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งานวจิยัในครั 7งนี7มวีตัถุประสงคเ์พื@อ (1) เพื@อศกึษาระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ที@มต่ีอ

รา้น Imagine Yala ในดา้นต่าง ๆ (2) เพื@อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจของลูกคา้
กบัการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าที@รา้น Imagine Yala (3) เพื@อศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพใน
การใหบ้รกิารกบัการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าที@รา้น Imagine Yala โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง คอื ลูกคา้ที@
ไปใชบ้รกิารรา้น Imagine Yala จํานวน 400 คน ในการศกึษาครั 7งนี7 ไดใ้ชเ้ครื@องมอืทางสถติใิน
การทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่ t-test, F-test และ Regression ที@ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 
โดยลูกคา้ที@เขา้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุอยู่ในช่วง 30 – 39 ปี มสีถานภาพสมรส 
ประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงานของรัฐ /พนักงาน มีรายได้ต่อเดือนส่วนใหญ่  
20,001 – 25,000 บาท และระยะหา่งจากที@อาศยัถงึรา้น Imagine Yala ของลกูคา้ที@เขา้ใชบ้รกิาร
สว่นใหญ่ คอื ระยะ 11 – 20 กโิลเมตร และผลการศกึษาพบวา่  

(1) เพศและอายขุองลกูคา้ที@แตกต่างกนัสง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า ไมแ่ตกต่างกนั 
สว่นรายไดต่้อเดอืนของลกูคา้ที@แตกต่างกนัสง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า แตกต่างกนั 

(2) รายไดต่้อเดอืนของลูกคา้ที@แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจดา้นราคา แตกต่าง
กันส่วนอายุของลูกค้าที@แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
ไมแ่ตกต่างกนั 

(3) ปัจจยัความพงึพอใจที@มผีลต่อการกลบัมาใช้บรกิารซํ7าของลูกค้าที@ร้าน Imagine 
Yala มทีั 7งหมด 2 ดา้น คอื ดา้นกายภาพและการนําเสนอ ซึ@งเป็นตวัแปรในการพยากรณ์ของ
การกลบัมาใช้บริการซํ7าได้มากที@สุด รองลงมา คือ ด้านบุคคล โดยมีความสามารถในการ
พยากรณ์จากปัจจยัความพงึพอใจไดม้ากถงึรอ้ยละ 50.10 (R2 = 0.501) 

(4) ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการมีผลต่อการกลบัมาใช้บริการซํ7าของลูกค้าที@ร้าน
Imagine Yala มทีั 7งหมด 4 ดา้น คอื ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ซึ@งเป็นตวัแปรในการพยากรณ์
ของการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าไดม้ากที@สดุ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื@อถอื ดา้นการใหค้วาม
มั @นใจ และดา้นสิ@งที@เหน็ดว้ยตา โดยมคีวามสามารถในการพยากรณ์จากปัจจยัที@คุณภาพในการ
ใหบ้รกิาร ไดม้ากถงึรอ้ยละ 60.10 (R2 = 0.601) 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were (1) to study the levels of customer satisfaction 
with various aspects of Imagine Yala (2 )  to study the relationship between customer 
satisfaction and repurchase at Imagine Yala. Imagine Yala (3 )  to study the relationship 
between service quality and repurchase at Imagine Yala . A sample of 4 0 0  customers 
who visited Imagine Yala. The statistical tools were used to test the hypothesis, namely 
t-test, F-test and Regression at the statistical significance level of 0 . 0 5 .  Most of the 
customers who used the service were male. Age between 3 0  – 3 9  years old, marital 
status, occupation, government service/government employee/employee, income is 
20,001 - 25,000 baht, and the distance from where they live to the Imagine Yala of most 
customers who use the service is 11 - 20 kilometers, and the study found that 

(1) Gender and age of customers affect repurchase, not different but income 
affects the repurchase, differently. 

(2) Income affects price satisfaction is differently. But age of customers affects 
satisfaction of place, not different. 

(3) There are 2 factors of satisfaction that affect the repurchase at Imagine Yala, 
namely physical and presentation. which was the predictive variable of repurchase the 
most, followed by the person, with the ability to predict the satisfaction factor of up to 
50.10% (R2 = 0.501). 

(4) The quality factor of service affecting the repurchase at Imagine Yala has 4 
aspects, namely, responsiveness. which is the most predictive variable of repurchase, 
followed by reliability, assurance, tangibles with the ability to forecast from the factors of 
service quality up to 60.10% (R2 = 0.601). 
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บทนํา 
 

ปัจจุบนัธุรกจิรา้นอาหารมคีวามเชื@อมโยงกบัการท่องเที@ยวโดยภาคการท่องเที@ยวมสีว่น
สาํคญัที@ช่วยสนับสนุนการขยายตวัของธุรกจิรา้นอาหาร เนื@องจากเป็นธุรกจิที@ไดป้ระโยชน์จาก
การท่องเที@ยวซึ@งพบว่า มนีกัท่องเที@ยวชาวต่างชาตเิขา้มาท่องเที@ยวในประเทศไทยเพิ@มขึ7นทุกปี 
เมื@อพจิารณาจากสถตินิักท่องเที@ยวชาวต่างชาตใินช่วง 4 ปีที@ผ่านมา (ปี 2558-2561) มจีํานวน
นักท่องเที@ยวเพิ@มขึ7นอย่างต่อเนื@ องโดยในปี 2561 มีจํานวนนักท่องเที@ยวต่างชาติสูงถึง 
38,277,300 คน จํานวนนักท่องเที@ยวขยายตวัถึง 7.54% และรายได้จากการท่องเที@ยวของ
นกัทอ่งเที@ยวชาวต่างชาตใินชว่ง 4 ปีที@ผา่นมามกีารเตบิโตอยา่งต่อเนื@อง โดยในปี 2561 มรีายได้
สูงถึง 2,007,503 ล้านบาท มีการขยายตัวอยู่ที@ 9.63% โดยค่าใช้จ่ายของนักท่องเที@ยว
ชาวต่างชาตสิูงสุด 3 อนัดบัแรกใช้ไปกบั ที@พกั สนิค้าและของฝาก และอาหารและเครื@องดื@ม 



ตามลําดบั ซึ@งค่าใชจ้่ายดา้นอาหารและเครื@องดื@มมมีลูค่าเพิ@มขึ7นทุกปีโดยในปี 2560 มมีลูค่าถงึ 
376,131.80 ลา้นบาท เตบิโตถงึ 14.27% เนื@องจากอาหารไทยเป็นที@รูจ้กัและยอมรบัทั @วโลก ไม่
วา่จะเป็นเรื@องของรสชาตทิี@เป็นเอกลกัษณ์ ความหลากหลายของอาหารและความคุม้คา่ จงึทาํให้
อาหารไทยเป็นหนึ@งในแม่เหลก็ดงึดูดนักท่องเที@ยว ชาวต่างชาตทิี@เดนิทางมาเยอืนประเทศไทย 
โดยคา่ใชจ้า่ยของนกัทอ่งเที@ยวต่างชาต ิ

