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 การวิจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารในเขตอ าเภอ
เมืองเชียงราย มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1)  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการในร้านอาหารในเขตอ าเภอเมือง
เชียงราย (2) เพื่อวิเคราะห์ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย  (3) 
เพื่อวิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภคัดีท่ีมาใช้บริการในร้านอาหารในเขตอ าเภอเมือง
เชียงราย  การวิจยัคร้ังน้ีใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ผูท่ี้มาใช้บริการของ
ร้านอาหารในเขตอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงราย  จ านวน 400 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและ
สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Independent  Sample t-test , One-way ANOVA และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ  31 – 40 ปี ระดบัการศึกษาสูง
กว่าปริญญาตรี มีรายได ้20,000 – 30,000 บาท ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารในเขตอ าเภอ
เมืองเชียงราย  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 4.23  เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าด้านพฤติกรรมท่ี
แสดงออกระดบัความส าคญัสูงสุด ส่วนดา้นความรู้สึกขอผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก ค่าเฉล่ีย 4.11 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการรับรู้มีความพึงพอใจต่อความภคัดีต่อการใช้บริการ 
ค่าเฉล่ีย 4.05  ส าหรับการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่าความภคัดีของลูกค่า ทั้งดา้นมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สามารถอธิบายความพึงพอใจไดร้้อยละ 91.37 
 
ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ  ,  ความภกัดี  ,  ร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย 
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Abstract 

 The study's objectives were as follows: (1) examine the degree for quality of service in Mueang 
Chiang Rai District restaurants; (2) examine loyalty among consumers in Mueang Chiang Rai District 
restaurants; and (3) Examine how consumer retention is impacted by quality of service in Mueang Chiang Rai 
District eateries. The method of quantitative research was implemented in this study. 400 patrons of Mueang 
Chiang Rai District restaurants were used for the study's sample.  Descriptive and inferential statistics, which 
included the Independent Sample t-test, One-way ANOVA, and Multiple Regression Analysis, have been 
employed in assessing the data The findings revealed that the majority of users were male, between the ages 
of 31 and 40, had a greater education beyond a bachelor's degree, and made between 20,000 and 30,000 baht. 
With a mean rating of 4.23, Mueang Chiang Rai District restaurants exhibited an excellent level of overall 
customer loyalty.  When all factors were considered into consideration it emerged that the behavioral 
component was particularly significant, and the users' psychological component was frequently at a high level 
(mean of 4.11). After taking into account every factor, it was shown that loyalty to the company in question 
had an average score of 4.05 in terms of perceived satisfaction. According to the multiple regression analysis, 
customer loyalty predicted 91.37% of satisfaction that had a statistically significant effect on service 
consumption at the 0.05 level. 

Keywords: Quality of service, loyalty ,  restaurants in Mueang Chiang Rai District. 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
อุตสาหกรรมร้านอาหารถือเป็นหน่ึงในภาคธุรกิจบริการท่ีมีบทบาทส าคัญต่อเศรษฐกิจของ

