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บทคัดย่อ
	 การศึึกษาเรื่่�อง ปััจจััยที่่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New Normal 
ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษา 1) พฤติิกรรม
ผู้้�บริิโภคท่ี่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ในยุค New Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�น
ในเขตกรุุงเทพมหานคร 2) ความภักดีีของลููกค้้าที่่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์์ใน
ยุุค New Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร  3) ความเชื่่�อมั่่�นของ
ลููกค้า้ที่่�มีีผลต่อ่การบริหิารลููกค้า้สัมัพันธ์ในยุค New Normal ของธุรุกิจิอาหารญี่่�ปุ่่�นใน
เขตกรุุงเทพมหานคร กลุ่่�มตััวอย่่าง ได้้แก่่ ผู้้�ที่่�เคยใช้้บริิการสั่่�งอาหารเดลิิเวอร์์รี่่� ในช่่วง
เดืือนมกราคม 2567- เดืือนมีีนาคม 2567ที่่�ผ่่านมา จำนวนการสั่่�งซื้้�อมากกว่่า 6 ครั้้�ง
ขึ้้�นไป อาศััยอยู่่�ในเขตกรุุงเทพมหานคร จำนวน 400 ราย ใช้้แบบสอบถามในการเก็็บ
รวบรวมข้อ้มููล สถิิติท่ิี่�ใช้ใ้นการวิเิคราะห์ข์้อ้มููล คืือ สถิิติิเชิิงพรรณนาและสถิติิเิชิิงอนุมุาน 
ในการทดสอบสมมติิฐาน โดยใช้้ Multiple Linear Regression
	ผ ลการวิิจััยพบว่่า มีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก ด้้านพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค คืือ มีีการ
เปรีียบเทีียบราคาค่่าขนส่่งอาหารแต่่ละร้้านอาหารก่่อนสั่่�งซื้้�อ ความภัักดีีของลููกค้้า คืือ 
ตราสิินค้้าร้้านอาหารนี้้�มีีคุุณภาพเป็็นที่่�ยอมรัับ ความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้า คืือ ร้้านอาหาร
นี้้�มีีเครื่่�องหมายการค้า้ที่่�ชัดัเจน การบริหิารลููกค้า้สัมัพันธ์ ์คืือ ร้า้นอาหารน้ี้�รักัษาความลับั
เกี่่�ยวกัับข้้อร้้องเรีียน ผลการทดสอบสมมติิฐาน พบว่่า พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค ความภัักดีี
ของลููกค้้าและความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้ามีีผลต่่อทางการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค 
New Normal ของธุุรกิจิอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร สามารถทำนายได้้ร้อ้ยละ 
14.40 44.30 และ 53.20 ตามลำดัับ และแนวทางการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ พบว่่า 
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ผู้้�ประกอบการต้้องให้้ความสำคััญกัับลููกค้้าการสร้้างความประทัับ พนัักงานจะต้้องมีี
ความซื่่�อสััตย์์ มีีใจรัักงานบริิการและมีีความใส่่ใจในการให้้บริิการ
คำสำคััญ:	การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์, พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค, ความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้า, 

อาหารญี่่�ปุ่่�น

Abstract
	 This study aims to investigate three factors affecting  the customer 
relationship management in the New Normal era of Japanese food business 
in Bangkok. These three factors are: 1) customer behavior 2) customer 
loyalty and 3) customer trust.  The sample group consisted of 400 
individuals who lived in Bangkok, placed orders more than six times, and 
used the food delivery services between January and March of 2024.  The 
study instrument used to gather data was a questionnaire. Descriptive 
and inferential statistics, including multiple linear regression to test the 
hypothesis, were employed in the data analysis.
	 The research results indicated that the behavior of the respondents 
affecting the customer relationship management in the New Normal era 
of Japanese food business in Bangkok at a high level. Before placing their 
order, they evaluated the costs of food delivery from each establishment. 
Regarding customer loyalty, the majority of respondents preferred the 
restaurant brand’s acceptable quality. In terms of  customer trust, the 
restaurant possessed a distinctive trademark. As far as the customer 
relationship management was concerned, the restaurant kept complaints 
confidential. According to the results of the hypothesis testing,  customer 
behavior, customer loyalty and customer trust affected customer 
relationship management in the New Normal era of the Japanese food 
business in Bangkok. Accordingly, these factors could predict 14.40, 44.30 
and 53.20 percent, respectively.  Regarding the customer relationship 
management guidelines, the result showed that the entrepreneurs required 
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to prioritize their customers.  Employees should be honest, have  a service 
mindset and  be attentive in order to deliver services.
Keywords:	 Customer Relationship Managemen; Customer Behavior; 

