
ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารและความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า  
กรณศีกึษา รา้นอาหารทะเลอสีานป้าวรรณ จงัหวดันครศรธีรรมราช 

                     The Relationship between Service Quality and Repurchase Intentio 
      A Case Study: of Pa Wan Isan Seafood Restaurant Nakhon Si Thammarat Province 

ปณัฑา ทองสม1  
 

บทคดัย่อ 
การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความตัง้ใจใช้บริการซ ้า กรณีศึกษา 

รา้นอาหารทะเลอสีานป้าวรรณ จงัหวดันครศรธีรรมราช มวีตัถุประสงค ์คอื เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่าง
คุณภาพการบรกิารและความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้า เครื่องมอืที่ใช้รวบรวมข้อมูล แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป และแบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของร้านอาหารที่ส่งผลต่อการ
กลบัมาซื้อซ ้าของลูกค้าที่มาใช้บรกิารร้านอาหารทะเล สถิติที่ใช้ ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลีย่ และท าการทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติ ิ Multiple Linear Regression Analysis 

ผลการวจิยั พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 156 คน คดิเป็นร้อยละ 
52.00 โดยมอีายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี มากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 33.33 ร ส่วนใหญ่ประกอบอาชพีรบัราชการ 
คดิเป็นรอ้ยละ 25.70 รองลงมาคอืเจา้ของธุรกจิ/อาชพีอสิระคดิเป็นรอ้ยละ 22.30  และและรายจ่ายเฉลีย่ต่อ
เดอืนทีส่ าหรบัการรบัประทานอาหารทีร่า้นอาหาร 9,001 บาท ขึน้ไปเป็นส่วนใหญ่คดิเป็นรอ้ยละ 26.70 

ผลการวเิคราะห์การถดถอยของคุณภาพด้านการบรกิารลูกค้าที่มผีลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้า
พบว่า คุณภาพดา้นการบรกิารลูกคา้ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยดา้น คุณภาพการบรกิารด้านการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า, ด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า มผีลมากกว่า ด้านความน่าเชื่อถือและด้านการ
ตอบสนองลกูคา้แสดงใหเ้หน็ว่า การบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้, ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัมมีผีลต่อ
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลกูคา้ 

 
ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร, ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า, รา้นอาหารทะเลอสีานป้าวรรณ 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปจัจุบนัสภาพทางสงัคม เศรษฐกจิ และกระแสโลกาภวิตัน์ ส่งผลใหก้ารด าเนินชวีติของ มนุษยใ์น
ปจัจุบนัเปลี่ยนแปลงไปเป็นผลท าให้พฤติกรรมการรบัประทานอาหารได้เปลี่ยนไปเช่นกัน พฤติกรรม
ผู้บรโิภคยุคปจัจุบนัที่รบีเร่ง ต้องการความสบายและความสะดวกรวดเรว็ในการด าเนินชีวิตเพื่อให้การ
ด าเนินชวีติเป็นไปในรูปแบบที่ง่ายขึน้ ถอืเป็นโอกาสของผู้ประกอบการรา้นอาหาร เพราะมนุษยน์ัน้ต้อง

                                                           
1 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจบณัฑิต มหาวิทยาลยัรามค าแหง 



ท างานแข่งขนักบัเวลา จนเวลาไม่พอหรอืไม่มเีวลาในการประกอบอาหาร หรอื อาจดว้ยเหตุผลอื่น ๆ และ
ดว้ยวถิชีวีติทีเ่ปลีย่นไปจากเดมิจงึส่งผลใหค้นไทยส่วนใหญ่นิยมเปลีย่นมาทานอาหารนอกบา้น การบรโิภค
อาหารนอกบา้นมแีนวโน้มเพิม่ขึน้ โดยเพิม่ขึน้สงูสุด ในปี 2560 อาจเป็นเพราะรปูแบบการบรโิภคนอกบา้นมี
ความสะดวก ไม่เสยีเวลาใน การเตร ียมวตัถุดบิต่างๆ นอกจากนัน้ ปจัจุบนัรูปแบบของร้านอาหารและ
เครื่องดื่ม มคีวาม หลากหลายและตอบสนองต่อความต้องการของผู้บรโิภคมากขึน้ ส่งผลให้การบรโิภค
อาหารนอกบา้นมแีนวโน้มเพิม่ขึน้ (ส านกังานสถติแิห่งชาต,ิ 2560) 
 รา้นอาหารทะเลอสีานป้าวรรณ จงัหวดันครศรธีรรมราช เป็นรา้นอาหารขนาดกลาง ที่มกีารปรบัตวั
ให้เป็นไปตามความต้องการของผู้บรโิภคยุคปจัจุบนัรวมไปถึงการท าโปรโมชนัเพื่อดึงดูดลูกค้าให้มาใช้
บรกิารรา้นอาหารทะเลอสีานป้าวรรณ จงัหวดันครศรธีรรมราช เป็นรา้นอาหารระดบักลางที่มกีารออกแบบ
ตกแต่ง เน้นบรรยากาศแบบสบายๆเป็นกนัเอง ราคาอาหารอยู่ในระดบัปานกลาง พนักงานบรกิารแบบเป็น
กนัเองไม่มพีธิรี ีตองแต่เน้นมารยาทที่ดขีองพนักงานที่ปฏบิตัต่ิอลูกค้า เป็นรา้นอาหารที่มรีายการอาหารที่
หลากหลายมากกว่ารอ้ยรายการ มอีาหารหลายสไตล ์อาทอิาหารไทย อาหารอสีาน อาหารทะเล เมนูขายดี
ของทางรา้นกม็หีลายรายการ ซึง่คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) ซึง่เป็นตวัชีว้ดัระดบัการบรกิารของ
รา้นอาหารทีผู่ใ้หบ้รกิารส่งมอบถงึผูบ้รโิภค จดัเป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรู้ หรอืการ
ตอบสนองผู้บรโิภคได้ โดยประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles)เช่น สิง่อ านวย
ความสะดวกอุปกรณ์ต่างๆ มคีวามสวยงามทนัสมยั พนักงานมบีุคลกิภาพแบบมอือาชพี  เป็นต้น ความ
น่าเชื่อถอืไว้วางใจในการบรกิาร (Reliability) การที่ผู้ให้บรกิารแสดงให้เหน็ถงึ ความน่าเชื่อถอืให้บรกิาร
ตามที่ส ัญญาไว้ตรงตามความต้องการของผู้บริโภค โดยไม่มีความผิดพลาด  การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) เป็นความตัง้ใจทีแ่สดงถงึความพรอ้ม ยนิดใีหบ้รกิารเสมอ และรวดเรว็เมื่อผูบ้รโิภคมาใช้
บรกิารร้านอาหารการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance)การที่ผู้ให้บรกิารต้องสร้างความมัน่ใจให้กับ
ผูบ้รโิภคเมื่อผูร้บับรกิารมาตดิต่อสุภาพอ่อนน้อม และมคีวามรูใ้นงานบรกิารเป็นอย่างด ีและการใส่ใจลูกคา้ 
(Empathy) เป็นการใหค้วามสนใจและเขา้ใจในความต้องการของผูบ้รโิภคอย่างเอาใจใส่และถอืผลประโยชน์
ของผูบ้รโิภคเป็นส าคญั (ภวตั วรรณพณิ, 2554) รวมถงึสื่อสงัคมออนไลน์ (Social Network) ทีม่สี่วนส าคญั
ในการตดัสนิใจของผู้บรโิภค ซึง่ในปจัจุบนัผู้บรโิภคสามารถเขา้ถงึขอ้มูลสื่อออนไลน์ต่างๆ มากมาย ดงันัน้ 
รา้นอาหารทะเลอสีานป้าวรรณ จงัหวดันครศรธีรรมราช ต้องจดัการขอ้มลูรายละเอยีดในเวบ็ไซต์ใหท้นัสมยั
และครบถว้น ผูบ้รโิภคมกัพจิารณาบทวจิารณ์ รปูภาพเกีย่วกบัอาหาร และการรวีวิรา้นอาหาร  
 จากการศกึษาขา้งต้น ผู้วจิยัจงึไดจ้ดัท าการวจิยัเรื่อง การศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการ
บรกิารและความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้า กรณีศกึษา รา้นอาหารทะเลอสีานป้าวรรณ จงัหวดันครศรธีรรมราชขึน้ 
เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันารา้นอาหารและคุณภาพการบรกิารของรา้นต่อไป 
 