ธุรกจิที@เกี@ยวขอ้งกบัอาหารนั 7นจดัวา่เป็นธุรกจิที@มอีทิธต่ิอทุกคนเป็นอยา่งมาก เนื@องจาก
อาหารเป็น ปัจจยัที@มนุษยต์อ้งใชใ้นการดาํรงชวีติ จะเหน็ไดว้่ารา้นอาหารแต่ละรา้นจะมรีปูแบบ 
มจุีดเดน่ การบรกิาร และจุดประสงคข์องแต่ละรา้นที@แตกต่างกนั เพื@อใชใ้นการดงึดดูลกูคา้ใหเ้ขา้
รา้น เช่น รายการเมนูอาหาร การบรกิารพื7นฐาน บรเิวณที@ใชต้อ้นรบัลูกคา้ หรอืในบางรา้นมจีุด
สาํหรบัใหลู้กคา้ถ่ายรปูเพื@อเกบ็เป็นที@ระลกึ หากเปรยีบเทยีบการเขา้มาของลูกคา้ในอดตีเมื@อ � 
ปีที@แลว้กบัปัจจุบนัจะเหน็ไดว้่าจาํนวนลกูคา้ลดลงมากอนัมสีาเหตุหลายอยา่ง ไดแ้ก่ โรคระบาด 
เศรษฐกจิ นโบยายต่าง ๆ จากทางรฐับาล ซึ@งเป็นสาเหตุหลกั ๆ ที@สาํคญัที@ทําใหป้รมิาณลูกคา้
ลดลงจากเดมิ โดยรา้นอาหารต่าง ๆ จะต้องปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ที@เกดิขึ7นในปัจจุบนั 
เช่น การเพิ@มการบรกิารแบบจดัส่งถงึบา้น หรอืมกีารใชบ้รกิารของบรษิทัขนส่งอาหารที@มอียู่ใน
ปัจจุบนั เช่น Food panda, Grap, Line man หรอืบรษิทัอื@น ๆ เพื@อใหใ้หเ้ขา้ถงึลูกคา้มากที@สุด 
รวมไปถงึการจดัการเกี@ยวกบัการบรกิารต่าง ๆ การจดัโปรโมชั @นหรอืมสีว่นลดใหก้บัลูกคา้ และ
อาจจะสรา้งเมนูใหม่ ๆ เพื@อใชใ้นการดงึดูดลูกคา้ใหม้าใชบ้รกิารของทางรา้นตนเองมาขึ7น ซึ@ง
ทางร้านจะต้องมกีารโปรโมทรายการอาหารและบรกิารทางร้านสู่โลกออนไลน์ เพื@อให้ลูกค้า
เขา้ถงึไดง้ายขึ7น ลกูคา้สามารถที@จะดเูมนู บรรยากาศ การบรกิารของพนกังาน เพื@อเป็นตวัช่วย
ในการตดัสนิใจที@จะเลอืกรา้นอาหาร จากสถานการณ์โรคระบาด Covid 19 นั 7นทําใหห้ลาย ๆ 
รา้นตอ้งปิดตวัลงหรอืมกีารปิดชั @วคราวเพื@อลดรายจ่ายต่าง ๆ เพื@อความอยูร่อด แต่กม็บีางรา้นที@
มองวกิฤตใิหเ้ป็นโอกาสเพื@อปรบัปรุงรา้นใหลู้กคา้เขา้ถงึไดง้า่ยขึ7น มกีารจาํหน่ายแบบออนไลน์
เพิ@มมากขึ7นเพื@อกระตุน้ยอดขายใหก้บัทางรา้น ใหม้รีายไดท้ี@เพิ@มขึ7นเหมอืนกบัก่อนการเกดิโรค
ระบาด 
 จากปัญหาดงักล่าวทางผูว้จิยัตอ้งการศกึษาความพงึพอใจและคุณภาพการใหบ้รกิารที@
ส่งผลต่อการกลบัมาใช้บรกิารซํ7าของลูกค้าของร้าน Imagine Yala ซึ@งเป็นร้านอาหารที@มกีาร
ใหบ้รกิารทั 7งแบบกลางวนั และกลางคนื (ก่อนการเกดิโรคระบาด) โดยการใหบ้รกิารกลางวนันั 7น
มกีารให้บรกิารเกี@ยวกบัอาหาร และเครื@องดื@ม รวมไปถึงการจดัอาหารแบบกล่องสําหรบัผู้ที@
ต้องการนําไปจดัเลี7ยง ดงันั 7นผู้วจิยัจงึต้องการทราบเกี@ยวกบัปัจจยัที@ส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บรกิารซํ7าของลกูคา้กบัทางรา้น Imagine Yala และเพื@อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและเตรยีม
ความพรอ้มของรา้นหลงัจากที@โรคระบาดนี7หายไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื@อศกึษาระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที@มต่ีอรา้น Imagine Yala ในดา้นต่าง ๆ 
  2. เพื@อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับการกลับมาใช ้
บรกิารซํ7าที@รา้น Imagine Yala 
 3. เพื@อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพในการใหบ้รกิารกบัการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า
ที@รา้น Imagine Yala 



สมมติฐานของการวิจยั 
สมมติฐานข้อทีO 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ และรายไดต่้อเดอืนที@

แตกต่างกนัสง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า แตกต่างกนั (T-test, F-test) 
 H1a : เพศของลกูคา้ที@แตกต่างกนั สง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า แตกต่างกนั 
 H1b : อายขุองลกูคา้ที@แตกต่างกนั สง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า แตกต่างกนั 

H1c : รายไดต่้อเดอืนของลกูคา้ที@แตกต่างกนั สง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า แตกต่าง
กนั 
 สมมติฐานข้อทีO 2 ความพงึพอใจดา้นอาหาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย 
ดา้นการสง่เสรมิการขาย ดา้นบุคคล ดา้นกายภาพและการนําเสนอ และดา้นกระบวนการ มผีล
ต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าของลกูคา้ที@รา้น Imagine Yala (Regression) 

สมมติฐานข้อทีO 3 คุณภาพในการให้บรกิารในด้านสิ@งที@เหน็ด้วยตา ความน่าเชื@อถอื 
การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามมั @นใจ และความเอาใจใส่ มผีลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า
ของลกูคา้ที@รา้น Imagine Yala (Regression) 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 ในการทําวจิยั เรื@อง ความพงึพอใจและคุณภาพการใหบ้รกิารที@ส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซํ7าของลูกค้า กรณีศึกษา ร้าน Imagine Yala เป็นการศึกษาเกี@ยวกบัความพึงพอใจ 
คณุภาพในการใหบ้รกิารของลกูคา้และการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า จากรา้น Imagine Yala ผูว้จิยัได้
กาํหนดขอบเขตการวจิยั ดงันี7 
 1. ประชากรที@ใชใ้นการศกึษาคน้ควา้ในครั 7งนี7 คอื ประชากรที@ใชใ้นการศกึษาครั 7งนี7 คอื 
จํานวนลูกค้าที@มาใช้บริการที@ร้าน Imagine Yala ช่วงเดือน กนัยายน ถึงเดือน พฤศจิกายน 
2564 

