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งานวิจัยนี้ศึกษาคุณลักษณะคุณภาพการบริการ 5 ด้านตามหลัก DINESERV คือ อาหาร บริการ สถานที่
ประกอบการ ความสะดวกสบาย และราคาและความคุ้มค่าทั้งหมดจ านวน 30 คุณลักษณะ ที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการบริการ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของร้านอาหารสหโภชน์แห่ง
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จากการส ารวจกลุ่มผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ จ านวน 400 คน พบว่า 
ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-30 ปี การศึกษาปริญญาตรี มีรายได้ต่อเดือนไม่เกนิ 20,000 บาท จะใช้
บริการในช่วงเวลา 11–13 น. มากับเพื่อนและใช้เวลาในร้าน 15-30 นาที นิยมรับประทานอาหารที่ร้านเนื่องจาก
อาหารรสชาติอร่อยและสะอาดปลอดภัยซ่ึงสอดคล้องกับรปูแบบการด าเนินชีวิตทีเ่น้นความปลอดภยัในการ
บริโภคและเอาใจใส่สุขภาพ คุณภาพการบริการที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญ 5 อันดับแรก ได้แก่ ความสะอาด
ปลอดภัยของอาหาร ความสดใหม่ของอาหาร ความสะอาดและเพยีงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ ความถูกต้องในการ
คิดเงิน และสุขอนามัยที่ดขีองพนกังาน เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการกับระดบั
สมรรถภาพการบริการด้วย t-test พบว่าสมรรถภาพในการบริการของร้านนั้นด้อยกว่าระดบัความคาดหวังอย่างมี
นัยส าคัญ (p < 0.05) ถึง 29 คุณลักษณะ ส่วนการวิเคราะห์ Importance-Performance Analysis (IPA) พบว่า
คุณภาพการบริการที่ร้านอาหารสหโภชน์ควรด าเนินการปรบัปรุงอย่างเร่งด่วน ได้แก่ ความเหมาะสมของราคา  
ความคงทีข่องรสชาติ ความชัดเจนของการแสดงราคา ห้องน้ า และความเอาใจใส่ของพนักงาน และการวิเคราะห์
การถดถอยช้ีให้เหน็ว่าคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการบริการ ได้แก่ ความคงทีข่อง
รสชาติอาหาร ความเหมาะสมของราคา ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน รสชาติที่ดีของอาหาร ความ
สะดวกสบายและเพียงพอของที่จอดรถ และความสะอาดปลอดภัยของอาหาร ส่วนคุณลักษณะคุณภาพการ
บริการที่มีผลต่อการกลับมาใช้บรกิารซ้ า ได้แก่ รสชาติที่ดีของอาหาร ความเอาใจใส่ของพนักงาน ความถูกต้อง
ในการบริการ ความเหมาะสมของราคา ความสะดวกสบายในการเดินทาง และความรวดเร็วในการบริการ และ
คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการบอกต่อเชิงบวก ได้แก่ รสชาติที่ดีของอาหาร ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ ความเหมาะสมของราคา และความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน นอกจากนี้ยังพบว่า
ผู้บริโภคเหน็ด้วยกับสโลแกนของร้านที่ว่า “อาหารสะอาด รสชาติอร่อย ราคามาตรฐาน บริการประทับใจ” มี
ความพึงพอใจ จะกลบัมาใช้บริการและแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 
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The objective of this research was to study the effects of 5 service quality categories called 
institutional DINESERV, i.e., food, service, facility, convenience and price, and value for 30 attributes  on 
customer satisfaction, returns intention and word-of-mouth of Sahaphot restaurant, Kasetsart University. The 
survey of 400 customers serviced at Sahaphot restaurant showed that most consumers were female, 20 - 30 
years old, bachelor degree holder, with monthly income no greater than 20,000 bahts. Most respondents visited 
restaurant during 11a.m..–1p.m. with friends and spent 15 - 30 minutes inside. Major reasons to visit here were 
good food taste and food safety which were consistent with their lifestyle that always focused on food safety 
and health care. Five most important service quality attributes concerned by customers were food safety, food 
freshness, clean and adequate equipments, accurate bill and good hygiene of staffs. Comparing the service 
quality expectations with corresponding performance perceptions using t-test indicated that 29 attributes did 
not meet customer’s expectations. Importance-Performance Analysis (IPA) indicated that service quality 
attributes at Sahaphot restaurant that should be improved immediately were fair price setup, consistency of 
food taste, clarity of price on menu, restroom and staff attention. The regression analysis revealed that the 
attributes with highly positive effects on customer’s satisfactions were consistency of food taste, fair price, 
staff politeness, good food taste, convenient parking and food safety. The service quality attributes with 
positive effects on return intention were good food taste, staff attention, accurate service, fair price, easy travel 
and prompt service. The service quality attributes that had highly positive effects on word-of-mouth were good 
food taste, clean and adequate equipments, fair price and staff politeness. In addition, customers had a positive 
attitude towards Sahaphot restaurant slogan of “Clean food, good taste, reasonable price, and fine service”. 
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28 ระดับความคาดหวังหรือความส าคัญเฉลี่ยของคุณลักษณะคุณภาพการบริการ
ของผู้บริโภคร้านอาหารสหโภชน์ 68 

29 ข้อมูลสมรรถภาพของร้านอาหารสหโภชน์ที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริง 70 
30 ระดับการรับรู้เฉลี่ยของสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 

สหโภชน์ 72 
31 ระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของผู้บริโภคร้านอาหาร 

สหโภชน์ 72 
32 ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ าแนก

ตามเพศ 74 
33 ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ าแนกตามเพศ 75 
34 ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับ

อายุต่างๆ 75 
35 ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับอายุ

ต่าง ๆ 76 
36 ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับ 

 การศึกษาต่าง ๆ 77 
37 ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับ

การศึกษาต่าง ๆ 77 
38 ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ าแนก

ตามอาชีพ 78 
39 ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ าแนกตาม

อาชีพ 79 



(4) 

สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

ตารางท่ี  หน้า 
   

40 ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับ
รายได้ต่าง ๆ 80 

41 ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับรายได้
ต่าง ๆ 80 

42 ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับความถี่
ในการใช้บริการต่าง ๆ 82 

43 ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่รูปแบบ
การซื้ออาหารแบบต่าง ๆ 83 

44 ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่รูปแบบการ
ซื้ออาหารแบบต่าง ๆ 83 

45 ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่
ระยะเวลาต่าง ๆ ที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 84 

46 ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระยะเวลา
ต่าง ๆ ที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 85 

47 ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงจ าแนกตามเพศ 86 
48 ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงจ าแนกตามเพศ 86 
49 ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับอายุต่าง ๆ 87 
50 ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับอายุต่าง ๆ 88 
51 ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับการศึกษาต่าง ๆ 89 
52 ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับการศึกษาต่าง ๆ 89 
53 ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงจ าแนกตามอาชีพ 90 
54 ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงจ าแนกตามอาชีพ 91 
55 ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริง 5 อันดับแรกที่ระดับรายได้ต่าง ๆ 92 
56 ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับความถี่ในการใช้

บริการต่าง ๆ 93 

 



(5) 

สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

ตารางท่ี  หน้า 
   

57 ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับความถี่ในการใช้บริการ 
ต่าง ๆ  94 

58 ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่รูปแบบการซื้ออาหารแบบต่าง ๆ 95 
59 ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระยะเวลาต่าง ๆ ที่ใช้บริการ 96 
60 ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระยะเวลาต่าง ๆ ที่ใช้บริการ 96 
61 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังหรือความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการ

บริการและระดับการับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 
สหโภชน์ 97 

62 ทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 101 
63 ความน่าเชื่อถือได้ในรูปค่า Cronbach’s Alpha ของทัศนคติหลัก 101 
64 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 102 
65 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติย่อยในการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 102 
66 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติจ าแนกตามเพศ 103 
67 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติย่อยจ าแนกตามเพศ 104 
68 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติที่ระดับอายุต่าง ๆ 105 
69 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติย่อยที่ระดับอายุต่าง ๆ 105 
70 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติที่ระดับการศึกษาต่าง ๆ 106 
71 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติจ าแนกตามอาชีพ 107 
72 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติย่อยจ าแนกตามอาชีพ 108 
73 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติที่ระดับรายได้ต่าง ๆ 109 
74 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติย่อยที่ระดับรายได้ต่าง ๆ 109 
75 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภค 110 
76 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคจ าแนกตามเพศ 111 
77 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคที่ระดับอายุต่าง ๆ 112 
78 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคที่ระดับการศึกษาต่าง ๆ 112 
79 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคจ าแนกตามอาชีพ 113 



(6) 

สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

ตารางท่ี  หน้า 
   

80 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคที่ระดับรายได้ต่าง ๆ 114 
81 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคที่ระดับความถี่ในการใช้บริการต่าง ๆ 115 
82 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคที่รูปแบบปัญหาต่าง ๆ ที่พบมากที่สุด 115 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



(7) 

สารบัญภาพ 
 

ภาพท่ี  หน้า 
   

1 โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ สถาบันค้นคว้าและพัฒนาผลิตภัณฑ์อาหาร 4 
2 แบบจ าลองคุณภาพการบริการ 10 
3 ระดับความคาดหวังต่อการบริการ 2 ระดับ 20 
4 การรับรู้คุณภาพโดยรวม 24 
5 ความสัมพันธ์ระหว่างการกระท าผลจากการกระท าและแนวโน้มในการรับ

บริการ 28 
6 อิทธิพลของความพึงพอใจที่มีต่อแนวโน้มการกลับมารับบริการ 29 
7 อิทธิพลของความไม่พึงพอใจที่มีต่อแนวโน้มการกลับมารับบริการ 29 
8 โมเดลวิเคราะห์ความส าคัญและการด าเนินงาน 31 
9 คุณภาพการบริการด้านต่าง ๆ 33 

10 แผนภาพการวิเคราะห์ความส าคัญและสมรรถภาพการบริการ 100 
11 ความสัมพันธ์ระหว่างความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน์ ความ

พึงพอใจโดยรวมของผู้บริโภค การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอก
ต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 116 
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คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ แห่งมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

Service Quality of Sahaphot Restaurant at Kasetsart University 
 

ค าน า 
 

ความส าคัญและท่ีมาของงานวิจัย 
 

กิจกรรมการรับประทานอาหารซึ่งเป็นกิจกรรมหลักอย่างหนึ่งของมนุษย์ โดยจากสภาพ
ความจ าเป็นทางด้านสังคมและเศรษฐกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ในยุคโลกาภิวิฒน์สังคม
อยู่ในสภาพที่รีบเร่ง เวลาจึงเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่ก่อให้เกิดการแข่งขันกันตลอดเวลาในการด าเนิน
ชีวิต โดยเฉพาะในสังคมเมือง ซึ่งประชาชนต้องออกไปท างานนอกบ้าน ไม่มีเวลาแม้ในการ
จัดเตรียมวัตถุดิบเพื่อประกอบอาหารรับประทานเองที่บ้าน ด้วยเหตุน้ีจึงส่งผลต่อรูปแบบการด าเนิน
ชีวิตของคนทุกเพศทุกวัย ท าให้ผู้บริโภคส่วนหนึ่งต้องพึ่งพาอาหารจากร้านอาหาร โดยเฉพาะ
อาหารที่ใช้เวลาในการปรุงน้อย ไม่ต้องรอนานก็สามารถรับประทานอาหารได้แล้ว หรือเป็นอาหาร
พร้อมรับประทาน ร้านอาหารประเภทนี้จึงเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันมากขึ้น 

 
จากสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันที่ซบเซา ธุรกิจร้านอาหารก็เป็นธุรกิจหนึ่งที่ได้รับ

ผลกระทบ เน่ืองจากผู้บริโภคเน้นการประหยัดลดการบริโภคอาหารนอกบ้าน และผู้บริโภค
บางส่วนที่ยังนิยมหรือมีความจ าเป็นต้องบริโภคนอกบ้านก็ยังปรับพฤติกรรมหันไปเลือก
รับประทานอาหารที่ร้านอาหารทั่วไปแทนการรับประทานอาหารในร้านที่หรูหรา อีกทั้งยังเลือก
ร้านอาหารที่จะรับประทานมากขึ้น ท าให้รายได้ของผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารลดลง 
โดยเฉพาะร้านอาหารหรูหราในปีพ.ศ. 2552 มีอัตราการขยายตัวลดลงร้อยละ 50 แต่ในส่วนของ
ร้านอาหารรายย่อยมีอัตราการขยายตัวเพิ่มขึ้นร้อยละ 1 - 2 (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2552) และส าหรับ
แนวโน้มธุรกิจร้านอาหารในปี พ.ศ. 2553 พฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบ้านจะกลับมาสูง
เพิ่มขึ้น พร้อมทั้งความคาดหวังต่อคุณภาพอาหารและบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับจากร้านอาหารก็
สูงตามไปด้วย 

 
ในสภาวะที่ผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารรายย่อยต้องเผชิญการแข่งขันที่รุนแรง เนื่องจาก

มีผู้ประกอบการรายใหม่เข้ามาสู่ตลาดมากขึ้น ผู้บริโภคซึ่งเป็นหัวใจหลักของธุรกิจนั้นจะมีทางเลือก
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หลากหลายมากยิ่งขึ้น ไม่ว่าจะเป็นตัวเลือกทางด้านอาหารและจ านวนร้านที่ให้บริการ 
ผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารซึ่งเป็นธุรกิจการบริการจึงต้องมีความใส่ใจต่อคุณภาพของอาหาร
และบริการ อีกทั้งต้องพยายามศึกษาพฤติกรรม ความต้องการและความพึงพอใจของผู้บริโภค เพื่อ
ทราบความต้องการที่แท้จริงของผู้บริโภคและสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างตรงจุด 
 

ร้านอาหารสหโภชน์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ถือเป็นผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารราย
ย่อยที่มีการให้บริการด้านอาหารและเคร่ืองดื่มให้แก่นิสิต บุคคลากร เจ้าหน้าที่ และบุคคลภายนอก
ทั่วไป มีรูปแบบการให้บริการที่เน้นความสะดวก รวดเร็ว ราคาไม่แพง อีกทั้งให้ความส าคัญเรื่อง
ความปลอดภัยของอาหารที่บริโภค คุณค่าทางอาหารที่ครบถ้วน รวมไปถึงการบริการรับจัดเลี้ยงทั้ง
ในและนอกสถานที่ การวัดคุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์จึงมีความส าคัญต่อการ
ปรับปรุง พัฒนาคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อร้านอาหาร ซึ่งส่งผลกระทบ
โดยตรงต่อการยอมรับ การอยู่รอดและผลก าไรของร้านอาหารสหโภชน์ และสามารถระบุ
คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีความส าคัญต่อความส าเร็จในการประกอบธุรกิจร้านอาหาร 
สหโภชนด์้วย โดยผลการวิจัยคร้ังนี้จะเป็นอีกแนวทางหนึ่งส าหรับผู้ประกอบการร้านอาหารหรือ
หน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้อง สามารถน าข้อมูลการวิเคราะห์มาใช้ประกอบการพิจารณาในด้านการ
ปรับปรุงคุณภาพและการบริการในร้านอาหารต่อไป 
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วัตถุประสงค ์
 

1. เพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปทางด้านประชากรศาสตร์ พฤติกรรม และรูปแบบการด าเนินชีวิต
ของผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ แห่งมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ แห่งมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

3. เพื่อศึกษาและระบุคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคที่ใช้
บริการร้านอาหารสหโภชน์ แห่งมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

4. เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของร้านอาหารซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม การ
กลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ แห่ง
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

5. เพื่อก าหนดแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 
สหโภชน์ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค 
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การตรวจเอกสาร 
 

ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อบริการร้านอาหาร 
สหโภชน์ ได้น าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาใช้ประกอบการศึกษา ดังนี้ 
 

ร้านอาหารสหโภชน์ 
 

ร้านอาหารสหโภชน์ อยู่ภายใต้การดูแลของฝ่ายอาหารและจัดเลี้ยงของสถาบันค้นคว้าและ
พัฒนาผลิตภัณฑ์อาหาร แห่งมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่งมีโครงสร้างองค์กร ดังภาพที่ 1 
 

 
 
ภาพท่ี 1  โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ สถาบันค้นคว้าและพัฒนาผลิตภัณฑ์อาหาร  

 
ท่ีมา: สถาบันค้นคว้าและพัฒนาผลิตภัณฑ์อาหาร (2554) 

 
จากการตระหนักถึงความปลอดภัยของผู้บริโภค สถาบันค้นคว้าและพัฒนาผลิตภัณฑ์

อาหาร จึงได้ริเร่ิมโครงการ “ห้องอาหารสหโภชน์ ห้องอาหารปลอดภัย” ตั้งแตเ่ดือนพฤศจิกายน 
พ.ศ. 2546 เป็นต้นมา ภายใต้แนวความคิดที่ว่า “อาหารสะอาด รสชาติอร่อย ราคามาตรฐาน บริการ
ประทับใจ” โดยท าการผลิตอาหารและบริการจัดเลี้ยงทั้งในและนอกสถานที่ ภายในบริเวณ

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์

-ศูนย์ถ่ายทอดเทคโนโลยี
และพัฒนาอตุสาหกรรม

-ศูนย์บริการประกนั
คุณภาพอาหาร

-ศูนย์สารนเิทศทางอาหาร

-ฝ่ายการตลาด

-ฝ่ายผลิต

-ฝ่ายอาหารและจัดเลี้ยง

-ฝ่ายจุลชีววิทยาประยุกต์

-ฝ่ายเคมีและกายภาพอาหาร

-ฝ่ายกระบวนการผลิตและ
แปรรูป

-ฝ่ายโภชนาการและสุขภาพ

-ฝ่ายวิศวกรรม

กลุม่พัฒนาธุรกจิกลุม่บริหารวิชาการกลุม่วิจยัและพฒันากลุม่บริหารและธุรการ

-ฝ่ายบริหารและธุรการทั่วไป

สถาบัน ส านัก ศูนยอ์ื่น ๆคณะต่าง ๆ สถาบันค้นคว้าและพัฒนาผลิตภัณฑ์อาหาร
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มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ช่วงเวลาในการให้บริการ คือ วันจันทร์ – วันศุกร์ เวลา 07.30 -14.30 น. 
ลักษณะอาหารที่ทางห้องอาหารให้บริการจะเป็นประเภทกับข้าว อาหารจานเดียว ก๋วยเตี๋ยว ของ
หวานและเคร่ืองดื่ม เป็นต้น ห้องอาหารสหโภชน์และส่วนบริการรับจัดเลี้ยงทั้งในและนอกสถานที่
ของร้านอาหารสหโภชน์ยังเป็นรายได้หลักของทางสถาบันค้นคว้าและพัฒนาผลิตภัณฑ์อาหารอีก
ด้วย 

 
การด าเนินงานของร้านอาหารสหโภชน์ในปัจจุบันมีพนักงาน 24 คน ท างานทั้งส่วนของ

ห้องอาหารและบริการจัดเลี้ยงนอกสถานที่ ประกอบด้วยบุคลากรด้านต่าง ๆ ได้แก่ เตรยีมวัตถุดิบ 
ปรุงอาหาร บริการหน้าร้าน และการเงิน เป็นต้น ซึ่งผ่านการฝึกอบรมพนักงานทางด้านการ
ท าอาหาร การจัดโต๊ะอาหาร การรักษาสุขลักษณะส่วนบุคคล และการบริการ ซึ่งการบริการพื้นฐาน
ที่จ าเป็น ได้แก่ การปลูกฝังจิตส านึกในการบริการ การเสิร์ฟอาหาร เป็นต้น นอกจากนี้พนักงานจะ
ได้รับการฝึกฝนความสามารถในการท างานในต าแหน่งหน้าที่ต่าง ๆ นอกเหนือจากที่ตนรับผิดชอบ 
เพื่อให้พนักงานในบางต าแหน่งสามารถท างานแทนกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
ในด้านการผลิตมีการควบคุมคุณภาพในการผลิตตั้งแต่การส่งวัตถุดิบที่ดีมีคุณภาพ โดยให้

พนักงานมีส่วนร่วมในการควบคุมคุณภาพในทุก ๆ ขั้นตอน เช่น การท าความสะอาดภาชนะและ
อุปกรณ์ รวมถึงสถานที่ในการประกอบอาหาร การท าความสะอาดและตัดแต่งวัตถุดิบ เป็นต้น ใน
แต่ละเดือนจะมีการสุ่มตัวอย่างวัตถุดิบที่ใช้ในการผลิตทุกชนิดเพื่อทดสอบคุณภาพทางเคมีและ
จุลินทรยี์ในห้องปฏิบัติการ และมีการทดสอบสุขอนามัยของพนักงานทั้งหมดที่เกี่ยวข้องรวมถึง
ภาชนะและอุปกรณ์ที่ใช้ในการจัดเตรียมและประกอบอาหาร ท าให้เชื่อมั่นได้ว่าอาหารมีความ
ปลอดภัยต่อการบริโภค 
 

ในด้านการด าเนินงานมีความพยายามในการพัฒนาความหลากหลายของรายการอาหาร
โดยมีการคดิรายการอาหารใหม่ ๆ อยู่เสมอ โดยการก าหนดรายการอาหารในแต่ละช่วงเวลาจะดู
จากความเหมาะสม เช่น เทศกาลต่าง ๆ ฤดูกาลของวัตถุดิบ และความต้องการของลูกค้า เป็นต้น ใน
ส่วนของรายการอาหารส าหรับจัดเลี้ยงลูกค้าสามารถเลือกรายการอาหารได้เองตามต้องการ และ
สามารถรองรับลูกค้าได้สูงสุดประมาณ 5 รายต่อวัน โดยเขตพื้นที่ในการให้บริการทั้งหมดจะอยู่
ภายในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
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แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 
 
การบริการ 
 

การบริการ (Service) เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง
ของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่
สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม และไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับ
สินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี
ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค หลักในการ
ให้บริการนั้น ต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ โดยด าเนินการไปอย่างต่อเนื่อง
สม่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน ทั้งยังให้ความสะดวกสบายไม่สิ้นเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความ
ยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 
การบริการเป็น กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า 

การบริการมีลักษณะส าคัญ 4 ประการ (Kotler, 2000) ดังนี้  
 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้น กิจการต้องหา
หลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ได้แก่  

 
1.1 สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความสะดวกให้กับผู้บริโภค 

ทั้งภายในและภายนอกสถานประกอบการ 
 

1.2 บุคคล (People) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อให้
ผู้บริโภคเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการจะดีด้วย  
 

1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ต้องมีประสิทธิภาพ 
ให้บริการรวดเร็วและให้ผู้บริโภคพอใจ โดยเฉพาะในส่วนการบริการอาหารและการช าระเงิน
ค่าอาหาร  
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1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication material) สื่อโฆษณา และเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ 
จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของผู้บริโภค ตัวอย่างเช่น ใบ
แสดงรายการอาหารในแต่ละวัน  
 

1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ชื่อ หรือ เคร่ืองหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการ เพื่อให้
ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง และสื่อความหมายได้ ได้แก่ ชื่อร้านอาหาร หรือตราสัญลักษณ์ของ
ร้านอาหาร  
 

1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ มีความชัดเจน
และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน  
 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ประกอบการร้านอาหารแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถ
ให้คนอื่นให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การบริการมีข้อจ ากัด
ในเร่ืองของเวลา 

 
3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าผู้ประกอบการ

ร้านอาหารจะเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 
 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอื่น ๆ 
ดังนั้นถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันได้ 

 

คุณลักษณะ 7 ประการแห่งการบริการที่ดีมีพื้นฐานดังนี้ (ช านาญ, 2537) 
 
1. S = Smiling and sympathy: ยิ้มแย้มและเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก 

 
2. E = Early response: ตอบสนองต่อความประสงค์ต่อลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ 

 
3. R = Respectful: แสดงออกถึงความนับถือ ให้เกียรติลูกค้า 

 
4. V = Voluntariness manner: ลักษณะการให้บริการเป็นแบบสมัครใจและเต็มใจท า 
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5. I = Image enhancing: แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์และเสริมภาพพจน์องค์กร 
 

6. C = Courtesy: กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน 
 

7. E = Enthusiasm: มีความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการ ให้บริการมากกว่าที่
คาดหวัง 
 

การที่ธุรกิจหรือองค์กรจะบริหารงานบริการได้ดี มีคุณภาพ เป็นที่ประทับใจต่อผู้บริโภค 
หรือผู้ที่มาใช้บริการได้นั้น จะต้องมีความเข้าใจในตัวผู้บริโภค หรือกลุ่มเป้าหมายเสียก่อนว่าเขามี
ความต้องการอะไร จากนั้นถึงสามารถสนองตอบต่อความต้องการของผู้บริโภค หรือกลุ่มเป้าหมาย
ได้ตรงตามความต้องการ ด้วยบริการที่รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
 
คุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการบริการที่
ตรงกับความต้องการ หรือความคาดหวัง เป็นความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้มา
รับบริการ Parasuraman et al. (1985) ได้ศึกษาและพัฒนาเกณฑ์ชี้วัดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
จ านวน 10 ประการ ดังนี้ 
 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากรและวัสดุในการติดต่อสื่อสาร 
 

2. ความเชื่อมั่น ไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามที่
สัญญาไว้ และมีความน่าเชื่อถือ 
 

3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีที่จะ
ช่วยเหลือผู้รับบริการ และพร้อมที่จะให้บริการได้ในทันที 

 
4. สมรรถนะของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึง การเรียนรู้ ความสามารถทักษะใน

การบริการที่ให้และสามารถแสดงออกมาให้ผู้รับบริการประจักษ์ได้ 
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5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีน้ าใจและ
เป็นมิตรต่อผู้รับบริการ 
 

6. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไว้วางใจ เชื่อถือได้ ซึ่งเกิดจากความ
ซื่อสัตย์และความจริงใจของผู้ให้บริการ 
 

7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต 
ทรัพย์สิน ชื่อเสียง ปราศจากความรู้สึกเสี่ยงอันตราย และข้อสงสัยต่าง ๆ รวมทั้งการรักษาความลับ
ของผู้รับบริการ 
 

8. การให้ผู้รับบริการเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการรับบริการ 
 

9. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลต่าง ๆ แก่ผู้รับบริการใช้การ
สื่อสารด้วยภาษาที่ผู้รับบริการเข้าใจ และรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผู้รับบริการ 

 
10. การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Understanding/ Knowing the customer) หมายถึงการ

ท าความเข้าใจ และรู้จักผู้รับบริการ รวมทั้งความต้องการของผู้รับบริการของตนเอง 
 
เน่ืองจากในกระบวนการบริการจะประกอบไปด้วยขั้นตอนต่าง ๆ มากมายที่มี

ความสัมพันธ์กัน และถ้าในการด าเนินงานในแต่ละขั้นตอนเกิดช่องว่าง (Gaps) ขึ้น ย่อมส่งผล
ให้บริการไม่มีคุณภาพตามที่ตั้งใจไว้ ดังนั้น การบริการจึงต้องพยายามลดช่องว่างที่เกิดขึ้นให้ได้
มากที่สุด และถ้าบริการที่ให้ไม่มีช่องว่างก็หมายความว่าบริการน้ันเป็นบริการที่มีคุณภาพ 
(Parasuraman et al., 1985) ซึ่งช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างขั้นตอนต่าง ๆ ในการให้บริการแสดงให้
เห็นได้โดยการสร้างเป็นรูปแบบจ าลองคุณภาพบริการ ดังภาพที่ 2 
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     หมายถึง การเกิดช่องว่าง 
     หมายถึง การมีผลต่อ 

 
ภาพท่ี 2  แบบจ าลองคุณภาพการบริการ 

 
ท่ีมา: Parasuraman et al. (1985)  

 
แบบจ าลองข้างต้นชี้ให้เห็นว่า มีช่องว่าง หรืออุปสรรคของคุณภาพการบริการอยู่ 5 

ประการ ที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับไม่เป็นไปตามความคาดหวัง ได้แก่ 
 
1. ช่องว่างที่ 1 เป็นช่องว่างระหว่าง ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Consumer expectation) 

และการรับรู้ของผู้บริหาร (Management perception) คือ ผู้บริหารไม่ทราบความต้องการที่แท้จริง 
และความคาดหวังของผู้รับบริการได้ทั้งหมดจึงจัดบริการตามที่ตนคิดว่าผู้รับบริการต้องการ ท าให้
การให้บริการคลาดเคลื่อนไปจากความต้องการอันแท้จริงของผู้รับบริการ 
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2. ช่องว่างที่ 2 เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารเกี่ยวกับความต้องการและก าหนด
ลักษณะของคุณภาพบริการ (Service quality specification) คือ ผู้บริหารจะรับรู้ถึงความต้องการของ
ผู้รับบริการถูกต้อง แต่ผู้บริหารไม่ได้เอาใจใส่อย่างจริงจัง เพื่อมาก าหนดเป้าหมายหรือมาตรฐาน
ของการบริการเนื่องจากมีข้อจ ากัดต่าง ๆ 

 
3. ช่องว่างที่ 3 เป็นช่องว่างระหว่างลักษณะของคุณภาพบริการที่ได้ก าหนดไว้ และบริการ

ที่ให้ (Service delivery) คือ ผู้บริหารได้ก าหนดลักษณะของคุณภาพบริการไว้อย่างชัดเจนแล้ว แต่มี
หลายปัจจัยที่มีผลท าให้การบริการจริงไม่เป็นไปตามที่ก าหนดไว้ ท าให้บริการไม่มีคุณภาพ เช่น 
บุคลากรไม่มีความสามารถ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ไม่ทันสมัย เป็นต้น 

 
4. ช่องว่างที่ 4 เป็นช่องว่างระหว่างบริการที่ให้และสื่อสารภายนอกให้ผู้รับบริการทราบ 

(External communication) การสื่อสารหรือการประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการ 
แต่เมื่อผู้รับบริการมาใช้บริการกลับพบในสิ่งตรงกันข้ามกับความคาดหวังที่ตนจะได้รับ เช่น มีการ
ก าหนดระยะเวลาในการรอตรวจรักษาไว้ให้ทราบ แต่เมื่อรับบริการกลับพบว่าบริการล่าช้าไปมาก
จากเวลาที่ได้ก าหนดไว้ 

 
5. ช่องว่างที่ 5 เป็นช่องว่างระหว่างบริการที่ผู้รับบริการรับรู้ และบริการที่ผู้รับบริการ

คาดหวัง (Expected service) หมายถึง ผลต่างระหว่างการรับรู้กับความคาดหวังในบริการ หาก
บริการที่รับรู้น้อยกว่าที่คาดหวังไว้ผู้รับบริการก็จะไม่พึงพอใจในบริการ และจัดเป็นบริการที่ไม่ดี 

 
คุณภาพของบริการจะแปรผกผันกับขนาด และทิศทางของช่องว่างที่เกิดจากบริการที่

ผู้รับบริการคาดหวังจะได้รับ ซึ่งเป็นผลมาจากค าบอกเล่าของบุคคลอ่ืน ความต้องการของตนเอง
และจากประสบการณ์ในอดีตกับบริการที่ผู้รับบริการได้รับรู้ ซึ่งเป็นผลจากการให้บริการ และการ
สื่อสารของผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ หากบริการที่ผู้รับบริการได้รับดีกว่าหรือเท่ากับที่คาดหวัง
ไว้ บริการน้ันจะถูกจัดว่ามีคุณภาพ แต่หากบริการที่รับรู้ด้อยกว่าที่คาดหวังไว้ผู้รับบริการจะกล่าวว่า
บริการไม่ดี ไร้คุณภาพ 

 
ต่อมาในปี ค.ศ. 1988 Parasuraman et al. ได้ท าการวิจัยอีกคร้ัง และสรุปรวมเกณฑ์ในการ

วัดคุณภาพการบริการเหลือเพียง 5 หมวด ทั้งนี้เพื่อลดความซ้ าซ้อนกันในบางด้าน และรายละเอียด
ที่มากเกินไปท าให้ยากในการประเมิน ซึ่งเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการนี้ เรียกว่า 
SERVQUAL (Service quality) โดยประเมินคุณภาพ 5 ด้าน ดังรายละเอียด ต่อไปนี้ 
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1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ พนักงานที่ให้บริการ รายการอาหาร 
 

2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้นตรง
กับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ
ในทุกคร้ังของบริการ ที่จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับมีความน่าเชื่อถือสามารถให้ความ
ไว้วางใจได้ เช่น รายการอาหารถูกต้องตามที่สั่งทุกคร้ัง  
 

3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม
และความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
ทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ
รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปทั่วถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน 
 

4. การให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีทักษะความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกริยา
ท่าทาง และมารยาทที่ดีในการให้บริการ สามารถที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจและเกิด
ความมั่นใจว่าจะได้บริการที่ดีที่สุด เช่น พนักงานมีความสามารถในการแนะน ารายการอาหารแก่
ผู้บริโภคได้ 
 

5. การเข้าใจ รู้จัก รับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึงความสามารถใน
การดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการ  
 

Seyanont (2010) ศึกษาความแตกต่างคุณภาพบริการของร้านอาหารที่มีบรรยากาศแบบ
กันเองที่ภูเก็ตจากความคิดเห็นของลูกค้าคนไทยและคนต่างชาติ เพื่อก าหนดคุณลักษณะของ
คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ที่มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของลูกค้าร้านอาหาร และได้
ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับความจงรักภักดี และสามารถระบุ
คุณลักษณะของคุณภาพการบริการ 4 ประการหลัก คือ 1) ความสัมพันธ์ของพนักงานและลูกค้า 2) 
สภาพแวดล้อมของผู้ให้บริการ 3) ทัศนคติและความสามารถของผู้ให้บริการ และ 4) ความคิดริเร่ิม
ของผู้ให้บริการที่มีต่อการบริการลูกค้า นอกจากนี้ยังพบว่าคุณลักษณะคุณภาพการบริการมี
ผลกระทบที่เป็นทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า ในทางกลับกันความพึงพอใจของลูกค้าเป็น
เสมือนการเพิ่มความจงรักภักดีของร้านอาหารที่มีบรรยากาศแบบกันเอง ผลสรุปแสดงให้เห็นว่า
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คุณลักษณะคุณภาพการบริการทั้งหมดของร้านอาหารไทยที่มีบรรยากาศแบบกันเองนั้นมี
ความส าคัญต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีมากกว่าร้านอาหารญ่ีปุ่น ร้านอาหารอิตาเลียน 
และร้านอาหารเมดิเตอเรเนียน 
 

แต่อย่างไรก็ตาม SERVQUAL ถูกพบว่ามีข้อจ ากัดบางอย่าง โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อน าไปใช้
ในอุตสาหกรรมการบริการที่แตกต่างกันออกไป ต่อมา Stevens et al. (1995) จึงได้ท าการพัฒนา
เคร่ืองมือที่เหมาะสมในการวัดคุณภาพการบริการของร้านอาหาร คือ DINESERV โดยดัดแปลงมา
จาก SERVQUAL เพื่อศึกษามุมมองของผู้บริโภคด้านคุณภาพการบริการที่มีต่อร้านอาหาร โดย
เกณฑ์ในการวัดคุณภาพการบริการทั้งหมด 29 ข้อสามารถแบ่งเป็น 5 ด้าน เช่นเดียวกัน คือ  
 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ได้แก่ ตัวอาคารและพื้นที่จอดรถของ
ร้านอาหารเป็นที่ดึงดูดสายตา ร้านอาหารมีพื้นที่รับประทานอาหารที่ดึงดูดสายตา พนักงานดูสะอาด
เรียบร้อย การตกแต่งร้านอาหารดูดี รายการอาหารชัดเจนและอ่านง่าย รายการอาหารดูดึงดูดใจ 
พื้นที่รับประทานอาหารมีความสะดวกสบาย ห้องน้ าสะอาด พื้นที่รับประทานอาหารสะอาด และ
โต๊ะเก้าอ้ีในการรับประทานอาหารสะดวกสบาย  
 

2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ได้แก่ ร้านอาหารให้บริการอาหารตามเวลาที่แจ้ง
ไว้ มีการแก้ไขการบริการที่ผิดพลาดด้วยความรวดเร็ว การบริการมีความน่าเชื่อถือสม่ าเสมอ การ
ให้บริการถูกต้องตามล าดับของลูกค้า และการบริการถูกต้องตามค าสั่งของลูกค้า   
 

3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) ได้แก่ พนักงานสามารถ
ท างานแทนกันได้  การบริการและจัดเตรียมที่รวดเร็ว และการบริการพิเศษ 
 

4. การให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ (Assurance) เช่น พนักงานสามารถตอบค าถามลูกค้าได้ 
การบริการที่ท าให้รู้สึกสะดวกสบายและไว้ใจได้ พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ พนักงาน
ดูมีประสบการณ์ผ่านการอบรมเป็นอย่างดี พนักงานให้ความช่วยเหลือดี และการบริการที่ท าให้
รู้สึกได้รับความคุ้มครอง 
  

5. การเข้าใจ รู้จัก รับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) เช่น พนักงานมีความเข้าใจ
และตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี ท าให้ลูกค้ารู้สึกพิเศษ พนักงานเข้าใจถึงความ
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ต้องการที่เฉพาะเจาะจงของลูกค้า พนักงานให้บริการด้วยความเอาใจใส่ และให้ความสนใจลูกค้า
เป็นพิเศษ  
 

DINESERV จัดเป็นเคร่ืองมือวัดเชิงปริมาณท าให้ทราบถึงความคาดหวังของลูกค้าในการ
มาใช้บริการร้านอาหาร ท าให้ผู้ประกอบการร้านอาหารหรือผู้จัดการร้านอาหารเห็นถึงคุณภาพการ
บริการที่ร้านอาหารมี สามารถระบุได้ว่าสิ่งใดเป็นปัญหาที่ควรได้รับการแก้ไข ซึ่งDINESERV
ได้รับความน่าเชื่อถือในระดับสูง และใช้กันอย่างกว้างขวางในการวัดคุณภาพการบริการในธุรกิจ
ร้านอาหาร 
 

Kim (2009) ศึกษาระดับความส าคัญของปัจจัยคุณภาพการบริการตามหลักการ 
DINESERV ในด้านคุณภาพของอาหาร บรรยากาศ การให้บริการ ความสะดวกสบาย และราคาและ
ความคุ้มค่า ซึ่งส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค และยังพิจารณาถึงอิทธิพลของความพึง
พอใจในการกลับมาใช้บริการซ้ าและการบอกต่อในภายหลัง โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล 
พบว่าคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจโดยรวมและการ
กลับมาใช้บริการซ้ า ซึ่งผลของการที่ผู้บริโภคกลับมาใช้บริการและบอกต่อในเชิงบวกที่มากขึ้นไม่
เพียงแต่เป็นการเสริมสร้างความจงรักภักดี แต่ยังช่วยเพิ่มชื่อเสียงและสร้างรายได้ให้กับร้านอาหาร
มากยิ่งขึ้นอีกด้วย 
 

ในการสร้างคุณภาพการบริการน้ันจ าเป็นต้องมีการจัดให้มีการประเมินมาตรฐานตามที่ได้
ก าหนดไว้ เพื่อพิจารณาว่ามาตรฐานที่ก าหนดขึ้นน้ันมีความเหมาะสม ถูกต้องและสามารถปฏิบัติได้
จริง โดยล าดับแรกของการประเมินจะต้องมีการก าหนดวัตถุประสงค์การประเมินให้ชัดเจน ดังที่ 
วีรวัฒน์ (2542) ได้สรุปถึงวัตถุประสงค์ของการประเมินคุณภาพการบริการไว้ ดังนี้  

 
1. เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล (Information gathering) ซึ่งข้อมูลอาจจะอยู่ในรูปของข้อมูลเชิง

คุณภาพหรือเชิงปริมาณก็ได้ โดยวิธีการเก็บข้อมูลอาจกระท าได้โดยตรงหรือโดยอ้อม เช่น การ
สอบถามทัศนคติ การรับรู้ถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รายได้สุทธิ เป็นต้น ส าหรับข้อมูล
เหล่านี้จะน ามาวิเคราะห์เพื่อใช้ประโยชน์ในการตัดสินใจของฝ่ายผู้บริหารในการด าเนินการต่อไป 
เช่น ใช้เผยแพร่ให้พนักงานและบุคคลที่เกี่ยวข้องได้รับทราบเพื่อเป็นข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) 
ประกอบการพิจารณาก าหนดค่าตอบแทนแก่พนักงาน ใช้เป็นข้อมูลในการวางนโยบายกลยุทธ์ และ
แผนการด าเนินงานต่าง ๆ ขององค์กร เป็นต้น  
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2. เพื่อก าหนดคุณค่าของกิจกรรมบริการต่าง ๆ (Service value determination) อันจะ
น าไปสู่การปรับปรุงพัฒนาการให้บริการ อย่างไรก็ตามการวิเคราะห์การประเมินคุณภาพการบริการ
ต้องท าทั้งระบบโดยแยกเป็นคุณค่าในภาพรวม หรือด้านต่าง ๆ เช่น ด้านเทคโนโลยีเพื่อการบริการ 
ด้านระบบของการบริการ และด้านทรัพยากรมนุษย์ เป็นต้น ตามวงจรของกระบวนการให้บริการ
เพื่อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของแต่ละด้านของการบริการว่ามีคุณค่าเช่นใด เช่น การวางแผนเพื่อ
การให้บริการ การประสานงานระหว่างให้บริการ การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย ความเหมาะสมของ
อุปกรณ์ สถานที่ตั้ง บรรยากาศ ระยะเวลาของการให้บริการ การฝึกอบรมพนักงานบริการ เป็นต้น 
โดยพิจารณาเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพที่คาดหวัง (Quality expectation) ของการบริการที่ได้รับ 
(Service received) นั้นว่าเป็นเช่นไร 

 
3. เพื่อการตัดสินใจ (Decision making) เป็นการตัดสินใจในเชิงการบริหารงานบริการด้วย

การประเมินจุดเด่น จุดด้อย โอกาส และปัญหาของการบริการในเชิงมหภาค โดยอาศัยข้อมูลที่ได้
จากการศึกษา ประเมินเกี่ยวกับกิจกรรมการบริการ ผลที่เกิดขึ้นและผลที่ได้รับ ภายใต้ระยะเวลาที่
ก าหนด ซึ่งการมีข้อมูลที่มีคุณภาพถือเป็นข้อได้เปรียบในการด าเนินธุรกิจขององค์กร  

 
4. เพื่อการตรวจสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing) เป็นการพัฒนาความรู้ความเข้าใจ 

เพื่อเพิ่มระดับความถูกต้องในการพยากรณ์ การอธิบายและการควบคุมพฤติกรรมที่เกี่ยวกับการ
บริการ เช่น หากสนใจศึกษาลักษณะของการให้บริการ (Service style) ที่ผู้ให้บริการได้รับมาจาก
การอบรมเลี้ยงดูตามวัฒนธรรมหนึ่ง ๆ จะมีผลต่อคุณภาพการบริการอย่างไรก็จะศึกษาวิจัยโดย
จ าแนกมิติของการให้บริการเป็น 4 ด้าน คือ ด้านการเอาใจใส่ของผู้ให้บริการ ด้านการท างานเป็น
ทีม ด้านความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ และด้านความรวดเร็วของการให้บริการ 
เป็นต้น  

 
วิธีการประเมินคุณภาพการบริการสามารถท าได้หลายแนวทาง กล่าวคือ ใช้การประเมินใน

ลักษณะเชิงเปรียบเทียบคุณค่าความส าคัญ  เช่น การสอบถามทัศนคติ และการมุ่งประเมินในเชิง
ปริมาณ เช่น การประเมินระยะเวลาในการให้บริการแต่ละคร้ัง เป็นต้น ส าหรับวิธีการประเมิน
คุณภาพการบริการที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในปัจจุบัน (Bounds, 1994 อ้างในวีรวัฒน์, 2542) มี
ดังนี้  
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1. การวิเคราะห์พฤติกรรม (Behavioral analysis) ท าได้โดยการไปสถานที่ให้บริการนั้น
เพื่อท าการสังเกตการให้บริการ สอบถามค าถามที่เกี่ยวกับกระบวนการให้บริการจากนั้นจึงน าข้อมูล
ที่ได้วิเคราะห์และแปลผลเพื่อปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง  

 
2. เทคนิคการวิจัยทางการตลาด (Marketing research technique) ควรน ามาใช้ในกรณีที่

องค์กรบริการได้ผลิตรูปแบบการบริการขึ้นมาใช้เป็นต้นแบบ เพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการ
บริการที่เหมาะสม อาจจะขอให้ผู้รับบริการจดบันทึกความต้องการตามขั้นตอนการให้บริการที่
เหมาะสม  

 
3. การให้แบบสอบถามข้อมูลย้อนกลับ (Feedback questionnaire) เพื่อสอบถามทัศนคติ 

และคุณค่าบริการที่ได้รับ เช่น มาตรประเมินค่า การจัดล าดับ ค าถามปลายเปิด ซึ่งวิธีนี้จะใช้ได้กับ
คนจ านวนมากภายใต้ระยะเวลาอันจ ากัดและมีค่าใช้จ่ายที่ต่ า ส่วนข้อมูลที่ได้รับสามารถน าไปสรุป 
และเขียนเป็นรายงานได้ดี 