 
 



วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารและความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้า กรณีศึกษา 

รา้นอาหารทะเลอสีานป้าวรรณ จงัหวดันครศรธีรรมราช 
ขอบเขตการวิจยั 
 ขอบเขตเน้ือหา 
 ผู้วิจยัศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้า กรณีศึกษา 
รา้นอาหารทะเลอสีานป้าวรรณ จงัหวดันครศรธีรรมราช โดยมุ่งเน้นศกึษาคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหาร 
4 ด้าน คอื 1. ดา้นความน่าเชื่อถอื 2. ดา้นการตอบสนองลูกค้า3. ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 4. ด้าน
การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ทีส่่งผลต่อการกลบัมาซือ้ซ ้าของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารร้านอาหารทะเล อสีานป้าวรรณ 
จงัหวดันครศรธีรรมราช  
 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  ประชากร คือ ลูกค้าที่ เข้ามาใช้บริการร้านอาหารทะเล อีสานป้าวรรณ จังหวัด
นครศรธีรรมราช ซึง่เป็นจ านวนประชากรทีซ่ือ้สนิคา้ออนไลน์ไมแ่น่นอน    

กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ คอื ลูกค้าที่เข้ามาใช้บรกิารร้านอาหารทะเล อีสานป้าวรรณ จงัหวดั
นครศรธีรรมราช โดยก าหนดให้ความคลานเคลื่อนที่ยอมรบัได้ คอื 5% โดยจะใช้สูตร W.G. Cochran 
(1953) จ านวน 300 คน 
 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการท าวิจยั 
 วจิยัครัง้นี้มรีะยะเวลาการด าเนินการตัง้แต่เดอืนสงิหาคม 2564 ถงึ มกราคม 2565 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบรกิารรา้นอาหารทะเล อสีานป้าวรรณ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
คณุภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการใหบ้รกิารถอืเป็นสงิทีบ่่งบอกถงึภาพลกัษณ์ของการบรกิารนัน้ๆ 
 (เบญชภา แจง้เวชฉาย. 2561 หน้า 8)  กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การส่งมอบบรกิารที่
มคีุณภาพ เป็นหนทางหนึ่งที่ท าให้ธุรกจิประสบความส าเรจ็ท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อ
ธุรกจิที่ใหบ้รกิารมรีปูแบบการใหบ้รกิารที่คลา้ยคลงึกนัและตัง้อยู่ในบรเิวณเดยีวกนั ดงันัน้การเน้นคุณภาพ
การบรกิารจงึเป็นวธิทีี่จะสรา้งความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างนี้จะน ามาซึ่งการเพิม่พูนของ
ผู้บรโิภค  (ช่อดาว เมอืงพรหม. 2562 หน้า 15) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิารเป็นสิง่ส าคญัสิง่หนึ่งในการ
สรา้งความแตกต่างของธุรกจิใหบ้รกิาร การใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพเป็นหนทางหนึ่งทีท่ าใหก้ารบรกิารของแต่