2. กลุ่มตวัอย่างที@ใชใ้นการศกึษาครั 7งนี7 คอื ลูกคา้ที@ใชจ้ํานวนลูกคา้ที@มาใชบ้รกิารที@รา้น 
Imagine Yala ช่วงเดอืน กนัยายน ถึงเดอืน พฤศจกิายน 2564 จํานวน 400 คน จากการสุ่ม
ผูบ้รโิภคดว้ยวธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบไมใ่ชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) 

3. ตวัแปรอสิระที@ใชใ้นการศกึษา คอื ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์ความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภคในส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพในการใหบ้รกิารลูกคา้ ส่วนตวัแปรตาม คอื 
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีOเกีOยวข้อง 
 

การศึกษาเรื@อง “ความพงึพอใจและคุณภาพการให้บริการที@ส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บรกิารซํ7าของลูกคา้ กรณีศกึษา รา้น Imagine Yala” ผูว้จิยัไดศ้กึษาคน้ควา้ ทฤษฎ ีงานวจิยัที@
เกี@ยวขอ้งจากเอกสาร วารสาร หนงัสอื จากแหลง่ต่าง ๆ ดงันี7 

ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) (Kotler et al, 2016) คือ องค์ประกอบที@

สาํคญัในการดาํเนินงานการตลาด ซึ@งเป็นปัจจยัที@กจิการสามารถควบคุมได ้กจิการธุรกจิจะตอ้ง
สร้างส่วนประสมการตลาดที@เหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด เพื@อตอบสนอง



กลุ่มเป้าหมายใหเ้กดิความพงึพอใจมากที@สุด ซึ@งประกอบดว้ย 7 ดา้น คอื ดา้นสนิคา้ ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ เป็นตน้ 

1) ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร (Product/Service) เป็นทั 7งสิ@งที@จบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไมไ่ด้
สําหรบัธุรกจิบรกิารในร้านอาหารนั 7น ผลติภณัฑ์สําคญัเป็นอย่างยิ@ง ซึ@งผู้บรโิภคนั 7นมกัจะให้
ความสนใจทางดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารมาก เช่น รสชาตอิาหารที@จดัจา้น มคีวามหลากหลาย
ของเมนู วตัถุดบิที@ใชใ้นการประกอบอาหารนั 7นมคีุณภาพ และมคีวามสะอาด การบรกิารที@ด ียิ7ม
แยม้แจม่ใสในการใหบ้รกิาร เป็นตน้ 

2) ดา้นราคา (Price) คอื อาหารควรมคีณุภาพสมกบัราคาที@ผูบ้รโิภคจะไดร้บั ใชว้ตัถุดบิ
ที@ด ีมคีุณคา่สมกบัราคาหรอือาจจะนําเรื@องของเศรษฐกจิในชว่งนั 7นเขา้มาปรบั เชน่ ถา้เศรษฐกจิ
แย ่อาจจะมกีารปรบัลดราคาในชว่งนั 7น ๆ 

3) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) มีทําเลที@ตั 7งของร้าน Imagine Yala ที@ดี 
สามารถมองเหน็ไดช้ดัเจน มคีวามสะดวกในการเขา้มาใชบ้รกิาร มคีวามสะดวกในการเดนิทาง 
และม ีDelivery ที@สามารถสั @งอาหารที@รา้น Imagine Yala กลบับา้นได ้ผ่าน Application ต่าง ๆ 
ไมว่า่จะเป็น lineman, Grab food, Food panda เป็นตน้ 

4) ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) คอื การโฆษณา และการประชาสมัพนัธ ์เป็น
การนําเสนอขอ้มูลของร้าน Imagine Yala โดยมกีารแจ้งโปรโมชั @นต่าง ๆ ให้ผู้บรโิภคได้รบัรู้
อยา่งชดัเจน เชน่ ในโบชวัรต่์าง ๆ ระบุรายละเอยีดต่าง ๆ ใหค้รบถว้น มกีารใชส้ื@อ social เขา้มา
ชว่ยในการสง่เสรมิการขาย เชน่ โปรโมทผา่น facebook ,instragram เป็นตน้ 

5) ด้านบุคคล (People) บุคลากรภายในร้านนั 7นต้องมกีารรบัออเดอร์ลูกค้าทางร้าน 
ดงันั 7นเรื@องสื@อสารกบัลกูคา้เป็นเรื@องที@สาํคญั ตอ้งมกีารสื@อสารที@ถกูตอ้ง แมน่ยาํ เป็นการลดความ
ผดิพลาด และเพิ@มประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ไดด้ยีิ@งขึ7น นอกจากนี7ยงัมพีนักงานที@
เพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร และใหบ้รกิารอย่างเป็นมติร ยิ7มแยม้แจ่มใส แนะนําเมนูต่าง ๆ ใหแ้ก่
ลกูคา้ได ้

6) ดา้นกายภาพ (Physical Evidence) คอื ธุรกจิเกี@ยวกบัอาหาร ความสะอาดนั 7นสาํคญั
เป็นอย่างยิ@ง ดงันั 7นทางรา้น Imagine Yala จงึคาํนึงถงึความสะอาดภายในรา้น สิ@งอํานวยความ
สะดวกต่าง ๆ เป็นสิ@งสําคญั และตดิตั 7งป้ายรา้นใหอ้ยู่ในตําแหน่งที@ชดัเจน เพื@อพบเหน็ไดง้่าย 
เพราะจะชว่ยใหผู้บ้รโิภคพบเหน็และมกีารจดจาํไดง้า่ยขึ7น 

7) ดา้นกระบวนการ (Process) ธุรกจิเกี@ยวกบัรา้น Imagine Yala นั 7นควรมกีระบวนการ
ต่าง ๆ ที@รวดเร็วในการให้บริการ ดงันั 7นจึงลดกระบวนการที@ซํ7าช้อน เพื@อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภคที@ตอ้งการความรวดเรว็ในการบรกิาร รวมทั 7งในส่วนของการทําอาหารใน
ครวันั 7น รา้น Imagine Yala จงึแบ่งเป็นแผนกสาํหรบัทาํหน้าที@ต่าง ๆ ที@ชดัเจน เพื@อความรวดเรว็
และแมน่ยาํในการใหบ้รกิาร และจดัพื7นที@ในการวางบรรจุภณัฑส์าํหรบัการหอ่อาหารกลบับา้นให้
เป็นระเบยีบ สามารถหยบิใชง้านไดง้า่ย 

