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บทคดัย่อ 

 

 กำรวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษำปัจจยัที่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำร
รำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำม จงัหวดัตรงั โดยใช้กลุ่มตวัอย่ำงผู้ใช้บรกิำรจ ำนวน 400 คน เก็บ
ขอ้มูลด้วยแบบสอบถำมและวเิครำะห์ขอ้มูลด้วยสถติเิชงิพรรณนำ (ค่ำควำมถี่ รอ้ยละ ค่ำเฉลี่ย 
และส่วนเบีย่งเบนมำตรฐำน) และสถติเิชงิอนุมำน ไดแ้ก่ กำรวเิครำะหค์วำมแปรปรวนทำงเดยีว 
และกำรวเิครำะห์กำรถดถอยพหุคูณ ผลกำรวจิยัพบว่ำ ปัจจยัส่วนบุคคลบำงรำยกำร เช่น เพศ 
และอำยุ มผีลต่อระดบัควำมพงึพอใจในบำงดำ้นอย่ำงมนีัยส ำคญัทำงสถติ ิและผลกำรวเิครำะห์
ถดถอยพบว่ำ ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำรโดยรวมสำมำรถท ำนำยควำมพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิำรไดอ้ยำ่งมนียัส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 ผลกำรวจิยัชีใ้หเ้หน็ว่ำ กำรพฒันำคุณภำพกำรบรกิำรในทุกมติ ิโดยเฉพำะลกัษณะทำง
กำยภำพและควำมเอำใจใส่ลูกค้ำ จะมสี่วนส ำคญัต่อกำรสร้ำงควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำ ร
รำ้นอำหำรในพืน้ทีท่อ้งถิน่ 
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ABSTRACT 
 

 This research aimed to study the factors affecting customer satisfaction at Krua 

Thong Na Tham restaurant in Trang Province. A sample of 400 customers was used to 

collect data through questionnaires. Data was analyzed using descriptive statistics 

(frequency, percentage, mean, and standard deviation) and inferential statistics, 

including one-way ANOVA and multiple regression analysis. The results showed that 

some personal factors, such as gender and age, significantly affected the level of 

satisfaction in certain aspects. Furthermore, regression analysis revealed that overall 

service quality significantly predicted customer satisfaction at the 0.05 level. 

 The research findings indicate that improving service quality in all dimensions, 

especially physical characteristics and customer care, is crucial in building customer 

satisfaction at local restaurants. 
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บทน า 
 

 ธุรกจิรำ้นอำหำรเป็นอุตสำหกรรมบรกิำรทีม่บีทบำทส ำคญัต่อเศรษฐกจิของประเทศ ทัง้
ดำ้นกำรสรำ้งรำยได ้กำรจำ้งงำน และกำรสะทอ้นพฤตกิรรมกำรบรโิภคของประชำชน โดยสถติิ
จำกกรมพฒันำธุรกจิกำรค้ำ (2563) โดยเฉพำะในระดบัท้องถิน่ซึ่งรำ้นอำหำรยงัท ำหน้ำที่เป็น
พื้นที่ทำงสงัคมของชุมชน ส่งผลให้กำรแข่งขนัในธุรกจิร้ำนอำหำรเพิม่สูงขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง ทัง้
ด้ำนคุณภำพอำหำร กำรบรกิำร และรำคำ จงัหวดัตรงัเป็นพื้นที่ที่มีควำมโดดเด่นด้ำนกำร
ท่องเทีย่วและวฒันธรรมอำหำรพื้นถิน่ ท ำใหร้ำ้นอำหำรทอ้งถิน่ในอ ำเภอเมอืงไดร้บัควำมนิยม
จำกทัง้คนในพืน้ทีแ่ละนักท่องเทีย่ว ภำยใต้สภำวะกำรแข่งขนัทีสู่งขึน้ ผูป้ระกอบกำรจ ำเป็นต้อง
ใหค้วำมส ำคญักบั คุณภำพกำรบรกิำร เพื่อสรำ้งควำมพงึพอใจและควำมประทบัใจแก่ลกูคำ้ 
ควำมพงึพอใจของผู้บรโิภคได้รบัอทิธพิลจำกหลำยปัจจยั โดยเฉพำะคุณภำพกำรบรกิำร เช่น 
ควำมรวดเร็ว ควำมเอำใจใส่ ควำมสะอำด และลักษณะทำงกำยภำพของร้ำน ในบริบทนี้ 
รำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำม เป็นรำ้นอำหำรท้องถิน่ทีไ่ด้รบัควำมนิยม แต่ต้องเผชญิกำรแข่งขนั
จำกร้ำนอำหำรสมยัใหม่และบรกิำรจดัส่งอำหำรออนไลน์ ท ำให้ลูกค้ำมทีำงเลือกและควำม
คำดหวงัทีส่งูขึน้ 
 ดงันัน้ งำนวจิยันี้มุ่งศกึษำปัจจยัด้ำนคุณภำพกำรบรกิำรที่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของ
ผู้ใช้บรกิำร เพื่อน ำผลไปใช้เป็นแนวทำงในกำรปรบัปรุงคุณภำพบรกิำร กำรก ำหนดรำคำที่
เหมำะสม และกำรพฒันำกำรบรหิำรจดักำรธุรกิจร้ำนอำหำรท้องถิ่นให้สำมำรถแข่งขนัและ
เตบิโตอยำ่งยัง่ยนืในระยะยำว 
 
วตัถปุระสงค ์

1. เพื่อศกึษำปัจจยัส่วนบุคลคลทีแ่ตกต่ำงกนั ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำร
รำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำม จงัหวดัตรงั ทีแ่ตกต่ำงกนั 

2. เพื่อศกึษำปัจจยัดำ้นคุณภำพบรกิำรทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำรธุรกจิ
รำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำม จงัหวดัตรงั 

 
สมมติฐานการวิจยั 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่ำงกนั ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำรรำ้นอำหำรครวั
ท่องนำท่ำม จงัหวดัตรงัทีแ่ตกต่ำงกนั 

2. ปัจจยัดำ้นคุณภำพกำรบรกิำรส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำรรำ้นอำหำรครวั
ท่องนำท่ำม จงัหวดัตรงั 
 
 
 
 