 
4. การสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล (Personal interview) เป็นวิธีที่จะท าให้ทราบว่าผู้รับบริการ

ยึดถือ หรือให้ความส าคัญต่อคุณค่าใดในการใช้บริการ โดยการสัมภาษณ์แบบหนึ่งต่อหนึ่งใน
สถานที่ให้บริการ ซึ่งอาจท าการสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ หรือใช้การประชุมทางไกลก็ได้ โดยมีการ
ก าหนดชุดของค าถามที่มีการก าหนดโครงสร้างไว้แล้ว เพื่อให้ครอบคลุมและเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ที่วางไว้ โดยค าถามควรเป็นค าถามลักษณะปลายเปิดมากกว่าจะเป็นค าถามชี้น า และ
เป็นการสืบค้นในค าตอบที่ไม่ได้คาดคะเนมาก่อน เพื่อให้ผู้รับบริการได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ  

 
5. การสังเกต (Observation) เป็นการเฝา้มองพฤติกรรมของผู้ให้หรือผู้รับบริการอย่างมี

เป้าหมาย อาจท าการสังเกตการปฏิบัติหน้าที่ สังเกตการเคลื่อนไหว และเวลาที่ใช้ซึ่งแสดงถึง
พฤติกรรมการให้บริการที่มีหรือไม่มีคุณภาพได้ ข้อเสียของวิธีนี้คือ ต้องใช้ผู้สังเกตที่มีทักษะในการ
ประเมินข้อมูลได้ดีภายใต้เวลาอันจ ากัด  

 
6. การส ารวจ (Survey) เป็นวิธีการเพื่อให้ได้มาซึ่งทัศนคติการรับรู้กิจกรรมการให้บริการ 

องค์กรอาจท าการสุ่มส ารวจกับผู้รับบริการได้ โดยใช้การศึกษาส ารวจเป็นเคร่ืองมือดังนี้ ขั้นแรก คือ 
การก าหนดเป้าหมายของการส ารวจ ขั้นที่ 2 คือ การสร้างแบบส ารวจคุณภาพการบริการ เน้ือหา
ข้อมูลวิธีการเขียนข้อความในการส ารวจ การทดสอบก่อนน าไปใช้ การขอความเห็นชอบจาก
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องค์กร ขั้นที่ 3 คือ การด าเนินการส ารวจ เลือกกลุ่มเป้าหมาย ท าการสุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ เตรียม
และแจกแบบส ารวจ รอรับหรือมีจดหมายเตือน ขั้นที่ 4 คือ การลงบันทึกข้อมูล การวิเคราะห์ การ
ลงรหัสคะแนน ตรวจสอบเขียนพรรณนา และขั้นสุดท้าย คือ การน าเสนอข้อค้นพบจากการศึกษา
ส ารวจ เพื่อเสนอต่อฝ่ายบริหารโดยการจัดท าเป็นรายงาน  
 

7. การวิเคราะห์เนื้อหาสาระ (Content analysis) เป็นการสรุปความเพื่อหาความหมายของ
ข้อมูลที่ได้จากการพูดคุย การสัมภาษณ์ การอภิปรายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยมีการลงรหัส
ค าตอบไว้ นอกจากนี้อาจหมายรวมถึงการวิเคราะห์เอกสารที่เกี่ยวข้องด้วย 

 
8. การสนทนากลุ่ม (Focus group) เป็นการสัมภาษณ์อย่างไม่มีการก าหนดโครงสร้าง 

เพื่อให้ผู้รับบริการได้แสดงความรู้สึก ทัศนคติ การรับรู้ของตนเกี่ยวกับเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง โดยมีความ
ว่าบุคคลมีความเต็มใจที่จะให้ข้อมูล การเก็บข้อมูลในกลุ่มเป้าหมายนี้อาจจะมีการก าหนด
สมมติฐานการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อหาข้อมูลน าไปประกอบการสร้างแบบสอบถาม ในการคัดเลือก
ผู้เข้าร่วมกลุ่มเป้าหมายนี้ควรเป็นตัวแทนของผู้รับบริการในส่วนต่าง ๆ ซึ่งมีความสนใจร่วมกันด้วย 
เพื่อลดความล าเอียงที่อาจจะเกิดขึ้น  

 
9. การใช้วิธีขั้นบันได (Laddering) เป็นวิธีที่จะระบุความจ าเป็น ความต้องการ ค่านิยมที่

ผู้รับบริการยึดถือโดยใช้ประกอบร่วมกับวิธีการสนทนากลุ่ม ใช้การสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล 
เชื่อมโยงค าถามต่าง ๆ ที่ได้รับเพื่อสรุปหาความสัมพันธ์  

 
10. การวิเคราะห์ข้อแลกเปลี่ยน (Trade-off analysis) ใช้เมื่อต้องการสอบถามล าดับ

ความส าคัญของล าดับคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการ โดยการก าหนดรายการ
คุณลักษณะต่าง ๆ มาให้ผู้รับการประเมิน จุดอ่อนอย่างหนึ่งของวิธีนี้คือ ผู้ตอบต้องตอบเฉพาะ
รายการที่มีให้เลือก ดังนั้นจึงควรใช้การศึกษาวิธีนี้ควบคู่กับเทคนิคอ่ืน ๆ  

 
11. การทดสอบตลาด (Marketing testing) เมื่อองค์กรมีการผลิตสินค้าหรือบริการใหม่ ๆ สู่

สาธารณะชน นอกเหนือจากเป้าหมายการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์แล้ว การทดลองใช้สินค้านั้น ๆ 
กับผู้รับบริการเฉพาะตลาดย่อย นับว่าเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่ง เพื่อการตรวจสอบข้อบกพร่องก่อนที่น า
ออกเผยแพร่อย่างจริงจังต่อไป  
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12. การเปรียบเทียบการบริการ (Service benchmarking) เป็นวิธีการตรวจสอบการปฏิบัติ 
หรือคุณภาพการบริการอีกวิธีหนึ่งที่องค์กรบริการควรให้ความสนใจ กล่าวคือ เป็นวิธีการเทียบเคียง
หรือเปรียบการบริการขององค์กรตนกับองค์กรที่ได้รับการยอมรับว่าให้บริการได้ดีเลิศ โดยการหา
จุดอ้างอิงเพื่อวัดการประเมิน การตรวจสอบ การพัฒนา การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
นอกจากนั้นการเปรียบเทียบยังหมายถึง กระบวนการอันต่อเนื่องของการก าหนดปัจจัยที่บ่งชี้ถึง
ความส าเร็จของหน่วยงานบริการที่มีความสามารถ ตลอดจนการน าข้อมูลที่ได้รับมาก าหนดกลยุทธ์ 
มาตรฐานการบริการและแผนปฏิบัติการของฝ่ายต่าง ๆ เปรียบเทียบเพื่อการพัฒนาคุณภาพการ
บริการให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งการเปรียบเทียบอาจท าได้หลายรูปแบบ เช่น เปรียบเทียบระหว่างหน่วยงาน
ภายในองค์กรเดียวกันที่มีงานบริการคล้ายคลึงกันแต่ต่างสถานที่ตั้ง เปรียบเทียบด้านหน้าที่ ซึ่ง
อาจจะเป็นธุรกิจที่เหมือนหรือใกล้เคียงกันแต่ไม่ใช่คู่แข่งโดยตรง การเปรียบกระบวนการทางธุรกิจ 
และการเปรียบเทียบโดยบุคคลที่สามที่เข้ามาท าการศึกษา เป็นต้น  

 
การประเมินคุณภาพการบริการ เป็นประโยชน์ส าหรับองค์กรและพนักงาน ท าให้ทราบผล

การปฏิบัติงานบริการ เพื่อน าไปพัฒนาให้ดีขึ้น ซึ่งการประกอบธุรกิจบริการให้ประสบความส าเร็จ
นั้น จะต้องสามารถน าเสนอการบริการที่มีคุณภาพสูงสุดให้ลูกค้าได้อย่างสม่ าเสมอและต่อเน่ือง 
กล่าวคือ จะต้องสามารถตอบสองต่อความคาดหวังของลูกค้า (Customer expectation) ได้ในระดับ
เดียวกันหรือในระดับสูงกว่าที่ลูกค้าคาดหวังเอาไว้  

 
ความคาดหวังของผู้บริโภค 
 

ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนา หรือความต้องการ
ของผู้บริโภคที่พวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดขึ้นในบริการนั้น ๆ (Parasuraman et.al., 1988) ลูกค้าซื้อ
สินค้าหรือบริการเพื่อตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจง และลูกค้าจะประเมินผลของการซื้อ
โดยมีพื้นฐานจากสิ่งที่คาดหวังว่าจะได้รับ ความต้องการคือสิ่งที่ถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้ส านึกของ
มนุษย์ เป็นผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล เมื่อรู้สึกว่ามีความ
ต้องการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะท าให้ความต้องการได้รับการตอบสนอง จากการศึกษาพบว่ามี
ประเด็นที่น่าสนใจเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภคต่อสินค้าและบริการดังต่อไปนี้ (Christopher 
et.al., 1996)  

 
1. ความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณ์ที่แตกต่าง

กัน เช่น ความคาดหวังต่อการบริการให้ค าปรึกษาด้านบัญชีเกี่ยวกับการขอคืนภาษี จะแตกต่างจาก
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ความคาดหวังต่อการขอค าปรึกษาจากสัตวแพทย์ในการรักษาสัตว์เลี้ยง นอกจากนั้นความคาดหวัง
ของลูกค้าต่อผู้ให้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความแตกต่างกัน เช่น ลูกค้าจะ
คาดหวังว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเที่ยวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกค้าคาดหวังว่าจะต้องมี
บริการอาหารในการบริการของเที่ยวบินระหว่างประเทศ เป็นต้น  

 
2. ความคาดหวังของลูกค้าจะมีความผันแปรในกลุ่มประชากรที่แตกต่างกัน เช่น กลุ่มผู้ชาย

กับกลุ่มผู้หญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกับกลุ่มผู้สูงอายุ เป็นต้น  
 
3. ความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการจะได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์ จากการรับ

บริการจากผู้ให้บริการต่างๆ ซึ่งแข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผู้ให้บริการใน
อุตสาหกรรมที่มีความเกี่ยวข้องกันในกรณีที่ลูกค้าไม่เคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการมาก่อน แต่
ในกรณีที่ลูกค้าไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการที่มีความเกี่ยวข้องกันมาก่อน ลูกค้าจะ
เปรียบเทียบจากความคาดหวังก่อนซื้อ (Pre-purchase expectation) ซึ่งจะเกิดจากปัจจัยด้านต่าง ๆ 
เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณา หรือการน าเสนอของพนักงานขาย เป็นต้น 
 

ความคาดหวัง (Expectation theory) เป็นความเชื่อหรือความคิดอย่างมีเหตุผล ในแนวทางที่
เป็นไปได้ หรือเป็นความหวังที่คาดการณ์ว่าต้องการจะได้ในอนาคตของบุคคล ความคาดหวังจึง
เป็นสภาวะทางจิตที่บุคคลคาดคะเนล่วงหน้ากับบางสิ่งบางอย่างว่าควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะ
เกิดขึ้นตามความเหมาะสม  

 
Aday and Anderson (1975) ได้ศึกษาความคาดหวังของลูกค้าและน าค าตอบที่ได้มาจัดเป็น

กลุ่มความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 
 
1. ความสะดวกสบายที่ได้รับจากการบริการ ได้แก่ ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรอรับ

บริการไม่นาน ลักษณะสถานที่ที่ให้บริการ และความเป็นระเบียบขององค์กร 
 

2. การประสานงานของการบริการ ได้แก่ การได้รับบริการทั้งหมดตามต้องการ และการ
สนใจของพนักงานต่อผู้รับบริการ 
 

3. อัธยาศัยและความสนใจต่อผู้รับบริการ ได้แก่ ค าพูดเชิงบวก บุคลิกภาพที่น่าเลื่อมใส มี
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี และความเอาใจใส่ตลอดเวลา 
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4. ข้อมูลที่ได้จากการบริการ ข้อมูลทั่วไป และข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ หรือบริการ 
 

5. คุณภาพของการบริการ ได้แก่ ความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน คุณภาพของอาหาร และ
สถานที่ประกอบการ  
 

6. ราคาค่าใช้จ่าย ได้แก่ ราคายุติธรรม สมเหตุสมผลไม่เอาเปรียบผู้รับบริการ  
 
Berry and Parasuraman (1991) ได้ศึกษาวิจัยผลของความคาดหวังต่อการได้รับบริการของ

ผู้บริโภคและได้อธิบายแนวความคิด ที่มาและโครงสร้างเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภคว่า 
ความคาดหวังในสินค้าและบริการของผู้บริโภคเกิดขึ้น 2 ระดับที่แตกต่างกันคือ ระดับที่ปรารถนา
และระดับที่พอเพียง บริการในระดับที่ปรารถนา หมายถึง บริการที่ผู้บริโภคคาดหวังว่าจะได้รับซึ่ง
คือการผสมผสานสิ่งที่ผู้บริโภคเชื่อว่า“สามารถเป็นไปได้”และ “น่าจะเป็น” ส่วนบริการในระดับที่
พอเพียง หมายถึง บริการที่ผู้บริโภคประเมินแล้วพบว่ายอมรับได้  

 
ความคาดหวังของลูกค้าเกี่ยวข้องกับองค์ประกอบพื้นฐานซึ่งแตกต่างกัน ได้แก่ บริการที่พึง

ประสงค์ (Desired service) บริการที่เพียงพอ (Adequate service) บริการที่คาดการณ์ (Predicted 
service) และขอบเขตที่ยอมรับได้ (Zone of tolerance) ซึ่งอยู่ระหว่างบริการที่พึงประสงค์และ
บริการที่เพียงพอ (Christopher et.al., 1996) ดังภาพที่ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3  ระดับความคาดหวังต่อการบริการ 2 ระดับ  
 
ท่ีมา: Christopher et.al., (1996) 

ความต้องการส่วนบุคคล 

ความเชื่อของลูกค้าต่อ 
บริการที่เป็นไปได ้

ความรับรู้ต่อการบริการ 
จากทางเลือกอื่น ๆ 

ปัจจัยจากสถานการณ์ 

บริการที่พึงประสงค ์

 
ขอบเขตที่ยอมรับได ้

 

บริการที่เพียงพอ 

ค าสัญญาที่ชัดแจ้งและค า
สัญญาที่ไม่ชัดแจ้ง 
การบอกปากต่อปาก 
ประสบการณ์ในอดตี 

บริการที่คาดการณ์ 
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บริการที่พึงประสงค์ (Desired service) คือ สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับหรือปรารถนาที่
จะได้รับ ระดับของความปรารถนาจะขึ้นอยู่กับความต้องการส่วนบุคคล และความเชื่อถือของลูกค้า
เกี่ยวกับการบริการที่ผู้ให้บริการจะสามารถท าให้ได้ อย่างไรก็ตาม แม้ว่าลูกค้าต้องการที่จะได้รับ
บริการที่ดีที่สุดตามอุดมคติของตน แต่ลูกค้าก็จะไม่คาดหวังอย่างไร้เหตุผล เน่ืองจากพวกเขาเข้าใจดี
ว่าผู้ประกอบการไม่สามารถให้บริการที่ดีที่สุดได้ตลอดเวลา ด้วยเหตุนี้ลูกค้าจึงมีระดับความ
คาดหวังต่อการบริการอีกระดับหนึ่ง คือ ระดับของการบริการที่เพียงพอ (Adequate service) ซึ่ง
หมายถึงระดับที่ต่ าที่สุดของการบริการที่ลูกค้าจะยอมรับโดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ ความ
คาดหวังระดับนี้ประกอบขึ้นจากปัจจัยจากความรับรู้ของผู้บริโภคต่อทางเลือกจากการบริการของผู้
ให้บริการรายอ่ืน ๆ และปัจจัยจากสถานการณ์ซึ่งเกี่ยวข้องกับการใช้บริการในแต่ละคร้ัง พบว่าใน
กรณีที่ลูกค้ามีทางเลือกในการรับบริการหลาย ๆ ทาง ความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการก็จะสูง 
ในขณะเดียวกันถ้าลูกค้ารู้สึกว่าไม่มีทางเลือก เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินซึ่งผู้ให้บริการรายอ่ืน ๆ 
ไม่สามารถให้บริการได้ ความคาดหวังของลูกค้าก็จะต่ าลง 
 

ระดับบริการที่พึงประสงค์และระดับบริการที่พอเพียง จะได้รับอิทธิพลจากปัจจัย 3 ด้าน 
คือ จากค าสัญญาซึ่งผู้ให้บริการให้แก่ลูกค้า ทั้งที่เป็นสัญญาที่ชัดแจ้งและค าสัญญาที่ไม่ชัดแจ้ง จาก
การบอกปากต่อปากของลูกค้า และจากประสบการณ์ในอดีตของลูกค้าต่อการรับบริการ พบว่า
ลูกค้าจะมีความคาดหวังต่อบริการที่พึงประสงค์ต่อผู้ให้บริการรายต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกัน
แตกต่างกัน เช่น ในธุรกิจร้านอาหาร ลูกค้าคาดหวังต่อบริการของภัตตาคารแตกต่างไปจากความ
คาดหวังต่อร้านฟาสต์ฟูดส์ ส าหรับร้านฟาสต์ฟูดลูกค้าจะคาดหวังในเร่ือง การได้รับอาหารถูกต้อง
ตามค าสั่งความรวดเร็วในการท าอาหาร การเสิร์ฟในอุณหภูมิที่ถูกต้อง และสภาพแวดล้อมที่สะอาด 
แต่ลูกค้าคาดหวังมากกว่านั้น เมื่อรับบริการจากภัตตาคาร เช่น ลูกค้าจะคาดหวังถึงบรรยากาศที่ดี 
พฤติกรรมในการบริการของพนักงาน วิธีในการเสิร์ฟอาหาร เป็นต้น  

 
บริการที่คาดการณ์ (Predicted service) คือระดับของการบริการที่ลูกค้าคาดว่าจะได้รับจาก

ผู้ให้บริการในขณะที่ลูกค้ากับผู้ให้บริการก าลังเผชิญหน้ากันในการบริการใดบริการหนึ่ง บริการที่
คาดการณ์จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการก าหนดระดับการบริการที่พึงประสงค์ (Adequate service) 
หากลูกค้าคาดการณ์ว่าจะได้รับบริการที่ดี ระดับความคาดหวังของการบริการที่พึงประสงค์ก็จะสูง 
หากระดับของการคาดการณ์ว่าจะได้รับการบริการที่ดี ระดับความคาดหวังของการบริการที่พึง
ประสงค์ก็จะสูง หากระดับของการคาดการณ์ลดลง ระดับของความคาดหวังต่อการบริการที่พึง
ประสงค์ก็จะน้อยลงด้วย เช่น การเข้าแถวยาว ๆ เพื่อรอซื้อชมบัตรภาพยนตร์เป็นเวลา 15 นาที ใน
วันหยุด ไม่ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับบริการที่ต่ ากว่าระดับการบริการที่พึงประสงค์ เน่ืองจากลูกค้า
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คาดหวังไว้ว่าจะต้องมีคนมารอแถวมากในวันหยุด แต่ลูกค้ารู้สึกว่าการเข้าแถวเพื่อรอซื้อบัตรชม
ภาพยนตร์ในวันธรรมดาเป็นเวลา 10 นาที เป็นการบริการที่ต่ ากว่าระดับบริการที่พึงประสงค์ 
เน่ืองจากลูกค้าคาดการณ์ว่าวันธรรมดาจะมีคนมาชมภาพยนตร์ไม่มากนัก  
 

เมื่อแบ่งแยกระดับบริการที่พึงประสงค์ออกจากระดับบริการที่พอเพียง จะได้ขอบเขตที่
ยอมรับได้ (Zone of tolerance) ซึ่งอธิบายได้ว่า ระดับการบริการที่เพียงพอ คือ ระดับที่ต่ าสุดของ
การบริการที่ลูกค้ายอมรับได้โดยไม่เกิดความไม่พอใจ หากต่ ากว่าระดับนี้ลูกค้าก็จะเกิดความสับสน
และไม่พอใจในการบริการ หากระดับของการบริการสูงกว่าระดับบริการที่เพียงพอก็จะท าให้ลูกค้า
รู้สึกประทับใจและพึงพอใจ ส่วนการบริการที่เหนือกว่าระดับบริการที่พึงประสงค์ คือ การบริการที่
ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจนั่นเอง  

 
ความคาดหวังเป็นทัศนคติเกี่ยวกับความต้องการของผู้บริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายที่เขา

คาดหมายว่าจะได้รับ ซึ่งความคาดหวังของแต่ละคน หรือแต่ละกลุ่มเป้าหมายจะผันแปรต่างกัน อัน
เน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล ความคาดหวังเป็นสิ่งที่อยู่ภายในจิตใจ 
หากได้รับการตอบสนองตรงกับสิ่งที่คาดไว้ก็จะเกิดความพึงพอใจ และประทับใจในตราสินค้าหรือ
บริการที่เขาได้รับ 

 
ความคาดหวังของผู้บริโภค จึงเป็นมาตรฐานที่แท้จริงในการตัดสินคุณภาพบริการ ความ

เข้าใจในธรรมชาติและที่มาของความคาดหวังเหล่านั้น นับว่าเป็นความส าคัญอย่างยิ่งต่อความมั่นใจ
ว่าผลการปฏิบัติงานบริการจะตรงกับหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภค กล่าวคือ ความ
คาดหวังของผู้บริโภคมีบทบาทส าคัญในการตัดสินการบริการ ผู้บริโภคประเมินคุณภาพของสินค้า
และการบริการโดยเปรียบเทียบสิ่งที่พวกเขาได้รับ และนั่นก็คือ ความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ ซึ่งเป็นตัวบ่งบอกพื้นฐานของการตัดสินประเมินคุณภาพการบริการของ
ผู้บริโภค 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้บริโภค 
 

การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการที่บุคคลแต่ละคนมีการเลือก การประมวลผลและ
การตีความเกี่ยวกับตัวกระตุ้นออกมา (Schiffman and Kanuk, 2000) โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
รับรู้จริง ประกอบด้วย (อิทธิพล, 2538) 
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1. ความต้องการ (Need) ของผู้บริโภคเอง ความต้องการเป็นเหตุจูงใจให้เรารับรู้สิ่งที่เรา
ต้องการให้รวดเร็ว เช่นขณะก าลังหิว เราจะรับรู้สิ่งที่เกี่ยวข้องกับความรวดเร็วในการได้รับอาหาร 
 

2. ประสบการณ์ (Experiences) บุคคลทั่วไปมักจะตีความสิ่งที่ตัวเองสัมผัสตามภูมิหลัง
ของแต่ละคน 

 
3. การเตรียมตัวไว้ก่อน (Preparatory set) การที่คนเรามีประสบการณ์และการเรียนรู้สิ่งใด

มาก่อน ท าให้เราเตรียมที่จะตอบสนองต่อสิ่งนั้นในแนวเดียวกันที่เรารับรู้มา 
 
4. บุคลิกภาพ มีความสัมพันธ์การรับรู้ เช่น บุคคลที่มีบุคลิกภาพแข็งกร้าวยึดมั่นจะรับรู้

ความเปลี่ยนแปลงของสิ่งเร้าได้ช้ากว่าผู้ที่มีบุคลิกภาพยืดหยุ่น 
 

5. ทัศนคติ (Attitude) ทัศนคติมีอิทธิพลต่อการรับรู้จริง ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อสิ่งใด สิ่งนั้นก็
จะถูกรับรู้ในทางที่ดีเสมอ 

 
6. ต าแหน่งทางสังคม (Social position) และบทบาทท าให้คนเรารับรู้ไม่เหมือนกัน 
 
7. วัฒนธรรมทางสังคม  

 
8. สภาพอารมณ์ของผู้รับรู้  

 
การรับรู้คุณภาพ เกิดจากความคาดหวังของผู้บริโภค สินค้าหรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็

ต่อเมื่อความต้องการของผู้บริโภคตรงกับความคาดหวังที่ตั้งไว้ ในการรับรู้คุณภาพที่สูงต่อสินค้า
หรือการบริการนั้น ผู้บริโภคจะท าการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใช้งาน ความคงทน 
ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไว้วางใจ ความถี่ในการเสียต่ า และบริการหรือสินค้าจะมี
คุณภาพเมื่อผู้บริโภคได้ท าการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกับความคาดหวังต่อสินค้าหรือบริการน้ัน 
(Antioned and Van Raaij, 1988) 
 

Gronroos (1990) กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพบริการประกอบไปด้วย 2 ลักษณะคือ ลักษณะ
ทางด้านเทคนิค (Technical quality) หรือผลที่ได้ และลักษณะตามหน้าที่ (Function quality) หรือ
ความสัมพันธ์ของกระบวนการ โดยที่คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเกี่ยวกับผู้ให้บริการจะใช้
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เทคนิคอะไรที่จะท าให้ผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการแล้วเกิดความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน การ
รับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเมื่อความคาดหวังของผู้บริโภคตรงกับการรับรู้ที่ได้จากประสบการณ์ที่ผ่าน
มา โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพจะได้รับอิทธิพลจาก การสื่อสารทางตลาด การสื่อสารแบบปาก
ต่อปาก ภาพลักษณ์องค์กร และความต้องการของผู้บริโภคเอง ส่วนลักษณะตามหน้าที่จะเป็นการ
พิจารณาจากผู้ให้บริการว่าจะท าอย่างไรให้การบริการดีเท่ากับการรับรู้จากประสบการณ์ที่ผ่านมา
ของผู้บริโภค ดังภาพที่ 4 
 

 
 
ภาพท่ี 4  การรับรู้คุณภาพโดยรวม  

 
ท่ีมา: Gronroos (1988)  
 

Gronroos (1990) ได้กล่าวถึงเงื่อนไขของการรับรู้คุณภาพบริการที่ดีของผู้บริโภคมี 6 
ประการ ดังนี ้
 

1. ความเป็นมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ผู้บริโภคจะรับรู้คุณภาพการบริการที่ดีเมื่อ
ผู้ให้บริการมีความรู้ทักษะในการแก้ปัญหาอย่างมืออาชีพ 
 

2. ทัศนคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของผู้บริโภคที่มีต่อพนักงานบริการ พิจารณา
เกี่ยวกับความเอาใจใส่ในการแก้ปัญหาด้วยความเต็มใจโดยทันที การเข้าถึงบริการง่ายและมีความ
ยืดหยุ่น ผู้บริโภคจะพิจารณาจากผู้ให้บริการประกอบไปด้วยสถานที่ ชั่วโมงการท างาน ตัวพนักงาน 

คุณภาพที่คาดหวัง
คุณภาพที่รบัรู้จาก
ประสบการณ์

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร

ใช้เทคนคิอะไรที่
ท าให้เกิดคุณภาพ

บรกิาร

ท าอย่างไรให้เกิด
คุณภาพบรกิาร

การรับรูคุ้ณภาพโดยรวม

ปัจจยัมีค่าดหวังตอ่
คุณภาพ

การส่ือสารทางการตลาด
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร
การบอกปากต่อปาก

ความตอ้งการของลกูค้า
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และระบบการท างานที่ได้ถูกออกแบบให้ง่ายต่อการเข้าถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการ
บริการให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค 
 

3. ความไว้วางใจและความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ ผู้บริโภคจะรู้ว่าเมื่อใดก็ตามที่มีการตก
ลงการใช้บริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไว้ใจผู้ให้บริการได้โดยพนักงานจะท าตามสัญญาที่ตกลงไว้ 
ซึ่งถือว่าเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคให้ความสนใจเป็นพิเศษ 
 

4. การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น ลูกค้าจะพิจารณาจากผู้ให้บริการประกอบไป
ด้วยสถานที่ ชั่วโมงการท างาน ตัวพนักงาน และระบบการท างานที่ได้ถูกออกแบบให้ง่ายต่อการ
เข้าถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า 
 

5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ผู้บริโภคมีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติ หรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวัง ผู้ให้บริการจะต้องแก้ไขให้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้บริโภคอย่างทันที 
 

6. ความมีชื่อเสียงของผู้ให้บริการ ผู้บริโภคมักเชื่อว่าการให้บริการของผู้ให้บริการสามารถ
เชื่อถือได้และเหมาะสมกับคุณค่าของเงินที่จ่ายไป 
 
ความพึงพอใจของผู้บริโภค 
 

ผู้บริโภค (Consumer) หมายถึง กลุ่มลูกค้าทีธุ่รกิจต้องการผูกมัดจิตใจเอาไว้ให้ยังคง
จงรักภักดีที่จะสนับสนุนกิจการของตนต่อไปทุกครั้ง มากกว่าที่จะมองถึงความพยายามซื้อในครั้ง
ใดครั้งหน่ึงเท่านั้น รวมถึงการที่ธุรกิจสามารถสร้างลูกค้าใหม่เพิ่มขึ้น  
 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคตทิี่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง
ได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้าง
สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการ
วัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง
จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ โดยพจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 กลา่วไว้ว่า “พึง
พอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับ Wolman (1973) ที่สรุปว่า ความ
พึงพอใจ เป็นความรู้สึกที่ได้รับความส าเร็จตามมุ่งหวังและตามความต้องการ นอกจากนี้ยังมีผู้ให้ค า
นิยามใกล้เคียงกัน ดังน้ี 
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Hope (1969) นิยามว่าความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้นเป็นผลรวมของสภาพการณ์ด้าน
จิตวิทยา ด้านกายภาพ และด้านสิ่งแวดล้อม ซึ่งเป็นสาเหตุให้ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 

ส่วน Kotler (1997) ให้ความเห็นว่าความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ระดับความรู้สึกของ
บุคคลที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างานของข้อเสนอ ตามที่เห็นหรือเข้าใจกับความคาดหวัง
ของบุคคล ดังนั้นระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชัน (Function) ของความแตกต่างระหว่างการ
ท างานที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived performance) กับความคาดหวัง (Expectations) ระดับความ
พึงพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดับด้วยกัน และลูกค้ารายใดรายหนึ่งอาจมี
ประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งใน 3 ระดับนี้ กล่าวคือ หากการท างานของข้อเสนอไม่ตรงกับความ
คาดหวัง ลูกค้าย่อมไม่พอใจ และหากการท างานของข้อเสนอตรงกับความคาดหวัง ลูกค้าย่อมพอใจ 
แต่ถ้าการท างานของข้อเสนอเกินกว่าความคาดหวังลูกค้าจะยิ่งพอใจมากยิ่งขึ้น  

 
สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกหรือสร้างให้เกิดความพอใจแก่มนุษย์ ได้แก่ ทรัพยากร หรือสิ่งเร้า 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจจะเป็นการศึกษาว่า ทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใด เป็นที่ต้องการที่จะท า
ให้เกิดความพอใจและความสุขแก่มนุษย์ เน่ืองจากทรัพยากรหรือสิ่งเร้านั้นมีอยู่อย่างจ ากัด ดังน้ัน
ความพอใจจะเกิดขึ้นได้มากที่สุด เมื่อมีการจัดการทรัพยากรหรือสิ่งเร้าที่มีอยู่อย่างถูกต้องและ
เหมาะสม ในที่นี้หมายถึง ทรัพยากรบุคคลที่เป็นพนักงานของร้านอาหาร อาหารและรายการอาหาร
ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์หลักของร้านอาหาร การบริการต่าง ๆ รวมไปถึงพื้นที่ให้บริการทั้งภายในและ
ภายนอก 
 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Consumer satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกของ
ผู้บริโภคหรือลูกค้าที่เกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ 
หรือการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดจาก
ความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์และความคาดหวังของบุคคล ความคาดหวังของ
บุคคลเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ รวมถึงการศึกษาข้อมูล เกิดเป็นคุณค่าที่ส่ง
มอบให้ลูกค้า อาจเป็นความรู้สึกทางบวก เกิดความสุข จนลูกค้ารู้สึกถึงความคุ้มค่าหรือมากกว่า
ต้นทุนที่ลูกค้าได้จ่ายไป หรือเป็นความรู้สึกทางลบ ซึ่งความรู้สึกที่เป็นผลตรงข้าม เนื่องด้วยคุณค่าที่
ส่งมอบให้ลูกค้าไม่เพียงพอต่อความต้องการที่ลูกค้าคาดหวังจะได้รับจากสิ่งที่ควรจะได้ ดังน้ัน
ความพึงพอใจเป็นเคร่ืองยืนยันการตัดสินใจของลูกค้า การได้รับความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการ แต่โดยทั่วไปในการซื้อทุกคร้ัง ลูกค้าอาจไม่ได้รับความพึงพอใจทุกคร้ังเสมอไป แต่การ
ได้รับความพึงพอใจนั้นนับเป็นประสบการณ์ที่ดี 
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การวัดความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจนั้นเป็นทัศนคติ (Attitude) ซึ่งอยู่ในรูปนามธรรมและมีการแสดงออก
ค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติได้โดยตรง แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนคติได้โดย
อ้อม จากการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน 

 
ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จ ากัด คือ อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นถ้าบุคคล

เหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่จริง ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้
เป็นธรรมดาของการวัดโดยทั่ว ๆ ไป 
 

การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธ ี ดังต่อไปนี ้(ภณิดา, 2541)  
 

1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็นของ
ผู้บริโภค ซึ่งสามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถาม
ดังกล่าว อาจถามความพอใจในด้านต่าง ๆ 
 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี
จะได้ข้อมูลที่เป็นจริง เช่น การเตรียมหัวข้อในการสัมภาษณ์ ท าความเข้าใจวัตถุประสงค์ของเร่ืองที่
ท าการศึกษา เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วน ตรงประเด็นที่ต้องการ เป็นต้น 
 

3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่า
จะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจัง และสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวัดความพึงพอใจ  
 
การวัดความพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นแนวทางส าหรับการจัดการด้านคุณภาพการบริการ

และมีความส าคัญต่อความส าเร็จในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภค ซึ่งสามารถระบุ
ประโยชน์ที่ได้รับดังนี้ (พิพัฒน์ ,2546) 
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1. เพื่อเรียนรู้ถึงความรู้สึก ความเข้าใจของผู้บริโภคที่มีต่อองค์กร ผู้บริโภคแต่ละคนล้วนมี
ลักษณะเฉพาะบุคคล แต่ละคนอาจจะรับรู้สถานการณ์ด้วยมุมมองที่แตกต่างกัน จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่
จะต้องท าความเข้าใจความรู้สึกที่แตกต่างกันของผู้บริโภค 
 

2. เพื่อแจกแจงได้ว่าสิ่งใดที่จ าเป็น ความปรารถนา ความต้องการ และความคาดหวังของ
ผู้บริโภค การเรียนรู้เกี่ยวกับความจ าเป็นของผู้บริโภคทั้งในปัจจุบันและในอนาคตเป็นสิ่งส าคัญต่อ
ความส าเร็จในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภค 
 

3. เพื่อลดความเข้าใจที่คลาดเคลื่อน ซึ่งเป็นช่องว่างระหว่างผู้ให้บริการและผู้บริโภคที่เกิด
จากการรับรู้ ความเข้าใจในการบริการที่ผู้ให้บริการจัดเตรียมไว้ 

 
4. เพื่อตรวจสอบสิ่งที่ผู้ให้บริการคาดหวังที่จะปรับปรุงคุณภาพการบริการและความพึง

พอใจของผู้บริโภค 
 
5. เพื่อประยุกต์เข้ากับกระบวนการปรับปรุง ซึ่งผลจากการวัดความพึงพอใจจะช่วยให้ได้

ค าตอบว่าองค์กรควรก าหนดนโยบายการบริการให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจได้อย่างไร 
 
6. เพื่อเป็นแรงผลักดันให้ผู้ปฏิบัติงานบริการมีความตั้งใจที่จะตอบสนองความต้องการของ

ผู้บริโภคให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น 
 

Skinner (1990) ได้เสนอทฤษฎีการเรียนรู้เงื่อนไขการกระท าว่าเป็นการเรียนรู้ความสัมพันธ์
ระหว่างการกระท า (Operant) กับผลจากการกระท า (Consequence) และผลจากการกระท าในอดีต
จะเป็นตัวก าหนดแนวโน้มที่จะกระท าหรือเลิกกระท าในอนาคต ดังภาพที่ 5 
                                         

 
 

 
 
ภาพท่ี 5  ความสัมพันธ์ระหว่างการกระท าผลจากการกระท าและแนวโน้มในการรับบริการ 
 

ท่ีมา: Skinner (1990) 

การกระท า 

แนวโน้มทีจ่ะรับหรือไม่รับบริการนั้นอีกในอนาคต ผลจากการกระท า 
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ทฤษฎีนี้สามารถน ามาอธิบายความรู้สึกที่มีต่อการบริการได้ คือ ผู้รับบริการจ านวนไม่น้อย
ที่มีโอกาสลองใช้บริการใหม่คร้ังแรก ต่อจากนั้นก็จะกลับมารับบริการอีกในคร้ังต่อไป ด้วยเหตุผล
ที่เกิดจากความพึงพอใจหรือประทับใจในบริการที่ได้รับนั้น เช่น เคยรับประทานอาหารที่ร้านหน่ึง
แล้วพอใจในรสชาติของอาหารและการบริการของพนักงาน ท าให้เข้ามารับประทานอาหารในร้าน
นั้นเป็นประจ า หรือเคยเข้ามารับบริการของร้านอาหารแล้วพึงพอใจในบริการของร้านอาหาร และ
การให้บริการของพนักงาน ท าให้อยากเข้ามารับบริการของร้านอาหารนั้นอีก ดังภาพที่ 6 

 
 

 
 
 
ภาพท่ี 6  อิทธิพลของความพึงพอใจที่มีต่อแนวโน้มการกลับมารับบริการ 

 
ท่ีมา: Skinner (1990) 
 

ทฤษฎีการเรียนรู้เงื่อนไขการกระท า สามารถอธิบายว่าผู้รับบริการมีแนวโน้มที่จะกลับมา
รับบริการอีกหากได้รับบริการที่ไม่พึงพอใจ และจะไม่กลับมารับบริการอีกหากมาแล้วได้รับบริการ
ที่ไม่พึงพอใจ ดังภาพที่ 7 
 

 
 

 
 
ภาพท่ี 7  อิทธิพลของความไม่พึงพอใจที่มีต่อแนวโน้มการกลับมารับบริการ 

 
ท่ีมา: Skinner (1990) 
 

Nelson Barber et al. (2010) ศึกษาผลการเอาใจใส่ด้านคุณภาพการบริการของลูกค้า
ร้านอาหารต่อการกลับมาใช้บริการร้านอาหารนั้น ๆ โดยพบว่าความพึงพอใจของลูกค้าสามารถ
ท านายการกลับมาใช้บริการของลูกค้าเดิมและลูกค้าใหม่ ถ้าสิ่งที่คาดหวังของลูกค้าไม่ได้รับการ
ตอบสนองอาจเกิดเหตุการณ์ปากต่อปากในทางลบ โดยการกลับมาใช้บริการใหม่ขึ้นอยู่กับ

ผู้รับบริการเข้ามารับบริการ 

ผู้รับบริการมีแนวโน้มจะมารับบริการอีก ได้รับบริการที่พึงพอใจ 

ผู้รับบริการเข้ามารับบริการ 

ได้รับบริการที่ไม่พึงพอใจ ผู้รับบริการมีแนวโน้มจะไม่มารับบริการอีก 
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คุณลักษณะด้านความสะอาดของร้านอาหารนั้นเป็นส าคัญ โดยสุขอนามัยส่วนบุคคลของพนักงานมี
ความส าคัญมากที่สุดต่อการกลับมาใช้บริการ รองลงมา คือ ความสะอาดของห้องน้ า ซึ่งจากผล
การศึกษาเป็นการเตือนให้ผู้ประกอบการมีความตื่นตัวและเห็นความส าคัญของความจงรักภักดีและ
การกลับมาใช้บริการซ้ าว่ามีความจ าเป็นต่อความส าเร็จของร้านอาหาร ความสะอาดทั้งภายในและ
ภายนอกร้านอาหารเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญของประสบการณ์การใช้บริการของลูกค้า 

 
ชุมพล (2548) ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าที่มีต่อร้านอาหาร 

อิตาเลียน MABEBA ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล 
พบว่าลูกค้าที่มาใช้บริการส่วนมากเคยใช้บริการมาก่อนแล้ว และมาใช้บริการเนื่องจากอาหาร
รสชาติดี บรรยากาศทันสมัย ด้านภาพพจน์ของร้านอยู่ในระดับพอใจมาก ด้านคุณภาพของอาหาร 
ด้านลักษณะทางกายภาพของอาหารและด้านผลิตภัณฑ์หลักอยู่ในระดับพอใจ โดยความหลากหลาย
ของรายการอาหารมีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยรวมลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ใน
เกณฑ์ดี มีการแนะน าบอกต่อและกลับมาใช้บริการ  แต่เพื่อให้มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในการ
ใช้บริการมากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะในด้านราคา ควรมีการปรับปรุงราคาอาหารและเคร่ืองดื่มให้มีความ
เหมาะสม คือราคาไม่สูงมากนักจะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและเกิดการตัดสินใจกลับมาใช้
บริการอีกครั้ง 
 
การวิเคราะห์ความส าคัญและระดับการด าเนินงาน (Importance-performance analysis)  
 

การวิเคราะห์ความส าคัญและระดับการด าเนินงาน (Importance-performance analysis หรือ 
IPA) คือ การน าระดับความส าคัญของปัจจัยหรือความคาดหวังในบริการของผู้บริโภค (Customer 
importance) และระดับการรับรู้การด าเนินงานขององค์กร (Company performance) มาสร้างเป็น
แผนภาพความสัมพันธ์ 2 มิติ  ท าให้เห็นภาพรวมของคุณลักษณะที่ส าคัญซึ่งส่งผลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจของผู้บริโภค และรู้ว่าคุณลักษณะใดเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวัง ดังนั้นจึงสามารถจัดการกับ
ทรัพยากรที่มีอยู่ได้อย่างชัดเจน โดยใช้ค่าเฉลี่ยของความส าคัญและระดับการด าเนินงานในการแบ่ง
พื้นที่แผนภาพความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญและระดับการด าเนินงานออกเป็น 4 สว่น คือ A B 
C และD (ภาพที่ 8) ซึ่งแต่ละส่วนสามารถอธิบายความได้ดังนี้ (Martilla and James, 1977)  
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ภาพท่ี 8  แบบจ าลองวิเคราะห์ความส าคัญและการด าเนินงาน 
 

A. (Concentrate here) แสดงถึงองค์ประกอบที่มีความส าคัญหรือความคาดหวังสูง แต่
ผู้บริโภคไม่ได้รับการบริการในระดับที่น่าพอใจ กล่าวคือ ระดับการบริการที่ลูกค้าต้องการหรือ
คาดหวังไว้สูงกว่าระดับการบริการที่ลูกค้าได้รับ ดังนั้นองค์กรต้องให้ความส าคัญในการแก้ไข 
ปรับปรุงองค์ประกอบในกลุ่มนี้โดยเร่งด่วน 

 
B. (Keep up good work) แสดงถึงองค์ประกอบที่มีความส าคัญหรือความคาดหวังสูง และ

ผู้บริโภคได้รับการบริการในระดับที่น่าพึงพอใจ ดังนั้นองค์กรต้องรักษาคุณภาพให้อยู่ในระดับสูง
ต่อไป 
 

C. (Low priority) แสดงถึงองค์ประกอบที่มีความส าคัญหรือความคาดหวังต่ าและผู้บริโภค
ไม่ได้รับการบริการในระดับที่น่าพึงพอใจ อย่างไรก็ตามองค์กรไม่มีความจ าเป็นต้องให้ความสนใจ
แก้ไข เน่ืองจากเป็นองค์ประกอบมีความส าคัญต่อผู้บริโภคในระดับต่ า 
 

D. (Possible overkill) แสดงถึงองค์ประกอบที่มีความส าคัญหรือความคาดหวังต่ า แต่
ผู้บริโภคได้รับการบริการในระดับที่น่าพึงพอใจ 
 

จากนั้นน ามาวิเคราะห์และตีความว่าองค์กรต้องให้ความส าคัญในการแก้ไขปรับปรุง
คุณลักษณะด้านใดเป็นอันดับแรก ควรรักษาคุณภาพด้านใดให้อยู่ในระดับสูงต่อไป หรือ
คุณลักษณะด้านใดมีความส าคัญต่ า ท าให้ทราบทิศทางในการจัดสรรทรัพยากรในอนาคตได้  
 

Liu. et al. (2009) วิจัยการรับรู้ร้านอาหารจีนในประเทศสหรัฐอเมริกาของลูกค้าชาว
อเมริกัน โดยใช้การวิเคราะห์ความส าคัญและระดับการด าเนินงาน (Importance-performance 

