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บทคดัย่อ 
 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคห์ลกัสามประการ คอื 1)  เพื่อศกึษาพฤตกิรรมลูกค้าในการเขา้ใช้
บรกิารร้านอาหารกึ่งผบัในเขตพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ 2) เพื่อศกึษาความพงึพอใจของลูกค้าที่มตี่อ
การใหบ้รกิารรา้นอาหารกึง่ผบัในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสมุทรปราการ และ 3) เพือ่ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของธุรกจิร้านอาหารกึ่งผบัในเขตพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการ กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาได้แก่ ผู้เคยใช้
บรกิารรา้นอาหารกึง่ผบัในเขตสมุทรปราการจ านวน 400 คน โดยวธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบงา่ย 

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน         
การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) และ การวเิคราะห์ค่าไค-สแควร(์Chi-
Square Tests) เพื่อหาค่าความสมัพนัธ์พฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหารกึ่งผบัในเขตพืน้ทีจ่งัหวดั
สมุทรปราการมคีวามสมัพนัธ์กบัปัจจยัด้านความพงึพอใจของลูกค้า และ คุณภาพการให้บรกิารของ
ธุรกจิรา้นอาหารกึ่งผบัในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสมุทรปราการมอีทิธพิลต่อปัจจยัด้านความพงึพอใจของลูกค้า 
ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารทีเ่น้นความถี่ในการใช้บรกิาร 
1-3 ครัง้ต่อเดอืน, ใชจ่้ายสงูกว่า 1001 บาทต่อครัง้, และนิยมใชบ้รกิารในช่วงเยน็ถงึดกึ โดยเหตุผลหลกั
ในการใชบ้รกิารคอืรสชาตขิองอาหารและเครื่องดื่มทีด่ ี

ในด้านความพงึพอใจ ลูกค้าส่วนใหญ่พงึพอใจในบุคลิกภาพของพนักงาน ระบบบรกิาร และ
สภาพแวดลอ้มของรา้น โดยเฉพาะบุคลกิภาพของพนักงานทีไ่ดร้บัการประเมนิในระดบั "เหน็ดว้ยอย่าง
ยิง่" ส าหรบัคุณภาพการใหบ้รกิารในด้านต่าง ๆ เช่น ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง ความเหน็ใจ และ
รปูลกัษณ์ของรา้นกไ็ดร้บัการประเมนิในระดบัสงูเช่นกนั 

การทดสอบสมมติฐานพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการและคุณภาพการให้บริการไม่มี
ความสมัพนัธ์หรอือิทธิพลอย่างมนีัยส าคญัต่อความพงึพอใจของลูกค้าในร้านอาหารกึ่งผบัในจงัหวดั
สมุทรปราการ 
 
 

ค าส าคญั : การใหบ้รกิาร, รา้นอาหารกึง่ผบั, สมุทรปราการ, แนวทางในการเพิม่ศกัยภาพ 
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ABSTRACT 
 

This research has three main objectives: 1) to study customer behavior in utilizing 
gastro-pub services in Samut Prakan province, 2) to examine customer satisfaction with the 
service provided by gastro-pubs in Samut Prakan, and 3) to assess the quality of service 
provided by gastro-pub businesses in Samut Prakan. The sample group consisted of 400 
individuals who had previously used gastro-pub services in Samut Prakan, selected through 
simple random sampling. 

Data analysis involved the use of frequency, percentage, mean, standard deviation, 
multiple regression analysis, and Chi-Square tests to determine the relationships. These 
statistical methods were used to explore the relationship between customer behavior in utilizing 
gastro-pub services and customer satisfaction, as well as the impact of service quality on 
customer satisfaction.  

The findings revealed that the majority of respondents visited gastro-pubs 1-3 times per 
month, spent more than 1,001 baht per visit, and preferred to visit during the evening to late 
night hours. The primary reason for their visits was the taste of the food and beverages. 

In terms of satisfaction, most customers expressed a high level of satisfaction with the 
staff's personality, the service system, and the atmosphere of the establishment. Particularly, 
the staff's personality was rated "strongly agree." The quality of service, including aspects such 
as reliability, responsiveness, empathy, and appearance, was also rated highly. 

Hypothesis testing showed that there was no significant relationship between customer 
behavior, service quality, and overall customer satisfaction in the gastro -pub businesses in 
Samut Prakan province. 

 

Keywords: Service, Gastro-pub, Samut Prakan, Approach to enhancing potential 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ธุรกจิรา้นอาหารกึ่งผบัเป็นหนึ่งในธุรกจิทีไ่ดร้บัความนิยมอย่างแพร่หลายในปัจจุบนั โดยเฉพาะ
ในพื้นที่ที่มกีารเจรญิเตบิโตของเศรษฐกจิและการขยายตวัของชุมชน เช่น เขตพื้นที่สมุทรปราการ ซึ่ง
เป็นหน่ึงในจงัหวดัทีม่กีารพฒันาดา้นอุตสาหกรรมและการคมนาคมทีโ่ดดเด่น การเจรญิเตบิโตของพื้นที่
นี้ไม่เพยีงแค่สรา้งโอกาสทางธุรกจิเท่านัน้ แต่ยงัส่งผลใหเ้กดิการเพิม่ขึน้ของประชากรและการขยายตวั
ของชุมชนเมอืง สง่ผลใหค้วามตอ้งการในดา้นการบรโิภคอาหารและเครื่องดื่มขยายตวัตามไปดว้ย 

สมุทรปราการเป็นจงัหวดัทีม่คีวามหลากหลายทัง้ในดา้นประชากรและวฒันธรรม เนื่องจากการ
เป็นแหล่งรวมของคนท างานจากทัว่ประเทศที่มาท างานในนิคมอุตสาหกรรมต่างๆ ที่ตัง้อยู่ในพื้นที่นี้ 
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นอกจากนี้ จงัหวดัสมุทรปราการยงัมสีถานทีท่่องเที่ยวที่น่าสนใจหลายแห่ง ท าใหม้นีักท่องเที่ยวเข้ามา
เยีย่มชมอยู่เสมอ ความหลากหลายนี้ท าใหเ้กดิความต้องการในการบรโิภคที่มคีวามหลากหลายตามไป
ดว้ย ธุรกจิรา้นอาหารกึ่งผบัในพืน้ทีจ่งึต้องมกีารปรบัตวัใหเ้ขา้กบัทัง้ลูกคา้ประจ าและนักท่องเทีย่วที่เขา้
มาเยี่ยมชม การพฒันาศกัยภาพการใหบ้รกิารจงึเป็นสิง่จ าเป็นอย่างยิง่ เพื่อที่จะสามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการทีห่ลากหลายน้ีไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

ปัญหาหลกัที่ธุรกิจร้านอาหารกึ่งผบัในเขตสมุทรปราการเผชิญอยู่คอื การขาดความเข้าใจใน
พฤตกิรรมและความต้องการของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการเลอืกเมนูอาหาร การให้บรกิาร หรอืการสร้าง
บรรยากาศที่เหมาะสม นอกจากนี้ การขาดการวางแผนและกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกจิในระยะยาวยงั
ส่งผลให้หลายธุรกจิต้องเผชญิกบัปัญหาด้านการเงนิ และความไม่สามารถรกัษาลูกค้าในระยะยาวได้ 
การพฒันาศกัยภาพการให้บรกิารจึงกลายเป็นสิง่จ าเป็นที่เจ้าของธุรกจิต้องให้ความส าคญั เพื่อสร้าง
ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้และเพิม่ความยัง่ยนืในการด าเนินธุรกจิ 