ขอบเขตของการวิจยั 
 1. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 กำรศกึษำเกีย่วกบัปัจจยัทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำรธุรกจิรำ้นอำหำร
ทอ้งถิน่ อ ำเภอเมอืง จงัหวดัตรงั กรณศีกึษำ กจิกำรพำณชิยบ์ุคคลธรรมดำรำ้นอำหำรครวัท่อง
นำท่ำม โดยมตีวัแปรทีใ่ชใ้นกำรศกึษำ ดงันี้  
 1.1 ตวัแปรอสิระ (Independent variable) ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 
อำย ุ ระดบักำรศกึษำ สถำนภำพ รำยได ้ และปัจจยัดำ้นคุณภำพบรกิำร ไดแ้ก่ ลกัษณะทำง
กำยภำพ ควำมน่ำเชื่อถอื กำรตอบสนอง กำรสรำ้งควำมมัน่ใจ ควำมเอำใจใส่ลกูคำ้  
 1.2 ตวัแปรตำม (Dependent variable) คอื ควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำรรำ้นครวัท่อง
นำท่ำม ประกอบดว้ย ควำมสะดวกทีไ่ดร้บับรกิำร กำรประสำนงำนของกำรบรกิำร เจำ้หน้ำทีผู่้
ใหบ้รกิำร ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจำกบรกิำร  
 2. ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชำกรทีใ่ชใ้นกำรวจิยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิำรธุรกจิรำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำม 
 3. ขอบเขตด้านเวลา  
 ตัง้แต่เดอืน สงิหำคม พ.ศ. 2568 ถงึเดอืนธนัวำคม พ.ศ.2568 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคล 

 ปัจจยัด้ำนประชำกรศำสตร์เป็นลกัษณะส ำคญัที่สะท้อนควำมแตกต่ำงของบุคคล ซึ่ง
ส่งผลต่อควำมคดิ ทศันคต ิพฤตกิรรม และกำรตดัสนิใจ ทัง้ในดำ้นกำรสื่อสำร กำรท ำงำน และ
กำรบรโิภค พรพณิ ประกำยสนัตสิุข (2550) มองว่ำประชำกรศำสตรเ์ป็นกำรวเิครำะหโ์ครงสรำ้ง
และกำรเปลี่ยนแปลงของประชำกรที่สมัพันธ์กับปัจจยัทำงเศรษฐกิจ สงัคม และวัฒนธรรม 
ขณะทีก่รรณิกำร ์เหมอืนประเสรฐิ (2548) และศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2553) เหน็ว่ำลกัษณะส่วน
บุคคล เช่น เพศ อำย ุสถำนภำพ กำรศกึษำ อำชพี และรำยได ้เป็นปัจจยัทีก่่อใหเ้กดิพฤตกิรรม
และกำรตดัสนิใจที่แตกต่ำงกนั และมปีระโยชน์ต่อกำรก ำหนดตลำดเป้ำหมำย วชริวชัร งำมละ
ม่อน (2558) และปรมะ สตะเวทนิ (2533) ระบุว่ำควำมแตกต่ำงดำ้นประชำกรศำสตรส์่งผลให้
บุคคลมลีกัษณะทำงจติวิทยำและพฤตกิรรมที่แตกต่ำงกนั โดยเพศมผีลต่อรูปแบบกำรสื่อสำร 
อำยมุอีทิธพิลต่อแนวคดิและกำรใชส้ื่อ กำรศกึษำมผีลต่อกำรรบัสำรและกำรพจิำรณำขอ้มลู และ
สถำนะทำงสังคมและเศรษฐกิจ เช่น อำชีพและรำยได้ มีผลต่อทัศนคติ ค่ำนิยม และกำร
ตอบสนองต่อขำ่วสำร สอดคลอ้งกบั Belch & Belch (2005) ทีช่ีว้่ำปัจจยัประชำกรศำสตร ์ไดแ้ก่ 
อำยุ เพศ สถำนภำพสมรส กำรศกึษำ อำชพี และรำยได ้มคีวำมสมัพนัธอ์ย่ำงใกลช้ดิกบัควำม



ต้องกำร พฤติกรรมกำรบรโิภค และกำรตดัสนิใจซื้อของผู้บรโิภค ซึ่งสำมำรถน ำมำใช้ในกำร
ก ำหนดตลำดเป้ำหมำยและวำงกลยทุธท์ำงกำรตลำดไดอ้ยำ่งมปีระสทิธภิำพ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัด้านคณุภาพบริการ 

