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การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ส ารวจปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร กลยุทธ์
การบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร และความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟ
ในจงัหวดัเพชรบุร ี2) การวเิคราะห์กลยุทธ์การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ที่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้า
ธุรกิจร้านกาแฟในจังหวัดเพชรบุรี และ 3) วิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อ               
ความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีงานวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณที่ใชแ้บบสอบถามใน
การเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีจ านวน 400 คน ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่าง
แบบชัน้ภูม ิและการสุ่มตวัอย่างเป็นระบบ สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูลไดแ้ก่ สถติเิชงิพรรณนา และทดสอบ
สมมตฐิานโดยใชก้ารวเิคราะห์สมการถดถอยพหุคณูแบบเป็นขัน้ตอน ผลการวจิยัพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างลูกคา้
รา้นกาแฟส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 21-30 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีพนักงานบรษิทัเอกชน รายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท สถานภาพสมรส การเลอืกใชบ้รกิารที่รา้นบ่อยที่สุด ความถี่ในการใชบ้รกิาร 
3-4 ครัง้ต่อสปัดาห์ การชื่นชอบรสชาติเป็นโอกาสที่ใช้บรกิารร้านกาแฟมากที่สุด Facebook เป็นแหล่งรบัรู้
ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับร้านกาแฟมากที่สุด และกลุ่มตัวอย่างลูกค้าธุรกิจร้านกาแฟตัดสินใจด้วยตนเองใน            
การตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารมากที่สุด 2) กลยุทธ์การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกค้าส่งผลต่อความภกัดีของ
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ลูกค้าธุรกิจร้านกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีประกอบด้วย การสร้างสมัพนัธ์ด้วยการใหข้้อมูลข่าวสาร ( t=6.17) 
การสรา้งสมัพนัธ์ด้วยรางวลั (t=9.41) และการสรา้งสมัพนัธ์ตามเงื่อนไขสญัญา (t=-0.53) และ 3) ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจร้านกาแฟในจังหวดัเพชรบุรี  ประกอบด้วย              
การส่งเสรมิการตลาด (t=6.77) พนักงาน (t=4.90) และผลติภณัฑบ์รกิาร (t=3.60) 

ค าส าคญั: กลยุทธก์ารบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร ความภกัดขีองลูกคา้  
           ธุรกจิรา้นกาแฟ จงัหวดัเพชรบุร ี

Abstract 

This research aims to 1) Explore customer personal factors Service usage behavior Customer 
relationship management strategy Service marketing mix factors and loyalty of coffee shop business 
customers in Phetchaburi province 2) Analysis of customer relationship management strategies that 
affect customer loyalty in coffee shop businesses in Phetchaburi Province and 3) Analyze service 
marketing mix factors that affect customer loyalty in coffee shop businesses in Phetchaburi Province. 
This research is a quantitative research using a questionnaire to collect data from a sample of 400 
coffee shop business customers in Phetchaburi Province. A stratified sampling method was used. and 
systematic sampling Statistics used in data analysis include: Descriptive statistics and test the 
hypotheses using stepwise multiple regression analysis. The research results found that1) The sample 
group of coffee shop customers was mostly male, aged 21-30 years, with a bachelor's degree level of 
education. Private company employees Average monthly income 10,001 - 20,000 baht. Marital status. 
Most frequently choosing services at the store. Frequency of use: 3-4 times per week. Taste 
preferences are the most common use of coffee shops. Facebook is the source of most information 
about coffee shops. And the sample group of coffee shop business customers makes the most 
decisions on their own in deciding to use the service. 2) Customer relationship management strategies 
affect customer loyalty in coffee shop businesses in Phetchaburi Province, consisting of building 
relationships by providing information (t=6.17) building relationships with rewards (t=9.41) and building 
relationships according to contract conditions (t=-0.53) and 3) Service marketing mix factors that affect 
customer loyalty in coffee shop businesses in Phetchaburi Province include marketing promotion 
(t=6.77), employees (t=4.90), and service products (t=3.60). 

Keywords: Customer relationship management strategy, Service marketing mix, Customer loyalty 
Coffee shop business, Phetchaburi province 

บทน า 
ธุรกจิรา้นกาแฟเป็นธุรกจิได้รบัความสนใจจากผูป้ระกอบการเป็นจ านวนมาก กาแฟเป็นเครื่องดื่ม             