จากการส ารวจและศึกษาข้อมูลเชิงลึกในพื้นที่สมุทรปราการ พบว่า ร้านอาหารกึ่งผบัที่มกีาร
พฒันาในด้านการให้บรกิารที่สม ่าเสมอ มกีารปรบัปรุงเมนูและบรกิารอย่างต่อเนื่องตามความต้องการ
ของลูกค้า และสามารถสร้างบรรยากาศที่สอดคล้องกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย มกัจะมกีารเติบโตขอ ง
ยอดขายและจ านวนลูกคา้ทีเ่พิม่ขึน้อย่างชดัเจน ตวัอย่างเช่น รา้นอาหารกึง่ผบัทีม่กีารจดัอบรมพนักงาน
เกีย่วกบัการใหบ้รกิาร การจดักจิกรรมพเิศษ และการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ในการสง่เสรมิการตลาด มกัจะ
ไดร้บัการตอบรบัทีด่จีากลูกคา้และสามารถสรา้งความภกัดขีองลูกคา้ได้ 

นอกจากนี้ งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งในระดบัประเทศยงัชี้ใหเ้หน็ว่า การใหบ้รกิารทีด่แีละมคีุณภาพสูง
มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าและการ
บอกต่อเชงิบวก การเขา้ใจและตอบสนองต่อความต้องการทีแ่ท้จรงิของลูกคา้จงึเป็นหวัใจส าคญัในการ
บรหิารธุรกจิรา้นอาหารกึง่ผบัใหป้ระสบความส าเรจ็ในระยะยาว 

ดว้ยเหตุนี้ การศกึษาและพฒันาแนวทางในการเพิม่ศกัยภาพการให้บรกิารธุรกจิร้านอาหารกึ่ง
ผบัในเขตสมุทรปราการจงึเป็นเรื่องที่มคีวามส าคญัอย่างยิง่ ไม่เพยีงแต่เพื่อความอยู่รอดของธุรกิจใน
สภาวะการแข่งขนัทีสู่งขึน้เท่านัน้ แต่ยงัเพื่อสรา้งความยัง่ยนืและความส าเรจ็ในระยะยาวของธุรกิจนี้ใน
พืน้ทีท่ีม่ศีกัยภาพในการเตบิโตอย่างต่อเนื่อง 
 

วตัถปุระสงค ์
1.2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมลูกค้าในการเข้าใช้บริการร้านอาหารกึ่งผับในเขตพื้นที่จังหวัด

สมุทรปราการ 
1.2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการร้านอาหารกึ่งผบัในเขตพื้นที่

จงัหวดัสมุทรปราการ 
1.2.3 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจร้านอาหารกึ่งผับในเขตพื้นที่จังหวัด

สมุทรปราการ 
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สมมติฐานของการวิจยั 
สมมตฐิานที ่1: พฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหารกึ่งผบัในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสมุทรปราการมี

ความสมัพนัธก์บัปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ 
สมมติฐานที่ 2: คุณภาพการให้บริการของธุรกิจร้านอาหารกึ่งผับในเขตพื้นที่จังหวัด

สมุทรปราการมอีทิธพิลต่อปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
1.4.1 ขอบเขตทางดา้นเวลา 

การวจิยันี้จะด าเนินการในระยะเวลา 5 เดอืน เริม่ตัง้แต่เดอืนเมษายน 2567 ถงึ  เดอืน
สิงหาคม 2567 ซึ่งรวมถึงระยะเวลาการรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดท า
รายงานการวจิยั 
1.4.2 ขอบเขตทางดา้นพืน้ที ่

การวจิยัจะเน้นศกึษาธุรกจิรา้นอาหารกึ่งผบัในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสมุทรปราการ โดยเลอืก
พืน้ทีท่ีม่กีารด าเนินธุรกจิรา้นอาหารกึง่ผบัทีห่ลากหลาย 
1.4.3 ขอบเขตทางดา้นประชากรทีศ่กึษา 

กลุ่มประชากรที่ศึกษาคอื ลูกค้าที่เข้าใช้บริการร้านอาหารกึ่งผบัในเขตพื้นที่จงัหวดั
สมุทรปราการ โดยจะท าการส ารวจความคดิเหน็และประสบการณ์ของลูกคา้ในรา้นอาหารกึ่งผบั
อย่างน้อย 400 คน เพือ่ตรวจสอบพฤตกิรรมและความพงึพอใจ 
1.4.4 ขอบเขตเนื้อหาทีจ่ะครอบคลุม 

พฤตกิรรมลูกคา้: การศกึษาลกัษณะการเขา้ใชบ้รกิารของลูกคา้ เช่น ความถี่ในการเขา้
ใชบ้รกิาร เวลาและวนัทีท่ีน่ิยมเขา้มาใชบ้รกิาร และประเภทของบรกิารทีลู่กคา้ตอ้งการ 

ความพงึพอใจ: การส ารวจความพงึพอใจของลูกค้าต่อการใหบ้รกิาร โดยพจิารณาจาก
คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม การบรกิารลูกคา้ บรรยากาศของรา้น และราคา 

คุณภาพการให้บริการ: การศึกษาและวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการที่ใช้ในธุรกิจ
รา้นอาหารกึง่ผบั เพือ่การดงึดดูลูกคา้ 

แนวทางการพฒันา: การเสนอแนวทางในการพฒันาศกัยภาพการให้บรกิาร เช่น การ
ฝึกอบรมพนกังาน การปรบัปรุงเมนู การออกแบบบรรยากาศรา้น และการใชเ้ทคโนโลยเีพื่อการ
บรกิารทีด่ขีึน้ 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเกียวข้อง 
 

ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 มลัลินซ์ (Mulins, 1985, p.22) ได้กล่าวถึง การสร้างความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการแก่
ประชาชนโดยมหีลกัและแนวทางคอื 1. การให้บรกิารอย่างเสมอภาค (Equitable service) คอื การ
บรกิารทีม่คีวามยุตธิรรมทุกคนเท่าเทยีมกนั ไดร้บัการปฏบิตัเิหมอืนกนั ไม่มกีารแบ่งแยกกดีกนัในการ
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ให้บรกิาร และใช้มาตรฐานให้บรกิารเดียวกนั 2. การให้บรกิารที่ตรงเวลา (Timely service) คอื การ
ให้บรกิารที่ตรงเวลาตรงตามความต้องการ 3. การให้บรกิารอย่างเพยีงพอ (Ample service) คอื การ
ให้บรกิารด้านสถานที่ บุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ อย่างเพยีงพอและเหมาะสม 4. การให้บรกิาร
อย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คอื การให้บรกิารและดูแลจนกว่าจะหาย 5. การให้บรกิารอย่าง
กา้วหน้า (Progressive service) คอื การใหบ้รกิารทีม่กีารพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพใหม้คีวามกา้วหน้า
ไปเรื่อย ๆ 

