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ABSTRACT 

The purposes of this research were 1) to study the level of customer relationship management (CRM) and the 

level of the purchasing decision to AA Restaurant. 2) to study the CRM affecting the purchasing decision of 

AA Restaurant. This is the quantitative research. The sample group was 181 customers of AA Restaurant. The 

research instrument used for the data collection was questionnaires. In data analyzing process, this research 

used descriptive statistics for percentage, mean, standard deviation and analytical inferential statistics through 

multiple regressions. The findings showed that the sample group had their overall opinions on the level of the 

CRM at a high level and the level of the purchasing decision to use services at the highest level. The findings 

also found that the CRM, factors such as customer follow-up, relationship building with customers and 

understanding customer expectations also significantly influence purchasing decision at AA restaurant, with 

statistical significance at the 0.05 level. However, communication management does not significantly affect the 

purchasing decision to use the services at AA restaurant, Bangkok. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาระดบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์และการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้รา้นอาหารเอ

เอ กรุงเทพมหานคร และ 2) ศึกษาปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ ใช้บริการของลูกค้า

รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ลูกคา้รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร 

จํานวน 181 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลไดแ้ก่ แบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา

เพื่อหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ เชิงอนุมานวิเคราะห์ด้วยสมการถดถอยเชิงพหุ 

ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัระดบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และ

การตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ผลการวจิยัยงัพบว่า ปัจจยั

การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการตดิตามลูกคา้ ดา้นการสรา้งสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจความคาดหวงั

ของลูกค้า ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารของลูกค้า อย่างมนัียสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ส่วนด้านการบรหิารการ

สื่อสารระหว่างกนั ไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร 

คาํสาํคญั: การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ,์ การตดัสนิใจซื้อ, รา้นอาหาร 

 

ข้อมูลการอ้างอิง: รฐภาคย์ วริชัเสาวภาคย์, ศุภรา เจรญิภูม,ิ วไิลลกัษณ์ รกับํารุง และ แก่นเพชร ศรานนทวฒัน์. 

(2568). การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร. Procedia of 

Multidisciplinary Research, 3(7), 94  



[3] 

บทนํา 

ปัจจุบนัคนไทยมพีฤติกรรมการบรโิภคอาหารเปลี่ยนไปจากอดตี เมื่อพจิารณาการรบัประทานอาหารนอกบ้านตาม

รา้นอาหารในปัจจุบนัจะเหน็ไดว้่า การรบัประทานอาหารนอกบ้านถอืเป็นกจิกรรมสําคญัอย่างหน่ึงในชวีติประจาํไม่ว่า

จะด้วยความจําเป็นหรือเพื่อแสดงสถานะบางอย่างผ่านการบริโภคอาหารก็ตาม (จีรพนัธ์ รวมพรรณพงศ์, 2560)  

โดยเฉลี่ยแล้วผู้บริโภคชาวไทยกินขา้วนอกบ้านถึง 56 ครัง้ต่อเดือน เพิ่มขึ้นจากปีที่แล้วที่จํานวน 50 ครัง้ต่อเดอืน 

(MGR Online, 2560) เพื่อตอบสนองรูปแบบการใช้ชีวิตที่ต้องการความสะดวกและรวดเร็ว จากแนวโน้มธุรกิจ/

อุตสาหกรรม ปี 2567-2569 รายงานว่า ในปี 2567-2569 ธุรกจิรา้นอาหารและเครื่องดื่มมโีอกาสทีจ่ะเตบิโตสูงถงึ 4.0-

5.0% ต่อปี ดว้ยรายไดร้วมที ่275-300 พนัลา้นบาท (วจิยักรุงศร,ี 2567) 

การเตบิโตของธุรกจิไดร้บัปัจจยัสนับสนุนสาํคญัจากภาคการท่องเทีย่วทัง้การเดนิทางท่องเทีย่วคนไทยและชาวต่างชาติ

ทีค่าดว่ายงัเตบิโตต่อเน่ือง โดยในปี 2568 คาดว่ารา้นอาหารและเครื่องดื่มจะมจีํานวนประมาณ 6.9 แสนรา้น ทศิทาง

ลงทุนของผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ยงัคงอยู่ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและจงัหวดัทีม่กีจิกรรมการท่องเทีย่วสงู อาท ิชลบุร ี

