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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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