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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่มาใช้
บริการในห้องอาหารของโรงแรมในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ (2) อธิบายปัจจัยในการ
เลือกใช้บริการของลูกค้าในห้องอาหารของโรงแรม  (3) อธิบายคุณภาพการบริการของห้องอาหารใน
โรงแรม (4) วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยในการเลือกใช้บริการของลูกค้ากับคุณภาพการ
ให้บริการของห้องอาหารในโรงแรม 
 การวิจัยเชิงส ารวจที่กลุ่มประชากรที่ศึกษา ได้แก่ ลูกค้าที่มารับบริการในห้องอาหารของ
โรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 10,000 คน จากโรงแรม 30 
แห่ง โดยการสุ่มตัวอย่างแบบโค้วต้าโรงแรมละ 13 คน จากโรงแรม 30 แห่ง ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 390 คน เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ สถิติเชิงพรรณา ได้แก่           
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนส่วนมาตรฐานและสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ ค่าสถิติทดสอบที  และการ
วิเคราะห์เชิงเนื้อหา   
 ผลการวิจัยพบว่า (1) ลูกค้าที่มาใช้บริการห้องอาหารในโรงแรมส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง 
อายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีวุฒิการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน มีต าแหน่ง
เป็นพนักงาน และเป็นลูกค้าที่พักภายนอกโรงแรม  (2) ปัจจัยในการเลือกใช้บริการของลูกค้า         
ในห้องอาหารของโรงแรม พบว่า ปัจจัยในการเลือกใช้บริการห้องอาหารในโรงแรมมากที่สุด ได้แก่  
การมีที่จอดรถและง่ายต่อการเข้าถึง  ส าหรับปัจจัยที่เกี่ยวข้องต่อการตัดสินใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ 
ได้แก่ ป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหาร และช่วงเวลา
ในการเข้ามาใช้บริการในห้องอาหาร (3) คุณภาพการบริการของห้องอาหารในโรงแรม แบ่งเป็น 6 
ด้าน พบว่า  การรู้จักและเข้าใจลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้าและความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของ
ห้องอาหารค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ส่วนความเป็นรูปธรรมในการบริการ ความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้และการตอบสนองต่อลูกค้าค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก  (4) และการวิเคราะห์ปัจจัยใน
การเลือกใช้บริการของลูกค้ากับคุณภาพการบริการของห้องอาหารในโรงแรม  พบว่า กลุ่มลูกค้าที่มี
ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหารในระดับมากให้ความส าคัญกับป้ายเครื่องหมายอาหารสะอาด
และรสชาติความอร่อยของอาหาร ในการใช้บริการของห้องอาหารในโรงแรม และลูกค้ามีความ
ตระหนักและรับรู้ในด้านของการจัดการคุณภาพการบริการทั้ง 6 ด้าน  
 
ค าส าคัญ  การจัดการคุณภาพ   การบริการลูกค้า    ห้องอาหารในโรงแรม     
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Abstract 
 

 The objectives of this study were to (1) study personal factors of customers who 
used services from hotel restaurants in Hua Hin district, Prachuap Khiri Khan province; (2) explain 
factors that customers choose to use services from hotel restaurants; (3) explain quality of 
services provided by hotel restaurants and (4) analyze differences between factors that 
customers use for choosing services from hotel restaurants and quality of services provided by 
the hotel restaurants. 
 This study was a survey research. Population used for this study were 10,000 
customers who used services from 3-4 stars hotel restaurants in 30 hotels in Hua Hin district, 
Prachuap Khiri Khan province. Sample size for this study were 390 customers. The samples were 
selected by quota sampling technique from 30 hotels, 13 customers for each hotel. Data were 
collected by questionnaires and analyzed using descriptive statistics, namely percentage, mean, 
standard deviation and inferential statistics, namely t-test and content analysis. 
 The study found that (1) most of the customers using services from hotel restaurants 
were female aged 31-40, holding bachelor’s degree, employed in the private sectors, holding 
employee positions and residing outside the hotels; (2) regarding factors that customers used to 
choose services from the hotel restaurants, the study found that factors that customers used to 
choose services from the hotel restaurants at the highest level were parking lodges that were 
easy to access; regarding factors that customers decided to use services at the high level were 
labels on food standard and cleanliness, good tastes, knowledge on food hygiene and times 
when the customers used the services; (3) quality of services provided by the hotel restaurants 
were divided into 6 aspects; the study found that knowing and understanding customers, being 
reliable to the customers and having knowledge on food hygiene had total mean scores at the 
highest level while concrete quality of services, reliability, trust and response to customers’ 
needs had total mean scores at the high level and (4) the analysis of factors that customers 
choose to use services and quality of services of hotel restaurants found that group of customers 
who had knowledge on food hygiene at the high level gave importance to labels on clean food, 
good taste to use services from the hotel restaurants; customers also realized and perceived 6 
aspects of management of quality services. 
 