มนัสชญำน์ โรมนิทร ์(2561) ไดใ้หค้วำมหมำยของคุณภำพกำรบรกิำร หมำยถงึ ระดบั
ของกำรกระท ำ หรอืกำร ปฏบิตัติำมเกณฑ ์หรอืมำตรฐำนทีก่ ำหนดไว ้และต้องมคีวำมเป็นเลศิ 
ซึง่คุณภำพจะตอ้งถูกก ำหนดโดย ควำมพงึพอใจของลูกคำ้ทีไ่ดร้บัจำกกำรบรกิำรนัน้ จงึจะถอืว่ำ
กำรบรกิำรนัน้ ๆ เป็นกำรบรกิำรทีม่ ี ประสทิธภิำพสูงสุด ส่วนคุณภำพกำรบรกิำรตำมกำรรบัรู้
ของผูม้ำรบับรกิำรนัน้เป็นผลมำจำกกำร ประเมนิของผูม้ำรบับรกิำรทีม่ำรบับรกิำรโดยรวม ว่ำจะ
ไดต้รงกบัควำมต้องกำรจรงิทีผู่้มำรบับรกิำรนัน้ มกีำรรบัรูม้ำและคำดหวงัว่ำจะเป็นต่อไป วรสั
สญิำ ศุภธนโชติพงศ์ (2562) กล่ำวว่ำ คุณภำพกำรบรกิำรคอืควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำม
คำดหวงัและกำรรบัรูข้องลูกคำ้ต่อกำรบรกิำรจรงิ โดยใช ้SERVQUAL แบ่งคุณภำพกำรบรกิำร
เป็น 5 มติ ิได้แก่ ด้ำนกำยภำพ ควำมน่ำเชื่อถือ กำรตอบสนอง กำรสรำ้งควำมเชื่อมัน่ และ
ควำมเอำใจใส่ต่อลกูคำ้ พชันี ทองค ำ (2567) ไดศ้กึษำคุณภำพกำรบรกิำร ของหน่วยงำนภำครฐั
ในไซปรสัเหนือ และควำมสมัพนัธ์ระหว่ำงควำมพึงพอใจของลูกค้ำกบักำรบอก ต่อผู้วจิยัใช้
แบบจ ำลอง SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) ผลกำรวจิยัพบว่ำ ปัจจยัดำ้นควำม
น่ำเชื่อถอื (Reliability) และกำร ใหค้วำมมัน่ใจ (Assurance) มผีลเชงิบวกอย่ำงมนีัยส ำคญัต่อ
ควำมพงึพอใจโดยรวมของลูกค้ำ สอดคล้องกบั อศัมเ์ดช วำนิชชนิชยั (2564) ได้ศกึษำเรื่อง 
ควำมไม่สอดคล้องตำมล ำดบัควำมส ำคญัและกำรวเิครำะห ์คุณภำพบรกิำรของโรงพยำบำลใน
ประเทศไทย: มุมมองของผู้ให้บรกิำรทำงกำรแพทย์ สำมำรถสรุป ปัจจยัที่ส่งผลต่อควำมพึง
พอใจในคุณภำพบรกิำรของโรงพยำบำลในประเทศไทย ควำมมัน่ใจ (Assurance) เป็นมติทิี่มี
ควำมคำดหวงัและกำรรบัรูส้งูทีสุ่ด 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
 ควำมพงึพอใจหมำยถงึควำมรูส้กึพอใจ ชอบใจ หรอืทศันคตเิชงิบวกทีเ่ป็นนำมธรรม ไม่
สำมำรถสงัเกตเหน็ไดโ้ดยตรง แต่สำมำรถประเมนิไดจ้ำกควำมคดิเหน็และพฤตกิรรมของบุคคล 
ซึ่งจะสะท้อนควำมรูส้กึที่แท้จรงิของผู้รบับรกิำร (กองนโยบำยและแผน มหำวทิยำลยัรำชภฏั
นครปฐม, 2564) โดยควำมพงึพอใจเกดิจำกกำรทีบุ่คคลไดร้บัสิง่ทีต่รงตำมหรอืเกนิกว่ำควำม
ตอ้งกำรและควำมคำดหวงั หำกไม่ไดร้บักำรตอบสนองจะก่อใหเ้กดิควำมไม่พงึพอใจ และควำม
พงึพอใจสำมำรถเปลีย่นแปลงไดต้ำมประสบกำรณ์ ค่ำนิยม และสถำนกำรณ์ (ปรูดิำ อิ้วสวสัดิ,์ 
2562; นุชจรนิทร ์วรรณพงษ์, 2566; น ้ำลนิ เทยีมแก้ว, 2561; กรรณิกำร ์รุจโิรโชต,ิ 2563; อทิธิ
พทัธิ ์จนัทรส์ำคร, 2565) Maslow (1970) อธบิำยว่ำควำมพงึพอใจของมนุษยเ์กดิจำกกำรไดร้บั
กำรตอบสนองควำมต้องกำรตัง้แต่ขัน้พืน้ฐำนจนถงึขัน้สูงสุด ขณะที ่Dubrin (1992) แบ่งระดบั
ควำมพงึพอใจออกเป็น 4 ระดบั ตัง้แต่ควำมพงึพอใจขัน้พื้นฐำนจนถงึควำมปิตยินิดเีกนิควำม



คำดหวงั กำรวดัควำมพงึพอใจในกำรบรกิำรสำมำรถพจิำรณำจำกหลำยปัจจยั เช่น ควำมเท่ำ
เทยีม ควำมตรงเวลำ ควำมเพยีงพอ ควำมต่อเนื่อง และควำมก้ำวหน้ำของกำรบรกิำร (Millet, 
1973) รวมถึงปัจจยัด้ำนผลิตภณัฑ์บริกำร รำคำ สถำนที่  ผู้ให้บรกิำร สภำพแวดล้อม และ
กระบวนกำรให้บรกิำร (อเนก สุวรรณบณัฑติ และภำสกร อดุลพฒันกิจ , 2548) อีกทัง้ยงั
ครอบคลุมมติิด้ำนควำมสะดวก กำรประสำนงำน ข้อมูล อัธยำศัย คุณภำพกำรบรกิำร และ
ค่ำใชจ้ำ่ย (Aday & Andersen, 1978; เกษฎำ ออ้นค ำภำ, 2565) 
 
ข้อมลูเก่ียวกบัธรุกิจร้านอาหารท้องถ่ิน  
 อำหำรพืน้บำ้น หรอือำหำรทอ้งถิน่ (Local food) หมำยถงึ อำหำรทีม่ลีกัษณะแตกต่ำง
จำกอำหำรทัว่ไป และมคีวำมเป็นเอกลกัษณ์เฉพำะทอ้งถิน่นัน้ ๆ ลกัษณะเฉพำะตวัของอำหำร
พืน้บำ้นประกอบดว้ย ส ี กลิน่ รส เนื้อสมัผสั วตัถุดบิทีใ่ชใ้นกำรประกอบอำหำร และวธิกีำร
ประกอบอำหำร ส่วนปัจจยัที่มอีิทธพิลต่อลกัษณะของอำหำร ได้แก่ อำชพี ศำสนำ 
ขนบธรรมเนียมประเพณีวฒันธรรม ควำมเชื่อ ประวตัศิำสตรแ์ละสภำพทำงภูมศิำสตร์ ซึง่ปัจจยั
เหล่ำนี้เป็นสิง่ที่ทำให้ลกัษณะของอำหำรในแต่ละท้องถิน่แตกต่ำงหรอืคล้ำยคลงึกนั ลกัษณะ
ทัว่ไป ของอำหำรพืน้บำ้นทอ้งถิน่เป็นอำหำรทีป่ระกอบดว้ยวตัถุดบิทีห่ำไดง้่ำยในทอ้งถิน่  (พชัร ี
ตัง้ตระกูล และคณะ, 2561) สอดคลอ้งกบัที ่สุนี ศกัดำเดช (2549) ไดก้ล่ำวว่ำอำหำรทอ้งถิน่เป็น
อำหำรทีค่นในทอ้งถิน่นิยมรบัประทำน มำเป็นเวลำนำน ดว้ยวตัถุดบิทีห่ำง่ำยในทอ้งถิน่ ดงันัน้
อำหำรทอ้งถิน่ในแต่ละพืน้ทีจ่งึแตกต่ำงกนัไปตำมลกัษณะ ทำงภูมศิำสตรแ์ละสิง่แวดลอ้ม สบืต่อ
กนัมำจนกลำยเป็นวฒันธรรมหรอืเอกลกัษณ์เฉพำะของคนในทอ้งถิน่นัน้  
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