ทฤษฎีคณุภาพการบริการ 
คุณภาพการบรกิาร (Service quality) เป็นสิ@งที@ลูกคา้ทุกคนคาดหวงัที@จะไดร้บัจากการ

บรกิารในการใหบ้รกิารลูกคา้ จะวดัจากเครื@องมอืวดัคุณภาพการบรกิารซึ@งเป็นการวดัคุณภาพ
จาก 5 ดา้นดงันี7 



1) ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ งานบรกิารควรมคีวามเป็น
รูปธรรมที@สามารถสมัผสัจบัต้องไดม้ลีกัษณะทางกายภาพที@ปรากฏใหเ้หน็ เช่น อุปกรณ์ และ
เครื@องใช้สํานักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพบั และ
เอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสํานักงาน ทําเลที@ตั 7ง 
ลกัษณะดงักล่าวจะชว่ยใหล้กูคา้รบัรูว้า่มคีวามตั 7งใจในการใหบ้รกิาร และลกูคา้สามารถเหน็ภาพ
ไดช้ดัเจน 

2) ความน่าเชื@อถอื (Reliability) หมายถงึ การใหบ้รกิารตอ้งตรงตามเวลาที@สญัญาไวก้บั
ลูกค้า งานบรกิารที@มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั 7งต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และมคีวาม
สมํ@าเสมอ มกีารเกบ็ขอ้มลูของลกูคา้และสามารถนํามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเรว็ มพีนกังานเพยีงพอต่อ
การใหบ้รกิาร และสามารถชว่ยแกไ้ขปัญหาที@เกดิกบัลกูคา้ดว้ยความเตม็ใจ 

3) การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั 7งใจที@จะ
ชว่ยเหลอืลกูคา้ โดยใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ ไมใ่หร้อควินานรวมทั 7งตอ้งมคีวามกระตอืรอืรน้ เหน็
ลูกคา้แลว้ต้องรบีต้อนรบัต้อนรบัใหก้ารช่วยเหลอื สอบถามถงึการมาใชบ้รกิารอย่างไม่ละเลย 
ความรวดเรว็จะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้รกิารที@มปีระสทิธภิาพ 

4) การให้ความมั @นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที@มี
ความรูค้วามสามารถในการใหข้อ้มลูที@ถกูตอ้งมทีกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้และมมีนุษยส์มัพนัธท์ี@ด ีสามารถทาํใหล้กูคา้เกดิความเชื@อถอื และรูส้กึปลอดภยัสรา้งความ
มั @นใจวา่ลกูคา้ไดร้บับรกิารที@ด ี

5) การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) หมายถงึ พนักงานที@ใหบ้รกิารลูกคา้แต่ละราย
ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกค้าเปรยีบเสมอืนญาติ และแจ้งขอ้มูล
ข่าวสารต่าง ๆ ใหร้บัทราบ ศกึษาความต้องการของลูกคา้แต่ละรายมคีวามเหมอืนและความ
แตกต่างในบางเรื@อง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้รกิารลกูคา้แต่ละรายในการสรา้งความพงึพอใจ 

ทฤษฎีการกลบัมาใช้บริการซํdา 
การกลับมาใช้บริการซํ7า (Repurchase) หมายถึง ทัศนคติของผู้บริโภคที@เกิดจาก

ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารแลว้เกดิความพงึพอใจที@ไดร้บัการเอาใจใสจ่ากผูใ้หบ้รกิาร รวมถงึ
ความจงรกัภักดีของผู้บริโภคที@มีต่อการให้บริการ (Taylor and Baker, 1994) และส่งผลให้
ทศันคติเป็นไปในทางบวกซึ@งจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการกลบัมาใช้บริการอีกครั 7งในอนาคต ซึ@ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Kim et al. (2013) ที@กล่าววา่ การใชบ้รกิารรา้นอาหารเพื@อสขุภาพชํ7า
เกดิจาก 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ การรบัรูว้่ารา้นอาหารทําใหม้สีุขภาพที@ด ีการมคีุณค่า ความพงึพอใจ 
และความตั 7งใจที@จะใช้บรกิาร และงานวจิยัของ Anderson, Fornell and Lechmann (1994) ที@
กล่าวว่า การกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าจะขึ7นอยู่กบัการใหบ้รกิารครั 7งแรกของผูบ้รโิภค หากผูบ้รโิภค
เกดิความพงึพอใจในครั 7งแรกที@ใชบ้รกิารจะส่งผลใหเ้กดิความจงรกัภกัด ีซึ@งผูบ้รโิภคเหล่านี7จะ
เป็นผูท้ี@ทาํกาํไรและสรา้งความเจรญิเตบิโตใหก้บัองคก์ารโดยผา่นการซื7อที@เพิ@มมากขึ7น 

Ehrenberg (1972) เป็นนักวิชาการคนแรกที@นําทฤษฎีทางคณิตศาสตร์ The NDB 
Model จนพบพฤตกิรรมการซื7อซํ7า จากการศกึษาการซื7อสนิคา้แต่ละยี@หอ้ของลูกคา้ในประเทศ
องักฤษ จํานวน 454 ครวัเรอืน เป็นระยะเวลา 24 สปัดาห ์ผลการศกึษาพบว่า การซื7อซํ7าอย่าง
ในสนิคา้จาํพวกสนิคา้อุปโภคบรโิภค เชน่ นํ7ายาปรบัผา้นุ่ม กาแฟ กระดาษชาํระ ที@หาซื7อไดต้าม
รา้นทั @วไป โดยมปัีจจยัมากมายที@ทาํใหล้กูคา้เกดิความสนใจในสนิคา้ก่อนที@จะทาํการซื7อ เชน่ คน



รู้จกัแนะนําให้ลองใช้ เหน็คุณสมบตัิของสนิค้าจากโฆษณา ห้างร้านจดัการลดแลกแจกแถม 
รบัทราบขอ้มูลที@น่าสนใจจากพนักงานขาย หบีห่อของสนิคา้สวยสะดุดตา สิ@งเหล่านี7ทําใหเ้กดิ
การทดลองใช ้เมื@อลูกคา้ตดัสนิใจซื7อในครั 7งแรกและประทบัใจในสนิคา้หรอืบรกิาร จะส่งผลต่อ
ทศันคตทิี@มต่ีอสนิคา้ทาํใหเ้กดิการซื7อซํ7า อย่างไรกต็ามผลการศกึษาแสดงว่า สนิคา้ยี@หอ้หนึ@งไม่
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้ั 7งหมด จงึทาํใหแ้นวโน้มการซื7อในช่วงแรก ๆ มี
อตัราสงู และค่อย ๆ ลดน้อยลงในครั 7งต่อ ๆ มา หากบรษิทัผูผ้ลติสนิคา้และบรกิารทาํการเสนอ
สนิคา้และบรกิารในรูปแบบเดมิ โดยผลการศกึษาของสนิคา้อุปโภค 20 รายการ ไดแ้ก่ เสื7อผา้ 
นํ7ามนั มาการนี ผงซกัฟอก เครื@องดื@ม ซุป มแีนวโน้มในการซื7อซํ7าในครั 7งแรกที@อตัรารอ้ยละ 45 
ถงึ 94 และลดลงเรื@อย ๆ ในครั 7งต่อ ๆ มา ดงันั 7นเมื@อระยะเวลาผ่านไป ลูกคา้เก่า ๆ จะหายไป
และจะมลีกูคา้ใหม ่ๆ เขา้มาแทนที@ และอาจเป็นไปไดว้า่ลกูคา้เก่าอาจกลบัมาซื7อซํ7าในเวลาต่อมา 