Customer Trust; Japanese Food

บทนำ�
	อุ ุตสาหกรรมการบริิการทั่่�วโลกอยู่่�ในช่่วงของการเติิบโต โดยมีีผู้้�บริิโภคเพิ่่�มขึ้้�น
มากทุุกปีีประกอบด้้วยอุุตสาหกรรมอาหารท่ี่�รุ่่�งเรืืองอย่่างมาก ซึ่่�งเป็็นสาเหตุุหนึ่่�งของ
การเติิบโตในภาคการบริิการ(Sota, et al., 2020 : 64) หลายองค์์กรจึึงมีีการปรัับตััว
และนํํากลยุุทธ์ต่่าง ๆ เข้้ามาใช้้ในการแข่่งขัันทางการตลาดการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์
จััดเป็็นกลยุุทธ์์การให้้การบริิการที่่�ใช้้ปฏิิบััติิต่่อลููกค้้าหรืือกลุ่่�มเป้้าหมายอัันก่่อให้้เกิิด
ความพึึงพอใจในตััวสิินค้้าและบริิการ ซึ่่�งเป็็นการสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ยั่่�งยืืนและเพื่่�อ
ผลกํําไรในระยะยาวขององค์์กร จากการเปลี่่�ยนแปลงท่ี่�เกิิดขึ้้�นของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�น 
มีีจำนวนลููกค้้ามากขึ้้�น การตอบสนองความต้องการของผู้้�บริิโภคท่ี่�หลากหลาย ธุุรกิิจ
อาหารญี่่�ปุ่่�นจึงต้อ้งเข้า้ใจพฤติิกรรมของลููกค้้าที่่�แตกต่่างกันัทำอย่่างไรถึึงจะให้้ลููกค้้ากลับั
มาใช้้บริิการซ้้ำ นั่่�นคืือ เกิิดความภักดีี บอกต่่อสิินค้า รวมถึงการแสดงออกถึึงความ
เชื่่�อมั่่�น  มีีส่่วนร่วมในการแลกเปลี่่�ยน ความซื่่�อสััตย์์ต่่อการเลืือกซ้ื้�อสิินค้้าหรืือบริิการ 
และเพ่ื่�อแสดงถึึงรัักษาฐานลููกค้้าให้้มีีความเชื่่�อมั่่�น ซึ่่�งธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นจำเป็็นต้้องมีี
ระบบท่ี่�สามารถเก็็บรวบรวมข้อมููลลููกค้้าไว้้ให้้สมบููรณ์์ท่ี่�สุุดต่่อการนำมาใช้้ประโยชน์ 
เช่่น การมีีชื่่�อสกุุลของลููกค้้าที่่�ถููกต้้อง เพื่่�อการส่่งเอกสารไปยัังบ้้านลููกค้้า เป็็นต้้น 
ระบบดัังกล่่าวน้ี้�เรีียกกัันว่า ระบบบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ (Customer Relationship 
Management: CRM) 
	 การสร้้างความสัมพันธ์กับัลููกค้้า มีีส่ว่นช่วยสร้้างมููลค่่าให้้กับัธุุรกิิจได้้ในระยะยาว 
การมอบประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้กัับลููกค้้า ช่่วยให้้เกิิดการซ้ื้�อซ้้ำ บอกต่่อ และรัักษาฐาน
ลููกค้า้เดิมิเอาไว้ไ้ม่ใ่ห้เ้ปลี่่�ยนใจไปซื้้�อหรืือใช้ส้ินิค้า้ของคู่่�แข่ง่ ดังันั้้�นกลยุทุธ์ก์ารสร้า้งความ
สัมัพันัธ์ที่่�ดีีกับลููกค้า้ท่ี่�ธุรุกิจิอาหารญี่่�ปุ่่�น ประกอบด้้วย การตอบสนองความต้องการของ
ลููกค้้า เพิ่่�มมาตรฐานสิินค้้าความสด สะอาดอยู่่�เสมอ มอบสิิทธิิพิิเศษให้้ลููกค้้าคนพิิเศษ 
ดููแลลููกค้้าเก่่าด้้วยความใส่่ใจ เป็็นต้น การทำธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�น จำเป็็นต้้องเข้้าใจ
พฤติิกรรมผู้�บริิโภคในยุคสมััยที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็ว ต้้องมีีการสร้้างความ
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ภัักดีีต่อตราสิินค้้า ส่่งมอบคุุณค่่าให้้กัับลููกค้้าผ่่านคุณภาพของสิินค้้าและบริิการอย่่าง
ต่่อเนื่่�องและสม่่ำเสมอ และต้้องมีีการสร้้างความเชื่่�อมั่่�นให้้กัับลููกค้้า ด้้วยการแก้้ปััญหา
อย่า่งมุ่่�งมั่่�น ติดิตามผล บริกิารหลังัการขายและการสื่่�อสารท่ี่�ดีีมีปีระสิทิธิภิาพ (Fielding, 
2006)  ดัังนั้้�น สิ่่�งสำคััญตั้้�งแต่่เริ่่�มความสััมพัันธ์์นั้้�น คืือ ตั้้�งแต่่ก้้าวแรกเมื่่�อลููกค้้าก้้าวเข้้า
สู่่�หน้้าร้้าน บริิษััท ลููกค้้าควรได้้รัับการต้้อนรัับที่่�ทำให้้ลููกค้้าภููมิิใจ เช่่น พนัักงานรัักษา
ความปลอดภััย ฝ่่ายประชาสััมพัันธ์์ พนัักงานขาย เป็็นต้้น (บริิษััท นาโนซอฟท์์ 
แอนด์์ โซลููชั่่�น, 2563) หากไม่่ได้้ให้้ความสำคััญธุุรกิิจจะขาดโอกาสในการสร้้างความ
ประทัับใจที่่�ต่่อเนื่่�องกัับลููกค้้า จึึงจำเป็็นอย่่างยิ่่�งที่่�ต้้องเข้้าใจลููกค้้าอย่่างแท้้จริิง ที่่�กล่่าว
มาจะเห็็นได้้ว่่า ความสำเร็็จของการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ ขึ้้�นอยู่่�กัับหลายองค์์ประกอบ
เริ่่�มตั้้�งแต่่ผู้้�บริิหาร นโยบาย แนวปฏิิบััติิ เทคโนโลยีีและผู้้�ปฏิิบััติิงานทุุกคน นัับตั้้�งแต่่ปีี 
พ.ศ. 2563-2565 การแพร่่ระบาดของไวรััสโคโรน่่า 2019 (COVID-19) ส่่งผลกระทบ
ต่อ่เศรษฐกิิจอย่า่งมาก ทำให้ก้ารซื้้�อของใช้ส้อยและกำลังัซื้้�อของประชาชนลดลง รวมทั้้�ง
หลายธุุรกิจิในภาคอุุตสาหกรรมและบริิการต้้องหยุุดชะงัักลง วิถิีีชีีวิติของคนไทยเปลี่่�ยน
เป็็นชีีวิิตวิิถีีใหม่่ (New Normal) ปรัับเปลี่่�ยนพฤติิกรรมการดำรงชีีวิิตประจำวัันของ
ตนเองและครอบครััว ธุุรกิิจหนึ่่�งที่่�เติิบโตเป็็นอย่่างมากในยุุคชีีวิิตวิิถีีใหม่่ นั่่�นคืือ ธุุรกิิจ
อาหารญี่่�ปุ่่�น โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นท่ี่�สั่่�งอาหารออนไลน์์ (Food Delivery)
	ธุ ุรกิิจสั่่�งอาหารออนไลน์์ (Food Delivery) ในปีี พ.ศ. 2564 มีีมููลค่่ารวมสููงถึึง 
5.31-5.58 หม่ื่�นล้านบาท หรืือเติิบโตร้้อยละ 18.4-24.4 การท่ี่�บริิการสั่่�งอาหารออนไลน์์
เติิบโตเป็็นอย่่างมากเป็็นเพราะพฤติิกรรมผู้้�บริิโภคที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปโดยมีีสถานการณ์์
โควิดิเป็น็ตัวักระตุ้้�น จึงึดึงึดููดให้ผู้้้�ประกอบการทั้้�งที่่�เคยทำร้า้นอาหารมาก่อ่นและไม่เ่คย
ทำร้้านอาหารมาก่่อนสนใจเข้้ามาลงทุุนในตลาดการจััดส่่งอาหารออนไลน์์ การแข่่งขััน
ในธุรุกิจิน้ี้�จึงึมีคีวามรุนุแรงและต่อ่เนื่่�องขึ้้�นส่ง่ผลให้ธุ้รุกิจินี้้�ต้อ้งมีกีารเร่ง่ปรับัตัวัและต้อ้ง
ปรัับตััวอย่่างต่่อเนื่่�องกัับสภาพแวดล้้อมในปััจจุุบัันที่่�ผู้้�บริิโภคเปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรม 
(ศููนย์วิิจััยกสิิกรไทย, 2564) ดัังนั้้�น ผู้้�วิิจััยจึึงมีีความสนใจศึึกษาพฤติิกรรมผู้�บริิโภค 
ความภักดีีของลููกค้้า ความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้าและการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ เพื่่�อเป็็น
แนวทางในการสร้้างกลยุุทธ์์การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์จากปััจจััยต่่าง ๆ ต่่อไป ดัังนั้้�น 
การวิจิัยัในครั้้�งน้ี้�มุ่่�งศึกึษาปัจัจัยัที่่�มีีผลต่อ่การบริหิารลููกค้า้สัมัพันัธ์ในยุคุ New Normal 
ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร เพื่่�อไปสู่่�การพััฒนางานด้้านการบริิหาร
ลููกค้้าสััมพัันธ์์ขององค์์กรต่่อไป
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วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	เพื่่�อศึึกษาพฤติิกรรมผู้�บริิโภคท่ี่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ในยุค New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร
	 2.	เพื่่�อศึึกษาความภัักดีีของลููกค้้าที่่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร
	 3.	เพื่่�อศึกึษาความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้าท่ี่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ในยุค New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร

สมมติฐานการวิจัย
	 1.	พฤติกิรรมผู้้�บริโิภคที่่�แตกต่า่งกันัมีีผลต่อ่การบริหิารลููกค้า้สัมัพันัธ์ใ์นยุคุ New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานครแตกต่่างกััน
	 2.	ความภักดีีของลููกค้้าท่ี่�แตกต่่างกัันมีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ในยุค New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานครแตกต่่างกััน
	 3.	ความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้าท่ี่�แตกต่่างกัันมีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ในยุค 
New Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานครแตกต่่างกััน