ส าคัญน้อย

ส าคัญมาก

สมรรถภาพสูงสมรรถภาพต่ า

A.Concentrate Here B. Keep Up Good Work

C. Low Priority D. Possible Overkill 
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analysis หรือ IPA) เพื่อหาคุณลักษณะของร้านอาหารจีนที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของ
ลูกค้าชาวอเมริกัน ซึ่งผลจาก IPA แสดงให้เห็นว่าความสะอาดของสิ่งแวดล้อมและมารยาทในการ
บริการเป็นสิ่งส าคัญที่ร้านอาหารจีนควรท าการปรับปรุงแก้ไข ซึ่งการไม่ดูแลเอาใจใส่ด้านความ
สะอาดของร้านอาหารสามารถส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจในทันทีและเกิดการสูญเสียลูกค้าได้ 
ดังนั้นผู้ประกอบการควรให้ความสนใจเป็นพิเศษในด้านสุขอนามัยที่ดีของร้านอาหาร ไม่เพียงแต่
ความสะอาดของพื้นที่รับประทานอาหารเท่านั้น แต่ยังรวมถึงพื้นที่ในการรอคอยและห้องน้ าที่
ให้บริการอีกด้วย นอกจากนี้รสชาติของอาหารและความน่าเชื่อถือของการบริการเป็นคุณลักษณะ
ส าคัญที่ท าให้ร้านอาหารจีนประสบความส าเร็จ โดยคุณภาพของอาหาร ความน่าเชื่อถือของการ
บริการ และความสะอาดของสิ่งแวดล้อมเป็น 3 คุณลักษณะที่ส าคัญในการสร้างความพึงพอใจแก่
ลูกค้าและก่อให้เกิดพฤติกรรมเชิงบวกภายหลังการรับประทานอาหาร ดังนั้นผู้จัดการร้านจึงควร
จัดการสรรทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดในการปรับปรุงทางด้านต่าง ๆ ตามล าดับความส าคัญ และ
เมื่อทางร้านอาหารมีทรัพยากรที่เพียงพอควรท าการพัฒนาบรรยากาศภายในร้าน ออกแบบ ตกแต่ง
ร้านให้มีลักษณะเป็นร้านอาหารจีน เช่น การประดับโคมไฟ ภาพวาด ใช้เพลงจีนประกอบ เป็นต้น 
รวมไปถึงการพัฒนารายการอาหารให้มีความหลากหลายดึงดูดลูกค้ากลุ่มใหม่ เช่น อาหารไขมันต่ า
เพื่อดึงดูดลูกค้าที่รักสุขภาพ เป็นต้น 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 

1. ผู้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ แตกต่างกัน 
 

2. ผู้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน ให้ความส าคัญหรือคาดหวังต่อคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการและ
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ ในระดับแตกต่างกัน 
 

3. คุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคในการใช้บริการ
ร้านอาหาร แตกต่างจากการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ 
 

4. การรับรู้คุณภาพการบริการทางด้านต่าง ๆ ของร้านอาหารสหโภชน์มีอิทธิพลต่อกับ
ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของผู้บริโภค 
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อุปกรณ์และวิธีการ 
 

อุปกรณ์ 
 

1. อุปกรณ์ในการประมวลผลข้อมูล ได้แก่ โปรแกรม PASW version 18.0  
 

2. อุปกรณ์ในการวิจัยนี้เป็นแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการรวบรวมข้อมูล แนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเร่ืองที่ศึกษา ซึ่งแบบสอบถามส าหรับผู้บริโภคที่มาใช้บริการ
ร้านอาหารสหโภชน์นี้จะประกอบด้วย 5 ส่วน ดังนี้  

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 

 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 

 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคหรือ

ความคาดหวังของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหาร ประกอบด้วยค าถามด้านอาหาร ด้านการ
บริการ ด้านสถานที่ประกอบการ ด้านความสะดวกสบาย ด้านความคุ้มค่าและราคา ซึ่งดัดแปลงมา
จากหลักการ DINESERV ดังภาพที่ 9 

 

 
 
ภาพท่ี 9  คุณภาพการบริการด้านต่าง ๆ 

คุณภาพการบริการ 
(Service quality)

ด้านอาหาร ด้านการบริการ ด้านราคาและความคุ้มค่าด้านสถานท่ีประกอบการ ด้านความสะดวกสบาย

•อาหารรสชาตดิี
•ความคงทีข่องรสชาติ
•ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร
•ความสดใหม่ของอาหาร
•คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร
•รูปลกัษณ์ของอาหาร
•อุณหภมูิที่เหมาะสมของอาหาร
•ความหลากหลายของรายการอาหาร
•ความชดัเจนในการแสดงรายการอาหาร
•รายการอาหารตรงกบัความตอ้งการ

•ความถกูต้องในการบรกิาร
•ความสะอาดของอุปกรณ์ต่าง ๆ
•ความรู้และทกัษะของพนกังาน
•ความสะดวกรวดเรว็ในการบริการ
•ความสุภาพอ่อนนอ้มของพนักงาน
•ความเอาใจใส่ของพนักงาน
•การแต่งกายของพนักงาน
•สุขอนามยัที่ดขีองพนกังาน

•                             
•             
•                       
•                        
•                                 
•                                

•                         
•                        
•                       
              

•                  
•                        
•                         
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านสมรรถภาพของร้านอาหารที่ผู้บริโภครับรู้ได้จริง ประกอบด้วย
ค าถามทั้งสิ้น 5 ด้านเช่นเดียวกับส่วนที่ 3 

 
ส่วนที่ 5 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้

เฉลี่ยต่อเดือน 
 

วิธีการวิจัย 
 

ในการวิจัยเร่ืองการวัดคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อบริการร้านอาหาร
และบริการรับจัดเลี้ยง กรณีศึกษา ร้านอาหารสหโภชน์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผู้วิจัยได้
ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
 
1. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

1.1 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการรวบรวมข้อมูล แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง จากวิทยานิพนธ์ บทความจากวารสาร หนังสือ รวมทั้งเว็บไซด์ที่เกี่ยวข้อง 
 

1.2 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการรวบรวมข้อมูลแบบส ารวจ (Survey Method) 
โดยการใช้แบบสอบถาม โดยท าการสอบถามผู้บริโภคภายหลังการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์
เรียบร้อยแล้ว โดยมีการชี้แจงวัตถุประสงค์การศึกษาให้กับกลุ่มตัวอย่างที่จะศึกษาทราบ มีการแจก
แบบสอบถามและเก็บแบบสอบถามคืนด้วยตนเอง 
 

1.2.1 การสร้างแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย  
 

ขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถามมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  
 
ก. วิเคราะห์ข้อมูลทุติยภูมิและปฐมภูมิที่ได้ เพื่อก าหนดคุณลักษณะด้าน

คุณภาพการบริการที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหาร และจัดท าแบบสอบถาม
ส าหรับศึกษาคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของ
ผู้บริโภคที่เคยใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แบบสอบถามเบื้องต้น
แสดงในภาคผนวกที่ ก1  
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ข. ทดสอบแบบสอบถาม (Pre-Test) กับผู้บริโภคกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน 
เพื่อแก้ไขข้อบกพร่องของแบบสอบถาม ในด้านความหมายของค าถามให้มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
 

ค. ส าหรับแบบสอบถามที่อยู่ในรูปสเกล ได้แก่ แบบสอบส่วนทัศนคติการ
ด าเนินชีวิตของผู้บริโภค คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคหรือความ
คาดหวังของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหาร และด้านสมรรถภาพของร้านอาหารที่ผู้บริโภค
รับรู้ได้จริง (แบบสอบถามสว่นที่ 2, 3 และ 4) ด าเนินการดังนี้ 

 
1) การวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ (Reliability) แบบสอบถามเบื้องต้นและ

แบบสอบถามที่ได้ปรับใหม่ โดยด าเนินการทดสอบแบบสอบถาม (Pre-Test) กับผู้บริโภคที่ใช้
บริการร้านอาหารสหโภชน์ จ านวน 30 คน แล้วน าผลที่ได้มาทดสอบความเชื่อถือได้ของค าถาม
และแบบสอบถาม โดยค านวณค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’ s Alpha (α) หรือเรียกว่าค่าความเชื่อถือ
ได้ เป็นค่าเฉลี่ยของสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของค าถามทุกค าถามในแบบสอบถามแต่ละส่วน ซึ่งค่า
นี้ใช้วัดความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency) ของค าตอบ ค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’ s 
Alpha จะมีค่าตั้งแต่ 0 - 1 และค่าที่เหมาะสมที่แสดงว่าแบบสอบถามมีความเชื่อถือได้นั้นควรมีค่า
มากกว่า 0.60 (Malhotra, 2006) โดยค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’ s Alpha (กัลยา, 2554) ดังนี ้

 

                 
                                               

                                                     
 

 
เมื่อ k  คือ จ านวณค าถามในแบบสอบถาม 
                           คือ ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างค าถามต่าง ๆ 
                       คือ ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 

 
1.2.2 ประชากรเป้าหมายที่ใช้ในการวิจัย  

 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้บริโภคที่เคยใช้บริการร้านอาหารหรือ

บริการรับจัดเลี้ยงของร้านอาหารสหโภชน์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่งได้แก่ นิสิต นักศึกษา 
บุคลากร เจ้าหน้าที่ และบุคคลทั่วไป และจัดเก็บข้อมูลของแบบสอบถามจากร้านอาหารดังกล่าว
เท่านั้น 
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1.2.3 การก าหนดจ านวนตัวอย่าง 
 

เน่ืองจากผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนที่แท้จริงของผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหาร
หรือบริการรับจัดเลี้ยงของร้านอาหารสหโภชน์ ดังนั้นการค านวณหาจ านวนตัวอย่างที่ต้องการที่
ระดับความเชื่อมั่น 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ตามสมการ ดังนี้ (Churchill, 2002) 
 

   
      

  
 

 
โดยที่  n   = ขนาดกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ า 

Z  = ระดับความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยก าหนดไว้ (ที่ความเชื่อมั่น 95% ค่า Z = 1.96) 
   = ค่าประมาณของความแปรปรวน (ที่สเกล 5 ระดับ มีค่าเป็น 2) 

H  = คร่ึงหนึ่งของความกว้างของช่วงความเชื่อมั่น ซึ่งในการวิจัยคร้ังนี้ก าหนดให้ 
มีค่า H = 0.15  

 
ขนาดกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าที่ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 เท่ากับ 342 คน ดังนั้นเพื่อ

เพิ่มความน่าเชื่อถือจึงเก็บตัวอย่างจ านวน 400 คน  
 

1.2.4 การเก็บตัวอย่างผู้บริโภค 
 

งานวิจัยนี้เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีเจาะจง (Purposive sampling) กับผู้ที่เคยมา
ใช้บริการร้านอาหารหรือบริการรับจัดเลี้ยงของร้านอาหารสหโภชน์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 
2. การวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลความหมายข้อมูล 
 

การศึกษาค้นคว้าในครั้งนี้ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยด าเนินการตามล าดับดังนี้  
 

2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้บริโภค (แบสอบถามส่วนที่ 5) ข้อมูลด้านพฤติกรรมใน
การใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ของผู้บริโภค (แบบสอบถามส่วนที่ 1) และข้อมูลด้านรูปแบบ
การด าเนินชีวิตของผู้บริโภค (แบบสอบถามส่วนที่ 2)  
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ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) คือ ความถี่ และร้อยละ ในการวิเคราะห์
ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลด้านพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ และข้อมูลด้านทัศนคติใน
การด าเนินชีวิตของผู้บริโภค ในส่วนของการเรียงล าดับความส าคัญของเหตุผลในการเลือก
รับประทานอาหารที่ร้านอาหารสหโภชน์ และสถานที่ที่เลือกรับประทานอาหารเป็นประจ า ใช้การ
ค านวณผลรวมและร้อยละของคะแนนที่ได้เพื่อสรุปอันดับความส าคัญ (ภาคผนวกที่ ข2) ในส่วน
ของการวิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณลักษณะที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคหรือความคาดหวังของผู้บริโภค
ในการใช้บริการร้านอาหาร (แบบสอบถามส่วนที่ 3) และข้อมูลด้านประสิทธิภาพของร้านอาหาร
สหโภชนท์ี่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริง (แบบสอบถามส่วนที่ 4) น าเสนอเป็นค่าเฉลี่ย (Mean) และ
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 

2.2 การศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลต่อพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสห
โภชน์ของผู้บริโภค ด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
 

ใช้การทดสอบไคสแคว์เพื่อความเป็นอิสระ (  - Test for independence) ในการ
ตรวจสอบสมมติฐานที่ว่าปัจจัยส่วนบุคคลหรือข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นอิสระต่อพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหาร
สหโภชน์ของผู้บริโภค ได้แก่ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ รูปแบบในการซื้อ 
ระยะเวลาที่ท่านใช้บริการ และมูลค่าการซื้อเฉลี่ย สมมติฐานในการทดสอบมีดังนี้ 
 

สมมติฐานหลัก (H0): ปัจจัยส่วนบุคคลเป็นอิสระต่อพฤติกรรมในการใช้บริการ 
ร้านอาหารสหโภชน์ของผู้บริโภค 

สมมติฐานรอง (H1): ปัจจัยส่วนบุคคลไม่เป็นอิสระต่อพฤติกรรมในการใช้บริการ 
ร้านอาหารสหโภชน์ของผู้บริโภค 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ในกรณีที่มีการปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก คือ การที่ปัจจัยส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสห
โภชน์ของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลเพิ่มเติมในรูปของตาราง
การแจกแจงความถี่ร่วม (Contigency Table หรือ Crosstabulation) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ของผู้บริโภค 
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2.3 การวิเคราะห์ระดับความส าคัญหรือความคาดหวังด้านคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหาร และระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์  

 
ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance หรือ ANOVA) ที่ระดับ

นัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความแปรปรวนแต่ละปัจจัยก่อน หากความ
แปรปรวนของแต่ละปัจจัยเท่ากันให้ใช้ ANOVA ในการทดสอบได้ แต่ในกรณีความแปรปรวนแต่
ละปัจจัยต่างกัน ให้ใช้ค่าสถิติ Brown-Forsythe เป็นตัวทดสอบ (กัลยา, 2554) โดยมีสมมติฐานที่
ทดสอบ ดังนี้  
 

สมมติฐานหลัก (H0): ปัจจัยย่อยเชิงคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการ มีระดับ 
ความส าคัญไม่แตกต่างกัน 

สมมติฐานรอง (H1): ปัจจัยย่อยเชิงคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการ มีระดับ 
ความส าคัญแตกต่างกัน 

 
สมมติฐานหลัก (H0): ผู้บริโภครับรู้ว่าปัจจัยย่อยเชิงคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการ  

ไม่แตกต่างกัน 
สมมติฐานรอง (H1): ผู้บริโภครับรู้ว่าปัจจัยย่อยเชิงคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการ 

แตกต่างกัน 
 
ในกรณีที่มีการปฏิเสธสมมติฐานหลัก เมื่อความแปรปรวนของแต่ละปัจจัยเท่ากันให้

เปรียบเทียบความส าคัญที่ให้ในแต่ละปัจจัยด้วยวิธี Duncan’s Multiple Range Test และกรณีความ
แปรปรวนไม่เท่ากันให้เปรียบเทียบความแตกต่างด้วยวิธี Dunnett T3 
 

2.4 การศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะด้าน
คุณภาพการบริการของร้านอาหาร  
 

ใช้ ANOVA ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความ
แปรปรวนแต่ละปัจจัยและเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละปัจจัยเช่นเดียวกับในข้อ 2.3 ซึ่งใน
การตรวจสอบสมมติฐานที่ว่าปัจจัยส่วนบุคคลหรือข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญหรือความคาดหวัง
ของคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหาร มีสมมติฐานในการทดสอบ ดังนี ้
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สมมติฐานหลัก (H0): ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญของ 
คุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 

สมมติฐานรอง (H1): ปัจจัยส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะ 
ด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 
 

2.5 การศึกษาอิทธิพลของพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ของผู้บริโภคต่อ
ระดับความส าคัญของคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหาร  
 

ใช้ ANOVA ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความ
แปรปรวนแต่ละปัจจัยและเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละปัจจัยเช่นเดียวกับในข้อ 2.3 ซึ่งใน
การตรวจสอบสมมติฐานที่ว่าพฤติกรรมในการใช้บริการ ได้แก่ ความถี่ในการใช้บริการ รูปแบบ
การซื้ออาหาร และระยะเวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญหรือความคาดหวัง
ของคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหาร มีสมมติฐานในการทดสอบ ดังนี ้
 

สมมติฐานหลัก (H0): พฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ไม่มีอิทธิพลต่อ 
ระดับความส าคัญของคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการของ 
ร้านอาหาร 

สมมติฐานรอง (H1): พฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์มีอิทธิพลต่อ 
ระดับความส าคัญของคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการของ 
ร้านอาหาร 

 
2.6 การศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ

ร้านอาหารสหโภชน์  
 

ใช้ ANOVA ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความ
แปรปรวนแต่ละปัจจัยและเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละปัจจัยเช่นเดียวกับในข้อ 2.3 ซึ่งใน
การตรวจสอบสมมติฐานที่ว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ สมมติฐานใน
การทดสอบมี ดังนี้ 
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สมมติฐานหลัก (H0): ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการ 
บริการของร้านอาหารสหโภชน์ 

สมมติฐานรอง (H1): ปัจจัยส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ของร้านอาหารสหโภชน์ 

 
2.7 การศึกษาอิทธิพลของพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ของผู้บริโภคต่อ

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์  
 

ใช้ ANOVA ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความ
แปรปรวนแต่ละปัจจัยและเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละปัจจัยเช่นเดียวกับในข้อ 2.3 ซึ่งใน
การตรวจสอบสมมติฐานที่ว่าพฤติกรรมในการใช้บริการ ได้แก่ ความถี่ในการใช้บริการ รูปแบบ
การซื้ออาหาร และระยะเวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารสหโภชน์ สมมติฐานในการทดสอบมี ดังนี้ 
 

สมมติฐานหลัก (H0): พฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ไม่มีอิทธิพลต่อ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ 

สมมติฐานรอง (H1): พฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์มีอิทธิพลต่อ 
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ 

 
2.8 การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความส าคัญของคุณลักษณะด้านคุณภาพการ

บริการและระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ โดยใช้ Pair Sample T-test สมมติฐานในการทดสอบมี
ดังนี้ 
 

สมมติฐานหลัก (H0): ระดับความส าคัญของคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการเฉลี่ย 
เท่ากับระดับการรับรู้คุณภาพการบริการเฉลี่ย 

สมมติฐานรอง (H1): ระดับความส าคัญของคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการเฉลี่ย 
ไม่เท่ากับระดับการรับรู้คุณภาพการบริการเฉลี่ย 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญ 0.05  
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2.9 การวิเคราะห์ความส าคัญและระดับการด าเนินงาน (Importance-performance analysis) 
เพื่อศึกษาหาคุณลักษณะคุณภาพการบริการของร้านอาหาร ทั้งจุดแข็ง จุดอ่อน ที่ควรท าการแก้ไข
ตามระดับความส าคัญ  

 
2.10 การวิเคราะห์ระดับความเห็นด้วยกับทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภคร้านอาหาร

สหโภชน์ 
 

2.10.1 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างค าถามและการวิเคราะห์ปัจจัยส าหรับ
ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามระดับความเห็นด้วยกับทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 

)แบบสอบถามส่วนที่ 2(  ดังนี้ 
 

ก. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างค าถามหรือทัศนคติย่อยในแบบสอบถาม
ส่วนที่ 2 เพื่อตรวจสอบว่าจ าเป็นต้องใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัยเพื่อจัดกลุ่มค าถามหรือไม่ โดย
ค านวณค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) และทดสอบสมมติฐานหลักที่ว่าตัวแปรต่าง ๆ ไม่มี
ความสัมพันธ์กันด้วยวิธี Bartlett’s Test of Sphericity ถ้าคา่ KMO มากกว่า 5.5 และมีการปฏิเสธ

สมมติฐานหลักที่ระดับนัยส าคัญ 5.55 แสดงว่าค าถามหรือทัศนคติย่อยที่ทดสอบมีความสัมพันธ์กัน
อย่างมีนัยส าคัญ จึงต้องใช้การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor analysis) เพื่อจัดกลุ่มต่อไป โดยค่า KMO 
ค านวณได้ดังนี ้ 

     
   

  
   

   
  

                             
   

 

 
r = ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ซึ่งท าให้ค่า  0≤KMO≤1 
n = ขนาดตัวอย่าง 

 
ข. ด าเนินการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor analysis) แบบ Exploratory เพื่อจัดกลุ่ม

ค าถามที่เกี่ยวข้องให้เป็นหมวดหมู่ส าหรับแบบสอบถามส่วนทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
ท าการสกัดปัจจัยด้วยวิธี Principal component analysis (PCA) ท าการหมุนแกนปัจจัยด้วยวิธี 
Orthogonal rotation คือ ปัจจัยยังคงตั้งฉากกันหรือปัจจัยต่าง ๆ ยังคงเป็นอิสระต่อกัน แล้วใช้เทคนิค 
Varimax ที่ท าให้จ านวนตัวแปรที่น้อยที่สุด และพิจารณาจ านวนกลุ่มปัจจัยจากค่า Eigenvalue คือ
ปัจจัยแต่ละตัวนั้นต้องมีค่า Eigenvalue มากกว่า 1 เสมอ (กัลยา, 2554) จากนั้นจัดค าถามหรือ
ทัศนคติย่อยที่มีความสัมพันธ์กันมากให้อยู่ในกลุ่มเดียวกัน  
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2.10.2 การวิเคราะห์ระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติการด าเนินชีวิตของ
ผู้บริโภค โดยค านวณค่าเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับกลุ่มทัศนคติการด าเนินชีวิตที่ได้จากการวิเคราะห์
ปัจจัยในข้อ 2.15.1 และค านวณค่าเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับค าถามหรือทัศนคติย่อย  
 

2.10.3 การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดับความเห็นด้วยที่ผู้บริโภคให้กับกลุ่ม
ทัศนคติหลักและทัศนคติย่อยในการด าเนินชีวิต โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวน  (ANOVA) ที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความแปรปรวนแต่ละปัจจัยและ
เปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละปัจจัยเช่นเดียวกับในข้อ 2.3 โดยมีสมมติฐานในการทดสอบ
ดังนี้   
 

สมมติฐานหลัก (H0): ผู้บริโภคมีระดับความเห็นด้วยกับทัศนคติหลักหรือทัศนคติย่อย 
ในการด าเนินชีวิตไม่แตกต่างกัน 

สมมติฐานรอง (H1): ผู้บริโภคมีระดับความเห็นด้วยกับทัศนคติหลักหรือทัศนคติย่อย 
ในการด าเนินชีวิตแตกต่างกัน 

 
2.11 การศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลต่อระดับความเห็นด้วยในทัศนคติการด าเนิน

ชีวิตของผู้บริโภค 
 

ใช้ ANOVA ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความ
แปรปรวนแต่ละปัจจัยและเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละปัจจัยเช่นเดียวกับในข้อ 2.3 ซึ่งใน
การตรวจสอบสมมติฐานที่ว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยในทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค สมมติฐาน
ในการทดสอบมี ดังนี้ 
 

สมมติฐานหลัก (H0): ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยในทัศนคติ 
การด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 

สมมติฐานรอง (H1): ปัจจัยส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยในทัศนคติการ 
ด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 

 
2.12 การวิเคราะห์ความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ 

และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์  
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ใช้ ANOVA ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความ
แปรปรวนแต่ละปัจจัยและเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละปัจจัยเช่นเดียวกับในข้อ 2.3โดยมี
สมมติฐานที่ทดสอบ ดังนี้  
 

สมมติฐานหลัก (H0): ระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การ 
กลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับ 
ร้านอาหารสหโภชน์ ไม่แตกต่างกัน 

สมมติฐานรอง (H1): ระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การ 
กลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับ 
ร้านอาหารสหโภชน์ แตกต่างกัน 

 
2.13 การศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนบุคคลต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึง

พอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 
 

ใช้ ANOVA ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความ
แปรปรวนแต่ละปัจจัยและเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละปัจจัยเช่นเดียวกับในข้อ 2.3 ซึ่งใน
การตรวจสอบสมมติฐานที่ว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้
บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ สมมติฐานในการทดสอบมี ดังนี้ 
 

สมมติฐานหลัก (H0): ปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยกับ 
สโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการ 
แนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์  

สมมติฐานรอง (H1): ปัจจัยส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน  
ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการแนะน า 
หรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 

 
2.14 การศึกษาอิทธิพลของพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ของผู้บริโภค

ต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการแนะน า
หรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 
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ใช้ ANOVA ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความ
แปรปรวนแต่ละปัจจัยและเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละปัจจัยเช่นเดียวกับในข้อ 2.3 ซึ่งใน
การตรวจสอบสมมติฐานที่ว่าพฤติกรรมในการใช้บริการ ได้แก่ ความถี่ในการใช้บริการ และ
ลักษณะปัญหาที่พบโดยเฉลี่ย มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสห
โภชน์ สมมติฐานในการทดสอบมี ดังนี้ 
 

สมมติฐานหลัก (H0): พฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ไม่มีอิทธิพลต่อ 
ระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การ 
กลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับ 
ร้านอาหารสหโภชน์ 

สมมติฐานรอง (H1): พฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์มีอิทธิพลต่อ 
ระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การ 
กลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับ 
ร้านอาหารสหโภชน์ 

 
2.15 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม 

การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ โดยใช้การวิเคราะห์ 
Pearson Correlation สมมติฐานในการทดสอบมีดังนี้ 

 
สมมติฐานหลัก (H0): ความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมา 

ใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหาร 
สหโภชน์ ไม่มีความสัมพันธ์กัน 

สมมติฐานรอง (H1): ความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้ 
บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหาร 
สหโภชน์ มีความสัมพันธ์กัน 

 
2.16 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นตรงแบบพหุ (Multiple linear regression analysis) 

เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคใน
การใช้บริการร้านอาหาร ได้แก่ ด้านอาหาร ด้านการบริการ ด้านสถานที่ประกอบการ ด้านความ
สะดวกสบาย และด้านราคาและคุณค่า ต่อผลลัพธ์ 3 ประการ คือ ความพึงพอใจโดยรวม การ
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กลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของผู้บริโภค ซึ่งก่อนน าแบบจ าลองการถดถอยไปใช้งานต้อง
ตรวจสอบความน่าเชื่อถือของแบบจ าลองการถดถอย ตามข้อสมมติทางสถิติ ดังนี้  
 

1) ค่าความคลาดเคลื่อนมีการแจกแจงแบบปกติ โดย Kolmokrov Test  
 

2) ค่าความคลาดเคลื่อนมีความแปรปรวนคงที่  โดยแผนภาพระหว่างค่าคลาดเคลื่อน
กับค่าคาดการณ์จากสมการการถดถอย 

 
3) ไม่มีค่าผิดปกติในข้อมูลจากการค านวณค่า Standardized residuals 
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ผลและวิจารณ์ 
 
1. การพัฒนาและวิเคราะห์แบบสอบถาม 
 

1.1 การวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเบื้องต้น 
 
ผลการวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ (สัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha หรือ α) ของ

แบบสอบถามส่วนทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภคมีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha เท่ากับ 
0.80 แบบสอบถามส่วนคุณลักษณะคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคในการ
ใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ ได้ค่าความเชื่อถือได้ในช่วง 0.796 ถึง 0.935 และแบบสอบถามส่วน
สมรรถภาพการบริการทั้ง 5 ด้านของร้านอาหารสหโภชน์ที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริง ได้ค่าความ
เชื่อถือได้ในช่วง 0.603 ถึง 0.918 (ตารางที่ 1) โดยค่าความเชื่อถือได้ทั้งหมดมีค่ามากกว่า 0.60 แสดง
ให้เห็นว่าแบบสอบถามมีความสอดคล้องภายในของค าตอบค่อนข้างสูง (Malhotra,2006) ดังนั้น
แบบสอบถามจึงมีความเหมาะสมที่จะน าไปใช้เก็บข้อมูลต่อไป 
 
ตารางท่ี 1  ความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามจากการทดสอบเบื้องต้น 
 

รายละเอียด จ านวนคุณลักษณะย่อย Cronbach’s Alpha 
แบบสอบถามด้านทัศนคต ิ 9 0.800 
แบบสอบถามด้านคุณภาพการบริการที่ความส าคัญ   
1. ด้านอาหาร 10 0.834 
2. ด้านการบริการ 8 0.935 
3. ด้านสถานที่ประกอบการ 6 0.865 
4. ด้านความสะดวกสบาย 3 0.849 
5. ด้านราคาและความคุ้มค่า 3 0.796 
แบบสอบถามด้านสมรรถภาพการบริการ   
1. ด้านอาหาร 10 0.918 
2. ด้านการบริการ 8 0.909 
3. ด้านสถานที่ประกอบการ 6 0.836 
4. ด้านความสะดวกสบาย 3 0.918 
5. ด้านราคาและความคุ้มค่า 3 0.603 
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1.2 การเก็บตัวอย่างผู้บริโภคและการประเมินความเชื่อถือได้ของข้อมูล 
 

ผลการวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามที่ได้รับจากผู้บริโภคกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมด 400 คน เป็นดังตารางที่ 2 ซึ่งพบว่าแบบสอบถามส่วนทัศนคติในการด าเนินชีวิต ได้ค่า
ความเชื่อถือได้เท่ากับ 0.754 แบบสอบถามส่วนคุณลักษณะคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านที่มี
ความส าคัญต่อผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ ได้ค่าความเชื่อถือได้ในช่วง 0.803 ถึง 
0.901 และแบบสอบถามส่วนสมรรถภาพการบริการทั้ง 5 ด้านของร้านอาหารสหโภชน์ที่ผู้บริโภค
สามารถรับรู้ได้จริง ได้ค่าความเชื่อถือได้ในช่วง 0.763 ถึง 0.909 โดยค่าความเชื่อถือได้ทั้งหมดมีค่า
มากกว่า 0.60 แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามมีความสอดคล้องภายในของค าตอบค่อนข้างสูง 
(Malhotra, 2006) ดังนั้นแบบสอบถามจึงมีความเหมาะสมที่จะน าไปวิเคราะห์และทดสอบ
สมมติฐานต่อไป 
 
ตารางท่ี 2  ความเชื่อถือได้ของข้อมูลจากแบบสอบถามของผู้บริโภคจ านวน 400 คน 
 

รายละเอียด จ านวนคุณลักษณะย่อย Cronbach’s Alpha 
แบบสอบถามด้านทัศนคติ 9 0.754 
แบบสอบถามด้านคุณภาพการบริการที่ความส าคัญ   
1. ด้านอาหาร 10 0.812 
2. ด้านการบริการ 8 0.901 
3. ด้านสถานที่ประกอบการ 6 0.831 
4. ด้านความสะดวกสบาย 3 0.808 
5. ด้านราคาและความคุ้มค่า 3 0.803 
แบบสอบถามด้านสมรรถภาพการบริการ   
1. ด้านอาหาร 10 0.904 
2. ด้านการบริการ 8 0.909 
3. ด้านสถานที่ประกอบการ 6 0.857 
4. ด้านความสะดวกสบาย 3 0.801 
5. ด้านราคาและความคุ้มค่า 3 0.763 
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2. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 
 

ผลการศึกษาข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์
จ านวน 400 คน พบว่าผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการส่วนมากเป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 20 - 30 ปีมาก
ที่สุดคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 46 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับชั้นปริญญาตรี (ร้อยละ 57) 
กลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคส่วนมาก (ร้อยละ 38) ประกอบอาชีพ นักเรียน นักศึกษา รองลงมาเป็นรับ
ราชการคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 31 มีระดับรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท ร้อยละ 66 
 
ตารางท่ี 3  ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์  

แห่งมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ความถี่ (คน) ร้อยละ 
1. เพศ ชาย 124 31.0 
 หญิง 276 69.0 
2. อายุ ต่ ากว่า20 ป ี 30 7.5 
 20-30 ป ี 184 46.0 
 31-40 ป ี 89 22.2 
 41-50 ป ี 46 11.5 
 51 ปีขึ้นไป 51 12.8 
3. ระดับการศึกษา ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 6 1.5 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย 14 3.5 
 ปริญญาตรี 227 56.8 
 สูงกว่าปริญญาตรี 153 38.2 
4. อาชีพ นักเรียน นักศึกษา 152 38.0 
 รับราชการ 132 31.2 
 พนักงานบริษัทเอกชน 34 8.5 
 หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ - - 
 อาชีพส่วนตัว 41 10.2 
 อ่ืน ๆ 41 10.2 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 10,000 บาท 141 35.2 

 10,001-20,000 บาท 125 31.2 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ความถี่ (คน) ร้อยละ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 50 12.5 
 30,001-40,000 บาท  36 9.0 
 40,001-50,000 บาท 16 4.0 
 มากกว่า 50,001 บาท 32 8.0 
 
3. วิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์  
 

ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์จ านวน 400 คน 
ด้วยพรรณนาสถิติ แสดงในตารางที่ 3 พบว่าผู้บริโภคส่วนมากจะใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ใน
ช่วงเวลา 11.01 - 13.00 น. ถึงร้อยละ 87 โดยมาใช้บริการด้วยความถี่ที่แตกต่างกันไป นิยม
รับประทานอาหารที่ร้านถึงร้อยละ 81 อีกทั้งมักมาใช้บริการกับเพื่อน ใช้เวลาประมาณ 15-35 นาที 
ใช้จ่ายประมาณ 50 - 150 บาทต่อคร้ัง เลือกซื้ออาหาร 3 - 4 อย่างในการบริโภค และปัญหาที่มักพบ 
คือ รายการอาหารที่ต้องการบริโภคหมด 

 
ตารางท่ี 4  ข้อมูลพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ ความถี่ ร้อยละ 
ช่วงเวลาที่นิยมใช้บริการ ก่อน9.00 น. 6 1.5 
 9.00น.-11.00น. 45 11.2 
 11.01น.-13.00น. 346 86.5 
 13.01น. เป็นต้นไป 3 0.8 
ความถี่ในการใช้บริการ ทุกวัน 26 6.5 
 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 117 29.2 
 ทุกเดือน 113 28.2 
 น้อยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน 144 36 
รูปแบบในการซื้ออาหาร ซื้อแล้วรับประทานที่ร้านทันที 324 81 
 ซื้อแล้วน ากลับไปรับประทานที่อ่ืน 5 1.2 
 ทั้ง2แบบ 71 17.8 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ ความถี่ ร้อยละ 
ปัญหาที่พบมากที่สุด ไม่มีอาหารตามรายการที่แจ้งไว้ 31 7.8 
 อาหารยังจัดเตรียมไม่เสร็จ 91 22.8 
 อาหารที่ต้องการบริโภคหมด 278 69.5 
บุคคลที่มาใช้บริการด้วย คนเดียว 30 7.5 
 เพื่อน 329 82.2 
 ครอบครัว 31 7.8 
 อ่ืน ๆ 10 2.5 
เวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย น้อยกว่า 15 นาที 8 2 
 15-30 นาที 232 58 
 31-60 นาที 154 38.5 
 มากกว่า 60 นาที 6 1.5 
มูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ัง ต่ ากว่า 50 บาท 47 11.8 
 50-100 บาท 154 38.5 
 101-150 บาท 89 22.2 
 151-200 บาท 48 12 
 201-250 บาท 23 5.8 
 251-300 บาท 18 4.5 
 มากกว่า 300 บาท 21 5.2 
ประเภทอาหารที่นิยมบริโภค กับข้าว 361 90.2 
 ก๋วยเต๋ียว 39 9.8 
จ านวนการเลือกซื้อต่อคร้ัง 1-2 อย่าง 144 36 
 3-4 อย่าง 205 51.2 
 5-6 อย่าง 49 12.2 
 มากกว่า 6 อย่าง 2 0.5 
 

ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภคในด้านสถานที่ที่ผู้บริโภครับประทานอาหารเป็น
ประจ าเป็นดังตารางที่ 5 โดยสถานที่ที่ผู้บริโภครับประทานอาหารเป็นประจ า คือ โรงอาหารกลาง 2 
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มีคะแนนร้อยละ 29 อันดับที่ 2 คือ ร้านอาหารสหโภชน์ มีคะแนนร้อยละ 28.8 อันดับที่ 3 คือ โรง
อาหารกลาง 1 มีคะแนนร้อยละ 25 (แสดงตัวอย่างการค านวณในภาคผนวก ข) 
 
ตารางท่ี 5  อันดับสถานที่ที่ผู้บริโภคเลือกซื้อหรือรับประทานอาหารเป็นประจ า 
 

สถานที่เลือกซื้อหรือรับประทานอาหาร 
เป็นประจ า 

อันดับการเลือก คะแนนที่
ได้ 

ร้อยละ 

1 2 3 

1. โรงอาหารกลาง 2 127 117 81 696 29.00 
2. ร้านอาหารสหโภชน์ 116 119 104 690 28.75 
3. โรงอาหารกลาง 1 100 110 76 596 24.83 
4. โรงอาหารคณะวิทยาศาสตร์ 25 32 49 188 7.83 
5. อ่ืน ๆ 22 15 69 165 6.88 
6. โรงอาหารคณะวิศวกรรม 10 7 21 65 2.71 

 
รวม 400 400 400 2,400 100.00 

 
เหตุผลที่ผู้บริโภคเลือกรับประทานอาหารที่ร้านอาหารสหโภชน์มากที่สุดเป็นอันดับที่ 1 

คือ อาหารมีรสชาติอร่อยถูกปาก มีคะแนนร้อยละ 24 อันดับที่ 2 คือ อาหารมีความสะอาดปลอดภัย 
มีคะแนนร้อยละ 22 อันดับที่ 3 คือ อยู่ใกล้บ้านหรือที่ท างาน มีคะแนนร้อยละ 16 (ตารางที่ 6)  

 
ตารางท่ี 6  อันดับเหตุผลที่ผู้บริโภคเลือกรับประทานอาหารที่ร้านอาหารสหโภชน์ 

 

เหตุผลที่เลือกรับประทานอาหารที่ร้านสหโภชน์ 
อันดับการเลือก คะแนนที่

ได้ 

ร้อยละ 

1 2 3 

1. อาหารมีรสชาติอร่อยถูกปาก 127 67 51 566 23.58 
2. อาหารมีความสะอาดปลอดภัย 90 98 68 534 22.25 
3. อยู่ใกล้ที่บ้านหรือที่ท างาน 83 46 40 381 15.88 
4. ร้านสะอาด 41 40 61 264 11.00 
5. บรรยากาศดี 31 40 43 216 9.00 
6. ราคาไม่แพง 11 57 45 192 8.00 
7. มีอาหารเพื่อสุขภาพให้บริการ 5 25 31 96 4.00 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

เหตุผลที่เลือกรับประทานอาหารที่ร้านสหโภชน์ 
อันดับการเลือก คะแนนที่

ได้ 

ร้อยละ 

1 2 3 

8. เป็นทีพบปะสังสรรค์ 4 10 22 54 2.25 
9. บริการดี 2 6 23 41 1.71 

10. มีที่จอดรถที่สะดวก ปลอดภัย 1 9 13 34 1.42 
11. อ่ืน ๆ 5 2 3 22 0.92 

 
รวม 400 400 400 2400 100.00 

 
4. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
 

จากการวิเคราะห์ทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค (ตารางที่ 7) พบว่าผู้บริโภคสนใจใน
ความสะอาดของอุปกรณ์ในการรับประทานอาหารมากที่สุด รองลงมา คือ ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร เนื่องจากความสะอาดปลอดภัยในด้านต่าง ๆ เป็นลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
ผู้บริโภคเห็น มีความเป็นรูปธรรมและส่งผลโดยตรงต่อผู้บริโภคหากอุปกรณ์ต่าง ๆ หรืออาหารมี
ความสะอาดไม่เพียงพอ นอกจากนี้ผู้บริโภคยังยอมจ่ายเงินเพิ่มแลกกับความสบายใจด้วย 
 
ตารางท่ี 7  ข้อมูลทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
 

 ทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค ค่าเฉลี่ย 

1. รับประทานอาหารครบ 5 หมู่ทุกวัน 4.15 

2. เลือกซื้ออาหารที่สะอาดปลอดภัย 4.53 

3. สนใจความสะอาดของอุปกรณ์ในการรับประทานอาหาร 4.56 

4. เอาใจใส่สุขภาพ 4.23 

5. ยอมจ่ายเงินแลกความสบายใจ 4.31 

6. ดูราคาก่อนซื้ออาหาร 3.86 

7. แสวงหาร้านอาหารอร่อย 4.07 

8. เลือกสถานที่สะดวกสบาย 4.25 
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ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 

 ทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค ค่าเฉลี่ย 

9. ใช้เวลาว่างดูแลสุขภาพ 3.77 

 
5. การทดสอบความเป็นอิสระของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ต่อพฤติกรรมในการใช้บริการ
ร้านอาหารสหโภชน์ 

 
1. เพศ 

 
เพศเป็นอิสระกับช่วงเวลาที่ใช้บริการ ปัญหาที่พบ บุคคลที่มาใช้บริการด้วย ระยะเวลาที่

ใช้บริการโดยเฉลี่ย ประเภทอาหารที่นิยมรับประทาน และจ านวนการเลือกซื้อต่อคร้ัง แต่เพศไม่เป็น
อิสระหรือมีอิทธิพลต่อความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ รูปแบบในการซื้ออาหาร และ
มูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ังอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p < 0.05)  

 
การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของเพศต่อความถี่ในการใช้

บริการ (ตารางที่ 8) พบว่าผู้บริโภคเพศหญิงมักใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์บ่อยกว่าผู้บริโภคเพศ
ชาย  
 
ตารางท่ี 8  ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ (%) รวม 

 (%) ทุกวัน 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ ทุกเดือน น้อยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน 

ชาย 2.4 27.4 37.1 33.1 100.0 

หญิง 8.3 30.1 24.3 37.3 100.0 

รวม 6.5 29.2 28.2 36.0 100.0 

   = 10.219/ df = 3/ p-value = 0.017 
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การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของเพศต่อรูปแบบในการซื้อ
อาหาร (ตารางที่ 9) พบว่าผู้บริโภคเพศชายนิยมซื้ออาหารแล้วรับประทานทันทีภายในร้านมากกว่า
เพศหญิง แต่ผู้บริโภคเพศหญิงจะรับประทานที่ร้านและน ากลับไปรับประทานที่อ่ืนในสัดส่วนที่
มากกว่า  
 
ตารางท่ี 9  รูปแบบในการซื้ออาหารเพื่อรับประทานจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ 
รูปแบบในการซื้ออาหาร (%) 

รวม (%) 
ซื้อแล้วรับประทานที่ร้านทันที ซื้อแล้วน ากลับไปรับประทานที่อ่ืน ทั้ง 2 แบบ 

ชาย 88.7 0.8 10.5 100.0 

หญิง 77.5 1.4 21.0 100.0 

รวม 81.0 1.2 17.8 100.0 

   = 6.947/ df = 2/ p-value = 0.031 
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของเพศต่อมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อ
คร้ัง (ตารางที่ 10) พบว่าผู้บริโภคเพศหญิงจะมีมูลค่าในการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ังไม่เกิน 100 บาท ใน
สัดส่วนที่มากกว่าเพศชาย ในขณะที่ผู้บริโภคเพศชายจะมีสัดส่วนมูลค่าเฉลี่ยการซื้อต่อครั้งในช่วง 
200 บาทขึ้นไปมากกว่าเพศหญิง  
 
ตารางท่ี 10  มูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ังจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ 
มูลค่าการซ้ือเฉลี่ยต่อครั้ง (%) รวม  

(%) < 55 บาท 50-100 บาท 101-150 บาท 151-200 บาท 201-250 บาท 251-300 บาท >  355 บาท 

ชาย 6.5 34.7 25.8 11.3 4.8 6.5 10.5 100.0 

หญิง 14.1 40.2 20.7 12.3 6.2 3.6 2.9 100.0 

รวม 11.8 38.5 22.2 12.0 5.8 4.5 5.2 100.0 

   = 17.230/ df = 6/ p-value = 0.008 
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2. อายุ 
 

อายุเป็นอิสระกับช่วงเวลาที่ใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ ปัญหาที่พบ ระยะเวลาที่ใช้
บริการโดยเฉลี่ย ประเภทอาหาร และจ านวนการเลือกซื้อต่อคร้ัง แต่ไม่เป็นอิสระหรือมีอิทธิพลต่อ 
ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ รูปแบบในการซื้อ บุคคลที่มาใช้บริการด้วย และมูลค่า
การซื้อเฉลี่ยต่อครั้ง ที่ระดับนัยส าคัญ 5.55 

 
การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของอายุต่อความถี่ในการใช้

บริการร้านอาหารสหโภชน์ (ตารางที่ 11) พบว่าผู้บริโภคที่มีอายุต่ ากว่า 20 ปี และ 51 ปีขึ้นไป มี
สัดส่วนความถี่ในการใช้บริการอย่างน้อย 2 - 3 คร้ังต่อสัปดาห์มากที่สุด ส่วนผู้บริโภคกลุ่มอายุ 21 - 
50 ปมีักใช้บริการไม่เกิน 1 คร้ังเดือน  
 
ตารางท่ี 11  ความถี่ในการใช้บริการบ่อยร้านอาหารสหโภชน์จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ความถี่ในการใช้บริการบ่อยร้านอาหารสหโภชน์ (%) รวม  

(%) ทุกวัน 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ ทุกเดือน น้อยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน 