เชยีงใหม่ และสุราษฎร์ธานี ซึ่งเป็นพื้นทีศ่กัยภาพ โดยจํานวนรา้นอาหารและเครื่องดื่มในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล คดิเป็นสดัส่วนประมาณ 24% ของจํานวนรา้นอาหารและเครื่องดื่มทัว่ประเทศ (THAIRATH Money, 2567) 

รา้นอาหารควรมกีารปรบัตวัเพื่อความอยู่รอดภายใตก้ารแขง็ขนัของธุรกจิรา้นอาหารทีดุ่เดอืด เขา้ถงึเทรนดก์ารบรโิภค

ของผูบ้รโิภค การนําเสนอเมนูหรอืบรกิารใหม่ๆ ทีม่คีวามแตกต่างหรอืมเีอกลกัษณ์ เพื่อตอบสนองความต้องการของ

ผูบ้รโิภคใหไ้ดม้ากทีสุ่ด 

จากข้อมูลข้างต้นเห็นได้ว่า การที่ลูกค้าจะตัดสินใจเลือกใช้บริการหรือรบัประทานอาหารที่ร้านใด จําเป็นที่จะต้อง

พจิารณาจากหลายปัจจยั ซึ่งพฤติกรรมดงักล่าวของลูกคา้มผีลต่อการดําเนินธุรกิจร้านอาหารท่ามกลางสถานการณ์ 

การแข่งขนัที่เป็นไปอย่างเขม้ขน้ ผู้วิจยัในฐานะที่เป็นผู้ที่เกี่ยวขอ้งกับธุรกิจร้านอาหาร โดยบริหารร้านอาหารเอเอ  

ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร จงึสนใจที่จะศกึษา 1) ระดบัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ และระดบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารของ

ลูกค้าร้านอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร 2) การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า

ร้านอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร เพื่อนําผลการวจิยัมาใช้ในการพฒันาและปรบัปรุงการบรหิารจดัการร้านอาหาร

ดงักล่าวใหม้คีวามพร้อมทีจ่ะดําเนินธุรกิจใหป้ระสบผลสําเรจ็ ตลอดจนสามารถสรา้งความไดเ้ปรยีบเชงิแขง่ขนัเหนือ

คู่แขง่ได ้

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์

Lawson-Body and Limayem (2004) ไดอ้ธบิายไวเ้ช่นเดยีวกนัว่า การบรหิารลูกคา้สมัพนัธม์อีงคป์ระกอบทีส่าํคญั ไดแ้ก่ 

1) การตดิตามลูกคา้ คอื การทีธุ่รกจิศกึษาความตอ้งการหรอืความคาดหวงัของลูกคา้ โดยสํารวจความคดิเหน็และเกบ็

ขอ้มูลต่างๆ ของลูกคา้ และนํามาพฒันาหรอืปรบัปรุงสนิคา้และ/หรอืการใหบ้รกิาร เพื่อใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจและ

ใชส้นิคา้และ/หรอืบรกิารต่างๆ ของธุรกจิต่อไป 

2) การสร้างสมัพนัธภาพกบัลูกค้า คอื การเริม่ต้น พฒันา รกัษา และสร้างช่องทางการติดต่อสื่อสารต่างๆ กบัลูกค้า 

เพื่อใหลู้กคา้เกดิความรูส้กึทีด่กีบัองคก์ร 

3) การบริหารการสื่อสารระหว่างธุรกิจและลูกค้า คือ การติดต่อ เชื่อมโยง โต้ตอบ แลกเปลี่ยนข้อมูล และสร้าง

ปฏสิมัพนัธก์บัลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้รูส้กึถงึความเอาใจใส่และใหคุ้ณค่ากบัความสมัพนัธร์ะหว่างธุรกจิกบัผูบ้รโิภค 

4) การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ คอื การเรยีนรูค้วามต้องการและความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อพฒันาสนิคา้และ/

หรอืบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของลูกคา้โดยส่วนใหญ่ ซึง่จะทาํใหเ้พิม่ปรมิาณธุรกจิ 

5) การใหอํ้านาจ หมายถงึ การใหร้างวลัแก่พนักงานที่รเิริม่วธิกีารใหม่ๆ ในการพฒันาสนิค้าและ/หรอืบรกิาร รวมถงึ

ความพยายามในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ใหก้บัลูกคา้ ซึง่จาํเป็นทีจ่ะตอ้งมอํีานาจในการตดัสนิใจพอสมควร 
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6) การเป็นหุ้นส่วน คอื การส่งเสรมิ สนับสนุน และให้ความร่วมมอืทีด่กีบัพนัธมติรทางธุรกิจ ผู้จดัหาสนิค้าและ/หรอื

วตัถุดบิ คู่คา้ และเงนิลงทุน เพื่อทีจ่ะต่อยอดธุรกจิใหเ้ตบิโตมากยิง่ขึน้และพฒันาสนิคา้ใหเ้ป็นทีต่อ้งการของตลาด 

7) การปฏบิตักิบัลูกคา้แบบเฉพาะเจาะจงหรอืใหค้วามสาํคญัเป็นพเิศษ ซึง่ธุรกจิจะตอ้งมฐีานขอ้มลูลูกคา้พอสมควรและ

สรา้งความพเิศษในรปูแบบต่างๆ ใหเ้กดิขึน้กบัสนิคา้และ/หรอืบรกิาร จนทําใหลู้กคา้เกดิความรูส้กึพเิศษต่อสนิคา้และ/

หรอืบรกิาร และกลายเป็นความประทบัใจ  

แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจซื้อ 

Kotler and Keller (2012) ไดอ้ธบิายแนวคดิเกี่ยวกบัการตดัสนิใจซื้อว่า นักการตลาดจําเป็นต้องทราบปัจจยัทีม่ผีลต่อ

การตดัสนิใจของผูบ้รโิภคทีจ่ะซื้อสนิคา้หรอืบรกิาร โดยผูบ้รโิภคทีต่ดัสนิใจซื้อสนิคา้และ/หรอืบรกิารจะมคีวามเกีย่วขอ้ง

หรือแสดงบทบาทหลายอย่างด้วยกัน เริ่มจากการเป็นผู้ริเริ่ม (Initiator) หรือบุคคลแรกที่เสนอความเหน็ในการซื้อ 

หลงัจากนัน้อาจจะมผีูม้อีทิธพิล (Influencer) หรอืผูท้ีม่อีทิธพิลต่อการแนะนําใหค้นอื่นซื้อสนิคา้และ/หรอืบรกิารเขา้มาให้

ข้อมูล จนกระทัง่ลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิารคนอื่นๆ หรือผู้ริเริม่เกิดการตดัสนิใจซื้อ ซึ่งในบางกรณีผู้ริเริม่อาจจะเป็นผู้มี

อทิธพิลทีม่ผีลทําใหผู้อ้ื่นตดัสนิใจซื้อไดด้ว้ยเช่นเดยีวกนั ทัง้น้ี นอกจากบทบาทของผูร้เิริม่และผูม้อีทิธพิล ผูบ้รโิภคยงั

ตอ้งแสดงบทบาททีเ่กีย่วขอ้งอกีหลายประการ คอื การเป็นผูต้ดัสนิใจซื้อ (Decider) การเป็นผูซ้ื้อ (Buyer) และการเป็น

ผู้ใช้ (User) สนิค้าและ/หรอืบรกิาร ซึ่งผลของการตดัสนิใจซื้อจะทําใหเ้กิดธุรกรรม (Transaction) ทัง้ซื้อและขายทีจ่ะ

นําไปสู่รายได้และผลกําไรของธุรกจิ ในขณะที่จโิรจน์ กาญจนกุญชร (2558) ได้นิยาม “การตดัสนิใจซื้อ” ว่าเป็นสิง่ที่

นักการตลาดจาํเป็นทีจ่ะตอ้งใหค้วามสาํคญัเช่นเดยีวกนั โดยนักการตลาดจะตอ้งสามารถจาํแนกหรอืแยกแยะไดว้่า ใคร

หรอืปัจจยัใดที่มอํีานาจต่อการตดัสนิใจซื้อสนิค้าและ/หรอืบรกิารของลูกค้า ซึ่งนักการตลาดจะต้องเขา้ใจปัญหาและ

ความคาดหวงัของลูกคา้ ก่อนทีจ่ะพฒันาหรอืปรบัปรุงสนิคา้และ/หรอืบรกิาร เพื่อกระตุน้ใหเ้กดิการตดัสนิใจซื้อและ/หรอื

ใช้บริการ ทัง้น้ี ปัจจยัประการหน่ึงที่มผีลต่อการตัดสินใจซื้อของลูกคา้ คือ การค้นหาข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสนิค้า 