การทบทวนวรรณกรรม
	 พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค 
	พ ฤติิกรรมของผู้้�บริิโภค (Customer Behavior) หมายถึึง  เป็็นการกระทำโดย
มนุุษย์์แสดงออกโดยไม่่รู้้�ตััว การแสดงออกหรืือการกระทำโดยธรรมชาติิของผู้้�บริิโภค
สามารถส่่งอิิทธิิพลทางการตลาดได้้ กลุ่่�มบุุคคลหรืือครััวเรืือนซึ่่�งซื้้�อหรืือต้้องการสิินค้้า
หรืือบริิการ เพื่่�อการบริิโภคส่่วนตัวหรืือพฤติิกรรมการตััดสิินใจและการกระทำของ
ผู้้�บริิโภคท่ี่�เกี่่�ยวข้องกัับการซ้ื้�อและใช้้บริิการสิินค้้า เพื่่�อตอบสนองความต้องการและ
ความพึึงพอใจของผู้้�บริิโภค (Foxall & Sigurdsson, 2013) ซึ่่�งการระบาดของไวรัส
โคโรน่่า 2019 (COVID-19) ทำให้้ปฏิิกิิริิยาการตอบสนอง ความคิิด และสภาวะการ
ตัดัสินิใจของมนุษุย์ป์รับัเปลี่่�ยนตามปัจัจััยต่า่ง ๆ  พฤติิกรรมผู้้�บริโิภคเองก็เ็ช่น่กันัที่่�มนุษุย์์
ปรับัเปลี่่�ยนไปเพื่่�อการอยู่่�รอด โดยการแพร่ระบาดของไวรัสัโคโรน่่า 2019 (COVID-19) 
มีีนัยัยะต่่อการลำดัับความสำคััญของผู้้�บริิโภคในตอนนี้้� นำไปสู่่�การเปลี่่�ยน แบ่่งออกเป็็น 
4 กลุ่่�ม ได้้แก่่ 1. การเปลี่่�ยนแปลงส่่วนบุุคคล  2. การเปลี่่�ยนแปลงทางธุุรกิิจ 3. ระดัับ
ความสััมพัันธ์์กัับรััฐบาล และ 4. การเปลี่่�ยนแปลงทางสัังคม (บริิษััท MarketingOops, 
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2563) ซึ่่�งปััจจุุบัันลููกค้้าแต่่ละคนมีีพฤติิกรรมการซื้้�อสิินค้้าแตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็น 
ความต้องการแตกต่่างกันัไป ลููกค้า้เป็น็แหล่่งข้้อมููลสำคััญในทุกเรื่่�อง ซึ่่�งทุกุคนในองค์์กร
ควรรู้้� และฝึึกฝนในการนำมาซึ่่�งข้้อมููลเข้้าสู่่�ระบบการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์และใช้้
ประโยชน์์จากข้้อมููลให้้ได้้ (Alexander, Kracklauer, Quinn & Dirk, 2012)
	 ความภัักดีีของลููกค้้า
	 Pearce (1997) ผู้้�บริโิภคถืือเป็็นสิ่่�งที่่�ทรงคุุณค่่าต่อ่องค์ก์าร เพราะลููกค้้าที่่�มีคีวาม
ภัักดีีต่่อตราสิินค้้าหรืือบริิการนั้้�นแสดงให้้เห็็นว่่า ลููกค้้าผู้้�นั้้�นใช้้สิินค้้าหรืือบริิการใน
ปริิมาณมากหรืือบ่่อยครั้้�ง ด้้วยเหตุุนี้้� การวางแผนการตลาดควรมุ่่�งเน้้นการสร้้างความ
ภัักดีีให้้แก่่ขึ้้�นในผู้้�บริิโภค เก็็บรัักษาฐานลููกค้้ากลุ่่�มไว้้ทำให้้องค์์การได้้รัับผลประโยชน์์
ในระยะยาว ถึงึกระนั้้�นก็ตาม ใช่ว่่า่ความภักดีีจะเกิิดขึ้้�นง่ายนััก เพราะการท่ี่�ลููกค้้าจะซ้ื้�อ
สิินค้้าหรืือใช้้บริิการกัับแบรนด์์เดิิม ๆ ยากยิ่่�งกว่่าการซื้้�อซ้้ำอีีก (Lau,1999; Oliver, 
1999) ความภัักดีี แบ่่งออกเป็็น 2 ประเภท ประกอบด้้วย 1. ความภัักดีีด้้านอารมณ์์ 
(Emotional Loyalty) คืือสภาวะจิิตใจ ทัศันคติิ ความเชื่่�อและความปรารถนาของลููกค้้า
ที่่�มีีต่่อสิินค้้าหรืือบริิการขององค์์การ ดัังนั้้�นองค์์การจะต้้องแสดงความจริิงใจ โดยการ
ตอบแทนความภักดีีของลููกค้า้ด้้วยความสัมัพันัธ์อ์ันัดีีอย่า่งเต็ม็ประสิทิธิภิาพจากการให้้
บริิการ และ 2. ความภัักดีีที่่�เกิิดจากเหตุุผล (Rational Loyalty) เกิิดจากการกระทำ
ด้ว้ยความชอบใจ เต็็มใจ หรืือช่ื่�นชอบจากการได้้รับัการบริิการท่ี่�ดีีจากสิินค้าหรืือบริิการ 
คืือการได้้รัับการตอบสนองที่่�ต้้องการกัับความต้้องการของลููกค้้า (Gamble, Stone & 
Woodcock, 1989)
	 ความเชื่่�อมั่่�นผู้้�บริิโภค
	 Morgan and Hunt (1994) กล่่าวว่า ความเชื่่�อมั่่�นของผู้้�บริโิภคสามารถประเมินิได้้
จากความเชื่่�อมั่่�นของผู้้�รับับริกิาร ซึ่่�งผู้้�ให้บ้ริิการแต่ล่ะองค์ก์ารมีโีอกาสได้ร้ับัความเชื่่�อมััน
จากผู้้�รับบริิการแตกต่่างกััน และจะเกิิดการประเมิินได้้เม่ื่�อผู้้�รัับบริิการ รัับบริิการ
เสร็็จเรีียบร้้อย การบริิการนั้้�นจะถููกเปรีียบกัับข้้อตกลงก่่อนการใช้้บริิการที่่�ผู้้�ให้้บริิการ
กำหนดไว้้ หากผู้้�รัับบริิการบรรลุุวััตถุุประสงค์์ ความเชื่่�อมั่่�นจะเกิิดขึ้้�น ความเชื่่�อมั่่�นมีี
ความสำคัญัอย่า่งยิ่่�งในการระบุขุ้อ้ตกลง เพื่่�อแสดงสัมัพันธภาพระหว่า่งลููกค้า้และองค์ก์ร 
ความเชื่่�อมั่่�นคืือสภาพความเป็็นจริิงเมื่่�อคนจำนวนหนึ่่�งเกิิดความเชื่่�อมั่่�น ในขณะที่่�ผู้้�รัับ
บริิการมีีส่่วนร่่วมในการแลกเปลี่่�ยนความเชื่่�อถืือและความซื่่�อสััตย์์ โดยมีีความสััมพัันธ์์
ใกล้้ชิิด และ Hinckeldeyn et al. (2014) กล่่าวถึึง การวิิเคราะห์์ความชอบและความ
พึงึพอใจของผู้้�บริิโภคเมื่่�อดำเนินิการปรับัแต่่งผลิติภัณัฑ์์และใช้ก้ระบวนการปรับัเปลี่่�ยน 
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การออกแบบท่ี่�ยืืดหยุ่่�นนั้้�นสร้้างความเชื่่�อมั่่�น ตอบสนองความต้องการของผู้้�บริิโภคได้้ 
เนื่่�องจากช่่วยระบุุความต้องการส่่วนบุคคล จึึงทำให้้ผู้้�ผลิตหรืือผู้้�ประกอบการได้้รัับ
ข้้อได้้เปรีียบด้้านราคาที่่�แข่่งขัันได้้ หรืือช่่วยปรัับปรุุงผลกำไรของธุุรกิิจ
	 การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ 
	 การบริิหารความสัมพันธ์ลููกค้้าหรืือการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ (Customer 
Relationship Management: CRM) เป็็นการสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีระหว่่างองค์์กร