 
วิธีการดาํเนินการวิจยั 

 

 ในการทาํวจิยั เรื@อง “ความพงึพอใจและคุณภาพการใหบ้รกิารที@สง่ผลต่อการกลบัมาใช้

บรกิารซํ7าของลูกคา้ กรณีศกึษา รา้น Imagine Yala” ผูว้จิยัไดก้ําหนดเครื@องมอืและวธิกีารวจิยั
ไว ้ดงันี7 
 เครื@องมอืที@ใชใ้นการวจิยั 

แบบสอบถามผูว้จิยัไดท้าํการแบง่แบบสอบถามออกเป็น 5 สว่น ดงันี7 
ส่วนที@ 1 ขอ้มลูส่วนบุคคล ซึ@งไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานะภาพ ระดบัการศกึษา รายไดต่้อ

เดอืน และภมูลิาํเนา  
สว่นที@ 2 ความพงึพอใจ 7P's ในการกาํหนดกลยทุธก์ารตลาดซึ@งประกอบดว้ย 
สว่นที@ 3 คณุภาพในการใหบ้รกิารลกูคา้ ประกอบดว้ย 
สว่นที@ 4 พฤตกิรรมการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า 
สว่นที@ £ แบบสอบถามปลายเปิด เพื@อแสดงความคดิเหน็หรอืขอ้เสนอแนะในดา้นต่าง ๆ 
ขั 7นตอนการวเิคราะหข์อ้มลู 

 จากการรวบรวมแบบสอบถามจาก Google form ผู้วิจัยได้ทําการตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของขอ้มลูแลว้นําขอ้มลูทั 7งหมดมาทาํการวเิคราะหข์อ้มลู โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทาง
สถติ ิSPSS โดยนําคา่สถติมิาใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี7 
 1) สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) ไดแ้ก่ การวเิคราะห ์ค่าความถี@ ค่ารอ้ยละ 

ค่าเฉลี@ย (x)̅ และส่วนเบี@ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพื@ออธิบายลกัษณะของข้อมูลพื7นฐาน ซึ@ง
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุรายไดต่้อเดอืน โดยใช ้t-test และ ANOVA 
 2) สถิติที@ใช้ทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing) เพื@อตรวจสอบความสัมพันธ์
ระหวา่งตวัแปรอสิระกบัตวัแปรตาม โดยใช ้Regression 
 

ผลการวิจยั 
 

จากการศกึษาวจิยัในหวัขอ้เรื@อง “ความพงึพอใจและคุณภาพการใหบ้รกิารที@ส่งผลต่อ
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าของลกูคา้กรณีศกึษา รา้น Imagine Yala” โดยมผีลการวจิยั ดงัต่อไปนี7 



1) ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคล ลกูคา้ที@เขา้ใชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นเพศชาย คดิเป็น
รอ้ยละ 52.00 อายอุยูใ่นชว่ง 30 – 39 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 47.00 มสีถานภาพสมรส คดิเป็นรอ้ยละ 
63.20 ประกอบอาชพี รบัราชการ/พนักงานของรฐั/พนักงาน คดิเป็นรอ้ยละ 53.00 มรีายไดต่้อ
เดอืนสว่นใหญ่ 20,0001 – 25,000 บาท รอ้ยละ 58.80 และระยะหา่งจากที@อาศยัถงึรา้น Imagine 
Yala ของลกูคา้ที@เขา้ใชบ้รกิารสว่นใหญ่ คอื ระยะ 11 – 20 กโิลเมตร คดิเป็นรอ้ยละ 84.00 

2) ความพงึพอใจที@มต่ีอส่วนประสมทางการตลาดของรา้น Imagine Yala โดยรวมราย

ด้าน พบว่า อยู่ในระดบัพงึพอใจมากที@สุด (x ̅= 4.92) เมื@อพจิารณารายด้าน พบว่า ทุกด้านมี
ระดับความพึงพอใจมากที@สุด  ซึ@ ง ได้แ ก่  ด้านกายภาพและการนํา เสนอ (Physical 
Evidence/Environment and Presentation) ใหค้า่เฉลี@ยสงูสดุ ซึ@งมรีะดบัความพงึพอใจมากที@สดุ 

(x ̅= 4.95) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ (Process) (x ̅= 4.94) ด้านอาหาร (Product)  

(x ̅= 4.92) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) (x ̅= 4.91) ด้านการส่งเสริมการขาย 

(Promotions) (x ̅= 4.91) ด้านราคา (Price) (x ̅= 4.90) และด้านบุคคล (People) (x ̅= 4.90) 
ตามลาํดบั ซึ@งหากพจิารณารายขอ้ในทุก ๆ ดา้น พบวา่ มคีวามพงึพอใจมากที@สดุทุกขอ้ 

3) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพในการให้บริการลูกค้าของร้าน Imagine Yala 
คุณภาพในการใหบ้รกิารลูกคา้ของรา้น Imagine Yala โดยรวมรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัพงึ

พอใจมากที@สุด (x ̅= 4.95) เมื@อพจิารณารายดา้น พบว่า ทุกดา้นมรีะดบัความพงึพอใจมากที@สุด 
ซึ@งได้แก่ สิ@งที@เห็นด้วยตา (Tangibles) ความน่าเชื@อถือ (Reliability) การให้ความมั @นใจ 
(Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) ให้ค่าเฉลี@ยสูงสุด ซึ@งมรีะดบัความพงึพอใจมากที@สุด  

(x ̅= 4.95) รองลงมา คอื การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) (x ̅= 4.94) ตามลาํดบั ซึ@ง
หากพจิารณารายขอ้ในทุก ๆ ดา้น พบวา่ มคีวามพงึพอใจมากที@สดุทุกขอ้ 

4) ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อทีO 1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ และรายได้ต่อเดอืน  

ที@แตกต่างกนัสง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า แตกต่างกนั 
สมมติฐานย่อย 1.1 เพศของลูกค้าที@แตกต่างกัน ส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซํ7า 

แตกต่างกนั 
ตารางทีO 1  การทดสอบปัจจยัดา้นเพศของลกูคา้ที@แตกต่างกนั สง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า 

เพศ จาํนวน (N) ค่าเฉลีOย (x̅) 
ส่วนเบีOยงเบน

มาตรฐาน 
(S.D.) 

t 
Sig. 