บรกิาร และองค์กร ซึ่งประกอบดว้ยขอ้มูลทัว่ไปและขอ้มูลแบบเชงิลกึ เพื่อใชใ้นการตดัสนิใจ โดยผูซ้ื้อมกัจะพจิารณา

ขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งและเลอืกทางเลอืกทีคุ่ม้ค่ามากทีสุ่ด  

ข้อมูลทัว่ไปเก่ียวกบัร้านอาหารเอเอ กรงุเทพมหานคร 

รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร เป็นนามสมมตขิองธุรกจิรา้นอาหารขนาดเลก็ เริม่เปิดใหบ้รกิารในปี พ.ศ.2565 ขาย

อาหารไทยแบบฟิวชัน่หลากหลายเมนู พร้อมบรกิารเครื่องดื่มหลากหลายชนิด ตกแต่งภายในร้านเป็นสไตล์วนิเทจ  

ให้บรรยากาศอบอุ่นและเป็นกนัเอง ร้านอาหารตัง้อยู่ที่ถนนรามอินทรา กรุงเทพมหานคร ลูกค้าสามารถจอดรถได้

บรเิวณลานจอดรถด้านขา้งของร้าน เปิดให้บรกิารทุกวนัตัง้แต่เวลา 11.00-01.00 น. โดยมเีมนูอาหารและเครื่องดื่ม

สาํหรบัใหบ้รกิารหลากหลายชนิด ซึง่ไดค้ดัเลอืกเมนูแนะนําทีม่คีวามเป็นเอกลกัษณ์ รสชาตทิีน่่าลิม้ลองและการตกแต่ง

ทีป่ราณีต โดยไดท้ําการคดัสรรวตัถุดบิชัน้เลศิ และขัน้ตอนการประกอบอาหารอย่างพถิพีถินัในทุกขัน้ตอนเพื่อบรกิาร

ให้กบัลูกค้า ทัง้น้ีทางร้านมกีารให้บรกิารทัง้หน้าร้านและผ่านช่องทางการจดัจําหน่ายผ่านบรกิารส่งอาหารเดลเิวอรี่ 

GRAB และ LINEMAN อกีดว้ย 

กรอบแนวคิดของการวิจยั 

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคดิทฤษฎี และงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง ประกอบกบัแนวคดิการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ของ 

Lawson-Body & Limayem (2004) ผูว้จิยัไดกํ้าหนดกรอบแนวคดิของการวจิยั ดงัแสดง ในภาพที ่1  
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ตวัแปรอิสระ  ตวัแปรตาม 

การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์

1) การตดิตามลูกคา้ 

2) การสรา้งสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ 

3) การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั 

4) การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

 

การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

รา้นอาหารเอเอ 

กรุงเทพมหานคร 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิของการวจิยั 

 

ระเบียบวิธีวิจยั 

1) ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

ประชากรที่ใช้ในการศกึษาครัง้น้ีได้แก่ ลูกค้าร้านอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร จํานวน 329 คน (ร้านอาหารเอเอ 

กรุงเทพมหานคร, 2567) ผูว้จิยัใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973) ทีร่ะดบันัยสาํคญั .05 ในการคํานวณขนาด

ของกลุ่มตวัอย่าง ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 181 คน 

2) เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั  

ผูว้จิยัไดค้ดัเลอืกมาตรวดัจากงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่มาตรวดัดงักล่าวเป็นมาตรวดัทีผ่่านการใชจ้ากนักวจิยัมาแลว้ โดย

เลือกเฉพาะมาตรวัดที่มีค่าความน่าเชื่อถือในระดับค่อนข้างสูง พิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ ์ครอนบาค อัลฟา 

(Cronbach’s Alpha) ทีม่ค่ีามากกว่า 0.6 (Hair et al., 1998) ผูว้จิยันําแบบสอบถามที ่สรา้งขึน้ไปใหผู้เ้ชีย่วชาญ จาํนวน 

3 คน เพื่อตรวจสอบความตรงเชงิเน้ือหา (Content Validity) จากนัน้นําไปทดลองใชก้บัประชากรทีม่ลีกัษณะใกล้เคยีง

กบักลุ่มตวัอย่างที่ศกึษา จํานวน 30 คน แล้วนํามาวเิคราะห์หาความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยหาสมัประสทิธิแ์อลฟ่า