สเตยีรส ์(Steers,1991, p.256) ไดก้ล่าวว่า ความหมายของความพึงพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึ
ทางบวกที่บุคคลให้คุณค่ากบัสวสัดิการที่ได้รบัความพงึพอใจจึงเป็นผลมาจากความรบัรู้ที่ บุคคลนัน้
ประเมนิการใหคุ้ณค่ากบัสวสดกิารทีไ่ดร้บัความพงพอใจมคีวามหมายในแนวทางแรก คอืความพงึพอใจ
ในสวสัดกิารเป็นความรู้สกึสนองตอบต่อด้านต่าง ๆ ซึ่งสามารถท าความเขา้ใจได้คล้ายเครื่อง ทศันคต ิ
เราไม่อาจสงัเกตเหน็ความพงึพอใจไดโ้ดยตรงแต่สามารถคาดเดาได้จากการแสดงออกและ พฤตกิรรม
ของบุคลากรในองคก์รในแนวทางทีส่อง ความพงึพอใจเป็นผลของความตอ้งการหรอืความ คาดหวงัของ
บุคคลที่เกิดจากการเปรยีบเทียบกบัการกระท าที่บุคคลได้รบั บุคคลต้องการหรอืความ คาดหวงัของ
บุคคลทีเ่กดิจากการเปรยีบเทยีบกบัการกระท าทีบุ่คคลไดร้บับุคคลคาดหวงัในดา้น สวสัดกิารจะท าให้มี
ความพงึพอใจกบัผลทีไ่ดร้บั  
ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ และคณุภาพการให้บริการ 
 สุนนัทา ทวผีล (2550 : 17) ไดก้ล่าวไวว้่า เกีย่วกบัวธิกีารสรา้งความประทบัใจสาหรบัประชาชน
ผู้รบับรกิาร อาจท าได้หลากหลายขึ้นอยู่กบัก าลงัทรพัยากรที่มแีละความตัง้ใจที่จะให้บรกิารที่ดี โดย
พนักงานผู้ให้บรกิารเป็นเรื่องส าคญัพนักงานผู้ให้บรกิารต้องมจีติส านึกที่ด ีสนใจและตัง้ใจพฒันาการ
บรกิารของตนใหเ้กดิความประทบัใจทีด่สี าหรบัประชาชน แลว้จะต้องมขีบวนการวธิปีฏบิตัทิีส่รา้งความ
ประทบัใจ ส าหรบัประชาชนผูร้บับรกิาร 

ส าหรบัการวดัคุณภาพการบรกิารในธุรกจิบรกิาร Parasuraman, Zeithaml and Berry(1985) 
ได้พฒันาเครื่องมอืเพื่อประเมนิการรบัรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบรกิารในธุรกจิบรกิาร และธุรกิจค้า
ปลกี และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของงานบรกิาร เรยีกว่า SERVQUALซึ่งเป็นหนึ่งใน
มาตรวดัทีม่ชีื่อเสยีง ต่อมาพบว่ามรีะดบัความสมัพนัธ์กนัเอง (Degree of Correlation) ระหว่างตวัแปร
ดงักล่าวค่อนข้างสูง จึงปรบัเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการโดยให้เหลือเกณฑ์อย่างกว้าง
ทัง้หมดรวม 5 เกณฑ์ ซึ่งในแต่ละเกณฑ์ได้ก าหนดเครื่องมือในการวดัระดบัคุณภาพการให้บริการ 
Zuithaml, Bitner, & Gremler (2006) ตามเกณฑด์งันี้ 

1.สิง่ทีส่มัผสัจบัตอ้งได ้2.ความน่าเชื่อถอื 3.การตอบสนองความตอ้งการ 4. การให้ความมัน่ ใจ   
และ5.ความเอาใจใส ่
ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 Kotler P. and Armstrong G. (2017) ไดว้เิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคว่า “เพื่อเป็นการท าความ
เขา้ใจในผูบ้รโิภคว่ามคีวามตอ้งการสนิคา้ มพีฤตกิรรมการซือ้ และมกีารใชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิารอย่างไร 
โดยค าตอบเหล่านี้จะช่วยใหน้กัการตลาดน าไปพฒันากลยุทธเ์พือ่สรา้งความพงึพอใจแก่ผูบ้รโิภค 
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กรอบแนวคิด 

จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวขอ้ง กรอบแนวคดิของการวจิยั ในครัง้นี้ มกีรอบแนวคดิโดย
อาศยัแนวคดิเกีย่วกบัทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง จงึไดอ้อกมาเป็นกรอบแนวคดิ ดงันี้ 
 

                    ตวัแปรต้น                                                                      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

วิธีด าเนินงานวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างประชากรในการวจิยัครัง้นี้ คอื กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารรา้นอาหารกึง่ผบั ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดั
สมุทรปราการ โดยท าการค านวณจ านวนของกลุ่มตวัอย่างในกรณีทีไ่ม่ทราบจ านวนประชากรที่มอีย่าง
แน่ชดัหรอืนบัได ้จงึใชส้ตูรของ W.G. Cochran (1953) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95%  
ลกัษณะเครื่องมือ  

เครื่องมอืทีใ่ชในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูการวจิยัครัง้นี้ คอื แบบสอบถามเพือ่การวจิยัเรื่อง แนว
ทางการพฒันาศกัยภาพการใหบ้รกิารธุรกจิรา้นอาหารกึ่งผบั ในเขตพืน้ทีส่มุทรปราการ สรา้งขึน้จาก
กรอบแนวคดิทีพ่ฒันาจากงานวจิยัทีเ่กีย่วของ โดยค านึงถงึวตัถุประสงค ์ ของการวจิยั เป็นหลกัเนื้อหา
ของแบบสอบถามประกอบดว้ย 4 สว่น ดงันี้ คอื  

สว่นที ่ 1 แบบสอบถามคดักรองกลุ่มประชากร เพือ่คดักรองคุณสมบตัขิองผูต้อบแบบสอบถาม
ดงันี้ มอีายุมากกว่า 18 ปี ขึน้ไป รูจ้กัและเคยใชบ้รกิารรา้นอาหารกึง่ผบั รา้นทีเ่คยใชบ้รกิารอยู่ในเขต
พืน้ทีส่มุทรปราการ  

คณุภาพการให้บริการ 

1. ลกัษณะทางกายภาพ 
2. ความน่าเชื่อถอื 
3. การตอบสนองความตอ้งการ 
4. การใหค้วามมัน่ใจ 
5. การเอาใจใส ่

(Zuithaml, Bitner& Gremler, 2006) 

ความพึงพอใจ 
1)บุคลกิภาพของเจา้หน้าที ่ 
2)ระบบบรกิาร  
3)สภาพแวดลอ้ม  
4)คุณภาพการใหบ้รกิาร  
5)ระยะเวลาบรกิาร  
6)ความสะดวกในการ

ใหบ้รกิาร  
(ภาณุเดช เพยีรความสุข และ
คณะ ,2558) 

พฤติกรรมผู้บริโภค 
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สว่นที ่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรา้น เพือ่สอบถามถงึความถีใ่นการใช้
บรกิาร จ านวนเงนิทีใ่ช ้โอกาสทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร ช่วงเวลาทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร และการรูจ้กัรา้น 

สว่นที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร แบบสอบถามเป็นมาตราสว่นประมาณค่า 
(rating scale) 5 ระดบั ตามแบบการประยุกตใ์ชล้เิคริท์ (Likert scale)  

สว่นที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ แบบสอบถามเป็นมาตราสว่นประมาณค่า (rating 
scale) 5 ระดบั ตามแบบการประยุกตใ์ชล้เิคริท์ (Likert scale)  

 
การตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือ  

จากการส ารวจค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถามพบว่ามีค่า IOC ที่ 1.00 แสดงว่า
แบบสอบถามแบบสอบถามสามารถออกส ารวจไดโ้ดยไม่ต้องแกไ้ข จงึน ามาสอบถามในกลุ่มประชากรที
มลีกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอย่างทีท่ าการวจิยั จ านวน 30 คน 

หาความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปท าการทดลองใช้ (Tryout) กับกลุ่ม
ประชากรทมีลีกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอย่างทีท่ าการวจิยั จ านวน 30 คน หลงัจากนัน้  

น าแบบสอบถามมาวเิคราะหเ์พือ่หาคาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชส้มัประสทิธิแ์อลฟา
ของครอนบาค  (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งก าหนดค่ามากกว่า .75 และน าแบบสอบถามไป
ด าเนินการเกบ็รวบรวมขอมลูจากกลุ่มตวัอย่าง  

ส าหรบัแบบสอบถามทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ เมื่อน ามาค านวณหาค่าความเชื่อมัน่ดว้ย Cronbach’s 
Alpha ไดค้่าเท่ากบั .755 ซึง่มคี่าความเชื่อมัน่อยู่ในระดบัสงู (มากกว่า .75) จงึน าไปใชเ้กบ็ขอ้มลูกบักลุ่ม
ตวัอย่างได ้

 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรบัการวิจัยครัง้นี้ มุ่งเน้นที่แนวทางการพัฒนาศักยภาพการ

ใหบ้รกิารธุรกจิรา้นอาหารกึ่งผบั ในเขตพืน้ทีส่มุทรปราการ แหล่งขอ้มูลทีใ่ชใ้นการวจิยันี้มาจาก 2 ส่วน
ใหญ่ๆ คอื  

3.4.1 ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary data)  ได้จากการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ให้กลุ่มผู้
เคยใชบ้รกิารรา้นอาหารกึง่ผบั ในช่วงระยะเวลาทีท่ าการเกบ็ขอ้มลู และน ากลบัมาท าการวเิคราะหข์อ้มลู  

3.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ได้จากการค้นคว้า รวบรวม ทบทวนเอกสาร 
วรรณกรรม และแนวคดิทฤษฎขีองนกัวชิาการต่าง ๆ รวมถงึผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 
 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถติเิชงิพรรณนา (descriptive statistics) เป็นการวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุดคลของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดือน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (descriptive Statistics) ได้แก่ ร้อยละ (frequency),             
ความถี ่(percentage), สถติคิ่าเฉลีย่ (mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
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2. สถติเิชงิอนุมาน (inferential statistics) ในการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัที ่1 ใชก้ารวเิคราะห์ 
Chi-Square (ไคสแควร)์ เพือ่หาพฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหารกึง่ผบัในเขตพืน้ทีจ่งัหวดั
สมุทรปราการที่มีความสัมพันธ์กับปัจจัยด้านความพึงพอใจของลูกค้า  ส่วนการทดสอบ
สมมตฐิานการวจิยัที ่2 ใชก้ารวเิคราะหพ์หุคณูถดถอย (Multiple Regression Analysis) เพือ่หา
คุณภาพการใหบ้รกิารของธุรกจิรา้นอาหารกึ่งผบัในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสมุทรปราการทีม่อีทิธพิลต่อ
ปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ 

ผลการวิจยั 
 

ส่วนท่ี 1 แบบคดักรอง 
ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวนทัง้หมด 529 คน พบว่าการใช้บริการร้านอาหารกึ่งผับ ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใชบ้รกิารรา้นอาหารกึ่งผบั จ านวน 416 คน คดิเป็นรอ้ยละ 78.6 และไม่เคย
ใชบ้รกิารรา้นอาหารกึ่งผบั จ านวน 113 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.4 ตามล าดบั ในเรื่องการใชบ้รกิารรา้นใน
เขตพื้นที่สมุทรปราการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บรกิารร้านในเขตพื้นที่สมุทรปราการ จ านวน 
400 คน คิดเป็นร้อยละ 75.6 และไม่ได้ใช้บริการ จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 24.4 ตามล าดบั                
และอายุผูต้อบแบบสอบถามในปี พ.ศ. 2567 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุมากกว่า 18 ปี จ านวน 
521 คน คิดเป็นร้อยละ 98.4 และอายุน้อยกว่า 18 ปี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 ตามล าดบั               
จากการคดักรอง พบว่าผูต้อบแบบสอบถามทีเ่ขา้เงือ่นไขทุกขอ้มจี านวนทัง้สิน้ 400 คน  

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
ความถี่ในการใช้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการประมาณ 1 -3 ครัง้ คิดเป็น

จ านวน 234 คน หรอืร้อยละ 58.5 มผีู้ใช้บรกิารประมาณ 4-6 ครัง้ จ านวน 124 คน หรอืร้อยละ 31.0              
มผีูใ้ชบ้รกิารประมาณ 7-9 ครัง้ จ านวน 42 คน หรอืรอ้ยละ 10.5 ไม่มผีูใ้ชบ้รกิารมากกว่า 10 ครัง้ 

ค่าใชจ่้ายต่อครัง้ในการใช้บรกิาร ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จ่ายมากกว่า 1001 บาทต่อครัง้ 
จ านวน 138 คน หรอืรอ้ยละ 34.5 รองลงมาจ่าย 501 - 1000 บาทต่อครัง้ จ านวน 123 คน หรอืรอ้ยละ 
30.8 จ่าย 301 - 500 บาทต่อครัง้ จ านวน 115 คน หรอืร้อยละ 28.7 จ่ายต ่ากว่า 300 บาทต่อครัง้ 
จ านวน 24 คน หรอืรอ้ยละ 6.0 

ช่วงเวลาทีน่ิยมใชบ้รกิาร ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่นิยมใชบ้รกิารในช่วงเวลา 23.01 น. เป็น
ตน้ไป จ านวน 184 คน หรอืรอ้ยละ 46.0 รองลงมาคอืช่วงเวลา 21.01 – 23.00 น. จ านวน 192 คน หรอื
รอ้ยละ 48.0 ช่วงเวลา 19.01 – 21.00 น. และ 17.00 – 19.00 น. มจี านวนเท่ากนัคอื 24 คน หรอืรอ้ยละ 
6.0 ต่อช่วงเวลา 

วนัในสปัดาหท์ีน่ิยมใชบ้รกิาร ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ใชบ้รกิารในวนัเสาร ์จ านวน 125 คน 
หรอืร้อยละ 31.2 รองลงมาคอืวนัศุกร์ จ านวน 123 คน หรอืร้อยละ 30.8 วนัพฤหสับดีมผีู้ใช้บริการ
จ านวน 50 คน หรือร้อยละ 12.5 วันพุธมีผู้ใช้บริการจ านวน 36 คน หรือร้อยละ 9.0  วันอังคารมี
ผูใ้ชบ้รกิารจ านวน 30 คน หรอืรอ้ยละ 7.5 และวนัจนัทรม์ผีูใ้ชบ้รกิารจ านวน 12 คน  หรอืรอ้ยละ 3.0 

เหตุผลที่ใช้บรกิารร้านอาหารกึ่งผบั ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บรกิารเพราะอาหารและ
เครื่องดื่มอร่อย จ านวน 187 คน หรอืรอ้ยละ 46.8 รองลงมาคอืบรรยากาศดแีละผ่อนคลาย จ านวน 101 
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คน หรอืร้อยละ 25.2 การพบปะสงัสรรค์กบัเพื่อนฝงู เป็นเหตุผลของผูต้อบจ านวน 76 คน หรอืร้อยละ 
19.0 และการบรกิารด ีจ านวน 36 คน หรอืรอ้ยละ 9.0 

สรุป ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน ส่วนใหญ่มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารที่เน้นความถี่ใน
การใช้บรกิาร 1-3 ครัง้ต่อเดอืน, ใช้จ่ายสูงกว่า 1001 บาทต่อครัง้, และนิยมใช้บรกิารในช่วงเยน็ถงึดกึ 
โดยเหตุผลหลกัในการใชบ้รกิารคอืรสชาตขิองอาหารและเครื่องดื่มทีด่  ี

 
 

ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเหน็เก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
ตารางที ่1 ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 

คณุภาพการให้บริการ X̄  S.D. แปลผล 
ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 4.50 .500 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
การตอบสนอง (Responsiveness) 4.40 .490 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
ความเชื่อมัน่ (Assurance) 4.37 .523 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
ความเหน็ใจ (Empathy) 4.40 .516 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
รปูลกัษณ์ (Tangibles) 4.39 .527 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