(2-tailed) 

ชาย 
หญงิ 

208 
192 

4.98 
4.95 

0.123 
0.196 

  

รวม 400   1.892 0.059 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี2ระดบั 0.05 

การทดสอบความแตกต่างของเพศลูกค้ากบัการกลบัมาใช้บรกิารซํ7า ด้วยสถติ ิt-test 
โดยวิธี Independent Sample t-test ที@ระดบันัยสําคญัทางสถิติที@ระดบั 0.05 ผลการทดสอบ 
พบวา่ เพศของลกูคา้ที@แตกต่างกนัสง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า ไมแ่ตกต่างกนั 

 



สมมติฐานย่อย 1.2 อายุของลูกค้าที@แตกต่างกัน ส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซํ7า 
แตกต่างกนั 
ตารางทีO 2  การทดสอบปัจจยัดา้นอายขุองลกูคา้ที@แตกต่างกนั สง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า 

อาย ุ จาํนวน (N) ค่าเฉลีOย (x̅) 
ส่วนเบีOยงเบน

มาตรฐาน 
(S.D.) 

F Sig. 

< 20 ปี 
20 – 29 ปี 
30 – 39 ปี 
40 – 49 ปี 
50 – 59 ปี 
60 ปีขึ7นไป 

2 
129 
188 
65 
12 
2 

5.00 
4.95 
4.97 
4.96 
4.96 
4.88 

0.000 
0.195 
0.145 
0.155 
0.091 
0.177 

  

รวม 400 4.96 0.162 0.536 0.749 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี2ระดบั 0.05 

การทดสอบความแตกต่างของอายุลูกคา้กบัการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า ดว้ยสถติ ิF-test 
โดยวธิ ีOne Way ANOVA ที@ระดบันัยสําคญัทางสถติทิี@ระดบั 0.05 ผลการทดสอบพบว่า อายุ
ของลกูคา้ที@แตกต่างกนัสง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า ไมแ่ตกต่างกนั 

 
สมมติฐานย่อย 1.3 รายได้ต่อเดือนของลูกค้าที@แตกต่างกนั ส่งผลต่อการกลบัมาใช้

บรกิารซํ7า แตกต่างกนั 
ตารางทีO 3  การทดสอบปัจจยัดา้นรายไดต่้อเดอืนของลกูคา้ที@แตกต่างกนั สง่ผลต่อการกลบัมา
ใชบ้รกิารซํ7า 

รายได้ 
จาํนวน 

(N) 
ค่าเฉลีOย 

(x̅) 

ส่วนเบีOยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 
F Sig. 

< 15,000 บาท 
15,000-25,000 บาท 
25,001-35,000 บาท 

>35,000 บาท 

19 
310 
65 
6 

4.84 
4.98 
4.94 
4.83 

0.325 
0.124 
0.215 
0.303 

  

รวม 400 4.96 0.162 5.894 0.001 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี2ระดบั 0.05 

การทดสอบความแตกต่างของรายได้ต่อเดอืนลูกคา้กบัการกลบัมาใช้บรกิารซํ7า ด้วย
สถติ ิF-test โดยวธิ ีOne Way ANOVA ที@ระดบันัยสาํคญัทางสถติทิี@ระดบั 0.05 ผลการทดสอบ 
พบวา่ รายไดต่้อเดอืนของลกูคา้ที@แตกต่างกนัสง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า แตกต่างกนั จาก
การทดสอบการวเิคราะหผ์ลการเปรยีบเทยีบรายคูข่องคา่เฉลี@ยของลกูคา้ที@มผีลต่อการกลบัมาใช้
บรกิารซํ7า จําแนกตามรายได้ต่อเดอืนลูกค้า ด้วยวธิ ีL.S.D. ที@ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
พบว่า คู่ที@แตกต่างกนั ได้แก่ ลูกค้าที@มรีายได้ต่อเดอืนตํ@ากว่า 15,000 บาท มคี่าเฉลี@ยความ
คดิเหน็ต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าแตกต่างกบั ลูกคา้ที@มรีายได ้15,000-25,000 บาท, 25,001-



35,00 บาท, และมากกวา่ 35,000 บาท รวมถงึลกูคา้ที@มรีายไดต่้อเดอืน 15,000-25,000 บาท มี
ค่าเฉลี@ยความคดิเหน็ต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าแตกต่างกบั ลูกคา้ที@มรีายได ้มากกว่า 35,000 
บาท 

สมมติฐานข้อทีO 2 ความพงึพอใจดา้นอาหาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย 
ดา้นการส่งเสรมิการขาย ดา้นบุคคล ดา้นกายภาพและการนําเสนอและดา้นกระบวนการ มผีล
ต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าของลกูคา้ที@รา้น Imagine Yala 
ตารางทีO 4  ค่าสมัประสทิธิ ªของตวัแปรพยากรณ์ปัจจยัที@ความพงึพอใจ (7P’s) กบัการกลบัมา
ใชบ้รกิารซํ7า 

ตวัแปรพยากรณ์ B Std.error Beta t Sig. 
(Constant) 
ดา้นอาหาร (X1) 
ดา้นราคา (X2) 
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (X3) 
ดา้นการสง่เสรมิการขาย (X4) 
ดา้นบุคคล (X5) 
ดา้นกายภาพและการนําเสนอ (X6) 
ดา้นกระบวนการ (X7) 

1.871 
0.059 
0.048 
0.058 
0.044 
0.164 
0.278 
-0.023 

0.179 
0.040 
0.038 
0.041 
0.039 
0.037 
0.053 
0.051 

 
0.077 
0.074 
0.076 
0.063 
0.024 
0.301 
-0.027 

10.436 
1.485 
1.276 
1.405 
1.148 
4.414 
5.228 
-0.457 

0.000 

0.138 
0.203 
0.161 
0.251 

0.000* 

0.000* 

0.648 
R = 0.708      R2 = 0.501    Adjusted R2 = 0.492    SEest = 0.11600    F = 56.193* 

* มนีัยสาํคญัทางสถติทิี2ระดบั 0.05 

ค่าสมัประสทิธิ ªของปัจจยัความพงึพอใจด้านอาหาร ด้านราคา ด้านช่องทางการจดั
จําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคคล ด้านกายภาพและการนําเสนอ และด้าน
กระบวนการ มผีลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าของลกูคา้ที@รา้น Imagine Yala อยา่งมนียัสาํคญัที@
ระดบั 0.05 มทีั 7งหมด 2 ดา้น คอื ดา้นกายภาพและการนําเสนอ (X6) ซึ@งเป็นปัจจยัที@ส่งผลต่อ
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าที@เป็นตวัแปรในการพยากรณ์ของการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าไดม้ากที@สุด 
รองลงมา คอื ด้านบุคคล (X5) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ªในรูปคะแนนดิบ (B) เท่ากบั 0.278 และ 
0.164 ตามลําดบั ซึ@งสามารถเขยีนสมการพยากรณ์การกลบัมาใช้บรกิารซํ7าของลูกค้าที@ร้าน 
Imagine Yala ไดด้งัต่อไปนี7  