กัับลููกค้้าหรืือผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียทุุกฝ่่าย สอดคล้้องกัับแนวคิิดของ ศตพล วรกำแหง (2557) 
ที่่�กล่่าวว่่า การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ หมายถึึง กิิจกรรมการตลาดที่่�กระทำต่่อลููกค้้า
ผู้้�บริิโภคหรืือลููกค้้า คนกลาง เพื่่�อสร้้างและพััฒนาความสััมพัันธ์์อัันดีีกัับลููกค้้าให้้เกิิด
ความเข้้าใจ ความต้้องการ การตอบสนองด้้วยผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการนั้้�น ๆ และยัังเป็็น
กลยุุทธ์์หนึ่่�ง ในการเสริิมสร้้างทััศนคติิอัันดีีหรืือความชอบต่่อธุุรกิิจ โดยมีีปัจจััยที่่�
เกี่่�ยวข้องต่่อความรู้�สึกึนั้้�น พจน์ ใจชาญสุุขกิิจ (2563) ได้้แก่่ 1. การเข้า้ถึึงความต้องการ 
2. รู้้�การตััดสิินใจของลููกค้้า 3. ทััศนคติิที่่�มีีต่่อแบรนด์ และ 4. พฤติิกรรมและการ
แสดงออก นอกจากนี้้� ศศิิวิิมล ตองอ่่อน และกุุลยา พััฒนากููล (2559) กล่่าวถึึง การ
สร้้างและพััฒนาความสัมพันัธ์ท์ี่่�ดีีระหว่่างองค์์กรกับัลููกค้้า โดยการวางแผนกลยุุทธ์ห์รืือ
กิิจกรรมต่่าง ๆ  ทางการตลาดที่่�สร้้างความพึึงพอใจสููงสุุดให้้กัับลููกค้้า จนส่่งผลให้้ลููกค้้า
เกิิดความจงรัักภักัดีีต่อองค์์กรในระยะยาว มีีการบอกต่่อผู้้�อื่่�นถึงึความงดงามขององค์์กร
	 งานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง
	ศั ักดิ์์�ธานีี มานิิตกุุลและสมชาย เล็็กเจริิญ (2566) ศึึกษาเรื่่�อง ปััจจััยเชิิงสาเหตุุที่่�
มีีอิทธิพิลต่่อความภักดีีในการใช้บ้ริิการสั่่�งอาหารบนแอปพลิเคชััน 1112 Delivery ของ
ผู้้�บริโิภคในเขตกรุงุเทพมหานครและปริมิณฑล มีีวัตัถุปุระสงค์ ์1) เพื่่�อพัฒันาและตรวจ
สอบความสอดคล้้องของโมเดลความสัมพัันธ์เชิิงสาเหตุุความภักดีีในการใช้้บริิการสั่่�ง
อาหารบนแอปพลิิเคชััน 1112 Delivery ของผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและ
ปริิมณฑล 2) เพื่่�อศึึกษาปััจจััยเชิิงสาเหตุุที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อความภัักดีีในการใช้้บริิการสั่่�ง
อาหารบนแอปพลิิเคชััน 1112 Delivery ของผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและ
ปริมิณฑล ผลการวิจิัยัพบว่า่ โมเดลความสัมัพันัธ์ท์ี่่�เชิงิสาเหตุทุี่่�พัฒันาขึ้้�น ประกอบด้ว้ย 
4 ด้้าน ได้้แก่่ 1) ด้้านการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ 2) ด้้านคุุณภาพความสััมพัันธ์์ 
3) ด้้านความพึงึพอใจและ 4) ด้้านความภักัดีี สอดคล้้องกับัข้้อมููลเชิิงประจักัษ์์เป็็นอย่่างดีี 
โดยพิิจารณาจากค่่าสถิิติิไค-สแควร์์ (χ2) =161.62, ค่่า CMIN/df =1.43, ค่่าองศา
อิิสระ (df) =113,  ค่่า GFI =0.952, ค่่า AGFI =0.919, ค่่า SRMR =0.03, ค่่า RMSEA 
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= 0.04 และค่า่สัมัประสิทิธิ์์�การพยากรณ์์ =0.64 แสดงว่า่ตัวัแปรในโมเดลสามารถอธิบิาย
ความแปรปรวนของความภักดีีในการใช้้บริิการสั่่�งอาหารบนแอปพลิเคชััน 1112 
Delivery ได้้ร้้อยละ 64 พบว่่า ด้้านการรัับรู้้�คุุณภาพการบริิการ ด้้านคุุณภาพความ
สััมพัันธ์์ ด้้านความพึึงพอใจ และด้้านความภัักดีีมีีอิิทธิิพลทางตรงต่่อความภัักดีีตาม
ลำดัับ ซึ่่�งบริิษััท เดอะ ไมเนอร์์ ฟู๊๊�ด กรุ๊๊�ป จำกััด (มหาชน) สามารถนำผลวิิจััยไปวางแผน
สร้้างกลยุุทธ์ให้้เหมาะสมกับลููกค้้าเพื่่�อให้้เกิิดความภักดีีของลููกค้้าต่่อไป ซึ่่�งปััจจััยด้้าน
คุณุภาพความสัมัพันัธ์ ์สามารถสร้า้งได้ด้้้วยการมีคีวามสัมัพันัธ์อ์ันัดีีระหว่า่งบุคุคลความ
ประทับัใจและความเชื่่�อมั่่�นในการใช้บ้ริกิาร หากเกิิดเป็น็ความสัมัพันัธ์ท่์ี่�ดีีแล้ว้จะก็็ทำให้้
ผู้้�บริโิภคยังัรู้้�สึกเต็ม็ใจและยินิดีีที่่�จะใช้บ้ริกิารสั่่�งอาหาร ส่ง่ผลให้ผู้้้�บริโิภคเลืือกใช้บ้ริกิาร
สั่่�งอาหารบนแอปพลิิเคชัันนี้้�มากกว่่าที่่�จะเลืือกใช้้แอปพลิิเคชัันอื่่�น
	 เขมิิกา สงวนพวก (2567) ศึึกษาเรื่่�อง การศึึกษาการจััดการฐานข้้อมููลลููกค้้าใน
การบริิหารลููกค้า้สัมัพันัธ์ข์องภาคธุรุกิจิในจัังหวัดัลพบุรุีี เพื่่�อศึกึษาความสัมพันัธ์ร์ะหว่า่ง
การจัดัการฐานข้อมููลลููกค้้ากัับการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ของธุุรกิิจในจังัหวััดลพบุรีี และ
ศึกึษาการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์จากการจัดัการฐานข้อมููลลููกค้้าท่ี่�ส่ง่ผลต่่อผลการดำเนิิน
งานของธุุรกิิจในจังัหวััดลพบุรุีี ผลการวิจิัยัพบว่่า ผลการวิเิคราะห์์ความสัมพันัธ์ร์ะหว่า่ง
การจััดการฐานข้้อมููลลููกค้้ากัับการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ พบว่่า มีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวก
ในระดัับปานกลาง โดยการจััดการฐานข้้อมููลลููกค้้ามีีความสััมพัันธ์์กัับการบริิหารลููกค้้า
สััมพัันธ์์สููงสุุด 3 อัันดัับแรก คืือ ข้้อมููลการใช้้จ่่าย ข้้อมููลพฤติิกรรมการซื้้�อ และข้้อมููล
ปฏิสิัมัพันัธ์ ์ผลการวิเิคราะห์ก์ารบริหิารลููกค้า้สัมัพันัธ์จ์ากการจัดัการฐานข้อ้มููลลููกค้า้ที่่�
ส่่งผลต่่อผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ พบว่่า การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ส่่งผลเชิิงบวกต่่อ
ผลการดำเนิินงานของธุุรกิิจ โดยร่่วมกัันพยากรณ์์ผลการดำเนิินงานได้้ร้้อยละ 78.9