ประเทศและทอ้งถ่ิน โดยเฉพาะในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย ซ่ึงเป็นศูนยก์ลางทางเศรษฐกิจ การท่องเท่ียว 
และวฒันธรรมของจงัหวดัเชียงราย มีทั้งนักท่องเท่ียวชาวไทยและต่างชาติเดินทางมาท่องเท่ียวและใช้
บริการร้านอาหารจ านวนมาก การแข่งขนัในธุรกิจร้านอาหารจึงมีความรุนแรง ทั้งในดา้นรสชาติ คุณภาพ
อาหาร ราคา และคุณภาพการบริการในบริบทของธุรกิจบริการ “คุณภาพการบริการ” ถือเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีส่งผลโดยตรงต่อ “ความพึงพอใจ” และน าไปสู่ “ความภกัดีของลูกคา้” ซ่ึงหมายถึงการท่ีลูกคา้ยงัคงใช้
บริการซ ้ าบอกต่อในเชิงบวกและไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่ง งานวิจยัจ านวนมากว่าความภกัดีของ
ลูกคา้สามารถเพิ่มรายได ้ลดตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่ และสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัระยะยาว
 อย่างไรก็ตามในพื้นท่ีอ าเภอเมืองเชียงราย แมจ้ะมีร้านอาหารหลากหลายประเภทและสไตลก์าร
ให้บริการ แต่พบว่าลูกค้าบางส่วนมีพฤติกรรมเปล่ียนร้านท่ีใช้บริการบ่อยขึ้ น เน่ืองจากได้รับ
ประสบการณ์การบริการท่ีไม่สม ่าเสมอ เช่น การบริการท่ีล่าชา้ ความไม่เป็นมิตรของพนกังาน ความไม่
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ถูกตอ้งของรายการอาหาร หรือการขาดการเอาใจใส่ต่อความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ ปัญหาเหล่าน้ีอาจ
ส่งผลต่อระดบัความภกัดีของลูกคา้โดยตรง 
 ถึงแมว้่าจงัหวดัเชียงรายจะได้รับการยกย่องว่าเป็นท่ีช่ืนชอบของนกัท่องเท่ียวแลว้  แต่เน่ืองจาก
ปัจจุบนัร้านอาหารในจงัหวดัเชียงรายมีความส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจและมีอตัราการเติบโตสูงขึ้น
เร่ือย ๆ การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารในเขต
อ าเภอเมืองเชียงรายปรับปรุงคุณภาพให้ดีขึ้นในทุกๆ ดา้น การวดัคุณภาพการบริการเพื่อปรับปรุงพฒันา
คุณภาพและเป็นการ ยกระดบั มาตรฐานร้านอาหารเพื่อส่งมอบบริการให้กบัลูกคา้ให้สูงขึ้นตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีสูงขึ้นโดยใช้แบบจ าลองการส่งมอบบริการให้ลูกคา้ใน 5 ดา้นหลกั SERVQUAL 
ของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry คือ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ การดูแล
เอาใจใส่ และรูปลกัษณะทางกายภาพ  

จากเหตุผลท่ีกล่าวมาเป็นสาเหตุจูงใจให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะท าการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการ
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อร้านอาหารในจงัหวดัเชียงราย เพื่อให้ทราบถึงคุณภาพ
การบริการท่ีมีอิทธิพลต่อร้านอาหาร เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลหรือเป็นแบบอยา่งในการพฒันาแหล่ง ท่องเท่ียว
อ่ืนๆ แหล่งร้านอาหารในจงัหวดัเชียงรายต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย (Research Objectives): 

1.  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการในร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย 
2.  เพื่อวิเคราะห์ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย 
3.  เพื่อวิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภคัดีท่ีมาใชบ้ริการในร้านอาหารในเขต

อ าเภอเมืองเชียงราย 
 

สมมติฐานการวิจัย  
1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  
2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงรายส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  
  ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
      ประโยชน์เชิงวิชาการ 
 
 
 
 
 

ขอบเขตของการวิจัย   ไดก้ าหนดขอบเขตในการวิจยัไวด้งัน้ี 

      1)   ขอบเขตด้านประชากรร้านอาหารในอ าเภอเมืองเชียงราย  
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีประชากรท่ีจะศึกษา ไดแ้ก่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอเมือง  

จงัหวดัเชียงราย  
    2)   ขอบเขตด้านตัวแปรท่ีจะศึกษา 
           ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ ประชากรศาสตร์ ตามแนวคิดของ Hanna and 

Wozniak (2001), Shiffman and Kanuk (2003) ไดแ้ก่ 
ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ทฤษฎี SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service 
Q u a l i t y )ทฤษ ฎี  S E R V Q U A L 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1988) 
1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) 
2. ความมัน่ใจ (Assurance) 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
4. ความเอาใจใส่ (Empathy) 
5. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
 

ความภักดีของลูกค้า (Customer 
Loyalty) (Customer Loyalty)  
Oliver (1999) 
วัดได้จากพฤติกรรมและเจตคติของ
ลูกค้า  
1. ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
(Repurchase Intention) 
2. การบอกต่อร้านแก่ผูอ่ื้น (Word of 
Mouth) 
3. ความอดทนต่อขอ้ผิดพลาดเลก็น้อย
ในการบริการ (Tolerance) 
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1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) 
2. ความมัน่ใจ (Assurance) 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
4. ความเอาใจใส่ (Empathy) 
5. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ได้แก่ วัดได้จากพฤติกรรมและเจตคติของ
ลูกค้า (Customer Loyalty)  Oliver (1999) 

1. ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้า (Repurchase Intention) 
2. การบอกต่อร้านแก่ผูอ่ื้น (Word of Mouth) 
3. ความอดทนต่อขอ้ผิดพลาดเลก็นอ้ยในการบริการ (Tolerance) 

3) ขอบเขตด้านระยะเวลา  
ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลระหว่าง เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2568 ถึง เดือน

ธนัวาคมพ.ศ. 2568 รวมระยะเวลาในการรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นเวลา 2 เดือน 

 
แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัที่เกีย่วข้อง  

การวิจยัคร้ังน้ี คณะผูวิ้จยัไดศึ้กษาเอกสารและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั ท่ีมีการเผยแพร่
ทั้งท่ีเป็นเล่ม เป็นเอกสาร แผ่นพบั ตลอดจนข้อมูลเผยแพร่ทางอินเตอร์เน็ต โดยได้ศึกษาเน้ือหาท่ี
ครอบคลุมและเก่ียวขอ้งกับการวิจัย ดังนั้นเพื่อให้เกิดความเข้าใจท่ีชัดเจน คณะผูว้ิจัยจึงขอน าเสนอ 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัดงัน้ี  

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality)  
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี (Customer Loyalty)  
3. ร้านอาหารในจงัหวดัเชียงราย 

 
1. แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  
 1.1 แนวคิดคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการตอบสนอง
ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงคุณภาพการบริการถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ 

Lewis and Bloom (1983) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของ
การบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การ
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ส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบน
พื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ   
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) คุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความ
คาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได ้( tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมี
ความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และ
ความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 กุลธน  ธนาพงศธ์ร (2539) ไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการไดแ้ก่ 
 (1) หลกัความสอดคลอ้งและความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการ
จดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเฉพาะ มิฉะนั้นจะไม่คุม้กบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย 
 (2) หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
มิใช่ท าๆหยดุๆ ตามความพอใจของผูรั้บบริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
 (3) หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหนา้ และ
เท่าเทียมกนัไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคน
อ่ืนๆ อยา่งเห็นชดัเจน 
 (4) หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการ ตอ้งมากจนเกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
 (5) หลกัความสะดวก หรือการบริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งไปในลกัษณะปฏิบติัไดง้่าย
และสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 

หน่ึงในโมเดลท่ีได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลายในการวดัคุณภาพการบริการคือ โมเดล 
SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ซ่ึงแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ 
ไดแ้ก่ 

1. ความเช่ือถือได ้(Reliability): ความสามารถในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
สม ่าเสมอ 
2. ความมัน่ใจ (Assurance): ความรู้ ความสามารถ และความสุภาพของพนกังานท่ีสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ 
3. การตอบสนอง (Responsiveness): ความเตม็ใจและความรวดเร็วในการใหบ้ริการลูกคา้ 
4. ความเอาใจใส่ (Empathy): การใหบ้ริการโดยใส่ใจต่อลูกคา้เป็นรายบุคคล 
5. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles): ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ เช่น ความสะอาด อุปกรณ์ 
บุคลิกภาพของพนกังาน 
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1.2 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างความ

คาดหวงัของลูกคา้กบัการรับรู้ต่อผลการให้บริการจริง แนวคิดน้ีไดรั้บการพฒันาโดย Kotler และ Keller 
(2016) ซ่ึงระบุวา่หากการรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ ส่งผลใหเ้กิดความภกัดีใน
ท่ีสุด 

Morse  (1967) กล่าวว่า  ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า  
“Satisfaction” หมายถึง ส่ิงท่ีตอบสนองความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์เป็นการลดความตึงเครียด
ทางดา้นร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความช่ืนใจ  ตลอดจนสามารถ
สร้างทศันคติในทางบวกต่อบุคคลต่อส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจต่อส่ิงนั้น   

วิมลสิทธ์ิ หรยางกูร (2557) ให้ ความหมายว่า ความพึงพอใจ เป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนเรา
ท่ีสัมพันธ์กับโลกทัศน์  ท่ีเก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล้อม  ค่าความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
สภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึก ดีเลว พอใจไม่พอใจ สนใจไม่สนใจ เป็นตน้ 

 สรุปไดว้่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงมกัเกิดจากการ
ไดรั้บการตอบสนอง ตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีในส่ิงนั้น ตรงกนัขา้ม หากความตอ้งการ
ไม่ได้รับการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการจะเกิดขึ้น
หรือไม่นั้น จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์รประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้า
รับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล  

ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ   
1)  ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ องคก์ารบริการจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจต่อการ

บริการ ดงัน้ี 
  1.1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ 

ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพราะขอ้มูล
ดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก  และความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณสมบัติของการ
บริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และวิธีการตอบสนองความตอ้งการแต่ละอย่างในลกัษณะท่ีผูรั้บบริการ
ปรารถนา ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้หบ้ริการในอนัท่ีจะตระหนกัถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

  1.2) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพ
ของการบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ก็ย่อมส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใชบ้ริการซ ้าอีก
ต่อๆ ไป ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการบริการ ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตลอดจนความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการดว้ยความเช่ือมัน่และความเขา้ใจต่อผูอ่ื้น 
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  1.3) ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จ
ของงานบริการ การใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นเร่ืองท่ี
จ าเป็นไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ 

2.)  ความส าคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
  2.1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี  เม่ือการ

บริการตระหนักถึงความส าคญัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนด
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม  

  2.2) ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการ
และอาชีพบริการ งานเป็นส่ิงท่ีส าคญัต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ไดม้าซ่ึงรายไดใ้นการด ารงชีวิต และการ
แสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี  เป็นท่ียอมรับว่าความพึงพอใจในงานมี
ผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเม่ือการบริการให้ความส าคญักบั
การสร้างความพึงพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังานบริการพนกังานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการ
เพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหก้า้วหนา้  
                    สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ
บริการ และความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบัติงานบริการซ่ึงนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมี
ความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จ  เพื่อ
สร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ   ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมี
หลากหลายดา้น ทั้งดา้นบุคลากร, ดา้นกระบวนการ, ดา้นส่ิงแวดลอ้ม, และดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ซ่ึง
ปัจจยัเหล่าน้ีท างานร่วมกัน โดยความพึงพอใจจะเกิดเม่ือประสบการณ์ท่ีได้รับตรงหรือสูงกว่าความ
คาดหวงั.  มีปัจจยัส าคญัๆ ดงัน้ี 
  3.1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดขึ้น เม่ือได้รับบริการท่ีมี
ลกัษณะคุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ  
  3.2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการขึ้นอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ 
  3.3) สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการได้สะดวกเม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการย่อม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึงเพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ผูรั้บบริการ จึงเป็นเร่ืองส าคญั   
  3.4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดขึ้นไดจ้ากการไดย้ิน
ขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
  3.5) ผู้ให้บริการ ผูป้ระกอบการ/ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการ
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บริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของผูรั้บบริการเป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการให้เกิดความพึงพอใจไดง้่าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนักงาน
บริการท่ีตระหนกัถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
  3.6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมักจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายใน  
  3.7) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังาน เช่น บริการมีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างถูกต้องมี
คุณภาพ 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความจงรักภักดี (Customer Loyalty)   ความจงรักภกัดีคือ ความผกูพนัหรือ
พนัธะท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่ว่าจะเป็นองคก์ร บุคคล แบรนด์ หรือประเทศชาติ ซ่ึงมกัแสดงออก
ผ่านพฤติกรรมการสนับสนุนอย่างต่อเน่ืองและความรู้สึกเชิงบวก ในบริบททางธุรกิจ ความจงรักภกัดี
ของลูกคา้คือการซ้ือซ ้ าอย่างต่อเน่ืองและแนะน าผูอ่ื้นโดยไม่ไดห้วงัผลตอบแทน ส่วนในบริบทองคก์ร 
คือความรู้สึกของพนักงานท่ีต้องการอยู่กับองค์กร ทุ่มเท และยอมรับในเป้าหมายขององค์กร  ความ
จงรักภกัดีมกัถูกพิจารณาควบคู่ไปกบั "ความผกูพนั"  ซ่ึงมีความหมายใกลเ้คียงกนั แต่ความผกูพนัมกัเนน้
ไปท่ีทศันคติและค่านิยมท่ีสอดคลอ้งกนั ส่วนความจงรักภกัดีจะครอบคลุมถึงพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา
ดว้ย 

ความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) หมายถึง ความตั้งใจของลูกคา้ในการกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้าอยา่งต่อเน่ือง รวมถึงการแนะน าร้านใหก้บัผูอ่ื้น ความหมายวา่ ความภกัดีเป็นความมุ่งมัน่อยา่งต่อเน่ือง
ของลูกคา้ในการซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้า แมว้า่จะมีอิทธิพลจากปัจจยัภายนอก 
ลกัษณะของความภกัดีของลูกคา้ ประกอบดว้ย: 

1) การกลับมาใช้บริการซ ้ า (Repeat Purchase)  เป็นเป้าหมายส าคัญทางธุรกิจท่ีสะท้อนถึง
ความส าเร็จในการสร้างความพึงพอใจและความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือคร้ังแรก
ท่ีอาจเกิดจากโปรโมชั่นหรือความอยากรู้อยากเห็น โดยการกลบัมาใช้บริการซ ้ าเกิดจากปัจจยัเชิง
คุณภาพท่ีสร้างความประทบัใจและความเช่ือมัน่ในระยะยาว 

2) การแนะน าบริการให้กบัผูอ่ื้น (Word of Mouth) การตลาดแบบปากต่อปาก เป็นรูปแบบการ
ส่ือสารท่ีมีอิทธิพลสูงและน่าเช่ือถือท่ีสุดรูปแบบหน่ึงในธุรกิจ การท่ีลูกคา้ปัจจุบนัยนิดีแนะน าบริการ
ต่อใหเ้พื่อน ครอบครัว หรือเพื่อนร่วมงาน สะทอ้นถึงความพึงพอใจและความเช่ือมัน่ในบริการอย่าง
แทจ้ริง 
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3) ความอดทนต่อปัญหาหรือขอ้ผิดพลาดในการใหบ้ริการ ระดบัความยดืหยุน่ท่ีลูกคา้ยอมรับได้
เม่ือบริการท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั หรือเกิดความลม้เหลวในการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นแนวคิดส าคญั
ในการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ เพราะช่วยใหธุ้รกิจเขา้ใจวา่ลูกคา้มีขีดจ ากดัแค่ไหนก่อนท่ีจะตดัสินใจ
เปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่ง 

การศึกษาความภกัดีของลูกคา้ จะอาศยัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงถือเป็น
พฤติกรรมหน่ึงของมนุษย ์โดยการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมมนุษยน์ั้น มีแนวคิดท่ีส าคญั 2 กลุ่ม กลุ่มแรก
เป็นนกัพฤติกรรมศาสตร์ (Behaviorist) ซ่ึงมุ่งเนน้ศึกษาโครงสร้างของพฤติกรรมบุคคลท่ีปฏิบติัตอบต่อ
ส่ิงกระตุ้น และกลุ่มท่ีสองเป็นนักทฤษฎีว่าด้วยความเข้าใจ (Cognitivist) ท่ีมุ่งเน้นกระบวนการซ่ึง
ก่อใหเ้กิดพฤติกรรมและผลของพฤติกรรมท่ีปรากฏ  

กล่าวโดยสรุป ความภกัดีของลูกคา้ คือ ความตั้งใจและพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีผูกพนักบัการซ้ือ
สินคา้หรือบริการท่ีตนเองพึงพอใจอย่างสม ่าเสมอ โดยความภกัดีของลูกคา้นั้นจะมีส่วนเก่ียวขอ้งทั้ง
พฤติกรรมการซ้ือและทัศนคติของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ รวมถึงผูใ้ห้บริการ และองค์กรผู ้
ให้บริการ เม่ือลูกคา้เกิดทศันคติท่ีดี และความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหว่างลูกคา้กบัองค์กรแลว้ จะ
ส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้าท่ีสม ่าเสมอ  
แนวคิดเกีย่วกบัร้านอาหารในอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงราย 

ร้านอาหารประเภทน้ีเป็นร้านท่ีมีลกัษณะพิเศษ เช่น ผบั บาร์ คาราโอเกะ ร้านอาหารก่ึงบนัเทิง ท่ี
ลูกคา้ไม่ไดแ้สวงหาเพียงอาหารเท่านั้น แต่รวมถึงบรรยากาศ ความบนัเทิง และประสบการณ์โดยรวม ท า
ให้คุณภาพการบริการโดยรวมมีอิทธิพลสูงต่อการตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการอีก เป็นร้านอาการในพื้นท่ี
จงัหวดัเชียงรายท่ีมีกระบวนการใหบ้ริการท่ีสร้างความภคัดีใหลู้กคา้ไดต้ั้งแต่เร่ิมตน้เดือนกรกฎาคมจนถึง
เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2568  
 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารในเขตอ าเภอเมือง