Y = 1.871 + 0.164X5 +0.278X6 

 สามารถอธบิายความสามารถในการพยากรณ์ของการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าของลูกคา้ที@
รา้น Imagine Yala จากปัจจยัความพงึพอใจไดม้ากถงึรอ้ยละ 50.10 (R2 = 0.501) 

สมมติฐานข้อทีO 3 คุณภาพในการให้บรกิารในด้านสิ@งที@เหน็ด้วยตา ความน่าเชื@อถอื 
การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามมั @นใจ และความเอาใจใส่ มผีลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า
ของลกูคา้ที@รา้น Imagine Yala 
 
 
 
 



ตารางทีO 5  ค่าสมัประสทิธิ ªของตวัแปรพยากรณ์ปัจจยัที@คุณภาพในการให้บริการกบัการ
กลบัมาใชบ้รกิารซํ7า 

ตวัแปรพยากรณ์ B Std.error Beta t Sig. 
(Constant) 
ดา้นสิ@งที@เหน็ดว้ยตา (X1) 
ดา้นความน่าเชื@อถอื (X2) 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X3) 
ดา้นการใหค้วามมั @นใจ (X4) 
ดา้นความเอาใจใส ่(X5) 

1.100 
0.149 
0.160 
0.269 
0.156 
0.047 

0.172 
0.051 
0.047 
0.053 
0.042 
0.038 

 
0.153 
0.172 
0.311 
0.192 
0.055 

6.395 
2.894 
3.378 
5.034 
3.735 
1.249 

0.000 
0.004* 
0.001* 
0.000* 
0.000* 
0.212 

R = 0.775     R2 = 0.601    Adjusted R2 = 0.596     SEest = 0.10300    F = 118.610* 

* มนีัยสาํคญัทางสถติทิี2ระดบั 0.05 

ค่าสมัประสทิธิ ªของปัจจยัคุณภาพในการให้บริการในด้านสิ@งที@เห็นด้วยตา ความ
น่าเชื@อถอื การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามมั @นใจ และความเอาใจใส ่มผีลต่อการกลบัมาใช้
บรกิารซํ7าของลูกค้าที@ร้าน Imagine Yala อย่างมนีัยสําคญัที@ระดบั 0.05 มทีั 7งหมด 4 ด้าน คอื 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (X3) ซึ@งเป็นปัจจยัที@ส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าที@เป็นตวัแปร
ในการพยากรณ์ของการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าไดม้ากที@สุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื@อถอื 
(X2) ดา้นการใหค้วามมั @นใจ (X4) และดา้นสิ@งที@เหน็ดว้ยตา (X1) โดยมคีา่สมัประสทิธิ ªในรปูคะแนน
ดบิ (B) เท่ากบั 0.269, 0.160, 0.156 และ 0.149 ตามลําดบั ซึ@งสามารถเขยีนสมการพยากรณ์
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าของลกูคา้ที@รา้น Imagine Yala ไดด้งัต่อไปนี7 
 Y = 1.100 + 0.149X1 + 0.160X2 + 0.269X3 + 0.156X4 
 สามารถอธบิายความสามารถในการพยากรณ์ของการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าของลูกคา้ที@
รา้น Imagine Yala จากปัจจยัที@คณุภาพในการใหบ้รกิาร ไดม้ากถงึรอ้ยละ 60.10 (R2 = 0.601) 

 
การอภิปรายผล 

 
1) ความพงึพอใจของลกูคา้ที@มต่ีอรา้น Imagine Yala ในดา้นต่าง ๆ 
ความพงึพอใจทั 7ง 7 ดา้นที@กล่าวมาของทางรา้น Imagine Yala มรีะดบัความพงึพอใจ

มากที@สุดทุกดา้นโดยความพงึพอใจในแต่ละดา้นนั 7นส่งผลทําใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้รกิารซํ7า โดย
สอดคล้องกบั วนัทนา ประณิธานธรรม (2562) ได้ทําการศึกษาเรื@องปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดที@มคีวามสมัพนัธต่์อการตดัสนิใจซื7อซํ7าของธุรกจิเบเกอรี@ผ่านสื@อสงัคมออนไลน์ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมี
ความสําคญัต่อการตดัสนิใจซื7อเบเกอรี@ผ่านสื@อสงัคมออนไลน์ โดยรวมอยู่ในระดบัมากที@สุดถงึ
มาก โดยเฉพาะดา้นชอ่งการจดัจาํหน่าย มคีวามสะดวกสบาย ในการสั @งซื7อ มผีลต่อการตดัสนิใจ
ซื7อมากที@สุด รองลงมา คอื ดา้นราคา ดา้นการสง่เสรมิการตลาด และดา้นผลติภณัฑ ์ตามลาํดบั 
ผลการทดสอบสมมตฐิานดา้นลกัษณะขอ้มลูสว่นบุคคลพบว่าอายุ และรายได ้มกีารตดัสนิใจซื7อ
ซํ7าของธุรกจิเบเกอรี@ผา่นสื@อสงัคมออนไลน์แตกต่างกนั  

2) ความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของลูกค้ากบัการกลบัมาใช้บรกิารซํ7าที@ร้าน 
Imagine Yala 



ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับการกลับมาใช้บริการซํ7า ค ่า
สมัประสทิธิ ªของปัจจยัความพงึพอใจที@มผีลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าของลกูคา้ที@รา้น Imagine 
Yala อยา่งมนียัสาํคญัที@ระดบั 0.05 มทีั 7งหมด 2 ดา้น คอื  

ดา้นกายภาพและการนําเสนอ ซึ@งเป็นปัจจยัที@สง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าที@เป็นตวั
แปรในการพยากรณ์ของการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าไดม้ากที@สุด โดยมคี่าสมัประสทิธิ ªในรปูคะแนน
ดบิ เทา่กบั 0.278 จากแบบสอบถามจะเหน็วา่ลกูคา้มคีวามพงึพอใจเกี@ยวดา้นกายภาพมาก เชน่ 
บรรยากาศของรา้น สิ@งอํานวยความสะดวกที@ทางรา้นไดจ้ดัไวใ้หบ้รกิารลกูคา้ซึ@งจะสง่ผลต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารซํ7า 

ดา้นบุคคล เป็นปัจจยัที@สง่ผลรองลงมาต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า โดยมคี่าสมัประสทิธิ ª
ในรปูคะแนนดบิ เท่ากบั 0.164 จากแบบสอบถามจะเหน็ว่าลูกคา้พงึพอใจในการใหบ้รกิารจาก
พนกังานของรา้นเป็นอยา่งมาก เชน่ การแต่งกาย การพดู การมมีนุษยส์มัพนัธ ์การบรกิารดว้ย
ความยิ7มแยม้ซึ@งจะสง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า 