ที่ได้รบัความนิยมเพิ่มสูงขึ้น ทัง้ในประเทศไทยและต่างประเทศ ปริมาณผู้บริโภคกาแฟเพิ่มขึ้น นอกจาก
ปรมิาณการบรโิภคกาแฟที่เพิม่ขึ้นแล้วยงัมปัีจจยัที่ส่งผลให้ตลาดกาแฟขยายตวัมากขึ้น ได้แก่ รายได้และ
จ านวนผู้บริโภคชนชัน้กลางที่เพิ่มมากขึ้น มีผลให้ผู้บริโภคมีอ านาจการใช้จ่ายเพิ่มขึ้น ผู้ประกอบการมี                
การขยายตวัเพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคที่เพิม่ขึน้ผู้ประกอบการทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาติมี
ความสนใจในการลงทุนธุรกจิรา้นกาแฟการลงทุนในธุรกจินี้มคีวามท้าทายทางดา้นการเงนิและทางดา้นธุรกจิ 
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โดยเฉพาะการแข่งขนัที่สูงมากในตลาดรา้นกาแฟ ซึ่งมสี่วนแบ่งการตลาดสูงถงึรอ้ยละ 94.04 ของธุรกจิร้าน
กาแฟประเทศไทย ธุรกจิรา้นกาแฟประเทศไทยโดยเฉพาะตลาดกาแฟสดอตัราของการบรโิภคกาแฟของไทย
ยงัไม่สูงมากนัก (เครอืเจรญิโภคภณัฑ,์ 2564) นอกจากน้ี ธุรกจิดงักล่าวมแีนวโน้มเตบิโตสูงขึน้ สอดคล้องกบั
ปรมิาณการบรโิภคกาแฟในประเทศทีเ่พิม่ขึน้อย่างต่อเน่ือง ประกอบกบัการขยายตวัของธุรกจิรา้นขายกาแฟที่
มีจ านวนมากขึ้นทัง้ในเขตเมืองและต่างจังหวัดผ่านช่องทางต่าง  ๆ เช่น สถานีบริการน ้ ามัน และ
หา้งสรรพสนิคา้ เป็นต้น ปัจจยัดงักล่าว ส่งผลใหธุ้รกจิรา้นกาแฟมกีารขยายตวัแต่การขยายตวัของกลุ่มร้าน
กาแฟ ยงัคงพบปัญหาที่ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงของพื้นที่ชุมชนในเรื่องการเข้าถึงและการขยายตัวทาง              
ด้านการท่องเที่ยว เช่น ปัญหาการจราจรและพื้นที่จอดรถ การใชพ้ื้นที่สาธารณะใกล้เคยีงที่ยงัขาดการจดัการ 
ก่อเกดิปัญหาในการใชพ้ืน้ทีต่ามมา ประสบปัญหาในเรื่องของราคาในการขายกาแฟแต่ละแกว้เพิม่สงูขึน้ ธุรกจิ
ร้านกาแฟมีการปรบักลยุทธ์ในการเข้าถึงรูปแบบที่มีพฤติกรรมการซื้อที่เปลี่ยนแปลงค่อนข้างสูง ร่วมถึง             
การบรกิารของพนักงานส่งผลต่อการใชบ้รกิาร ตามแนวคดิ คอตเลอร์ และเคลเลอร์ (Kotler, & Keller, 2016, 
pp. 183-186) ลกัษณะส่วนบุคคลเป็นปัจจยัหน่ึงที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของผูซ้ื้อ ได้แก่ อายุและล าดบัขัน้
ของวงจรชวีิต อาชีพ สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ บุคลิกภาพและแนวคดิของตนเอง รูปแบบในการด าเนิน            
วิถีชีวิตและค่านิยม เน่ืองจากสิ่งเหล่าน้ีมีผลกระทบโดยตรงต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค เป็นเกณฑ์ใน                   
การแบ่งกลุ่มผู้บรโิภคเพื่อก าหนดส่วนแบ่งการตลาด (Kotler, Armstrong, Ang, Tan, Yau, & Leong, 2017, 
pp. 15-19) การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้มคีวามส าคญัต่อความพงึพอใจของการจดัการความสัมพนัธก์บั
ลูกค้าการสร้างสมัพนัธ์ด้วยรางวลั การสร้างสมัพนัธ์ตามเงื่อนไขสญัญา การสร้างสมัพนัธ์ด้วยคุณค่าเพิม่      
การสร้างสมัพนัธ์ด้วยการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวข้องกบัการสร้างและรกัษาความสมัพนัธ์กับลูกค้าที่สร้าง       
ผลก าไรดว้ยการมอบคุณค่าและความพงึพอใจ ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิกาแฟ  
 ร้านกาแฟเป็นธุรกิจบริการประเภทหน่ึงที่มีการน าแนวคิดปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ             
มาประยุกต์ใช้จากการศึกษากลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบรกิาร7P’s ของ เลิฟล็อคและเวธิ์ซ (Lovelock, & 
Wirtz, 2011, pp. 44-48) ได้กล่าวถึง แนวทางในการประยุกต์การให้บรกิารการตลาดตามวตัถุประสงค์เป็น
ผลติภณัฑ์ที่ผูบ้รโิภคคาดหวงั จากสนิคา้เครื่องดื่มกาแฟสด การบรกิารของพนักงาน การเลอืกใชส้่วนประสม
การตลาดบรกิารที่ไม่เหมาะสมอนัเน่ืองมาจากปัจจุบนัธุรกจิกาแฟเป็นธุรกจิที่ไดค้วามสนใจจากผูป้ระกอบการ
ตัง้แต่รายเล็กจนไปถึงรายใหญ่ ส่งผลให้ธุรกิจร้านกาแฟมีการแข่งขนั จึงจ าเป็นต้องสร้างความได้เปรยีบ
ทางการแข่งขันการสร้างภาพลักษณ์ในการบริการที่ ดีเพื่อสร้างความภักดีต่อผู้บริโภคส่งผลให้เกิด               
ความพึงพอใจและการใช้บริการซ ้า หรือการแนะน าบอกต่อ  ตามแนวคิดของ Aaker (1991, p.9) กล่าวว่า 
ความภกัดขีองลูกคา้ หมายถงึ ทศันคตหิรอืสิง่ทีผู่บ้รโิภคแสดงออกถงึความเชื่อมัน่ความภกัดตี่อสนิคา้ถอืเป็น
พื้นฐานอันส าคญัของคุณค่าสินค้า เพราะหากผู้ซื้อไม่เห็นถึงความแตกต่างและจุดเด่นของสินค้า ผู้ซื้อจะ
ตดัสนิใจเลอืกซื้อสนิคา้อื่นแทน  แต่หากผูซ้ื้อมคีวามภกัดตี่อสนิคา้ในระดบัสงู ย่อมมพีฤตกิรรมการซื้อสนิคา้ซ ้า
อย่างต่อเน่ือง และถอืเป็นทางเลอืกในการพจิารณาซื้อในทีสุ่ด 
 ในปัจจุบันนัน้ธุรกิจร้านกาแฟสดได้มีการพฒันารูปแบบและเอกลักษณ์ให้มีความโดดเด่นเน้น             
การขายเครื่องดื่มที่ใชว้ตัถุทีม่คีุณภาพ รสชาตแิละกลิน่ทีเ่ฉพาะตวั ผูป้ระกอบการธุรกจิรา้นกาแฟสดสมยัใหม่
ทัง้รายเล็กและรายใหญ่ต้องมีกลยุทธ์ในการขายที่สามารถตอบโจทย์ต่อความต้องการของผู้บริโภค                 
เสนอความโดดเด่นความแตกต่างของรา้นกาแฟเพื่อสรา้งความดงึดูดท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจหรอืเกดิ
ความประทบัใจและกลบัมาใชบ้รกิารซ ้ายิง่ในช่วงสถานการณ์ทีม่กีารแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 ส่งผลกระทบ
ต่อธุรกจิกาแฟสดสมยัใหม่และการเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคท าใหใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟสดสมยัใหม่
ลดลง เพราะผู้บริโภคกลัวโรคติดต่อจึงไม่กล้าที่จะออกจากบ้านเป็นเวลานานในช่วงที่ระบาดหนัก                   
(ศูนยอ์จัฉรยิะเพื่ออุตสาหกรรมอาหาร, 2564)  
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 จากการทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัยสนใจศึกษาเพราะร้านกาแฟสดสมัยใหม่มีการใช้กลยุทธ์ใน                     
การขายอย่างหลากหลายเพื่อที่จะใหผู้บ้รโิภคนัน้หนัมาใชบ้รกิารมากขึน้จากทีก่ล่าวมาท าใหผู้ว้จิยัสนใจศกึษา
กลยุทธ์การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้า
ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุรี ในการวจิยัน้ีเลือกศกึษาในจงัหวดัเพชรบุรเีน่ืองจากพื้นที่จงัหวดัเพชรบุรี
เป็นแหล่งที่มธีุรกจิรา้นกาแฟสดสมยัใหม่อยู่มาก มกีารแข่งขนัทางการตลาด และบางรา้นได้รบัการรวีิวจาก
ผูบ้รโิภค  

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร กลยุทธ์การบรหิารความสมัพนัธ์
กบัลูกคา้ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร และความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุรี 
 2. เพื่อวเิคราะห์กลยุทธ์การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกค้าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร                
ทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ี
 3. เพื่อพฒันากรอบแนวคดิและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ี

 
ทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดพฤติกรรมการใช้บริการ 
แนวคดิของ คอตเลอร์ และเคลเลอร์ (Kotler, & Keller, 2016, pp143-146) กล่าวไว ้ว่า พฤตกิรรม