 
Keywords: Quality management, Customer services, Hotel restaurants 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 
1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 
 การรับประทานอาหารนอกบ้านนับเป็นส่วนหนึ่งของวิถีชีวิตของประชาชนไทย แม้ว่าจะ
เริ่มต้นจากความไม่สะดวกของครอบครัวในการประกอบอาหารเองที่บ้าน แต่เมื่อสังคมเปลี่ยนแปลงไปตาม
กระแสโลกาภิวัตน์ การรับประทานอาหารนอกบ้านกลับได้รับความนิยมอย่างกว้างขวาง กลายเป็น
พฤติกรรมการบริโภคที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจมากกว่าสาเหตุอ่ืนๆ ในขณะเดียวกัน ธุรกิจร้านอาหาร
กลายเป็นธุรกิจที่มีการเจริญเติบโตสูง มีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือเพ่ิมการแข่งขัน โดยเฉพาะใน
จังหวัดที่มีการส่งเสริมการท่องเที่ยว อย่างไรก็ตาม ใน พ.ศ. 2559 จากบทวิเคราะห์ของศูนย์วิจัยกสิกรไทย
เกี่ยวกับธุรกิจร้านอาหาร พบว่า  สภาวะเศรษฐกิจของประเทศชะลอตัว ส่งผลต่อพฤติกรรมการรับประทาน
อาหารนอกบ้านของประชาชนไทย แม้ว่า การแข่งขันของธุรกิจร้านอาหารเป็นไปอย่างรุนแรงขึ้น โดยเฉพาะ
ธุรกิจร้านอาหารขนาดกลางและขนาดเล็ก แต่ก็อาจจะเผชิญกับภาวะการหมุนเวียนของลูกค้าอย่าง
สม่่าเสมอ กล่าวคือ ลูกค้าจะเข้ามาใช้บริการเป็นแบบกระจุกตัวในเทศกาลต่างๆและในฤดูกาลท่องเที่ยว 
ส่งผลให้ลูกค้าหนาแน่นอยู่เฉพาะในบางช่วงเวลา ในขณะที่ขีดความสามารถในการแข่งขันของร้านอาหาร
ขนาดกลางและขนาดเล็กเป็นไปอย่างมีขีดจ่ากัด ทั้งในด้านพ้ืนที่ให้บริการ จ่านวนพนักงาน ส่งผลให้
คุณภาพของอาหารและการบริการลดลง สร้างความไม่ประทับใจแก่ลูกค้า รวมถึงการสูญเสียโอกาสในการ
สร้างรายได้ในช่วงเวลาที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการอย่างหนาแน่นได้  ดังนั้น ธุรกิจร้านอาหารขนาดกลางและ
ขนาดเล็กจึงต้องปรับกระบวนการให้บริการให้รวดเร็วและเป็นระบบมากขึ้น เพ่ือเพ่ิมอัตราการหมุนเวียน
ของลูกค้าและก่อให้เกิดรายได้สูงสุดในช่วงเวลาที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการอย่างหนาแน่นในขณะเดียวกัน 
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย,2559)  
 การปรับกลยุทธ์เพ่ือรับการแข่งขันส่าหรับธุรกิจอาหารของร้านอาหารขนาดกลางและ            
ขนาดเล็ก จ่าเป็นต้องอาศัยการจัดการคุณภาพการบริการลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ ปัจจัยที่มีอิทธิพล ได้แก่ 
มาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย หลักสุขาภิบาลอาหาร และการบริหารจัดการร้านอาหารที่ตอบสนอง
กับความต้องการของลูกค้า  อย่างไรก็ตาม การจัดการคุณภาพตามหลักการที่กล่าวมานี้ยังขาดความเป็น
รูปธรรม จึงได้มีการน่าหลักวิชาสถิติมาใช้ในการพัฒนาเครื่องมือส่าหรับวัดคุณภาพในการบริการของ
ผู้รับบริการ หรือที่เรียกว่า SERVEQUAL (ชัชวาล  อรวงศ์ศุภทัต, 2554) เพ่ือท่าให้เกิดความเป็นรูปธรรม
ของการจัดการคุณภาพการบริการในธุรกิจอาหารที่ผู้ประกอบการสามารถด่าเนินการและควบคุมมาตรฐาน
ของร้านอาหารได้  
 อ่าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์เป็นสถานที่ท่องเที่ยวที่มีศักยภาพมากแห่งหนึ่งของ
ประเทศไทย ทั้งในด้านวัฒนธรรมและด้านธรรมชาติที่มีความสวยงาม รวมทั้งมีสถานที่ท่องเที่ยวที่เกิดขึ้น
ใหม่มากมาย เช่น อุทยานราชภักดิ์ สถานีรถไฟหัวหิน ตลาดซิคาด้า (Cicada) เพลินวาน น้่าตกป่าละอู           
เป็นต้น อีกทั้งยังเป็นแหล่งรวบรวมร้านอาหารมากมายหลากหลายประเภท ทั้งในโรงแรมและร้านริมถนน
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เส้นหลักในตัวเมือง ซึ่งการเดินทางมาท่องเที่ยวในตัวเมืองหัวหินเป็นเสน่ห์อีกอย่างหนึ่งของการท่องเที่ยว 
แต่ด้วยเนื่องจากสภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัวลงในบางช่วงเวลา ท่าให้มีผลกระทบต่อการท่องเที่ยวและ
ผู้ประกอบการร้านอาหารด้วยเช่นกัน ตลอดจนการมีปัญหาเรื่องการขายอาหารราคาแพงแก่นักท่องเที่ยว 
จนท่าให้เกิดเป็นคดีความตามสื่อต่างๆมากมายดังเช่นที่ผ่านมา ดังนั้น ผู้ประกอบการจึงจ่าเป็นต้องมีการ
ตื่นตัวและปรับปรุงกระบวนการคุณภาพมาตรฐานในการให้บริการแก่ลูกค้าให้ดีกว่าที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน  
เพ่ือสร้างโอกาสในการแข่งขันและการเจริญเติบโตอย่างยั่งยืน  ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาเรื่อง การจัดการ
คุณภาพการบริการลูกค้าของร้านอาหารในโรงแรม อ่าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  และศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของการจัดการคุณภาพการบริการลูกค้าของร้านอาหารกับเครื่องมือการ
รับรู้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการ เพ่ือเป็นแนวทางส่าหรับผู้ประกอบการร้านอาหารสามารถน่าไป
ปรับใช้กับการให้บริการในร้านอาหารที่มีคุณภาพและตอบสนองกับความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี  