ต่ ากว่า 25 ปี 0.0 50.0 13.3 36.7 100.0 

21-30 ปี 4.3 29.9 33.2 32.6 100.0 

31-40 ปี 9.0 18.0 29.2 43.8 100.0 

41-50 ปี 10.9 23.9 26.1 39.1 100.0 

51 ปีขึ้นไป 9.8 39.2 19.6 31.4 100.0 

รวม 6.5 29.2 28.2 36.0 100.0 

   = 24.719/ df = 12/ p-value = 0.016 
 
การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของอายุต่อรูปแบบในการซื้อ

อาหาร (ตารางที่ 12) พบว่าผู้บริโภคในทุกช่วงอายุจะมีสัดส่วนรูปแบบในการซื้ออาหารแล้ว
รับประทานที่ร้านทันทีมากกว่ารูปแบบอ่ืน ๆ แต่ผู้บริโภคที่มีอายุมากกว่า 51 ปีขึ้นไปมีรูปแบบใน
การซื้ออาหารแล้วรับประทานที่ร้านและซื้อแล้วน ากลับบ้านในสัดส่วนที่สูงกว่ากลุ่มอายุอื่น ๆ  
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ตารางท่ี 12  รูปแบบในการซื้ออาหารจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ 
รูปแบบในการซื้ออาหาร (%) รวม 

(%) ซื้อแล้วรับประทานที่ร้านทันที ซื้อแล้วน ากลับไปรับประทานที่อ่ืน ทั้ง 2 แบบ 

ต่ ากว่า 25 ปี 90.0 0.0 10.0 100.0 

21-30 ปี 89.7 1.6 8.7 100.0 

31-40 ปี 80.9 2.2 16.9 100.0 

41-50 ปี 73.9 0.0 26.1 100.0 

51 ปีขึ้นไป 51.0 0.0 49.0 100.0 

รวม 81.0 1.2 17.8 100.0 

   = 49.926/ df = 8/ p-value < 0.001 
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของอายุต่อบุคคลที่มาใช้บริการ
ด้วย (ตารางที่ 13) พบว่าผู้บริโภคมากกว่าร้อยละ 70 ในทุกช่วงอายุมักมารับประทานอาหารที่
ร้านสหโภชน์กับเพื่อน แต่ผู้บริโภคที่อายุต่ ากว่า 20 ปี และสูงกว่า 51 ปี มีสัดส่วนการมากับ
ครอบครัวสูงกว่ากลุ่มอายุอื่น ๆ ในขณะที่ผู้บริโภคอายุ 31 - 50 ปี มีสัดส่วนในการมารับประทาน
อาหารคนเดียวสูงกว่ากลุ่มอายุอื่น ๆ เช่นกัน 

 
ตารางท่ี 13  บุคคลที่มาใช้บริการด้วยจ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ
บุคคลที่มาใช้บริการด้วย (%) รวม  

(%) คนเดียว เพื่อน ครอบครัว อื่น ๆ 

ต่ ากว่า 25 ปี 0.0 73.3 26.7 0.0 100.0 

21-30 ป ี 5.4 87.0 4.9 2.7 100.0 

31-40 ป ี 11.2 84.3 3.4 1.1 100.0 

41-50 ป ี 15.2 73.9 8.7 2.2 100.0 

51 ปีขึ้นไป 5.9 74.5 13.7 5.9 100.0 

รวม 7.5 82.2 7.8 2.5 100.0 

   = 34.583/ df = 12/ p-value = 0.001 
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การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของอายุต่อมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อ
คร้ัง (ตารางที่ 14) พบว่าผู้บริโภคทุกช่วงอายุมีสัดส่วนมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ังอยู่ในช่วง 50 - 100 
บาทมากกว่าช่วงอื่น ๆ ยกเว้นผู้บริโภคที่มีอายุ 51 ปีขึ้นไปมักมีมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ังอยู่ในช่วง 
101 - 150 บาท ซึ่งสอดคล้องกับรูปแบบในการซื้ออาหารที่มีการซื้ออาหารแล้วรับประทานที่ร้าน
ทันทีและซื้อแล้วน ากลับบ้าน จึงท าให้มูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ังสูงกว่าช่วงอายุอ่ืน อย่างไรก็ตาม
พบว่าผู้บริโภคอายุต่ ากว่า 20 ปี มีสัดส่วนของมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ังไม่เกิน 50 บาทสูงกว่ากลุ่ม
อายุอ่ืน ๆ   

 
ตารางท่ี 14  มูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ังจ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ
มูลค่าการซ้ือเฉลี่ยต่อครั้ง (%) รวม 

(%) <55 บาท 50-100 บาท 101-150 บาท 151-200 บาท 201-250 บาท 251-300 บาท >350บาท 

< 25 ป ี 20.0 33.3 20.0 13.3 3.3 10.0 0.0 100.0 

21-30 ป ี 15.8 35.3 20.1 10.9 6.5 3.8 7.6 100.0 

31-40 ป ี 9.0 42.7 18.0 15.7 4.5 7.9 2.2 100.0 

41-50 ป ี 6.5 56.5 10.9 8.7 6.5 2.2 8.7 100.0 

> 51 ป ี 2.0 29.4 49.0 11.8 5.9 0.0 2.0 100.0 

รวม 11.8 38.5 22.2 12.0 5.8 4.5 5.2 100.0 

   = 53.345/ df = 24/ p-value = 0.001 

 
3. ระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษาเป็นอิสระกับช่วงเวลาในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ ปัญหาที่พบ 

ระยะเวลาที่ใช้บริการ มูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ัง ประเภทอาหาร และจ านวนการเลือกซื้อต่อคร้ัง แต่
ไม่เป็นอิสระหรือมีอิทธิพลต่อ ความถี่ในการใช้บริการ รูปแบบในการซื้ออาหาร และบุคคลที่มาใช้
บริการด้วย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p < 0.05)  
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของระดับการศึกษาต่อความถี่ใน
การใช้บริการ (ตารางที่ 15) พบว่าผู้บริโภคที่มีการศึกษาในระดับต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลายมี
ความถี่ในการใช้บริการ 2 - 3 คร้ังต่อสัปดาห์และน้อยกว่า 1 คร้ังต่อเดือนในสัดส่วนที่เท่า ๆ กัน 
ส่วนผู้บริโภคที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาและสูงกว่าปริญญาตรีจะมีความถี่ในการใช้บริการ
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น้อยกว่า 1 คร้ังต่อเดือนเป็นส่วนมาก ในส่วนผู้บริโภคที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีความถี่ใน
การใช้บริการ 2 - 3 คร้ังต่อสัปดาห์มากที่สุด และมีความถี่ในการใช้บริการทุกเดือน หรือน้อยกว่า 1 
คร้ังต่อเดือนในสัดส่วนที่เท่า ๆ กัน 
 
ตารางท่ี 15  ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ (%) รวม  

(%) ทุกวัน 2-3คร้ังต่อสัปดาห์ ทุกเดือน น้อยกว่า1คร้ังต่อเดือน 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 0.0 50.0 0.0 50.0 100.0 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 0.0 28.6 14.3 57.1 100.0 

ปริญญาตรี 4.4 35.2 30.4 30.0 100.0 

สูงกว่าปริญญาตรี 10.5 19.6 27.5 42.5 100.0 

รวม 6.5 29.2 28.2 36.0 100.0 

   = 24.275/ df = 9/ p-value = 0.004 
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของระดับการศึกษาต่อรูปแบบใน
การซื้ออาหาร (ตารางที่ 16) พบว่าแม้ว่าผู้บริโภคในทุกระดับการศึกษามีสัดส่วนรูปแบบการซื้อ
อาหารแล้วรับประทานทันทีมากที่สุด แต่ผู้บริโภคที่มีการศึกษาต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลายมี
สัดส่วนการซื้อไปรับประทานที่อ่ืนมากที่สุด ในขณะที่ผู้บริโภคที่มีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีหรือ
ประกอบอาชีพแล้วมีสัดส่วนการซื้อแล้วรับประทานทันทีที่ร้านและน ากลับไปรับประทานที่อื่นสูง
กว่าผู้บริโภคที่มีการศึกษาระดับอ่ืน ๆ  
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ตารางท่ี 16  รูปแบบในการซื้ออาหารจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 

รูปแบบในการซื้ออาหาร (%) 
รวม  
(%) ซื้อแล้วรับประทาน 

ที่ร้านทันที 
ซื้อแล้วน ากลับไป 
รับประทานที่อ่ืน 

ทั้ง 2 แบบ 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 66.7 16.7 16.7 100.0 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 100.0 0.0 0.0 100.0 

ปริญญาตรี 86.8 0.9 12.3 100.0 

สูงกว่าปริญญาตรี 71.2 1.3 27.5 100.0 

รวม 81.0 1.2 17.8 100.0 

   = 29.698/ df = 6/ p-value < 0.001 
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของระดับการศึกษาต่อบุคคลที่มา
ใช้บริการด้วย (ตารางที่ 17) พบว่าผู้บริโภคที่มีการศึกษาในระดับต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลายมักมา
ใช้บริการกับครอบครัว ส่วนผู้บริโภคที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายขึ้นไป มักมาใช้
บริการกับเพื่อน 
 
ตารางท่ี 17  บุคคลที่มาใช้บริการด้วยจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
บุคคลที่มาใช้บริการด้วย (%) รวม  

(%) คนเดียว เพื่อน ครอบครัว อ่ืน ๆ 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 16.7 0.0 83.3 0.0 100.0 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 0.0 92.9 7.1 0.0 100.0 

ปริญญาตรี 5.3 84.6 8.4 1.8 100.0 

สูงกว่าปริญญาตรี 11.1 81.0 3.9 3.9 100.0 

รวม 7.5 82.2 7.8 2.5 100.0 

   = 60.641/ df = 9/ p-value < 0.001 
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4. อาชีพ 
 
อาชีพเป็นอิสระกับปัญหาที่พบ และระยะเวลาที่ใช้บริการที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 แต่ไม่

เป็นอิสระหรือมีอิทธิพลต่อช่วงเวลาที่ใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ รูปแบบในการใช้บริการ
บุคคลที่ใช้บริการด้วย มูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อครั้ง ประเภทอาหาร และจ านวนการเลือกซื้ออาหาร 
อย่างมีนัยส าคัญ (p < 0.05) 

 
การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของอาชีพต่อช่วงเวลาที่ใช้บริการ 

(ตารางที่ 18) พบว่าแม้ว่าผู้บริโภคทุกอาชีพมากกว่าร้อยละ 80 จะมาใช้บริการในช่วงเวลา 11 – 13น. 
แต่นักศึกษา พนักงานบริษัทเอกชน และผู้ประกอบอาชีพส่วนตัวจะมีสัดส่วนการใช้บริการในช่วง
เช้าระหว่าง 9.00 - 11.00 น. สูงกว่าข้าราชการ 

 
ตารางท่ี 18  ช่วงเวลาที่ใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ (%) รวม 

(%) ก่อน9.55 น. 9.00น.-11.00น. 11.01น.-13.00น. 13.01น.เป็นต้นไป 

นักเรียน นักศึกษา 0.7 13.8 85.5 0.0 100.0 

รับราชการ 1.5 6.1 91.7 0.8 100.0 

พนักงานบริษัทเอกชน 0.0 17.6 82.4 0.0 100.0 

อาชีพส่วนตัว 2.4 17.1 80.5 0.0 100.0 

อ่ืน ๆ 4.9 7.3 82.9 4.9 100.0 

รวม 1.5 11.2 86.5 0.8 100.0 

   = 23.416/ df = 12/ p-value = 0.024 
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของอาชีพต่อความถี่ในการใช้
บริการ (ตารางที่ 19) พบว่าผู้บริโภคที่มีอาชีพนักเรียน นักศึกษา มักใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์  
2 - 3 คร้ังต่อสัปดาห์ ในขณะที่ผู้บริโภคที่รับราชการ เป็นพนักงานบริษัทเอกชน ประกอบอาชีพ
ส่วนตัว และอาชีพอ่ืน ๆ มักใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์น้อยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน และยังพบว่ามี
ผู้บริโภคที่มีอาชีพส่วนตัวมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ทุกวันสูงถึงร้อยละ17  
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ตารางท่ี 19  ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ (%) รวม 

 (%) ทุกวัน 2-3คร้ังต่อสัปดาห์ ทุกเดือน น้อยกว่า1คร้ังต่อเดือน 

นักเรียน นักศึกษา 2.0 35.5 32.2 30.3 100.0 

รับราชการ 10.6 25.0 24.2 40.2 100.0 

พนักงานบริษัทเอกชน 0.0 26.5 29.4 44.1 100.0 

อาชีพส่วนตัว 17.1 26.8 22.0 34.1 100.0 

อ่ืน ๆ 4.9 24.4 31.7 39.0 100.0 

รวม 6.5 29.2 28.2 36.0 100.0 

   = 26.166/ df = 12/ p-value = 0.01 
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของอาชีพต่อรูปแบบในการซื้อ
อาหาร (ตารางที่ 20) พบว่าแม้ว่าผู้บริโภคในทุกอาชีพจะนิยมซื้ออาหารแล้วรับประทานทันทีที่ร้าน 
แต่ข้าราชการและผู้ประกอบอาชีพส่วนตัว จะนิยมทั้งซื้ออาหารแล้วรับประทานที่ร้านทันทีและซื้อ
แล้วน ากลับในสัดส่วนสูงถึงร้อยละ 25 และ 20 ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 20  รูปแบบในการซื้ออาหารจ าแนกตามอาชีพ  
 

อาชีพ 

รูปแบบในการซ้ืออาหาร (%) 
รวม 
 (%) ซ้ือแล้วรับประทาน 

ที่ร้านทนัท ี
ซ้ือแล้วน ากลับไป 
รับประทานที่อื่น 

ทั้ง2แบบ 

นักเรียน นักศึกษา 91.4 0.0 8.6 100.0 

รับราชการ 74.2 0.8 25.0 100.0 

พนักงานบริษทัเอกชน 91.2 0.0 8.8 100.0 

อาชีพส่วนตัว 75.6 4.9 19.5 100.0 

อื่น ๆ 61.0 4.9 34.1 100.0 

รวม 81.0 1.2 17.8 100.0 

   = 35.580/ df = 8/ p-value < 0.001 



62 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของอาชีพต่อบุคคลที่ใช้บริการ
ด้วย (ตารางที่ 21) พบว่าแม้ว่าผู้บริโภคในทุกสาขาอาชีพ มักมาใช้บริการกับเพื่อน แต่ผู้บริโภคที่มี
อาชีพส่วนตัวนั้นมาใช้บริการกับครอบครัวสูงถึงร้อยละ 22 ในขณะที่พนักงานบริษัทเอกชนก็มี
แนวโน้มมาใช้บริการคนเดียวมากกว่าอาชีพสาขาอื่น ๆ  

 
ตารางท่ี 21  บุคคลที่ใช้บริการด้วยจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
บุคคลที่ใช้บริการด้วย (%) รวม  

(%) คนเดียว เพื่อน ครอบครัว อ่ืน ๆ 

นักเรียน นักศึกษา 0.7 87.5 9.2 2.6 100.0 

รับราชการ 9.8 84.8 3.8 1.5 100.0 

พนักงานบริษัทเอกชน 17.6 76.5 5.9 0.0 100.0 

อาชีพส่วนตัว 4.9 73.2 22.0 0.0 100.0 

อ่ืน ๆ 19.5 68.3 2.4 9.8 100.0 

รวม 7.5 82.2 7.8 2.5 100.0 

   = 51.967/ df = 12/ p-value < 0.001 
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของอาชีพต่อมูลค่าการซื้อเฉลี่ย
ต่อคร้ัง (ตารางที่ 22) พบว่าผู้บริโภคในทุกสาขาอาชีพมีมีสัดส่วนมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ังอยู่
ในช่วง 50 - 100 บาทมากที่สดุ แต่เป็นที่น่าสนใจว่านักเรียน นักศึกษาจะมีมูลค่าการซื้อเฉลี่ยน้อย
กว่า 50 บาทสูงที่สุด และในขณะเดียวกันก็มีมูลค่าการซื้อต่อคร้ังที่มากกว่า 200 บาทขึ้นไป สูงกว่า
กลุ่มอาชีพอื่น ๆ เช่นกัน 
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ตารางท่ี 22  มูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ังจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

มูลค่าการซ้ือเฉลี่ยต่อครั้ง (%) 
รวม 
(%) < 55 

บาท 
50-100
บาท 

101-150
บาท 

151-200 
บาท 

201-250
บาท 

251-300
บาท 

 > 350
บาท 

นักเรียน นักศึกษา 15.1 31.6 16.4 15.1 7.9 4.6 9.2 100.0 

รับราชการ 4.5 45.5 25.8 10.6 6.1 3.8 3.8 100.0 

พนักงาน
บริษทัเอกชน 

14.7 38.2 20.6 17.6 0.0 5.9 2.9 100.0 

อาชีพส่วนตัว 9.8 43.9 34.1 4.9 2.4 4.9 0.0 100.0 

อื่น ๆ 22.0 36.6 22.0 7.3 4.9 4.9 2.4 100.0 

รวม 11.8 38.5 22.2 12.0 5.8 4.5 5.2 100.0 

   = 38.302/ df = 24/ p-value = 0.032 

 
การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของอาชีพต่อจ านวนการเลือกซื้อ

อาหาร (ตารางที่ 23) พบว่านักเรียน นักศึกษา ข้าราชการและพนักงานบริษัทเอกชน มักเลือกซื้อ
อาหารคร้ังละ 3 - 4 อย่าง ส่วนผู้ประกอบอาชีพส่วนตัวมักเลือกซื้ออาหารคร้ังละ 1 - 2 อย่าง และ
นักเรียน นักศึกษา ซึ่งมักจะมารับประทานอาหารเป็นกลุ่มใหญ่ทั้งกับเพื่อนและครอบครัวจะมี
จ านวนการเลือกซื้อ 5 - 6 อย่างต่อคร้ังสูงที่สุด คือ ร้อยละ 22  
 
ตารางท่ี 23  จ านวนการเลือกซื้ออาหารจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
จ านวนการเลือกซ้ืออาหาร (%) 

รวม (%) 
1-2 อย่าง 3-4 อย่าง 5-6 อย่าง มากกว่า 6 อย่าง 

นักเรียน นักศึกษา 25.0 52.6 21.7 0.7 100.0 

รับราชการ 39.4 52.3 7.6 0.8 100.0 

พนักงานบริษทัเอกชน 32.4 58.8 8.8 0.0 100.0 

อาชีพส่วนตัว 56.1 41.5 2.4 0.0 100.0 

อื่น ๆ 48.8 46.3 4.9 0.0 100.0 

รวม 36.0 51.2 12.2 0.5 100.0 

   = 33.197/ df = 12/ p-value = 0.001 
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5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนเป็นอิสระกับช่วงเวลาที่ใช้บริการ ปัญหาที่พบ บุคคลที่มาใช้บริการ

ด้วย ระยะเวลาที่ใช้บริการ มูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ัง ประเภทอาหาร และจ านวนการเลือกซื้อต่อคร้ัง 
แต่ไม่เป็นอิสระหรือมีอิทธิพลต่อ ความถี่ในการใช้บริการ และรูปแบบในการซื้อ อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ (p < 0.05)  
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่อ
ความถี่ในการใช้บริการ (ตารางที่ 24) พบว่าผู้บริโภคที่มีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท จะมีสัดส่วนการ
ใช้บริการ 2 - 3 คร้ังต่อสัปดาห์มากที่สุด ส่วนผู้บริโภคที่มีรายได้มากกว่า 50,000 บาท มักการใช้
บริการทุกเดือน ในส่วนผู้บริโภคที่มีรายได้ในช่วงอ่ืน ๆ มักมาใช้บริการน้อยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน 
และเมื่อพิจารณาถึงกลุ่มผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ทุกวัน พบว่าเป็นผู้บริโภคที่มี
รายได้เฉลี่ยมากกว่า 50,001 บาทต่อเดือน สูงถึงร้อยละ 25  
 
ตารางท่ี 24  ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ (%) รวม  

(%) ทุกวัน 2-3คร้ังต่อสัปดาห์ ทุกเดือน น้อยกว่า1คร้ังต่อเดือน 

ต่ ากว่า 15,555 บาท 2.8 38.3 30.5 28.4 100.0 

10,001-20,000 บาท 4.0 26.4 26.4 43.2 100.0 

20,001-30,000 บาท 6.0 20.0 24.0 50.0 100.0 

30,001-40,000 บาท 13.9 25.0 27.8 33.3 100.0 

40,001-50,000 บาท 6.2 25.0 31.2 37.5 100.0 

มากกว่า 55,551 บาท 25.0 21.9 31.2 21.9 100.0 

รวม 6.5 29.2 28.2 36.0 100.0 

   = 40.215/ df = 15/ p-value < 0.001 
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถี่ร่วมถึงอิทธิพลของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่อ
รูปแบบในการซื้ออาหาร (ตารางที่ 25) พบว่าผู้บริโภคในทุกช่วงรายได้นิยมซื้ออาหารแล้ว
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รับประทานทันที และมากกว่าร้อยละ 30 ของผู้บริโภคที่มีรายได้ 30,000 บาทขึ้นไปมีรูปแบบใน
การซื้อทั้ง 2 แบบในสัดส่วนที่สูง 
 
ตารางท่ี 25  รูปแบบในการซื้ออาหารจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
รูปแบบในการซ้ืออาหาร (%) รวม 

 (%) ซ้ือแล้วรับประทานที่ร้านทันท ี ซ้ือแล้วน ากลับไปรับประทานที่อืน่ ทั้ง2แบบ 

ต่ ากว่า15,555 บาท 90.1 2.1 7.8 100.0 

10,001-20,000 บาท 85.6 1.6 12.8 100.0 

20,001-30,000 บาท 72.0 0.0 28.0 100.0 

30,001-40,000 บาท 63.9 0.0 36.1 100.0 

40,001-50,000 บาท 68.8 0.0 31.2 100.0 

มากกว่า55,551 บาท 62.5 0.0 37.5 100.0 

รวม 81.0 1.2 17.8 100.0 

   = 35.935/ df = 10/ p-value < 0.001 

 
จากผลการศึกษาทั้งหมดสามารถสรุปอิทธิพลของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ต่อพฤติกรรม

ในการใช้บริการได้ดังนี้ คือ ปัจจัยส่วนบุคคลทุกด้านมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการใช้บริการ โดย
พบว่าถึงแม้ว่าผู้บริโภคเพศชายจะมีจ านวนน้อยกว่าผู้บริโภคเพศหญิงแต่มีการใช้เงินซื้อต่อคร้ัง
มากกว่า รวมถึงช่วงอายุที่สูงขึ้นมีก าลังซื้อที่มากขึ้นก็มักมีการใช้จ่ายเงินมากขึ้นด้วย โดยมาก
ผู้บริโภคจะมาใช้บริการกับเพื่อน ซื้อเป็นกับข้าวแล้วรับประทานที่ร้านทันทีในช่วงเที่ยงของแต่ละ
วัน และเหตุผลที่เลือกรับประทานอาหารที่ร้านอาหารสหโภชน์เน่ืองจากอาหารมีรสชาติอร่อยและ
สะอาดปลอดภัย ซึ่งตรงกับทัศนคติในการด าเนินชีวิตที่เน้นด้านความสะอาดปลอดภัยเป็นหลัก ซึ่ง
จากผลการวิเคราะห์จะท าให้สามารถระบุกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์
ดังนี้ เป็นผู้บริโภคเพศหญิงและชาย ประกอบอาชีพนักเรียน นักศึกษา และข้าราชการภายใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่งศึกษาหรือท างานอยู่ในบริเวณใกล้เคียงกับร้านอาหารสหโภชน์ 
รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 30,000 บาท  
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6. การวิเคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะคุณภาพการบริการท่ีมีความส าคัญและสมรรถภาพการบริการ
ของร้านท่ีผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริงในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 
 

6.1 ระดับความคาดหวังหรือความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
 
จากการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังหรือความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการ

บริการ (ตารางที่ 26) พบว่าคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญ 5 อันดับแรก 
คือ ความสะอาดและปลอดภัยของอาหาร ความสดใหม่ของอาหาร ความสะอาดและเพียงพอของ
อุปกรณ์ต่างๆ สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน และความเหมาะสมของราคา ตามล าดับ ซึ่งจัดอยู่ในด้าน
อาหาร การบริการ และราคาและความคุ้มค่า ส่วนคุณลักษณะด้านความรู้เกี่ยวกับรายการอาหารของ
พนักงาน การตกแต่งภายในร้านอาหาร การตกแต่งภายในและภายนอกร้านอาหาร รายการอาหาร
ตามความต้องการและรูปลักษณ์ของอาหาร เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคไม่ได้คาดหวังหรือให้ความส าคัญมาก
นักในการมาใช้บริการร้านอาหารเมื่อเทียบกับคุณลักษณะด้านอื่นๆ 

 
ตารางท่ี 26  ระดับความส าคัญเฉลี่ยของคุณลักษณะคุณภาพการบริการของผู้บริโภคร้านอาหาร 

 สหโภชน์ 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. 

1. ความสะอาดและปลอดภัยของอาหาร 4.78 0.430 

2. ความสดใหม่ของอาหาร 4.71 0.494 

3. ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ 4.59 0.545 

4. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.59 0.536 

5. สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน 4.59 0.551 

6. ความเหมาะสมของราคา 4.57 0.543 

7. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ดี 4.56 0.563 

8. อาหารรสชาติดี 4.54 0.528 

9. ความเอาใจใส่และรับผิดชอบของพนักงาน 4.53 0.578 

10. ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี 4.53 0.547 

11. ห้องน้ าสะอาด 4.52 0.562 
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ตารางท่ี 26  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. 

12. ความคงที่ของรสชาติ 4.51 0.544 

13. การแต่งกายของพนักงาน 4.50 0.580 

14. ความชัดเจนในการแสดงราคา 4.47 0.596 

15. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร 4.47 0.587 

16. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.46 0.640 

17. ความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหาร 4.44 0.546 

18. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.42 0.591 

19. ความถูกต้องในการบริการ 4.42 0.586 

20. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.28 0.680 

21. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.27 0.616 

22. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.27 0.618 

23. ความสะดวกสบายของที่จอดรถ 4.26 0.647 

24. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.25 0.681 

25. ท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร 4.25 0.701 

26. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.18 0.670 

27. การตกแต่งภายในร้าน 4.18 0.683 

28. การตกแต่งภายนอกร้าน 4.10 0.683 

29. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 4.02 0.762 

30. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.77 0.667 

 
ค่าเฉลี่ยของความคาดหวังหรือความส าคัญที่ผู้บริโภคจ านวน 400 คน ให้กับกลุ่ม

คุณลักษณะคุณภาพการบริการทั้งหมด 5 ด้านได้แก่ ด้านอาหาร ด้านการบริการ ด้านสถานที่
ประกอบการ ด้านความสะดวกสบาย และด้านราคาและความคุ้มค่าดังแสดงในตารางที่ 27 เมื่อ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยพบว่าคุณลักษณะคุณภาพการบริการในแต่ละด้านได้รับความส าคัญแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญ (p < 0.05) โดยผู้บริโภคคาดหวังหรือให้ความส าคัญกับคุณลักษณะด้านราคาและ
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ความคุ้มค่ามากที่สุด โดยเฉพาะในด้านความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน และความเหมาะสมของ
ราคา รองลงมา คือ ด้านการบริการ โดยเฉพาะในด้านความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ 
และสุขอนามัยที่ดีของพนักงาน ส่วนด้านอาหารให้ความส าคัญกับความสะอาดปลอดภัยและสด
ใหม่ของอาหาร ในด้านสถานที่ประกอบการให้ความส าคัญกับแสงสว่างการไหลเวียนอากาศที่ดี 
ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี และห้องน้ าที่สะอาด ส่วนด้านความสะดวกสบายให้
ความส าคัญในส่วนพื้นที่รับประทานอาหาร (ตารางที่ 28)  
 
ตารางท่ี 27  ระดับความส าคัญเฉลี่ยของคุณลักษณะคุณภาพการบริการหลักที่ผู้บริโภคให้ 

 ความส าคัญ 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการหลัก ค่าเฉลี่ย 
1. ด้านราคาและความคุ้มค่า 4.55c 
2. ด้านการบริการ 4.46b 
3. ด้านอาหาร 4.36a 
4. ด้านสถานที่ประกอบการ 4.36a 
5. ด้านความสะดวกสบาย 4.33a 
 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยที่มีอักษรต่างกัน แสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางท่ี 28  ระดับความคาดหวังหรือความส าคัญเฉลี่ยของคุณลักษณะคุณภาพการบริการของ 

 ผู้บริโภคร้านอาหารสหโภชน์ 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการหลัก คุณลักษณะย่อย ค่าเฉลี่ย 

1. ด้านอาหาร ความสะอาดและปลอดภัยของอาหาร 4.78e 

 ความสดใหม่ของอาหาร 4.71e 

 อาหารรสชาติดี 4.54d 

 ความคงที่ของรสชาติ 4.51d 

 คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร 4.47d 

 ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.28c 
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ตารางท่ี 28  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการหลัก คุณลักษณะย่อย ค่าเฉลี่ย 

1. ด้านอาหาร อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.27c 

 ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.25c 

 รายการอาหารตรงกับความต้องการ 4.02b 

 รูปลักษณ์ของอาหาร 3.77a 

2. ด้านการบริการ ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ 4.59e 

 สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน 4.59e 

 ความเอาใจใส่ของพนักงาน 4.53de 

 การแต่งกายของพนักงาน 4.50cd 

 ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.46bc 

 ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.42b 

 ความถูกต้องในการบริการ 4.42b 

 ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.18a 

3. ด้านสถานที่ประกอบการ แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ดี 4.56d 

 ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี 4.53d 

 ห้องน้ าสะอาด 4.52d 

 ท าเลที่ตั้งดีของร้านอาหาร 4.25a 

 การตกแต่งภายในร้านอาหาร 4.18b 

 การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.10a 

4. ด้านความสะดวกสบาย ความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทาน
อาหาร 

4.44b 

 ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.27a 

 ความสะดวกสบายของที่จอดรถ 4.26a 

5. ด้านราคาและความคุ้มค่า ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.59b 

 ความเหมาะสมของราคา 4.57b 
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ตารางท่ี 28  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการหลัก คุณลักษณะย่อย ค่าเฉลี่ย 

5. ด้านราคาและความคุ้มค่า ความชัดเจนในการแสดงราคา 4.47a 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยที่มีตัวอักษรต่างกันภายใต้ปัจจัยเดียวกัน แสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 

6.2 ระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ 
 

จากการวิเคราะห์ระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 
สหโภชนผ์ู้บริโภค (ตารางที่ 29) พบว่าผู้บริโภคเห็นด้วยว่าอาหารมีความสะอาดและปลอดภัย มี
คุณค่าทางโภชนาการที่ดี อุปกรณ์ต่าง ๆ มีความสะอาดและเพียงพอ คิดและทอนเงินถูกต้อง และ
อาหารมีความสดใหม่ และผู้บริโภคเห็นด้วยน้อยที่สุดกับการตกแต่งภายนอกร้าน ความ
สะดวกสบายและเพียงพอของที่จอดรถ รายการอาหารตรงกับความต้องการ รูปลักษณ์ของอาหาร 
และอุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 29  ข้อมูลสมรรถภาพของร้านอาหารสหโภชน์ที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริง 
 

คุณลักษณะคุณภาพบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. 

1. ความสะอาดและปลอดภัยของอาหาร 4.36 0.605 

2. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร 4.28 0.630 

3. ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ 4.26 0.595 

4. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.22 0.648 

5. ความสดใหม่ของอาหาร 4.20 0.645 

6. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.19 0.643 

7. การแต่งกายของพนักงาน  4.18 0.646 

8. ความถูกต้องในการบริการ 4.18 0.617 

9. ความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหาร 4.13 0.664 

10. สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน 4.12 0.668 
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ตารางท่ี 29  )ต่อ(  
 

คุณลักษณะคุณภาพบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. 

11. ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี 4.11 0.683 

12. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.06 0.742 

13. อาหารรสชาติดี 4.04 0.687 

14. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.03 0.716 

15. ความเอาใจใส่ของพนักงาน 4.03 0.742 

16. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.03 0.667 

17. ห้องน้ าสะอาด 4.00 0.743 

18. การตกแต่งภายในร้าน 4.00 0.695 

19. ความหลากหลายของรายการอาหาร 3.98 0.790 

20. ท าเลที่ตั้งดีของร้านอาหาร 3.98 0.769 

21. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 3.96 0.770 

22. ความเหมาะสมของราคา 3.96 0.775 

23. ความรู้และทักษะของพนักงาน 3.94 0.656 

24. ความชัดเจนในการแสดงราคา 3.92 0.856 

25. ความคงที่ของรสชาติ 3.91 0.813 

26. การตกแต่งภายนอกร้าน 3.89 0.694 

27. ความสะดวกสบายของที่จอดรถ 3.85 0.869 

28. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.82 0.766 

29. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.82 0.709 

30. อุณหภูมทิี่เหมาะสมของอาหาร 3.79 0.864 

 
ค่าเฉลี่ยของการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการที่ผู้บริโภคจ านวน 400 คน ให้กับ

กลุ่มคุณลักษณะคุณภาพการบริการทั้งหมด 5 ด้านได้แก่ ด้านอาหาร ด้านการบริการ ด้านสถานที่
ประกอบการ ด้านความสะดวกสบาย และด้านราคาและความคุ้มค่าดังแสดงในตารางที่ 30 เมื่อ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยพบว่าผู้บริโภครับรู้ถึงสมรรถภาพการบริการในด้านต่าง ๆ แตกต่างกันอย่างมี
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นัยส าคัญ (p < 0.05) โดยผู้บริโภครับรู้ว่าร้านอาหารสหโภชน์มีสมรรถภาพด้านการบริการสูงที่สุด 
โดยเฉพาะในส่วนความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ รองลงมา คือ ด้านราคาและความ
คุ้มค่า โดยเฉพาะในเร่ืองความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน ด้านสถานที่ประกอบการ โดยเฉพาะ
ในเร่ืองแสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ดี และความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี ด้าน
อาหารโดยเฉพาะในด้านความสะอาดปลอดภัย คุณค่าทางโภชนาการ และความสดใหม่ (ตารางที่ 
31)  
 
ตารางท่ี 30  ระดับการรับรู้เฉลี่ยของสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ 
 

ปัจจัยหลักด้านคุณลักษณะคุณภาพการบริการ ค่าเฉลี่ย 
1. ด้านการบริการ 4.10b 
2. ด้านราคาและความคุ้มค่า 4.04a 
3. ด้านสถานที่ประกอบการ 4.03a 
4. ด้านอาหาร 4.02a 
5. ด้านความสะดวกสบาย 4.01a 
 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยที่มีอักษรต่างกัน แสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางท่ี 31  ระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของผู้บริโภคร้านอาหารสหโภชน์ 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการหลัก คุณลักษณะย่อย ค่าเฉลี่ย 

1. ด้านอาหาร ความสะอาดและปลอดภัยของอาหาร 4.36f 

 คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร 4.28e 

 ความสดใหม่ของอาหาร 4.20d 

 อาหารรสชาติดี 4.04c 

 ความหลากหลายของรายการอาหาร 3.98bc 

 ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 3.96b 

 ความคงที่ของรสชาติ 3.91b 

 รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.82a 
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ตารางท่ี 31  )ต่อ(  
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการหลัก คุณลักษณะย่อย ค่าเฉลี่ย 

1. ด้านอาหาร รูปลักษณ์ของอาหาร 3.82a 

 อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 3.79a 

2. ด้านการบริการ ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ 4.26e 

 การแต่งกายของพนักงาน 4.18d 

 ความถูกต้องในการบริการ 4.18d 

 สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน 4.12c 

 ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.03b 

 ความเอาใจใส่ของพนักงาน 4.03b 

 ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.03b 

 ความรู้และทักษะของพนักงาน 3.94a 

3. ด้านสถานที่ประกอบการ แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ดี 4.19c 

 ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี 4.11c 

 ห้องน้ าสะอาด 4.00b 

 การตกแต่งภายในร้านอาหาร 4.00b 

 ท าเลที่ตั้งดีของร้านอาหาร 3.98b 

 การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 3.89a 

4. ด้านความสะดวกสบาย ความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหาร 4.13c 

 ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.06b 

 ความสะดวกสบายของที่จอดรถ 3.85a 

5. ด้านราคาและความคุ้มค่า ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.22b 

 ความเหมาะสมของราคา 3.96a 

 ความชัดเจนในการแสดงราคา 3.92a 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยที่มีอักษรต่างกันภายใต้ปัจจัยหลักเดียวกัน แสดงความแตกต่างทางสถิติ(p<0.05) 
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7. การวิเคราะห์อิทธิพลของลักษณะทางประชากรศาสตร์ต่อระดับความคาดหวังหรือความส าคัญ
ของคุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
 

1. อิทธิพลของเพศ 
 

เพศของผู้บริโภคมีผลต่อระดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการ
บริการในด้านความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ ความสดใหม่ของอาหาร คุณค่าทาง
โภชนาการของอาหาร ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ ความสุภาพอ่อนน้อมของ
พนักงาน สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน ท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร ห้องน้ าสะอาด การตกแต่งภายใน
ร้านอาหาร ความชัดเจนในการแสดงราคา และความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 32) โดยผู้บริโภคเพศหญิงจะให้ความส าคัญหรือคาดหวังกับ
คุณลักษณะด้านคุณภาพการบริการสูงกว่าเพศชายในทุกด้านที่กล่าวมา อย่างไรก็ตามทั้งเพศชาย
และเพศหญิงให้ความส าคัญใน 4 อันดับแรกเหมือนกัน คือ ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร ความ
สดใหม่ ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ และความถูกต้องของการคิดและทอนเงิน 
 
ตารางท่ี 32  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ าแนกตามเพศ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 
เพศ 

ชาย (n  = 124) หญิง (n = 276) 
1. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.69* 4.81* 
2. ความสดใหม่ของอาหาร 4.62* 4.74* 
3. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.36* 4.52* 
4. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.48* 4.64* 
5. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.31* 4.53* 
6. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.47* 4.64* 
7. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.12* 4.30* 
8. ห้องน้ าสะอาด 4.40* 4.57* 
9. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.06* 4.23* 
10. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.35* 4.52* 
11. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.48* 4.64* 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มี * แสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางท่ี 33  ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ าแนกตามเพศ 
 
อันดับ
ที่ 

เพศ 
ชาย (n  = 124) หญิง (n = 276) 

1 ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 
2 ความสดใหม่ของอาหาร ความสดใหม่ของอาหาร 
3 ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่างๆ ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่างๆ 
4 แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ดี สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน 
4 ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 

 
2. อิทธิพลของอายุ 

 
อายุของผู้บริโภคมีผลต่อระดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการ

บริการในด้านความสะดวกสบายของที่จอดรถ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 34) 
โดยผู้บริโภคที่มีช่วงอายุตั้งแต่ 40 ปีขึ้นไป ให้ความส าคัญหรือคาดหวังกับคุณลักษณะคุณภาพการ
บริการด้านดังกล่าวสูงที่สุด แต่อย่างไรก็ตามผู้บริโภคในทุกช่วงอายุต่างให้ความส าคัญหรือ
คาดหวังกับความสะอาดและปลอดภัยของอาหารมากที่สุด ตามด้วยความสดใหม่ของอาหาร 
 
ตารางท่ี 34  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับอายุ 

 ต่างๆ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาย ุ

<20ปี 20–30ป ี 31–40ป ี 41–50ป ี >51ปี 

n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

1. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.10a 4.18ab 4.31ab 4.41b 4.41b 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางท่ี 35  ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับอายุต่าง ๆ 
 

อันดับ
ที ่

อาย ุ

<20ปี 20–30ป ี 31–40ป ี 41–50ป ี >51ปี 

n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

1 ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

2 ความสดใหม่ของ
อาหาร 

ความสดใหม่ของ
อาหาร 

ความสดใหม่ของ
อาหาร 

ความสดใหม่ของ
อาหาร 

ความสดใหม่
ของอาหาร (2) 

3 แสงสว่างและการ
ไหลเวียนอากาศ 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง 

ความถูกต้องใน
การคิดและทอน
เงิน 

สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน 

ห้องน้ าสะอาด 
(3) 

4 ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

ความถูกต้องใน
การคิดและทอน
เงิน 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง 

คุณค่าทาง
โภชนาการของ
อาหาร 

แสงสว่างและ
การไหลเวียน
อากาศ (3) 

5 ความสะอาดและ
เพียงพอของโต๊ะ
เก้าอ้ี 

สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน 

ความเหมาะสม
ของราคา 

ความถูกต้องใน
การคิดและทอน
เงิน 

สุขอนามัยที่ดี
ของพนักงาน (4) 

 
3. อิทธิพลของระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษาของผู้บริโภคมีผลต่อระดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะ

คุณภาพการบริการในด้านความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (ตารางที่ 36) โดยผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลายให้
ความส าคัญหรือคาดหวังกับคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านดังกล่าวสูงกว่าผู้บริโภคระดับ
การศึกษาอ่ืน ๆ  
 
 
 
 
 



77 

ตารางท่ี 36  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับ 
 การศึกษาต่าง ๆ 

 

คุณลักษณะต่างๆ 

ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่า
มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

มัธยม 
ศึกษาตอน
ปลาย 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

n = 6 n = 14 n = 227 n = 153 

1. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.83b 4.21a 4.61ab 4.59ab 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางท่ี 37  ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับการศึกษา 

 ต่าง ๆ 
 

อันดับ
ที ่

ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

มัธยม 
ศึกษาตอนปลาย 

ปริญญาตร ี สูงกว่าปริญญาตรี 

n = 6 n = 14 n = 227 n = 153 

1 สุขอนามันทีด่ีของ
พนักงาน  (1) 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (1) 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (1) 

2 ความเอาใจใสข่อง
พนักงาน (1) 

ความสุภาพอ่อนน้อม
ของพนักงาน (2) 

ความสดใหม่ของอาหาร ความสดใหม่ของ
อาหาร (2) 

3 ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (1) 

แสงสว่างและการ
ไหลเวียนอากาศ (3) 

ความสะอาดและเพียงพอ
ของอุปกรณ์ต่าง ๆ 

ความถูกต้องในการคิด
และทอนเงิน (3) 

4 ความสดใหม่ของ
อาหาร (1) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของโต๊ะเก้าอี ้
(3) 

สุขอนามันทีด่ีของ
พนักงาน 

ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์
ต่าง ๆ (4) 

5 ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์
ต่าง ๆ (1) 

ความสะดวกสบาย
ของพื้นที่รับประทาน
อาหาร (4) 

ความถูกต้องในการคิด
และทอนเงิน 

ความเหมาะสมของ
ราคา (4) 
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4. อิทธิพลของอาชีพ 
 

อาชีพของผู้บริโภคมีผลต่อระดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการ
บริการในด้านรูปลักษณ์ของอาหาร ท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร การตกแต่งภายในร้าน ความ
สะดวกสบายในการเดินทาง และความสะดวกสบายของที่จอดรถ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (ตารางที่ 38) โดยเมื่อพิจารณาคุณลักษณะดังกล่าวพบว่าผู้บริโภคที่รับราชการจะให้
ความส าคัญหรือคาดหวังกับคุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านรูปลักษณ์ของอาหาร ท าเลที่ตั้งที่
ดีของร้านอาหาร และการตกแต่งภายในร้านมากกว่าอาชีพอ่ืน ๆ  ส่วนผู้บริโภคที่เป็นพนักงาน
บริษัทเอกชนจะให้ความส าคัญหรือคาดหวังกับคุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านความ
สะดวกสบายในการเดินทาง และความสะดวกสบายของที่จอดรถมากกว่าอาชีพอ่ืน ๆ  เนื่องจาก
พนักงานบริษัทเอกชนมักมาจากสถานที่อื่นนอกมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จึงให้ความส าคัญหรือ
คาดหวังกับคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านดังกล่าวสูงที่สุด แต่อย่างไรก็ตามผู้บริโภคในทุก
สาขาอาชีพต่างให้ความส าคัญกับความสะอาดปลอดภัยและความสดใหม่ของอาหารมากที่สุด
เช่นกัน  
 
ตารางท่ี 38  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ าแนกตาม 

 อาชีพ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาชีพ 

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับ
ราชการ 

พนักงาน
บริษทัเอกชน 

อาชีพ
ส่วนตัว 

อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

1. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.60a 3.92b 3.62ab 3.88ab 3.93b 
2. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.14a 4.36ab 4.09a 4.20ab 4.44b 
3. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.05a 4.30ab 4.03a 4.17ab 4.37b 
4. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.22a 4.27a 4.59b 4.12a 4.34a 
5. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.11a 4.34ab 4.47b 4.27ab 4.39b 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางท่ี 39  ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ าแนกตามอาชีพ 
 

อันดับ
ที ่

อาชีพ 

นักเรียน นักศึกษา รับราชการ พนักงาน
บริษทัเอกชน 

อาชีพส่วนตัว อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

1 ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

2 ความสดใหม่ของ
อาหาร (2) 

ความสดใหม่ของ
อาหาร 

ความสดใหม่ของ
อาหาร 

ความสดใหม่ของ
อาหาร (2) 

ความสดใหม่
ของอาหาร 

3 ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ (3) 

สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน 

สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน 

สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน (3) 