การซื้อของผูบ้รโิภค หมายถงึพฤตกิรรมการซื้อของผูบ้รโิภคคนสุดทา้ย ไดแ้ก่ บุคคลหรอืครวัเรอืนทีท่ าการซื้อ
สินค้าและบริการส าหรับการบริโภคส่วนตัว ผู้บริโภคคนสุดท้ายเหล่าน้ี รวมตัวกันเป็นคลาดผู้บริโภค               
จากแนวคดิเกี่ยวกบัพฤติกรรมสรุปได้ว่า พฤติกรรมของผู้บรโิภค หมายถึง การกระท าซึ่งได้แก่ การค้นหา   
การตดัสนิใจซื้อ การใช้การประเมนิผล ผลิตภณัฑ์และบรกิาร เพื่อ ตอบสนองความต้องการ (needs) ของ
ผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจ (satisfaction) โดยผ่านกระบวนการ แลกเปลี่ยนที่บุคคลต้องตดัสนิใจทัง้ก่อนและ
หลงัที่ท าการตดัสนิใจว่าจะซื้อสนิคา้อะไร หรอืไม่ อย่างไร ตลอดจนจะมวีธิกีารซื้อและการใชส้นิคา้นั ้นอย่างไร
(เยาวภา ปฐมศิริกุล, 2565, หน้า141) การศึกษาน้ีจะศึกษาปัจจยัที่มผีลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภณัฑ์ของ
ผูบ้รโิภค ซึง่เป็น การซื้อผลติภณัฑท์ีแ่ตกต่างไปจากเดมิ ไดแ้ก่ผูบ้รโิภคทีเ่ดมิบรโิภคกาแฟสด กาแฟส าเรจ็รูป
ชาสด และชาส าเรจ็รูป เมื่อมปัีจจยัต่าง ๆ เขา้มาเป็นแรงจูงใจ หรอืกระตุ้น จะท าใหม้พีฤตกิรรมการซื้อ หรอื 
การบรโิภคเปลี่ยนไปจากเดมิหรอืไม่ เพื่อช่วยสามารถจดักลยุทธ์และกจิกรรมทางการตลาดเพื่อ ตอบสนอง
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจนสามารถเปลีย่นพฤตกิรรมการบรโิภคได้ 

แนวคิดการบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกค้า 
แนวคิด Kotler, Armstrong, Ang, Tan, Yau, and Leong (2017, pp. 15-19) Building Customer 

Relationships การสรา้งความสมัพนัธ์: คุณค่าและความพงึพอใจของลูกคา้ ในกระบวนการทางการตลาดเพื่อ
ท าความเข้าใจตลาดและความต้องการของลูกคา้ รบัฟังความคดิเห็นของลูกค้า อยากมคีวามสมัพนัธ์ที่ดกีบั
ลูกคา้ สิง่ส าคญัคอืต้องรบัฟังความคดิเหน็ เพราะลูกคา้คอืผูท้ี่ได้รบัประสบการณ์การซื้อและการใช้สนิค้าจรงิ 
จงึรูข้อ้ดขีอ้เสยีของสนิคา้มากที่สุด ดงันัน้ ควรรบัฟังด้วยใจที่เป็นกลางและน าไปปรบัปรุง ท าใหลู้กคา้เหน็ว่า             
มีการบริการที่ใส่และพร้อมจะพัฒนาคุณภาพสินค้าอยู่เสมอ การจ าชื่อลูกค้าประจ าได้ เมื่อพนักงานให้
ความส าคญักบัลูกคา้คนไหนที่มาใชบ้รกิารบ่อย ๆ จนกลายเป็นลูกคา้ประจ า ควรจ าชื่อหรอืสนิคา้ที่ลูกคา้ซื้อ
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บ่อย ๆ ใหไ้ด้ เพราะนอกจากลูกคา้จะรู้สกึว่าเป็นคนส าคญัแล้ว ยงัช่วยสรา้งความประทบัใจ หรอืจะต่อยอด
ด้วยการท า Loyalty Program เช่น บัตรสมาชิก บัตรสะสมแต้ม ก็จะช่วยสร้างความประทับใจให้ลูกค้าใน             
ระยะยาวได้เช่นกัน การสร้างและรกัษาความสมัพนัธ์กับลูกค้าที่สร้างผลก าไรโดยการส่งมอบคุณค่าและ               
ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้การจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ เป็นแนวคดิที่ส าคญัที่สุดของการตลาดสมยัใหม่ เพื่อเพิม่
ความภกัดขีองลูกคา้  

แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
แนวคิด Lovelock, C. & Wirtz, J. (2011 pp. 18-24). Services marketing: people, technology, 

strategy. (7th ed.) การตลาดบรกิาร ประกอบไปดว้ย 1. Product หมายถงึ ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ลกัษณะของ
สินค้าที่จะสามารถสื่อให้ลูกค้าเห็นถึงความเป็น ‘สินค้า’ การวางแผน Product เพื่อพฒันากลยุทธ์ Digital 
Marketing ของสนิค้านัน้ จ าเป็นต้องค านึงถึงสองสิง่ส าคญันัน้คอื Core Identity ที่เป็นส่วนประกอบพื้นฐาน
ของสนิคา้และบรกิารที่เป็นที่ ต้องการการของลูกคา้จรงิ ๆ เช่น คุณภาพของสนิคา้และบรกิาร การแสดงออก
ถงึความเป็นแบรนด ์รปูภาพสนิคา้ การใชง้านของสนิคา้ ช่วงเวลาทีเ่หมาะสมในการใชง้าน 2. Price หมายถงึ 
ราคา การตัง้ราคาของสินค้าและบริการที่จะกระจายออกไปจ าหน่ายในตลาด ราคาก็ส่งผลต่อพฤติกรรม
ผู้บริโภคเช่นเดียวกันเพราะว่าเมื่อราคาที่อยู่ในเกณฑ์ที่ลูกค้าเต็มใจจะจ่ายจะส่งผลดีต่อผู้ประกอบการ           
หากรา้นตัง้ราคาสนิคา้หรอืบรกิารไวสู้ง พรอ้มด้วยคุณภาพของสนิคา้และบรกิารที่ดเียีย่ม เหมาะสมกบัราคา
ทีต่ัง้เอาไว ้ลูกคา้กจ็ะเตม็ใจจ่ายในเกณฑร์าคานี้ แต่ถา้สนิคา้และบรกิารดูไม่ค่อยมคีุณภาพหรอืไม่เหมาะสมกบั
เกณฑ์ราคา ลูกคา้อาจจะรูส้กึไม่เต็มใจที่จ่าย เช่น ส่วนลดของสนิคา้และบรกิาร วธิกีารหรอืช่องทางการช าระ
เงนิ 3. Promotion หมายถงึ วธิกีารทีร่า้นใชส้ื่อสารกบัลูกคา้ ที่เกี่ยวขอ้งกบัสนิคา้และบรกิารของรา้น จะส่งผล
กบัธุรกจิมากหรอืน้อยเพยีงใด ขึน้อยู่กบัความเขา้ใจช่องทางที่จะท าการตลาดใหส้นิคา้ เช่น การท า Ads เช่น 
การยิงโฆษณาแบบ Paid Search การเปิดการขาย การสร้างหน้าสินค้าบนเว็บไซต์ การเสนอโปรโมชัน่                
การแจกคูปองลดราคา หรอืสะสมแต้ม การท า PR การสร้าง Campaign หรอืการจ้าง Influencer 4. Place 
หมายถึง สถานที่ที่จะกระจายสนิค้าและบรกิารเพื่อให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ จ านวนช่องทางที่เหมาะสม               
การสัง่ซื้อได้จากหน้าจอโทรศพัท์ 5. People หมายถงึ พนักงานของรา้นการสื่อสารหรอืปฏสิมัพนัธ์กบัลูกค้า
ระหว่างบรกิารก่อนและหลงัการขายกบัลูกคา้ การมขีอ้มลูเพื่อ Contact ลูกคา้แบบรายคน การสื่อสารกบัลูกคา้
โดยที่ยงัคงความเป็นเอกลกัณ์ของรา้นไว ้6. Process หมายถงึ วธิกีารหรอืกระบวนการของรา้น เพื่อเข้าถึง
และประยุกต์ใชก้ลไกทางการตลาดกบัสนิคา้และบรกิาร คอืการพฒันาสนิคา้ การท า PR โปรโมท เช่น เวลาที่
เหมาะสมในการตอบกลบัขอ้ความของลูกคา้ การท างานของทมี การท า Research และเกบ็ขอ้มูลเพื่อพฒันา
และต่อยอด 7. Physical Evidence หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การออกแบบ
ด้วย รูปลกัษณ์ของอาคาร อุปกรณ์ตกแต่งภายใน เครื่องแบบพนักงาน ป้าย วสัดุสิง่พมิพ์ คุณภาพการบรกิาร
ของร้าน เครื่องอ านวยความสะดวกในการให้บริการและค าแนะน าลูกค้าตลอดการบริการ ส่งผลต่อ                 
ความพงึพอใจของลูกคา้และประสทิธภิาพการบรกิาร 