กรอบแนวคิดการวิจัย

ความภักดีของลูกค้า

พฤติกรรมผู้บริโภค

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์

ความเชื่อมั่นของลูกค้า

รููปภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดการวิิจััย
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วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ร่มพฤกษ์  
ปีที่ 42 ฉบับที่ 3 กันยายน - ธันวาคม 2567  

วิธีการดำ�เนินการวิจัย	
	 กลุ่่�มตััวอย่่าง
	 กลุ่่�มตัวัอย่่างซึ่่�งเป็น็ผู้้�ที่่�เคยใช้บ้ริกิารสั่่�งอาหารเดลิิเวอร์ร์ี่่� ในช่วง 6 เดืือนท่ี่�ผ่า่นมา
จำนวนการสั่่�งซื้้�อมากกว่่า 6 ครั้้�งขึ้้�นไป อาศัยัอยู่่�ในเขตกรุงุเทพมหานคร จำนวน 400 ราย 
โดยผู้้�วิิจัยัเลืือกใช้สูู้ตรคำนวณ กรณีีไม่ท่ราบจำนวนประชากร ทราบเพีียงแต่ว่่า่มีีจำนวน
มาก ของ Cochran (1953) จะได้้กลุ่่�มตััวอย่่าง 384 คน เพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลที่่�เหมาะสมกัับ
การวิิเคราะห์์ทางสถิิติิ ผู้้�วิิจััยจะเก็็บจากกลุ่่�มตััวอย่่าง 400 คน โดยตััวอย่่างที่่�ได้้นั้้�น
ผู้้�วิิจััยเลืือกใช้้วิิธีีการสุ่่�มตััวอย่่างแบบหลายขั้้�นตอน (Multi-state Sampling) ได้้แก่่ 
วิิธีีการสุ่่�มตัวอย่่างแบบง่า่ย (Simple Random Sampling) โดยการจับัฉลาก เพื่่�อเลืือก
กลุ่่�มตััวอย่่าง โดยแบ่่งตามเขตการปกครองของกรุุงเทพมหานคร เป็็น 6 กลุ่่�มการ
ปกครอง และสุ่่�มจัับฉลาก จาก 6 กลุ่่�ม ให้้เหลืือเพีียง 4 กลุ่่�ม ได้้แก่่ กลุ่่�มรััตนโกสิินทร์์ 
กลุ่่�มบููรพา กลุ่่�มกรุุงธนใต้้ และกลุ่่�มกรุุงธนเหนืือ (กองสารสนเทศภููมิศาสตร์์, สำนััก
ยุุทธศาสตร์์ประเมิินผล, 2566) และใช้้การสุ่่�มตััวอย่่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยกำหนดให้้เลืือกเก็็บตััวอย่่างจากทั้้�ง 4 เขต ได้้แก่่ เขตพญาไท 
เขตลาดพร้าว เขตราษฎร์บ์ููรณะ และเขตตลิ่่�งชันั เขตละ 100 ชุดุ และแจกแบบสอบถาม
โดยอาศััยความสะดวก เพื่่�อเก็็บข้้อมููลแบบสอบถามกัับกลุ่่�มตััวอย่่างตามจำนวนที่่�
กำหนดไว้้
	 การทดสอบเครื่่�องมืือวิิจััย
	ผู้ ้�วิิจััยได้้สร้้างแบบสอบถามเป็็นเครื่่�องมืือในการวิิจััย และนำไปทดสอบความ
ถููกต้้องของคุุณภาพเครื่่�องมืือวิิจััย โดยการทำการทดสอบเครื่่�องมืือ 2 ส่่วน คืือ การ
ตรวจสอบความตรง และการตรวจสอบความน่่าเชื่่�อถืือ ผู้้�วิิจััยปรัับปรุุงแก้้ไข
แบบสอบถามตามคำแนะนำที่่�ได้้รัับจากผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิให้้มีีความเหมาะสมตามเนื้้�อหา 
พบว่่า ค่่า Index of Item-Objective Congruence (IOC) อยู่่�ระหว่่าง 0.67 – 1.00 
แล้้วนำแบบสอบถามไปทดลองใช้้กับักลุ่่�มตัวอย่่างที่่�ไม่่ใช่่กลุ่่�มตัวัอย่่างจริงิ จำนวน 40 คน 
และนำมาวิิเคราะห์์หาค่่าความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถามโดยใช้้วิิธีีคำนวณหาค่่า
สััมประสิิทธิ์์�แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิิธีีการของครอนบาค (Cronbach) 
ซึ่่�งเกณฑ์์ในการวััดค่่าสััมประสิิทธิ์์�ครอนบััคแอลฟา กำหนดค่่าความสอดคล้้องภายใน
ตั้้�งแต่่ 0.70 ขึ้้�นไป (Nunnally, 1978) และเกณฑ์์ค่่าอำนาจจำแนกรายข้้อของแต่่ละ
ข้้อคำถาม กำหนดมีีค่่าตั้้�งแต่่ 0.30 ขึ้้�นไป (Field, 2005) ผลการวิิเคราะห์์ความเชื่่�อมั่่�น
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ของแบบสอบถาม จำนวน 40 ชุุด พบว่่า ความเชื่่�อมั่่�นอยู่่�ระหว่่าง 0.768-0.885 และ

ค่่าอำนาจจำแนกรายข้้อ มากกว่่า 0.3 ทุุกข้้อ นั่่�นคืือค่่า Cronbach’s Alpha ของทุุก

ตััวแปรเกิิน 0.70 ทั้้�งหมด แล้้วจึึงนำแบบสอบถามฉบัับสมบููรณ์์ไปเก็็บรวบรวมข้้อมููล

จากกลุ่่�มตััวอย่่างจริิง

	 สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิจััย

	 1.	พฤติิกรรมผู้�บริิโภคท่ี่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ในยุค New Normal 

ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร โดยใช้้สมการถดถอยเชิิงพหุคููณ 

(Multiple Linear Regression) ที่่�ระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิ 95

	 2.	ความภัักดีีของลููกค้้าที่่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New Normal 

ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร โดยใช้้สมการถดถอยเชิิงพหุคููณ 

(Multiple Linear Regression) ที่่�ระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิ 95

	 3.	ความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้าที่่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสัมัพันัธ์ใ์นยุค New Normal 

ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร โดยใช้้สมการถดถอยเชิิงพหุคููณ 

(Multiple Linear Regression) ที่่�ระดัับนััยสำคััญทางสถิิติิ 95

ผลการวิจัย

	ข้ ้อมููลด้้านประชากรศาสตร์์ของผู้้�ตอบแบบสอบถาม พบว่่า กลุ่่�มตััวอย่่างเป็็น

เพศหญิิง จำนวน 248 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 62 ส่่วนใหญ่่อายุุ  21-30 ปีี จำนวน 178 

คน คิิดเป็็นร้้อยละ 44.50 การศึึกษาระดัับปริิญญาตรีี จำนวน 238 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 

59.50 รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน 15,000-30,000 บาท  จำนวน 168 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 42 

ความถี่่�ของการใช้้บริิการสั่่�งอาหาร น้้อยกว่่า 6 ครั้้�ง จำนวน 262 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 

65.50 ส่่วนใหญ่่สั่่�งซื้้�ออาหารเดลิิเวอร์์รี่่� จำนวน 100-500 บาทต่่อครั้้�ง จำนวน 316 คน 

คิิดเป็็นร้้อยละ 79

	ค่ ่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน ด้้านพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค อยู่่�ในระดัับมาก มีีค่่า

เฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.81 มีีค่า่เฉลี่่�ยสููงสุุดอัันดับแรกคืือ มีีการเปรีียบเทีียบราคาค่่าขนส่งอาหาร

แต่ล่ะร้้านอาหารก่่อนสั่่�งซ้ื้�อ ด้า้นความภักดีีของลููกค้้าอยู่่�ในระดัับมาก มีีค่า่เฉลี่่�ยเท่่ากัับ 

3.50 มีีค่า่เฉลี่่�ยสููงสุุดอันัดับแรก คืือ ตราสิินค้าร้า้นอาหารนี้้�มีีคุณุภาพเป็น็ที่่�ยอมรับั ด้า้น

ความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้า อยู่่�ในระดัับมาก มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.87 มีีค่่าเฉลี่่�ยสููงสุุดอัันดัับ
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แรกคืือ ร้้านอาหารนี้้�มีีเคร่ื่�องหมายการค้้าท่ี่�ชััดเจน และด้้านการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ 

อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.41 มีีค่่าเฉลี่่�ยสููงสุุด อัันดัับแรกคืือ ร้้านอาหาร

นี้้�รัักษาความลัับเกี่่�ยวกัับข้้อร้้องเรีียน

	 ผลการทดสอบสมมติิฐาน ดัังนี้้�

	 1.	พฤติิกรรมผู้�บริิโภคท่ี่�แตกต่่างกัันมีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ในยุค 

New Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานครแตกต่่างกััน

	 2.	ความภักดีีของลููกค้้าที่่�แตกต่่างกัันมีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุค 

New Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานครแตกต่่างกััน

	 3.	ความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้าท่ี่�แตกต่่างกัันมีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ในยุค 

New Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานครแตกต่่างกััน

	 สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิจััย เพื่่�อทดสอบสมมติิฐาน ดัังน้ี้� การวิิเคราะห์์ค่่าสถิิติิเบื้้�องต้้น