ของครอนบาด (Cronbach’s alpha coefficient)  

3) การเกบ็รวบรวมขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 

ผูว้จิยัเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยส่งแบบสอบถามทางออนไลน์ใหก้บักลุ่มตวัอย่าง ผลปรากฏว่า สามารถเกบ็ขอ้มูลไดค้รบ

ทุกราย การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา อธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ใช้สถิติ

ค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ส่วนการวเิคราะห์ระดบัความคดิเห็นเกี่ยวกบัการบรหิารลูกค้า

สมัพนัธ์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard deviation) และการวเิคราะห์สถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) วเิคราะห์ปัจจยัการบรหิาร

ลูกคา้สมัพนัธท์ีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นตวัแปรเชงิปรมิาณใช้

การวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุ (Multiple Regression) 

 

ผลการวิจยั 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จํานวน 98 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.14 และเพศชาย จํานวน 83 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

45.86 โดยส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 21-30 ปี จาํนวน 91 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.28 ระดบัการศกึษาส่วนใหญ่จบการศกึษา

ระดบัปริญญาตร ีจํานวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 76.24 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และส่วนใหญ่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน

ระหว่าง 20,001-30,000 บาท จาํนวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.06 

ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาตามวตัถปุระสงค ์

ผลการศกึษาขอ้มูลความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดบัการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารของลูกค้า

รา้นอาหารเอเอ มรีายละเอยีดขอ้คน้พบตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
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วตัถุประสงคข์อ้ที ่1 ผลการวเิคราะหร์ะดบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์ละการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้รา้นอาหารเอเอ 

กรุงเทพมหานคร มรีายละเอยีดดงัแสดงในตารางที ่1-2 

 

ตารางท่ี 1 ผลการวเิคราะหร์ะดบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีร่า้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร 

การบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์
ระดบั 

X� S.D. แปลผล 

ดา้นการตดิตามลูกคา้ 4.02 0.778 มาก 

ดา้นการมสีมัพนัธภาพกบัลูกคา้  4.10 0.729 มาก 

ดา้นการบรหิารการสื่อสารระหวา่งกนั  4.07 0.778 มาก 

ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 4.25 0.767 มากทีสุ่ด 

ภาพรวมการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์ 4.11 0.763 มาก 

 

จากตารางที ่1 ผลการวเิคราะห์การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ พบว่า ภาพรวมมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.11 อยู่ในระดบัมาก เมื่อ

พจิารณารายดา้นพบว่า ลําดบัแรกคอื ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.25 อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 

รองลงมาคอื ดา้นการมสีมัพนัธภาพกบัลูกคา้ มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.10 อยู่ในระดบัมาก ดา้นการบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั 

มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.07 อยู่ในระดบัมาก และดา้นการตดิตามลูกคา้ มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.02 อยู่ในระดบัมาก ตามลําดบั 

 

ตารางท่ี 2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร 

การตดัสินใจใช้บริการ 
ระดบั 

X� S.D. แปลผล 

1) ท่านศกึษาขอ้มลูเกีย่วกบัอาหารและเครื่องดื่มของทางรา้นอาหารเอเอ 

กรุงเทพมหานคร จากการรวีวิผา่นช่องทางออนไลน์ หรอืช่องทางอื่นๆ ก่อน

การตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิาร 

4.23 0.445 มากทีสุ่ด 

2) ท่านสอบถามขอ้มลูเกีย่วกบัอาหารและเครื่องดื่มของทางรา้นอาหารเอเอ 

กรุงเทพมหานคร จากแหล่งขอ้มลูของผูบ้รโิภค เช่น ญาต ิเพื่อน คนรูจ้กั 

ก่อนตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิาร 

4.40 0.503 มากทีสุ่ด 

3) ท่านไดเ้ปรยีบเทยีบขอ้ด ีขอ้เสยี ของอาหารและเครื่องดื่มของทาง

รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร กบัรา้นอื่น ก่อนตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิาร 

4.35 0.513 มากทีสุ่ด 

4) ท่านมกีารจดัอนัดบัขอ้ดขีองอาหารและเครื่องดื่มของทางรา้นกบัรา้นอื่น

ก่อนตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิาร 

4.20 0.418 มาก 

5) ท่านตดัสนิใจซื้ออาหารและเครื่องดื่มของทางรา้นจากขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการ

เปรยีบเทยีบ 

4.41 0.536 มากทีสุ่ด 

6) เมื่อมโีอกาสท่านจะแนะนําคนรูจ้กัใหซ้ื้ออาหารและเครื่องดืม่ของทาง

รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร 

4.40 0.513 มากทีสุ่ด 

7) ท่านยนิดจีะเป็นลูกคา้ประจาํรา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร 4.46 0.511 มากทีสุ่ด 

ภาพรวม 4.41 .682 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที ่2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพรวมมค่ีาเฉลีย่

เท่ากบั 4.35 อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ลําดบัแรกคอื ท่านยนิดจีะเป็นลูกคา้ประจาํรา้นอาหารเอ
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เอ กรุงเทพมหานคร มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.46 รองลงมาคอื ท่านตดัสนิใจซื้ออาหารและเครื่องดื่มของทางรา้นจากขอ้มูลที่

ไดจ้ากการเปรยีบเทยีบ มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 เมื่อมโีอกาสท่านจะแนะนําคนรูจ้กัใหซ้ื้ออาหารและเครื่องดื่มของทาง

ร้านอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.40 ท่านสอบถามขอ้มูลเกี่ยวกบัอาหารและเครื่องดื่มของทาง

รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร จากแหล่งขอ้มลูของผูบ้รโิภค เช่น ญาต ิเพื่อน คนรูจ้กั ก่อนตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิาร มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.40 ท่านไดเ้ปรยีบเทยีบขอ้ด ีขอ้เสยี ของอาหารและเครื่องดื่มของทางรา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร 

กบัร้านอื่น ก่อนตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิาร มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.35 ท่านศกึษาขอ้มูลเกี่ยวกบัอาหารและเครื่องดื่มของทาง

รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร จากการรวีวิผ่านช่องทางออนไลน์ หรอืช่องทางอื่นๆ ก่อนการตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิาร 

มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 และท่านมกีารจดัอนัดบัขอ้ดขีองอาหารและเครื่องดื่มของทางรา้นกบัรา้นอื่นก่อนตดัสนิใจเขา้ใช้

บรกิาร มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.20 ตามลําดบั ซึง่ทุกขอ้อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  

วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ผลการศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารเอเอ 

กรุงเทพมหานคร ซึง่ผูว้จิยัใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพห ุปรากฏผลดงัแสดงในตารางที ่3 

 

ตารางท่ี 3 ผลการวเิคราะห์การถดถอยของปัจจยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้

รา้นอาหารเอเอกรุงเทพมหานคร 

สมการ B Std.Error β  t Sig 

(Constant) 2.308 .151  15.239 .000** 

ดา้นการตดิตามลูกคา้ .098 .042 .183 2.366 .019** 

ดา้นการสรา้งสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ .177 .058 .271 3.038 .003** 

ดา้นการบรหิารการสื่อสารระหวา่งกนั .048 .043 .089 1.126 .262 

ดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ .171 .044 .288 3.921 .000** 

 

จากตารางที ่3 พบว่า ค่า p-value ของตวัแปรอสิระ ดา้นการตดิตามลูกคา้ ดา้นการสรา้งสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ ดา้นการ

บริหารการสื่อสารระหว่างกัน และด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้า มีค่าเท่ากับ .019, .003, .262 และ .000 

ตามลําดบั แสดงว่า ดา้นการตดิตามลูกคา้ ดา้นการสรา้งสมัพนัธภาพกบัลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของ

ลูกคา้ ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้ อย่างมนัียสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ดว้ยค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอย

เท่ากบั .019, .003 และ .000 ตามลําดบั ส่วนปัจจยัด้านการบรหิารการสื่อสารระหว่างกนัไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้

บรกิารของลูกคา้รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร 

 

อภิปรายผล 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการตดิตามลูกคา้ ดา้นการสรา้งสมัพนัธภาพกบัลูกค้า 

และดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้รา้นอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร 

แสดงว่า การทีร่า้นมกีารสอบถามรูปแบบสนิคา้และบรกิารทีลู่กคา้ต้องการอยู่เสมอ มกีารสอบถามถงึปัญหาของการใช้

บริการเพื่อจะได้นําไปปรับปรุงแก้ไข มีการติดตามสอบถามถึงความพึงพอใจหลังจากที่ลูกค้าได้รับการบริการ  