ภาพรวม 4.38 .487 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
 

จากตารางที ่4-3 ผลการวเิคราะหค์ุณภาพการใหบ้รกิาร พบว่าระดบัความคดิเหน็โดยรวมเกี่ยวกบั
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ "เห็นด้วยอย่างยิ่ง" โดยมีค่าเฉลี่ย (X ̄) 4.38 และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 0.487 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ความน่าเชื่อถอื (Reliability): ค่าเฉลี่ย 4.50 ± 
0.500 อยู่ในระดบั "เหน็ด้วยอย่างยิง่" การตอบสนอง (Responsiveness): ค่าเฉลี่ย 4.40 ± 0.490 อยู่ใน
ระดบั "เหน็ดว้ยอย่างยิง่" ความเชื่อมัน่ (Assurance): ค่าเฉลีย่ 4.37 ± 0.523 อยู่ในระดบั "เหน็ดว้ยอย่าง
ยิง่" ความเหน็ใจ (Empathy): ค่าเฉลีย่ 4.40 ± 0.516 อยู่ในระดบั "เหน็ดว้ยอย่างยิง่" รปูลกัษณ์ (Tangibles): 
ค่าเฉลีย่ 4.39 ± 0.527 อยู่ในระดบั "เหน็ดว้ยอย่างยิง่"  

โดยรวมผลการวเิคราะหแ์สดงใหเ้หน็ว่าผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ทีด่มีากเกี่ยวกบัทุกดา้น
ของคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยเฉพาะในดา้นความน่าเชื่อถอืทีม่คีะแนนสงูสุด 

ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเหน็เก่ียวกบัความพึงพอใจ 
ตารางที ่2 ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ X̄  S.D. แปลผล 
บุคลกิภาพของเจา้หน้าที่ 4.56 .497 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
ระบบบรกิาร 4.46 .528 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
สภาพแวดลอ้ม 4.37 .551 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
คุณภาพการใหบ้รกิาร 3.82 .604 เหน็ดว้ย 
ระยะเวลาบรกิาร 4.19 .692 เหน็ดว้ย 
ความสะดวกในการใหบ้รกิาร 4.48 5.15 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

ภาพรวม 4.17 .376 เหน็ดว้ย 
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จากตารางที ่4-9 การวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการบรกิาร
ในรา้นอาหารกึง่ผบัแสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนัในหลายดา้น ดงันี้: 

1. บุคลกิภาพของเจ้าหน้าที่ค่าเฉลี่ยในด้านนี้คอื 4.56 (S.D. = 0.497) แสดงให้เหน็ว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามเหน็ดว้ยอย่างยิง่ว่าบุคลกิภาพของเจา้หน้าทีเ่ป็นทีน่่าพอใจ 

2. ระบบบริการในด้านระบบบริการ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.46 (S.D. = 0.528) บ่งชี้ว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามเหน็ดว้ยอย่างยิง่กบัประสทิธภิาพของระบบบรกิารในรา้น  

3. สภาพแวดล้อมค่าเฉลี่ยในด้านสภาพแวดล้อมคอื 4.37 (S.D. = 0.551) ซึ่งแสดงให้เหน็ว่า
ผูต้อบแบบสอบถามเหน็ดว้ยอย่างยิง่กบัความพอใจในดา้นสภาพแวดลอ้มของรา้น  

4. คุณภาพการใหบ้รกิารค่าเฉลีย่ในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารคอื 3.82 (S.D. = 0.604) แสดงว่า
ผูต้อบแบบสอบถามเหน็ดว้ยกบัระดบัของคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยอยู่ในระดบัเหน็ดว้ย  

5. ระยะเวลาบรกิารค่าเฉลี่ยในด้านระยะเวลาบรกิารคอื 4.19 (S.D. = 0.692) บ่งชี้ว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามเหน็ดว้ยกบัความพงึพอใจในระยะเวลาบรกิาร ในระดบัมาก 

6. ความสะดวกในการใหบ้รกิารค่าเฉลีย่ในดา้นความสะดวกในการใหบ้รกิารคอื 4.48    (S.D. = 
5.15) ซึง่แสดงใหเ้หน็ว่าผูต้อบแบบสอบถามเหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

ภาพรวมค่าเฉลี่ยรวมของความพึงพอใจอยู่ที่ 4.17 (S.D. = 0.376) แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามเห็นด้วยกับระดับความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก จากการได้รบัการบริการของ
รา้นอาหารกึง่ผบั โดยมคีวามพอใจในหลายดา้นทีส่ าคญัต่อประสบการณ์การใชบ้รกิาร 

ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐานเชิงอนุมาน 
 

สมมุตฐิานที ่1 พฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหารกึ่งผบัในเขตพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการมี
ความสมัพนัธก์บัปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลูกคา้  

ตารางที ่3 ผลการสรุปสมมุตฐิานที ่1 
ด้านพฤติกรรมผู้บริโภค P-value การแปลผล ตวัแปรตาม 
1.ท่านเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหารกึง่ผบับ่อยเพยีงใด
ในรอบเดอืน .431 ไม่สมัพนัธ ์ ปัจจยัดา้น

ความพงึ
พอใจของ
ลูกคา้ใน
ภาพรวม 

2.ท่านใชบ้รกิารรา้นอาหารกึง่ผบัเฉลีย่เป็นจ านวน
เงนิเท่าใดต่อครัง้ .286 ไม่สมัพนัธ ์
3.ท่านมกัใชบ้รกิารรา้นอาหารกึง่ผบัช่วงเวลาใด .066 ไม่สมัพนัธ ์
4.ท่านมกัใชบ้รกิารรา้นอาหารกึง่ผบัในวนัใด .981 ไม่สมัพนัธ ์
5.ท่านใชบ้รกิารรา้นอาหารกึง่ผบัเพราะสาเหตุใด .915 ไม่สมัพนัธ ์

*ระดบันัยส าคญัทีร่ะดบั .05 (p < .05) 
จากการทดสอบสมมตฐิานดว้ยวธิกีารไค-สแควร ์(Chi-Square Test) เป็นการทดสอบทางสถติทิี่

ใช้เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสองตวัในกลุ่มขอ้มูลที่เป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพหรอืเชิงนาม 
(Categorical Data) การทดสอบนี้มกัใช้เพื่อตรวจสอบว่าตวัแปรสองตวัมคีวามเป็นอสิระต่อกนัหรอืไม่ 
พบว่า ค่า P-value ของทุกตวัแปรย่อยที่เกี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารของผู้บรโิภคลว้นสูงกว่า
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เกณฑท์ีก่ าหนดไว ้(p < 0.05) ซึ่งบ่งชี้ว่าไม่มคีวามสมัพนัธ์ทีม่นีัยส าคญัทางสถติริะหว่างพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารของลูกคา้และปัจจยัดา้นความพงึพอใจในภาพรวม 

 
 

สมมติฐานที่ 2 : คุณภาพการให้บริการของธุรกิจร้านอาหารกึ่งผับในเขตพื้นที่จังหวัด
สมุทรปราการมอีทิธพิลต่อปัจจยัดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ 

ด้านคณุภาพการให้บริการ P-value การแปลผล ตวัแปรตาม 
ความน่าเชื่อถอื (Reliability) .891 ไมส่ง่ผล ปัจจยัดา้น

ความพงึ
พอใจของ
ลูกคา้ใน
ภาพรวม 

การตอบสนอง (Responsiveness) .993 ไมส่ง่ผล 
ความเชื่อมัน่ (Assurance) .530 ไมส่ง่ผล 
ความเหน็ใจ (Empathy) .388 ไมส่ง่ผล 
รปูลกัษณ์ (Tangibles) .686 ไมส่ง่ผล 

*ระดบันยัส าคญัทีร่ะดบั .05 (p < .05) 