ความถูกต้องใน
การคิดและทอน
เงิน 

4 ความเหมาะสมของ
ราคา (4) 

ความถูกต้องใน
การคิดและทอน
เงิน 

ความสะอาดและ
เพียงพอของโต๊ะ
เก้าอ้ี 

อาหารรสชาติดี 
(3) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

5 ความถูกต้องในการ
คิดและทอนเงิน (4) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

ห้องน้ าสะอาด ความถูกต้องใน
การคิดและทอน
เงิน (4) 

ความเหมาะสม
ของราคา 

 
5. อิทธิพลของรายได้เฉลี่ย 

 
รายได้เฉลี่ยของผู้บริโภคมีผลต่อระดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพ

การบริการในด้านรสชาติอาหาร รูปลักษณ์ของอาหาร ท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร ความ
สะดวกสบายของที่จอดรถ และความสะดวกสบายของพืน้ที่รับประทานอาหาร อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 40) โดยเมื่อพิจารณาคุณลักษณะดังกล่าวพบว่าผู้บริโภคที่มีรายได้
มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป จะให้ความส าคัญหรือคาดหวังกับคุณลักษณะคุณภาพการบริการใน
ด้านรสชาติของอาหาร ความสะดวกสบายของที่จอดรถ และความสะดวกสบายของพืน้ที่
รับประทานอาหารมากกว่ารายได้กลุ่มอื่น ๆ ส่วนผู้บริโภคที่มีรายได้ในช่วง 30,001 - 40,000 บาท 
จะให้ความส าคัญหรือคาดหวังกับคุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านรูปลักษณ์ของอาหาร และ
ท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหารมากที่สุด อย่างไรก็ตามไม่ว่าผู้บริโภคจะมีรายได้เฉลี่ยอยู่ในช่วงใดต่าง
ก็ให้ความส าคัญหรือคาดหวังกับความสะอาดปลอดภัย และความสดใหม่ของอาหารเช่นเดียวกัน 



80 

ตารางท่ี 40  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับรายได้ 
ต่างๆ 

 

คุณลักษณะต่างๆ 

รายได้เฉลี่ย 

< 
10,000
บาท 

10,001-
20,000
บาท 

20,001-
30,000
บาท 

30,001-
40,000
บาท 

40,001-
50,000
บาท 

> 
50,001
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

1. อาหารรสชาติดี 4.50ab 4.58ab 4.54ab 4.47ab 4.25a 4.72b 
2. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.60a 3.93b 3.72ab 3.94b 3.50ab 3.91ab 
3. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.19ab 4.30ab 4.04a 4.50b 4.19ab 4.31ab 
4. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.13ab 4.26ab 4.36abc 4.39bc 4.06a 4.59c 
5. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทานอาหาร 4.38ab 4.49ab 4.50ab 4.44ab 4.19a 4.62b 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางท่ี 41  ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับรายได้ต่างๆ 
 

อันดับ
ที ่

รายได้เฉลี่ย 

< 10,000  
บาท 

10,001- 
20,000บาท 

20,001-
30,000บาท 

30,001- 
40,000บาท 

40,001-
50,000บาท 

> 50,001
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

1 ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

ความ
สะอาด
ปลอดภัย
ของอาหาร 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัย
ของอาหาร 
(1) 

2 ความสดใหม่
ของอาหาร 
(2) 

ความสดใหม่ของ
อาหาร (2) 

ความสด
ใหม่ของ
อาหาร 

ความสดใหม่
ของอาหาร (2) 

ความสดใหม่
ของอาหาร(1) 

ความสด
ใหม่ของ
อาหาร (2) 

3 ความ
เหมาะสม 
ของราคา (3) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ (3) 

ความ
เหมาะสม
ของราคา 

ความสะอาด
และเพียงพอ
ของอุปกรณ์
ต่างๆ (3) 

สุขอนามัยที่ดี
ของพนักงาน 
(2) 

สุขอนามัยที่
ดีของ
พนักงาน (3) 
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ตารางท่ี 41  (ต่อ) 
 

อันดับ
ที ่

รายได้เฉลี่ย 

< 10,000 
บาท 

10,001-
20,000บาท 

20,001- 
30,000บาท 

30,001-
40,000บาท 

40,001-
50,000บาท 

> 50,001
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

4 ความสะอาด
และเพียงพอ
ของอุปกรณ์
ต่าง ๆ (4) 

ความถูกต้อง
ในการคิดและ
ทอนเงิน (3) 

ความถูกต้องใน
การคิดและทอน
เงิน 

แสงสว่างและ
การไหลเวียน
อากาศ (3) 

ความสะอาด
และเพียงพอ
ของอุปกรณ์
ต่าง ๆ (3) 

ความ
เหมาะสม
ของราคา (3) 

5 ความถูกต้องใน
การคิดและ
ทอนเงิน (4) 

สุขอนามัยที่ดี
ของพนักงาน 
(3) 

แสงสว่างและ
การไหลเวียน
อากาศ 

สุขอนามัยที่ดี
ของพนักงาน 
(4) 

การแต่งกาย
ของพนักงาน 
(3) 

อาหาร
รสชาติดี (3) 

 
8. การวิเคราะห์อิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ ต่อระดับความคาดหวัง
หรือความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
 

1. อิทธิพลของความถี่ในการใช้บริการ 
 

ความถี่ในการใช้บริการทั้งที่มาใช้บริการทุกวัน 2 - 3 คร้ังต่อสัปดาห์ ทุกเดือน และน้อย
กว่า 1 คร้ังต่อเดือนนั้น ไม่มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการ
บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ไม่ว่าผู้บริโภคจะมีความถี่ในการใช้บริการ
ร้านอาหารสหโภชน์มากน้อยเพียงใดก็ให้ความส าคัญต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการไม่แตกต่าง
กัน โดยพบว่าผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ต่างให้ความส าคัญต่อความสะอาด
ปลอดภัย และความสดใหม่ของอาหารมากที่สุด (ตารางที่ 42) 
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ตารางท่ี 42  ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับความถี่ในการ 
 ใช้บริการต่าง ๆ 

 

อันดับ
ที ่

ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 

ทุกวัน 2-3 ครั้ง สัปดาห ์ ทุกเดือน < 1ครั้ง เดือน 

n = 26 n = 117 n = 113 n = 144 

1 ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร 

ความสะอาด
ปลอดภัยของอาหาร 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร 

2 ความสดใหม่ของ
อาหาร 

ความสดใหม่ของอาหาร ความสดใหม่ของ
อาหาร 

ความสดใหม่ของอาหาร 

3 สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน 

สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน 

ความถูกต้องในการ
คิดและทอนเงิน 

ความสะอาดและเพียงพอ
ของอุปกรณ์ต่าง ๆ 

4 แสงสว่างและการ
ไหลเวียนอากาศที่ด ี

ความถูกต้องในการคิด
และทอนเงิน 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน 

5 ความสะอาดและ
เพียงพอของโต๊ะเก้าอี ้

ความเหมาะสมของราคา อาหารรสชาติดี ความถูกต้องในการคิด
และทอนเงิน 

 
2. อิทธิพลของรูปแบบการซื้ออาหาร 
 

รูปแบบการซื้ออาหารมีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะ
คุณภาพการบริการในด้านห้องน้ า ความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหาร และความ
สะดวกสบายในการเดินทาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 43) โดยผู้บริโภคที่ซื้อ
อาหารแล้วรับประทานที่ร้านทันทีจะให้ความส าคัญหรือคาดหวังกับคุณลักษณะดังกล่าวมากกว่าผู้
ที่ซื้อแล้วน ากลับไปรับประทานที่อื่น  อย่างไรก็ตามไม่ว่าผู้บริโภคจะมีรูปแบบการซื้ออาหารแบบ
ใดก็ให้ความส าคัญต่อความสะอาดปลอดภัยของอาหารมากที่สุดเช่นเดียวกัน (ตารางที่ 44) 
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ตารางท่ี 43  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่รูปแบบการ 
 ซื้ออาหารแบบต่าง ๆ 

 

คุณลักษณะต่างๆ 

รูปแบบในการซ้ืออาหาร 

ซ้ือแล้วรับประทาน
ทันททีี่ร้าน 

ซ้ือแล้วน ากลับไป
รับประทานที่อื่น 

ทั้ง 2 แบบ 

n = 324 n = 5 n = 71 

1. ห้องน้ าสะอาด 4.52b 4.00a 4.55b 
2. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.31b 3.80a 4.15ab 
3. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทานอาหาร 4.47b 4.00a 4.38b 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางท่ี 44  ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่รูปแบบการซื้อ 

 อาหารแบบต่าง ๆ 
 

อันดับ
ที ่

รูปแบบในการซ้ืออาหาร 

ซ้ือแล้วรับประทานทันทีที่ร้าน ซ้ือแล้วน ากลับไปรับประทานที่อืน่ ทั้ง 2 แบบ 

n = 324 n = 5 n = 71 

1 ความสะอาดปลอดภัยของ
อาหาร 

ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 
(1) 

ความสะอาดปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

2 ความสดใหม่ของอาหาร ความสะอาดและเพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ (1) 

ความสดใหม่ของอาหาร (2) 

3 ความถูกต้องในการคิดและ
ทอนเงิน 

สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน (2) ความเหมาะสมของราคา (3) 

4 ความสะอาดและเพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ  

ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 
(2) 

ความสะอาดและเพียงพอ
ของอุปกรณ์ต่าง ๆ (4) 

5 แสงสว่างและการไหลเวียน
อากาศ 

ความเหมาะสมของราคา (2) สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 
(4) 
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3. อิทธิพลของระยะเวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย  
 

ระยะเวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ยมีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับ
คุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านความถูกต้องในการบริการ ความรู้และทักษะของพนักงาน 
ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน ความเอาใจใส่ของพนักงาน การแต่งกายของพนักงาน ท าเลที่ตั้ง
ของร้านอาหาร การตกแต่งภายในร้านอาหาร และความเหมาะสมของราคา อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 45) โดยผู้บริโภคส่วนมากใช้เวลาในร้านอาหารประมาณ 15 - 30 นาที 
และเป็นกลุ่มที่ให้ความส าคัญหรือคาดหวังกับคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านดังกล่าวมากกว่า
กลุ่มอื่นที่ใช้เวลาน้อยหรือมากกว่านี้ อย่างไรก็ตามไม่ว่าผู้บริโภคจะใช้เวลาในร้านอาหารมากน้อย
เพียงใดก็ให้ความส าคัญต่อความสะอาดปลอดภัยและความสดใหม่ของอาหารมากที่สุด (ตารางที่ 
46) 
 
ตารางท่ี 45  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระยะเวลา 

 ต่างๆ ที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

เวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 

> 15นาท ี 15-30นาท ี 31-60นาท ี < 60นาท ี

n = 8 n = 232 n = 154 n = 6 

1. ความถูกต้องในการบริการ 3.75a 4.48b 4.36b 4.17ab 
2. ความรู้และทักษะของพนักงาน 3.62a 4.25b 4.12ab 3.67a 
3. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 3.62a 4.53b 4.41b 4.33b 
4. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.12a 4.60b 4.45ab 4.50ab 
5. การแต่งกายของพนักงาน 3.75a 4.55b 4.47b 4.33b 
6. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  3.50a 4.31b 4.21b 3.50a 
7. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  3.62a 4.22b 4.16ab 3.83ab 
8. ความเหมาะสมของราคา  4.12a 4.63b 4.53ab 4.17ab 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางท่ี 46  ล าดับความส าคัญที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระยะเวลาต่างๆ ที่ 
 ใช้บริการโดยเฉลี่ย 

 

อันดับ
ที ่

เวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 

> 15 นาท ี 15-30 นาท ี 31-60 นาท ี < 60 นาท ี

n = 8 n = 232 n = 154 n = 6 

1 ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (1) 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (1) 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร 

ความสดใหม่ของ
อาหาร (1) 

2 ความสดใหม่ของ
อาหาร (2) 

ความสดใหม่ของ
อาหาร (2) 

ความสดใหม่ของ
อาหาร 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (2) 

3 ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์
ต่าง ๆ (3) 

สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน (3) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์
ต่าง ๆ 

ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์
ต่าง ๆ (3) 

4 ความถูกต้องในการคิด
และทอนเงิน (3) 

ความถูกต้องในการคิด
และทอนเงิน (4) 

ความถูกต้องในการคิด
และทอนเงิน 

อาหารรสชาติดี (3) 

5 สุขอนามัยที่ดขีอง 
พนักงาน (3) 

ความเหมาะสมของ
ราคา (4) 

ความเหมาะสมของ
ราคา 

ความหลากหลายของ
รายการอาหาร (3) 

 
9. การวิเคราะห์อิทธิพลของลักษณะทางประชากรศาสตร์ต่อระดับสมรรถภาพของร้านอาหารสห
โภชน์ท่ีผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริง 
 

1. อิทธิพลของเพศ 
 

เพศของผู้บริโภคมีผลต่อระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารสหโภชน์ในด้านความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ และความสะดวกสบาย
ของที่จอดรถ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 47) โดยผู้บริโภคเพศหญิงรับรู้ถึง
สมรรถภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ในคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้านดังกล่าว
มากกว่าเพศชาย อย่างไรก็ตามผู้บริโภคทั้งเพศหญิงและเพศชายต่างรับรู้ว่าร้านอาหารสหโภชน์มี
สมรรถภาพด้านความสะอาดปลอดภัยของอาหารสูงที่สุด ในขณะที่เพศชายรับรู้ว่ามีสมรรถภาพใน
ด้านคุณค่าทางโภชนาการในอันดับรองลงมา แต่เพศหญิงจะรับรู้ในด้านความสะอาดและเพียงพอ
ของอุปกรณ์ต่าง ๆ มากกว่า (ตารางที่ 48) 
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ตารางท่ี 47  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงจ าแนกตามเพศ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 
เพศ 

ชาย หญิง 
n  = 124 n = 276 

1. ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ 4.16* 4.31* 
2. ความสะดวกสบายของที่จอดรถ 3.70* 3.92* 
 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มี * แสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางท่ี 48  ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงจ าแนกตามเพศ 
 

อันดับ
ที ่

เพศ 
ชาย หญิง 

n  = 124 n = 276 
1 ความสะอาดและปลอดภัยของอาหาร (1) ความสะอาดและปลอดภัยของอาหาร (1) 
2 คุณค่าทางโภชนาการ (2) ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่างๆ (2) 
3 ความสดใหม่ของอาหาร(3) คุณค่าทางโภชนาการ (3) 
4 ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่างๆ (3)  ความสดใหม่ของอาหาร (4) 
5 ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน (3) แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศ (4) 

 
2. อิทธิพลของอายุ 

 
อายุของผู้บริโภคมีผลต่อระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของ

ร้านอาหารสหโภชน์ในด้านความคงที่ของรสชาติ ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร ความสุภาพ
อ่อนน้อมของพนักงาน ห้องน้ าสะอาด การตกแต่งภายในร้านอาหาร การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 
ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี และแสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ดี อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 49) โดยเมื่อพิจารณาคุณลักษณะดังกล่าวพบว่าผู้บริโภคที่มีอายุต่ า
กว่า 20 ปี รับรู้ถึงสมรรถภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ในคุณลักษณะด้านดังกล่าว
มากกว่าผู้บริโภคช่วงอายุอื่น โดยรับรู้ถึงสมรรถภาพด้านความสะอาดปลอดภัยของอาหารมากที่สุด 
ยกเว้นด้านบริการห้องน้ าที่สะอาด ซึ่งผู้บริโภคที่มีอายุ 50 ปีขึ้นไปสามารถรับรู้ถึงสมรรถภาพด้าน
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ดังกล่าวมากกว่าช่วงอายุอื่น ๆ และยังพบว่ายิ่งผู้บริโภคอายุมากขึ้นจะรับรู้ได้ว่าความคงที่ของ
รสชาติอาหารด้อยลงเร่ือย ๆ ส่วนผู้บริโภคที่มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปีจะรับรู้ได้ว่าความสุภาพอ่อน
น้อมของพนักงานด้อยกว่าช่วงอายุอื่น ๆ ส่วนผู้บริโภคที่มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปีรับรู้ได้ว่าความ
สะอาดปลอดภัยของอาหาร ห้องน้ าที่ให้บริการ การตกแต่งภายใน ภายนอก ความสะอาดและ
เพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี และแสงสว่างการไหลเวียนอากาศด้อยกว่าเมื่อเทียบกับช่วงอายุอ่ืน ๆ อย่างไร
ก็ตามผู้บริโภคในทุกช่วงอายุรับรู้ในสมรรถภาพด้านความสะอาดปลอดภัยของอาหารมากที่สุด 
(ตารางที่ 55) 
 
ตารางท่ี 49  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับอายุต่างๆ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาย ุ

<20ปี 20–30ป ี 31–40ป ี 41–50ป ี >51ปี 

n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

1. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.17b 3.99ab 3.75a 3.74ab 3.88ab 
2. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.57b 4.37ab 4.18a 4.41ab 4.47b 
3. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.23b 4.05ab 3.96ab 3.78a 4.20b 
4. ห้องน้ าสะอาด 4.17b 3.99ab 3.80a 4.11b 4.22b 
5. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.27b 4.02b 3.75a 4.15b 4.10b 
6. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.20c 3.86ab 3.72a 4.02bc 3.98abc 
7. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.30b 4.12ab 3.93a 4.22b 4.14ab 
8. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.53c 4.17ab 3.97a 4.28abc 4.35bc 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางท่ี 50  ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับอายุต่างๆ 
 

อันดับ
ที ่

อาย ุ

<20ปี 20–30ป ี 31–40ป ี 41–50ป ี >51ปี 

n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

1 ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของอาหาร 
(1) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

2 แสงสว่างและ
การไหลเวียน
อากาศ (2) 

คุณค่าทาง
โภชนาการ (2) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของอาหาร 
(2) 

แสงสว่างและการ
ไหลเวียนอากาศ 
(2) 

แสงสว่างและ
การไหลเวียน
อากาศ 

3 คุณค่าทาง
โภชนาการ (3) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ (3) 

คุณค่าทาง
โภชนาการ (2) 

คุณค่าทาง
โภชนาการ (2) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

4 ความถูกต้อง
ในการคิดและ
ทอนเงิน (4) 

ความถูกต้องในการ
คิดและทอนเงิน (3) 

ความถูกต้องในการ
บริการ (3) 

ความสดใหม่ของ
อาหาร (3) 

ความสดใหม่
ของอาหาร 

5 การแต่งกาย
ของพนักงาน 
(4) 

การแต่งกายของ
พนักงาน (4) 

ความถูกต้องในการ
คิดและทอนเงิน (3) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ (3) 

คุณค่าทาง
โภชนาการ 

 
3. อิทธิพลของระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษามีผลต่อระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของ

ร้านอาหารสหโภชน์ในด้านความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร ความสะดวกรวดเร็วในการ
บริการ และการตกแต่งภายนอกร้านอาหาร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 51) โดย
เมื่อพิจารณาคุณลักษณะดังกล่าวพบว่าผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายรับรู้ถึง
สมรรถภาพของร้านอาหารสหโภชน์ในด้านความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร และความ
สะดวกรวดเร็วในการบริการมากที่สุด  ซึ่งผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีจะรับรู้ถึง
คุณลักษณะดังกล่าวด้อยกว่าระดับการศึกษาอื่น ๆ และยังเห็นว่าความสะอาดปลอดภัยของอาหาร
เด่นกว่าคุณลักษณะอื่น ๆ (ตารางที่ 52) 
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ตารางท่ี 51  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับการศึกษาต่าง ๆ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

มัธยม 
ศึกษาตอนปลาย 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

n = 6 n = 14 n = 227 n = 153 

1. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 3.50a 4.36b 4.00ab 3.88ab 
2. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 3.67a 4.21b 4.10ab 3.93ab 
3. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.33b 4.07ab 3.93ab 3.78a 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางท่ี 52  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับการศึกษาต่าง ๆ 
 

อันดับ
ที ่

ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

มัธยม 
ศึกษาตอนปลาย 

ปริญญาตร ี สูงกว่าปริญญาตรี 

n = 6 n = 14 n = 227 n = 153 

1 ความสะอาดและเพียงพอ
ของอุปกรณ์ต่าง ๆ (1) 

แสงสว่างและการ
ไหลเวียนอากาศ (1) 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (1) 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร 

2 ความถูกต้องในการคิด
และทอนเงิน (1) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์
ต่าง ๆ (2) 

คุณค่าทางโภชนาการ 
(2) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์
ต่าง ๆ 

3 ห้องน้ าสะอาด (1) อาหารรสชาติดี (2) ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์
ต่าง ๆ (3) 

คุณค่าทางโภชนาการ 

4 ความถูกต้องในการ
ให้บริการ (1) 

ความสุภาพอ่อนน้อม
ของพนักงาน (2) 

ความสดใหม่ของ
อาหาร (4) 

ความสดใหม่ของ
อาหาร 

5 ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (2) 

ความถูกต้องในการ
บริการ (2) 

แสงสว่างและการ
ไหลเวียนอากาศ (4) 

ความถูกต้องในการคิด
และทอนเงิน 
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4. อิทธิพลของอาชีพ 
 

อาชีพมีผลต่อระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 
สหโภชนใ์นด้านท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร ห้องน้ าสะอาด ความสะดวกสบายของพื้นที่
รับประทานอาหาร และความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
(ตารางที่ 53) โดยเมื่อพิจารณาคุณลักษณะดังกล่าวพบว่าผู้บริโภคที่มีอาชีพรับราชการรับรู้ถึง
สมรรถภาพของร้านอาหารสหโภชน์ในด้านท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร ห้องน้ าสะอาด และความ
สะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหารมากที่สุด ส่วนในด้านความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน
ผู้บริโภคที่มีอาชีพนักเรียน นักศึกษารับรู้ถึงสมรรถภาพด้านดังกล่าวมากที่สุด และผู้บริโภคที่เป็น
นักศึกษาและข้าราชการรับรู้ว่าคุณลักษณะด้านความปลอดภัยของอาหารเด่นที่สุด (ตารางที่ 54) 
 
ตารางท่ี 53  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงจ าแนกตามอาชีพ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา 

รับ
ราชการ 

พนักงานบริษทั 
เอกชน 

อาชีพ
ส่วนตัว 

อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

1. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  3.78a 4.20b 4.03ab 3.85a 4.07ab 
2. ห้องน้ าสะอาด 4.01a 4.10b 3.94ab 3.85a 3.90ab 
3. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทาน
อาหาร 

4.07ab 4.27b 4.06ab 3.90a 4.20b 

4. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.34b 4.20ab 4.24ab 3.98a 4.12ab 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางท่ี 54  ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงจ าแนกตามอาชีพ 
 

อันดับ
ที ่

อาชีพ 

นักเรียนนักศึกษา รับราชการ พนักงานบริษทั 
เอกชน 

อาชีพส่วนตัว อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

1 ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ (1) 

ความสดใหม่ของ
อาหาร (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

2 ความถูกต้องในการ
คิดและทอนเงิน 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

ความถูกต้องใน
การคิดและทอน
เงิน (2) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (2) 

คุณค่าทาง
โภชนาการ (2) 

3 คุณค่าทาง
โภชนาการ 

ความ
สะดวกสบายใน
การเดินทาง 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (3) 

คุณค่าทาง
โภชนาการ (2) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 
(3) 

4 การแต่งกายของ
พนักงาน 

คุณค่าทาง
โภชนาการ 

ความสดใหม่ของ
อาหาร (4) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ (3) 

แสงสว่างและ
การไหลเวียน
อากาศ (3) 

5 ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

ความ
สะดวกสบายของ
พื้นที่รับประทาน
อาหาร 

แสงสว่างและการ
ไหลเวียนอากาศ 
(4) 

ความถูกต้องใน
การบริการ (4) 

ความสดใหม่
ของอาหาร (4) 

 
5. อิทธิพลของรายได้เฉลี่ย 

 
รายได้เฉลี่ยของผู้บริโภคไม่มีผลต่อระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการ

ของร้านอาหารสหโภชน์ในแต่ละด้านอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือไม่ว่าผู้บริโภค
จะมีรายได้เฉลี่ยอยู่ในช่วงใดก็รับรู้ถึงสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์
ไม่แตกต่างกัน อย่างไรก็ตามพบว่าผู้บริโภคส่วนมากรับรู้ถึงสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารสหโภชน์ในด้านความสะอาดปลอดภัยของอาหารมากที่สุด (ตารางที่ 55) 
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ตารางท่ี 55  ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริง 5 อันดับแรกที่ระดับรายได้ต่าง ๆ 
 

อัน
ดับ
ที ่

รายได้เฉลี่ย 

< 10,000บาท 10,001-
20,000บาท 

20,001- 
30,000บาท 

30,001-
40,000บาท 

40,001-50,000
บาท 

> 50,001
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

1 ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร 

คุณค่าทาง
โภชนาการ 
(1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (1) 

ความสะอาด
และเพียงพอ
ของอุปกรณ์ต่าง 
ๆ (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัย
ของอาหาร 
(1) 

2 คุณค่าทาง
โภชนาการ 

ความสะอาด
และเพียงพอ
ของอุปกรณ์
ต่าง ๆ (2) 

ความ
สะดวกสบายของ
พื้นที่รับประทาน
อาหาร (2) 

ความสะอาด
และเพียงพอ
ของอุปกรณ์
ต่าง ๆ (2) 

แสงสว่างและ
การไหลเวียน
อากาศ (1) 

ความสะอาด
และเพียงพอ
ของอุปกรณ์
ต่างๆ (2) 

3 ความถูกต้อง
ในการคิดและ
ทอนเงิน 

ความสะอาด
ปลอดภัยของ
อาหาร (3) 

ความสดใหม่ (3) ความสดใหม่ 
(3) 

ความสะอาด
และเพียงพอ
ของโต๊ะเก้าอ้ี(1) 

คุณค่าทาง
โภชนาการ 
(2) 

4 แสงสว่างการ
ไหลเวียน
อากาศ 

การแต่งกาย
ของพนักงาน 
(4) 

ความถูกต้องใน
การคิดและทอน 
(3) 

แสงสว่างการ
ไหลเวียน
อากาศ (4) 

ความปลอดภัย
ของอาหาร (2) 

ความสด
ใหม่ของ
อาหาร (3) 

5 ความสะอาด
และเพียงพอ
ของอุปกรณ์
ต่าง ๆ 

ความถูกต้อง
ในการบริการ 
(4) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ (4) 

ห้องน้ า (4) ความสดใหม่
ของอาหาร (2) 

ท าเลที่ตัง้
ของร้าน 
อาหาร (3) 

 
10. การวิเคราะห์อิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ ต่อระดับสมรรถภาพ
ของร้านอาหารสหโภชน์ท่ีผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริง 
 

1. อิทธิพลของความถี่ในการใช้บริการ 
 

ความถี่ในการใช้บริการมีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารสหโภชน์ในด้านรสชาติที่ดีของอาหาร ความคงที่ของรสชาติ ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร ความสดใหม่ของอาหาร คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร รูปลักษณ์ของอาหาร 
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อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร ความหลากหลายของรายการอาหาร ความชัดเจนในการแสดง
รายการอาหาร ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ ท าเลที่ตั้งของร้านอาหาร ห้องน้ า การ
ตกแต่งภายในร้าน การตกแต่งภายนอกร้าน ความสะดวกสบายในการเดินทาง ความสะดวกสบาย
ของที่จอดรถ และความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหาร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (ตารางที่ 56) โดยผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ทุกวันจะเห็นว่าร้านอาหาร 
สหโภชน์มีสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการด้านดังกล่าวสูงกว่าผู้บริโภคที่มาใช้บริการด้วย
ความถี่ที่น้อยกว่า อย่างไรก็ตามพบว่าผู้บริโภคส่วนมากรับรู้ถึงสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารสหโภชน์ในด้านความสะอาดปลอดภัยของอาหารมากที่สุด (ตารางที่ 57) 
 
ตารางท่ี 56  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับความถี่ในการใช้บริการต่างๆ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 

ทุกวัน 2-3ครั้ง สัปดาห ์ ทุกเดือน <1ครั้ง เดือน 

n = 26 n = 117 n = 113 n = 144 

1. อาหารรสชาติดี 4.23b 4.14ab 4.08ab 3.90a 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.15b 4.05b 3.91ab 3.74a 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.58b 4.44ab 4.37ab 4.24a 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.54b 4.31a 4.17a 4.08a 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.58b 4.34a 4.29a 4.16a 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 4.15b 3.93ab 3.77a 3.72a 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.19b 3.94ab 3.67a 3.69a 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.27b 4.09ab 3.91a 3.90a 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.27b 4.05ab 3.96a 3.84a 
10. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.62b 4.29a 4.19a 4.23a 
11. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.42b 4.01a 3.97a 3.88a 
12. ห้องน้ าสะอาด 4.27b 4.10ab 3.91a 3.95a 
13. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.23b 4.13ab 3.91a 3.93a 
14. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.23b 3.99a 3.81a 3.81a 
15. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.54c 4.17b 4.03ab 3.90a 
16. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.38c 4.02b 3.74ab 3.70a 
17. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทานอาหาร 4.46c 4.26bc 4.08ab 4.01a 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางท่ี 57  ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับความถี่ในการใช้บริการต่างๆ 
 

อันดับ
ที ่

ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 

ทุกวัน 2-3ครั้ง สัปดาห ์ ทุกเดือน <1ครั้ง เดือน 

n = 26 n = 117 n = 113 n = 144 

1 ความสะอาดและเพียงพอ
ของอุปกรณ์ต่าง ๆ (1) 

ความสะอาด
ปลอดภัยของอาหาร 

ความสะอาด
ปลอดภัยของอาหาร 

ความสะอาดปลอดภัยของ
อาหาร 

2 ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (2) 

คุณค่าทาง
โภชนาการ 

คุณค่าทาง
โภชนาการ 

ความสะอาดและเพียงพอ
ของอุปกรณ์ต่าง ๆ 

3 คุณค่าทางโภชนาการ (2) ความสดใหม่ของ
อาหาร 

คามถูกต้องในการ
คิดและทอนเงิน 

คามถูกต้องในการคดิและ
ทอนเงิน 

4 ความสดใหม่ของอาหาร 
(3) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

ความสะอาดและ
เพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

คุณค่าทางโภชนาการ 

5 ความสะดวกสบายในการ
เดินทาง (3) 

การแต่งกายของ
พนักงาน 

แสงสว่างและการ
ไหลเวียนอากาศ 

การแต่งกายของพนักงาน 

 
2. อิทธิพลของรูปแบบการซื้ออาหาร 

 
รูปแบบการซื้ออาหารทั้งที่ซื้อแล้วรับประทานทันทีที่ร้าน ซื้อแล้วน ากลับไป

รับประทานที่อ่ืน และทั้ง 2 รูปแบบ ไม่มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารสหโภชน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ไม่ว่าผู้บริโภคจะมี
รูปแบบการซื้ออาหารแบบใดก็รับรูถ้ึงสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์
ไม่แตกต่างกัน ผู้บริโภคส่วนมากที่มาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ต่างรับรู้ถึงสมรรถภาพด้าน
คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ในด้านความสะอาดปลอดภัยของอาหารมากที่สุด แต่
ผู้บริโภคที่ซื้อกลับไปรับประทานที่อื่นเท่านั้นที่เห็นว่าสุขอนามัยของพนักงานเด่นที่สุด (ตารางที่ 
58) 
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ตารางท่ี 58  ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่รูปแบบการซื้ออาหารแบบต่าง ๆ 
 

อันดับ
ที่  

รูปแบบในการซ้ืออาหาร 

ซ้ือแล้วรับประทานทันทีที่ร้าน ซ้ือแล้วน ากลับไปรับประทานที่อืน่ ทั้ง 2 แบบ 

n = 324 n = 5 n = 71 

1 ความสะอาดปลอดภัยของ
อาหาร 

สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน (1) ความสะอาดปลอดภัยของ
อาหาร 

2 คุณค่าทางโภชนาการ การตกแต่งภายในร้าน (1) คุณค่าทางโภชนาการ 
3 ความสะอาดและเพียงพอของ

อุปกรณ์ต่าง ๆ  
ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 
(2) 

ความสดใหม่ของอาหาร 

4 ความถูกต้องในการคิดและ
ทอนเงิน 

ความสะอาดปลอดภัยของอปุกรณ์
ต่าง ๆ (2) 

ความสะอาดและเพียงพอของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ 

5 ความถูกต้องในการบริการ ห้องน้ าสะอาด (2) แสงสว่างและการไหลเวียน
อากาศ 

 
3. อิทธิพลของระยะเวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย  

 
ระยะเวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ยมีอิทธิพลมีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้สมรรถภาพด้าน

คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ในด้านความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร และ
ความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหาร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 59) 
โดยผู้บริโภคที่ใช้เวลามากกว่า 60 นาทีจะรับรู้ได้ถึงความชัดเจนในการแสดงรายการอาหารมากกว่า
กลุ่มผู้บริโภคที่ใช้เวลาน้อยกว่า ส่วนผู้บริโภคที่ใช้เวลาในร้านอาหารประมาณ 15 - 30 นาที จะเป็น
กลุ่มที่รับรู้ถึงความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหารมากกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น ๆ ผู้บริโภค
ส่วนมากรับรู้ด้านความสะอาดปลอดภัยของอาหารเด่นที่สุดยกเว้นผู้บริโภคที่ใช้เวลาไม่เกิน 15 นาที
ในร้านอาหารสหโภชน์รับรู้เร่ืองความถูกต้องในการคิดและทอนเงินเด่นที่สุด (ตารางที่ 65) 
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ตารางท่ี 59  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระยะเวลาต่าง ๆ ที่ใช้บริการ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

เวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 

< 15นาท ี 15-30นาท ี 31-60นาท ี > 60นาท ี

n = 8 n = 232 n = 154 n = 6 

1. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 3.50a 4.07ab 3.81ab 4.33b 
2. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทานอาหาร 3.75ab 4.24b 4.01ab 3.50a 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางท่ี 60  ล าดับสมรรถภาพที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระยะเวลาต่าง ๆ ที่ใช้บริการ 
 

อันดับ
ที ่

เวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 

< 15นาท ี 15-30นาท ี 31-60นาท ี > 60นาท ี

n = 8 n = 232 n = 154 n = 6 

1 ความถูกต้องในการ
คิดและทอนเงิน (1) 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (1) 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (1) 

ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (1) 

2 ความสะอาดปลอดภัย
ของอาหาร (2) 

ความสะอาดและเพียงพอ
ของอุปกรณ์ต่าง ๆ (2) 

คุณค่าทางโภชนาการ 
(2) 

ความชัดเจนในการ
แสดงรายการอาหาร (2) 

3 ความสดใหม่ของ
อาหาร (3) 

คุณค่าทางโภชนาการ (2) ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์
ต่าง ๆ (3) 

ความสดใหม่ของอาหาร 
(3) 

4 ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์
ต่าง ๆ (3) 

ความถูกต้องในการคิด
และทอนเงิน (3) 

ความถูกต้องในการ
คิดและทอนเงิน (4) 

ความสะอาดและ
เพียงพอของอปุกรณ์ 
ต่าง ๆ (3) 

5 สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน (4) 

ความสดใหม่ของอาหาร 
(4) 

แสงสว่างและการ
ไหลเวียนอากาศ (4) 

สุขอนามัยที่ดขีอง
พนักงาน (3) 
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11. ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังหรือความส าคัญกับระดับการรับรูส้มรรถภาพด้าน
คุณภาพการบริการของร้านอาหาร 
 

การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญกับระดับสมรรถภาพการบริการ 
(ตารางที่ 61) พบว่าร้านอาหารสหโภชน์มีระดับสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการในทุก
คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ต่ ากว่าระดับความคาดหวังอย่างมีนัยส าคัญ ยกเว้นเร่ืองรูปลักษณ์
ของอาหารซึ่งถือเป็นช่องว่างในการปรับปรุงคุณภาพการบริการได้ 

 
ตารางท่ี 61  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังหรือความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการ 

 บริการและระดับการับรู้สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ 
 

คุณลักษณะ 
ค่าเฉลี่ย

ความส าคัญ 
ค่าเฉลี่ย

สมรรถภาพ 
ค่าความ
แตกต่าง 

ด้านอาหาร    
1. อาหารรสชาติดี 4.54* 4.04* 0.495 
2. ความคงที่ของรสชาติ 4.51* 3.91* 0.597 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.78* 4.36* 0.415 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.71* 4.20* 0.505 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.47* 4.28* 0.192 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.77 3.82 -0.055 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.27* 3.79* 0.475 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.28* 3.98* 0.298 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.25* 3.96* 0.288 

10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 4.02* 3.82* 0.192 
ด้านการบริการ    
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.42* 4.18* 0.232 
12. ความสะอาดของอุปกรณ์ต่าง ๆ 4.59* 4.26* 0.330 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.18* 3.94* 0.237 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.42* 4.03* 0.388 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.46* 4.03* 0.428 
16. ความเอาใจใส่ของพนักงาน 4.53* 4.03* 0.505 
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ตารางท่ี 61  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะ 
ค่าเฉลี่ย

ความส าคัญ 
ค่าเฉลี่ย

สมรรถภาพ 
ค่าความ
แตกต่าง 

ด้านการบริการ 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.50* 4.18* 0.315 
18. สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน  4.59* 4.12* 0.468 
ด้านสถานที่ประกอบการ    
19. ท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร  4.25* 3.98* 0.265 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.52* 4.00* 0.515 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.18* 4.00* 0.270 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.10* 3.89* 0.212 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี 4.53* 4.11* 0.428 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ดี 4.56* 4.19* 0.370 
ด้านความสะดวกสบาย    
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.27* 4.06* 0.215 
26. ความสะดวกสบายของที่จอดรถ 4.26* 3.85* 0.410 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหาร 4.44* 4.13* 0.312 
ด้านราคาและความคุ้มค่า    
28. ความเหมาะสมของราคา  4.57* 3.96* 0.615 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.47* 3.92* 0.547 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.59* 4.22* 0.365 
 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มี * แสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
12. การวิเคราะห์ความส าคัญและสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการ (Importance-Performance 
Analysis, IPA) 

 
ผลการวิเคราะห์ IPA แสดงในภาพที่ 10 พบว่าคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย 5 

ประการซึ่งตกอยู่ในส่วนการบริการที่ผู้บริโภคคาดหวังหรือให้ความส าคัญสูงกว่าสมรรถภาพที่
ร้านอาหารมี (Concentrate Here) ได้แก่ ความเหมาะสมของราคา (28), ความคงที่ของรสชาติอาหาร 
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(2), ความชัดเจนของการแสดงราคา (29), ห้องน้ า (25) และ ความเอาใจใส่ของพนักงาน (16) ดังนั้น
ร้านอาหารต้องให้ความส าคัญในการแก้ไขปรับปรุงคุณลักษณะในกลุ่มนี้อย่างเร่งด่วน 

 
ส าหรับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญสูงและรับรู้ว่าสมรรถภาพ

ของร้านอาหารอยู่ในระดับสูงด้วยเช่นกัน (Keep Up Good Work) ได้แก่ อาหารรสชาติดี (1), ความ
สะอาดปลอดภัยของอาหาร (3), ความสดใหม่ของอาหาร (4), คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร (5), 
ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่างๆ (12), พนักงานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (17), สุขอนามัย
ที่ดีของพนักงาน (18), ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี (23), แสงสว่างและการไหลเวียน
อากาศที่ดี (24), ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน (35)  คุณลักษณะเหล่านี้สะท้อนถึงความพึง
พอใจในการใช้บริการร้านอาหาร ดังนั้นร้านอาหารต้องรักษาคุณลักษณะดังกล่าวซึ่งถือว่าเป็นจุด
แข็งของร้านอาหารให้มีสมรรถภาพสูงอย่างต่อเน่ือง 

 
คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย 11 ประการที่ตกอยู่ในส่วนที่ผู้บริโภคคาดหวังหรือให้

ความส าคัญต่ าและรับรู้ว่ามีสมรรถภาพการบริการต่ าด้วย (Low Priority) ได้แก่ รูปลักษณ์ของ
อาหาร (6), อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร (7), ความหลากหลายของรายการอาหาร (8), ความ
ชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร (9), รายการอาหารตรงกับความต้องการ (15), ความรู้และทักษะ
ของพนักงาน (13), ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ (14), ท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร (19), การ
ตกแต่งภายในร้านอาหาร (21), การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร (22)  และความสะดวกและเพียงพอ
ของที่จอดรถ (26)  ส าหรับคุณลักษณะเหล่านี้สามารถปรับปรุงและด าเนินการในระยะยาวได้ เมื่อ
ร้านอาหารมีทรัพยากรที่เพียงพอควรพัฒนาคุณลักษณะต่างๆเหล่านี้เพื่อยกระดับคุณภาพการบริการ
โดยรวมของร้านอาหาร เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขันกับร้านอาหารอ่ืน ๆ ได้  

 
ส่วนคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ผู้บริโภคไม่ได้ให้ความส าคัญมากแต่ผู้บริโภครับรู้ได้

ว่ามีสมรรถภาพด้านดังกล่าวสูงเกินความคาดหวัง (Possible Overkill) ได้แก่ ความถูกต้องในการ
บริการ (11), ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน (15), ความสะดวกสบายในการเดินทางมา
ร้านอาหาร (25) และความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหาร (27) ซึ่งถือว่าเป็นส่วนที่ดีของ
ร้านอาหาร จึงไม่ควรจะต้องใช้ทรัพยากรและเวลาในส่วนนี้มากนัก แต่ควรจัดสรรทรัพยากรเพื่อ
ส่วน Concentrate Here ก่อน  
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ภาพท่ี 10  แผนภาพการวิเคราะห์ความส าคัญและสมรรถภาพการบริการ 
 
13. การวิเคราะห์ระดับความเห็นด้วยกับทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภคร้านอาหารสหโภชน์ 

 
1. การจัดกลุ่มทัศนคติ 

 
ส าหรับทัศนคติการด าเนินชีวิต พบว่าสามารถใช้การวิเคราะห์ปัจจัยจัดกลุ่มค าถามหรือ

ทัศนคติย่อยที่มีค่า Factor loading ภายใต้ Component เดียวกันสูงในช่วง 0.596 ถึง 0.792 และค่า 
Eigenvalue มากกว่า 1 ดังตารางภาคผนวก จ1 ให้เป็นกลุ่มทัศนคติหลักได้ทั้งหมด 3 กลุ่ม คือ 
ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ และทัศนคติ
ด้านการเลือกรับประทานอาหาร ตารางที่ 62 แสดงกลุ่มทัศนคติหลักและย่อยต่อการด าเนินชีวิตของ
ผู้บริโภค 
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ตารางท่ี 62  ทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
 

ทัศนคติหลัก ทัศนคติย่อย 
1. ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค - เลือกซื้ออาหารที่สะอาดปลอดภัย 
 - สนใจความสะอาดของอุปกรณ์ในการ 

รับประทานอาหาร 
 - ยอมจ่ายเงินแลกความสบายใจ 
2. ทัศนคตดิ้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ - รับประทานอาหารครบ 5 หมู่ทุกวัน 
 - เอาใจใส่สุขภาพ 
 - ใช้เวลาว่างในการดูแลสุขภาพ 
3. ทัศนคตดิ้านการเลือกรับประทานอาหาร - ดูราคาก่อนตัดสินใจซื้ออาหาร 
 - แสวงหาร้านอาหารอร่อยๆอยู่เสมอ 
 - เลือกรับประทานในสถานที่สะดวกสบาย 
 

เมื่อพิจารณาถึงค่าความเชื่อถือได้ของทัศนคติหลักแต่ละกลุ่ม (ตารางที่ 63) พบว่า
แบบสอบถามส่วนทัศนคติหลักทั้ง 3 กลุ่ม มีค่าความเชื่อถือได้อยู่ในช่วง 0.51 ถึง 0.702 โดยค่าความ
เชื่อถือได้ทั้งหมดมีค่ามากกว่า 0.50 จึงแสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามมีความสอดคล้องภายในของ
ค าตอบปานกลางถึงสูง (Malhotra, 2006) ดังนั้น กลุ่มทัศนคติหลักเหล่านี้จึงมีความเหมาะสมที่จะ
น าไปใช้เพื่อทดสอบสมมติฐานต่อไป 
 
ตารางท่ี 63  ความน่าเชื่อถือได้ในรูปค่า Cronbach’s Alpha ของทัศนคติหลัก 
  

ทัศนคติ จ านวนทัศนคติย่อย Cronbach’s Alpha 
- ด้านความปลอดภัยในการบริโภค 3 0.702 
- ด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ 3 0.679 
- ด้านการเลือกรับประทานอาหาร 3 0.510 
 

2. ระดับความคิดเห็นของกลุ่มทัศนคติ  
 

ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยที่ผู้บริโภค 400 คน ให้กับกลุ่มทัศนคติหลักในการด าเนิน
ชีวิตของผู้บริโภคแสดงในตารางที่ 64 ผู้บริโภคเห็นด้วยกับทัศนคติด้านความปลอดภัยในการ