 แนวคิดความภกัดีของลูกค้า  
Oliver (1999, pp. 34-39) กล่าวถึง การวัดระดับความภักดีของผู้ร ับบริการในแต่ละด้านมี                    

ความจ าเป็นที่จะต้องก าหนดขอบเขตตามระดบัทศันคต ิ(เชงิบวก) ของลูกคา้ที่รูส้กึหรอืมตี่อสนิคา้และบรกิาร
ด้วย โดยการประเมนิระดบัทศันคตนัิน้จะประกอบดว้ย 3 ด้าน ซึ่งจะเชื่อมโยงต่อเน่ืองไปยงัการประเมนิระดบั
ความภกัดไีด ้โดยดา้นทัง้ 3 ดา้นน้ี ไดแ้ก่ 1) ความพงึพอใจต่อดา้นของตราสนิคา้ซึง่หมายถงึความเชื่อ (Belief) 
2) ความรู้สกึพงึพอใจที่มตี่อผลิตภณัฑ์ ซึ่งหมายถึง ทศันคติ (Attitude) 3) ความตัง้ใจอย่างแน่วแน่ที่จะซื้อ
ผลติภณัฑ์ แนวความคดิเกี่ยวกบัความภกัดจีงึเป็นการเชื่อมโยงระหว่างงานวจิยัของ ความภกัดดี้านทศันคต ิ
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(Attitudinal loyalty) ที่ยอมรบักันอย่างกว้างขวาง กับงานวิจัยของ ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral 
loyalty) นอกจากน้ีการวดัความภกัดีสามารถแบ่งออกเป็น 3 มติิ ประกอบด้วย 1) การวดัมติิด้านพฤตกิรรม            
2) การวดัมติดิา้นทศันคต ิและ 3) การวดัมติแิบบผสมผสาน 

สมมติฐานการวิจยั มรีายละเอยีดดงัน้ี  
สมมติฐานข้อท่ี 1: กลยุทธ์การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจ

รา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ี(H1) 
สมมติฐานข้อท่ี 2: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้น

กาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ี(H2) 
 
กรอบแนวคิดการวิจยั  
ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และก าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย        

ดงัแสดงในภาพที ่1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 แสดงองคป์ระกอบของตวัแปร สมมตฐิานการวจิยั และกรอบแนวคดิการวจิยั 
 
องคป์ระกอบของตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั 
ตวัแปรต้น ได้แก่ 1) กลยุทธ์การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ประกอบด้วย 1) การสรา้งสมัพนัธ์

ด้วยรางวลั 2) การสรา้งสมัพนัธ์ตามเงื่อนไขสญัญา 3) การสรา้งสมัพนัธ์ด้วยคุณค่าเพิม่ 4) การสรา้งสมัพนัธ์
ด้วยการให้ข้อมูลข่าวสาร 2) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร ประกอบด้วย 1) ด้านผลิตภณัฑ์/ บรกิาร                
2) ด้านราคา 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด 5) ด้านพนักงาน                          
หก6) ดา้นกระบวนการ 7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

กลยุทธ์การบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกค้า 

- การสรา้งความสมัพนัธด์ว้ยรางวลั 

- การสรา้งความสมัพนัธต์ามเงื่อนไขสญัญา 

- การสรา้งความสมัพนัธด์ว้ยคุณค่าเพิม่ 

- การสรา้งความสมัพนัธด์ว้ยการใหข้อ้มลู
ขา่วสาร 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
- ดา้นผลติภณัฑ/์ บรกิาร 
- ดา้นราคา  
- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  
- ดา้นพนักงาน 
- ดา้นกระบวนการ 
- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ความภกัดีของลูกค้าธรุกิจ
ร้านกาแฟในจงัหวดัเพชรบุรี 

H1 

H2 
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ตัวแปรตาม ได้แก่ ความภักดีของลูกค้า ประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจ 2) ทัศคติเชิงบวก                  
3) การแนะน าบอกต่อเชงิบวก  

 

วิธีด าเนินการวิจยั 
งานวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใชเ้ครื่องมอืแบบสอบถาม ประชากรที่ศกึษาคอื ลูกคา้ธุรกจิ

ร้านกาแฟในจังหวดัเพชรบุรี และกลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มลูกค้าผู้มาใช้บริการร้านกาแฟในจังหวดัเพชรบุรี 
มากกว่า 2 ครัง้ในรอบ 3 เดอืน เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอนได้ในการวจิยัในครัง้น้ีจงึใชว้ธิกีาร
ค านวณหากลุ่มตวัอย่างแบบไม่สามารถระบุจ านวนประชากร ผู้วจิยัก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตร W.G. 
Cochran (1977, p. 285) ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ได้จ านวนตวัอย่าง 400 คน การสุ่มตวัอย่างใชว้ธิแีบบ
อาศยัความน่าจะเป็นโดยใช้วธิีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบชัน้ภูม ิ(Stratified sampling) และการสุ่มเป็นระบบ 
(Systematic Sampling) โดยสุ่ม 1 คน เวน้ 2 คน จากผูม้าใชบ้รกิารในวนัจนัทร ์ - วนัอาทติย ์มาใชบ้รกิารรา้น
กาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีเพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอย่างครบตามจ านวน 400 คน 

การทดสอบคุณภาพเครื่องมอืแบบสอบถามเพื่อหาค่าความเทีย่งตรง validity ผูว้จิยัน าแบบสอบถาม
ฉบบัร่างทีส่รา้งขึน้พรอ้มแบบปรมิาณใหผู้ท้รงคุณวุฒ ิ3 ท่าน ตรวจสอบค่า Item Objective Congruence--IOC 
ของแบบสอบถาม โดยขอ้ค าถามที่มคี่า IOC ตัง้แต่ 0.6-1.00 ไวใ้ชไ้ด้ และขอ้ค าถามที่มคี่า IOC น้อยว่า 0.6 
พจิารณาปรบัปรุงหรอืตดัออก (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2551, หน้า 81)  