มีช่องทางสื่อสารดิจิทลัมีเดีย เช่น Facebook/LINE ที่ให้ความสะดวกกับลูกค้า ทัง้ในด้านการสอบถามข้อมูลและ 

การเสนอแนะ ใชร้ะบบสมาชกิเพื่อสานสมัพนัธก์บัลูกคา้ ดว้ยการมอบสทิธพิเิศษต่างๆ การจดักจิกรรมทาํใหลู้กคา้ไดม้ี

ส่วนร่วม เช่น การให้ทดลองชมิอาหารและเครื่องดื่มเมนูใหม่ การที่พนักงานมกีารสอบถามความคิดเห็นของลูกค้า  

ทําให้ลูกค้ารู้สกึเป็นคนสําคญัของร้าน การได้รบัอาหารและเครื่องดื่มที่มคุีณภาพ การบรกิารที่สะดวก รวดเร็ว และ

ถูกต้องตรงกบัความต้องการ ไดร้บัอาหารและเครื่องดื่มทีคุ่ม้ค่ากบัราคา และไดร้บัการบรกิารทีด่ ีอบอุ่น น่าประทบัใจ

จากทางร้าน ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารของลูกค้าร้านอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร สอดคล้องกบังานวจิยัของ  



[8] 

จดิาภา ผรติาฤทธ ิและคณะ (2565) ทีศ่กึษาศกึษาปัจจยันวตักรรมการตลาดและปัจจยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ี่ส่งผล

ต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นกาแฟบรูแบร ์พบว่า นวตักรรมการตลาดทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้มากทีสุ่ด คอื ดา้น

คุณค่าเฉพาะตวั และดา้นการตลาดเฉพาะกลุ่ม ส่วนปัจจยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีม่ผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้มาก

ทีสุ่ด คอื ดา้นการตดิตามลูกคา้ ดา้นการมสีมัพนัธภาพกบัลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ดา้นการบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั ไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้รา้นอาหาร

เอเอ กรุงเทพมหานคร แสดงว่า การทีพ่นักงานมกีารแนะนํารายการอาหารและเครื่องดื่มใหม่ๆ อยู่เสมอ การไดร้บัการ

ปฏิสมัพนัธ์อนัดจีากพนักงานเป็นประจํา เช่น การกล่าวทกัทายต้อนรบัและขอบคุณลูกค้า และมแีอดมนิเพื่ออํานวย

ความสะดวกด้านขอ้มูลเกี่ยวกบัสินค้าและบรกิารทาง Facebook/Line ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บรกิารของลูกค้า

ร้านอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวจิยัครัง้น้ีมคีวามแตกต่างจากผลงานวจิยัของ ชวนชม กาวสุิข (2565)  

ทีศ่กึษาปัจจยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้ออาหารและเครื่องดื่มของลูกคา้ รา้นติ้ง คาเฟ่ พบว่า 

ปัจจยัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ดา้นการตดิตามลูกคา้ ดา้นการมสีมัพนัธภาพกบัลูกคา้ และดา้นการบรหิารการสื่อสาร

ระหว่างกนั ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้ออาหารและเครื่องดื่มของลูกคา้รา้นติง้ คาเฟ่ 

ข้อเสนอแนะ 

1) จากผลการวจิยัพบว่า การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั ไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้

บรกิารของลูกค้าร้านอาหารเอเอ กรุงเทพมหานคร ผู้ประกอบการควรนําปัจจยัน้ีไปศกึษา หาขอ้มูลความต้องการที่

แท้จริงของลูกค้าเพิ่มเติมและนําข้อมูลมาใช้ในการวางแผนร่วมกับการทํากลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อให้สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดจ้ากระดบัมากไปสู่ระดบัมากทีสุ่ด 

2) ควรมกีารคน้หาตวัแปรดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีค่าดว่าจะมผีลหรอืมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารใหม้ากขึน้ 

เพื่อการทาํนายหรอืพยากรณ์ทีม่คีวามชดัเจนมากยิง่ขึน้ 

3. ควรนําผลการวจิยัครัง้น้ีไปศกึษาขอ้มลูเชงิคุณภาพเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึทีส่ามารถนํามาพฒันาไดอ้ย่างตรงประเดน็

มากยิง่ขึน้ และเพื่อใหท้ราบเหตุผลโดยเฉพาะปัจจยัดา้นทีไ่ม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
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