 
2.  วัตถปุระสงค์กำรวิจัย 
 
 2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้องอาหารของโรงแรมในอ่าเภอ  
หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 2.2 เพ่ืออธิบายปัจจัยในการเลือกใชบ้ริการของลูกค้าในห้องอาหารของโรงแรมฯ  
 2.3 เพ่ืออธิบายคุณภาพการบริการของห้องอาหารในโรงแรมฯ  
 2.4 เพ่ือวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยในการเลือกใช้บริการของลูกค้ากับคุณภาพการบริการ
ของห้องอาหารในโรงแรม 
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3.  กรอบแนวคดิกำรวิจัย  
 
ตัวแปรอิสระ                        ตัวแปรตำม                            
    

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
4.  ขอบเขตของกำรวิจัย 
 
 การวิจัย เรื่อง การจัดการคุณภาพการบริการลูกค้าของร้านอาหารในโรงแรมอ่าเภอหัวหิน 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีขอบเขตการศึกษาดังนี้ 
 4.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือการศึกษาการบริการลูกค้าของ
ห้องอาหารในสถานประกอบการโรงแรมขนาด 3-4 ดาว ที่ผ่านเกณฑ์มาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย 
จากกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม เทศบาลเมืองหัวหินในปี พ.ศ. 2558 จ่านวน 30 แห่ง ที่ตั้งอยู่เขตพ้ืนที่
เทศบาลเมือง อ่าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 4.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร ได้แก่ ลูกค้าที่มารับบริการในห้องอาหารของสถานประกอบการ
โรงแรมขนาด 3-4 ดาว ในเทศบาลเมืองอ่าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 4.3 ขอบเขตด้ำนเวลำ ได้แก่ การศึกษาภาคตัดขวางในช่วงเดือนพฤศจิกายน-ธันวาคม 2560   

ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า 

 

 

 

  

การจัดการคุณภาพการบริการลูกค้า
ห้องอาหารในโรงแรม อ่าเภอหั วหิ น                
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

ปัจจัยในการเลือกใช้บริการ
ของลูกค้าในห้องอาหารของ

โรงแรม 

 

 

 

  