ผลการทดสอบค่า IOC ขอ้ค าถามที่มคี่า IOC มากกว่า 0.6 จ านวน 55 ขอ้ ผลการทดสอบค่าความ
เชื่อถอืไดข้องแบบสอบถาม โดยใชส้ตูรสมัประสทิธิแ์อลฟา alpha-coefficient ของ Cronbach (1990, pp. 202-
204) พบว่า ค่าความเชื่อมัน่จากการทดสอบหาค่าสมัประสทิธิข์องความเชื่อมัน่ ของขอ้ค าถามทีม่มีาตรวดัแบบ
มาตราส่วนประมาณค่าระดบัอตัรภาค interval scale ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั เท่ากบั 0.863 
โดยแบบสอบถามเกี่ยวกบัการบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกค้า (CRM) 0.841 ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
0.840 และ ความภักดีของลูกค้า 0.836 ซึ่งค่าสมัประสิทธิแ์อลฟามากกว่า 0.8 แสดงว่า แบบสอบถามมี              
ความเชื่อมัน่สามารถน าไปใชใ้นการเกบ็ตวัอย่างได้ 

การเกบ็ขอ้มูลโดยใชเ้ครื่องมอืแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างลูกคา้มาใชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดั
เพชรบุรี จ านวน 400 คน โดยวิธีการการแจกแบบสอบถามไปสอบถามให้แก่ลูกค้าธุรกิจกาแฟในจังหวดั
เพชรบุร ีในช่วงระหว่างวนัที ่1-30 มนีาคม 2566 

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล 1) ส ารวจปัจจยัส่วนบุคคล การบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร ทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีสถติทิีใ่ชใ้นการ
วเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบดว้ย การแจกแจงความถี ่(Frequency 
Distribution) และหาค่าสถิติร้อยละ (Percentage) เพื่ออธิบายคุณลักษณะของผู้มาใช้บริการร้านกาแฟใน
จังหวัดเพชรบุรี และใช้ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เพื่ออธบิายความคดิเหน็ต่อการบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร ที่
ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจร้านกาแฟในจังหวัดเพชรบุรี และการวิเคราะห์กลยุทธ์การบริหาร
ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจรา้นกาแฟใน
จังหวัดเพชรบุรีใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบเป็นขัน้ตอน (Stepwise multiple regression 
analysis) 
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ผลการวิจยั 
1. ผลการส ารวจปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า พฤติกรรมการใช้บริการ กลยุทธ์การบริหาร

ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร และความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดั
เพชรบุร ี

กลุ่มตัวอย่างลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 52.00 อายุ 21 -30 ปี ร้อยละ 37.50 ระดับ
การศกึษาปรญิญาตร ีรอ้ยละ 46.00 อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน รอ้ยละ 37.00 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 10,001 
- 20,000 บาท รอ้ยละ 30.25 และสถานภาพ สมรส/ อยู่ดว้ยกนั รอ้ยละ 46.25 

ลูกคา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟในรปูแบบใชบ้รกิารทีร่า้นบ่อยทีสุ่ด รอ้ยละ 44.25 ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
3-4 ครัง้ต่อสปัดาห ์รอ้ยละ 41.25 โอกาสทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีชื่นชอบรสชาต ิรอ้ยละ 25.75 
รบัรูข้อ้มูลข่าวสารเกี่ยวกบัรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีจากช่องทาง Facebook รอ้ยละ 80.00 ผูท้ี่มสี่วนร่วม
ในการตดัสนิใจที่ท่านเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุรมีากที่สุด ตดัสนิใจด้วยตนเอง รอ้ยละ 35.00 
และวธิใีนการช าระค่าบรกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีเป็นเงนิสดรอ้ยละ 53.25 

2. ผลการวเิคราะหก์ลยุทธก์ารบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้น
กาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ี(ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1) 

การวจิยัในครัง้น้ีมจี านวนตวัแปรตามคอื ความภกัดขีองลูกคา้ และตวัแปนอสิระจ านวน 4 ตวัไดแ้ก่ 
1) การสรา้งความสมัพนัธ์ด้วยรางวลั 2) การสรา้งความสมัพนัธ์ตามเงื่อนไขสญัญา 3) การสรา้งความสมัพนัธ์
ดว้ยคุณค่าเพิม่ และ 4) การสรา้งความสมัพนัธด์ว้ยการใหข้อ้มลูขา่วสาร แสดงผลการวเิคราะหใ์นตารางที ่1 

 
ตารางท่ี 1 แสดงการวเิคราะห์การถดถอยแบบขัน้ตอนกลยุทธ์การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ที่ส่งผลต่อ

ความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟ 
 

 
ตวัแปร 

ค่าสมัประสิทธ์
ถดถอย (b) 

 
t 

 
Sig. 

ดชันีบอกภาวะร่วม
เส้นพห ุ

Tolerance VIF 
ค่าคงที ่ 2.17     
การสร้างสัมพันธ์ด้วยการให้ข้อมูล
ขา่วสาร 

0.29 6.17*** 0.000 0.74 1.34 

การสรา้งสมัพนัธด์ว้ยรางวลั 0.66 9.41*** 0.000 0.53 1.89 
การสรา้งสมัพนัธต์ามเงื่อนไขสญัญา -0.53 -8.80*** 0.000 0.67 1.48 

หมายเหต ุ*** ระดบันัยส าคญั P < 0.001 
  
ผลการวเิคราะห์พบว่า ตวัแปรอสิระจ านวน 3 ตวั ประกอบด้วย การสรา้งสมัพนัธ์ด้วยการใหข้อ้มลู

ขา่วสาร การสรา้งสมัพนัธด์ว้ยรางวลั และการสรา้งสมัพนัธต์ามเงื่อนไขสญัญา สามารถอธบิายการผนัแปรของ
ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกค้าธุรกิจร้านกาแฟในจังหวดัเพชรบุร ีโดยภาพรวม ได้ร้อยละ 38 จาก      
ตวัแปรต้นจ านวนทัง้หมด 3 ตวั นัน้คอื การสร้างสมัพนัธ์ด้วยการให้ข้อมูลข่าวสาร ( t=6.17) และการสร้าง
สมัพนัธด์ว้ยรางวลั (t=9.41) ส่งผลในทางบวกต่อความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีอย่าง
มนัียส าคญัทางสถติ ิ0.001 ในขณะเดยีวกนั การสรา้งสมัพนัธ์ตามเงื่อนไขสญัญา(t=-0.53) ส่งผลในทางลบต่อ
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ความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีอย่างมนัียส าคญัทางสถติ ิ0.001 สามารถเขยีนสมการ
พยากรณ์ในรปูแบบคะแนนดบิไดด้งัน้ี 

ความภกัดีของลูกค้าธุรกิจร้านกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ี= 2.17 + (0.29) การสร้างสมัพนัธ์ด้วย                
การใหข้อ้มลูขา่วสาร + (0.66) การสรา้งสมัพนัธด์ว้ยรางวลั – (0.53) การสรา้งสมัพนัธต์ามเงื่อนไขสญัญา 

3. ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้น
กาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ี(ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2) 

การวจิยัในครัง้น้ีมจี านวนตวัแปรตามคอื ความภกัดขีองลูกคา้ และตวัแปนอสิระจ านวน 7 ตวั ไดแ้ก่ 
1) ด้านผลิตภัณฑ์/ บริการ 2) ด้านราคา 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด                  
5) ดา้นพนักงาน 6) ดา้นกระบวนการ และ 7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ แสดงผลการวเิคราะหใ์นตารางที ่2 

 
ตารางท่ี 2 แสดงการวิเคราะห์การถดถอยแบบขัน้ตอนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อ          

ความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟ 

 
ตวัแปร 

ค่าสมัประสิทธ์
ถดถอย (b) 

 
t 

 
Sig. 