ละองคก์ารประสบความส าเรจ็ ส าคญัตอ้งปฏบิตัแิละพฒันาอยา่งต่อเนื่องโดยเฉพาะองคก์ารทางดา้นสุขภาพ 
(อวชัฎา เหมทานนท์. 2562 หน้า 8) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร คือ การที่ผู้รบับรกิารหรอืผู้บรโิภค
สามารถสมัผสัไดถ้งึศกัยภาพในการบรกิาร การบรกิารทีส่ามารถตอบสนองความต้องการและการบรกิารที่
สามารถสรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูบ้รโิภค ดูแลเอาใจใส่ผูบ้รโิภคเขา้ใจความต้องการ โดยทัง้ 5 มติ ิคอืความ
เป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) ความเชื่อถอื ไวว้างใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้หรอื
ผูร้บับรกิาร (Responsiveness) การให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้าหรอืผู้รบับรกิาร (Assurance) การรูจ้กัและ
เข้าใจลูกค้าหรอืผู้รบับรกิาร (Empathy) ทัง้ 5 มติินี้จะสามารถเกิดขึน้ได้เมื่อมปีระสบการณ์ในการเข้ารบั
บรกิารหรอืกต่็อเมือ่ผูร้บับรกิารไดเ้ขา้รบับรกิารแลว้และคุณภาพบรกิารยงัถอืว่าเป็นตวัแปรส าคญัทัง้ ในการ
แขง็ขนัและการก่อใหเ้กดิความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารและเมื่อเกดิความพงึพอใจในคุณภาพ บรกิารก็จะ
ส่งผลต่อความตอ้งการกลบัไปใชบ้รกิารซ ้า 
ลกัษณะเก่ียวกบัคณุภาพของการบริการ 
 โคลเลอร ์(Kotler, 2000 p. 25) กล่าวว่า การให้บรกิาร คอื การกระท าที่หน่วยงานใดหน่วยงาน 
หนึ่งหรอืบุคคลใดบุคคลคนหนึ่งน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรอืบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่งเป็นสิง่ที่ไม่  
สามารถสมัผสัไดแ้ละไม่เป็นผลใหเ้กดิความเป็นเจา้ของในสิง่ใด สนิคา้และการบรกิารอาจเกี่ยวขอ้งหรอือาจ
ไม่เกี่ยวข้องกับการผลิตภัณฑ์ แต่เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรอืความพึงพอใจที่สนองตอบต่อความ
ต้องการของลูกคา้ ทางกายภาพ (Qin Han, 2010 p. 30) กล่าวว่า การบรกิารม ี5 ลกัษณะทีย่อมรบักนั
โดยทัว่ไป คอืไมส่ามารถจบัตอ้งได ้ไมส่ามารถแยกออกจากกนัได ้ไมแ่น่นอน สญูสลายและไมม่เีจา้ของ  
กมลชนก ศรนุีกูล (2556 หน้า 13) กล่าวว่า การทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดป้ระเมนิคุณภาพของการบรกิารทีไ่ดร้บันัน้
เรยีกว่าคุณภาพของการบรกิารทีลู่กคา้รบัรูโ้ดยผูใ้ชบ้รกิารไดเ้ปรยีบเทยีบบรกิารทีค่าดหวงักบับรกิารทีร่บัรู้
ดงันัน้ ในการประเมนิคุณภาพของการบรกิารนัน้ ผูใ้ชบ้รกิารมกัจะมหีลกัเกณฑส์ าคัญในการพจิารณา 5 มติ ิ
คอื  
 1. สิง่ที่จบัต้องได้ (Tangibility) คือ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิง่อ านวยความสะดวก
พนักงานและวสัดุที่ใช้สื่อสาร รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีท่ าให้ผูร้บับรกิารรบัรูถ้งึการให้บรกิารนัน้ๆได้ชดัเจน
ขึน้  2. ความเชื่อถอืไว้วางใจ (Reliability) คอื การให้บรกิารต้องตรงตามเวลาที่สญัญาไว้กบัลูกค้างาน
บรกิารที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครัง้ต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสมและมคีวามสม ่าเสมอ มกีารเกบ็ขอ้มูล
ของลูกค้าและสามารถน ามาใชไ้ดอ้ย่างรวดเรว็ มพีนักงานเพยีงพอต่อการให้บรกิารและสามารถช่วยแก้ไข
ปญัหาทีเ่กดิกบัลกูคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คอื ความตัง้ใจและพร้อมที่จะให้บรกิารลุกค้าด้วย
ความสะดวกและรวมเรว็ใหต้รงตามความตอ้งการของผูเ้ขา้มาใชบ้รกิาร  
 4. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) คอื ผูใ้ห้บรกิารนัน้จะต้องมคีวามรูค้วามสามารถ มี
ความเชีย่วชาญในงานบรกิารที่ตนเองไดท้ า โดยรายละเอยีดและคุณภาพในการบรกิารจะต้องดตีอบสนอง