เชียงราย ในคร้ังน้ีจะใชก้ารรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative method) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก และ
ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative method) ซ่ึงมีขั้นตอนและวิธีการในการด าเนินการวิจยั การวิเคราะห์ขอ้มูล
ด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ Independent Sample t-test, One-way ANOVA และการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบสอบถามดา้นคุณภาพการให้บริการ ร้านอาหาร
ในอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงราย จ าแนกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ านวน 
6 ขอ้ ดา้นความน่าเช่ือถือไวห้รือวางใจ  จ านวน 3 ขอ้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  จ านวน 4 ขอ้ ดา้น
ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ จ านวน 4 ขอ้ ดา้นการเอาใจใส่ จ านวน 3 ขอ้และดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ จ านวน 3 
ขอ้ รวมทั้งหมด 19 ขอ้ เป็นลกัษณะค าถาม แบบมาตรการประมาณค่าแบบลิเคิร์ท 5 ระดบั 
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การวิเคราะห์ข้อมูล  
การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจโดยสร้างแบบสอบถามผ่าน Google Form และส่งลิงก์

แบบสอบถาม Google Form ใหก้บัผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงรายนามาท าการศึกษาวิจยั โดยมีการวิเคราะห์
ขอ้มูล ดงัน้ี 

1. วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  
1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละ  
1.2 ขอ้มูลดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ร้านอาหารในอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงราย ความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวห้รือวางใจ  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  ดา้นด้านการให้
ความรู้สึกเช่ือมัน่ ดา้นการเอาใจใส่  และดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย ( x ̄ ) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ดว้ยการแปลความหมาย 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อย
ท่ีสุด  

2. การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน  
ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างและน าผลการวิเคราะห์ไปสรุปโดยใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น

จาการทดสอบสมมติฐาน โดยการประมวลผลทางคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS 
ดงัน้ี  

2.1 สมมติฐานท่ี 1 วิเคราะห์การเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการร้านอาหารในเขต
อ าเภอเมืองเชียงราย 3 ดา้น คือ 1) พฤติกรรมท่ีแสดงออก 2) ความรู้สึก 3) การรับรู้ จ าแนกตามปัจจยั ส่วน
บุคคล โดยใชก้ารหาค่าสถิติ Independent samples t-test และการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ีย ของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมากกวา่สองกลุ่ม (One-Way ANOVA) 

2.2 สมมติฐานท่ี 2 วิเคราะหค์่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณระหวา่งดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูท่ี้มาใชบ้ริการร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย  ใชส้ถิติการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) ทดสอบสมมติฐาน และกาหนดค่านัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ผลการวิจัย 
1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า เพศ ส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.5 อายุมากท่ีสุด อยู่ในช่วงอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 139 คน คิด
เป็นร้อยละ 34.8 ระดบัการศึกษาสูงสุด ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 179 คน คิดเป็น



12 
 

ร้อยละ 44.8 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได ้20,001 –30,000 บาท จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.8  

1.2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางด้านคุณภาพการบริการท่ีร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย  

ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ การตอบสนองความ
ตอ้งการ ดา้นการใหค้วามรู้สึกเช่ือมัน่ ดา้นการเอาใจใส่  ดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แสดงรายละเอียดดงัน้ี  พบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย   ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( x ̄  =  
4.14, S.D. = 0.69) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมากท่ีสุดเป็นอันดับท่ี 1คือ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ( x ̄  = 4.18, S.D. = 0.61) รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวห้รือวางใจ  ( x ̄  = 
4.16, S.D. = 0.67) และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ ( x ̄  = 4.04, S.D. = 0.74)  
 

ตัวแปรอสิระ b S.E. Beta t sig 

ค่าคงท่ี 2.527 0.186 - 15.283 0.000** 
    ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.042 0.048 0.057 0.937 0.387 
    ความน่าเช่ือถือไวห้รือวางใจ  (X2) 0.019 0.042 0.032 0.406 0.806 
    การตอบสนองความตอ้งการ  (X3) 0.088 0.039 0.148 2.789 0.019** 
    ดา้นการใหค้วามรู้สึกเช่ือมัน่  (X4) 0.134 0.041 0.185 3.249 0.004** 
    ดา้นการเอาใจใส่   (X5) 0.198 0.039 0.253 4.593 0.000** 
    ดา้นคุณค่าท่ีรับรู้   (X6) 0.127 0.033 0.034 1.241 0.008** 