หสัยำ อนิทคง (2562) ไดศ้กึษำวจิยัเรื่อง คุณภำพบรกิำร คุณภำพผลติภณัฑ์ กลยุทธ์
รำคำ และคุณลกัษณะของรำ้นคำ้ทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจ และควำมภกัดต่ีอรำ้นคำ้ปลกีสนิคำ้
ออรแ์กนิค ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหำนคร กลุ่มตวัอย่ำง คอื ผูบ้รโิภคทีเ่คยซือ้สนิคำ้จำกรำ้น
สนิค้ำปลกีออรแ์กนิคในกรุงเทพมหำนคร จ ำนวน 175 คน ผลกำรวจิยัพบว่ำ คุณภำพบรกิำร 
คุณภำพผลติภณัฑ ์กลยุทธร์ำคำ คุณลกัษณะรำ้นค้ำ ควำมพงึพอใจ ควำมภกัด ีที่กล่ำวมำนัน้
ระดบัควำมคดิเหน็โดยรวมของ กลุ่มตวัอย่ำงอยู่ในระดบัที่เห็นด้วย ดงันัน้ คุณภำพบรกิำร 
คุณภำพผลติภณัฑ ์กลยทุธร์ำคำ และคุณลกัษณะของรำ้นคำ้ ทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจและควำม
ภกัดต่ีอรำ้นคำ้ 

ภรภทัร จนักลิน่ (2560) ไดศ้กึษำอทิธพิลของคุณภำพกำรใหบ้รกิำร คุณค่ำทีร่บัรูด้ำ้น
คุณภำพ และคุณค่ำที่รบัรูด้้ำนรำคำต่อกำรใช้งำนระบบ ควำมพงึพอใจ ควำมตัง้ใจใช้  บรกิำร
อย่ำง ต่อ เนื่ องและกำรบอกต่อของลูกค้ำที่ ใช้บริกำรสัง่อำหำรทำงออนไลน์ในเขต 
กรุงเทพมหำนคร พบว่ำควำมพงึพอใจมอีทิธพิลทำงบวกต่อควำมตัง้ใจใช้บรกิำรอย่ำงต่อเนื่อง
ของ ลูกค้ำที่ใช้บรกิำรกำรสัง่อำหำรทำงออนไลน์ หำกลูกค้ำพงึพอใจต่อกำรใช้แอปพลเิคชนั



บรกิำรสัง่ อำหำรทีส่ะดวก รวดเรว็จะส่งผลใหลู้กคำ้ตัง้ใจทีจ่ะใช้บรกิำรแอปพลเิคชนับรกิำรสัง่
อำหำรอย่ำง ต่อเนื่องต่อไป และหำกลูกคำ้พงึพอใจต่อคุณภำพกำรให้บรกิำรของระบบกำรสัง่
อำหำรผ่ำนแอปพลเิค ชนับรกิำรสัง่อำหำรจะส่งผลให้ลูกค้ำไม่ยุตกิำรใช้บรกิำรแอปพลเิคชนั
บรกิำรสัง่อำหำรอยำ่งแน่นอน  

ชุลพีรรณ แสนพนัธ ์(2562) ได้ท ำกำรศกึษำพฤตกิรรมกำรเลอืกใชบ้รกิำรฟู้ดเดลิเวอรี ่
บนแอปพลเิคชนัมอืถอืของผูบ้รโิภคเขตนนทบุร ีโดยมวีตัถุประสงคด์งันี้ 1. วเิครำะหพ์ฤตกิรรม
กำร เลือกใช้บริกำรฟู้ดเดลิเวอรี่บนแอปพลิเคชัน โดยจ ำแนกลักษณะตำมปัจจยัทำง
ประชำกรศำสตร ์2. ตรวจสอบปัจจยัดำ้นกำรตลำดกำรบรกิำรกบักำรเลอืกใชข้องผูบ้รโิภคเขต
นนทบุร ี3. ศกึษำปัจจยั สรำ้งแรงจูงใจภำยนอกที่มผีลต่อพฤตกิรรมกำรเลอืกใชบ้รกิำรของ
ผู้บรโิภค ผลกำรศกึษำพบว่ำ 1. พฤตกิรรมกำรเลอืกใช้บรกิำรฟู้ดเดลเิวอรี่บนแอปพลเิคชนั
แตกต่ำงตำมเพศของผูบ้รโิภค 2. ควำมคดิเหน็ปัจจยัทำงกำรตลำดบรกิำรมผีลต่อพฤตกิรรมกำร
เลอืกใชบ้รกิำรฟู้ดเดลเิวอรีบ่นแอปพลเิคชนัทีแ่ตกต่ำงกนั 
วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
 กำรศกึษำครัง้นี้ใช้แบบสอบถำมในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล เนื่องจำกไม่สำมำรถระบุ
จ ำนวนประชำกรผูท้ีเ่คยใชบ้รกิำรรำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำม จงัหวดัตรงัของกำรศกึษำครัง้นี้ได้ 
จงึใชสู้ตรกำรหำจ ำนวนตวัอย่ำงในกรณีไม่ทรำบ ขนำดประชำกร คอื สูตรของ W.G. Cochran 
(กลัยำ วำณิชยบ์ญัชำ, 2543) และกำรประมำณขนำด ตวัอย่ำงใชค้วำมคลำดเคลื่อน +5% ที่
ระดบัควำมเชื่อมัน่ 95%  
 จำกกำรค ำนวณขนำดของกลุ่มตวัอย่ำงทคี่ำเท่ำกบั 385คน เพื่อลดควำมคลำดเคลื่อน
ของขอ้มลูผู้วจิยัจงึเพิม่ และป้องกนัควำมผดิพลำดจำกกำรตอบแบบสอบถำมอย่ำงไม่สมบูรณ์ 
จงึไดท้ำกำรสำรองกลุ่มตวัอย่ำงเพิม่อกี 15 คน รวมกลุ่มตวัอย่ำงทัง้หมด 400 คน Cochran, 
(1977) ผู้วิจยัใช้วิธีกำร Stratified Sampling และ กำรสุ่มตัวอย่ำงตำมควำมสะดวก 
(Convenience Sampling)  โดยท ำกำรแจกแบบสอบถำมกบักลุ่มตวัอย่ำง คอื ผูท้ีใ่ชบ้รกิำรรำ้น
ครวัท่องนำท่ำม จงัหวดัตรงั  
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจยั แบ่งเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถำมคดักรอง และขอ้มลูส่วนบุคคล เป็นแบบเลอืกตอบ(Check 
List) จ ำนวน 5 ขอ้ 
 ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถำมควำมคดิเหน็เกีย่วกบั คุณภำพกำรบรกิำร เป็นแบบมำตรำ
ส่วนประมำณค่ำ (Rating Scale) 5 ระดบั จ ำนวน 15 ขอ้ 
 ส่วนที ่3 เป็นแบบสอบถำมควำมคดิเหน็เกีย่วกบั ควำมพงึพอใจ เป็นแบบมำตรำส่วน
ประมำณค่ำ (Rating Scale) 5 ระดบั จ ำนวน 13 ขอ้ 
 