ในการวจิยันี้ไดท้ าการทดสอบสมมตฐิานเกี่ยวกบัอทิธพิลของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารที่
มตี่อความพงึพอใจของลูกคา้ โดยท าการวเิคราะหปั์จจยัย่อยต่าง ๆ รวมถงึความน่าเชื่อถอื (Reliability), 
การตอบสนอง (Responsiveness), ความเชื่อมัน่ (Assurance), ความเหน็ใจ (Empathy), และรปูลกัษณ์ 
(Tangibles) ซึง่ผลการวเิคราะหส์ามารถสรุปไดด้งันี้: 

ความน่าเชื่อถอื (Reliability) มคี่า P-value = .891 ซึ่งสูงกว่าเกณฑร์ะดบันัยส าคญัทีก่ าหนด (p 
< .05) บ่งชี้ว่า ปัจจยัดา้นความน่าเชื่อถอืของบรกิารไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในภาพรวม 
กล่าวคอื ความสามารถของร้านในการให้บรกิารตามค าสัง่และมาตรฐานที่ก าหนดไว้นัน้ไม่ได้ส่งผลต่อ
ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้อย่างมนียัส าคญั 

การตอบสนอง (Responsiveness) มคี่า P-value = .993 ซึ่งสูงกว่า .05 แสดงให้เหน็ว่า การ
ตอบสนองของพนักงานต่อความตอ้งการและค าขอของลูกคา้ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้อย่างมี
นัยส าคญัในภาพรวม การบรกิารทีร่วดเรว็และตรงไปตรงมาจงึไม่สามารถอธบิายความแปรผนัในความ
พงึพอใจของลูกคา้ไดอ้ย่างมนียัส าคญั 

ความเชื่อมัน่ (Assurance) มคี่า P-value = .530 บ่งชี้ว่าความเชื่อมัน่ที่ลูกค้ามตี่อบรกิารของ
ร้าน รวมถงึความรู้สกึปลอดภยัและทกัษะการสื่อสารของพนักงาน ไม่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้
อย่างมนียัส าคญั ความมัน่ใจในบรกิารจงึไม่เป็นปัจจยัหลกัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 

ความเหน็ใจ (Empathy) มคี่า P-value = .388 แสดงว่า การทีพ่นกังานแสดงความเหน็ใจและใส่
ใจต่อความต้องการของลูกคา้ไม่ไดส้่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้อย่างมนีัยส าคญั ความสามารถของ
พนักงานในการปรบัการบรกิารใหเ้หมาะสมกบัความต้องการเฉพาะของลูกคา้ไม่สามารถอธบิายความ
แปรผนัในความพงึพอใจของลูกคา้ได ้

รูปลกัษณ์ (Tangibles) มคี่า P-value = .686 ซึ่งสูงกว่า .05 บ่งชี้ว่ารูปลกัษณ์และบรรยากาศ
ของรา้นอาหารกึ่งผบั รวมถงึความสะอาดและการตกแต่งภายในรา้น ไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
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ลูกค้าอย่างมนีัยส าคญั ความสวยงามและการจดัการสิง่แวดลอ้มภายในร้านจงึไม่เป็นปัจจยัหลกัทีม่ผีล
ต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 

จากผลการวเิคราะหส์รุปภาพรวมทัง้หมดพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารในทุกดา้น ไม่
ว่าจะเป็นความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง ความเชื่อมัน่ ความเหน็ใจ หรอืรูปลกัษณ์ ไม่ได้มอีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจของลูกคา้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิซึ่งหมายความว่าความพงึพอใจของลูกคา้ในงานวจิยั
นี้ไม่ไดถู้กก าหนดโดยคุณภาพการใหบ้รกิารในแต่ละดา้นทีศ่กึษา อาจมปัีจจยัอื่นทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ
ของลูกคา้มากกว่า เช่น ปัจจยัดา้นราคา สถานที ่หรอืความคาดหวงัสว่นบุคคลของลูกคา้เอง 

 

อภิปรายผล 
จากผลการวิจยัพบว่า ตัวแปรย่อยของแต่ละสมมติฐานไม่มีความสมัพนัธ์กัน ซึ่งขดัแย้งกับ

งานวจิยัหรอืทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งในเอกสารบทที ่2 โดยรายละเอยีดดงันี้ 
สมมุตฐิานที ่1 พฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหารกึ่งผบัในเขตพื้นที่จงัหวดัสมุทรปราการมี

ความสมัพนัธ์กบัปัจจยัด้านความพงึพอใจของลูกค้า ผลการวจิยัพบว่า พฤติกรรมการใช้บรกิารของ
ลูกค้า เช่น ความถี่ในการใช้บรกิาร ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร และเหตุผลในการใช้
บรกิาร ไม่มคีวามสมัพนัธ์อย่างมนีัยส าคญักบัความพงึพอใจของลูกค้า ซึ่งไม่สอดคล้องกบัแนวคดิของ 
Kotler P. and Armstrong G. (2017) กล่าวว่าตอ้งมกีารศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค เพือ่เป็นการท าความ
เขา้ใจในผู้บรโิภคว่ามคีวามต้องการสนิคา้ มพีฤตกิรรมการซื้อ และมกีารใช้ผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร โดย 
ราช ศิรวิฒัน์ (2560) ได้กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บรโิภคแปรเปลี่ยนได้เนื่องจากความเปลี่ยนแปลง ของ
สภาพแวดล้อมภายนอก เช่น การสื่อสาร เทคโนโลยี สงัคม ฯลฯ ท าให้มีผลกระทบต่อปัจจัยด้าน
ความคดิ ความรูส้กึของผูบ้รโิภคดว้ย และพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ไดร้บัผลกระทบมาจากปัจจยัภายใน และ
ภายนอก จงึท าใหพ้ฤตกิรรมผูบ้รโิภคไม่หยุดนิ่งอยู่เหมอืนเดมิ แต่อาจมกีารเปลีย่นแปลงเคลื่อนไหวได้
ตลอดเวลา ถงึแมจ้ะศกึษาถงึความสมัพนัธแ์ลว้กต็าม 

สมมติฐานที่ 2 : คุณภาพการให้บริการของธุรกิจร้านอาหารกึ่งผับในเขตพื้นที่จังหวัด
สมุทรปราการมอีิทธิพลต่อปัจจยัด้านความพงึพอใจของลูกค้า ผลการวเิคราะห์ยงัพบว่า ปัจจยัด้าน
คุณภาพการให้บรกิาร เช่น ความน่าเชื่อถอื (Reliability), การตอบสนอง (Responsiveness), ความ
เชื่อมัน่ (Assurance), ความเหน็ใจ (Empathy) และรูปลกัษณ์ (Tangibles) ไม่มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของลูกคา้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัทฤษฎ ีSERVQUAL ทีร่ะบุว่า คุณภาพการใหบ้รกิารในแต่ละด้านมี
ความส าคญัต่อความพงึพอใจของลูกคา้ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 

การที่ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารไม่พบว่ามอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้าในบรบิท
ของธุรกจิร้านอาหารกึ่งผบัในเขตสมุทรปราการนัน้ ขดัแย้งกบัแนวคดิจากงานวจิยัก่อนหน้าหลายชิ้น 
เช่น งานวิจัยของอารยา ลิมทวีสมเกียรติ (2563) ที่พบว่าความไว้วางใจและการให้ความมัน่ใจ 
(Assurance) มผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ.05 และในท านองเดยีวกนั กบั
งานวจิยัทีอ่า้งถงึในบทที ่2 ระบุในภาพรวมไวว้่าการทีลู่กคา้รูส้กึไดร้บัการบรกิารทีม่คีุณภาพ จะน าไปสู่
ความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าได ้
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สาเหตุทีผ่ลการวจิยัไม่สอดคลอ้งกบัทฤษฎ ีและปัจจยัคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้นไม่มผีลต่อ
ความพงึพอใจ พจิารณารายดา้นดงันี้ 