จากตััวแปรสัังเกตได้้ด้้วย ค่่าสถิิติิทดสอบค่่าความเบ้้ (Skewness) และค่่าความโด่่ง 

(Kurtosis) ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ (Correlation Coefficient: r) เพื่่�อตรวจสอบ

ลัักษณะการกระจายและการแจกแจงของข้้อมููล ว่่ามีีความเหมาะสมในการวิิเคราะห์์

สมการโครงสร้้าง โดยใช้ก้ารประมาณค่่าด้้วยวิธิีีความเป็็นไปได้้สููงสุุด และการตรวจสอบ

ภาวะร่ว่มเส้น้ตรงพหุ ุ(Multicollinearity) งานวิจิัยันี้้� การวิเิคราะห์ค์่า่สถิติิเิบื้้�องต้น้จาก

ตััวแปรสัังเกตได้้ทั้้�ง 25 ตััว พบว่่า มีีการแจกแจงข้้อมููลแบบปกติิที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 

95% โดยมีีค่่าความเบ้้ และค่่าความโด่่ง มีีค่่า ± ไม่่เกิิน 2.00 (Tabachnick & Fidell, 

2007) ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ (r) มีีค่่าไม่่เกิิน 0.90 (Hair et al., 2006) จึึงมีีความ

เหมาะสมในการวิเิคราะห์์ และผลการตรวจสอบภาวะร่่วมเส้้นตรงพหุ (Multicollinearity) 

โดยดููค่่า VIF มีีค่่าอยู่่�ระหว่่าง 1.815 ถึึง 5.031 ซึ่่�งค่่าที่่�ได้้ไม่่เกิิน 10 และ Tolerance 

มีีค่่าอยู่่�ระหว่่าง 0.199 ถึึง 0.775 ซึ่่�งไม่่เกิิน 1 แสดงว่่าข้้อมููลไม่่มีีปััญหาความสััมพัันธ์์

ระหว่่างตััวแปร (Hair et al., 2014)
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ตารางที่่� 1 :	พ ฤติิกรรมผู้�บริิโภค ความภักดีีของลููกค้้าและความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้ามีีผล
ต่่อทางการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New Normal ของธุุรกิิจอาหาร
ญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร

ตััวแปร B SE Beta t Sig

(Constant)  .23 .19 1.18 .24

1. พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค (X
1
) -.07 .05 -.06 -1.33    .18

2. ความภัักดีีของลููกค้้า (X
2
) .30 .06 .28 4.76 .00*

3. ความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้า (X
3
) .62 .07 .49 8.14 .00*

R = 0.69, R2 = .484, SEE = 0.66, F = 125.76, Sig = .00*

	จ ากตารางที่่� 1 ความภัักดีีของลููกค้้าและความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้ามีีผลต่่อทางการ
บริหิารลููกค้า้สััมพันัธ์ใ์นยุคุ New Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุงุเทพมหานคร 
อย่่างมีีนััยสํําคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 โดยสมการถดถอยพหุ คืือ Y = 0.30(X

2
) + 

0.62(X
3
) โดยสามารถทำนายได้้ร้้อยละ 48.40

ตารางที่่�  2 :	 ความภัักดีีของลููกค้้ามีีผลต่่อทางการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร

ตััวแปร B SE Beta t Sig

(Constant) 1.18 .16 7.45 0.00

1. เมื่่�อต้้องการทานอาหารญี่่�ปุ่่�นจะนึึกถึึงร้้านนี้้�เป็็น

    อัันดัับแรก (X
1
)

.25 .05 .28 4.58 .00*

2. ไม่่ลัังเลที่่�จะสั่่�งซื้้�ออาหารญี่่�ปุ่่�นของร้้านนี้้� ถึึงแม้้

    จะมีีร้้านอาหารอื่่�นที่่�มีีการส่่งเสริิมอาหาร

    ขายที่่�ดีีกว่่า (X
2
)

-.03 .05 -.04 -.63 .53

3. ตราสิินค้้าร้้านอาหารนี้้�มีีคุุณภาพเป็็นที่่�ยอมรัับ (X
3
) .00 .05 .00 .06 .95

4. ติิดตามข้้อมููลข่่าวสารของร้้านอาหารนี้้�อยู่่�เสมอ (X
4
) .28 .04 .36 7.45 .00*

5. เมื่่�อมีีโอกาสจะแนะนำร้้านอาหารนี้้�ให้้คนที่่�รู้้�จัักใช้้

    บริิการสั่่�งอาหารร้้านนี้้�เป็็นอัันดัับแรก (X
5
)

-.03 .06 -.04 -.57 .57

6. สามารถจดจำตราสิินค้้าของร้้านอาหารนี้้�ได้้ทุุกครั้้�งที่่�

    นึึกถึึง (X
6
)

.18 .05 .21 3.38 .00*

R = 0.67, R2 = .443, SEE = 0.69, F = 53.99, Sig = .00*
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	จ ากตารางท่ี่� 2 ความภักดีีของลููกค้้ามีีผลต่่อทางการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุค 
New Normal ของธุรุกิจิอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร  อย่า่งมีีนัยัสําํคัญัทางสถิติิิ
ที่่�ระดัับ 0.05 พบว่่า เม่ื่�อต้้องการทานอาหารญี่่�ปุ่่�นจะนึึกถึึงร้้านนี้้�เป็็นอันดับแรก ติดิตาม
ข้้อมููลข่่าวสารของร้้านอาหารนี้้�อยู่่�เสมอ และสามารถจดจำตราสิินค้้าของร้้านอาหารนี้้�
ได้ทุ้กุครั้้�งที่่�นึึกถึึง โดยสมการถดถอยพหุ คืือ Y = 1.18+ 0.25(X

1
) - 0.03(X

2
) + 0.00(X

3
) 

+ 0.28(X
4
) - 0.06(X

5
) + 0.18(X

6
) โดยสามารถทำนายได้้ร้้อยละ 44.30

 ตารางที่่� 3 :	 ความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้ามีีผลต่่อทางการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร

ตััวแปร B SE Beta t Sig

(Constant) -.16 .17 -.89 .37

1. ร้้านอาหารนี้้�มีคีวามซื่่�อตรงและซื่่�อสัตัย์์ต่่อผู้้�บริโิภค (X
1
) -.05 .08 -.04 -.63 .52

2. ร้้านอาหารนี้้�มีีความสม่่ำเสมอในการให้้บริิการที่่�ดีี (X
2
) .15 .07 .14 2.23  .03*

3. มีีความปลอดภััยด้้านการเงิิน เช่่น การชำระเงิินค่่า

    อาหารด้้วยบััตรเครดิิต (X
3
)

-.24 .05 -.27 -5.21 .00*

4. อาหารมีีคุุณภาพดีีกว่่าคู่่�แข่่ง (X
4
) .36 .06 .31 5.33 .00*

5. คุุณภาพการให้้บริิการรวดเร็็วทัันต่่อความต้้องการ (X
5
) .22 .06 .21 3.62 .02*

6. ร้้านอาหารนี้้�มีีเครื่่�องหมายการค้้าที่่�ชััดเจน (X
6
) .22 .06 .22 3.67 .00*

7. ร้้านอาหารนี้้�มีีการบรรจุุภััณฑ์์อาหารที่่�ดีี ไม่่หกง่่าย

    เปิิดทานสะดวก (X
7
)

.06 .07 .06 .94 .35

8. พนัักงานสามารถให้้คำแนะนำและตอบคำถามลููกค้้า

    ได้้อย่่างถููกต้้อง (X
8
)

.20 .07 .19 2.96  .00*

R = 0.74, R2 = .532,  SEE = 0.63, F = 57.67, Sig = .00*

	จ ากตารางท่ี่� 3  ความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้ามีีผลต่อ่ทางการบริิหารลููกค้้าสัมัพันัธ์ใ์นยุคุ 
New Normal ของธุรุกิจิอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร อย่า่งมีีนัยัสําํคัญัทางสถิติิิ
ที่่�ระดับั 0.05 พบว่า่ ร้า้นอาหารนี้้�มีีความสม่่ำเสมอในการให้้บริกิารที่่�ดีี มีีความปลอดภััย
ด้้านการเงิิน เช่่น การชำระเงิินค่่าอาหารด้้วยบััตรเครดิิต อาหารมีีคุุณภาพดีีกว่่าคู่่�แข่่ง 
คุุณภาพการให้้บริิการรวดเร็็วทัันต่่อความต้้องการ ร้้านอาหารนี้้�มีีเครื่่�องหมายการค้้าที่่�
ชััดเจน และพนัักงานสามารถให้้คำแนะนำและตอบคำถามลููกค้้าได้้อย่่างถููกต้้อง 
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โดยสมการถดถอยพหุุ คืือ Y = -.16 - 0.05X
1
) + 0.15(X