102 

บริโภคในระดับสูงที่สุด โดยเฉพาะทัศนคติย่อยในเร่ืองความสะอาดของอุปกรณ์ในการรับประทาน
อาหาร และการเลือกซื้ออาหารที่สะอาดปลอดภัย (ตารางที่ 65) ทัศนคติหลักในการด าเนินชีวิตที่
ผู้บริโภคเห็นด้วยในระดับรองลงมา ได้แก่ ทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร โดยเห็นด้วย
อย่างยิ่งกับทัศนคติย่อยเร่ืองการเลือกรับประทานอาหารในสถานที่สะดวกสบาย ส่วนทัศนคติหลัก
ในการด าเนินชีวิตผู้บริโภคเห็นด้วยในระดับต่ าที่สุดคือทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ  
 
ตารางท่ี 64  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
 

ทัศนคติการด าเนินชีวิต ค่าเฉลี่ย 
1. ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค 4.46b 
2. ทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร 4.06a 
3. ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ 4.05a 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางท่ี 65  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติย่อยในการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
 

ทัศนคติการด าเนินชีวิต ค่าเฉลี่ย 
1. ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค  

- สนใจความสะอาดของอุปกรณ์ในการรับประทานอาหาร 4.56b 
- เลือกซ้ืออาหารที่สะอาดปลอดภัย 4.53b 
- ยอมจ่ายเงินแลกความสบายใจ 4.31a 

2. ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ  
- เอาใจใส่สุขภาพ 4.23c 
- รับประทานอาหารครบ 5 หมู่ทุกวัน 4.15b 
- ใช้เวลาว่างในการดูแลสุขภาพ 3.77a 

3. ทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร  
- เลือกรับประทานในสถานที่สะดวกสบาย 4.25c 
- แสวงหาร้านอาหารอร่อยๆอยู่เสมอ 4.07b 
- ดูราคาก่อนตัดสินใจซ้ืออาหาร 3.86a 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยภายใต้ทัศนคติด้านเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ 

(p<0.05) 
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14. การวิเคราะห์อิทธิพลของลักษณะทางประชากรศาสตร์ต่อระดับความความคิดเห็นในทัศนคติ
การด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
 

1. อิทธิพลของเพศต่อระดับความเห็นด้วยกับทัศนคติต่าง ๆ 
 

เพศไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยในกลุ่มทัศนคติหลักทั้ง 3 กลุ่ม อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 66) แต่อย่างไรก็ตามผู้บริโภคทั้งเพศหญิงและเพศชายต่างเห็นด้วย
อย่างยิ่งกับทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค นอกจากนั้นผู้บริโภคยังเห็นด้วยกับทัศนคติ
ด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ และทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร  
 
ตารางท่ี 66  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติจ าแนกตามเพศ 
 

ทัศนคติหลัก 
เพศ 

ชาย หญิง 
n  = 124 n = 276 

1. ทัศนคตดิ้านความปลอดภัยในการบริโภค 4.39 4.49 
2. ทัศนคตดิ้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ 4.09 4.03 
3. ทัศนคตดิ้านการเลือกรับประทานอาหาร 4.03 4.07 
 

แต่เมื่อวิเคราะห์เพิ่มเติมถึงอิทธิพลของเพศของผู้บริโภคต่อระดับความคิดเห็นกับ
ทัศนคติย่อยในด้านต่าง ๆ (ตารางที่ 67) พบว่าผู้บริโภคเพศหญิงจะเห็นด้วยกับทัศนคติด้านความ
ปลอดภัยในการบริโภคเร่ืองการเลือกซื้ออาหารที่สะอาดปลอดภัยในระดับที่สูงกว่าเพศชาย ส่วน
ทัศนคติดา้นการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพผู้บริโภคเพศชายเห็นด้วยกับทัศนคติเรื่องการใช้เวลาว่าง
ในการดูแลสุขภาพมากกว่าเพศหญิง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางท่ี 67  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติย่อย 
 

ทัศนคติย่อย 
เพศ 

ชาย หญิง 
n  = 124 n = 276 

1. ทัศนคตดิ้านความปลอดภัยในการบริโภค   
- เลือกซื้ออาหารที่สะอาดปลอดภัย 4.42* 4.57* 
- สนใจความสะอาดของอุปกรณ์ในการรับประทานอาหาร 4.51 4.58 
- ยอมจ่ายเงินแลกความสบายใจ 4.25 4.33 

2. ทัศนคตดิ้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ   
- รับประทานอาหารครบ 5 หมู่ทุกวัน 4.10 4.17 
- เอาใจใส่สุขภาพ 4.26 4.22 
- ใช้เวลาว่างในการดูแลสุขภาพ 3.91* 3.70* 

3. ทัศนคตดิ้านการเลือกรับประทานอาหาร   
- ดูราคาก่อนตัดสินใจซื้ออาหาร 3.92 3.84 
- แสวงหาร้านอาหารอร่อยๆอยู่เสมอ 4.00 4.11 
- เลือกรับประทานในสถานที่สะดวกสบาย 4.18 4.28 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มี * แสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 

2. อิทธิพลของอายุต่อระดับความเห็นด้วยกับทัศนคติต่าง ๆ 
 

อายุมีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยในกลุ่มทัศนคติหลักด้านการเอาใจใส่และรักษา
สุขภาพ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แต่ไม่มีอิทธิพลต่อกลุ่มทัศนคติหลักอ่ืน ๆ (ตารางที่ 
68) พบว่าผู้บริโภคที่มีอายุสูงขึ้นจะเห็นด้วยกับทัศนคติหลักด้านดังกล่าวในระดับที่สูงกว่าผู้บริโภค
ช่วงอายุอื่นโดยเฉพาะผู้ที่อายุมากกว่า 50 ปีขึ้นไป 
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ตารางท่ี 68  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติที่ระดับอายุต่างๆ 
 

ทัศนคตหิลัก 

อาย ุ

<20ปี 20–30ป ี 31–40ป ี 41–50ป ี >50ปี 

n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

1. ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค 4.54 4.41 4.50 4.49 4.46 
2. ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ 3.83a 3.95ab 4.12b 4.10b 4.35c 
3. ทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร 4.20 4.07 4.09 3.89 4.04 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 

เมื่อวิเคราะห์เพิ่มเติมถึงอิทธิพลของอายุของผู้บริโภคต่อระดับความคิดเห็นกับทัศนคติ
ย่อยต่อการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ (ตารางที่ 69) พบว่าผู้บริโภคที่มีอายุ 50 ปีขึ้นไป จะเห็นด้วย
กับการรับประทานอาหารครบ 5 หมู่ทุกวันมากกว่ากลุ่มอายุอื่น ๆ และผู้ที่มีอายุมากกว่า 30 ปีจะ
สนใจในด้านการเอาใจใส่สุขภาพ และการใช้เวลาว่างในการดูแลสุขภาพมากกว่าผู้บริโภคที่มีอายุต่ า
กว่า 
 
ตารางท่ี 69  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติย่อย 
 

ทัศนคติย่อย 
อายุ 

<20ป ี 20–30ปี 31–40ปี 41–50ป ี >50ป ี
n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

1. ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค      
- เลือกซื้ออาหารที่สะอาดปลอดภัย 4.60 4.44 4.58 4.61 4.61 
- สนใจความสะอาดของอุปกรณ์ในการ

รับประทานอาหาร 
4.63 4.52 4.61 4.52 4.59 

- ยอมจ่ายเงินแลกความสบายใจ 4.40 4.27 4.31 4.39 4.27 
2. ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ      

- รับประทานอาหารครบ5หมู่ทุกวัน 3.87a 4.04ab 4.28bc 4.15ab 4.45c 
- เอาใจใส่สุขภาพ 4.17a 4.09a 4.31ab 4.35ab 4.53b 
- ใช้เวลาว่างในการดูแลสุขภาพ 3.47a 3.73a 3.75ab 3.80ab 4.08b 
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ตารางท่ี 69  (ต่อ) 
 

ทัศนคติย่อย 
อายุ 

<20ป ี 20–30ปี 31–40ปี 41–50ป ี >50ป ี
n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

3. ทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร      
- ดูราคาก่อนตัดสินใจซื้ออาหาร 3.93 3.92 3.91 3.59 3.76 
- แสวงหาร้านอาหารอร่อย ๆ อยู่เสมอ 4.37 4.11 4.06 3.76 4.08 
- เลือกรับประทานในสถานที่สะดวกสบาย 4.30 4.19 4.29 4.33 4.27 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 

3. อิทธิพลของระดับการศึกษาต่อระดับความเห็นด้วยกับทัศนคติต่าง ๆ 
 

ระดับการศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยในกลุ่มทัศนคติหลักทั้ง 3 กลุ่มและ
ทัศนคติย่อยทั้งหมด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 70) แต่อย่างไรก็ตามผู้บริโภค
ทุกระดับการศึกษาต่างเห็นด้วยอย่างยิ่งกับทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค ในล าดับแรก 
 
ตารางท่ี 70  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติที่ระดับการศึกษาต่างๆ 
 

ทัศนคตหิลัก 

ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่ามัธยม 
ศึกษาตอนปลาย 

มัธยม 
ศึกษาตอนปลาย 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

n = 6 n = 14 n = 227 n = 153 

1. ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค 4.44 4.60 4.46 4.46 
2. ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ 4.17 4.24 3.97 4.14 
3. ทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร 4.33 4.12 4.11 3.98 
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4. อิทธิพลของอาชีพต่อระดับความเห็นด้วยกับทัศนคติต่าง ๆ 
 

อาชีพมีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยในกลุ่มทัศนคติหลักด้านการเอาใจใส่และรักษา
สุขภาพ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แต่ไม่มีอิทธิพลต่อกลุ่มทัศนคติหลักอ่ืน ๆ (ตารางที่ 
71) พบว่าผู้บริโภคที่มีอาชีพนักเรียน นักศึกษาเห็นด้วยกับทัศนคติหลักด้านดังกล่าวในระดับที่ต่ า
ที่สุด  
 
ตารางท่ี 71  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติจ าแนกตามอาชีพ 
 

ทัศนคตหิลัก 

อาชีพ 

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับ
ราชการ 

พนักงาน
บริษทั 
เอกชน 

อาชีพ
ส่วนตัว 

อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

1. ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค 4.43 4.50 4.49 4.41 4.50 
2. ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ 3.91a 4.14b 4.09b 4.16b 4.11b 
3. ทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร 4.09 4.02 4.14 4.00 4.08 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 

 
เมื่อวิเคราะห์เพิ่มเติมถึงอิทธิพลของอาชีพของผู้บริโภคต่อระดับความคิดเห็นกับ

ทัศนคติย่อยต่อการเลือกเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ ตารางที่ 72 พบว่าผู้บริโภคที่ประกอบอาชีพ
ส่วนตัว จะเห็นด้วยกับการใช้เวลาว่างในการดูแลสุขภาพมากกว่าผู้บริโภคสาขาอาชีพอ่ืน ในขณะที่
นักเรียน นักศึกษาจะใส่ใจใชเ้วลาในการดูแลสุขภาพน้อยที่สุด 
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ตารางท่ี 72  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติย่อย 
 

ทัศนคตหิลัก 

อาชีพ 

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับ
ราชการ 

พนักงานบริษทั 
เอกชน 

อาชีพ
ส่วนตัว 

อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

1. ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค      
- เลือกซ้ืออาหารที่สะอาดปลอดภัย 4.45 4.57 4.65 4.54 4.56 
- สนใจความสะอาดของอุปกรณ์ในการ

รับประทานอาหาร 
4.55 4.57 4.53 4.51 4.61 

- ยอมจ่ายเงินแลกความสบายใจ 4.29 4.36 4.29 4.20 4.32 
2. ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ      

- รับประทานอาหารครบ 5 หมู่ทุกวัน 4.02 4.25 4.24 4.15 4.22 
- เอาใจใส่สุขภาพ 4.11 4.33 4.24 4.29 4.32 
- ใช้เวลาว่างในการดูแลสุขภาพ 3.61a 3.86ab 3.79ab 4.02b 3.78ab 

3. ทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร      
- ดูราคาก่อนตัดสินใจซ้ืออาหาร 3.97 3.74 3.94 3.83 3.80 
- แสวงหาร้านอาหารอร่อยๆอยู่เสมอ 4.12 4.02 4.12 3.93 4.17 
- เลือกรับประทานในสถานที่สะดวกสบาย 4.16 4.31 4.35 4.24 4.27 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 

5. อิทธิพลของรายได้เฉลี่ยต่อระดับความเห็นด้วยกับทัศนคติต่าง ๆ 
 

รายได้เฉลี่ยมีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยในกลุ่มทัศนคติหลักด้านการเอาใจใส่และ
รักษาสุขภาพ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แต่ไม่มีอิทธิพลต่อกลุ่มทัศนคติหลักอื่น ๆ 
(ตารางที่ 73) พบว่าผู้บริโภคที่มีรายได้มากกว่า 50,000 บาท เห็นด้วยกับทัศนคติหลักด้านดังกล่าว
ในระดับที่สูงกว่ากลุ่มรายได้อื่น 
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ตารางท่ี 73  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติที่ระดับรายได้ต่างๆ 
 

ทัศนคตหิลัก 

รายได้เฉลี่ย 

< 
10,000
บาท 

10,001-
20,000
บาท 

20,001-
30,000
บาท 

30,001-
40,000
บาท 

40,001-
50,000
บาท 

> 
50,000
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

1. ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค 4.45 4.46 4.44 4.42 4.52 4.57 
2. ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ 3.95a 4.02a 4.16ab 4.06ab 4.19ab 4.31b 
3. ทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร 4.11 4.10 3.97 4.01 3.73 4.07 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 

แต่เมื่อวิเคราะห์เพิ่มเติมถึงอิทธิพลของรายได้เฉลี่ยของผู้บริโภคต่อระดับความคิดเห็น
กับทัศนคติย่อยต่อการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ (ตารางที่ 74) กลับพบว่าผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ย
ต่ ากว่า 10,000 บาท จะเห็นด้วยกับทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหารเร่ืองการดูราคาก่อนการ
ตัดสินใจซื้อมากกว่าผู้บริโภคที่มีรายได้สูงกว่านั้น 
 
ตารางท่ี 74 ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของทัศนคติย่อย 
 

ทัศนคติย่อย 

รายได้เฉลี่ย 

< 
10,000
บาท 

10,001-
20,000
บาท 

20,001-
30,000
บาท 

30,001-
40,000
บาท 

40,001-
50,000
บาท 

> 
50,000
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

1. ทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภค       
- เลือกซ้ืออาหารที่สะอาดปลอดภัย 4.49 4.51 4.54 4.53 4.69 4.62 
- สนใจความสะอาดของอุปกรณ์ในการ

รับประทานอาหาร 
4.57 4.52 4.54 4.53 4.62 4.62 

- ยอมจ่ายเงินแลกความสบายใจ 4.28 4.35 4.24 4.19 4.25 4.47 
2. ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ       

- รับประทานอาหารครบ 5 หมู่ทุกวัน 4.05 4.15 4.24 4.06 4.25 4.47 
- เอาใจใส่สุขภาพ 4.17 4.16 4.34 4.28 4.31 4.50 
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ตารางท่ี 74  (ต่อ) 
 

ทัศนคติย่อย 

รายได้เฉลี่ย 

< 
10,000
บาท 

10,001-
20,000
บาท 

20,001-
30,000
บาท 

30,001-
40,000
บาท 

40,001-
50,000
บาท 

> 
50,000
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

2. ทัศนคติด้านการเอาใจใส่และรักษาสุขภาพ       
- ใช้เวลาว่างในการดูแลสุขภาพ 3.64 3.76 3.90 3.83 4.00 3.97 

3. ทัศนคติด้านการเลือกรับประทานอาหาร       
- ดูราคาก่อนตัดสินใจซ้ืออาหาร 4.06c 3.83bc 3.64ab 3.75bc 3.38a 3.81bc 
- แสวงหาร้านอาหารอร่อยๆอยู่เสมอ 4.16 4.11 4.02 3.89 3.69 4.03 
- เลือกรับประทานในสถานที่สะดวกสบาย 4.11 4.34 4.24 4.39 4.12 4.38 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
15. การวิเคราะห์ข้อมูลความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ และ
การแนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 
 

จากการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน์ ความพึง
พอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ การกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ และการแนะน า
หรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ ของผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการ (ตารางที่ 75) พบว่า
ผู้บริโภคเห็นด้วยกับการกลับมาใช้บริการอีกในระดับที่สูงกว่าด้านอื่น ๆ 
 
ตารางท่ี 75  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภค 
 

 ค่าเฉลี่ย S.D. 
1. ความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน์ 4.08a 0.708 
2. ความพึงพอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ 4.12a 0.640 
3. การกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 4.20b 0.657 
4. การแนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 4.08a 0.685 
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16. การวิเคราะห์อิทธิพลของลักษณะทางประชากรศาสตร์ต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน 
ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหาร 
สหโภชน์ 
 

1. อิทธิพลของเพศ 
 

เพศของผู้บริโภคไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยในด้านต่าง ๆ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 76) อย่างไรก็ตามผู้บริโภคเพศหญิงมีระดับเห็นด้วยกับ
สโลแกนของร้าน มีความพึงพอใจ และกลับมาใช้บริการ รวมไปถึงมีการแนะน าหรือบอกต่อสูงกว่า
เพศชาย  
 
ตารางท่ี 76  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคจ าแนกตามเพศ 
 

 
เพศ 

ชาย หญิง 
n  = 124 n = 276 

1. ความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน์ 4.00 4.12 
2. ความพึงพอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ 4.07 4.14 
3. การกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 4.15 4.22 
4. การแนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 4.02 4.11 
 

2. อิทธิพลของอายุ 
 

อายุของผู้บริโภคมีผลต่อระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยกับสโลแกนของร้านอาหาร ความพึง
พอใจโดยรวม และการกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
(ตารางที่ 77) โดยพบว่าผู้บริโภคที่มีอายุต่ ากว่า 20 ปี มีระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยในด้านดังกล่าวสูง
กว่าผู้บริโภคที่มีอายุมากกว่า 
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ตารางท่ี 77  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคที่ระดับอายุต่างๆ 
 

 

อาย ุ

<20ปี 20–30ป ี 31–40ป ี 41–50ป ี >51ปี 

n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

1. ความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน ์ 4.30c 4.12abc 3.98ab 3.85a 4.20bc 
2. ความพึงพอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ 4.33b 4.15ab 4.00a 3.93a 4.25b 
3. การกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 4.47b 4.22ab 4.06a 4.15ab 4.27ab 
4. การแนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับรา้นอาหารสหโภชน์ 4.30 4.10 3.97 3.98 4.18 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 

3. อิทธิพลของระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษาของผู้บริโภคมีผลต่อการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหาร 
สหโภชน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 78) โดยผู้บริโภคที่มีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลายขึ้นไปจะมีระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยในด้านดังกล่าวสูงกว่าผู้บริโภคที่มีระดับ
การศึกษาต่ ากว่านั้น 
 
ตารางท่ี 78  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคที่ระดับการศึกษาต่างๆ 
 

 

ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่า
มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

มัธยม 
ศึกษาตอน
ปลาย 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

n = 6 n = 14 n = 227 n = 153 

1. ความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน ์ 4.17 4.14 4.15 3.97 
2. ความพึงพอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ 4.00 4.00 4.19 4.03 
3. การกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 3.67 4.21 4.26 4.14 
4. การแนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับรา้นอาหารสหโภชน์ 3.33a 4.14b 4.17b 3.97b 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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4. อิทธิพลของอาชีพ 
 

อาชีพของผู้บริโภคมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการ
แนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 
79) โดยผู้บริโภคที่ประกอบอาชีพส่วนตัว จะมีระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยในด้านดังกล่าวต่ ากว่า
ผู้บริโภคที่มีอาชีพอ่ืน ๆ ในขณะที่นักเรียน นักศึกษา จะเห็นด้วยในระดับที่สูงกว่าผู้ที่ประกอบ
อาชีพแล้ว 
 
ตารางท่ี 79  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคจ าแนกตามอาชีพ 
 

 

อาชีพ 

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับ
ราชการ 

พนักงาน
บริษทั 
เอกชน 

อาชีพ
ส่วนตัว 

อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

1. ความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน ์ 4.18 3.99 4.18 3.88 4.12 
2. ความพึงพอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ 4.24b 4.07ab 4.15ab 3.71a 4.20b 
3. การกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 4.30b 4.17ab 4.26ab 3.83a 4.22ab 
4. การแนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับรา้นอาหารสหโภชน์ 4.18b 4.06ab 4.09b 3.80a 4.05ab 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 

5. อิทธิพลของรายได้เฉลี่ย 
 

รายได้เฉลี่ยของผู้บริโภคมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 80) โดยผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยไม่เกิน 15,555 บาท จะมี
ระดับความพึงพอใจโดยรวมสูงกว่าผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยอยู่ในช่วงอ่ืน ๆ ในขณะที่ผู้บริโภคที่มี
รายได้เฉลี่ยในช่วง 30,000 – 40,000 บาท จะมีความพึงพอใจโดยรวมต่ าที่สุด 
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ตารางท่ี 80  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคที่ระดับรายได้ต่างๆ 
 

 

รายได้เฉลี่ย 

< 
10,000
บาท 

10,001-
20,000
บาท 

20,001-
30,000
บาท 

30,001-
40,000
บาท 

40,001-
50,000
บาท 

> 
50,000
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

1. ความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสห
โภชน์ 

4.21 4.02 4.0 3.89 4.19 4.09 

2. ความพึงพอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ 4.27bc 4.02ab 4.04ab 3.92a 4.38c 4.06ab 
3. การกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 4.27 4.16 4.22 4.00 4.19 4.25 
4. การแนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับรา้นอาหารสห
โภชน์ 

4.16 4.02 4.14 3.86 4.19 4.03 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
17. การวิเคราะห์อิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการ ต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึง
พอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 
 

1. อิทธิพลของความถี่ในการใช้บริการ 
 

ความถี่ในการใช้บริการมีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ และการ
แนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 
81) โดยผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ทุกวันและ 2 - 3 คร้ังต่อสัปดาห์เห็นด้วยว่าจะ
กลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ และจะแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์มาก
ที่สุด 
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ตารางท่ี 81  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคที่ระดับความถี่ในการใช้บริการต่าง ๆ 
 

 

ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 

ทุกวัน 2-3 ครั้ง สัปดาห ์ ทุกเดือน <1ครั้ง เดือน 

n = 26 n = 117 n = 113 n = 144 

1.ความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน ์ 4.19 4.19 4.07 3.99 
2.ความพึงพอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ 4.23 4.21 4.16 3.99 
3.การกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 4.38b 4.30b 4.24ab 4.06a 
4.การแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับรา้นอาหารสหโภชน์ 4.35c 4.19c 4.10ab 3.93a 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 

2. อิทธิพลของปัญหาที่พบมากที่สุด 
 
ลักษณะปัญหาที่พบมีอิทธิพลต่อความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน์ 

ความพึงพอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสห
โภชน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ตารางที่ 82) โดยพบว่าผู้บริโภคที่เห็นว่าปัญหาการไม่
มีอาหารตามที่รายการแจ้งไว้ส าคัญที่สุดจะเห็นด้วยกับสโลแกน พึงพอใจโดยรวม กลับมาใช้บริการ
ซ้ า และแนะน าหรือบอกต่อต่ ากว่าปัญหาเรื่องอาหารยังไม่เสร็จหรืออาหารหมด 
 
ตารางท่ี 82  ค่าระดับความเห็นด้วยเฉลี่ยของผู้บริโภคที่รูปแบบปัญหาต่าง ๆ ที่พบมากที่สุด 
 

 

ปัญหาที่พบมากที่สุด 

ไม่มีอาหารตาม
รายการที่แจ้งไว้ 

อาหารยังจัด 
เตรียมไม่เสร็จ 

อาหารที่ต้องการ
บริโภคหมด 

n = 31 n = 91 n = 278 

1.ความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน ์ 3.77a 4.31c 4.04b 
2.ความพึงพอใจโดยรวมในร้านอาหารสหโภชน์ 3.97a 4.25b 4.09ab 
3.การกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 4.13 4.27 4.18 
4.การแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับรา้นอาหารสหโภชน์ 3.84a 4.19b 4.07ab 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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18. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การ
กลับมาใช้บริการ และการแนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 
 

จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม 
การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าและบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ (ภาพที่ 11 ( สามารถ
วิเคราะห์ได้ดังนี้ 

 
 
ภาพท่ี 11  ความสัมพันธ์ระหว่างความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน์ ความพึง 

 พอใจโดยรวมของผู้บริโภค การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อ 
 เกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 

 
จากผลการวิเคราะห์พบว่าความเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน์ ความพึง

พอใจโดยรวมของผู้บริโภค การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหาร
สหโภชน์ มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกันในระดับสูง กล่าวคือ หากผู้บริโภคเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน์มากขึ้น 
จะท าให้ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในร้านอาหารสหโภชน์ จะกลับมาใช้บริการซ้ า และมีการแนะน า
หรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์เพิ่มขึ้นในระดับสูง เช่นเดียวกันหากผู้บริโภคมีความพึง
พอใจสูง ท าให้มีแนวโน้มที่ผู้บริโภคจะกลับมาใช้บริการซ้ าและแนะน าหรือบอกต่อในระดับที่สูง
ด้วย  

ความพึงพอใจโดยรวม

การกลบัมาใช้บริการ

การแนะน าหรือบอกต่อ

ความเห็นดว้ยกับ
สโลแกน 5.656

5.7
33



117 

19. การวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) 
 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยสามารถก าหนดความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะคุณภาพการ
บริการด้านต่าง ๆ ต่อความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อ 
ดังนี้ 

 
1. คุณลักษณะคุณภาพการบริการของร้านอาหารที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจโดยรวม

ของผู้บริโภค 
 

แบบจ าลองการถดถอยที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะคุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจของผู้บริโภค (YCS) ได้แก่ 

 
YCS = 0.973+0.138X2+0.18X28+0.165X15+0.135X1+0.062X26+0.101X3   
 
แบบจ าลองการถดถอยชี้ให้เห็นว่า คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึง

พอใจเชิงบวกของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญ ได้แก่ ความคงที่ของรสชาติอาหาร (X2) ความเหมาะสม
ของราคา (X28) ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน (X15) รสชาติที่ดีของอาหาร (X1) ความ
สะดวกสบายและเพียงพอของที่จอดรถ (X26) และความสะอาดปลอดภัยของอาหาร (X3) 
 

2. คุณลักษณะคุณภาพการบริการของร้านอาหารที่มีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการ 
(Return intention) 
 

แบบจ าลองการถดถอยที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะคุณภาพการบริการ
และการกลับมาใช้บริการของผู้บริโภค (YRI) ได้แก่  

 
YRI = 0.863+0.231X1+0.111X16+0.151X11+0.125X28+0.092X25+0.114X14  

 
แบบจ าลองการถดถอยชี้ให้เห็นว่า คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการ

กลับมาใช้บริการเชิงบวกของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญ ได้แก่ รสชาติที่ดีของอาหาร (X1) ความเอา
ใจใส่ของพนักงาน (X16) ความถูกต้องในการบริการ (X11) ความเหมาะสมของราคา (X28) ความ
สะดวกสบายในการเดินทาง (X25) และความรวดเร็วในการบริการ (X14)  
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3. คุณลักษณะคุณภาพการบริการของร้านอาหารที่มีอิทธิพลต่อการแนะน าหรือบอกต่อ 
(Word-of-mouth) 
 

แบบจ าลองการถดถอยที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะคุณภาพการบริการ
และการแนะน าหรือบอกต่อของผู้บริโภค (YWOM) ได้แก่ 

 
YWOM = 0.664+0.338X1+0.185X12+0.133X28+0.182X15    
 
แบบจ าลองการถดถอยชี้ให้เห็นว่า คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการ

แนะน าหรือบอกต่อเชิงบวกของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญ ได้แก่ รสชาติที่ดีของอาหาร (X1) ความ
สะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ (X12) ความเหมาะสมของราคา (X28) และความสุภาพอ่อน
น้อมของพนักงาน (X15) 
 

เมื่อพิจารณาแบบจ าลองทั้ง 3 แบบพบว่า รสชาติที่ดีของอาหารและความเหมาะสม
ของราคามีผลกระทบอย่างมากต่อความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการซ้ า และการแนะน า
หรือบอกต่อในเชิงบวก 
 
20. กลยุทธ์ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการร้านอาหารสหโภชน์ 

 
จากผลการวิจัยผู้บริโภคที่ได้ สามารถน ามาก าหนดกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายและกลยุทธใ์น

การปรับปรุงคุณภาพการบริการได้ดังนี้  
 

1. กลุ่มเป้าหมาย 
 
กลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายของร้านอาหารสหโภชน์มีทั้งเพศหญิงและเพศชาย แม้ว่าเพศ

หญิงจะมาใช้บริการมากกว่าเพศชาย แต่เพศชายมีการใช้จ่ายต่อคร้ังที่สูงกว่า อายุของกลุ่มผู้บริโภค
เป้าหมายคือ 25 ปีขึ้นไป เป็นนักศึกษาหรือข้าราชการในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกว่า มีรายได้เฉลี่ยไม่เกิน 35,555 บาทต่อเดือน ซึ่งให้ความส าคัญกับ
ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร ความสดใหม่ ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ ความ
ถูกต้องในการคิดและทอนเงินสุขอนามัยที่ดีของพนักงาน และความเหมาะสมของราคา ซึ่งผู้บริโภค
กลุ่มนี้ใส่ใจกับทัศนคติด้านความปลอดภัยในการบริโภคโดยเฉพาะ การเลือกซื้ออาหารที่ปลอดภัย
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และสนใจความสะอาดของอุปกรณ์ในการรับประทานอาหารมากที่สุด มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับที่สูง และจะมีการกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 
 

2. การจัดการปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์  
 
2.1 ด้านอาหาร 

 
อาหารถือว่าเป็นผลิตภัณฑ์หลักของร้านอาหาร การเสนออาหารที่มีความเหมาะสม

ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคจึงเป็นสิ่งส าคัญ ซึ่งผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายส่วนมากให้
ความส าคัญกับความสะอาดปลอดภัยและความสดใหม่ของอาหารเป็นหลัก และยังพบว่าอาหารของ
ร้านอาหารสหโภชน์มีรสชาติที่ไม่คงที่สม่ าเสมอ 
 

ดังนัน้ร้านอาหารสหโภชน์ต้องคงไว้ซึ่งคุณภาพของอาหารที่มีความสดใหม่ สะอาด
ปลอดภัย และควรมีการสื่อสารให้ผู้บริโภครับรู้ว่าทางร้านอาหารสหโภชน์มีการจัดการคุณภาพครบ
วงจรตั้งแตก่ารคัดสรรวัตถุดิบที่มีคุณภาพ มาตรฐาน และมีคุณค่าทางโภชนาการ เช่น เนื้อหมูทาง
ร้านจะเลือกใช้ของเบทาโกร วัตถุดิบผ่านการท าความสะอาดและตัดแต่งก่อนน าไปปรุงอาหาร เป็น
ต้น ส่วนกระบวนการผลิตอาหารก็มีการควบคุมคุณภาพเช่นกัน ซึ่งในแต่ละเดือนจะมีการสุ่ม
ตัวอย่างวัตถุดิบที่ใช้ในการปรุงอาหารทุกชนิดเพื่อทดสอบคุณภาพทางเคมีและจุลินทรีย์ใน
ห้องปฏิบัติการ และมีการทดสอบสุขอนามัยของพนักงานทั้งหมดที่เกี่ยวข้องรวมถึงภาชนะและ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการจัดเตรียมและประกอบการอาหาร รวมไปถึงมีการน าเสนอคุณประโยชน์
ของวัตถุดิบแต่ละชนิดที่น ามาใช้ปรุงอาหารในแต่ละวัน ส่วนเรื่องรสชาติอาหารที่ไม่คงที่สม่ าเสมอ
ทางร้านควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน โดยวิธีการต่าง ๆ เช่น การท าเอกสารก าหนดสูตร
อาหารที่แน่นอนและน าไปใช้ในการปรุงอาหารทุกคร้ัง เป็นต้น เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกค้าประจ า 
นอกจากนี้รสชาติที่ดีของอาหารยังส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการและการแนะน าหรือบอกต่ออีก
ด้วย ดังนั้นการรักษาอาหารให้มีรสชาติที่ดีและมีความคงที่สม่ าเสมอย่อมเกิดผลดีในระยะยาว
เช่นกัน และหากทางร้านอาหารสหโภชน์มีทรัพยากรด้านต่าง ๆ ที่เพียงพอ ควรมีการสังเกต ศึกษา
ว่ารายการอาหารใดที่เป็นที่นิยมของผู้บริโภคส่วนมาก ควรจะมีการผลิตอาหารรายการดังกล่าว
อย่างสม่ าเสมอและเพียงพอต่อความต้องการของผู้บริโภค  
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2.2 ด้านการบริการ  
 

การประกอบธุรกิจร้านอาหารนอกจากอาหารแล้วการบริการก็มีความส าคัญ ซึ่ง
ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายนั้นให้ความส าคัญกับความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ และ
สุขอนามัยที่ดีของพนักงานเป็นหลัก และยังพบว่าพนักงานของร้านอาหารสหโภชน์ยังเอาใจใส่
ผู้บริโภคที่มาใช้บริการไม่เพียงพอ  
 

ดังนั้นร้านอาหารสหโภชน์จึงไม่ควรมองข้ามความส าคัญในการให้บริการ 
โดยเฉพาะความเอาใจใส่ของพนักงาน เช่น พนักงานรับรายการอาหารและพนักงานเก็บค่าอาหาร
ควรมีความเอาใจใส่สนใจให้บริการลูกค้า และมีความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา ซึ่ง
ผู้บริโภคให้ความเห็นว่าเป็นจุดที่ควรปรับปรุง โดยท าการฝึกอบรมพนักงานให้มีการปฏิบัติงานและ
บริการอย่างถูกต้อง และปลูกฝังจิตส านึกที่ดีในการบริการเพื่อส่งเสริมให้พนักงานท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพ เช่น การมอบหมายหน้าที่รับผิดชอบอย่างชัดเจน เพื่อให้พนักงานรับผิดชอบในการ
กระท าของตน รวมไปถึงการฝึกอบรมการแสดงออกทางพฤติกรรมในด้านต่าง ๆ ของพนักงาน  ไม่
ว่าจะเป็นแววตาหรือน้ าเสียง และการใช้ค าพูดที่พร้อมให้ความช่วยเหลือ มีความเป็นกันเอง มีการ
ออกนโยบายเพื่อให้พนักงานมีความกระตือรือร้นในการท างานมากยิ่งขึ้น เช่น การแบ่งผลก าไรหาก
ยอดขายในแต่ละเดือนเกินกว่าเป้าหมายที่ก าหนดไว้ เป็นต้น  

 
ส่วนเร่ืองความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ และสุขอนามัยที่ดีของ

พนักงานเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญและเห็นว่าทางร้านอาหารสหโภชน์สามารถท าได้ดี ถือว่า
เป็นจุดแข็งของร้านอาหารควรรักษาสมรรถภาพทางด้านดังกล่าวให้อยู่ในระดับสูงอย่างต่อเนื่อง อีก
ทั้งควรมีการสร้างมาตรฐานในการบริการที่เน้นความรวดเร็ว และถูกต้อง เพื่อเป็นการตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคได้ดียิ่งขึ้น  
 

2.3 ด้านสถานที่ประกอบการ  
 

สถานที่ประกอบการของร้านอาหารมีความส าคัญทั้งภายในและภายนอก ร้านอาหาร   
สหโภชน์ควรให้ความส าคัญกับสภาพภายในร้านเร่ืองแสงสว่างและการไหลเวียนอากาศเป็นพิเศษ  
และยังพบว่าผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหารไม่ทราบว่าทางร้านมีห้องน้ าให้บริการอยู่ ซึ่งโดย
ส่วนมากผู้บริโภคที่มารับประทานอาหารที่ร้านมักคาดหวังในสิ่งเหล่านี้  
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ดังนั้นร้านอาหารสหโภชน์จึงควรมีการจัดการที่ดีเกี่ยวกับสถานที่ประกอบการ ที่
แสดงถึงภาพลักษณ์ที่ดีของร้านอาหาร เช่น มีป้ายแสดงที่ชัดเจนในต าแหน่งห้องน้ าที่ให้บริการ มี
พนักงานในการรักษาความสะอาดของห้องน้ าอย่างต่อเน่ือง รวมไปถึงการมีกระดาษช าระให้บริการ
ในห้องน้ า แต่ควรมีการพิจารณาเพิ่มเติมถึงความเป็นไปได้และความคุ้มค่าประกอบการจัดการ
สถานที่ด้วย เป็นต้น  
 

เน่ืองจากพื้นที่ภายในของทางร้านอาหารสหโภชน์มีการปรับอากาศและตกแต่งเป็น
กระจกใสรอบด้าน จึงท าให้ผู้บริโภครับรู้ถึงสมรรถภาพในการไหลเวียนอากาศและแสงสว่างที่
เพียงพอ ซึ่งถือเป็นจุดแข็งด้านสถานที่ประกอบการของร้านที่ควรรักษาไว้ และหากทางร้านมีเงิน
ลงทุนที่เพียงพอควรท าการตกแต่งภายในและภายนอกร้านให้เป็นที่ดึงดูดของผู้โภค และมีการรักษา
ความสะอาดอย่างสม่ าเสมอ อีกทั้งมุ่งเน้นที่การสร้างความแตกต่างจากร้านอาหารอ่ืน ๆ ที่อยู่ใน
บริเวณใกล้เคียง คือ การน าเสนอถึงการเป็นร้านอาหารที่มีคุณภาพ สะอาดปลอดภัย และถูก
สุขลักษณะ ท าให้ผู้บริโภครู้สึกได้ถึงความแตกต่างและคุ้มค่าหากมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 
 

2.4 ด้านความสะดวกสบาย 
 

ปัจจุบันความสะดวกสบายในเร่ืองการเดินทาง ที่จอดรถ และพื้นที่ให้บริการ 
กลายเป็นอีกปัจจัยหนึ่งในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภค โดยเฉพาะความ
สะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหารที่ผู้บริโภคร้านอาหารสหโภชน์ให้ความส าคัญมากกว่า
การเดินทางและพื้นที่จอดรถ  ดังนั้นร้านอาหารสหโภชน์จึงควรดูแลเอาใจใส่พื้นที่ในการ
รับประทานอาหารเป็นพิเศษ จัดโต๊ะ เก้าอ้ี ให้สะดวกต่อการเดินเข้าออก รวมไปถึงการจัดพื้นที่ใน
การรอคิวระหว่างสั่งอาหารให้เป็นสัดส่วน เพื่อไม่ให้กระทบต่อผู้บริโภคที่นั่งรับประทานอาหาร
ภายในร้าน 
 

ควรมีป้ายบอกต าแหน่งของร้านที่ชัดเจน เพื่อเป็นการเพิ่มโอกาสของผู้บริโภคที่จะ
มาใช้บริการ และในการสร้างความสะดวกสบายนี้จะท าให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจและกลับมา
ใช้บริการอีกในอนาคต ส่วนของพื้นที่จอดรถที่มีอยู่อย่างจ ากัด สามารถจัดสรรเพิ่มเติมได้ เช่น การ
แจ้งให้ผู้บริโภคทราบถึงสถานที่จอดรถเพิ่มเติมในบริเวณใกล้เคียงร้านอาหาร เป็นต้น  
 
 
 



122 

2.5 ด้านราคาและความคุ้มค่า  
 

ในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบัน การใช้จ่ายเงินของผู้บริโภคนั้นราคาและความคุ้มค่าถือ
ว่าเป็นสิ่งส าคัญ ราคาเป็นปัจจัยทางการตลาดอย่างหนึ่งที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของ
ผู้บริโภค ร้านอาหารรายย่อยที่มีอาหารหลากหลายและมีราคาที่ต่ ากว่าร้านอาหารประเภทอื่น ๆ จึงมี
แนวโน้มที่จะเข้ามามีบทบาทมากยิ่งขึ้น ซึ่งจากการศึกษาพบว่ากลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายส่วนใหญ่มี
รายได้ในระดับปานกลาง และให้ความส าคัญกับเร่ืองราคาและความคุ้มค่าเป็นพิเศษ ดังนั้น
ร้านอาหารสหโภชน์จึงควรสื่อสารให้ผู้บริโภครับรู้ถึงคุณภาพของอาหารและการบริการว่ามีความ
คุ้มค่ากับราคาที่จ่ายไป เช่น มีการน าเสนอถึงความสมเหตุสมผลของราคาอาหาร ว่าทางร้านมี
กระบวนการในการคัดเลือกวัตถุดิบที่ดี การปรุงอาหาร และการควบคุมคุณภาพในขั้นตอนต่าง ๆ ที่
ท าให้เชื่อมั่นได้ว่าอาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีความสะอาดและปลอดภัย มีป้ายแสดงราคา
อาหารในแต่ละวันที่ชัดเจน โดยอาจท าเป็นป้ายขนาดใหญ่ที่มีการเปลี่ยนแปลงตามรายการในแต่ละ
วัน เพื่อช่วยในการตัดสินใจเลือกซื้ออาหารของผู้บริโภคว่าได้รับประโยชน์และเหมาะสมกับตนเอง
มากที่สุด  
 

3. การสื่อสารทางการตลาด ต้องมีการวางแผนใช้การสื่อทางการตลาดหลายรูปแบบเพื่อให้
สามารถเข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายได้ โดยที่ใช้ต้นทุนต่ าที่สุด เพื่อให้เกิดการรับรู้ และเป็นที่รู้จัก
มากยิ่งขึ้น  
 

การโฆษณา (Advertising) เลือกใช้การโฆษณาทางอินเตอร์เน็ต ผ่านทางหน่วยงานต่าง 
ๆ ที่เกี่ยวข้องภายในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ การติดป้ายประชาสัมพันธ์ตามตึกต่าง ๆ ภายใน
มหาวิทยาลัย ซึ่งเป็นการโฆษณาในรูปแบบที่มีค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานต่ า เหมาะสมกับ
ร้านอาหารสหโภชน์ในการน าไปใช้จริง  
 

ปากต่อปาก (Word of mouth) เป็นการสร้างชื่อเสียงให้กับร้านอาหารสหโภชน์แบบไม่
ต้องลงทุน แต่ร้านอาหารสหโภชน์ต้องท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจเสียก่อน โดยมุ่งเน้นใน
เร่ืองคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ ตามที่กล่าวมา ให้มีมาตรฐาน สม่ าเสมอ ผู้บริโภคก็จะเกิดการ
บอกต่อกันเองในที่สุด 
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สรุปและขอ้เสนอแนะ 
 

สรุป 
 

1. กลุ่มตัวอย่างส่วนมากเป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 20 - 30 ปีมากที่สุด (ร้อยละ 46) มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรีขึ้นไป (ร้อยละ 95) เป็นนักศึกษา (ร้อยละ 38)  และรับราชการ (ร้อย
ละ 31) และมีระดับรายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน  2 0,000 บาท (ร้อยละ 66)  
 

2. ผู้บริโภคส่วนมากจะใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์เนื่องจากอาหารมีรสชาติอร่อยถูก
ปาก (ร้อยละ 24)  และอาหารมีความสะอาดปลอดภัย (ร้อยละ 22) ใช้บริการในช่วงเวลา 11 - 13 น . 
(ร้อยละ 87)  ด้วยความถี่ที่แตกต่างกัน นิยมมากับเพื่อน (ร้อยละ 82) ใช้เวลาในร้านประมาณ 15-35 
นาที (ร้อยละ 58) ในแต่ละคร้ังผู้บริโภคจะใช้จ่ายประมาณ 50 - 100 บาทต่อคร้ัง  )ร้อยละ 39 (และ
เลือกซื้ออาหาร 3 - 4 อย่างในการบริโภค (ร้อยละ 51) ผู้บริโภคมีทัศนคติที่สนใจในความสะอาด
ของอุปกรณ์ในการรับประทานอาหาร ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร และยอมจ่ายเงินเพื่อแลก
กับความสบายใจในการรับประทานอาหาร  
 

3. คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญ  5 ล าดับแรก  คือ ความสะอาด
และปลอดภัยของอาหาร ความสดใหม่ของอาหาร ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่างๆ 
สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน และความเหมาะสมของราคา ตามล าดับ  
 

4. สมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ที่ผู้บริโภครับรู้ว่าเด่นที่สุด 
ได้แก่ อาหารมีความสะอาดและปลอดภัย มีคุณค่าทางโภชนาการที่ดี อุปกรณ์ต่าง ๆ มีความสะอาด
และเพียงพอ คิดและทอนเงินถูกต้อง และอาหารมีความสดใหม่ ในขณะที่ด้านที่ด้อยที่สุดได้แก่ การ
ตกแต่งภายนอกร้าน ความสะดวกสบายและเพียงพอของที่จอดรถ รายการอาหารตรงกับความ
ต้องการ รูปลักษณ์ของอาหาร และอุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร ตามล าดับ  
 