การสร้างเคร่ืองมือวิจยั  
 ศกึษำงำนวจิยัและเอกสำรต่ำงๆทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทำงในกำรสรำ้งแบบสอบถำม  
น ำแบบสอบถำมที่จดัท ำเสนออำจำรยท์ี่ปรกึษำ เพื่อทำกำรตรวจสอบควำมถูกต้องแลว้น ำมำ
ปรบัปรงุแกไ้ขใหถู้กตอ้งตำมค ำแนะน ำ และน ำแบบสอบถำมทีป่รบัปรุงแลว้ไปทดลองใชก้บักลุ่ม
ตวัอย่ำงทีม่ลีกัษณะเดยีวกนั จ ำนวน 40 คน เพื่อหำค่ำสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ลัฟ่ำของครอ
นบำค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ภำยหลงัจำกทีผู่ว้จิยัทดสอบเครื่องมอืกบักลุ่มตวัอย่ำง
จ ำนวน 40 ชุด (Pre-test) พบว่ำ ค่ำสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อลัฟำของครอนบำคของ
แบบสอบถำมทัง้ชุด มคี่ำเท่ำกบั 0.972 ซึง่มคี่ำมำกกว่ำ 0.70 แสดงว่ำแบบสอบถำมมคีวำม
น่ำเชื่อถอืสำมำรถน ำไปใชเ้กบ็ขอ้มลูกลุ่มตวัอยำ่งได ้ 
 
 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผูว้จิยัน ำแบบสอบถำมฉบบัสมบรูณ์ทีผ่่ำนกำรตรวจสอบอยำ่งละเอยีดแลว้น ำมำ 
ด ำเนินกำรจดัท ำแบบสอบถำมออนไลน์ (Google Forms) เพื่อเกบ็ขอ้มลูจำกกลุ่มตวัอยำ่ง คอื 
ผูใ้ชบ้รกิำรรำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำม จงัหวดัตรงั จ ำนวน 400 คน ในช่วงระหว่ำงเดอืน 
สงิหำคม 2568 ถงึธนัวำคม  2568  
 

การวิเคราะหข้์อมลู 
 1. แบบสอบถำมขอ้มลูทัว่ไปส่วนบุคคล ประกอบไปดว้ย เพศ อำยุ ระดบักำรศกึษำ 
สถำนภำพ รำยได้ สถติใินกำรค ำนวณโดยกำรแจกแจงควำมถี่สถติใินกำรค ำนวณ โดยกำร 
(Frequency) และค่ำรอ้ยละ(Percentage) 
 2. แบบสอบถำมเกี่ยวกบัคุณภำพบรกิำร สถติใินกำรค ำนวณค่ำเฉลีย่ (Mean) ค่ำส่วน
เบีย่งเบนมำตรฐำน (S.D. : Standard Deviation) 
 3. แบบสอบถำมเกี่ยวกบัควำมพงึพอใจ สถติใินกำรค ำนวณค่ำเฉลีย่ (Mean) ค่ำส่วน
เบีย่งเบนมำตรฐำน (S.D. : Standard Deviation) 
 
ผลการวิจยั 
 1. กลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 58.8 มชี่วงอำยุต ่ำกว่ำ 30 ปี 
จ ำนวน 156 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.0 มสีถำนภำพโสด จ ำนวน 211 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.8 มี
ระดบักำรศกึษำปรญิญำตร ีจ ำนวน 286 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.5 มรีำยไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมำกกว่ำ 
30,000 บำท จ ำนวน 100 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.0 รองลงมำเป็นผูท้ีม่รีำยได ้25,001–30,000 
บำท จ ำนวน 97 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.3  



 2. ปัจจยัส่วนบุคคลมผีลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บรกิำรแตกต่ำงกันตำมด้ำนที่
พจิำรณำ โดยพบว่ำ  
 เพศมผีลต่อควำมพงึพอใจด้ำนกำรประสำนงำนและดำ้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัอย่ำงมนีัยส ำคญั
ทำงสถติทิี ่ขณะทีไ่มส่่งผลต่อดำ้นควำมสะดวกและดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร  
 อำยุมผีลต่อควำมพงึพอใจด้ำนกำรประสำนงำน ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บรกิำร และด้ำน
ขอ้มลูทีไ่ดร้บั แต่ไมส่่งผลต่อดำ้นควำมสะดวก  
 ระดับกำรศึกษำมผีลต่อควำมพึงพอใจด้ำนกำรประสำนงำนและด้ำนข้อมูลที่ได้รบั 
ขณะทีไ่มส่่งผลต่อดำ้นควำมสะดวกและดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร  
 สถำนภำพมีผลต่อควำมพึงพอใจทุกด้ำน ได้แก่ ควำมสะดวก กำรประสำนงำน 
เจำ้หน้ำที่ผู้ให้บรกิำร และขอ้มูลที่ได้รบั ส่วนรำยได้มผีลต่อควำมพงึพอใจด้ำนควำมสะดวกที่
ได้รบัจำกบรกิำรเท่ำนัน้ ขณะที่ไม่ส่งผลต่อด้ำนกำรประสำนงำน เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บรกิำร และ
ขอ้มลูทีไ่ดร้บั 
 3. ระดบัควำมคดิเหน็ต่อคุณภำพบรกิำรอยู่ในในระดบัมำกที่สุด (x  = 4.25) เมื่อ
พจิำรณำเป็นรำยดำ้นพบว่ำ ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ มคี่ำเฉลีย่สูงสุด (x  = 4.37) รองลงมำคอื 
ดำ้นควำมเอำใจใส่ลูกคำ้ (x  = 4.29) ดำ้นกำรตอบสนอง (x  = 4.22) ดำ้นกำรสรำ้งควำมมัน่ใจ (x  
= 4.18) และดำ้นควำมน่ำเชื่อถอื (x  = 4.18) ตำมล ำดบั 
 4. ระดบัควำมคดิเหน็ต่อควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำรรำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำมอยู่ใน
ระดบัมำกทีสุ่ด (x  = 3.78) เมื่อพจิำรณำเป็นรำยดำ้นพบว่ำ ดำ้นควำมสะดวกทีไ่ดร้บัจำกบรกิำร 
(x  = 4.35) รองลงมำคอื ดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร (x  = 4.24) ดำ้นดำ้นกำรประสำนงำนของกำร
บรกิำร (x  = 4.17) และดำ้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัจำกกำรบรกิำร (x  = 4.04) ตำมล ำดบั 
 5. ปัจจยัคุณภำพกำรบรกิำรส่งผลกระทบในเชงิบวกต่อควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำร
รำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำม จงัหวดัตรงั 