มีนยัส าคญัท่ี 0.05 R = 0.499 R Square = 0.249 Adjusted R Square = 0.240  
ค่าสัมประสิทธ์ิของสมการถดถอยของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้

ร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย  พบว่าปัจจยัท่ีมีนยัส าคญัต่อตวัแปรตาม คือ คุณภาพการให้บริการ
ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ อธิบายความแปรปรวนของคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลทางบวก
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ ตวัแปรอิสระ 6 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ ดา้นการเอา
ใจใส่ และดา้นคุณค่าท่ีรับรู้  ร่วมกนัพยากรณ์ภาพรวมของของตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ไดร้้อยละ 24.0 (R2 = 0.240) มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดยมีตวัแปรอิสระท่ีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม
มากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 คือ ดา้นการเอาใจใส่ มีค่าเบตา้เท่ากบั 0.262 รองลงมา คือ ดา้นการให้ความรู้สึก
เช่ือมัน่ มีค่าเบตา้เท่ากบั 0.175 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าเบตา้เท่ากบั 0.139 ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ค่าเบตา้เท่ากบั 0.051 ดา้นคุณค่าท่ีรับรู้   ค่าเบตา้เท่ากบั 0.037 และนอ้ยท่ีสุด คือ 
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ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ มีค่าเบตา้เท่ากบั 0.021 แสดงให้เห็นว่าทั้ง 6 ดา้นเพิ่มขึ้น จะส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีเพิ่มมากขึ้นดว้ย  

X1 แทน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
X2 แทน ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ  
X3 แทน การตอบสนองความตอ้งการ  
X4 แทน การใหค้วามรู้สึกเช่ือมัน่  
X5 แทน การเอาใจใส่  
X6 แทน การมีคุณค่าท่ีรับรู้    
Y แทน ความจงรักภกัดี (ตวัแปรตาม)  

 

2. อภิปรายผล  
2.1 ผลการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านอาหารในเขต

อ าเภอเมืองเชียงรายผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีประเด็นท่ีสามารถอภิปรายผล ได้ดังนี ้ 
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย  

อยู่ในระดับความคิดเห็นมาก โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากท่ีสุดเป็นอนัดับท่ี1 ซ่ึง
สอดคลอ้งกับ สิริวรรณ บุตรตา (2565) ท าการวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้บริษทัวสัดุก่อสร้างแห่งหน่ึง ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบั
มาก ซ่ึงสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองจากร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย
มีพนกังานท่ีคอยให้การบริการลูกคา้ท่ีเขา้มาซ้ือสินคา้ของร้านดว้ยความจริงใจ มีความเป็นกนัเอง ใส่ใจ
ในรายละเอียดต่างๆของลูกคา้วา่ลูกคา้ตอ้งการสินคา้แบบไหน จึงทาใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกถึงความตั้งใจ
ในการใหบ้ริการวา่การบริการน้ีมีคุณภาพเพียงพอ  

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย อยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก 
โดยดา้นพฤติกรรมท่ีแสดงออกมากท่ีสุดเป็นอนัดบัท่ี1 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Jacoby and Kyner (1973) กล่าว
ว่า การศึกษาท่ีเก่ียวข้องกับความจงรักภักดีของผูท่ี้มาใช้บริการจะแสดงออกทางด้านพฤติกรรม ท่ี
สนับสนุนการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละรับการบริการใหม่ๆ เน่ืองจากร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย มี
สินคา้ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ตอบโจทยท่ี์มาเพียงร้านเดียวแล้วไดสิ้นคา้ครบทุกแบบ ท าให้
ลูกคา้เกิดความรู้สึกดีทุกคร้ังท่ีเขา้มาใชซ้ื้อสินคา้ท่ีตนอยากได ้รวมไปถึงสินคา้มีการออกแบบคอลเลคชัน่
ใหม่ตามฤดูกาล สินคา้มีคุณภาพดี จากผลิตจากวสัดุท่ีมีคุณภาพ ไม่พงัและเสียหายง่าย รวมไปถึงการ
บริการท่ีดี จึงทาใหลู้กคา้ส่วนใหญ่มีความภกัดีท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการร้านแห่งน้ีอีกคร้ังในภายภาคหนา้  
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2.2 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการร้านอาหาร
ในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย  

ผลการเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการให้บริการท่ีผลต่อความจงรักภกัดีของร้านอาหารในเขต
อ าเภอเมืองเชียงราย พบว่าปัจจยัท่ีมีนยัส าคญัต่อตวัแปรตาม คือ คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ อธิบายความแปรปรวน คือ ตวัแปรอิสระ 6 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ 
ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ โดยการพยากรณ์ภาพรวมของตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ โดยมีตวัแปรอิสระท่ีอิทธิพลต่อตวัแปรตามมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 คือ ดา้นการเอาใจใส่ ซ่ึงส่งผล
ต่อความจงรักภกัดีท่ีเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิวพร ศรีโรจน์นพคุณ (2562) ทาการวิจยั
เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีในตราสินคา้ ท่ีมีต่อสินคา้ iPod ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบวา่ ความภกัดีในตราสินคา้ดา้นต่างๆ ท่ีมีความแตกต่างกนั โดยรวมส่งผลต่อความภกัดีใน
ตราสินคา้ 

 

3. ข้อเสนอแนะ  
จากการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านอาหารในเขต

อ าเภอเมืองเชียงราย” ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี  
3.1 ข้อเสนอแนะการนาผลการวิจัยไปใช้  
3.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ภายในร้านมีการตกแต่งท่ีสะอาด สวยงาม 

เป็นเอกลกัษณ์มากท่ีสุด และมีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ แสดงถึงการท่ีทางร้าน มีการพฒันาและ
ปรับปรุงสถานท่ีภายในร้าน ให้มีความทนัสมยัตามยุคสมยั เพื่อให้ร้านมีความโดดเด่นมากยิ่งขึ้น ดึงดูด
สายตาของลูกคา้ท่ียงัไม่เคยเขา้มาซ้ือสินคา้ และพนกังานควรพฒันาดา้นการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอย่าง
ถูกตอ้ง และระวงัการเกิดขอ้ผิดพลาดมากขึ้น 

3.1.2 ด้านการเอาใจใส่ พบว่า พนักงานสามารถจารายละเอียดของลูกคา้ได้ เช่น พนักงานให้
เกียรติลูกคา้ทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั ควรดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีมาติดต่อเป็นรายบุคคลมากยิ่งขึ้น เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการมาติดต่อสอบถามขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัสินคา้  

3.1.3 ด้านการให้ความรู้สึกเช่ือมั่น พบว่า ลูกค้ามีความรู้สึกมั่นใจเม่ือเข้ามาใช้บริการ และ
พนกังานมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่เรียกรับสินบน พนกังานควรมีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ของแต่ละบุคคล
ไวเ้ป็นความลบั เพื่อไม่ใหข้อ้มูลหลุดออกไปภายนอก และไม่ควรเรียกราคาเกินจริงจากราคาท่ีตั้งไว ้ 

 
 
 



15 
 

3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการทาวิจัยคร้ังต่อไป  
3.2.1 ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านอาหารในเขต

อ าเภอเมืองเชียงรายเพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ และประเมินคุณภาพในการให้บริการเพื่อ
น าไปปรับปรุงในการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้น  

3.2.2 ศึกษาถึงการยกระดบัคุณภาพของการให้บริการ และการยกระดบัของความจงรักภกัดีของ
ร้านอาหารในเขตอ าเภอเมืองเชียงราย เพื่อน าไปพฒันาในดา้นการใหบ้ริการท่ีดียิง่ขึ้น  

3.2.3 เก็บตวัอย่างอ่ืนเพิ่มเติม เช่นเก็บตวัอย่างจากคนท่ียงัไม่เคยเป็นสมาชิก หรือคนท่ีไม่เคยใช้
บริการมาก่อน เพื่อน าไปปรับปรุงแผนการตลาดในอนาคต  

3.2.4 ปรับเปล่ียนวิธีการวิจยั หรือท าการสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ เพื่อท่ีจะน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์
และปรับใชก้บัแผนธุรกิจในอนาคต 
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