5. การวิเคราะห์ ความส าคัญและสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการ ( Importance-
Performance Analysis, IPA) พบว่าคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย 5 ประการที่ร้านอาหารสห
โภชน์ต้องให้ความส าคัญในการแก้ไขปรับปรุงอย่างเร่งด่วน คือ ความเหมาะสมของราคา ความ
คงที่ของรสชาติอาหาร ความชัดเจนของการแสดงราคา ห้องน้ า และความเอาใจใส่ของพนักงาน 
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ส่วนคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ร้านอาหารสหโภชน์ควรรักษาไว้ให้อยู่ในระดับสูงอย่าง
ต่อเนื่อง ได้แก่ อาหารรสชาติดี ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร ความสดใหม่ของอาหาร คุณค่า
ทางโภชนาการของอาหาร ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่างๆ พนักงานแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอี้ แสงสว่างและการ
ไหลเวียนอากาศที่ดี และความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน  
 

6. โดยภาพรวมนั้นผู้บริโภคเห็นด้วยกับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชน์ที่ว่า “ อาหาร
สะอาด รสชาติอร่อย บริการมาตรฐาน บริการประทับใจ” มีความพึงพอใจในร้านอาหารสหโภชน์ 
และจะกลับมาใช้บริการอีก รวมไปถึงมีการแนะน าบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการในระดับสูง 

 
7. คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคได้แก่ ความคงที่

ของรสชาติอาหาร ความเหมาะสมของราคา ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน รสชาติที่ดีของ
อาหาร ความสะดวกสบายและเพียงพอของที่จอดรถ และความสะอาดปลอดภัยของอาหาร ส่วน
คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการของผู้บริโภคได้แก่ รสชาติที่ดีของ
อาหาร ความเอาใจใส่ของพนักงาน ความถูกต้องในการบริการ ความเหมาะสมของราคา ความ
สะดวกสบายในการเดินทาง และความรวดเร็วในการบริการ และคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มี
ผลต่อการแนะน าหรือบอกต่อเชิงบวกของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญ ได้แก่ รสชาติที่ดีของอาหาร 
ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ ความเหมาะสมของราคา และความสุภาพอ่อนน้อม
ของพนักงาน 

 
8. การจัดการปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการร้านอาหารสหโภชน์  

 
8.1 ด้านอาหาร 

 
ร้านอาหารสหโภชน์ต้องท าการปรับปรุงแก้ไขเร่ืองความคงที่ของรสชาติอาหาร 

คงไว้ซึ่งรสชาติที่ดีของอาหาร คุณภาพอาหารมีความสดใหม่ สะอาดปลอดภัย และสื่อสารให้
ผู้บริโภคทราบว่าทางร้านอาหารใช้วัตถุดิบที่ผ่านการคัดสรรเป็นอย่างดี มีคุณภาพมาตรฐาน และมี
คุณค่าทางโภชนาการ รวมไปถึงมีการน าเสนอคุณประโยชน์ของวัตถุดิบแต่ละชนิดที่น ามาใช้ปรุง
อาหารในแต่ละวัน  
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8.2 ด้านการบริการ  
 

ร้านอาหารสหโภชน์ควรท าการฝึกอบรมพนักงานให้มีจิตส านึกที่ดีในการบริการ 
โดยเฉพาะการเอาใจใส่ผู้บริโภคที่มาใช้บริการ และความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 
 

8.3 ด้านสถานที่ประกอบการ  
 

ร้านอาหารสหโภชน์ควรปรับปรุงการจัดการด้านห้องน้ าโดยมีป้ายแสดงต าแหน่งที่
ชัดเจน และมีการรักษาความสะอาดอย่างสม่ าเสมอ นอกจากนี้อาจเพิ่มการตกแต่งภายในและ
ภายนอกร้านให้เป็นที่ดึงดูดของผู้โภคมากยิ่งขึ้น 
 

8.4 ด้านความสะดวกสบาย 
 

ร้านอาหารสหโภชน์ควรมีป้ายบอกต าแหน่งของร้านที่ชัดเจน จัดสรรที่จอดรถ
เพิ่มเติม เช่น การแจ้งให้ผู้บริโภคทราบถึงสถานที่จอดรถเพิ่มเติมในบริเวณใกล้เคียงร้านอาหาร  
 

8.5 ด้านราคาและความคุ้มค่า  
 

ผู้บริโภคมองว่าราคาอาหารของทางร้านอยู่ในระดับที่สูง ดังนั้นร้านอาหารสหโภชน์
ควรสื่อสารให้ผู้บริโภครับรู้ถึงคุณภาพของอาหารและการบริการ แสดงถึงที่มาของราคาที่แตกต่าง
จากร้านอาหารทั่วไป เพื่อให้ผู้บริโภครู้สึกถึงความคุ้มค่ากับราคาที่จ่ายไป อีกทั้งมีป้ายแสดงราคา
อาหารในแต่ละวันที่ชัดเจน โดยอาจท าเป็นป้ายขนาดใหญ่ที่มีการเปลี่ยนแปลงตามรายการในแต่ละ
วัน เพื่อช่วยในการตัดสินใจเลือกซื้ออาหารของผู้บริโภคว่าได้รับประโยชน์และเหมาะสมกับตนเอง
มากที่สุด  
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ข้อเสนอแนะ 
 

เน่ืองด้วยข้อจ ากัดในด้านเวลา และความสะดวกในการตอบค าถามของผู้บริโภค ท าให้มี
การเก็บข้อมูลกับผู้บริโภคที่ใช้บริการภายในร้านอาหารสหโภชน์มากกว่าผู้บริโภคที่ใช้บริการแบบ
ซื้อกลับไปรับประทานที่อ่ืน ดังนั้นข้อมูลที่ได้จึงเป็นมุมมองของผู้บริโภคที่ใช้บริการภายใน
ร้านอาหารเป็นส่วนใหญ่ ผู้วิจัยขอเสนอแนะให้มีการท าการวิจัยเพิ่มเติมกับผู้บริโภคกลุ่มที่ซื้อ
กลับไปรับประทานที่อ่ืนโดยเฉพาะหากมีการท าวิจัยในคร้ังถัดไป เพื่อให้ทราบถึงความคาดหวัง 
การรับรู้คุณภาพการบริการได้อย่างถูกต้องแม่นย ามากยิ่งขึ้น และควรมีการศึกษาถึงคุณภาพการ
บริการภายหลังการปรับปรุงตามข้อเสนอแนะในด้านต่าง ๆ ของผู้วิจัยด้วย 

 
ในงานวิจัยนี้ได้ท าการเก็บข้อมูลจากร้านอาหารสหโภชน์ที่มีเพียงสาขาเดียว ดังนั้นการน า

ผลหรือข้อเสนอแนะของงานวิจัยนี้ไปใช้จึงเหมาะสมกับสถานประกอบการร้านอาหารที่มีลักษณะ
ใกล้เคียงกับร้านอาหารสหโภชน์ดังที่กล่าวไปแล้วข้างต้น ดังนั้นหากต้องการน าผลหรือ
ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ไปใช้ ควรต้องมีการพิจารณาและท าการปรับปรุงตามความเหมาะสม เพื่อให้
เกิดประโยชน์สูงสุดในการปฏิบัติงาน 
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ภาคผนวกท่ี ก1  แบบสอบถามฉบับเบื้องต้น 
 

แบบสอบถามผู้บริโภค 
เร่ือง 

คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อบริการร้านอาหารสหโภชน์ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 
เลขที่แบบสอบถาม.......... 
วันที่ .........  .........   ......... 

 
ค าชี้แจง 

1. แบบสอบถามนี้มี 5 ส่วน (รวมทั้งสิ้น 7 หน้า(  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์  
ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านทัศนคตใินด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านคุณลักษณะคณุภาพการบริการที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคในการใช้บริการ

ร้านอาหาร 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านสมรรถภาพของร้านอาหารสหโภชน์ทีผู่้บริโภคสามารถรับรู้ได้จรงิ 
ส่วนที่ 5 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ (ข้อมลูทั่วไปของผูใ้ช้บริการ( 
 

2. กรุณาอ่านค าช้ีแจงใหเ้ข้าใจก่อนตอบค าถาม เพื่อประโยชน์ในการน าไปวิเคราะหข์้อมูลเพื่อปรับปรุง

คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผู้บริโภค )โปรดตอบค าถามให้ครบถ้วนทุกข้อ(  
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 
 
ค าช้ีแจง: โปรดระบเุครื่องหมาย ลงในช่องว่างที่ตรงกับความเป็นจริง ในแต่ละข้อกาเพียงข้อเดยีว 
 
1. ท่านใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ วันใดมากที่สุด 

 จันทร ์   อังคาร    พุธ 
 พฤหัสบด ี  ศุกร ์    

2. ท่านใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ ช่วงเวลาใดมากที่สุด 
 ก่อน 9.00น.   09.01น. – 11.00น.  11.01น. – 13.00น.      13.01 เป็นตน้ไป 

3. ท่านใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์บ่อยแค่ไหน 
  ทุกวัน  2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห ์  ทุกเดือน  น้อยกว่า 1 ครั้ง เดือน 
4. รูปแบบในการซ้ืออาหารเพื่อรบัประทานของท่านมักเป็นแบบใด 

 ซ้ือแล้วรับประทานที่ร้านทนัท ี  ซ้ือแล้วน ากลับไปรับประทานที่อื่น  ทั้ง 2 แบบ 
5. ในกรณีซ้ืออาหารเพื่อรับประทาน ท่านมักประสบปัญหาใดมากทีสุ่ด 

 ไม่มีอาหารตามรายการที่แจ้งไว้  อาหารยังจัดเตรียมไม่เสร็จ      อาหารที่ต้องการบริโภคหมด 
6. โดยปกติท่านมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์กับใครบ้าง 

 คนเดียว   เพื่อน    ครอบครัว  อื่นๆ ระบุ.............. 
7. ระยะเวลาที่ท่านใช้บริการในร้านอาหารสหโภชน์ 

 น้อยกว่า 15 นาที  15 - 30 นาท ี  31 - 60 นาท ี  มากกว่า 60 นาที  
8. มูลค่าการซ้ือเฉลี่ยต่อครั้ง 

 ต่ ากว่า 50 บาท   50 - 100 บาท   101 – 150 บาท  151 -200 บาท 
 201 - 250 บาท    251 - 300 บาท   มากกว่า 300 บาท 

9. ท่านนิยมรบัประทานอาหารประเภทใดมากที่สุด 
 ประเภทกับข้าว   ประเภทก๋วยเตี๋ยว 

10. ปกติท่านนิยมเลือกซ้ืออาหารครั้งละก่ีอย่าง 
 1 – 2 อย่าง   3 – 4 อย่าง    5 – 6 อย่าง   มากกว่า 6 อย่าง  

11. สถานที่ที่ท่านเลือกซ้ือหรือรับประทานอาหารเป็นประจ า 
(ตอบเรียงล าดับ 1-3( 

____ร้านอาหารสหโภชน์   ____โรงอาหารกลาง 1  
____โรงอาหารกลาง 2    ____โรงอาหารคณะวิทยาศาสตร ์
____โรงอาหารคณะวิศวกรรม  ____อื่นๆ .................................... 
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12. เหตผุลหลักทีท่่านเลือกรับประทานอาหารที่ร้านอาหารสหโภชน์ 
(ตอบเรียงล าดับ 1-3( 
 ____อาหารมีรสชาติอร่อยถูกปาก  ____อาหารมีความสะอาด ปลอดภัย 

____อยู่ใกล้ที่บ้านหรือทีท่ างาน  ____มีอาหารเพื่อสุขภาพให้บริการ 
____ราคาไม่แพง    ____เป็นที่พบปะสังสรรค ์
____บริการด ี   ____ร้านสะอาด 

 ____บรรยากาศด ี   ____มีที่จอดรถที่สะดวก ปลอดภัย 
____อื่นๆ ................................. 

 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค  
 
ค าชี้แจง: โปรดระบเุครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความรู้สึกและความเป็นจริงมากที่สุด ในแต่ละข้อกา
เพียงความคิดเหน็เดียว 
 

ข้อความ 

เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

 
(5) 

เห็น
ด้วย 

 
(4) 

เฉยๆ 
 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 

 
(2) 

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิ่ง 
(1) 

ท่านให้ความส าคัญหรือมีความคิดเห็นอย่างไรกับข้อความ
ต่อไปนี ้
1. ท่านรับประทานอาหารครบ 5 หมู่ทุกวัน  

     

2. ท่านใหค้วามสนใจเลือกซ้ืออาหารที่สะอาดปลอดภัย      
3. ท่านใหค้วามสนใจในความสะอาดของอปุกรณ์ใน

การรับประทานอาหาร 
     

4. ท่านเปน็ผูท้ี่เอาใจใส่ในสุขภาพของท่าน      
5. ท่านยอมจ่ายเงินเพื่อแลกกับความสบายใจในการ

รับประทานอาหาร 
     

6. ท่านมักดูราคาก่อนตดัสินใจเลือกซ้ืออาหารเสมอ      
7. ท่านแสวงหาร้านอาหารอร่อยๆรบัประทานอยู่เสมอ      
8. ท่านมักเลือกรับประทานอาหารในสถานที่ที่

สะดวกสบาย 
     

9. ท่านมักใช้เวลาว่างในการท ากิจกรรมเพื่อสร้างเสริม
สุขภาพ 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านคุณลักษณะคุณภาพการบริการท่ีมีความส าคัญต่อผู้บริโภคในการใช้บริการ
ร้านอาหารสหโภชน์ 
ค าชี้แจง: โปรดระบุเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความรู้สึกและความเป็นจริงมากที่สุด ในแต่ละข้อกา
เพียงข้อเดียว โดยท่านคิดว่าร้านอาหารที่ดีต้องจะมีลักษณะดังนี้หรือไม่ โดยตอบ 1 เมื่อท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่า
ร้านอาหารที่ดีต้องมีคุณลักษณะดังกล่าว และตอบ 5 เมื่อท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่าร้านอาหารที่ดีต้องมีลักษณะ
ดังกล่าว 
 

คุณลักษณะด้านต่างๆ 

ระดับความส าคัญของคณุลักษณะ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(1) 
ความส าคัญด้านอาหารของร้านอาหารที่ด ี
1. อาหารต้องมีรสชาติดี 

     

2. อาหารต้องมีรสชาติคงที่สม่ าเสมอ      
3. อาหารต้องมีความสะอาดและปลอดภัย      
4. อาหารต้องมีความสดใหม ่      
5. ต้องได้รับคุณค่าทางโภชนาการจากอาหาร      
6. อาหารต้องมีรูปลักษณ์สวยงาม      
7. อาหารต้องมีอุณหภูมิที่เหมาะสม (ความร้อน

เหมาะสม) 
     

8. ร้านอาหารต้องมีรายการอาหารทีห่ลากหลาย      
9. ร้านอาหารต้องมีการแสดงรายการอาหารที่ชัดเจน      
10. ร้านอาหารต้องมีรายการอาหารตรงกับความต้องการ

บริโภคในแต่ละวัน 
     

ความส าคัญด้านการบริการของรา้นอาหารที่ด ี
11. ร้านอาหารมีบริการที่แม่นย า ผูบ้ริโภคได้รับอาหาร

ถูกต้องตามที่ส่ัง 

     

12. ร้านอาหารมีอุปกรณ์ต่างๆความสะอาด และเพียงพอ      
13. พนักงานต้องมีความรู้และทักษะที่ด ี      
14. พนักงานต้องให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      
15. พนักงานต้องมีความสุภาพอ่อนนอ้ม      
16. พนักงานต้องมีความเอาใจใส่และรับผิดชอบ      
17. พนักงานต้องสวมเสื้อผ้าเครือ่งแบบที่สะอาดเรียบร้อย      
18. พนักงานต้องมีสุขอนามัยที่ด ี      
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คุณลักษณะด้านต่างๆ 

ระดับความส าคัญของคณุลักษณะ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(1) 
ความส าคัญด้านสถานที่ประกอบการของร้านอาหารที่ด ี
19. ร้านอาหารต้องมีท าเล ที่ตั้งที่ด ี

     

20. ร้านอาหารต้องมีห้องน้ าที่สะอาดอ านวยความสะดวก      
21. ภายในร้านอาหารต้องมีการตกแต่งที่สวยงาม สะอาด 

และสะดวก 
     

22. ภายนอกร้านอาหารต้องมีการตกแต่งที่สวยงาม 
สะอาด และสะดวก 

     

23. ร้านอาหารต้องมีโต๊ะ เก้าอ้ีในการให้บริการเพียงพอ 
และสะอาด 

     

24. ร้านอาหารต้องมีแสงสว่างและการไหลเวียนของ
อากาศที่ด ี

     

ความส าคัญด้านความสะดวกสบายของร้านอาหารท่ีด ี
25. การเดินทางมาร้านอาหารต้องมีความสะดวกสบาย 

     

26. ที่จอดรถของร้านอาหารต้องมคีวามสะดวกสบายและ
เพียงพอ 

     

27. บริเวณพื้นที่รบัประทานอาหารตอ้งมีความ
สะดวกสบาย 

     

ความส าคัญด้านราคาและคณุค่าของร้านอาหารที่ด ี
28. อาหารต้องมีราคาทีเ่หมาะสมและคุ้มค่า 

     

29. ร้านอาหารต้องมีการแสดงราคาอาหารที่ชัดเจน      
30. ร้านอาหารต้องมีความถูกต้องในการคิดและทอนเงนิ      
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านสมรรถภาพของร้านอาหารท่ีผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริง  
ค าชี้แจง: โปรดระบุเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความรู้สึกและความเป็นจริงมากที่สุด ในแต่ละข้อกา
เพียงข้อเดียว โดยท่านมีระดับการรับรู้เกี่ยวกับสมรรถภาพด้านต่างๆของร้านอาหารสหโภชน์อย่างไร โดยตอบ 1 
เมื่อท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่าร้านอาหารสหโภชน์มีคุณลักษณะดังกล่าว และตอบ 5 เมื่อท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่า
ร้านอาหารสหโภชน์มีคุณลักษณะดังกล่าว 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

ระดับการรับรูภ้ายหลังการใช้บรกิาร 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(1) 
ด้านอาหาร 
1. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีรสชาติดี 

     

2. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีรสชาติคงที่
สม่ าเสมอ 

     

3. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีความสะอาดและ
ปลอดภัย 

     

4. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีความสดใหม่เสมอ      
5. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีคุณค่าทาง

โภชนาการที่ดี 
     

6. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีรูปลักษณ์สวยงาม      
7. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีอุณหภูมิเหมาะสม

)ความร้อนของอาหาร(  
     

8. ร้านอาหารสหโภชน์มีรายการอาหารที่หลากหลาย      
9. ร้านอาหารสหโภชน์มีการแสดงรายการอาหารที่

ชัดเจน 
     

10. ร้านอาหารสหโภชน์มีอาหารตรงกับความต้องการ
บริโภคในแต่ละวัน 

     

11. ร้านอาหารสหโภชน์มีบริการที่แม่นย า ท่านได้รับ
อาหารถูกต้องตามที่ส่ัง 

     

12. ร้านอาหารสหโภชน์มีอุปกรณ์ต่างๆสะอาด และ
เพียงพอ 

     

13. พนักงานของร้านอาหารสหโภชน์มีทักษะ และ
ความรู้ที่ด ี

     

14. ร้านอาหารสหโภชน์มีการให้บรกิารที่สะดวกรวดเร็ว      
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คุณลักษณะต่างๆ 

ระดับการรับรูภ้ายหลังการใช้บรกิาร 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(1) 
15. พนักงานของร้านอาหารสหโภชน์มีความสุภาพอ่อน

น้อม 
     

16. พนักงานของร้านอาหารสหโภชน์มีความเอาใจใส่
และรับผิดชอบในการบริการ 

     

17. พนักงานของร้านอาหารสหโภชน์แต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย 

     

18. พนักงานของร้านอาหารสหโภชน์มีสุขอนามัยทีด่ ี      
ด้านสถานที่ประกอบการ 
19. ร้านอาหารสหโภชน์มีท าเล ที่ตัง้ที่ด ี

     

20. ร้านอาหารสหโภชน์มีห้องน้ าที่สะอาดใหบ้ริการ      
21. ภายในร้านอาหารสหโภชน์มีการตกแต่งสวยงาม 

สะอาด และสะดวก 
     

22. ภายนอกร้านอาหารสหโภชน์มีการตกแต่งสวยงาม 
สะอาด และสะดวก 

     

23. ร้านอาหารสหโภชน์มีโต๊ะและเกา้อ้ีที่สะอาด และ
เพียงพอ 

     

24. ภายในร้านอาหารสหโภชน์มีแสงสว่างและการ
ไหลเวียนของอากาศด ี

     

ด้านความสะดวกสบาย 
25. การเดินทางมาร้านอาหารสหโภชน์มีความ

สะดวกสบาย 

     

26. ร้านอาหารสหโภชน์มีทีจอดรถทีส่ะดวก และเพียงพอ      
27. ร้านอาหารสหโภชน์มีพ้ืนที่รบัประทานอาหารที่

สะดวกสบาย 
     

ด้านราคาและคณุค่า 
28. ราคาอาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีความเหมาะสม 

     

29. ร้านอาหารสหโภชน์มีการแสดงราคาอาหารที่ชัดเจน      
30. ร้านอาหารสหโภชน์มีความถูกต้องในการคิดและ

ทอนเงิน 
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 ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชนท์ี่ว่า “อาหารสะอาด รสชาติอรอ่ย ราคามาตรฐาน 
บริการประทับใจ”   

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง (5)  เห็นด้วย (4)  เฉยๆ (3)  ไม่เห็นด้วย (2)  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง(1) 
 ท่านมีความพึงพอใจในร้านอาหารสหโภชน์ 

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง(5)  เห็นด้วย (4)  เฉยๆ (3)  ไม่เห็นด้วย (2)  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง(1) 
 ท่านต้องการทีจ่ะกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์อีก 

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง(5)  เห็นด้วย (4)  เฉยๆ (3)  ไม่เห็นด้วย (2)  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง(1) 
 ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกบัร้านร้านอาหารสหโภชน ์

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง(5)  เห็นด้วย (4)  เฉยๆ (3)  ไม่เห็นด้วย (2)  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง(1) 
 

 ข้อควรปรบัปรงุของร้านอาหารสหโภชน…์…………………………………………………………………... 
...........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................... 

 

ส่วนที่ 5 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ (ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ( 
ค าช้ีแจง: โปรดระบเุครื่องหมาย  หน้าข้อทีต่รงกับความเปน็จรงิ 
1. เพศ 

 ชาย      หญิง 
2. อาย ุ

 ต่ ากว่า 20 ป ี    20-30 ปี 
 31-40 ปี     41-50 ปี     51 ปขีึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงที่สุด 
 ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย     มัธยมศึกษาตอนปลาย    
 ปริญญาตร ี     สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
 นักเรียน นักศึกษา    รับราชการ 
 พนักงานบริษทัเอกชน    หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ 
 อาชีพส่วนตัว     อื่นๆ โปรดระบุ .................................... 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ต่ ากว่า 10,000 บาท    10,001 – 20,000บาท     
 20,001 – 30,000บาท    30,001 – 40,000 บาท    
 40,000 – 50,000 บาท    มากกว่า 55, 000 บาท 

ขอขอบคุณทุกท่านที่สละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวกท่ี ก2  แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ 
 

เลขที่แบบสอบถาม.......... 
วันที่ .........  .........   ......... 

 
แบบสอบถาม 

 
เร่ือง : คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อบริการร้านอาหารสหโภชน์  

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 
แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยนางสาว นิโลบล เหล่าเกษมสุขวงศ์ นิสิตปริญญาโท 

สาขาการจัดการเทคโนโลยีอุตสาหกรรมเกษตร คณะอุตสาหกรรมเกษตร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตบางเขน โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพบริการและความ
พึงพอใจของผู้บริโภคต่อบริการร้านอาหารสหโภชน์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่งข้อมูลที่ได้
ทั้งหมดจะน าไปประกอบการศึกษาในส่วนของวิทยานิพนธ์ (Thesis) เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลพื้นฐาน
ทางวิชาการแก่ผู้ที่สนใจท าการศึกษาต่อไป โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะมิได้รับผลกระทบ จากการ
ตอบแบบสอบถามนี้แต่อย่างใด 
 
ค าชี้แจง 

1. แบบสอบถามนี้มี 5 ส่วน (รวมทั้งสิ้น 7 หน้า(  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์  
ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านทัศนคติในด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคในการใช้

บริการร้านอาหาร 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านสมรรถภาพของร้านอาหารสหโภชน์ที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริง 
ส่วนที่ 5 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ (ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ) 
 

2. กรุณาอ่านค าชี้แจงให้เข้าใจก่อนตอบค าถาม เพื่อประโยชน์ในการน าไปวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อ
ปรับปรุงคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผู้บริโภค )โปรดตอบค าถามให้ครบถ้วนทุกข้อ(  
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 
 
ค าช้ีแจง: โปรดระบเุครื่องหมาย ลงในช่องว่างที่ตรงกับความเป็นจริง ในแตล่ะข้อกาเพียงข้อเดยีว 
 
1. ท่านใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ วันใดมากที่สุด 

 จันทร ์  อังคาร   พุธ 
 พฤหัสบด ี  ศุกร ์    อื่นๆ ระบุ........................................ 

2. ท่านใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ ช่วงเวลาใดมากที่สุด 
 ก่อน 9.00น.   09.01น. – 11.00น.  11.01น. – 13.00น. 13.01 เปน็ต้นไป 

3. ท่านใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์บ่อยแค่ไหน 
  ทุกวัน  2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห ์  ทุกเดือน  น้อยกว่า 1 ครั้ง เดือน 
4. รูปแบบในการซ้ืออาหารเพื่อรบัประทานของท่านมักเป็นแบบใด 

 ซ้ือแล้วรับประทานที่ร้านทนัท ี  ซ้ือแล้วน ากลับไปรับประทานที่อื่น     ทั้ง 2 แบบ 
5. ในกรณีซ้ืออาหารเพื่อรับประทาน ท่านมักประสบปัญหาใดมากทีสุ่ด 

 ไม่มีอาหารตามรายการที่แจ้งไว้  อาหารยังจัดเตรียมไม่เสร็จ      อาหารที่ต้องการบริโภคหมด 
6. โดยปกติท่านมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์กับใครบ้าง 

 คนเดียว   เพื่อน    ครอบครัว       อื่นๆ ระบุ.............. 
7. ระยะเวลาที่ท่านใช้บริการในร้านอาหารสหโภชน์ 

 น้อยกว่า 15 นาที  15 - 30 นาท ี  31 - 60 นาท ี       มากกว่า 60 นาที  
8. มูลค่าการซ้ือเฉลี่ยต่อครั้ง 

 ต่ ากว่า 50 บาท   50 - 100 บาท   101 – 150 บาท       151 -200 บาท 
 201 - 250 บาท    251 - 300 บาท   มากกว่า 300 บาท 

9. ท่านนิยมรบัประทานอาหารประเภทใดมากที่สุด 
 ประเภทกับข้าว   ประเภทก๋วยเตี๋ยว 

10. ปกติท่านนิยมเลือกซ้ืออาหารครั้งละก่ีอย่าง 
 1 – 2 อย่าง   3 – 4 อย่าง    5 – 6 อย่าง         มากกว่า 6 อย่าง  

11. สถานที่ที่ท่านเลือกซ้ือหรือรับประทานอาหารเป็นประจ า 
(ตอบเรียงล าดับ 1-3( 

____ร้านอาหารสหโภชน์   ____โรงอาหารกลาง 1  
____โรงอาหารกลาง 2    ____โรงอาหารคณะวิทยาศาสตร ์
____โรงอาหารคณะวิศวกรรม  ____อื่นๆ .................................... 

12. เหตผุลหลักทีท่่านเลือกรับประทานอาหารที่ร้านอาหารสหโภชน์ 
(ตอบเรียงล าดับ 1-3( 
 ____อาหารมีรสชาติอร่อยถูกปาก  ____อาหารมีความสะอาด ปลอดภัย 
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____อยู่ใกล้ที่บ้านหรือทีท่ างาน  ____มีอาหารเพื่อสุขภาพให้บริการ 
____ราคาไม่แพง    ____เป็นที่พบปะสังสรรค ์
____บริการด ี   ____ร้านสะอาด 

 ____บรรยากาศด ี    ____มีที่จอดรถที่สะดวก ปลอดภัย 
____อื่นๆ ................................. 

 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค  
 
ค าชี้แจง: โปรดระบเุครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความรู้สึกและความเป็นจริงมากที่สุด ในแต่ละข้อกา
เพียงความคิดเหน็เดียว 
 

ข้อความ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(1) 
ท่านให้ความส าคัญหรือมีความคิดเห็นอย่างไรกับ
ข้อความต่อไปนี ้
1. ท่านรับประทานอาหารครบ 5 หมู่ทุกวัน  

     

2. ท่านใหค้วามสนใจเลือกซ้ืออาหารที่สะอาด
ปลอดภัย 

     

3. ท่านใหค้วามสนใจในความสะอาดของอปุกรณ์ใน
การรับประทานอาหาร 

     

4. ท่านเปน็ผูท้ี่เอาใจใส่ในสุขภาพของท่าน      
5. ท่านยอมจ่ายเงินเพื่อแลกกับความสบายใจในการ

รับประทานอาหาร 
     

6. ท่านมักดูราคาก่อนตดัสินใจเลือกซ้ืออาหารเสมอ      
7. ท่านแสวงหาร้านอาหารอร่อยๆรบัประทานอยู่เสมอ      
8. ท่านมักเลือกรับประทานอาหารในสถานที่ที่

สะดวกสบาย 
     

9. ท่านมักใช้เวลาว่างในการท ากิจกรรมเพื่อสร้างเสริม
สุขภาพ 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านคุณลักษณะคุณภาพการบริการท่ีมีความส าคัญต่อผู้บริโภคในการใช้บริการ
ร้านอาหารสหโภชน์ 
ค าชี้แจง: โปรดระบุเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความรู้สึกและความเป็นจริงมากที่สุด ในแต่ละข้อกา
เพียงข้อเดียว โดยท่านคิดว่าร้านอาหารที่ดีต้องจะมีลักษณะดังนี้หรือไม่ โดยตอบ 1 เมื่อท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่า
ร้านอาหารที่ดีต้องมีคุณลักษณะดังกล่าว และตอบ 5 เมื่อท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่าร้านอาหารที่ดีต้องมีลักษณะ
ดังกล่าว 
 

คุณลักษณะด้านต่างๆ 

ระดับความส าคัญของคณุลักษณะ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(1) 
ความส าคัญด้านอาหารของร้านอาหารที่ด ี
1. อาหารต้องมีรสชาติดี 

     

2. อาหารต้องมีรสชาติคงที่สม่ าเสมอ      
3. อาหารต้องมีความสะอาดและปลอดภัย      
4. อาหารต้องมีความสดใหม ่      
5. ต้องได้รับคุณค่าทางโภชนาการจากอาหาร      
6. อาหารต้องมีรูปลักษณ์สวยงาม      
7. อาหารต้องมีอุณหภูมิที่เหมาะสม (ความร้อน

เหมาะสม) 
     

8. ร้านอาหารต้องมีรายการอาหารทีห่ลากหลาย      
9. ร้านอาหารต้องมีการแสดงรายการอาหารที่ชัดเจน      
10. ร้านอาหารต้องมีรายการอาหารตรงกับความต้องการ

บริโภคในแต่ละวัน 
     

ความส าคัญด้านการบริการของรา้นอาหารที่ด ี
11. ร้านอาหารมีบริการที่แม่นย า ผูบ้ริโภคได้รับอาหาร

ถูกต้องตามที่ส่ัง 

     

12. ร้านอาหารมีอุปกรณ์ต่างๆความสะอาด และเพียงพอ      
13. พนักงานต้องมีความรู้และทักษะที่ด ี      
14. พนักงานต้องให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว      
15. พนักงานต้องมีความสุภาพอ่อนนอ้ม      
16. พนักงานต้องมีความเอาใจใส่และรับผิดชอบ      
17. พนักงานต้องสวมเสื้อผ้าเครือ่งแบบที่สะอาดเรียบร้อย      
18. พนักงานต้องมีสุขอนามัยที่ด ี      
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คุณลักษณะด้านต่างๆ 

ระดับความส าคัญของคณุลักษณะ 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(1) 
ความส าคัญด้านสถานที่ประกอบการของร้านอาหารที่ด ี
19. ร้านอาหารต้องมีท าเล ที่ตั้งที่ด ี

     

20. ร้านอาหารต้องมีห้องน้ าที่สะอาดอ านวยความสะดวก      
21. ภายในร้านอาหารต้องมีการตกแต่งที่สวยงาม และ

เป็นระเบียบ 
     

22. ภายนอกร้านอาหารต้องมีการตกแต่งที่สวยงาม และ
เป็นระเบียบ 

     

23. ร้านอาหารต้องมีโต๊ะ เก้าอ้ีในการให้บริการเพียงพอ 
และสะอาด 

     

24. ร้านอาหารต้องมีแสงสว่างและการไหลเวียนของ
อากาศที่ด ี

     

ความส าคัญด้านความสะดวกสบายของร้านอาหารท่ีด ี
25. การเดินทางมาร้านอาหารต้องมีความสะดวกสบาย 

     

26. ที่จอดรถของร้านอาหารต้องมคีวามสะดวกสบายและ
เพียงพอ 

     

27. บริเวณพื้นที่รบัประทานอาหารตอ้งมีความ
สะดวกสบาย 

     

ความส าคัญด้านราคาและคณุค่าของร้านอาหารที่ด ี
28. อาหารต้องมีราคาทีเ่หมาะสมและคุ้มค่า 

     

29. ร้านอาหารต้องมีการแสดงราคาอาหารที่ชัดเจน      
30. ร้านอาหารต้องมีความถูกต้องในการคิดและทอนเงนิ      
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ส่วนท่ี 4 ข้อมูลด้านสมรรถภาพของร้านอาหารที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริง 
ค าชี้แจง: โปรดระบุเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกับความรู้สึกและความเป็นจริงมากที่สุด ในแต่ละข้อกา
เพียงข้อเดียว โดยท่านมีระดับการรับรู้เกี่ยวกับสมรรถภาพด้านต่างๆของร้านอาหารสหโภชน์อย่างไร โดยตอบ 1 
เมื่อท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่าร้านอาหารสหโภชน์มีคุณลักษณะดังกล่าว และตอบ 5 เมื่อท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง ว่า
ร้านอาหารสหโภชน์มีคุณลักษณะดังกล่าว 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

ระดับการรับรูภ้ายหลังการใช้บรกิาร 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(1) 
ด้านอาหาร 
1. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีรสชาติดี 

     

2. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีรสชาติคงที่
สม่ าเสมอ 

     

3. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีความสะอาดและ
ปลอดภัย 

     

4. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีความสดใหม่เสมอ      
5. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีคุณค่าทาง

โภชนาการที่ดี 
     

6. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีรูปลักษณ์สวยงาม      
7. อาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีอุณหภูมิเหมาะสม

)ความร้อนของอาหาร(  
     

8. ร้านอาหารสหโภชน์มีรายการอาหารที่หลากหลาย      
9. ร้านอาหารสหโภชน์มีการแสดงรายการอาหารที่

ชัดเจน 
     

10. ร้านอาหารสหโภชน์มีอาหารตรงกับความต้องการ
บริโภคในแต่ละวัน 

     

11. ร้านอาหารสหโภชน์มีบริการที่แม่นย า ท่านได้รับ
อาหารถูกต้องตามที่ส่ัง 

     

12. ร้านอาหารสหโภชน์มีอุปกรณ์ต่างๆสะอาด และ
เพียงพอ 

     

13. พนักงานของร้านอาหารสหโภชน์มีทักษะ และ
ความรู้ที่ด ี

     

14. ร้านอาหารสหโภชน์มีการให้บรกิารที่สะดวกรวดเร็ว      
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คุณลักษณะต่างๆ 

ระดับการรับรูภ้ายหลังการใช้บรกิาร 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

(1) 
15. พนักงานของร้านอาหารสหโภชน์มีความสุภาพอ่อน

น้อม 
     

16. พนักงานของร้านอาหารสหโภชน์มีความเอาใจใส่
และรับผิดชอบในการบริการ 

     

17. พนักงานของร้านอาหารสหโภชน์แต่งกายสะอาด 
เรียบร้อย 

     

18. พนักงานของร้านอาหารสหโภชน์มีสุขอนามัยทีด่ ี      
ด้านสถานที่ประกอบการ 
19. ร้านอาหารสหโภชน์มีท าเล ที่ตัง้ที่ด ี

     

20. ร้านอาหารสหโภชน์มีห้องน้ าที่สะอาดใหบ้ริการ      
21. ภายในร้านอาหารสหโภชน์มีการตกแต่งสวยงาม และ

เป็นระเบียบ 
     

22. ภายนอกร้านอาหารสหโภชน์มีการตกแต่งสวยงาม 
และเป็นระเบียบ 

     

23. ร้านอาหารสหโภชน์มีโต๊ะและเกา้อ้ีที่สะอาด และ
เพียงพอ 

     

24. ภายในร้านอาหารสหโภชน์มีแสงสว่างและการ
ไหลเวียนของอากาศด ี

     

ด้านความสะดวกสบาย 
25. การเดินทางมาร้านอาหารสหโภชน์มีความ

สะดวกสบาย 

     

26. ร้านอาหารสหโภชน์มีทีจอดรถทีส่ะดวก และเพียงพอ      
27. ร้านอาหารสหโภชน์มีพ้ืนที่รบัประทานอาหารที่

สะดวกสบาย 
     

ด้านราคาและคณุค่า 
28. ราคาอาหารของร้านอาหารสหโภชน์มีความเหมาะสม 

     

29. ร้านอาหารสหโภชน์มีการแสดงราคาอาหารที่ชัดเจน      
30. ร้านอาหารสหโภชน์มีความถูกต้องในการคิดและ

ทอนเงิน 
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 ท่านเห็นด้วยหรือไม่กับสโลแกนของร้านอาหารสหโภชนท์ี่ว่า “อาหารสะอาด รสชาติอรอ่ย ราคามาตรฐาน 
บริการประทับใจ”  

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง (5)  เห็นด้วย (4)  เฉยๆ (3)  ไม่เห็นด้วย (2)  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง(1) 
 ท่านมีความพึงพอใจในร้านอาหารสหโภชน์ 

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง(5)  เห็นด้วย (4)  เฉยๆ (3)  ไม่เห็นด้วย (2)  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง(1) 
 ท่านต้องการทีจ่ะกลับมาใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์อีก 

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง(5)  เห็นด้วย (4)  เฉยๆ (3)  ไม่เห็นด้วย (2)  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง(1) 
 ท่านจะแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกบัร้านร้านอาหารสหโภชน ์

 เห็นด้วยอย่างยิ่ง(5)  เห็นด้วย (4)  เฉยๆ (3)  ไม่เห็นด้วย (2)  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง(1) 
 
 ข้อควรปรบัปรงุของร้านอาหารสหโภชน์……….…………………………………………………………….. 
...................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................... 
 