ดชันีบอกภาวะร่วมเส้นพห ุ

Tolerance VIF 
ค่าคงที ่ 0.06     
การส่งเสรมิการตลาด 0.45 6.65*** 0.000 0.90 1.11 
บุคคลากรผูใ้หบ้รกิาร 0.28 4.20*** 0.000 0.93 1.07 
ผลติภณัฑบ์รกิาร 0.21 3.42*** 0.000 0.86 1.16 

 หมายเหตุ R2 = 0.23, SEE = 0.58, F = 38.26, Sig. of F = 0.000, Durbin-Watson = 1.85, *** p = 0.001 
 

52 ผลการวเิคราะห์พบว่า ตวัแปรอสิระจ านวน 3 ตวั ประกอบดว้ย การส่งเสรมิการตลาด พนักงาน 
และผลิตภัณฑ์บรกิาร สามารถอธิบายการผนัแปรของตัวแปรตาม คือ ความภักดีด้านการแนะน าบอกต่อ             
เชงิบวกของลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีโดยภาพรวม ไดร้อ้ยละ 23 จากตวัแปรตน้จ านวนทัง้หมด 
3 ตวั นัน้คอื การส่งเสรมิการตลาด (t = 6.65) พนักงาน (t = 4.20) และผลติภณัฑ์บรกิาร (t = 3.42) ส่งผลใน
ทางบวกต่อความภกัดีด้านการแนะน าบอกต่อเชงิบวกของลูกคา้ธุรกจิร้านกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ีอย่างมี
นัยส าคญัทางสถติ ิ0.001 สามารถเขยีนสมการพยากรณ์ในรปูแบบคะแนนดบิไดด้งัน้ี 

ความภกัดดี้านการแนะน าบอกต่อเชงิบวกของลูกค้าธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุร ี= 0.06 + 
(0.45) การส่งเสรมิการตลาด + (0.28) พนักงาน + (0.21) ผลติภณัฑบ์รกิาร  

 

สรปุและอภิปรายผล 
ผลการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 จากการศกึษาพบว่า กลยุทธ์การบรหิารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้