คุณภำพงำนบริกำรของ
ห้องอำหำรในโรงแรม ได้แก่ 

- ความเป็นรูปธรรมในการ 
  บริการ 
- ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 
- การตอบสนองความต้องการ 
  ลูกค้า 
- การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า 
- การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
- ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะ 
  ของห้องอาหาร 
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5.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 5.1 กำรจัดกำรคุณภำพ หมายถึง ระบบการควบคุมการปฏิบัติงานในโรงแรมระดับ 3-4 ดาว 
ทั้งภายในและภายนอกที่เกี่ยวข้องกับทุกๆส่วนงาน เพ่ือสร้างมาตรฐานในการให้บริการให้ได้คุณภาพตามที่
ต้องการ 
 5.2 ป้ำยมำตรฐำนอำหำรสะอำด รสชำติอร่อย (Clean Food Good Taste: CFGT) 
หมายถึง ป้ายมาตรฐานที่ติดไว้หน้าห้องอาหารในโรงแรมระดับ 3-4 ดาวในอ่าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ซึ่งเป็นข้อก่าหนดการด่าเนินงานด้านความปลอดภัยของอาหาร มีการควบคุมการปฏิบัติ
เกี่ยวกับอาหารตั้งแต่แหล่งผลิตจนถึงผู้บริโภค 

5.3 สุขลักษณะของห้องอำหำร หมายถึง การบริหารจัดการและควบคุมสิ่งแวดล้อมรวมทั้ง
บุคลากรที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมการประกอบอาหารของโรงแรมขนาด 3-4 ดาวในอ่าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ เพ่ือท่าให้อาหารสะอาด ปลอดภัย ปราศจากเชื้อโรค หนอนพยาธิ และสารเคมีต่าง ๆ ซึ่ง
เป็นอันตรายต่อการเจริญเติบโตของร่างกาย สุขอนามัยและการด่ารงชีวิตของผู้บริโภค  
 5.4 คุณภำพงำนบริกำรของห้องอำหำรในโรงแรม หมายถึง การบริการที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ตรงหรือเกินความคาดหมายของผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการในโรงแรม 3-4 ดาวในอ่าเภอ    
หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยแบ่งเป็น 6 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง
ลูกค้า ความมั่นใจแก่ลูกค้า การเอาใจใส่ลูกค้า และความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะอาหาร โดยมีค่านิยามดังนี้ 
  5.4.1 ความเป็นรูปธรรมในการบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่สามารถ
มองเห็นได้ แสดงให้เห็นถึงความพร้อมที่จะบริการ ได้แก่ สิ่งอ่านวยความสะดวกต่างๆ ร้านอาหาร        
ความสะอาดเรียบร้อย มีการตกแต่งร้านที่สวยงาม  
  5.4.2 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ หมายถึง ความสามารถในการบริการให้
ตรงตามข้อตกลงที่ผู้ให้บริการให้ไว้กับผู้รับบริการ การบริการทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้องแม่นย่าเหมาะสม 
ความสม่่าเสมอ และตรงต่อเวลาของการการบริการ 
  5.4.3 การตอบสนองลูกค้า หมายถึง การเตรียมความพร้อมและความเต็มใจที่ให้บริการ
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและทันท่วงที 
  5.4.4 การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่น
ให้กับผู้รับบริการโดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถในการ ให้บริการและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ กิริยา มารยาทที่ดี 
  5.4.5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง การที่พนักงานสามารถดูแลเอาใจใส่ในการ
ให้บริการอย่างตั้งใจ เข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าที่ต้องการได้รับการตอบสนองอย่างทันท่วงที  
  5.4.6 ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะห้องอาหาร หมายถึง  ความรู้เกี่ยวการจัดสถานที่ 
สภาพแวดล้อมในการบริการอาหารและเครื่องดื่ม รวมไปถึงการใส่ใจในเรื่องความสะอาดและการบริการของ
พนักงานในห้องอาหาร 
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6.  ประโยชน์ที่ได้รับ 
 
 6.1 ผู้บริหารท้องถิ่นสามารถน่าไปจัดท่าโครงการส่งเสริมและพัฒนาผู้ประกอบการ
ร้านอาหารในเขตเทศบาลเมือง อ่าเภอเมืองหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  เพ่ือรองรับการเป็นแหล่ง
ท่องเที่ยวส่าคัญของอาเซียน 
 6.2 สถานประกอบการด้านอาหารและเครื่องดื่ม สามารถน่าข้อค้นพบจากการวิจัยไปใช้ใน
การพัฒนาศักยภาพของผู้ประกอบการในโรงแรมขนาด 3 ถึง 4 ดาว  
 6.3 ผลงานวิจัยในครั้งนี้สามารถน่าไปใช้ในการพัฒนาศักยภาพของผู้ประกอบการและ
พนักงานในห้องอาหารของโรงแรมที่ใช้เป็นกลุ่มประชากรในการศึกษาวิจัย ในด้านคุณภาพการให้บริการ
ลูกค้าของธุรกิจร้านอาหารอย่างเป็นระบบและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า  
 
 
 
 
 



บทที่  2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
 
 ในการศึกษาวิจัยในเรื่อง เรื่อง การจัดการคุณภาพการบริการลูกค้าของห้องอาหารในโรงแรม 
อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตรวจสอบเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการวิจัยในครั้งนี้ 
ดังนี้ 