ความน่าเชื่อถอื (Reliability): แมว้่าความน่าเชื่อถอืจะเป็นปัจจยัทีไ่ดร้บัคะแนนความพงึพอใจใน
ระดบัเห็นด้วยอย่างยิง่ (ค่าเฉลี่ย 4.50) ผลการวจิยักลบัพบว่าไม่มคีวามสมัพนัธ์อย่างมนีัยส าคญัต่อ
ความพงึพอใจของลูกค้า (P-value = .891, p< .05) สาเหตุอาจมาจากความคาดหวงัของลูกค้าที่สูง
เกนิไปหรอืการบรกิารไม่ไดม้าตรฐานทีค่งทีใ่นทุกครัง้ เช่น ลูกคา้อาจเคยพบเจอประสบการณ์การบรกิาร
ทีไ่ม่ตรงตามค าสัง่ในบางครัง้ ซึง่สง่ผลใหค้วามเชื่อมัน่ในความน่าเชื่อถอืลดลง 

การตอบสนอง (Responsiveness): แมว้่าพนักงานจะมคีวามสามารถในการตอบสนองต่อค าขอ
ของลูกคา้ไดร้วดเรว็และตรงไปตรงมา (ค่าเฉลีย่ 4.40) การตอบสนองไม่ไดส้่งผลต่อความพงึพอใจอย่าง
มนียัส าคญั (P-value = .993, p< .05) ปัญหาอาจเกดิจากการทีลู่กคา้มองว่าการตอบสนองทีร่วดเรว็เป็น
เรื่องปกตแิละคาดหวงัเป็นพืน้ฐานอยู่แลว้ จงึไม่ไดม้ผีลกระทบต่อความพงึพอใจโดยรวม 

ความเชื่อมัน่ (Assurance): แมลู้กคา้จะรูส้กึปลอดภยัและเชื่อมัน่ในการบรกิาร (ค่าเฉลีย่ 4.37) 
แต่ไม่มคีวามสมัพนัธ์ทีช่ดัเจนกบัความพงึพอใจของลูกคา้ (P-value = .530, p< .05) สาเหตุอาจมาจาก
การทีลู่กคา้ไม่ไดใ้หค้วามส าคญักบัการใหค้วามเชื่อมัน่เป็นปัจจยัหลกัในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร อาจ
มองว่าความเชื่อมัน่เป็นสิง่ทีม่าควบคู่กบัการบรกิารอยู่แลว้ 

ความเหน็ใจ (Empathy): ลูกคา้ประเมนิความเหน็ใจของพนกังานในระดบัสงู (ค่าเฉลีย่ 4.40) แต่
ไม่พบความสมัพนัธ์ที่มนีัยส าคญักบัความพงึพอใจ (P-value = .388, p< .05) อาจเป็นไปได้ว่าลูกค้า
ไม่ไดรู้ส้กึถงึการใส่ใจหรอืการปรบัการบรกิารใหเ้ขา้กบัความต้องการเฉพาะบุคคลอย่างชดัเจนมากพอ 
ท าใหค้วามเหน็ใจไม่ไดเ้ป็นปัจจยัหลกัในการเพิม่ความพงึพอใจ 

รูปลกัษณ์ (Tangibles): รูปลกัษณ์และบรรยากาศภายในรา้นมคีะแนนความพงึพอใจในระดบัสงู 
(ค่าเฉลีย่ 4.39) แต่ไม่พบความสมัพนัธ์ที่มนีัยส าคญักบัความพงึพอใจ (P-value = .686, p< .05) อาจ
เป็นไปไดว้่าลูกคา้อาจมกีารรบัรูท้ีแ่ตกต่างกนัเกี่ยวกบัสิง่ทีท่ าใหพ้อใจในรา้น ซึง่อาจไม่สะทอ้นออกมาใน
คะแนนทีเ่กีย่วขอ้งกบัรูปลกัษณ์ หรอืความแตกต่างของกลุ่มลูกคา้อาจมคีวามตอ้งการและความคาดหวงั
ที่แตกต่างกนั บางคนอาจให้ความส าคญักบัรูปลกัษณ์มากกว่าในขณะที่บางคนอาจให้ความส าคญักบั
ปัจจยัอื่น 

ข้อเสนอแนะในการวิจยั 
 

จากผลการศกึษา ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามและการรวบรวมขอ้เสนอแนะ ดงันี้ 
 ปรบัปรุงมาตรฐานการบรกิาร: ควรก าหนดมาตรฐานการบรกิารที่ชดัเจนและสม ่าเสมอ 

รวมถงึฝึกอบรมพนักงานให้สามารถให้บรกิารตามมาตรฐานดงักล่าวเพื่อใหลู้กค้าได้รบัประสบการณ์ที่
ตรงตามความคาดหวงัในทุกครัง้ 

 เพิ่มความโปร่งใสและความเชื่อมัน่: ให้ข้อมูลที่ชดัเจนเกี่ยวกับการบริการและการ
รบัประกนัคุณภาพ เช่น การแสดงขัน้ตอนการบรกิารหรอืการแจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบัความสะอาดและความ
ปลอดภยั เพือ่เสรมิสรา้งความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 
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ปรบัปรุงการบรกิารทีเ่ป็นส่วนบุคคล: เพิม่ความพยายามในการให้บรกิารทีป่รบัใหเ้ขา้กบัความ
ต้องการเฉพาะของลูกค้า เช่น การบริการที่เป็นมิตรและการแนะน าที่ตรงตามความชอบของลูกค้า 
เพือ่ใหลู้กคา้รูส้กึถงึการใสใ่จและความเขา้ใจ 

ตรวจสอบและปรบัปรุงรูปลกัษณ์ของรา้น: ปรบัปรุงรปูลกัษณ์และบรรยากาศของรา้นใหต้รงตาม
ความคาดหวงัของลูกค้า โดยการใช้ความคดิเหน็และค าแนะน าจากลูกค้าในการตดัสนิใจเกี่ยวกบัการ
เปลีย่นแปลง 

ด าเนินการวจิยัตลาดเพิม่เตมิ: ศกึษาความต้องการและความคาดหวงัของลูกค้าปัจจุบนัเพื่อให้
แน่ใจว่ามกีารตอบสนองตามความคาดหวงัที่แท้จรงิ รวมถึงติดตามและประเมนิผลของการปรบัปรุง
เพือ่ใหม้ัน่ใจว่ามกีารเพิม่ขึน้ในระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ 

 
แนวทางการพฒันาศกัยภาพ 

จากการวเิคราะห์ผลการวจิยัพบว่า ร้านอาหารกึ่งผบัควรพจิารณาการพฒันาและปรบัปรุงใน
หลายดา้นเพือ่เพิม่ความพงึพอใจของลูกคา้ โดยอาจใชแ้นวทางดงัต่อไปนี้: 

การปรบัปรงุความน่าเช่ือถือ (Reliability): 
มาตรฐานการบรกิาร: สรา้งและรกัษามาตรฐานการบรกิารทีส่ม ่าเสมอทุกครัง้ เพื่อใหลู้กคา้รูส้กึ

มัน่ใจว่าพวกเขาจะไดร้บับรกิารทีต่รงตามความคาดหวงัเสมอ 
การอบรมพนักงาน: จดัการฝึกอบรมพนักงานเพือ่ใหพ้วกเขาสามารถปฏบิตังิานไดอ้ย่างถูกต้อง