ส่วนที่ 5 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ (ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ( 
ค าช้ีแจง: โปรดระบเุครื่องหมาย  หน้าข้อทีต่รงกับความเปน็จรงิ 
1. เพศ 

 ชาย      หญิง 
2. อาย ุ

 ต่ ากว่า 20 ป ี    20-30 ปี 
 31-40 ปี     41-50 ปี     51 ปขีึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงที่สุด 
 ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย     มัธยมศึกษาตอนปลาย    
 ปริญญาตร ี     สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
 นักเรียน   นักศึกษา     รับราชการ 
 พนักงานบริษทัเอกชน    หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ 
 อาชีพส่วนตัว     อื่นๆ โปรดระบุ .................................... 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ต่ ากว่า 10,000 บาท    10,001 – 20,000บาท     
 20,001 – 30,000บาท    30,001 – 40,000 บาท    
 40,000 – 50,000 บาท    มากกว่า 55, 000 บาท 

ขอขอบคุณทุกท่านที่สละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
ตัวอย่างการค านวณ 
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ภาคผนวกท่ี ข1  การจัดช่วงของค่าสเกลที่ใช้ในการวัด (พวงรัตน์, 2540) 
 

ในการท าการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามได้มีการถามถึงทัศนคติการด าเนินชีวิตของ
ผู้บริโภค คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหาร 
และมรรถภาพของร้านอาหารที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริง โดยจากสเกลที่ใช้ในการถาม 5 ระดับ
จะแบ่งค่าเฉลี่ยได้ดังนี้ 

 
จัดช่วงค่าเฉลี่ยด้วยสเกลที่ใช้ในการวัด 5 ระดับ 
 

ค่าเฉลี่ย   =       
คะแนนสูงสุด คะแนนต่ าสุด

ช่วง
 

     

=          
   

 
     =     0.8 

 
ดังนั้น จากการค านวณท าให้สามารถก าหนดเกณฑ์เฉลี่ยของระดับความเห็นด้วยในทัศนคติ

การด าเนินชีวิตของผู้บริโภค ระดับความคาดหวังหรือความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการ
บริการ และระดับการรับรู้เฉลี่ยของสมรรถภาพด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ได้
ดังนี้ 
 

คะแนนเฉลี่ยอยู่ในช่วง  4.21 - 5.00 หมายความว่า เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
คะแนนเฉลี่ยอยู่ในช่วง  3.41 – 4.20 หมายความว่า เห็นด้วย 
คะแนนเฉลี่ยอยู่ในช่วง  2.61 – 3.40 หมายความว่า เฉย ๆ 
คะแนนเฉลี่ยอยู่ในช่วง  1.81 – 2.60 หมายความว่า ไม่เห็นด้วย 
คะแนนเฉลี่ยอยู่ในช่วง  1.00 – 1.80 หมายความว่า ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
โดยก าหนดเกณฑ์การวัดคุณภาพการบริการ ตามหลักการของ Parasuraman, Zeithaml; & 

Berry (1989) ดังนี้ 
 
คะแนนการรับรู้ - คะแนนความคาดหวัง  ผลลัพธ์เป็น + หมายถึง การบริการมี

คุณภาพสูงพอใจมากหรือประทับใจในคุณภาพการบริการ 
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คะแนนการรับรู้ - คะแนนความคาดหวัง  ผลลัพธ์เป็น 0 หมายถึง การบริการมี
คุณภาพปานกลางหรือพอใจในคุณภาพการบริการ 

คะแนนการรับรู้ - คะแนนความคาดหวัง  ผลลัพธ์เป็น - หมายถึง การบริการมี
คุณภาพต่ าหรือไม่พอใจในคุณภาพการบริการ 
 
ภาคผนวกท่ี ข2  การค านวณค าถามที่มีการเรียงล าดับความชอบหรือความส าคัญ 
 

ท าการค านวณความถี่ของ สถานที่ที่ผู้บริโภคเลือกซื้อหรือรับประทานอาหารเป็นประจ าได้
ค่าความถี่เท่ากับ 127 117 และ81 ตามล าดับ และก าหนดให้การเลือกล าดับที่ 1, 2 และ3 มีค่าคะแนน
น้ าหนักเท่ากับ 3, 2 และ1 ตามล าดับ ท าการค านวณดังนี้ 

 
คะแนนที่ได้  = (127*3) + (117*2) + (81*1)  = 696 
คะแนนรวม  = (400*3) + (400*2) + (400*1)  = 2,400 
ร้อยละ  = (696/2,400)*100  = 29.00 

 
ท าการค านวณความถี่ของ เหตุผลที่ผู้บริโภคเลือกรับประทานอาหารที่ร้านอาหารสหโภชน์

ได้ค่าความถี่เท่ากับ 127 67 และ51 ตามล าดับ และก าหนดให้การเลือกล าดับที่ 1, 2 และ3 มีค่า
คะแนนน้ าหนักเท่ากับ 3, 2 และ1 ตามล าดับ ท าการค านวณดังนี้ 

 
คะแนนที่ได้  = (127*3) + (67*2) + (51*1)  = 566 
คะแนนรวม  = (400*3) + (400*2) + (400*1)  = 2,400 
ร้อยละ  = (566/2,400)*100  = 23.58 
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ภาคผนวก ค 
สมมติฐานหลัก 
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ภาคผนวก ค1  สมมติฐานหลักในการทดสอบความเป็นอิสระระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
และปัจจัยพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 

 
(1) H0 : เพศเป็นอิสระต่อช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 
(2) H0 : เพศเป็นอิสระต่อความถี่ในการใช้บริการ 
(3) H0 : เพศเป็นอิสระต่อรูปแบบในการซื้ออาหาร 
(4) H0 : เพศเป็นอิสระต่อปัญหาที่พบมากที่สุดในการใช้บริการ 
(5) H0 : เพศเป็นอิสระต่อบุคคลที่มาใช้บริการด้วย 
(6) H0 : เพศเป็นอิสระต่อระยะเวลาที่ใช้บริการเฉลี่ย 
(7) H0 : เพศเป็นอิสระต่อมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ัง 
(8) H0 : เพศเป็นอิสระต่อประเภทอาหารที่นิยมบริโภค 
(9) H0 : เพศเป็นอิสระต่อจ านวนการเลือกซื้ออาหารต่อครั้ง 
(10) H0 : อายุเป็นอิสระต่อช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 
(11) H0 : อายุเป็นอิสระต่อความถี่ในการใช้บริการ 
(12) H0 : อายุเป็นอิสระต่อรูปแบบในการซื้ออาหาร 
(13) H0 : อายุเป็นอิสระต่อปัญหาที่พบมากที่สุดในการใช้บริการ 
(14) H0 : อายุเป็นอิสระต่อบุคคลที่มาใช้บริการด้วย 
(15) H0 : อายุเป็นอิสระต่อระยะเวลาที่ใช้บริการเฉลี่ย 
(16) H0 : อายุเป็นอิสระต่อมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ัง 
(17) H0 : อายุเป็นอิสระต่อประเภทอาหารที่นิยมบริโภค 
(18) H0 : อายุเป็นอิสระต่อจ านวนการเลือกซื้ออาหารต่อครั้ง 
(19) H0 : ระดับการศึกษาเป็นอิสระต่อช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 
(20) H0 : ระดับการศึกษาเป็นอิสระต่อความถี่ในการใช้บริการ 
(21) H0 : ระดับการศึกษาเป็นอิสระต่อรูปแบบในการซื้ออาหาร 
(22) H0 : ระดับการศึกษาเป็นอิสระต่อปัญหาที่พบมากที่สุดในการใช้บริการ 
(23) H0 : ระดับการศึกษาเป็นอิสระต่อบุคคลที่มาใช้บริการด้วย 
(24) H0 : ระดับการศึกษาเป็นอิสระต่อระยะเวลาที่ใช้บริการเฉลี่ย 
(25) H0 : ระดับการศึกษาเป็นอิสระต่อมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ัง 
(26) H0 : ระดับการศึกษาเป็นอิสระต่อประเภทอาหารที่นิยมบริโภค 
(27) H0 : ระดับการศึกษาเป็นอิสระต่อจ านวนการเลือกซื้ออาหารต่อคร้ัง 
(28) H0 : อาชีพเป็นอิสระต่อช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 
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(29) H0 : อาชีพเป็นอิสระต่อความถี่ในการใช้บริการ 
(30) H0 : อาชีพเป็นอิสระต่อรูปแบบในการซื้ออาหาร 
(31) H0 : อาชีพเป็นอิสระต่อปัญหาที่พบมากที่สุดในการใช้บริการ 
(32) H0 : อาชีพเป็นอิสระต่อบุคคลที่มาใช้บริการด้วย 
(33) H0 : อาชีพเป็นอิสระต่อระยะเวลาที่ใช้บริการเฉลี่ย 
(34) H0 : อาชีพเป็นอิสระต่อมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อครั้ง 
(35) H0 : อาชีพเป็นอิสระต่อประเภทอาหารที่นิยมบริโภค 
(36) H0 : อาชีพเป็นอิสระต่อจ านวนการเลือกซื้ออาหารต่อคร้ัง 
(37) H0 : รายได้ฉลี่ยต่อเดือนเป็นอิสระต่อช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 
(38) H0 : รายได้ฉลี่ยต่อเดือนเป็นอิสระต่อความถี่ในการใช้บริการ 
(39) H0 : รายได้ฉลี่ยต่อเดือนเป็นอิสระต่อรูปแบบในการซื้ออาหาร 
(40) H0 : รายได้ฉลี่ยต่อเดือนเป็นอิสระต่อปัญหาที่พบมากที่สุดในการใช้บริการ 
(41) H0 : รายได้ฉลี่ยต่อเดือนเป็นอิสระต่อบุคคลที่มาใช้บริการด้วย 
(42) H0 : รายได้ฉลี่ยต่อเดือนเป็นอิสระต่อระยะเวลาที่ใช้บริการเฉลี่ย 
(43) H0 : รายได้ฉลี่ยต่อเดือนเป็นอิสระต่อมูลค่าการซื้อเฉลี่ยต่อคร้ัง 
(44) H0 : รายได้ฉลี่ยต่อเดือนเป็นอิสระต่อประเภทอาหารที่นิยมบริโภค 
(45) H0 : รายได้ฉลี่ยต่อเดือนเป็นอิสระต่อจ านวนการเลือกซื้ออาหารต่อคร้ัง 
 
ภาคผนวก ค2  สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบอิทธิพลของลักษณะทางประชากรศาสตร์ต่อระดับ 

ความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 
 
(1) H0 : เพศไม่มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ 
(2) H0 : อายุไม่มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ 
(3) H0 : ระดับการศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการบริการ 

ในด้านต่าง ๆ 
(4) H0 : อาชีพไม่มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านต่าง  

ๆ 
(5) H0 : รายได้เฉลี่ยไม่มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการบริการใน 

ด้านต่าง ๆ 
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ภาคผนวก ค3  สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบอิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร 
สหโภชน์ต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 

 
(1) H0 : ความถี่ในการใช้บริการไม่มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการ 

บริการในด้านต่าง ๆ  
(2) H0 : รูปแบบในการซื้ออาหารไม่มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพการ 

บริการในด้านต่าง ๆ  
(3) H0 : ระยะเวลาที่ใช้บริการเฉลี่ยไม่มีอิทธิพลต่อระดับความส าคัญของคุณลักษณะคุณภาพ 

การบริการในด้านต่าง ๆ  
 
ภาคผนวก ค4  สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบอิทธิพลของลักษณะทางประชากรศาสตร์ต่อระดับการ 

รับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ 
 
(1) H0 : เพศไม่มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ 
(2) H0 : อายุไม่มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ 
(3) H0 : ระดับการศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้าน 

ต่าง ๆ  
(4) H0 : อาชีพไม่มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ 
(5) H0 : รายได้เฉลี่ยไม่มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณลักษณะคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ 
 
 
ภาคผนวก ค5  สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบอิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร 

สหโภชน์ต่อระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสหโภชน์ 
 
(1) H0 : ความถี่ในการใช้บริการไม่มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ 

ร้านอาหารสหโภชน์ 
(2) H0 : รูปแบบในการซื้ออาหารไม่มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ 

ร้านอาหารสหโภชน์ 
(3) H0 : ระยะเวลาที่ใช้บริการเฉลี่ยไม่มีอิทธิพลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของ 

ร้านอาหารสหโภชน์ 
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ภาคผนวก ค6  สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบอิทธิพลของลักษณะทางประชากรศาสตร์ต่อระดับ 
ความคิดเห็นในทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 

 
(1) H0 : เพศไม่มีอิทธิพลต่อระดับความคิดเห็นในทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
(2) H0 : อายุไม่มีอิทธิพลต่อระดับความคิดเห็นในทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
(3) H0 : ระดับการศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อระดับความคิดเห็นในทัศนคติการด าเนินชีวิตของ 

ผู้บริโภค 
(4) H0 : อาชีพไม่มีอิทธิพลต่อระดับความคิดเห็นในทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
(5) H0 : รายได้เฉลี่ยไม่มีอิทธิพลต่อระดับความคิดเห็นในทัศนคติการด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 
 
ภาคผนวก ค7  สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบอิทธิพลของลักษณะทางประชากรศาสตร์ต่อระดับ 

ความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการ 
แนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 

 
(1) H0 : เพศไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การ 

กลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 
(2) H0 : อายุไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การ 

กลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 
(3) H0 : ระดับการศึกษาไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจ 

โดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสห 
โภชน์ 

(4) H0 : อาชีพไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การ 
กลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 

(5) H0 : รายได้เฉลี่ยไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม  
การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 
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ภาคผนวก ค8  สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบอิทธิพลของพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร 
สหโภชน์ต่อระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจโดยรวม การกลับมาใช้ 
บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหารสหโภชน์ 

 
(1) H0 : ความถี่ในการใช้บริการไม่มีอิทธิพลระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจ 

โดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหาร 
สหโภชน์ 

(2) H0 : ปัญหาที่พบไม่มีอิทธิพลระดับความเห็นด้วยกับสโลแกน ความพึงพอใจ 
โดยรวม การกลับมาใช้บริการ และการแนะน าหรือบอกต่อเกี่ยวกับร้านอาหาร 
สหโภชน์ 
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ภาคผนวก ง 
การวิเคราะห์ปัจจัย 
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ตารางผนวกท่ี ง1  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างค าถามและ Factor loading ของทัศนคติการ 
ด าเนินชีวิตของผู้บริโภค 

 

รายละเอียด 

ทัศนคติ 

ด้านความปลอดภัย
ในการบริโภค 

ด้านการเอาใจใส่
และรักษาสุขภาพ 

ด้านการเลือก
รับประทานอาหาร 

KMO 5.789   

Bartlett’s test    834.528  

 p-value <0.001  

Eigenvalue 3.246 1.215 1.111 

สนใจความสะอาดของอุปกรณ์ในการ
รับประทานอาหาร 

0.792   

เลือกซื้ออาหารที่สะอาดปลอดภัย 0.736   

ยอมจ่ายเงินแลกความสบายใจ 0.682   

เอาใจใส่สุขภาพ  0.753  

รับประทานอาหารครบ 5 หมู่ทุกวัน  0.703  

ใช้เวลาว่างในการดูแลสุขภาพ  0.701  

ดูราคาก่อนตัดสินใจซื้ออาหาร   0.777 

แสวงหาร้านอาหารอร่อยๆอยู่เสมอ   0.619 

เลือกรับประทานในสถานที่
สะดวกสบาย 

  0.596 
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ภาคผนวก จ 
ตารางค่าเฉลี่ย 
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ตารางผนวกท่ี จ1  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ าแนก 
 ตามเพศ 

 

คุณลักษณะต่างๆ 
เพศ 

ชาย หญิง 
n  = 124 n = 276 

1. อาหารรสชาติดี 4.53 4.54 
2. ความคงที่ของรสชาติ 4.46 4.53 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.69* 4.81* 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.62* 4.74* 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.36* 4.52* 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.69 3.80 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.20 4.30 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.26 4.29 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.16 4.29 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.98 4.03 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.35 4.45 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ 4.48* 4.64* 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.10 4.22 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.35 4.45 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.31* 4.53* 
16. ความเอาใจใส่ของพนักงาน 4.47 4.57 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.41 4.54 
18. สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน 4.47* 4.64* 
19. ท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร  4.12* 4.30* 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.40* 4.57* 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.06* 4.23* 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.07 4.11 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี 4.47 4.57 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ดี 4.48 4.59 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.26 4.28 
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ตารางผนวกท่ี จ1  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 
เพศ 

ชาย หญิง 
n  = 124 n = 276 

26. ความสะดวกสบายของที่จอดรถ 4.23 4.28 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหาร 4.40 4.47 
28. ความเหมาะสมของราคา  4.52 4.60 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.35* 4.52* 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.48* 4.64* 
 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มี * แสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางผนวกท่ี จ2  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับ 

 อายุต่างๆ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาย ุ

<20ปี 20–30ป ี 31–40ป ี 41–50ป ี >51ปี 

n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

1. อาหารรสชาติดี 4.43 4.55 4.54 4.50 4.57 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.40 4.54 4.54 4.37 4.51 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.83 4.76 4.76 4.70 4.88 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.67 4.69 4.72 4.67 4.78 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.37 4.41 4.52 4.57 4.59 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.63 3.73 3.88 3.70 3.84 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.37 4.23 4.29 4.28 4.27 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.23 4.25 4.31 4.28 4.35 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.27 4.22 4.33 4.30 4.16 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.80 4.12 3.96 3.93 3.92 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.40 4.46 4.44 4.26 4.37 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.67 4.59 4.63 4.43 4.63 
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ตารางผนวกท่ี จ2  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาย ุ

<20ปี 20–30ป ี 31–40ป ี 41–50ป ี >51ปี 

n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.13 4.12 4.24 4.13 4.35 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.47 4.40 4.39 4.39 4.51 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.47 4.42 4.45 4.48 4.61 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.57 4.53 4.51 4.52 4.61 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.40 4.51 4.52 4.50 4.51 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.53 4.57 4.60 4.63 4.65 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.17 4.21 4.26 4.28 4.35 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.53 4.52 4.52 4.37 4.67 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.07 4.16 4.26 4.04 4.29 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.03 4.12 4.10 3.98 4.16 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.63 4.53 4.47 4.50 4.63 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.70 4.53 4.52 4.52 4.67 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.23 4.26 4.26 4.37 4.29 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.10a 4.18ab 4.31ab 4.41b 4.41b 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทานอาหาร 4.47 4.41 4.49 4.48 4.43 
28. ความเหมาะสมของราคา  4.57 4.55 4.62 4.50 4.65 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.47 4.46 4.51 4.50 4.43 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.60 4.58 4.64 4.52 4.61 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี จ3  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับ 
  การศึกษาต่าง ๆ 

 

คุณลักษณะต่างๆ 

ระดับการศึกษา 
ต่ ากว่า

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

มัธยม 
ศึกษาตอน
ปลาย 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

n = 6 n = 14 n = 227 n = 153 
1. อาหารรสชาติดี 4.83 4.36 4.56 4.50 
2. ความคงที่ของรสชาติ 4.67 4.50 4.52 4.47 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.83 4.71 4.78 4.76 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.83 4.50 4.73 4.69 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.83 4.50 4.45 4.48 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 4.17 3.79 3.71 3.84 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.33 4.29 4.26 4.27 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.83 4.29 4.29 4.27 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.83 4.21 4.22 4.27 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 4.33 4.07 4.04 3.95 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.67 4.29 4.45 4.36 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ 4.83b 4.21a 4.61ab 4.59ab 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.33 4.50 4.13 4.22 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.50 4.43 4.41 4.42 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.83 4.64 4.45 4.44 
16. ความเอาใจใส่ของพนักงาน 5.00 4.50 4.51 4.56 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.83 4.36 4.50 4.50 
18. สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน 5.00 4.50 4.60 4.56 
19. ท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร  4.33 4.36 4.22 4.26 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.83 4.43 4.54 4.48 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.50 4.07 4.15 4.22 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.33 4.14 4.06 4.15 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี 4.33 4.57 4.57 4.49 
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ตารางผนวกท่ี จ3  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

ระดับการศึกษา 
ต่ ากว่า

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

มัธยม 
ศึกษาตอน
ปลาย 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

n = 6 n = 14 n = 227 n = 153 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ดี 4.67 4.57 4.56 4.55 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.33 4.21 4.27 4.28 
26. ความสะดวกสบายของที่จอดรถ 4.50 4.36 4.23 4.29 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทาน
อาหาร 

4.67 4.57 4.42 4.46 

28. ความเหมาะสมของราคา  4.67 4.43 4.57 4.59 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.83 4.36 4.44 4.50 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.83 4.50 4.57 4.61 
 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางผนวกท่ี จ4  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ าแนก 

 ตามอาชีพ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาชีพ 

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับ
ราชการ 

พนักงาน
บริษทัเอกชน 

อาชีพ
ส่วนตัว 

อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

1. อาหารรสชาติดี 4.49 4.58 4.47 4.61 4.56 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.46 4.53 4.53 4.51 4.56 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.76 4.80 4.62 4.78 4.88 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.67 4.75 4.62 4.68 4.78 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.38 4.58 4.38 4.44 4.56 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.60a 3.92b 3.62ab 3.88ab 3.93b 
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ตารางผนวกท่ี จ4  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาชีพ 

นักเรียน 
นักศึกษา 

รับ
ราชการ 

พนักงาน
บริษทัเอกชน 

อาชีพ
ส่วนตัว 

อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.18 4.34 4.24 4.32 4.32 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.14 4.37 4.38 4.37 4.32 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.17 4.35 4.15 4.34 4.22 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 4.04 3.99 3.97 4.05 4.00 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.43 4.40 4.41 4.32 4.49 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.61 4.61 4.59 4.41 4.66 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.05 4.28 4.18 4.24 4.29 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.38 4.50 4.44 4.34 4.37 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.39 4.55 4.53 4.37 4.46 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.48 4.61 4.56 4.49 4.54 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.42 4.58 4.53 4.51 4.51 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.50 4.67 4.62 4.61 4.59 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.14a 4.36ab 4.09a 4.20ab 4.44b 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.47 4.55 4.62 4.49 4.63 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.05a 4.30ab 4.03a 4.17ab 4.37b 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.01 4.19 4.06 4.12 4.17 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.52 4.57 4.62 4.41 4.54 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.53 4.61 4.56 4.46 4.59 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.22a 4.27a 4.59b 4.12a 4.34a 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.11a 4.34ab 4.47b 4.27ab 4.39b 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทานอาหาร 4.36 4.48 4.59 4.41 4.54 
28. ความเหมาะสมของราคา  4.57 4.60 4.50 4.51 4.63 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.45 4.52 4.38 4.41 4.51 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.57 4.62 4.56 4.51 4.68 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี จ5  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับ 
 รายได้ต่างๆ 

 

คุณลักษณะต่างๆ 

รายได้เฉลี่ย 

< 
10,000
บาท 

10,001-
20,000
บาท 

20,001-
30,000
บาท 

30,001-
40,000
บาท 

40,001-
50,000
บาท 

> 
50,001
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

1. อาหารรสชาติดี 4.50ab 4.58ab 4.54ab 4.47ab 4.25a 4.72b 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.51 4.53 4.38 4.53 4.31 4.66 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.77 4.75 4.76 4.78 4.81 4.88 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.70 4.70 4.66 4.67 4.81 4.84 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.44 4.46 4.50 4.39 4.50 4.66 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.60a 3.93b 3.72ab 3.94b 3.50ab 3.91ab 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.22 4.30 4.22 4.42 4.12 4.31 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.17 4.42 4.20 4.33 4.19 4.34 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.23 4.31 4.16 4.36 4.06 4.22 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 4.04 4.08 4.00 3.94 3.62 3.94 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.45 4.47 4.30 4.44 4.38 4.22 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.57 4.66 4.48 4.58 4.62 4.62 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.11 4.22 4.20 4.22 4.19 4.28 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.38 4.45 4.34 4.44 4.50 4.50 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.38 4.53 4.44 4.39 4.50 4.62 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.46 4.62 4.44 4.47 4.56 4.72 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.45 4.55 4.42 4.47 4.62 4.62 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.53 4.66 4.48 4.56 4.69 4.72 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.19ab 4.30ab 4.04a 4.50b 4.19ab 4.31ab 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.48 4.58 4.48 4.47 4.44 4.59 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.10 4.23 4.20 4.31 4.12 4.16 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.02 4.15 4.08 4.25 4.19 4.06 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.54 4.55 4.46 4.53 4.50 4.59 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.57 4.53 4.54 4.58 4.50 4.66 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.22 4.29 4.22 4.33 4.25 4.47 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.13ab 4.26ab 4.36abc 4.39bc 4.06a 4.59c 
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ตารางผนวกท่ี จ5  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

รายได้เฉลี่ย 

< 
10,000
บาท 

10,001-
20,000
บาท 

20,001-
30,000
บาท 

30,001-
40,000
บาท 

40,001-
50,000
บาท 

> 
50,001
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทาน
อาหาร 

4.38ab 4.49ab 4.50ab 4.44ab 4.19a 4.62b 

28. ความเหมาะสมของราคา  4.60 4.56 4.58 4.50 4.38 4.72 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.48 4.50 4.46 4.33 4.31 4.53 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.57 4.66 4.54 4.50 4.56 4.56 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางผนวกท่ี จ6  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ระดับ 

 ความถี่ในการใช้บริการต่าง ๆ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 

ทุกวัน 2-3 ครั้ง สัปดาห ์ ทุกเดือน < 1ครั้ง เดือน 

n = 26 n = 117 n = 113 n = 144 

1. อาหารรสชาติดี 4.54 4.55 4.57 4.51 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.69 4.47 4.50 4.51 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.92 4.78 4.79 4.74 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.81 4.71 4.70 4.69 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.65 4.48 4.45 4.44 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 4.04 3.70 3.73 3.81 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.46 4.25 4.25 4.26 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.46 4.34 4.22 4.28 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.38 4.26 4.21 4.25 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 4.00 4.09 4.03 3.94 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.38 4.38 4.38 4.47 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.62 4.56 4.58 4.62 
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ตารางผนวกท่ี จ6 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 

ทุกวัน 2-3 ครั้ง สัปดาห ์ ทุกเดือน < 1ครั้ง เดือน 

n = 26 n = 117 n = 113 n = 144 

13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.27 4.23 4.09 4.19 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.58 4.37 4.39 4.45 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.58 4.44 4.43 4.48 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.65 4.50 4.50 4.56 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.62 4.53 4.44 4.50 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.77 4.63 4.51 4.58 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.35 4.32 4.19 4.21 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.54 4.53 4.51 4.51 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.35 4.22 4.15 4.13 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.08 4.14 4.08 4.09 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.69 4.61 4.52 4.46 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.73 4.57 4.51 4.55 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.27 4.30 4.27 4.26 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.27 4.25 4.29 4.24 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทาน
อาหาร 

4.54 4.40 4.45 4.46 

28. ความเหมาะสมของราคา  4.65 4.61 4.56 4.55 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.65 4.55 4.39 4.44 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.65 4.62 4.59 4.56 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



170 

ตารางผนวกท่ี จ7  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ 
 รูปแบบการซื้ออาหารแบบต่าง ๆ 

 

คุณลักษณะต่างๆ 

รูปแบบในการซ้ืออาหาร 

ซ้ือแล้วรับประทาน
ทันททีี่ร้าน 

ซ้ือแล้วน ากลับไป
รับประทานที่อื่น 

ทั้ง 2 แบบ 

n = 324 n = 5 n = 71 

1. อาหารรสชาติดี 4.55 4.20 4.51 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.52 4.20 4.48 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.77 4.60 4.79 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.71 4.20 4.70 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.47 4.20 4.48 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.77 3.80 3.73 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.28 4.20 4.20 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.29 4.40 4.25 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.26 4.20 4.20 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 4.02 4.00 3.97 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.41 4.40 4.42 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.59 4.60 4.62 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.17 3.80 4.24 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.44 4.20 4.31 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.47 4.00 4.45 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.54 4.20 4.54 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.49 4.40 4.54 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.58 4.40 4.62 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.25 3.60 4.28 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.52b 4.00a 4.55b 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.19 4.00 4.14 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.13 3.80 3.99 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.55 4.20 4.49 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.58 4.00 4.48 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.31b 3.80a 4.15ab 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.27 4.20 4.24 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทานอาหาร 4.47b 4.00a 4.38b 
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ตารางผนวกท่ี จ7  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

รูปแบบในการซ้ืออาหาร 

ซ้ือแล้วรับประทาน
ทันททีี่ร้าน 

ซ้ือแล้วน ากลับไป
รับประทานที่อื่น 

ทั้ง 2 แบบ 

n = 324 n = 5 n = 71 

28. ความเหมาะสมของราคา  4.56 4.40 4.65 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.48 4.40 4.42 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.60 4.40 4.54 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางผนวกท่ี จ8  ระดับความส าคัญเฉลี่ยที่ผู้บริโภคให้กับคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ 

 ระยะเวลาต่าง ๆ ที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

เวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 

< 15นาท ี 15-30นาท ี 31-60นาท ี > 60นาท ี

n = 8 n = 232 n = 154 n = 6 

1. อาหารรสชาติดี 4.25 4.59 4.46 4.67 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.25 4.53 4.49 4.33 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.62 4.83 4.70 4.83 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.38 4.77 4.62 5.00 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.25 4.53 4.40 4.50 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.62 3.80 3.72 4.00 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 3..88 4.32 4.20 4.50 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.12 4.31 4.23 4.67 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 3.75 4.31 4.19 4.33 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.62 4.08 3.95 3.83 
11. ความถูกต้องในการบริการ 3.75a 4.48b 4.36b 4.17ab 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.25 4.62 4.56 4.67 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 3.62a 4.25b 4.12ab 3.67a 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.12 4.48 4.36 3.83 
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ตารางผนวกท่ี จ8  )ต่อ(  
 

คุณลักษณะต่างๆ 

เวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 

< 15นาท ี 15-30นาท ี 31-60นาท ี > 60นาท ี

n = 8 n = 232 n = 154 n = 6 

15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 3.62a 4.53b 4.41b 4.33b 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.12a 4.60b 4.45ab 4.50ab 
17. การแต่งกายของพนักงาน 3.75a 4.55b 4.47b 4.33b 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.25 4.66 4.50 4.33 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  3.50a 4.31b 4.21b 3.50a 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.12 4.54 4.51 4.33 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  3.62a 4.22b 4.16ab 3.83ab 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 3.62 4.13 4.09 3.67 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.00 4.57 4.51 4.50 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.25 4.59 4.53 4.50 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 3.88 4.26 4.32 4.17 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.00 4.32 4.18 4.17 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทานอาหาร 4.12 4.50 4.40 4.17 
28. ความเหมาะสมของราคา  4.12a 4.63b 4.53ab 4.17ab 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.25 4.54 4.38 4.17 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.25 4.63 4.55 4.50 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี จ9  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงจ าแนกตามเพศ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 
เพศ 

ชาย หญิง 
n  = 124 n = 276 

1. อาหารรสชาติดี 4.03 4.05 
2. ความคงที่ของรสชาติ 3.94 3.89 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.27 4.40 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.16 4.22 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.21 4.31 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.80 3.83 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 3.80 3.79 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 3.92 4.01 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 3.94 3.97 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.77 3.84 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.15 4.20 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอุปกรณ์ต่าง ๆ 4.16* 4.31* 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 3.97 3.93 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.03 4.03 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.02 4.04 
16. ความเอาใจใส่ของพนักงาน 4.03 4.03 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.16 4.20 
18. สุขอนามัยที่ดีของพนักงาน 4.15 4.11 
19. ท าเลที่ตั้งที่ดีของร้านอาหาร  3.94 4.00 
20. ห้องน้ าสะอาด 3.92 4.04 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  3.94 4.03 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 3.87 3.92 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ี 4.03 4.14 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ดี 4.12 4.22 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 3.95 4.11 
26. ความสะดวกสบายของที่จอดรถ 3.70* 3.92* 
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ตารางผนวกท่ี จ9  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 
เพศ 

ชาย หญิง 
n  = 124 n = 276 

27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รับประทานอาหาร 4.05 4.17 
28. ความเหมาะสมของราคา  3.94 3.97 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  3.82 3.97 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.16 4.25 
 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มี * แสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางผนวกท่ี จ10  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับอายุต่างๆ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาย ุ

<20ปี 20–30ป ี 31–40ป ี 41–50ป ี >51ปี 

n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

1. อาหารรสชาติดี 4.23 4.09 3.91 3.98 4.04 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.17b 3.99ab 3.75a 3.74ab 3.88ab 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.57b 4.37ab 4.18a 4.41ab 4.47b 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.30 4.20 4.09 4.26 4.29 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.50 4.29 4.18 4.28 4.25 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 4.00 3.85 3.75 3.78 3.76 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 3.87 3.75 3.69 3.87 4.02 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.33 3.93 3.89 4.02 4.10 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.13 3.99 3.84 3.93 3.98 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 4.15 3.84 3.66 3.87 3.82 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.40 4.17 4.16 4.13 4.20 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.43 4.24 4.22 4.26 4.31 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.10 3.93 3.90 3.93 3.98 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 3.97 4.08 3.94 4.00 4.08 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.23b 4.05ab 3.96ab 3.78a 4.20b 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.17 4.07 3.90 3.98 4.08 
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ตารางผนวกท่ี จ10  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาย ุ

<20ปี 20–30ป ี 31–40ป ี 41–50ป ี >51ปี 

n = 30 n = 184 n = 89 n = 46 n = 51 

17. การแต่งกายของพนักงาน 4.47 4.23 4.08 4.09 4.14 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.20 4.22 4.04 3.98 3.96 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  3.77 3.90 4.00 4.20 4.16 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.17b 3.99ab 3.80a 4.11b 4.22b 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.27b 4.02b 3.75a 4.15b 4.10b 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.20c 3.86ab 3.72a 4.02bc 3.98abc 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.30b 4.12ab 3.93a 4.22b 4.14ab 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.53c 4.17ab 3.97a 4.28abc 4.35bc 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.13 3.98 4.08 4.13 4.18 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 3.90 3.84 3.92 3.78 3.80 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทาน
อาหาร 

4.13 4.13 4.09 4.17 4.18 

28. ความเหมาะสมของราคา  4.23 3.99 3.84 3.83 4.02 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.13 3.90 3.80 4.00 4.02 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.47 4.24 4.13 4.20 4.20 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางผนวกท่ี จ11  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับการศึกษาต่าง ๆ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

มัธยม 
ศึกษาตอนปลาย 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

n = 6 n = 14 n = 227 n = 153 

1. อาหารรสชาติดี 3.83 4.36 4.09 3.95 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.33 3.93 3.98 3.78 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.33 4.29 4.40 4.31 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.17 4.21 4.22 4.18 
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ตารางผนวกท่ี จ11  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

ระดับการศึกษา 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

มัธยม 
ศึกษาตอนปลาย 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

n = 6 n = 14 n = 227 n = 153 

5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.33 4.14 4.33 4.21 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 4.17 3.79 3.90 3.70 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.00 4.07 3.83 3.70 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.33 4.29 4.04 3.86 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 3.50a 4.36b 4.00ab 3.88ab 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.50 4.14 3.87 3.73 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.50 4.36 4.22 4.10 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ 4.50 4.36 4.27 4.23 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 3.83 4.14 3.97 3.88 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 3.67a 4.21b 4.10ab 3.93ab 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 3.83 4.36 4.10 3.92 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.17 4.14 4.10 3.91 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.00 4.14 4.22 4.14 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 3.83 4.00 4.19 4.03 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.33 4.14 3.96 3.97 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.50 4.14 4.03 3.93 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.17 4.21 4.06 3.89 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.33b 4.07ab 3.93ab 3.78a 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 3.67 4.07 4.18 4.03 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.00 4.43 4.22 4.12 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 3.83 4.14 4.07 4.03 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 3.50 4.00 3.88 3.81 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทาน 3.67 4.07 4.18 4.08 
28. ความเหมาะสมของราคา  3.83 4.14 4.01 3.87 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.33 4.07 3.95 3.86 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.50 4.29 4.27 4.14 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี จ12  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงจ าแนกตามอาชีพ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา 

รับ
ราชการ 

พนักงานบริษทั 
เอกชน 

อาชีพ
ส่วนตัว 

อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

1. อาหารรสชาติดี 4.14 4.00 4.03 3.88 3.98 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.07 3.79 3.91 3.78 3.83 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.41 4.38 4.21 4.27 4.34 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.16 4.20 4.18 4.29 4.24 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.31 4.27 4.18 4.27 4.29 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.83 3.83 3.82 3.78 3.83 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 3.74 3.83 3.82 3.73 3.93 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.07 3.96 3.88 3.73 4.05 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.01 4.01 3.71 3.73 4.07 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.93 3.81 3.62 3.61 3.83 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.20 4.21 4.18 4.05 4.15 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.22 4.32 4.32 4.17 4.27 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 3.89 4.00 3.91 3.90 4.00 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.05 4.07 4.06 3.73 4.12 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.07 4.08 3.97 3.78 4.05 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.04 4.08 4.00 3.88 4.02 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.25 4.20 4.12 3.98 4.17 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.20 4.14 3.97 3.90 4.10 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  3.78a 4.20b 4.03ab 3.85a 4.07ab 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.01a 4.10b 3.94ab 3.85a 3.90ab 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.05 4.06 3.85 3.80 3.98 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 3.89 3.98 3.74 3.68 3.88 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.11 4.15 4.15 3.88 4.15 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.22 4.21 4.18 3.90 4.27 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 3.96 4.30 4.03 3.71 4.02 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 3.76 4.01 3.74 3.68 3.95 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทาน
อาหาร 

4.07ab 4.27b 4.06ab 3.90a 4.20b 

28. ความเหมาะสมของราคา  4.09 3.93 3.97 3.73 3.80 
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ตารางผนวกท่ี จ12  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา 

รับ
ราชการ 

พนักงานบริษทั 
เอกชน 

อาชีพ
ส่วนตัว 

อื่นๆ 

n = 152 n = 132 n = 34 n = 41 n = 41 

29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  3.97 4.02 3.68 3.56 4.00 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.34b 4.20ab 4.24ab 3.98a 4.12ab 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางผนวกท่ี จ13  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับรายได้ต่าง ๆ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

รายได้เฉลี่ย 

< 
10,000
บาท 

10,001-
20,000
บาท 

20,001-
30,000
บาท 

30,001-
40,000
บาท 

40,001-
50,000
บาท 

> 
50,001
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

1. อาหารรสชาติดี 4.14 4.05 4.06 3.64 3.62 4.22 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.08 3.84 3.84 3.56 3.50 4.12 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.43 4.25 4.44 4.31 4.31 4.44 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.18 4.17 4.24 4.22 4.31 4.28 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.30 4.32 4.18 4.11 4.31 4.31 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.87 3.83 3.76 3.75 3.44 3.94 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 3.82 3.73 3.82 3.75 3.81 3.94 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.09 3.92 4.00 3.69 3.88 4.09 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.07 3.98 3.74 4.06 3.94 3.66 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.94 3.80 3.76 3.61 3.69 3.81 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.20 4.23 4.08 4.14 4.12 4.16 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.23 4.30 4.20 4.25 4.38 4.31 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 3.91 3.94 3.92 3.86 4.12 4.12 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.09 4.03 3.98 3.97 4.00 3.94 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.08 4.04 4.00 3.94 4.19 3.88 
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ตารางผนวกท่ี จ13  (ต่อ)  
 

คุณลักษณะต่างๆ 

รายได้เฉลี่ย 

< 
10,000
บาท 

10,001-
20,000
บาท 

20,001-
30,000
บาท 

30,001-
40,000
บาท 

40,001-
50,000
บาท 

> 
50,001
บาท 

n=141 n=125 n=50 n=36 n=16 n=32 

16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.04 4.08 3.90 3.94 4.00 4.09 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.20 4.23 4.12 4.06 4.25 4.16 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.19 4.18 4.02 3.89 4.06 4.03 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  3.82 4.01 4.08 4.03 4.12 4.28 
20. ห้องน้ าสะอาด 3.94 3.98 4.00 4.17 3.94 4.22 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.07 3.94 3.96 4.06 3.81 4.03 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 3.96 3.82 3.84 3.94 3.69 3.97 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.13 4.01 4.18 4.06 4.38 4.22 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.26 4.08 4.16 4.17 4.38 4.25 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 3.98 4.09 4.14 4.06 3.94 4.22 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 3.83 3.90 3.82 3.83 3.69 3.91 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทาน
อาหาร 

4.09 4.14 4.26 4.08 4.19 4.16 

28. ความเหมาะสมของราคา  4.09 3.89 3.92 3.75 4.00 3.97 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  3.98 3.92 3.82 4.00 3.88 3.78 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.28 4.21 4.24 4.14 4.25 4.12 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี จ14  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระดับความถี่ในการใช้ 
 บริการต่าง ๆ 

 

คุณลักษณะต่างๆ 

ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 

ทุกวัน 2-3 ครั้ง สัปดาห ์ ทุกเดือน < 1ครั้ง เดือน 

n = 26 n = 117 n = 113 n = 144 

1. อาหารรสชาติดี 4.23b 4.14ab 4.08ab 3.90a 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 4.15b 4.05b 3.91ab 3.74a 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.58b 4.44ab 4.37ab 4.24a 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.54b 4.31a 4.17a 4.08a 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.58b 4.34a 4.29a 4.16a 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 4.15b 3.93ab 3.77a 3.72a 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 4.19b 3.94ab 3.67a 3.69a 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 4.27b 4.09ab 3.91a 3.90a 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 4.27b 4.05ab 3.96a 3.84a 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.85 3.97 3.81 3.72 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.23 4.26 4.13 4.15 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.62b 4.29a 4.19a 4.23a 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 4.08 4.01 3.88 3.92 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.08 4.08 4.01 4.00 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.08 4.09 4.04 3.97 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.27 4.07 4.03 3.96 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.35 4.27 4.10 4.15 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.31 4.21 4.11 4.03 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  4.42b 4.01a 3.97a 3.88a 
20. ห้องน้ าสะอาด 4.27b 4.10ab 3.91a 3.95a 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  4.23b 4.13ab 3.91a 3.93a 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 4.23b 3.99a 3.81a 3.81a 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.27 4.16 4.07 4.06 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.23 4.25 4.19 4.13 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.54c 4.17b 4.03ab 3.90a 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 4.38c 4.02b 3.74ab 3.70a 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทาน
อาหาร 

4.46c 4.26bc 4.08ab 4.01a 
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ตารางผนวกท่ี จ14  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

ความถี่ในการใช้บริการร้านอาหารสหโภชน์ 

ทุกวัน 2-3 ครั้ง สัปดาห ์ ทุกเดือน < 1ครั้ง เดือน 

n = 26 n = 117 n = 113 n = 144 

28. ความเหมาะสมของราคา  4.12 3.97 3.96 3.92 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  4.27 3.98 3.86 3.86 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.38 4.24 4.22 4.19 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
 
ตารางผนวกท่ี จ15  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่รูปแบบการซื้ออาหารแบบ 

ต่าง ๆ 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

รูปแบบในการซ้ืออาหาร 

ซ้ือแล้วรับประทาน
ทันททีี่ร้าน 

ซ้ือแล้วน ากลับไป
รับประทานที่อื่น 

ทั้ง 2 แบบ 

n = 324 n = 5 n = 71 

1. อาหารรสชาติดี 4.04 3.40 4.08 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 3.91 3.20 3.94 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.33 4.20 4.52 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.16 4.00 4.39 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  4.25 4.20 4.42 
6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.79 4.00 3.96 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 3.75 3.80 3.97 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 3.95 3.80 4.15 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 3.93 4.00 4.10 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.79 3.60 3.97 
11. ความถูกต้องในการบริการ 4.19 4.00 4.18 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.24 4.20 4.37 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 3.92 4.00 4.03 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 4.02 3.80 4.11 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 4.03 3.80 4.06 
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ตารางผนวกท่ี จ15  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

รูปแบบในการซ้ืออาหาร 

ซ้ือแล้วรับประทาน
ทันททีี่ร้าน 

ซ้ือแล้วน ากลับไป
รับประทานที่อื่น 

ทั้ง 2 แบบ 

n = 324 n = 5 n = 71 

16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 4.02 3.80 4.08 
17. การแต่งกายของพนักงาน 4.17 3.80 4.27 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 4.10 4.40 4.17 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  3.94 4.20 4.15 
20. ห้องน้ าสะอาด 3.97 4.20 4.17 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  3.97 4.40 4.11 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 3.86 4.20 3.99 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 4.08 3.80 4.27 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 4.16 3.80 4.32 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.04 3.80 4.15 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 3.83 3.60 3.94 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทานอาหาร 4.12 3.60 4.24 
28. ความเหมาะสมของราคา  3.96 3.80 3.99 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  3.88 4.00 4.13 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.22 4.00 4.27 

 
ตารางผนวกท่ี จ16  ระดับสมรรถภาพเฉลี่ยที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้จริงที่ระยะเวลาต่าง ๆ ที่ใช้ 

 บริการโดยเฉลี่ย 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

เวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 

< 15นาท ี 15-30นาท ี 31-60นาท ี > 60นาท ี

n = 8 n = 232 n = 154 n = 6 

1. อาหารรสชาติดี 3.75 4.06 4.04 3.67 
2. ความคงทีข่องรสชาต ิ 3.62 3.96 3.84 3.83 
3. ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 4.12 4.41 4.29 4.50 
4. ความสดใหม่ของอาหาร 4.00 4.25 4.13 4.17 
5. คุณค่าทางโภชนาการของอาหาร  3.88 4.32 4.23 4.17 
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ตารางผนวกท่ี จ16  (ต่อ) 
 

คุณลักษณะต่างๆ 

เวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ย 

< 15นาท ี 15-30นาท ี 31-60นาท ี > 60นาท ี

n = 8 n = 232 n = 154 n = 6 

6. รูปลักษณ์ของอาหาร 3.62 3.87 3.77 3.67 
7. อุณหภูมิที่เหมาะสมของอาหาร 3.25 3.89 3.68 3.83 
8. ความหลากหลายของรายการอาหาร 3.50 4.06 3.91 3.50 
9. ความชัดเจนในการแสดงรายการอาหาร 3.50a 4.07ab 3.81ab 4.33b 
10. รายการอาหารตรงกับความต้องการ 3.75 3.88 3.75 3.33 
11. ความถูกต้องในการบริการ 3.88 4.24 4.12 4.00 
12. ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่าง ๆ 4.00 4.32 4.19 4.17 
13. ความรู้และทักษะของพนักงาน 3.75 3.99 3.88 3.83 
14. ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ 3.75 4.10 3.94 4.00 
15. ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 3.88 4.10 3.94 4.00 
16. ความเอาใจใสข่องพนักงาน 3.88 4.09 3.95 4.00 
17. การแต่งกายของพนักงาน 3.75 4.25 4.12 4.17 
18. สุขอนามัยที่ดขีองพนักงาน 3.88 4.20 4.01 4.17 
19. ท าเลที่ตัง้ที่ดขีองร้านอาหาร  3.75 4.08 3.86 3.50 
20. ห้องน้ าสะอาด 3.88 4.09 3.88 4.00 
21. การตกแต่งภายในร้านอาหาร  3.88 4.06 3.93 4.00 
22. การตกแต่งภายนอกร้านอาหาร 3.75 3.96 3.79 3.83 
23. ความสะอาดและเพียงพอของโตะ๊เก้าอี้ 3.88 4.17 4.05 3.67 
24. แสงสว่างและการไหลเวียนอากาศที่ด ี 3.88 4.24 4.13 4.00 
25. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 3.75 4.17 3.92 3.83 
26. ความสะดวกสบายของทีจ่อดรถ 3.62 3.96 3.70 3.67 
27. ความสะดวกสบายของพื้นที่รบัประทาน
อาหาร 

3.75ab 4.24b 4.01ab 3.50a 

28. ความเหมาะสมของราคา  3.88 3.95 3.98 4.00 
29. ความชัดเจนในการแสดงราคา  3.75 4.03 3.79 3.67 
30. ความถูกต้องในการคิดและทอนเงิน 4.38 4.29 4.13 3.83 

 
หมายเหตุ  ค่าเฉลี่ยในแถวนอนเดียวกันที่มีอักษรต่างกันแสดงความแตกต่างทางสถิติ (p < 0.05) 
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ภาคผนวก ฉ 
การวิเคราะห์การถดถอย 
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ตารางผนวกท่ี ฉ1  คุณลักษณะของร้านอาหารที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผู้บริโภค 
ร้านอาหารสหโภชน์ (รวม 30ด้าน) 

 

คุณลักษณะ 
ค่าสัมประสิทธิ์
ความถดถอย 

Std. 
error 

t-
statistic 

P-
value 

VIF 
Model 

statistics 
 a = 0.973     F=45.737 
ความคงทีข่องรสชาต ิ 0.138 0.045 3.086 .002 2.151 R2=0.411 
ความเหมาะสมของราคาอาหาร 0.180 0.038 4.697 .000 1.439  
ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 0.165 0.040 4.151 .000 1.326  
อาหารรสชาติดี 0.135 0.051 2.642 .009 2.014  
ความสะดวกสบายเพียงพอของทีจ่อดรถ 0.062 0.030 2.047 .041 1.120  
ความสะอาดปลอดภัยของอาหาร 0.101 0.051 1.981 .048 1.551  

 
ตารางผนวกท่ี ฉ2  คุณลักษณะของร้านอาหารที่มีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการของผู้บริโภค 

ร้านอาหารสหโภชน์ (รวม 30ด้าน) 
 

คุณลักษณะ 
ค่าสัมประสิทธิ์
ความถดถอย 

Std. 
error 

t-
statistic 

P-
value 

VIF 
Model 

statistics 
 a = 0.863     F=41.257 
อาหารรสชาติดี 0.231 0.045 5.108 .000 1.430 R2=0.386 
ความเอาใจใสข่องพนักงาน 0.111 0.050 2.216 .027 2.038  
ความถูกต้องในการบริการ 0.151 0.052 2.921 .004 1.516  
ความเหมาะสมของราคาอาหาร 0.125 0.040 3.081 .002 1.457  
ความสะดวกสบายในการเดินทาง 0.092 0.038 2.434 .015 1.162  
ความสะดวกรวดเร็วในบริการ 0.114 0.055 2.080 .038 2.001  
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ตารางผนวกท่ี ฉ3  คุณลักษณะของร้านอาหารที่มีอิทธิพลต่อการแนะน าหรือบอกต่อของผู้บริโภค 
ร้านอาหารสหโภชน์ (รวม 30ด้าน) 

 

คุณลักษณะ 
ค่าสัมประสิทธิ์
ความถดถอย 

Std. 
error 

t-
statistic 

P-
value 

VIF 
Model 

statistics 
 a = 0.664     F=61.694 
อาหารรสชาติดี 0.338 0.045 7.473 .000 1.316 R2=0.385 
ความสะอาดและเพียงพอของอปุกรณ์ต่างๆ 0.185 0.053 3.513 .000 1.347  
ความเหมาะสมของราคาอาหาร 0.133 0.041 3.238 .001 1.377  
ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงาน 0.182 0.045 4.062 .000 1.413  
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ประวัติการศึกษา และการท างาน 
 
ชื่อ –นามสกุล นางสาวนิโลบล เหล่าเกษมสุขวงศ์ 
วัน เดือน ปี ที่เกิด 4  ตุลาคม  2529 
สถานที่เกิด  กรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา ระดับปริญญาตรี คณะวิทยาศาสตร์ สาขาวิทยาศาสตร์

และเทคโนโลยีการอาหาร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
ต าแหน่งหน้าที่การงานปัจจุบัน  
สถานที่ท างานปัจจุบัน  
ผลงานดีเด่นและรางวัลทางวิชาการ   
ทุนการศึกษาที่ได้รับ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 