ความต้องการของลูกค้าได้ ผู้ให้บรกิารจะต้องมมีารยาทที่ด ีมกีารดูและช่วยเหลอื พูดจาอ่อนน้อมสุภาพ
อ่อนโยนต่อลกูคา้  
 5. ความใส่ใจ (Empathy) คือ สามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย มี
ความสามารถในการติดต่อสื่อสารและเขา้ใจความต้องการของผู้ใช้บรกิารแต่ละคน ดงันัน้จงึสรุปได้ว่า
ลกัษณะการบรกิารคอื การให้บรกิารที่มคีุณภาพโดยผู้ให้บรกิาร (นิตพิล ภูตะโชต,ิ 2551 หน้า 22) ได้
กล่าวถงึหลกัเกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพของงานบรกิารใหเ้ป็นไปตามนโยบายทีผู่บ้รหิารไดก้ าหนดเอาไว้
ส าหรบัคุณภาพตามสายงานดงันี้ 
 1. การเขา้ถงึลูกคา้ (Access) เป็นการทีผู่ใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ ลูกค้า
เขา้ถงึการบรกิารนัน้ไดง้า่ย ค านึงถงึความสะดวกสบายของลกูคา้ เช่น ดา้นท าเลทีต่ ัง้ สถานทีต่ดิต่อ ขัน้ตอน
การบรกิาร เพื่อไม่ให้ลูกค้าที่มาใช้บรกิารรอนานจนเกิดความรูส้กึเบื่อหน่ายและเปลี่ยนไปใช้บรกิารที่อื่น  
 2. ความพงึพอใจของลูกค้า (Satisfaction) เป็นเป้าหมายทีส่ าคญัที่สุดของการบรกิารยิง่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูก ค้า ได้จ ะสามารถท า ให้ลูกค้า เกิดความพึงพอ ใจมากยิ่งขึ้น 
 3. ความคาดหวงัของลูกค้า (Expectation) เป็นสาเหตุเกดิขึน้จากความแตกต่างของลกัษณะของ
ลกูคา้แต่ละราย ซึง่ลกูคา้อาจจะมคีาดหวงัแตกต่างกนัออกไป 
 4.การตดิต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าทราบถงึรายละเอยีดและการบรกิาร
ต่างๆของสนิคา้ โดยใชภ้าษาทีเ่ขา้ใจงา่ยเพื่อใหล้กูคา้เกดิความเขา้ใจมากทีสุ่ด 
 5. ความพรอ้มในการบรกิาร (Readiness) เป็นความพรอ้มในการใหบ้รกิารส่งผลท าใหเ้กดิความพงึ
พอใจในการบรกิารนัน้ๆ 
 6. ความรูข้องผู้ใหบ้รกิาร (Knowledge and competence) เป็นความเชื่อมโยงระหว่างความรู้
ความสามารถ รวมทัง้ความช านาญในการให้บรกิาร จนสามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัผู้ที่มาใช้บรกิารได้  
 7. คุณค่าของการบรกิาร (Value) เป็นคุณค่าของงานบรกิารขึน้อยู่กบัสิง่ทีลู่กค้าไดร้บัจากการใช้
บรกิาร ซึ่งเป็นความรู้สึกประทบัใจหรอืไม่เสียดายเกี่ยวกับค่าบรกิาร เนื่องจากได้รบัการบรกิารตามที่
คาดหวงัไว ้
 8. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) เป็นการแสดงความมนี ้าใจของพนักงาน ความจรงิใจและ
คว ามรู้ สึก ยินดีที่ จ ะต้ อน รับ ลู ก ค้ า  เพื่ อ ใ ห้ ลู ก ค้ า เ กิด คว ามพึ งพอ ใ จ ใ นกา รบ ริก า รที่ ไ ด้ ร ับ  
 9. ความสนใจในลูกคา้ (Interest) เป็นการแสดงความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกคา้นัน้ ซึง่เป็นสิง่ที่
ส าคญัที่สุดในการบรกิาร ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องมคีวามดูแลเอาใจใส่ พยายามไม่ท าให้ลูกค้ารู้สกึว่า
ตนเองถูกทอดทิง้โดยไมไ่ดร้บัการเอาใจใส่จากพนกังาน 
 10. ความน่าเชื่อถอื (Credibility) เป็นการสรา้งความน่าเชื่อถอืจากมาตรฐานทีส่ม ่าเสมอ จนท าให้
ลกูคา้เกดิความเชื่อถอืและมัน่ใจในการบรกิาร ซึง่อาจจะเป็นรางวลัทีไ่ดร้บัหรอืการบอกต่อจากลูกคา้ทีเ่คยมา
ใชบ้รกิาร 



 11. ความไวว้างใจ (Reliability) เป็นการทีลู่กคา้ไดร้บัการบรกิารอย่างถูกต้อง สม ่าเสมอเท่าเทยีม
กั บ ลู ก ค้ า ร า ย อื่ น ๆ  ท า ใ ห้ ลู ก ค้ า เ กิ ด ค ว า ม ไ ว้ ว า ง ใ จ จ น ก ลั บ ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร ใ ห ม่ อี ก ค รั ้ง  
 12. การตอบสนองลูกคา้ (Response) เป็นการใหบ้รกิารทีต่อบสนองทนัท ีเมื่อลูกคา้ต้องการไดร้บั
การใช้บริการหรือเมื่อ เกิดปญัหาก็สามารถตอบข้อสงสัยได้อย่างรวดเร็ว จนปญัหาคลี่คลายได ้
 13. ความปลอดภยั (Security) ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารจะไดร้บัความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร ไม่เสีย่ง
หรือ เกิดปญัหาอื่ น  ๆ รวมถึงความผิดพลาดจากการท างานของผู้ ให้บริการตามมาภายหลัง 
 14. การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) เป็นวธิกีารทีผู่ใ้หบ้รกิารจะต้องทราบ
ว่าลูกค้าต้องการอะไร จากนัน้ผู้ให้บรกิารต้องแสวงหาสิง่ต่าง ๆ เหล่านัน้มาบรกิารเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ยิง่ผู้ให้บรกิารเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและตอบสนองลูกค้าได้มากขึ้นเท่าใด
หมายถงึความมปีระสทิธภิาพในการท างานเช่นกนั สรุปไดว้่าแนวคดิทัง้ มติมิคีวามมุ่งหวงัทีจ่ะออกแบบมา
เพื่อทดสอบเพื่อประเมนิ งานบรกิาร เพราะงานบรกิารนัน้จะให้ความส าคญัของความต้องการและความ
คาดหวงัของผู้รบับรกิารเป็นบรรทดัฐานในการด าเนินการของการให้บรกิาร ดงันัน้เพื่อตอบสนองความ
ต้องการดา้นต่างๆอย่างถูกต้อง จงึจ าเป็นทีจ่ะต้องมกีารประเมนิคุณภาพการบรกิารและเพื่อสรา้งความพงึ
พอใจใหเ้กดิขึน้ต่อผูร้บับรกิาร ท าใหร้า้นอาหารมมีาตรฐานในการด าเนินงานและสามารถบรรลุเป้าทีต่ ัง้ไวอ้กี
ดว้ย 
เคร่ืองมือการวดัคณุภาพการบริการ 
(Ziethaml, Parasuraman & Berry. 2013) กล่าวถงึคุณภาพการบรกิาร(Service quality) เป็นสิง่ทีลู่กคา้ทุก
คนคาดหวงัทีจ่ะไดร้บัจากการบรกิารในการใหบ้รกิาร ลกูคา้จะวดัจากเครื่องมอืวดัคุณภาพการบรกิารซึง่เป็น
การวดัคุณภาพจาก 5 ดา้นดงันี้ 
 1. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ งานบรกิารควรมคีวามเป็นรูปธรรมที่
สามารถสมัผสัจบัตอ้งไดม้ลีกัษณะทางกายภาพตามสาเหตุทีป่รากฎใหเ้หน็ เช่น อุปกรณ์เครื่องใชส้ านักงาน
สภาพแวดลอ้มการตกแต่ง ป้ายประกาศ เอกสารต่างๆเป็นต้น โดยพจิารณาถงึความสะอาดและความเป็น
ระเบยีบทีล่กูคา้สามารถเหน็ภาพไดช้ดัเจน 
 2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึ การใหบ้รกิารต้องตรงตามเวลาทีส่ญัญาไวก้บัลูกคา้งาน
บรกิารที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครัง้ต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสมและมคีวามสม ่าเสมอ มกีารเกบ็ขอ้มูล
ของลูกค้าและสามารถน ามาใชไ้ดอ้ย่างรวดเรว็ มพีนักงานเพยีงพอต่อการให้บรกิารและสามารถช่วยแก้ไข
ปญัหาทีเ่กดิกบัลกูคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
 3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถงึ ความรวดเรว็เป็นความตัง้ใจทีจ่ะช่วยเหลอืลูกค้า 
โดยให้บรกิารอย่างรวดเรว็ ไม่ให้รอควินานรวมทัง้ต้องมคีวามกระตือรอืร้น เมื่อเหน็ลูกค้าแล้วจะต้องรบี
ต้อนรบัให้การช่วยเหลอื รวมทัง้สอบถามถึงการมาใช้บรกิารอย่างไม่ละเลย ความรวดเรว็จะต้ องมาจาก
พนกังาน และกระบวนการในการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 