และมคีวามแม่นย าในทุกครัง้ 
การเสริมสร้างการตอบสนอง (Responsiveness): 
การเขา้ใจความคาดหวงั: ควรปรบัปรุงการตอบสนองให้สอดคล้องกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

โดยการสือ่สารใหช้ดัเจนว่าการตอบสนองทีร่วดเรว็เป็นมาตรฐานทีค่าดหวงั 
การปรบัปรุงกระบวนการ: อาจปรบัปรุงกระบวนการท างานให้มปีระสทิธิภาพมากขึ้นเพื่อให้

สามารถตอบสนองต่อค าขอของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็และมคีุณภาพ 
การเพ่ิมความเช่ือมัน่ (Assurance): 
การเน้นการสร้างความมัน่ใจ: เพิม่การเน้นให้ความส าคญักบัการสร้างความมัน่ใจและความ

ปลอดภยัในการบรกิาร เช่น การใหข้อ้มลูทีช่ดัเจนและการรบัประกนัคุณภาพการบรกิาร 
การสื่อสาร: ใชก้ารสื่อสารทีช่ดัเจนกระชบั รวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพเพื่อใหลู้กคา้รูส้กึมัน่ใจใน

บรกิารทีไ่ดร้บั 
การเสริมสร้างความเหน็ใจ (Empathy): 
การฟังความคดิเหน็: ใหค้วามส าคญักบัการฟังและเขา้ใจความต้องการของลูกค้าอย่างละเอยีด

เพือ่ใหบ้รกิารทีต่อบสนองไดต้รงตามความตอ้งการ 
การพฒันาแนวทางการบรกิาร: ออกแบบการบรกิารที่สามารถปรบัตวัและตอบสนองต่อความ

ตอ้งการเฉพาะบุคคลไดด้ยีิง่ขึน้ 
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การพฒันาและปรบัปรงุรปูลกัษณ์ (Tangibles): 
การปรบัปรุงบรรยากาศ: แม้คะแนนความพงึพอใจในรูปลกัษณ์สูง แต่ควรยงัคงตรวจสอบและ

ปรบัปรุงบรรยากาศและสิง่อ านวยความสะดวกใหต้รงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
การท าความสะอาดและบ ารุงรกัษา: ตรวจสอบให้แน่ใจว่ารูปลกัษณ์ของร้านอยู่ในสภาพดแีละ

สะอาดเสมอ 
โดยรวมแล้ว ร้านอาหารกึ่งผบัควรมุ่งเน้นการให้บริการที่ตรงตามความคาดหวงัและความ

ตอ้งการของลูกคา้เพือ่เพิม่ความพงึพอใจ และควรพจิารณาปัจจยัต่าง ๆ ทีม่ผีลกระทบต่อความพงึพอใจ
ในมุมมองทีห่ลากหลายเพือ่การพฒันาอย่างมปีระสทิธภิาพ 

 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรศกึษาปัจจยัอื่นๆ ทีอ่าจมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้และไม่ไดถู้กพจิารณาในงานวจิยั

ปัจจุบนัเพิม่เตมิ เช่น สภาพแวดลอ้มภายนอก การแขง่ขนั หรอืปัจจยัเฉพาะทีม่ผีลต่อกลุ่มลูกคา้ 
2. ศกึษาความแตกต่างในกลุ่มลูกคา้: วเิคราะหค์วามแตกต่างในกลุ่มลูกคา้ทีอ่าจมผีลต่อการรบัรู้

ความพงึพอใจ เช่น เพศ อายุ หรอืกลุ่มประชากรศาสตรอ์ื่น ๆ เพือ่เขา้ใจว่าปัจจยัใดมผีลต่อความพงึ
พอใจในแต่ละกลุ่ม 

3. ควรประเมนิวธิกีารเกบ็ขอ้มลู ตรวจสอบและปรบัปรุงวธิกีารเกบ็ขอ้มลู เช่น แบบสอบถาม 
หรอืการสมัภาษณ์ เพือ่ใหแ้น่ใจว่าขอ้มลูทีไ่ดม้คีวามแม่นย า และสามารถสะทอ้นถงึความพงึพอใจของ
ลูกคา้ไดอ้ย่างครบถว้น 

4. ควรวเิคราะหข์อ้มลูอย่างละเอยีด โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะหข์อ้มลูขัน้สงู ทัง้ส่งผลทางตรง
และทางออ้ม เพือ่ใหไ้ดท้ีล่ะเอยีดและครอบคลุม เช่น การวเิคราะหปั์จจยั การวเิคราะหค์วามสมัพนัธเ์ชงิ
สาเหตุ หรอืการวเิคราะหเ์ชงิพรรณนา ทัง้ทางตรงและทางออ้ม เพือ่ท าความเขา้ใจปัจจยัทีอ่าจมี
ผลกระทบต่อความพงึพอใจ 

ข้อจ ากดัในการน างานวิจยัไปใช้ท่ีอาจพบได้ 
ข้อจ ากดัด้านตวัอย่าง: ขนาดและลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างอาจไม่ครอบคลุมหรอืไม่เป็น

ตวัแทนของประชากรทัง้หมด ท าใหผ้ลการวจิยัไม่สามารถทัว่ไปได้ 
ข้อจ ากดัด้านวิธีการเกบ็ข้อมูล: วธิกีารเกบ็ขอ้มลู เช่น การใชแ้บบสอบถามหรอืการสมัภาษณ์ 

อาจมขีอ้จ ากดั เช่น ขอ้มลูอาจมคีวามล าเอยีงจากการตอบสนองของผูต้อบหรอืขอ้ผดิพลาดในการเกบ็
ขอ้มลู 

ข้อจ ากดัด้านการวิเคราะห์ข้อมูล: เทคนิคการวเิคราะหท์ีใ่ช ้อาจมขีอ้จ ากดัในการท าความ
เขา้ใจขอ้มลูเชงิลกึหรอืการเชื่อมโยงปัจจยัทีม่ผีลต่อผลลพัธ์ 

ข้อจ ากดัด้านเวลาและทรพัยากร: การวจิยัอาจมขีอ้จ ากดัดา้นเวลาและทรพัยากรทีจ่ ากดั ท า
ใหไ้ม่สามารถด าเนินการทดลองหรอืศกึษาเพิม่เตมิทีอ่าจใหข้อ้มลูทีล่ะเอยีดขึน้ 

ข้อจ ากดัด้านปัจจยัภายนอก: ปัจจยัภายนอกทีไ่ม่สามารถควบคุมได ้เช่น สภาพแวดลอ้มทาง
เศรษฐกจิหรอืสงัคม อาจมผีลกระทบต่อผลลพัธข์องการวจิยั 
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ข้อจ ากดัด้านความเข้าใจของผู้ตอบ: ความเขา้ใจหรอืการตคีวามค าถามของผูต้อบอาจ
แตกต่างกนัไป ซึง่อาจท าใหข้อ้มลูทีไ่ดม้คีวามไม่สอดคลอ้งหรอืไม่ตรงตามความเป็นจรงิ 

ข้อจ ากดัด้านการประยุกต์ใช้ผลการวิจยั: ผลการวจิยัอาจไม่สามารถน าไปใชไ้ดท้นัทใีน
บรบิททีแ่ตกต่างจากการศกึษา เช่น การปรบัปรุงการบรกิารในสถานทีอ่ื่นทีม่คีวามแตกต่างในบรบิทหรอื
กลุ่มลูกคา้ 

ข้อจ ากดัด้านการเปล่ียนแปลงของปัจจยั: ปัจจยัทีศ่กึษาอาจมกีารเปลีย่นแปลงเมื่อเวลาผ่าน
ไป หรอืเมื่อมกีารเปลีย่นแปลงในตลาดหรอืแนวโน้มการบรกิาร 
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