 1. สถานการณ์ของธุรกิจการบริการและร้านอาหาร  
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 3. แนวคิดและทฤษฏีคุณภาพการบริการ 
 4. เครื่องมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
 5. แนวคิดและทฤษฎีทางการตลาด   
 6. การสุขาภิบาลอาหารและการรับรองมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย  
 7. ข้อมูลพ้ืนที่ในการศึกษาวิจัย  
 8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 
1.  สถานการณ์ของธุรกิจการบริการและร้านอาหาร  
 
 สถานการณ์ของธุรกิจการบริการอาหารเป็นธุรกิจที่ส าคัญเนื่องจากเป็นห่วงโซ่หนึ่งของ
อุตสาหกรรมบริการท่องเที่ยว มีความส าคัญควบคู่ไปกับการด ารงชีพของมนุษย์ อาหารเป็นหนึ่งในปัจจัยสี่ที่
จ าเป็นต่อการมีชีวิตอยู่ นักท่องเที่ยวทุกคนต้องรับประทานอาหาร ดังนั้น โอกาสของธุรกิจร้านอาหารส่วน
หนึ่งจึงผูกพันกับความเจริญเติบโตของการท่องเที่ยวด้วยเช่นกัน  
 ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2559) ศึกษา ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SME) ธุรกิจร้านอาหาร 
ปรับกลยุทธ์รับการแข่งขัน พบว่า สถานการณ์การแข่งขันในตลาดธรุกิจร้านอาหารเป็นไปอย่างรุนแรง มีการ
ปรับตัวทางกลยุทธ์รับการแข่งขันอย่างเข้มข้น โดยส่วนใหญ่จะเน้นที่การตรึงราคาของอาหารไว้มิให้เพ่ิม
สูงขึ้น มีการออกเมนูใหม่เพ่ือกระตุ้นและดึงดูดความสนใจของลูกค้า และมีข้อเสนอแนะว่าร้านอาหารขนาด
กลางและขนาดเล็กควรน าเสนอเมนูอาหารเพ่ือสุขภาพ สร้างการรับรู้ถึงความแตกต่างและความพิเศษของ
เมนูอาหารเพ่ือสุขภาพ เพ่ือสร้างมูลค่าและความน่าสนใจ ในขณะที่ผู้บริโภคที่อายุเฉลี่ยระหว่าง 27-37 ปี 
เป็นกลุ่มที่มีก าลังซื้อและเต็มใจจ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้าน เพ่ือสร้างความผ่อนคลายให้กับ
ตนเองและครอบครัว เพ่ือพบปะสังสรรค์กับเพ่ือนฝูง ชอบลองรับประทานเมนูใหม่ๆ และได้ข้อสรุปด้านการ
บริหารจัดการร้านอาหารออกมา ดังนี้ เพ่ิมอัตราการหมุนเวียนโต๊ะในช่วงเวลาที่มีลูกค้าเข้ามาใช้บริการมาก 
การใช้บริการร้านอาหารส่วนใหญ่จะกระจุกตัวในช่วงเวลากลางวันและเย็น ช่วงเทศกาลวันหยุดต่างๆ ท าให้
ผู้ประกอบการต้องเตรียมพร้อมทั้งในเรื่องสถานที่จอดรถ พนักงานให้บริการมีเพียงพอ มีการจัดเตรียม
วัตถุดิบอย่างเพียงพอ การจัดเตรียมโต๊ะเสริมหรือการจดเวลาในการรับจองโต๊ะ การลดขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้
ได้ประโยชน์สูงสุดในช่วงเวลาให้บริการ 
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2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค  
 
