. บรรยากาศภายในรานบานราชเทวทีําใหทานรูสึกผอนคลาย และมี
ความสุขเม่ือไดมา 

     

การรักษาความสัมพันธกับลูกคา 
4. รายการสงเสริมการตลาดสําหรับลูกคาประจํามีความนาสนใจ 

     

5. พนักงานใหบริการอยางเทาเทียมกับลกูคาทุกราย      
6. พนักงานสามารถจดจําชื่อ และขอมูลเก่ียวกับลูกคาที่มาใชบริการ

ประจํา 
     

7. การสรางบรรยากาศใหลกูคาประจําพบความแปลกใหมอยางสมํ่าเสมอ 
เชน เมนูอาหารใหม การแสดง เพลง กิจกรรม และการตกแตงราน 
เปนตน  

     

การขยายความสัมพันธกับลูกคา 
8. ทางรานไดรับฟงความคดิเห็น และนําขอเสนอของทานไปปรับปรุง
บริการของราน 

     

9. การปรับปรุงของทางราน ทําใหทานมาใชบริการทีร่านบอยมากขึ้น      
10. ทานมีคาใชจายที่รานตอครั้งมากขึ้นกวาในอดีต      
11. ความประทับใจที่มีตอราน ทําใหทานอยากชวนคนรูจักใหมาใชบริการ

ดวย 
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สวนที่ 4 
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทวี 

 

คําชี้แจง: โปรดใสเครื่องหมาย  ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 
 ชองหมายเลข 1 หมายถึง  ระดับความภกัดีของทาน นอยที่สุด 
 ชองหมายเลข 2 หมายถึง  ระดับความภกัดีของทาน นอย 
 ชองหมายเลข 3 หมายถึง  ระดับความภกัดีของทาน ปานกลาง 
 ชองหมายเลข 4 หมายถึง  ระดับความภกัดีของทาน มาก 
 ชองหมายเลข 5 หมายถึง  ระดับความภกัดีของทาน มากที่สุด 
 

ระดับความภักดี 
ความภักดีของลูกคาตอรานบานราชเทว ี

5 4 3 2 1 
1. ทานไดแนะนําบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการและรับประทานอาหารที่ราน

บานราชเทวีเสมอ 
     

2. ทานใชบรกิารของรานบานราชเทวบีอยกวารานอาหารประเภท
เดียวกันแหงอ่ืนๆ 

     

3. ทานอยากใหมีรานบานราชเทวีอยูตอไป      
4. ทานมีความรูสึกเหมือนเปนสวนหนึ่ง/ผูกพันกับรานบานราชเทว ี      
5. ทานยินดีใหการสนับสนนุรานบานราชเทวีตอไป      
6. หากมีรานอาหารประเภทเดียวกันเปดใหม ทานจะยังคงมาใชบรกิารที่

รานบานราชเทว ี
     

7. หากมีรานอาหารประเภทเดียวกันจัดรายการสงเสริมการขาย ทานจะ
ยังคงมาใชบรกิารที่รานบานราชเทว ี

     

8. หากบุคคลรอบขางแนะนําใหทานเลิกหรือลดการมาใชบริการที่ราน
บานราชเทวี ทานจะยังคงมาใชบริการตามเดิม 

     

 
---------------------------ขอขอบคุณในการตอบแบบสอบถาม--------------------------- 

 

 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข 
 

รายนามผูเชีย่วชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
 รายชื่อ      ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
 
1. รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา  กรรมการบริหารหลักสูตรอาจารยประจําภาควิชา 
       บริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
       มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน  กรรมการบริหารหลักสูตรอาจารยประจําภาควิชา 
       บริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
       มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ค 
 

หนังสือเชิญผูเชี่ยวชาญ 
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