ปัจจยัคณุภาพบริการ Unstandardized              Standardized 
 Coefficients                    Coefficients 

t P-value 

 B Std. 
Error 

Beta   

ค่าคงท่ี 1.060 .147  7.225 0.000 
1.ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ 
(  ) 

-0.053 0.034 -0.062 -1.573 0.117 

2.ดำ้นควำมน่ำเชื่อถอื (  ) 0.093 0.042 0.116 2.200 0.028* 

3.ดำ้นกำรตอบสนอง (  ) 0.123 0.047 0.143 2.603 0.010* 

4.ดำ้นกำรสรำ้งควำมมัน่ใจ 
(  ) 

0.226 0.046 0.265 4.858 0.000* 

5.ดำ้นควำมเอำใจใส่ลกูคำ้ (  ) 0.348 0.047 0.374 7.336 0.000* 



R = .765 R²= 0.584 Adjusted R²= 0.579 P = 0.000* S.E = 0.298 

 จำกตำรำงที่ 1 พบว่ำ วเิครำะห์กำรทดสอบกำรส่งผลของตวัแปรโดยใช้สมกำรกำร
ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) กำรศกึษำอทิธผิลปัจจยัคุณภำพกำร
บรกิำรส่งผลต่อควำมพงึพอใจซึ่งแสดงผลกำรทดสอบ ดงันี้  ด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ (  ), 
ดำ้นควำมน่ำเชื่อถอื (  ), ดำ้นกำรตอบสนอง (  ), ดำ้นกำรสรำ้งควำมมัน่ใจ (  ), ดำ้นควำม
เอำใจใส่ลูกค้ำ (  ) โดยกำรใชก้ำรวเิครำะห์กำรถดถอยแบบพหุคูณ พบว่ำ เมื่อพจิำรณำค่ำ
อทิธพิลปัจจยัแต่ละด้ำนของคุณภำพกำรบรกิำรที่มต่ีอควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำร พบว่ำค่ำ
อทิธพิลของตวัแปรดำ้นควำมเอำใจใส่ลูกคำ้มคี่ำเท่ำกบั (Beta = 0.374, p= 0.000) รองลงมำ
ไดแ้ก่ อทิธพิลของตวัแปรดำ้นกำรสรำ้งควำมมัน่ใจมคี่ำเท่ำกบั (Beta = 0.265, p = 0.000) 
ต่อมำอทิธพิลของตวัแปรดำ้นกำรตอบสนองมคี่ำเท่ำกบั (Beta = 0.143, p = 0.010) ต่อมำ
อทิธพิลของตวัแปรดำ้นควำมน่ำเชื่อถอืมคี่ำเท่ำกบั (Beta = 0.028, p = 0.116) ส่งผลต่อควำม
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำร อยำ่งมนียัส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั 0.05 (P-value ≤ 0.05)  
 ยกเวน้ ตวัแปรต้น ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพมคี่ำเท่ำกบั (Beta = -0.062, p = 0.117) 
ไม่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำรอย่ำงมนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั 0.05 (P-value ≤ 
0.05)  
 สมกำรภำพรวมควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำร สมกำรในรปูคะแนนดบิ 

  ̂  =  1.060 + 0.093    + 0.123   + 0.226   + 0.348   + 0.348   

 
อภิปรายผล 
 

1. ผลการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ดงัน้ี 
 1) เพศ ไม่มนีัยส ำคญัต่อควำมพงึพอใจดำ้นควำมสะดวกและดำ้นเจำ้หน้ำทีผู่ใ้หบ้รกิำร 
แต่มนีัยส ำคญัต่อควำมพงึพอใจดำ้นกำรประสำนงำนของกำรบรกิำรและด้ำนขอ้มูลทีไ่ด้รบัจำก
กำรบรกิำรทีร่ะดบั .01 สะทอ้นว่ำเพศไม่ส่งผลต่อกำรรบัรูป้ระสบกำรณ์พืน้ฐำนหรอืคุณลกัษณะ
พนักงำน แต่ส่งผลต่อกำรรบัรู้ระบบบรกิำรและข้อมูล โดยเพศหญิงให้ควำมส ำคญักบัควำม
ครบถ้วนของขอ้มูล ขณะที่เพศชำยเน้นควำมรวดเรว็ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ Belch & 
Belch (2005) ที่ระบุว่ำเพศมอีทิธพิลต่อรูปแบบกำรรบัรูแ้ละควำมคำดหวงัในกำรบรกิำรของ
ผูบ้รโิภค 
 2) อำยุ ไม่มนีัยส ำคญัต่อควำมพงึพอใจด้ำนควำมสะดวก แต่มนีัยส ำคญัต่อควำมพงึ
พอใจด้ำนกำรประสำนงำน ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บรกิำร และด้ำนข้อมูลของบรกิำรที่ระดบั . 01 
สะทอ้นว่ำผูใ้ชบ้รกิำรแต่ละช่วงอำยุมกีำรรบัรูคุ้ณภำพกำรบรกิำรแตกต่ำงกนั โดยกลุ่มอำยุน้อย
ใหค้วำมส ำคญักบัควำมรวดเรว็ ควำมทนัสมยั และกำรสื่อสำรทีช่ดัเจน ขณะทีก่ลุ่มอำยุมำกกว่ำ
เน้นควำมสุภำพ ควำมถูกต้อง และควำมน่ำเชื่อถอืของพนักงำน ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ 