ส่วนดา้นดา้นอาหาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการขาย 
และดา้นกระบวนการไมส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า ผลการวเิคราะหท์ั 7ง 7 ดา้นนี7 ม ี2 ดา้น
ที@ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซํ7า ซึ@งสอดคล้องกับ ก้องเกียรติ อิทธาภิชัย (2559) ได้
ทาํการศกึษาสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร แรงจงูใจที@มคีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมและความ
พงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารร้านอาหารญี@ปุ่ นในศูนย์การค้า เขตอําเภอเมอืง จงัหวดัสุ
ราษฎร์ธานี ผลการวจิยัพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านการส่งเสรมิการตลาดมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารญี@ปุ่ น ด้านความถี@ในการใช้บริการ
รา้นอาหารญี@ปุ่ นต่อเดอืนในทศิทางเดยีวกนัระดบัตํ@า และสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น
การกระบวนการ และด้านลกัษณะกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใช้บริการ
รา้นอาหารญี@ปุ่ น ดา้นค่าใชจ้่ายในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหารญี@ปุ่ นต่อครั 7งในทศิทางเดยีวกนั 
และทศิทางตรงขา้มในระดบัตํ@า ตามลาํดบั  

3) ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บรกิารกบัการกลบัมาใช้บรกิารซํ7าที@ร้าน 
Imagine Yala 

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพในการให้บริการกับการกลับมาใช้บริการซํ7า ค ่า
สมัประสทิธิ ªของปัจจยัคุณภาพในการให้บรกิารในด้านสิ@งที@เหน็ด้วยตา ความน่าเชื@อถอื การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามมั @นใจ และความเอาใจใส่ มผีลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าของ
ลูกค้าที@ร้าน Imagine Yala อย่างมีนัยสําคัญที@ระดับ 0.05 มีทั 7งหมด 4 ด้าน คือ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ซึ@งเป็นปัจจัยที@ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซํ7าที@เป็นตัวแปรในการ
พยากรณ์ของการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าไดม้ากที@สดุ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื@อถอื ดา้นการ
ให้ความมั @นใจและด้านสิ@งที@เหน็ด้วยตา โดยมคี่าสมัประสทิธิ ªในรูปคะแนนดบิ เท่ากบั 0.269, 
0.160, 0.156 และ 0.149 ตามลําดบั ซึ@งจะเห็นความคุณภาพในการให้บรกิาร ส่งผลต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารซํ7า สว่นดา้นความเอาใจใสน่ั 7นจะไมส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า 

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพในการใหบ้รกิารกบัการกลบัมาใชบ้รกิาร
ซํ7าข้างต้นสอดคล้องกับ Ishmael Mensah and Rebecca Dei Mensah (¯°±²) ศึกษาวิจัย
เกี@ยวกบัผลกระทบของคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจของลกูคา้และการกลบัมาซื7อซํ7าใน
รา้นอาหารที@มหาวทิยาลยั Cape Coast Campus ในประเทศกานา จากผลการวจิยัสรุปได้ว่า 



คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7าที@รา้นอาหารในอนาคต มคีา่ 
B-value ที@ = 0.790 โดยที@คุณภาพการบรกิารสนับสนุนว่ามผีู้รบับรกิาร 79% ที@จะกลบัมาใช้
บรกิารซํ7าอยา่งมนียัสาํคญัที@ P<0.01 และความพงึพอใจของผูร้บับรกิารนั 7นสง่ผลต่อการกลบัมา
ใช้บรกิารซํ7าของร้านอาหาร มคี่า B-value = 0.711 และส่งผลอย่างมนีัยสําคญัที@ p<0.01 ซึ@ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานของการวจิยั ดงันั 7นจงึสามารถสรปุไดว้า่ คณุภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิล
ต่อความพงึพอใจและการพงึใจของผูร้บับรกิารนั 7นยงัมอีทิธพิลส่งผลต่อการกลบัมาซื7อหรอืใช้
บรกิารซํ7าอยา่งมนียัของผูร้บับรกิาร 
 

ข้อเสนอแนะ 
 
 ขอ้เสนอแนะจากการวจิยัครั 7งนี7 
 1) จากการวจิยัครั 7งนี7 ผูท้ี@สนใจสามารถนํา ตวัแปรที@เกี@ยวขอ้งกบัการกลบัมาใชบ้รกิาร
ซํ7า เช่น ส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) และคุณภาพในการให้บริการ ซึ@งอาจจะใช้ใน
กรณีศกึษาในรปูแบบของรา้นที@คลา้ยคลงึกนักบังานวจิยัครั 7งนี7 เพราะแต่ละพื7นที@/จงัหวดัอาจจะ
สง่ผลที@แตกต่างกนั 
 2) จากงานวจิยัครั 7งนี7 ทางรา้นสามารถนําผลที@ไดไ้ปใชก้บัรา้นเพื@อปรบัปรุงหรอืรกัษา
ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที@กลบัมาใชบ้รกิารซํ7า โดยมปัีจจยั 2 ดา้นที@สง่ผลต่อการกลบัมาใช้
บรกิารซํ7าที@แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพและการนําเสนอ และดา้นกระบวนการ  
 3) จากงานวิจยัครั 7งนี7  ผู้ที@สนใจในธุรกิจร้านอาหารกึ@งผบั สามารถนําวิจยันี7ไปเป็น
แนวทางในการตดัสนิใจทําธุรกจิได ้โดยจะต้องทําวจิยัเพิ@มเตมิเกี@ยวกบัพื7นที@ในการจดัตั 7งรา้น 
ปรมิาณลูกคา้ที@เขา้ใชบ้รกิาร ส่วนดา้นของความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
และคุณภาพในการให้บรกิาร สามารถนําวจิยัครั 7งนี7ไปอ้างองิได้เพราะเป็นรูปแบบของธุรกจิ
เดยีวกนั 

ขอ้เสนอแนะในการทาํวจิยัครั 7งถดัไป 
 1) ในการสาํรวจกลุ่มตวัอย่างจะตอ้งเพิ@มการสาํรวจลูกคา้ใหม้คีวามหลายหลายมากขึ7น 
เชน่ กลุ่มลกูคา้ที@เขา้ถงึการประชาสมัพนัธข์องรา้นผา่นชอ่งทางสื@อออนไลน์ 

2) ในการทําวจิยัครั 7งถดัไป ควรศึกษาปัจจยัที@เกี@ยวข้องกบัความต้องการหรอืความ
คาดหวงัของลกูคา้รว่มดว้ย เพื@อดแูนวโน้มการกลบัมาใชบ้รกิารซํ7า 
3) ควรสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลุมสถานการณ์ในปัจจุบนั เชน่ โรคระบาด ตน้ทุนของ
วตัถุดบิในการทาํอาหาร และการใชส้ทิธต่ิาง ๆ ของรฐั (โครงการคนละครึ@ง) 
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