 เพ่ือให้การเข้าถึงพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระท าของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับการเลือก
ซื้อหาและการใช้บริการสินค้า ในตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้บริโภค เป็นการศึกษา
พฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าและบริการต่างๆ เพ่ือให้ได้รับความพอใจสูงสุดจากงบประมาณที่มี
อยู่อย่างจ ากัด ซึ่งผู้บริโภคนั้นมีความแตกต่างกันในหลายลักษณะด้านประชากรศาสตร์  เช่น ในเรื่องของ
อายุ รายได้ ระดับการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม ประเพณี ค่านิยม และรสนิยม เป็นต้น ดังนั้น พฤติกรรม
การกินการใช้การซื้อ และความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์จึงแตกต่างกันออกไป ท าให้มีการซื้อ
การบริโภคสินค้าและบริการหลายๆ ชนิดที่แตกต่างกัน นอกจากลักษณะประชากรดังกล่าวแล้ว ยังมีปัจจัย
อ่ืนๆ อีกที่ท าให้มีการบริโภคแตกต่างกัน 
 2.1 พฤติกรรมผู้บริโภค 
  หมายถึง  พฤติกรรมผู้บริโภคที่เป็นพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคขั้นสุดท้ายที่ซื้อสินค้า
และบริการไปเพ่ือกินเองใช้เอง หรือเพ่ือกินหรือใช้ภายในครัวเรือน ผู้บริโภคทุกคนที่ซื้อสินค้าและบริการ
เพ่ือวัตถุประสงค์เช่นว่านี้รวมกันเรียกว่าตลาดผู้บริโภค ผู้บริโภคทั่วโลกนั้น มีความแตกต่างกันในลักษณะ
ประชากรอยู่หลายประเด็น เช่น ในเรื่องของอายุ รายได้ ระดับการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม ประเพณี 
ค่านิยม และรสนิยม เป็นต้น ท าให้พฤติกรรมการกินการใช้การซื้อ และความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคต่อ
ผลิตภัณฑ์แตกต่างกันออกไป ท าให้มีการซื้อการบริโภคสินค้าและบริการหลายๆชนิดที่แตกต่างกันออกไป 
นอกจากลักษณะประชากรดังกล่าวแล้ว ยังมีปัจจัยอ่ืนๆ อีกที่ท าให้มีการบฺริโภคมีความแตกต่างกัน    

  ธุรกิจจะต้องค านึงถึงความส าคัญของการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคเนื่องจาก    
จะส่งผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ ดังนั้น การท าความเข้าใจถึงพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นความส าคัญของ 
ความส าเร็จในการตลาดระยะยาวโดยค านึงถึงปัจจัยส าคัญที่จะบรรลุจุดมุ่งหมายขององค์กรให้มี 
ประสิทธิผลเหนือคู่แข่ง ดังนั้น ผู้บริหารต้องตระหนักถึงความส าคัญของพฤติกรรมผู้บริโภค  
  พฤติกรรมผู้บริโภค (consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมการแลกเปลี่ยนต่างๆ     
ที่เกิดขึ้นในชีวิตมนุษย์ ซึ่งด าเนินไปภายใต้ผลสะท้อนที่เกิดจากภาวะแวดล้อม พฤติกรรมความรู้สึกนึกคิด 
และความรู้ความเข้าใจของมนุษย์ ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ (สุภาภรณ์ พลนิกร, น.4 2548) 
  พฤติกรรมผู้บริโภค (consumer behavior) หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวข้อง 
โดยตรงกับการได้รับและใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้ งกระบวนการต่างๆ เหล่านั้น                
การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นการศึกษาว่ากลุ่มผู้บริโภคมีพฤติกรรมอย่างไรในการด าเนินชีวิต 
รวมถึงการตัดสินใจซื้อและใช้สินค้าและบริการอย่างไร ซึ่งหลักการที่มีประสิทธิภาพในการวิเคราะห์
พฤติกรรมผู้บริโภค คือ หลัก 6Ws 1H ที่ต้องพิจารณาหลักต่างๆ เกี่ยวกับตลาดเพ่ือให้ได้ค าตอบที่ต้องการ
ตามหลัก  ดังต่อไปนี้ (ฉัตยาพร เสมอใจ, น.53-55 : 2550) 
  1) ใครคือตลาดเป้าหมาย (Who is target market?) วัตถุประสงค์แรกในการศึกษา 
พฤติกรรมของผู้บริโภคก็เพ่ือหากลุ่มที่ใช้สินค้าหรือบริการหรือมีแนวโน้มที่จะใช้สินค้าหรือบริการ นั้นๆ 
  2) ตลาดซื้ออะไร (What does the market buy?) วิเคราะห์พฤติกรรมของตลาดเพ่ือ 