Belch & Belch (2005) ทีร่ะบุว่ำอำยเุป็นปัจจยัประชำกรศำสตรท์ีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมและกำร
ตอบสนองต่อบรกิำรในแต่ละมติ ิ
 3) ระดบักำรศกึษำ ไม่มนีัยส ำคญัต่อควำมพงึพอใจดำ้นควำมสะดวกและดำ้นเจำ้หน้ำที่
ผูใ้ห้บรกิำร แต่มนีัยส ำคญัต่อควำมพงึพอใจดำ้นกำรประสำนงำนของบรกิำรที่ระดบั .05 และ
ด้ำนข้อมูลที่ได้รบัจำกบรกิำรที่ระดบั .01 สะท้อนว่ำผู้ที่มกีำรศึกษำสูงมคีวำมคำดหวงัต่อ
กระบวนกำรบรกิำร ควำมชดัเจนของขอ้มลู และประสทิธภิำพของระบบบรกิำรมำกกว่ำ ส่งผลให้
กำรประเมนิควำมพงึพอใจแตกต่ำงกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Belch & Belch (2005) ทีช่ี้
ว่ำระดบักำรศกึษำมอีทิธพิลต่อกำรรบัรูแ้ละกำรประเมนิคุณภำพบรกิำร 
 4) สถำนภำพสมรส มนีัยส ำคญัต่อควำมพงึพอใจในทุกด้ำนทีศ่กึษำ ไดแ้ก่ ดำ้นควำม
สะดวก กำรประสำนงำน เจำ้หน้ำที่ผู้ให้บรกิำร และด้ำนขอ้มูลที่ได้รบัจำกบรกิำร ที่ระดบั . 01 
สะทอ้นว่ำสถำนภำพสมรสมผีลต่อควำมคำดหวงัและกำรรบัรูคุ้ณภำพบรกิำร โดยผูท้ีม่คีรอบครวั
ใหค้วำมส ำคญักบัควำมปลอดภยั ควำมถูกต้อง และควำมคุม้ค่ำ ขณะทีผู่้โสดเน้นควำมสะดวก 
ควำมรวดเรว็ และประสบกำรณ์ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Belch & Belch (2005) ทีร่ะบุว่ำ
สถำนภำพสมรสเป็นตวัก ำหนดพฤตกิรรมและกำรตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 
 5) รำยได ้ มนีัยส ำคญัต่อควำมพงึพอใจดำ้นควำมสะดวก แต่ไม่มนีัยส ำคญัต่อดำ้นกำร
ประสำนงำนของบรกิำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บรกิำร และด้ำนข้อมูลจำกบรกิำร สะท้อนว่ำผู้มี
รำยไดส้งูคำดหวงัดำ้นสภำพแวดลอ้มและควำมสะดวกสบำยมำกกว่ำ ขณะทีก่ระบวนกำรบรกิำร
และพฤติกรรมพนักงำนไม่แตกต่ำงกนั แสดงถึงมำตรฐำนกำรบรกิำรที่สม ่ำเสมอในทุกกลุ่ม
รำยได ้ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Belch & Belch (2005) ทีร่ะบุว่ำรำยไดม้อีทิธพิลต่อระดบั
ควำมคำดหวงั แต่ไมจ่ ำเป็นตอ้งส่งผลต่อกำรรบัรูทุ้กมติขิองบรกิำร 

2. ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการร้านอาหารครวัท่อง
นาท่ามจงัหวดัตรงั  
 ระดบัควำมคดิเหน็ต่อปัจจยัดำ้นคุณภำพบรกิำรของผูใ้ชบ้รกิำรรำ้นอำหำรครวัท่องนำ
ท่ำม พบว่ำ ภำพรวมอยูใ่นระดบัมำกทีสุ่ด 
 พจิำรณำรำยได ้ไดแ้ก่ 

1) ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ เป็นมติทิีไ่ดค้ะแนนสูงทีสุ่ด สะทอ้นว่ำผูใ้ชบ้รกิำรให้
ควำมส ำคญักบัควำมสะอำด กำรจดัตกแต่งรำ้น อุปกรณ์ และบรรยำกำศที่พรอ้มให้บรกิำร ซึ่ง
ช่วยสรำ้งควำมประทบัใจแรกพบและส่งผลต่อกำรตดัสนิใจกลบัมำใช้บรกิำรอกีครัง้ สอดคล้อง
กบัแนวคดิของ Zeithaml, Bitner & Gremler (2006) ทีช่ีว้่ำสิง่ทีจ่บัต้องไดม้อีทิธพิลต่อกำรรบัรู้
คุณภำพบรกิำรของผูบ้รโิภค 

2) ดำ้นควำมน่ำเชื่อถอื อยู่ในระดบัมำกที่สุด สะทอ้นว่ำผูใ้ชบ้รกิำรมคีวำมเชื่อมัน่
ว่ำร้ำนให้บรกิำรได้ตำมที่สญัญำ เช่น เสริ์ฟอำหำรถูกต้องและตรงเวลำ ซึ่งสอดคล้องกับผล
กำรศกึษำของอสัมเ์ดช วำนิชชนิชยั (2564) ทีช่ีว้่ำควำมน่ำเชื่อถอืเป็นปัจจยัส ำคญัต่อควำมพงึ
พอใจและควรพฒันำอยำ่งต่อเนื่อง 



3) ดำ้นกำรตอบสนอง อยู่ในระดบัมำกทีสุ่ด สะท้อนถงึควำมรวดเรว็ ควำมพรอ้ม 
และควำมเตม็ใจของพนักงำนในกำรใหบ้รกิำร ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Zeithaml, Bitner & 
Gremler (2006) ทีร่ะบุว่ำกำรตอบสนองอย่ำงทนัท่วงทสี่งผลต่อควำมพงึพอใจโดยตรง และ
สอดคลอ้งกบัผลกำรศกึษำของอสัมเ์ดช วำนิชชนิชยั (2564) ทีช่ีว้่ำมตินิี้เป็นจุดแขง็ทีค่วรรกัษำ
ไว ้

4) ดำ้นกำรสรำ้งควำมมัน่ใจ อยู่ในระดบัมำก สะทอ้นว่ำผูใ้ชบ้รกิำรมคีวำมเชื่อมัน่
ในควำมรู ้ควำมสำมำรถ และมำรยำทของพนักงำน ทัง้กำรให้ข้อมูล กำรสื่อสำรที่สุภำพ และ
ทกัษะกำรบรกิำร ซึง่สอดคลอ้งกบัผลกำรศกึษำของอสัมเ์ดช วำนิชชนิชยั (2564) ทีร่ะบุว่ำมตินิี้
เป็นดำ้นทีผู่ร้บับรกิำรคำดหวงัสงูและเป็นจดุแขง็ของกำรบรกิำร 

5) ดำ้นควำมเอำใจใส่ลูกคำ้ (Empathy) อยู่ในระดบัมำกทีสุ่ด สะทอ้นว่ำพนักงำน
ให้บรกิำรอย่ำงใส่ใจและค ำนึงถึงควำมต้องกำรเฉพำะบุคคล ซึ่งช่วยสร้ำงควำมพงึพอใจด้ำน
ควำมสมัพนัธ ์สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Zeithaml, Bitner & Gremler (2006) ทีช่ีว้่ำควำมเอำใจ
ใส่ช่วยเสรมิควำมภกัดีของลูกค้ำ และสอดคล้องกับผลกำรศึกษำของอัสม์เดช วำนิชชินชัย 
(2564) ทีร่ะบุว่ำกำรเอำใจใส่เป็นปัจจยับวกทีเ่พิม่ควำมประทบัใจต่อรำ้น 

3. ระดับความคิดเห็นปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการร้านอาหารครวัท่องนาท่าม จงัหวดัตรงั 