ดา้นการสรา้งสมัพนัธด์ว้ยการใหข้อ้มูลขา่วสาร การสรา้งสมัพนัธด์ว้ยรางวลั และการสรา้งสมัพนัธต์ามเงื่อนไข
สญัญาทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุรผีลการวจิยั พบว่า กลยุทธก์ารบรหิาร
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามอีิทธิพลต่อความภกัดีของลูกค้าธุรกิจร้านกาแฟในจงัหวดัเพชรบุรมีากที่สุด ได้แก่            
การสร้างความสมัพนัธ์ด้วยรางวลั การมสีะสมแต้มเพื่อเป็นส่วนลดในการซื้อกาแฟครัง้ต่อไป ทางร้านได้มี           
การกจิกรรมมอบคปูองเงนิสดใหก้บัลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารทีร่า้น เพื่อซื้อสนิคา้ทีร่่วมรายการ เป็นการคนืก าไร
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ใหก้บัลูกคา้ รองลงมาคอื ดา้นการสรา้งสมัพนัธด์ว้ยการใหข้อ้มลูขา่วสาร ทางรา้นไดม้บีรกิารแนะน าวธิกีารเกบ็
รกัษากาแฟส าหรบัการน ากลบัไปดื่มที่บ้านและใหค้ าแนะน าวธิกีารดื่มกาแฟที่อร่อย ใหข้อ้มูลที่เป็นประโยชน์
ต่อการดื่มกาแฟ และ สร้างความสมัพนัธ์ด้วยคุณค่าเพิม่ ส าหรบัลูกคา้ที่สมคัรสมาชกิจะได้รบัส่วนลดพเิศษ
จากทางรา้น พรอ้มกบัจดักจิกรรมพเิศษเกี่ยวกบัสุขภาพ เช่น การแนะน าดื่มกาแฟเพื่อสุขภาพ กจิกรรมตอบ
ค าถามหลงัจากได้รบับรกิารที่รา้นสอดคล้องกบัแนวคดิของ Kotler, Armstrong & Opresnik (2021 p.34-35) 
ที่กล่าวไว้ว่า การสร้างความสมัพนัธ์ คุณค่าและความพงึพอใจของลูกคา้ การสร้างความสมัพนัธ์ที่ยัง่ยนืกบั
ลูกค้า คอื การสร้างคุณค่าที่เหนือกว่าความพงึพอใจของลูกค้าท าให้ลูกค้ามแีนวโน้มที่จะเป็นลูกค้าประจ า
สอดคล้องอลงกรณ์ รกัษาพราหมณ์ ธนายุ ภู่วทิยาธร และสุณีย์ ล่องประเสรฐิ (2561) ได้ท าการวจิยัเรื่อง 
ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บรกิาร การสร้างคุณค่าตราสนิค้ากบัความภกัดีต่อตราสนิค้าของร้าน
กาแฟแฟรนไชส์ตราสนิคา้ที่เลอืกซื้อต่างกนัความภกัดใีนตราสนิคา้แตกต่างกนั ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพ
การใหบ้รกิารกบัความภกัดตี่อตราสนิคา้ พบว่า โดยรวมคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางบวก
ขณะเดียวกนั การสร้างเงื่อนไขสญัญาส่งผลตรงกันข้ามต่อความภกัดีของลูกค้าธุรกิจร้านกาแฟในจังหวดั
เพชรบุร ีได้แก่ การสมคัรเป็นสมาชกิแล้วได้รบัส่วนลด และของแถมจากการใช้บรกิาร เน่ืองในกลุ่มลูกคา้ที่            
เข้ามาใช้ที่ร้านกาแฟบางกลุ่มเป็นนักท่องเที่ยวที่ เข้ามาใช้บรกิารเป็นบางครัง้จงึไม่สนใจสมคัรสมาชกิ และ
ประเมนิจากของแถมกบัราคาสมาชกิไม่คุม้ค่ากบัการสมคัร ส่วนการทดลองใชบ้รกิารใหม่ ๆ โดยที่ไม่ต้องเสยี
ค่าใชจ้่ายนัน้ กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ไม่ค่อยสนใจเรื่องเลก็น้อย ซึ่งการมาใชบ้รกิาร 3-4 ครัง้ต่อสบั
ดาห์ การเดนิทางมาเพื่อท่องเที่ยวและพกัดื่มกาแฟ จงึอาจจะยงัไม่สนใจเงื่อนไขการใชบ้รกิารด้านอื่นเพื่อรบั
ส่วนลด และบรกิารเพิม่เป็นพเิศษนัน้ยงัคงไม่เหมาะกบักลุ่มลูกคา้ที่เดินทางมาท่องเที่ยวเป็นรายครัง้ ลูกคา้
สนใจชื่นชอบรสชาดของกาแฟที่มีความเป็น เมล็ดกาแฟออแกนิคเกรดพรเีมี่ยม มรีูปแบบเป็นกาแฟเกษตร
อนิทรยีท์ีม่เีอกลกัษณ์เฉพาะมากกว่าของแถมอื่นจงึควรระมดัระวงัในการใชเ้งื่อนไขสญัญาเพราะจะท าใหลู้กคา้
ที่เขา้มาใชบ้รกิารไม่เกดิความภกัดตี่อรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุรสีอดคล้องกบังานวจิยั จดิาภา ผรติาฤทธิ  
ปรเมษฐ์ แสงอ่อน และทวปี พรหมอยู่ (2565) พบว่า นวตักรรมการตลาดที่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้า          
รา้นกาแฟบรแูบร ์คอื ดา้นคุณค่าเฉพาะตวัและดา้นการมุ่งตลาดเฉพาะกลุ่มการบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีส่่งผลต่อ
ความภกัดขีองลูกค้าร้านกาแฟบรูแบร์ คอื ด้านการติดตามลูกคา้ ด้านการมสีมัพนัธภาพกบัลูกค้า และด้าน            
การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 2 จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร
ด้านการส่งเสรมิการตลาด บุคคลากรผูใ้หบ้รกิาร และผลติภณัฑ์บรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจ
ร้านกาแฟในจงัหวดัเพชรบุรปัีจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารมอีิทธิพลต่อความภกัดีของลูกค้าธุรกิจร้าน
กาแฟในจงัหวดัเพชรบุรมีากที่สุด ได้แก่ ด้านการส่งเสรมิการตลาด บุคคลากรผู้ให้บริการ และผลิตภัณฑ์
บรกิารซึ่งลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัเพชรบุรเีป็นกลุ่มที่ทราบขอ้มูลข่าวสารจากการโฆษณา
และการประชาสมัพนัธ์ผ่านสื่อต่าง ๆ เช่น Facebook YouTube TikTok Instagram โดยสิง่ทีด่งึดูดความสนใจ
คอืการได้รบัส่วนลดราคา และสิ่งที่ลูกค้าชื่นชอบคอืทางร้านกาแฟท าการตลาดโดยจดักิจกรรมให้ความรู้            
ด้านคุณประโยชน์ของการดื่มกาแฟ เน่ืองจากจงัหวดัเพชรบุรเีป็นที่มแีหล่งท่องเที่ยวที่หลากหลายทัง้ทะเล 
ธรรมชาต ิและแหล่งท่องเที่ยววถิชีาวบ้าน เช่น อุทยานประวตัศิาสตร์พระนครครีหีรอืเขาวงั  อุทยานแห่งชาติ
แก่งกระจาน หาดชะอ า หาดเจ้าส าราญ ท าใหจ้งัหวดัเพชรบุรเีป็นอีกจุดหมายปลายทางที่นักท่องเที่ยวนิยม
แวะเวยีนมาใช้เวลาพกัผ่อน ชมความสวยงามของสถานที่ต่าง ๆ ซึ่งนอกจากแหล่งท่องเที่ยวแล้วร้านกาแฟ       
ยงัสถานทีส่ าคญัของนักท่องเที่ยว จงึท าใหร้า้นกาแฟกลายเป็นจุดนัดพบที่ส าคญั รองลงมาคอื ดา้นผลติภณัฑ์
บรกิาร บรรจุภณัฑ์ของรา้นกาแฟที่มคีวามทนัสมยั เช่น แก้วกาแฟตามฤดูกาลที่กลุ่มลูกคา้มชี่วงอายุระหว่าง 
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21-30 ปี จงึมเีมนูใหเ้ลอืกหลากหลายที่ส าคญัทางรา้นยงัมเีมนูที่แปลกใหม่ เช่น เมนูกาแฟผสมน ้าผลไม้เพื่อ
สุภาพ โดยเมล็ดกาแฟเป็นออแกนิคเกรดพรเีมี่ยมจากเกษตรอินทร ีซึ่งเป็นผลิตภณัฑ์ที่ปลอดสารเคม ีและ
บุคลากรผู้ให้บริการสุภาพอ่อนน้อม แสดงความจริงใจที่จะบริการ อีกทั ้งยังให้ค าแนะน าเกี่ยวกับกาแฟ                   
ส่วนทางด้านกระบวนการบริการ มีระบบช่วยอ านวยความสะดวก รวดเร็วโดยมีช่วงระยะเวลาที่รอคอย                
ลดลง ท าให้ลูกค้าไม่เสียเวลาในการรอ สะท้อนให้เห็นถึงกระบวนการที่มีระบบและขึ้นตอนที่เหมาะสม               
ด้านสถานที่ตัง้และเวลาที่เขา้ถงึบรกิาร ทัง้ของรา้นอยู่ในแหล่งท่องเที่ยว ดงันัน้ทางรา้นจงึใหค้วามส าคญักบั       
สิง่อ านวยความสะดวกภายในรา้น โดยมอีนิเตอร์เน็ต WiFi ปลัก๊ไฟไวบ้รกิาร และด้านราคามีความเหมาะสม 
ราคาต ่าเมื่อเปรยีบกบัรา้นทัว่ไป มบีตัรสมาชเิพื่อความสะดวกในการช าระเงนิ สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Oliver 
(1999, pp. 34-39) ที่กล่าวว่า การวดัระดบัความภกัดขีองผูร้บับรกิารในแต่ละด้าน นัน้มคีวามจ าเป็นที่จะตอ้ง
ก าหนดขอบเขตตามระดบัทศันคต ิ(เชงิบวก) ของลูกคา้ที่รูส้กึหรอืมตี่อสนิคา้และบรกิารดว้ย โดยการประเมนิ
ระดบัทศันคตนัิน้ สอดคล้องกบังานวจิยัอรนิทร์ อนิทร์แจ้ง (2561) ได้ท าการวจิยัเรื่อง อทิธพิลของคุณค่ารบัรู้
ด้านราคา คุณค่าที่รบัรูด้้านอารมณ์ และคุณภาพการใหบ้รกิารต่อความพงึพอใจ ความผูกพนั และความภกัดี
ของลูกค้าร้าน Amity coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร คุณค่ารบัรู้ด้านราคา คุณค่าที่รบัรู้ด้านอารมณ์ และ
คุณภาพการใหบ้รกิาร มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจ และมอีทิธพิลทางบวกต่อความผูกพนัของลูกค้า 
ส่วนความพงึพอใจมอีทิธทิางบวกต่อความผูกพนัของลูกคา้ และมอีทิธทิางบวกต่อความภกัดขีองลูกคา้ และ
ความผูกพนัของลูกค้ามอีิทธิทางบวกต่อความภกัดีของลูกค้า และไม่สอดคล้องกบั  ณัฐทิชา ชาญวทิย์การ 
(2563) ได้ท าการวจิยัเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้รโิภคและปัจจยัคุณค่าตราสนิคา้        
ที่มผีลต่อความภกัดใีนตราสนิคา้ของผูบ้รโิภคกาแฟแฟรนไชส์ของไทย ในกรุงเทพมหานครปัจจยัสวนประสม
ทางการตลาดในมุมมองของผูบ้รโิภค และปัจจยัคุณค่าตราสนิคา้ รวมกนัมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความภกัดี
ในตราสนิคาของผูบ้รโิภคกาแฟแฟรนไชส์ของไทยในกรุงเทพมหานคร และสามารถรวมกนัท านายความภกัดี
ในตราสนิคข้องผูบ้รโิภคกาแฟแฟรนไชสข์องไทยในกรุงเทพมหานคร 
 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั  
1. ผูป้ระกอบการควรมุ่งเน้นสรา้งความพงึพอใจ สรา้งทศันคตเิชงิบวก และการแนะน าบอกเชงิบวก