 4. การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบรกิารจากพนักงานที่มคีวามรู้
ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมทีกัษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้าง
มนุษยส์มัพนัธ์ที่ด ีสามารถท าให้ลูกค้าเกดิความเชื่อถอื และรูส้กึปลอดภยัสร้างความมัน่ใจว่าลูกค้าได้รบั
บรกิารทีด่ ี
 5. การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) หมายถงึ พนักงานทีใ่หบ้รกิารลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอา
ใจใส่และการใหค้วามเป็นกนัเองและดแูลลกูคา้เปรยีบเสมอืนญาต ิมกีารแจง้ขอ้มลูข่าวสารต่างๆ ใหร้บัทราบ 
ศกึษาความตอ้งการของลกูคา้แต่ละรายมคีวามเหมอืนและความแตกต่างในบางเรือ่ง โดยใชเ้ป็นแนวทางการ
ใหบ้รกิารลูกคา้แต่ละรายในการสรา้งความพงึพอใจ (เชดิชาต ิตะโกจนี. 2559) ไดก้ล่าวถงึการสรา้งมติแิห่ง
การบรกิาร เพื่อใหม้ัน่ใจว่าการบรกิารนัน้พอดทีีจ่ะท าใหลู้กค้ารบัรูแ้ละรูส้กึว่าไดร้บัคุณค่าจากต้นทุนที่ไดใ้ช้
จ่ายออกไป เพื่อสร้างความผูกพนัระยะยาว ได้ก าหนดมติิคุณภาพการบรกิารออกเป็น 5 มติิ ได้แก่ 
 1. สิง่ทีส่มัผสัไดแ้ละสิง่ทีเ่ป็นรปูธรรม (Tangible) เช่น การมทีีจ่อดรถทีเ่พยีงพอ การมทีีน่ัง่ส าหรบั
รบัรองลกูคา้ การมหีอ้งน ้าทีส่ะอาด 
 2. ความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจได ้(Reliability) เช่น ทุกกจิกรรมเป็นไปอย่างถูกต้องและตรงกบั
วตัถุประสงคข์องการบรกิารนัน้ในเวลาทีเ่หมาะสม 
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) ใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ ไม่ควรใหลู้กคา้รอนานรวมถงึให้
ความช่วยเหลอืเมือ่ลกูคา้ตอ้งการใชบ้รกิารอยา่งเรว็ทีสุ่ด 
 4. การสรา้งความมัน่ใจ (Assurance) เป็นการสรา้งความมัน่ใจว่าพนักงานทีใ่หบ้รกิารแก่ลูกคา้นัน้ 
เป็นผูม้คีวามรูค้วามสามารถทีจ่ะใหค้วามช่วยเหลอืได้ 
 5. การเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) ต้องเขา้ใจถงึปญัหา ความต้องการและการแก้ไขปญัหาตาม
ความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัไปและจะตอ้งสื่อสารการท าความเขา้ใจกบัลกูคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการกลบัมาซ้ือหรือใช้บริการซ า้  
 การกลบัมาใช้ซ ้า (Repurchase) คอื ผู้บรโิภคที่เกดิจากการประสบการณ์ในการใช้บรกิารแล้วเกดิ
ความพงึพอใจที่รบัการเอาใจใส่จากผู้ให้บรกิารรวมถึงความจงรกัภกัดขีองผู้บรโิภคที่มต่ีอการบรกิารและ
ส่งผลให้ทศันคตเิป็นไปในทศิทางบวกซึ่งจะส่งผลใหผู้้ใชบ้รกิารกลบัมาใช้บรกิารอกีครัง้ในอนาคต (Oliver, 
1997) ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ (Kim etal. 2013) ได้ศึกษาถงึปจัจยัที่ลูกค้าที่กลบัไปใช้บรกิาร
รา้นอาหารเพื่อสุขภาพซ ้า พบว่าม ี4 ปจัจยั ได้แก่ การรบัรูว้่ารา้นอาหารท าให้มสีุขภาพที่ด ีการมคีุณค่า 
ความพงึพอใจและความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิาร รวมถงึเป็นพฤตกิรรมบรโิภคของลูกคา้ มลีกัษณะของพฤตกิรรม
ไปในทางที่ซบัซ้อนอย่างมาก โดยก่อนที่ลุกค้าจะตดัสนิใจซื้อลูกคา้ต้องมทีศันคตทิี่ดแีละเกดิประสบการณ์
จากการทดลองใชค้รัง้ก่อน รวมถงึอทิธพิลภายนอก เช่น การใชพ้นักงานขาย การลดแลก แจก แถม การตัง้
ราคา บรรจุภณัฑ์ ซึ่งปจัจยัเหล่าจะส่งผลไปถงึการตดัสนิใจซื้อ การใช้สนิค้าหรอืบรกิารและความรู้สกึพงึ
พอใจหลงัการใช้สินค้าหรอืการรบับริการต่างๆ จนแปรเปลี่ยนไปเป็นทศันคติที่ดีต่อสินค้า ( Anderson, 