ทราบถึงความต้องการที่แท้จริงที่ลูกค้าต้องการจากผลิตภัณฑ์หรือองค์การ (objects) 
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  3) ท าไมจึงซื้อ (Why does the market buy?) การวิเคราะห์ในหัวข้อนี้จะช่วยให้ทราบ
ถึง เหตุผลที่แท้จริง (objectives) ในการตัดสินใจซื้อของลูกค้า 
  4) ใครมีส่วนร่วมในการซื้อ (Who participates in the buying?) ในการตัดสินใจซื้ออาจ 
มีบุคคลอ่ืนที่มีส่วนร่วมหรือมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ (organization) 
  5) ซื้อเมื่อใด (When does the market buy?) ผู้บริโภคจะมีพฤติกรรมในการบริโภค 
สินค้าและบริการในแต่ละประเภทที่แตกต่างกันตามโอกาสที่จะใช้ 
  6) ซื้อที่ไหน (Where does the market buy?) เพ่ือทราบถึงแหล่งที่ลูกค้านิยมหรือ
สะดวก ที่จะไปซื้อ (Outlet) เพ่ือการบริหารช่องทางการจัดจ าหน่ายที่เหมาะสมกับลูกค้าในแต่ละกลุ่ม 
  7) ซื้ออย่างไร (How does the market buy?) เพ่ือทราบถึงการบริหารการซื้อของ
ลูกค้า (operation) ว่ามีขั้นตอนการซื้ออย่างไร ตั้งแต่การรับรู้ถึงปัญหา ท าการค้นหาข้อมูลเพ่ือแก้ไขหรือ 
ลดปัญหานั้นๆ ท าการประเมินทางเลือกในการแก้ไขปัญหาและตัดสินใจซื้ออย่างไร 
  ค าตอบที่ได้จากค าถามทั้ง 7 ข้อ สามารถน าไปใช้ในการวางแผนทางการตลาด เพ่ือ
ปรับปรุงสินค้าและบริการและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 
  สิ่งกระตุ้นให้เกิดความต้องการ ก่อน แล้วท าให้เกิดการตอบสนอง ดังนั้นแบบจ าลองนี้
เรียกว่า S-R theory โดยมีรายละเอียดของ ทฤษฎีดังนี้ (Kotler 1997, ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ 2534, 
น. 12) 
  1) สิ่งกระตุ้น สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึ้นเองจากภายในร่างกาย (inside stimulus) หรืออาจ 
เป็นสิ่งกระตุ้นจากภายนอก (outside stimulus) นักการตลาดจะให้ความสนใจต่อสิ่งกระตุ้นภายนอก 
เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภัณฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้า (buying 
motive) ซึ่งอาจใช้เหตุจูงใจซื้อด้านเหตุผล หรือด้านจิตวิทยา (อารมณ์ ) ก็ได้สิ่งกระตุ้น ภายนอก
ประกอบด้วย 2 ส่วนคือ  
   (1) สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (marketing stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาด 
สามารถควบคุมและจัดให้มีขึ้นได้เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) 
ซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจ าหน่าย และการส่งเสริม  
   (2) สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ (other stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคที่อยู่ 
ภายนอกองค์กรซึ่งบริษัทไม่สามารถควบคุมได้สิ่งกระตุ้นเหล่านี้ได้แก่ เศรษฐกิจ เทคโนโลยี กฎหมายและ
การเมือง, วัฒนธรรม  
  2) กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (buyer’s black box) ความรู้สึกนึกคิดของ           
ผู้ซื้อเปรียบเหมือนกล่องด า (black box) ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้จึงต้องพยายาม ค้นหา
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อและ กระบวนการ
ตัดสินใจของผู้ซื้อ ซึ่งประกอบด้วยวัฒนธรรม สังคม ลักษณะส่วนบุคคลและจิตวิทยา 
  3) การตอบสนองของผู้ซื้อ (buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
(buyer’s purchase decisions) ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ต่างๆ โดยพิจารณาประเภท ตรา
สินค้า ผู้ขาย เวลาและปริมาณในการซื้อ  
  จากการศึกษา แนวคิดทฤษฏีพฤติกรรมผู้บริโภค เพ่ือน ามาใช้ในการศึกษาครั้งนี้โดยจะ 
สามารถท าให้ทราบว่า ใครคือกลุ่มเป้าหมายในการเลือกใช้บริการอาหารและเครื่องดื่ม  ความต้องการในการ