2
) - 0.24 (X

3
) + 0.36(X

4
) + 

0.22(X
5
) + 0.22(X

6
) + 0.06(X

7
) + 0.20(X

8
) โดยสามารถทำนายได้้ร้้อยละ 53.20

อภิปรายผลการวิจัย
	ผู้ ้�วิิจััย อภิิปรายผลการวิิจััย ตามวััตถุุประสงค์์การวิิจััย ดัังนี้้�
	 1.	เพื่่�อศึึกษาพฤติิกรรมผู้�บริิโภคท่ี่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค 
New Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร ผลการวิิจััย ดัังนี้้�
	ด้ ้านพฤติิกรรมผู้้�บริิโภคไม่่มีีผลต่่อทางการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์ในยุค New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร อาจเป็็นเพราะ พฤติิกรรมการ
ซื้้�อของผู้้�บริโิภคที่่�มีคีวามคิดิเห็น็แตกต่า่งกันั ความต้อ้งการแตกต่า่งกันั ทำให้ธุ้รุกิจิต้อ้ง
ปรัับตััว ใช้้กลยุุทธ์์การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์อย่่างต่่อเนื่่�อง สอดคล้้องกัับ Foxall and 
Sigurdsson (2013) กล่่าวว่่า ผู้้�บริิโภคสามารถส่่งอิิทธิิพลทางการตลาดได้้ กลุ่่�มบุุคคล
หรืือครััวเรืือน ซื้้�อหรืือต้้องการสิินค้้าหรืือบริิการ เพื่่�อการบริิโภคส่่วนตััวหรืือพฤติิกรรม
การตััดสิินใจและการกระทำของผู้้�บริิโภคท่ี่�เกี่่�ยวข้องกัับการซ้ื้�อและใช้้บริิการสิินค้า 
ตอบสนองความต้้องการและความพึึงพอใจของผู้้�บริิโภคที่่�แตกต่่างกัันไป 
	 2.	เพื่่�อศึึกษาความภัักดีีของลููกค้้าที่่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร
	ด้ ้านความภัักดีีของลููกค้้ามีีผลต่่อทางการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร ในประเด็็นเม่ื่�อต้้องการทาน
อาหารญี่่�ปุ่่�นจะนึึกถึึงร้้านนี้้�เป็็นอัันดัับแรก ติิดตามข้้อมููลข่่าวสารของร้้านอาหารนี้้�
อยู่่�เสมอ และสามารถจดจำตราสิินค้้าของร้้านอาหารนี้้�ได้้ทุุกครั้้�งที่่�นึึกถึึง สอดคล้้องกัับ
งานวิิจััยของ ศัักดิ์์�ธานีี มานิิตกุุลและสมชาย เล็็กเจริิญ (2566) ศึึกษาเรื่่�อง ปััจจััยเชิิง
สาเหตุุที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อความภักดีีในการใช้้บริิการสั่่�งอาหารบนแอปพลิเคชััน 1112 
Delivery ของผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล ผลการวิิจััยพบว่่า โมเดล
ความสััมพัันธ์์ที่่�เชิิงสาเหตุุที่่�พััฒนาขึ้้�น ประกอบด้้วย 4 ด้้าน ได้้แก่่ 1) ด้้านการรัับรู้้�คุุณ
ภาพการบริิการ 2) ด้้านคุุณภาพความสััมพัันธ์์ 3) ด้้านความพึึงพอใจและ 4) ด้้านความ
ภัักดีี สอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์เป็็นอย่่างดีี ซึ่่�งปััจจััยด้้านคุุณภาพความสัมพันธ์์ 
สามารถสร้้างได้้ด้้วยการมีีความสัมพันธ์อัันดีีระหว่่างบุุคคลความประทัับใจและความ
เชื่่�อมั่่�นในการใช้้บริิการ หากเกิิดเป็็นความสัมพัันธ์์ที่่�ดีีแล้้วจะก็็ทำให้้ผู้้�บริิโภคยัังรู้้�สึึก
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เต็็มใจและยิินดีีที่่�จะใช้้บริิการสั่่�งอาหาร ส่่งผลให้้ผู้้�บริิโภคเลืือกใช้้บริิการสั่่�งอาหารบน
แอปพลิิเคชัันน้ี้�มากกว่่าที่่�จะเลืือกใช้้แอปพลิิเคชัันอื่่�น และสอดคล้้องกัับแนวคิิดของ 
Gamble, Stone and Woodcock (1989) กล่่าวถึึง ความภัักดีีออกเป็็น 2 ประเภท 
ประกอบด้้วย 1. ความภักดีีด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty) คืือสภาวะจิิตใจ ทัศันคติิ 
ความเชื่่�อและความปรารถนาของลููกค้้าท่ี่�มีีต่อสิินค้าหรืือบริิการขององค์์การ ดัังนั้้�น
องค์์การจะต้้องแสดงความจริิงใจ โดยการตอบแทนความภัักดีีของลููกค้้าด้้วยความ
สััมพัันธ์์อัันดีีอย่่างเต็็มประสิิทธิิภาพจากการให้้บริิการ และ 2. ความภัักดีีที่่�เกิิดจาก
เหตุุผล (Rational Loyalty) เกิิดจากการกระทำด้้วยความชอบใจ เต็็มใจ หรืือชื่่�นชอบ
จากการได้้รับัการบริกิารที่่�ดีีจากสินิค้าหรืือบริิการ คืือการได้ร้ับัการตอบสนองท่ี่�ต้อ้งการ
กัับความต้องการของลููกค้้า นอกจากนี้้�ยัังสอดคล้้องกัับแนวคิิดของ Jano, Sandra, 
Natalia and Jaime (2022) มีกีารศึกึษาเกี่่�ยวกับัแบรนด์บ์ริกิารในการสร้า้งความภักัดีี
ต่่อแบรนด์์นั้้�น ประสบการณ์์ผ่่านการรัับรู้้� การเชื่่�อมต่่อระหว่่างแบรนด์์กัับแบรนด์์ 
ช่่วยสร้้างความภัักดีีนำไปสู่่�การสร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับลููกค้้า
	 3.	เพื่่�อศึกึษาความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้าท่ี่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ในยุค New 
Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร
	ด้ ้านความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้ามีีผลต่่อทางการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New 
Normal ของธุรุกิจิอาหารญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุงุเทพมหานคร ในประเด็น็ ร้า้นอาหารนี้้�มีคีวาม
สม่่ำเสมอในการให้้บริกิารท่ี่�ดีี มีีความปลอดภััยด้้านการเงิิน เช่น่ การชำระเงิินค่า่อาหาร
ด้ว้ยบััตรเครดิิต อาหารมีีคุณุภาพดีีกว่่าคู่่�แข่ง่ คุณุภาพการให้้บริกิารรวดเร็ว็ทันัต่อ่ความ
ต้อ้งการ ร้า้นอาหารนี้้�มีเีคร่ื่�องหมายการค้า้ที่่�ชัดัเจน และพนักังานสามารถให้ค้ำแนะนำ
และตอบคำถามลููกค้า้ได้อ้ย่า่งถููกต้อ้ง สอดคล้อ้งกับังานวิจิัยัของ Ramesh et al. (2023) 
ได้้ศึึกษาการศึึกษาการให้้บริิการส่่งอาหารออนไลน์์จากแอปพลิิเคชััน พบว่่า รสชาติิ
อาหาร ราคา รายการ คุุณภาพของบริิการ ความเร็็วในการจััดการกัับข้้อร้้องเรีียน 
การรับัรู้้�ถึงึแบรนด์ ์ข้อ้เสนอส่ง่เสริมิการขาย และบทวิจิารณ์์ ล้ว้นมีีผลกระทบสำคัญัต่อ่
การนำไปพััฒนา และสอดคล้้องกัับแนวคิดของ Stern (1997) ความเชื่่�อมั่่�น คืือ 
พื้้�นฐานของความ สััมพัันธ์์คืือการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อลููกค้้า องค์์การจำเป็็นต้้องเรีียนรู้้�
ทฤษฎีีความสัมพันธ์ใกล้้ชิิด เอาใจใส่่เพื่่�อครองใจลููกค้้ามีีทฤษฎีีทั้้�งสิ้้�น 5C ได้้แก่่ การ
สื่่�อสาร ความดููแลและการให้้ การให้้ข้้อผููกมััด การให้้ความสะดวกสบายหรืือความ
สอดคล้้อง การแก้้ไขสถานการณ์์ความขััดแย้้ง และการให้้ความไว้้วางใจ นอกจากนี้้�



135

6

ปัจจัยที่มีผลต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในยุค New Normal ของธุรกิจอาหารญี่ปุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร
Factors Affecting Customer Relationship Management in the New Normal Era of Japanese Food Business in Bangkok

สอดคล้้องกัับแนวคิิดของ Hinckeldeyn et al. (2014) กล่่าวถึึง การวิิเคราะห์์ความ
ชอบและความพึงพอใจของผู้้�บริิโภคเม่ื่�อดำเนิินการปรัับแต่่งผลิตภััณฑ์์และใช้้
กระบวนการปรับัเปลี่่�ยน การออกแบบที่่�ยืืดหยุ่่�นนั้้�นสร้า้งความเชื่่�อมั่่�น ตอบสนองความ
ต้อ้งการของผู้้�บริโิภคได้้ เนื่่�องจากช่่วยระบุุความต้องการส่่วนบุคคล จึงึทำให้้ผู้้�ผลิติหรืือ
ผู้้�ประกอบการได้้รับัข้้อได้้เปรีียบด้้านราคาท่ี่�แข่่งขัันได้้ หรืือช่่วยปรัับปรุุงผลกำไรของธุุรกิิจ 

ประโยชน์ที่ได้รับ
	 ประโยชน์์ที่่�ได้้รัับหน่่วยงานเอกชน
	 1.	ทำให้้ทราบถึึงปััจจััยที่่�มีีผลต่่อการบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New Normal 
ข้้อมููลทางด้้านประชากรศาสตร์์ เช่่น เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา และรายได้้เฉลี่่�ย มีีผล
ต่่อการวางแผนกลยุุทธ์์ในระยะสั้้�นและระยะยาว การเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็วของ
พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค ผู้้�บริิหารองค์์การจะต้้องปรัับตััวให้้สอดคล้้องกัับสถานการณ์์ เช่่น 
ในช่่วงสถานการณ์์การระบาดไวรััสโคโรน่่า ผู้้�บริิโภคอยู่่�บ้้านมากขึ้้�นสั่่�งอาหารออนไลน์์
รัับประทานที่่�บ้้าน ผู้้�บริิหารปรัับตััวตอบโจทย์์ความต้้องการ เป็็นการรัับอาหารและส่่ง
อาหารของผู้้�บริิโภคที่่�อยู่่�บ้้านมากขึ้้�นหรืือผู้้�บริิโภคที่่�ไม่่สะดวกเดิินทาง เป็็นต้้น
	 2.	การบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ต้้องค้้นหาวิิธีีการใหม่่ ๆ อย่่างต่่อเน่ื่�องและให้้
สอดคล้้องกัับความต้้องการของลููกค้้าที่่�เปลี่่�ยนแปลงตลอดเวลา การพััฒนาคนใน
องค์์การให้ม้ีีทักัษะด้า้นการสื่่�อสารท่ี่�ดีีทั้้�งภายในและภายนอกองค์ก์ร การทำความเข้า้ใจ
พฤติกิรรมผู้้�บริโิภค เพื่่�อรับัฟังัความคิดิเห็น็ด้า้นดีีและด้า้นไม่ด่ีีนำไปพัฒันาปรับัปรุงุการ
ให้้บริิการ 
	 3.	ได้แ้นวทางทางการบริิหารลููกค้้าสััมพันธ์ในยุค New Normal ของธุุรกิิจอาหาร
ญี่่�ปุ่่�นในเขตกรุุงเทพมหานคร ประโยชน์์ในเชิิงธุุรกิิจ องค์์การหรืือเจ้้าของธรุุกิิจท่ี่�
เกี่่�ยวข้้องมีีข้้อมููลเพื่่�อนำไปใช้้ในการตััดสิินใจ วางแผนกลยุุทธ์์ วางแผนการตลาด และ
เรื่่�องของคุณุภาพของวัตัถุดุิบิที่่�สด สะอาดเป็น็สิ่่�งที่่�ผู้้�บริโิภคในงานวิจิัยันี้้�ได้ใ้ห้ค้วามสนใจ
เป็็นลำดัับแรก ๆ
	 ประโยชน์์ที่่�ได้้รัับหน่่วยงานราชการ
	 เป็็นข้้อมููลให้้ภาครััฐเป็็นแนวทางการส่่งเสริิม การพััฒนาธุุรกิิจ ผู้้�ประกอบการ
และส่่งเสริิมเป็็นผู้้�ประกอบการยุุคใหม่่ที่่�มีีบทบาทต่อระบบเศรษฐกิิจมากขึ้้�น สร้้าง
ศักัยภาพด้านการแข่ง่ขันัทางการค้้าไทยเพิ่่�มขึ้้�น และยกระดัับองค์ก์รให้ม้ีปีระสิทิธิภิาพ
มากขึ้้�น
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ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
	ข้ ้อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งนี้้�
	 1.	ด้้านพฤติิกรรมผู้�บริิโภค องค์์การควรมีีสร้้างเครืือข่่ายกัับบริิษััทขนส่ง ราคา
ค่า่ขนส่ง่ที่่�ถููกหรืือมีโีปรโมชั่่�นให้ก้ับัลููกค้้าเพิ่่�มเติิม เพราะผู้้�บริโิภคมีกีารเปรีียบเทีียบราคา 
ค่่าขนส่่งอาหารก่่อนตััดสิินใจซื้้�อ
	 2.	ด้้านความภักดีีของลููกค้้า องค์์การควรสร้้างภาพลักษณ์์ท่ี่�น่่าจดจำ มีีการให้้
ข้้อมููลข่่าวสารของร้้านอาหารตลอดเวลาให้้ผู้้�บริิโภคจดจำว่่ามีีร้้านอาหารนี้้�อยู่่�ในตลาด 
มีีโปรโมชั่่�นที่่�น่่าสนใจ 
	 3.	ด้้านความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้า องค์์การควรสร้้างความเชื่่�อมั่่�นทางด้้านการเงิิน
การใช้้บััตรเครดิิตชำระค่่าอาหาร พนัักงานจะต้้องมีีความซื่่�อสััตย์์ มีีใจรัักงานบริิการ มีี
ความใส่่ใจในการให้้บริิการห่่อกลัับบ้้านหรืือส่่งอาหารท่ี่�มีีความสะอาด เรีียบร้้อย จััด
อาหารและเครื่่�องเคีียงครบถ้้วน
	ข้ ้อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งต่่อไป
	 1.	เนื่่�องจากรายงานวิจิัยัฉบับันี้้� เก็บ็ข้อ้มููลเชิงิปริมิาณ จะไม่ไ่ด้ข้้อ้มููลเชิงิลึกึในมุมุ 
ของใช้้บริิการ (ลููกค้้า) และในมุุมของให้้บริิการ ในการทำวิิจััยครั้้�งต่่อไป ควรเก็็บข้้อมููล
เชิิงคุุณภาพด้้วย
	 2.	การบริิหารลููกค้้าสััมพัันธ์์ในยุุค New Normal ของธุุรกิิจอาหารญี่่�ปุ่่�น เป็็น
ธุรุกิจิหนึ่่�งของร้า้นอาหารที่่�มีคีวามหลากหลายในการเลืือกซื้้�อบริโิภคของลููกค้า้ ควรเก็บ็
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