Fornell & Lehmann, 1994) กล่าวว่า การกลบัมาการซือ้สนิคา้ซ ้าหรอืใชบ้รกิารซ ้าจะขึน้อยู่กบัการใชบ้รกิาร
ครัง้แรกของลกูคา้ หากลกูคา้เกดิความพงึพอใจทีใ่ชบ้รกิารจะท าใหเ้กดิความจงรกัภกัด ีมกีารกลบัมาบรโิภค
ซ ้าจนเป็น “ห่วงแห่งความจงรกัภกัดี” นัน้คอื มคีวามเต็มใจที่จะจ่ายในสนิค้าหรอืบรกิารเดมิ ๆ ห่วงแห่ง
ความจงรกัภกัดนีี้จะเป็นที่สรา้งผลก าไรและการเตบิโตให้กบัธุรกจิโดยผ่านการซื้อที่เพิม่ขึน้ เป็นส่วนหนึ่ง
ของการช่วยลดค่าใช้จ่ายทางการตลาด และยงัช่วยลดความเสีย่งในเรื่องของการแข่งขนัทางการตลาดทีสู่ง
อกีดว้ยโดย Taylor & baker (1994) อธบิายว่าสิง่ทีส่ าคญัทีสุ่ดทีท่ าใหเ้กดิการใชบ้รกิารซ ้า คอื คุณภาพการ
ใหบ้รกิารและความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีไ่ดร้บัการเอาใจใส่จากผูใ้หบ้รกิาร รวมถงึความจงรกัภกัดขีองตวั
ผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอตราสนิคา้นัน้ๆ ซึง่ในการตลาดและธุรกจิทัว่ไป คุณภาพและการใหบ้รกิารและความพงึพอใจ
ของผู้บริโภคจะมีอิทธิพลอย่างมากและที่ส าคัญอย่างยิง่ที่จะส่งผลให้ผู้บริโภคกลบัมาใช้บรกิารอีกครัง้
(Setiowati & Putri, 2012) ไดอ้ธบิายถงึการตดัสนิใจบรโิภคซ ้าม ี2 รปูแบบ คอื มคีวามตัง้ใจกลบัมาซือ้หรอื
ใชบ้รกิารซ ้าจรงิ ๆ และต้องการเป็นส่วนหนึ่งในกระบวนการพูดแบบปากต่อปาก (Word of mouth) หรอื
ตามค าแนะน าทัง้ 2 รูปแบบนี้น าไปสู่ความจงรกัภกัดใีนสนิคา้และบรกิารของผู้บรโิภค ดงันัน้หากลูกค้ามี
ความจงรกัภกัดีต่อตราสินค้าสูงย่อมมโีอกาสในการกลบัมาซื้อซ ้าหรอืใช้บรกิารซ ้าอีก ( Baldinger & 
Rubinson, 1996) ความรูส้กึพงึพอใจหลงัการใชจ้นกระทัง่เปลี่ยนเป็นทศันคตทิีด่ต่ีอสนิค้า(Han & Ryu, 
2012) ไดน้ าเสนอทฤษฎกีารตดัสนิใจกลบัมาใชซ้ ้า (Theory of repurchasedecision-making: TRD) ว่าการ
ท าความเข้าใจเกี่ยวกับเพิ่มความสามารถในการท านายกระบวนการตดัสนิใจซื้ออีกครัง้ของบุคคล ควร
อธบิายด้วยทฤษฎีทางจติวทิยา-สงัคม เน่ืองจากปจัจยัเหล่าน้ีเป็นปจัจยัที่น ามาบูรณาการร่วมกบัแนวคดิ
ทางดา้นการตลาดและพฤตกิรรมผูบ้รโิภค จงึสามารถอธบิายกระบวนการกลบัมาซือ้ใหม่ไดเ้ป็นอย่างดี จาก
การศกึษาสรุปไดว้่าแนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase) คอื การทีลู่กคา้เกดิ
ความประทบัใจ ความพงึพอใจในบรกิารและกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกีครัง้ โดยแบ่งความตัง้ใจในการซือ้หรอืใช้
บรกิารซ ้าออกเป็น 2 แง่คอื 1. ความตัง้ใจทีจ่ะซือ้ซ ้า (กลบัมาซือ้ซ ้า) และ 2. ความตัง้ใจทีจ่ะบอกต่อในเชงิ
บวกและแนะน าผูอ้ื่น 
 
สมมติฐานในการวิจยั 
 H1 คุณภาพการบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอืส่งผลต่อตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
 H2 คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองลกูคา้ส่งผลต่อตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
 H3 คุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ส่งผลต่อตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
 H4 คุณภาพการบรกิารดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ส่งผลต่อตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
 