คุณภำพกำรบรกิำรด้ำนควำมน่ำเชื่อถอื ด้ำนกำรตอบสนอง ด้ำนควำมเอำใจใส่ลูกค้ำ 
ดำ้นกำรสรำ้งควำมมัน่ใจ ส่งผลต่อควำมพงึพอใจ ส่วนด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ ไม่ส่งผลต่อ
ควำมพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิำรรำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำม จงัหวดัตรงั โดยสำมำรถอธบิำยระดบั
กำรมอีทิธพิล ไดด้งันี้ 

1) ดำ้นควำมเอำใจใส่ลูกค้ำ เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผู้ใช้บรกิำร
รำ้นอำหำรครวัท่องนำท่ำม โดยสำมำรถอธบิำยระดบักำรมอีทิธพิล ไดร้อ้ยละ 37.4 ซึง่สอดคลอ้ง
กบัแนวคดิของ Aday & Andersen (1978) ในมติ ิCourtesy และ Quality of Care รวมถงึงำน
ของเกษฎำ อ้อนค ำภำ (2565) ทีร่ะบุว่ำควำมพงึพอใจเกดิจำกกำรตอบสนองดำ้นอำรมณ์และ
จติใจของผูร้บับรกิำร 

2) ดำ้นกำรสรำ้งควำมมัน่ใจ ส่งผลต่อควำมพงึพอใจอย่ำงมนีัยส ำคญั โดยสำมำรถ
อธบิำยระดบักำรมอีทิธพิล ไดร้อ้ยละ 26.5 โดยผูใ้ชบ้รกิำรใหค้วำมส ำคญักบัควำมสุภำพ ควำมรู้
ควำมสำมำรถของพนักงำน ควำมปลอดภยัดำ้นอำหำร และกำรใหข้อ้มลูทีถู่กต้อง ซึง่ช่วยสรำ้ง
ควำมไวว้ำงใจ สอดคลอ้งกบัมติ ิCourtesy และ Information ของ Aday & Andersen (1978) 

3) ดำ้นกำรตอบสนอง ส่งผลต่อควำมพงึพอใจอยำ่งมนีัยส ำคญัโดยสำมำรถอธบิำย
ระดบักำรมอีทิธพิล ไดร้อ้ยละ 14.3  สะทอ้นว่ำควำมรวดเรว็ ควำมพรอ้ม และกำรแก้ไขปัญหำ
อยำ่งทนัท่วงทเีป็นสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิำรคำดหวงั โดยเฉพำะในบรบิทรำ้นอำหำรทีม่ผีูใ้ชบ้รกิำรจ ำนวน
มำก ผลดงักล่ำวสอดคล้องกบัแนวคดิเรื่องควำมสะดวกและเวลำในกำรรอคอยของ Aday & 
Andersen (1978) 



4) ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ส่งผลต่อควำมพงึพอใจอย่ำงมนีัยส ำคญั โดยสำมำรถ
อธบิำยระดบักำรมอีทิธพิล ไดร้อ้ยละ 11.6 สอดคลอ้งกบัแนวคดิเรื่องกำรประสำนงำนและควำม
ครบถว้นของบรกิำรของ Aday & Andersen (1978) 
 ขณะที่ ด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ ไม่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจอย่ำงมนีัยส ำคญั อำจ
เนื่องจำกร้ำนมมีำตรฐำนพื้นฐำนด้ำนควำมสะอำดและบรรยำกำศอยู่แล้ว ท ำให้ไม่ก่อให้เกิด
ควำมแตกต่ำงชดัเจน และผู้ใช้บรกิำรให้ควำมส ำคัญกับกำรบรกิำรเชิงปฏิสมัพนัธ์มำกกว่ำ
รปูลกัษณ์ทำงกำยภำพของรำ้น ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Aday & Andersen (1978) ทีม่อง
ว่ำควำมพึงพอใจด้ำนควำมสะดวกเกี่ยวข้องกับกำรดูแลและเวลำในกำรรบับรกิำรมำกกว่ำ
สิง่แวดลอ้มทำงกำยภำพ 
 
 
 
ข้อเสนอแนะ 

 
1. ดำ้นควำมเชื่อมัน่ ควรพฒันำควำมรู ้ทกัษะ และกำรสื่อสำรของพนักงำนผ่ำนกำรอบรม

ด้ำนมำรยำท กำรแก้ปัญหำเฉพำะหน้ำ และกำรบรกิำรอย่ำงมอือำชพี เพื่อสรำ้งควำมถูกต้อง
และควำมเชื่อถอืใหผู้ใ้ชบ้รกิำร 

2. ด้ำนกำรตอบสนอง เพิ่มควำมรวดเร็วในกำรรบัออเดอร์และให้บริกำร โดยจดัสรร
พนกังำนใหเ้หมำะสมในช่วงเวลำคบัคัง่ และใชร้ะบบหรอืเทคโนโลยชี่วยลดควำมล่ำช้ 

3. ดำ้นควำมเอำใจใส่ ใหบ้รกิำรลูกคำ้เป็นรำยบุคคลดว้ยควำมสุภำพ สงัเกตควำมต้องกำร
อยำ่งเหมำะสม พรอ้มจดักจิกรรมหรอืโปรโมชัน่ทีต่อบโจทยล์กูคำ้กลุ่มต่ำง ๆ 

4. ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ รกัษำควำมถูกต้องของค ำสัง่อำหำร ควำมสม ่ำเสมอของรสชำต ิ
และควำมตรงต่อเวลำ โดยก ำหนดมำตรฐำนกำรบรกิำรใหพ้นกังำนปฏบิตัใินทศิทำงเดยีวกัน 

5. ด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ ปรบัปรุงควำมสะอำด ควำมเป็นระเบยีบ บรรยำกำศร้ำน 
ป้ำยเมนู และอุปกรณ์ รวมถงึพจิำรณำใช้เทคโนโลยหีรอืระบบที่ทนัสมยัเพื่อเสรมิภำพลกัษณ์
และควำมสะดวกแก่ผูใ้ชบ้รกิำร 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

 
1. ใช้วธิกีำรวจิยัเชงิผสม (Mixed Methods) อำจผสำนกำรเก็บขอ้มูลเชงิปรมิำณร่วมกบั

กำรสมัภำษณ์เชงิลึก เพื่อให้ได้ข้อมูลที่สมบูรณ์และสะท้อนมุมมองของผู้ใช้บรกิำรได้ชดัเจน
ยิง่ขึน้ 



2. ศึกษำผลลัพธ์พฤติกรรมหลังกำรใช้บริกำร ควรศึกษำเพิ่มเติมเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบ้รโิภคหลงัไดร้บับรกิำร เช่น ควำมตัง้ใจกลบัมำใชบ้รกิำรซ ้ำหรอืกำรบอกต่อ เพื่อท ำควำมเขำ้
ใจควำมพงึพอใจในระยะยำว 
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