โดยความสมัพนัธท์ีด่กีบัลูกคา้ ความไวว้างใจ ความน่าเชื่อถอื และสรา้งดว้ยการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพ มกีารใช้
วตัถุดบิรวมถงึกระบวนการผลิตที่สะอาดและเป็นมติรต่อสิง่แวดล้อม มกีารชี้แจงราคาและขอ้มูลของสินค้าที่
ชดัเจนเพื่อให้ลูกค้าน าประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร ไปบอกต่อทางสื่อต่าง ๆ จะก่อให้เกิดทศันคติเชงิบวก 
และเกดิการทดลองเขา้มาใชบ้รกิารซึง่อาจจะเป็นลูกคา้รายใหม่ของรา้นนัน้ต่อไป 

2. กลยุทธก์ารบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้เพื่อเพิม่ความภกัดขีองลูกคา้รา้นกาแฟจงัหวดัเพชรบุรี 
2.1สรา้งความสมัพนัธ์ด้วยรางวลั ด้วยการจดักจิกรรมใหลู้กคา้สะสมแต้มเพื่อใชเ้ป็นส่วนลดใน

การซื้อกาแฟครัง้ต่อไป และเมื่อซื้อสนิคา้ครบ1,000 บาท ควรมอบคปูองเงนิสดเพื่อซื้อสนิคา้ทีร่่วมรายการ 
2.2 สรา้งความสมัพนัธ์ด้วยการใหข้อ้มูลข่าวสาร ควรน าเสนอขอ้มูลวธิกีารจดัเกบ็รกัษากาแฟ

ให้กบัลูกค้าส าหรบัการน ากลบัไปดื่มที่บ้าน พร้อมทัง้แนะน าวธิกีารดื่มกาแฟให้ได้รสชาติที่อร่อย และข้อมูล
ประโยชน์ในการดื่มกาแฟ 

2.3 สร้างความสมัพนัธ์ด้วยคุณค่าเพิม่ โดยมุ่งเน้นการจดักิจกรรมพเิศษเกี่ยวกบัสุขภาพเพื่อ
สร้างความสมัพนัธ์ กบัลูกค้า เช่น การแนะน าการดื่มกาแฟเพื่อสุขภาพ บรกิารตอบค าถามเพื่อเป็นบรกิาร         
หลงัการขาย 
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2.4 การสรา้งความสมัพนัธด์้วยเงื่อนไขสญัญาไม่ควรใช่กบัลูกคา้ในบางกลุ่มที่ไม่ชื่นชอบการรบั
สมคัรสมาชกิ เพราะลูกคา้เป็นนักเดินทาง ในบางครัง้อาจจะได้ไม่กลบัมาใช้สทิธิส่วนลดได้ในเวลาที่ก าหนด 
ควรพจิจารณาถึงราคากบัความคุ้มค่าของลูกคา้ และการทดลองใช้สนิคา้ก่อนซื้อต้องใช้สนิคา้เกรดพรเีมีย่ม      
ถา้หากลองสนิคา้ไม่ประทบัใจอาจส่งผลต่อการซื้อสนิคา้และความภกัดี 

3. กลยุทธ์การปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารกบัลูกคา้เพื่อเพิม่ความภกัดขีองลูกคา้รา้นกาแฟ
จงัหวดัเพชรบุร ี

3.1 ควรส่งเสริมการตลาดโดยโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ผ่าน Facebook, TikTok, 
Instagram และใหค้วามรูแ้ก่ผูร้บับรกิาร เมื่อลูกคา้มาใชบ้รกิารครัง้แรกควรมสี่วนลดราคา กจิกรรมใหค้วามรู้
ดา้นกาแฟดา้นคุณประโยชน์ของของการดื่มกาแฟ 

3.2 ควรจดัอบรมความรูเ้รื่องกาแฟใหก้บัพนักงานอย่างส ่าเสมอเพื่อพนักงานสามารถมคีวามรู้
ใหค้ าแนะน าค าแนะน าเกีย่วกบัการดื่มกาแฟใหก้บัลูกคา้ไดถู้กตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ 

3.3 ด้านผลิตภณัฑ์บรกิาร ทางร้านมจีุดเด่นเรื่องเมล็ดกาแฟเป็นออแกนิคเกรดพรเีมียมจาก
เกษตรอนิทร ีซึง่เป็นผลติภณัฑท์ีป่ลอดสารเคม ีดงันัน้ ควรมกีารตดิต่อซื้อจากแหล่งเพาะปลูกปลอดสารพษิไว้
ใชอ้ย่างสม ่าเสมอ และออกแบบบรรจุภณัฑ์ทีม่เีอกลกัษณ์ เช่น ผลติแก้วตามปีนักษตัร แก้วกาแฟตามฤดูกาล 
ทางรา้นควรคดิคน้เมนูทีแ่ปลกใหม่ เช่น เมนูกาแฟผสมน ้าผลไมเ้พื่อสุภาพ  

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
1. การศกึษาวจิยัครัง้ต่อไปควรศกึษาในพื้นทีจ่งัหวดัอื่น ๆ มากขึน้ และนักวจิยัควรท าการส ารวจใน

แต่ละภูมภิาคอย่างกว้างขวาง ตลอดจนการท าการส ารวจจากการสมัภาษณ์เชงิลึกเพื่อเพิม่ความเข้าใจใน
แนวคิด และความต้องการของลูกค้าเพื่อให้ร้านสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ รวมไปถึง
สามารถพฒันากลยุทธท์ าการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัพฤตกิรรม และความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม 

2. การศกึษาครัง้ต่อไปผูว้จิยัสามารถศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของแต่ละเจเนอเรชัน่ เพื่อเป็น
ข้อมูลว่าในประชากรแต่ละเจเนอเรชัน่นั ้นมีความต้องการเข้ามาใช้บริการรูปแบบไหน เพื่อข้อมูลมา
เปรียบเทียบและสามารถพฒันาร้านกาแฟสดให้สามารถรองรบัความต้องการให้ครอบคลุมความต้องการ        
ได้ครบทุกเจเนอเรชัน่ รวมไปถงึควรศกึษาว่าสิง่ใดเป็นปัจจยัที่สามารถกระตุ้นใหเ้กดิความต้องการซื้อสินค้า      
ไดด้ว้ย 
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