 
ระเบียบการวิจยั 



 ประชากรที่น ามาใช้ในการวจิยัครัง้นี้ คอื ลูกค้าที่เข้ามาใช้บรกิารร้านอาหารทะเล อสีานป้าวรรณ 
จงัหวดันครศรธีรรมราช ซึง่เป็นจ านวนประชากรทีซ่ือ้สนิคา้ออนไลน์ไม่แน่นอน  เนื่องจากประชากรมขีนาด
ใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน จงึใชสู้ตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างของ W.G. Cochran 
โดยก าหนดระดบัค่าความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 และเพื่อความสะดวกในการประเมนิผล และการวเิคราะหข์อ้มลู 
ผูว้จิยัจงึใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 300 ตวัอยา่ง ซึง่ถอืไดว้่าผ่านเกณฑต์ามทีเ่ง ือ่นไขก าหนด 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัในครัง้น้ี คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเกบ็ขอ้มูลซึง่เป็นขอ้มูลใน
การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยรายละเอยีดในแบบสอบถามสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
ดงัต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม เพื่อใช้สรุปผลการวิจัยเชิงพรรณา ซึ่งเป็น
แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัประชากรศาสตร ์เช่น เพศ อาย ุอาชพี และรายจ่ายเฉลีย่ต่อเดอืน
ทีส่ าหรบัการรบัประทานอาหารทีร่า้นอาหารเป็นแบบสอบถามทีม่หีนึ่งค าตอบ (Single Choice Questions) 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 4 ด้าน คือ 1. ด้านความ
น่าเชื่อถอื 2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้3. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4. ด้านการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ที่
ส่งผลต่อการกลบัมาซือ้ซ ้าของลูกค้าทีม่าใชบ้รกิารรา้นอาหารทะเล อสีานป้าวรรณ จงัหวดันครศรธีรรมราช
โดยใชเ้ครือ่งมอืประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ Likert 5 ระดบั ดงันี้ 
   5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
   4 หมายถงึ เหน็ดว้ยมาก 
   3 หมายถงึ เหน็ดว้ยปานกลาง 
   2 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 
   1 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

 
การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือในการวิจยั 

1. ศึกษาทฤษฎีแนวคิดจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามความมุง่หมายของการวจิยั 

2. น าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาสร้างแบบสอบถามโดยศึกษาข้อมูลจากเอกสารและงานวจิยัที่
เกีย่วขอ้ง 

3. น าแบบสอบถามทีส่รา้งเสรจ็แลว้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษางานค้นควา้อสิระเพื่อตรวจสอบความ
เทีย่งตรงของเนื้อหา (Validity) ว่าตรงตามจดุมุง่หมายและสอดคลอ้งกบัการศกึษาครัง้นี้หรอืไม่ 

4. น าแบบสอบถามไปตรวจสอบคุณภาพด้วยการน าแบบสอบถามไปทดสอบความเชื่อมัน่ของ
แบบสอบถาม หาค่าสมัประสทิธิค์วามสอดคลอ้ง (Alpha Cronbach Coefficient)  



5. คัดเลือกเฉพาะค าถามที่มีค่าสัมประสิทธิค์วามสอดคล้อง (Alpha Cronbach Coefficient) 
มากกว่า 0.80 มาใชเ้ป็นแบบสอบถามเพื่อเกบ็ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่งของงานวจิยัต่อไป 
 
การวิเคราะหข้์อมลู  
 1) สถิติเชิงพรรณนา ส าหรับข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ 
การแจกแจงความถี่และร้อยละ ส่วนคุณภาพด้านการบริการและความตัง้ใจใช้บริการซ ้า  วิเคราะห ์
ข้อมูล โดยใช้ค่ า เฉลี่ ย เลขคณิตและส่ วน เบี่ ย ง เบนมาตรฐาน  2)ใช้ก ารวิ เค ราะห์ถดถอยพหุ 
(Multiple Regression) เพื่อทดสอบคุณภาพดา้นการบรกิารของลกูคา้ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
 
ผลการวิจยั 

ผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 
โดยมอีายอุยู่ในช่วง 31-40 ปี มากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 33.33 ร ส่วนใหญ่ประกอบอาชพีรบัราชการ คดิเป็น
รอ้ยละ 25.70 รองลงมาคอืเจา้ของธุรกจิ/อาชพีอสิระคดิเป็นรอ้ยละ 22.30  และและรายจ่ายเฉลีย่ต่อเดอืนที่
ส าหรบัการรบัประทานอาหารทีร่า้นอาหาร 9,001 บาท ขึน้ไปเป็นส่วนใหญ่คดิเป็นรอ้ยละ 26.70 
 

ตาราง 1 การวเิคราะหถ์ดถอยพหุคุณภาพดา้นการบรกิารลกูคา้ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 

ตวัแปรพยากรณ์ B SE Beta T Sig. 
ค่าคงที ่ 1.626 .177  9.212 .000* 
ดา้นความน่าเชื่อถอื .075 .065 .089 1.147 .252 
ดา้นการตอบสนองลกูคา้ .087 .072 .108 1.221 .223 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ .280 .066 .310 4.217 .000* 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ .195 .065 .233 2.982 .003* 
R2 = 0.676, F = 62.035,  Sig.= 0.000*      
 

 จากตาราง 1 พบว่าคุณภาพดา้นการบรกิารลูกคา้ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าไดร้อ้ยละ 67.60 
(R2 = 0.676) โดยค่า F = 62.035 หรอืคุณภาพดา้นการบรกิารลูกคา้ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้ามี
นัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 เมื่อพจิารณาน ้าหนักของตวัแปรอสิระที่มผีลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้า 
พบว่า คุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Beta = 0.280) และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ 
(Beta = 0.195) มนี ้าหนกัมากกว่า ดา้นความน่าเชื่อถอื (Beta = 0.075) และดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Beta 
= 0.087) ซึง่ค่าสมัประสทิธิม์ทีศิทางเดยีวกนัคอืเป็นทางบวก 



 โดยสามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งันี้ 
 Y = 1.626 + 0.075(ความน่าเชื่อถอื) + 0.087 (การตอบสนองลกูคา้) + 0.280(การใหค้วามมัน่ใจแก่
ลกูคา้) + 0.195(การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้) 
 จากสมการสามารถอธบิายได้ว่า คุณภาพด้านการบรกิารลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความ
ตัง้ใจใช้บรกิารซ ้า หากคุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอืเพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะท าใหก้บัความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าเพิม่ขึน้ 0.075หน่วย หากคุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองลูกค้าเพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะท า
ใหก้บัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าเพิม่ขึน้ 0.087 หน่วย หากคุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกค้า
เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะท าใหก้บัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าเพิม่ขึน้ 0.280 หน่วย และหากคุณภาพการบรกิารดา้น
การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะท าใหก้บัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าเพิม่ขึน้ 0.195 หน่วย 
 

 
สรปุและอภิปรายผล 
 
จากการศกึษา สามารถน ามาอภปิรายได ้ดงันี้ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 156 คน คดิเป็นร้อยละ 52.00 โดยมอีายุอยู่
ในช่วง 31-40 ปี มากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 33.33 ร ส่วนใหญ่ประกอบอาชพีรบัราชการ คดิเป็นรอ้ยละ 25.70 
รองลงมาคอืเจา้ของธุรกจิ/อาชพีอสิระคดิเป็นรอ้ยละ 22.30  และและรายจ่ายเฉลี่ยต่อเดอืนที่ส าหรบัการ
รบัประทานอาหารทีร่า้นอาหาร 9,001 บาท ขึน้ไปเป็นส่วนใหญ่คดิเป็นรอ้ยละ 26.70 

ผลการวเิคราะห์การถดถอยของคุณภาพด้านการบรกิารลูกค้าที่มผีลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้า
พบว่า คุณภาพดา้นการบรกิารลูกคา้ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าโดยดา้น คุณภาพการบรกิารด้านการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า, ด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า มผีลมากกว่า ด้านความน่าเชื่อถือและด้านการ
ตอบสนองลกูคา้แสดงใหเ้หน็ว่า การบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้, ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัมมีผีลต่อ
ความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้าของลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิง่การบรกิารด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้าเป็นสิง่ที่
ส าคญั ทีส่ามารถสรา้งความมัน่ใจไดว้่ามาตรฐานที ่รวมไปถงึการใหบ้รกิารของพนักทุกฝ่ายทีบ่รกิารดว้ย ซึง่
สอดคล้องกบังานวจิยัของ (กฤติยา ทองค า. (2564) ศึกษาปจัจยัที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการกลบัมาใช้
บรกิารโรงแรม 3-5 ดาวในภาคใต้ประเทศไทยของนักท่องเที่ยวเจเนอเรชัน่วาย โดยเก็บข้อมูลด้วย
แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ผ่าน Google Form จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 405 คน 
พบว่าภาพลกัษณ์ของแบรนด ์(Brand image) คุณภาพการบรกิาร (Service quality) และสิง่ดงึดูดใจใน
จุดหมายปลายทาง (Destination attractiveness) มผีลในเชงิบวกกบัการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรม 3-5 ดาว
ในภาคใต้ประเทศไทยของนักท่องเที่ยวเจเนอเรชัน่วาย ในด้านประชากรศาสตร์พบว่า เพศทางเลอืกให้
ความส าคญักบัคุณภาพการบรกิารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศหญิงให้ความส าคญัต่อสิง่ดงึดูดใจใน
จดุหมายปลายทางมากกว่าเพศชายอย่างมนีัยส าคญั ในขณะที่ ดา้นอายุการศกึษา อาชพีและรายได ้พบว่า



กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายมุากกว่า 26 ปีมกีารศกึษาสูงกว่าปรญิญาตรปีระกอบอาชพีทีม่รีายไดม้ัน่คงแน่นอนและ
รายไดม้ากกว่า 20,000 บาทขึน้ไปใหค้วามส าคญักบัภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ คุณภาพ บรกิาร ความตระหนัก
ถงึสภาวะสุขภาพ สิง่ดงึดูดใจในจุดหมายปลายทางและการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรม 3-5 ดาว ซ ้ามากกว่า
กลุ่มตวัอย่างทีม่กีารศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตรมีอีาชพีเป็นนักเรยีน/นักศกึษา และงานวจิยัของพชัรภรณ์ นพ
กุลสถติย ์ศกึษาคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารซ ้าในอนาคตของ Kerry Express 1) เพื่อศกึษา
ผลกระทบของพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิาร Kerry Express ซ ้าในอนาคต 2) เพื่อศกึษา
คุณภาพในการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิาร Kerry Express ซ ้าใน อนาคต 3) เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์
ระหว่าง ความพงึพอใจในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารกบัการใชบ้รกิาร Kerry Express ซ ้าในอนาคต ซึง่เป็น
การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research Methodology) มกีารใชแ้บบสอบถาม เป็นเครื่องมอืในการ
เกบ็ขอ้มลู พบว่า พฤตกิรรมการใชง้านทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการใชบ้รกิาร ซ ้าในอนาคตไม่แตกต่างกนั และ
ความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัการใชบ้รกิาร Kerry Express ซ ้าในอนาคต อย่าง
มนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ทัง้นี้คุณภาพการให้บรกิารด้าน ลกัษณะของการบรกิาร ความไว้วางใจ 
ความกระตือรอืร้น สมรรถนะความมไีมตรีจติ ความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัย การเข้าถึงบริการ การ
ตดิต่อสื่อสาร การเขา้ใจลกูคา้ มคีวามสมัพนัธก์บัการใชบ้รกิาร Kerry Express ซ ้าในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
1. ขอ้เสนอแนะจากการศกึษา 
 1. จากผลวิจยัพบว่า คุณภาพด้านการบรกิารลูกค้าที่มีผลต่อความตัง้ใจใช้บริการซ ้าโดยด้าน 
คุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้, ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มผีลมากกว่า ดา้นความ
น่าเชื่อถอืและดา้นการตอบสนองลูกคา้แสดงใหเ้หน็ว่า การบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ , ดา้นการ
เข้าใจและรู้จกัมมีผีลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้าของลูกค้า จงึต้องน าผลการวจิยัที่ศึกษาไปปรบัปรุงและ
พฒันาการใหบ้รกิารในดา้นความน่าเชื่อถอืและดา้นการตอบสนองลกูคา้เพิม่ขึน้ 
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