9 

ใช้บริการอาหารและเครื่องดื่มเป็นอย่างไร สถานที่ในการให้บริการอาหารและ เครื่องดื่มควรตั้งอยู่ที่ใด 
ผู้ใช้บริการอาหารและเครื่องดื่มมีความต้องการใช้เมื่อใด ใครที่มีอิทธิพล และมีส่วนในการตัดสินใจใช้บริการ
อาหารและเครื่องดื่ม  และผู้ใช้บริการมีขั้นตอนในการตัดสินใจ ใช้บริการอาหารและเครื่องดื่มอย่างไร 
เพ่ือที่จะน าในส่วนของพฤติกรรมผู้บริโภคในส่วนนี้มีปรับใช้กับการให้บริการอาหารและเครื่องดื่มได้ตรงตาม
พฤติกรรมของผู้บริโภค  
 
3.  แนวคิดและทฤษฏีการบริการ  
 
 ธุรกิจบริการในปัจจุบันมีความส าคัญมากขึ้นเนื่องจากเศรษฐกิจของโลกมีการ เปลี่ยนแปลง
ทางด้านโครงสร้างอย่างรวดเร็วในอดีตที่มาของการเติบโตทางเศรษฐกิจ คือ อุตสาหกรรมการผลิต  เหมือง
แร่และการเกษตร แต่ในปัจจุบัน การเติบโตทางเศรษฐกิจมาจาก อุตสาหกรรมการบริการ เช่น อุตสาหกรรม
ท่องเที่ยว อุตสาหกรรมโรงแรม ดังนั้นองค์กรหรือธุรกิจ ในปัจจุบันควรมีการศึกษา แนวคิดและทฤษฏีการ
บริการ เพ่ือให้เข้าถึงผู้บริโภคหรืองกลุ่มลูกค้า เป้าหมายให้มากขึ้น  
 การตลาดบริการ (service marketing) เป็นงานที่ส าคัญต่อความส าเร็จ หรือความล้มเหลว
ของธุรกิจ การบริการเป็นงานที่ซับซัอน ซึ่งต้องเข้าถึงการยอมรับ การตัดสินใจซื้อ ความ พอใจ และความ
ชื่นชมของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 ความหมายของบริการ  มีผู้ให้ความหมายของค าว่า “บริการ” ไว้แตกต่างกันดังนี้   
 บริการ (services) เป็นกิจกรรมที่ฝ่ายหนึ่งเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่ง กิจกรรมดังกล่าวไม่มี ตัวตน 
และไม่มีใครเป็นเจ้าของ ซึ่งในการผลิตบริการนั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้องหรือไม่ก็ได้ (Kotler, P., 
2000) 
 บริการ (service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนอง ความ
ต้องการให้แก่ลูกค้าได้ ตัวอย่างเช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และ
คณะ 2546, น.192)  
 บริการ (service) คือ การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่าย
หนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของสิ่งที่เสนอ นั้นเป็นการ
กระท าพฤติกรรม หรือการปฏิบัติการ ซึ่งไม่สามารถน าไปเป็นเจ้าของได้ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549, น.
16)   
 สามารถสรุปความหมายของการบริการ ดังนี้  
 1) บริการมีลักษณะเป็นการกระท าและพฤติกรรม ไม่เหมือนกับสินค้าที่เป็นวัตถุท่ีจับต้องได้ 
 2) การซื้อบริการ ผู้ซื้อจะไม่เกิดความเป็นเจ้าของเหมือนซื้อสินค้า การซื้อบริการเป็น การ
ซื้อประสบการณ์ (experience) ผู้ซื้อจะได้รับประสบการณ์จากการใช้บริการ 
 การบริการมีลักษณะที่ส าคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยุทธ์ทาง การตลาด 
ดังนี้  
 1) ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนที่
จะมีการซื้อ ผู้ซื้อพยายามหากฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชน์จากบริการที่ได้รับ เพ่ือสร้างความ
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เชื่อมั่นในการซื้อในแง่ของสถานที่ ตัวบุคคล อุปกรณ์ภายในส านักงาน เป็นต้น เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้แก่
ผู้ใช้บริการ 
  (1) สถานที่ (place) ต้องสร้างความเชื่อมั่นและความสะดวกสบายให้แก่ผู้ที่มาใช้ บริการ 
เช่น โรงแรม, ธนาคาร ต้องมีสถานที่สะอาด เป็นระเบียบ และอ านวยความสะดวกแก่ ผู้ใช้บริการ เช่น มีที่
จอดรถเพียงพอ หรือมีที่นั่งให้แก่ผู้ที่มารอใช้บริการ รวมถึงยังควรมีบริการ เพ่ิมเติมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าในการ
บริการ เช่น มีการบริการน้ าดื่ม หนังสือ เป็นต้น 
  (2) บุคคล (people) พนักงานที่ให้บริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสมสุภาพ มีบุคลิกที่ดี 
หน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส ใช้ค าพูดที่ไพเราะและเป็นสากล เพ่ือเพ่ิมความน่าเชื่อถือและสร้างความ ประทับใจ
ให้แก่ลูกค้า  
  (3) เครื่องมือ (equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานต้องมีความทันสมัยมีประสิทธิภาพ
สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 

  (4) วัสดุสื่อสาร (communication material) เช่น มีการติดโปสเตอร์ แนะน าและ เสนอ
ถึงรูปแบบการให้บริการ  
  (5) สัญลักษณ์ (symbols) คือ ตราสินค้า (brand) ที่แสดงถึงความเป็นองค์กรและ 
หน่วยงานนั้น และส่งผลต่อภาพลักษณ์หรือความรู้สึกที่ดีหรือไม่ดีต่อองค์กร ดังนั้นจึงถือว่า มีความส าคัญ
มาก 
  (6) ราคา (price) การก าหนดราคาหรือการคิดค้าบริการควรเหมาะสมกับระดับการ 
ให้บริการและง่ายในการจ าแนกลักษณะงานบริการที่ต่างๆกัน  
 2) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ การ
บริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ให้บริการหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้ หนึ่งราย ท าให้
การบริการอยู่ในวงจ ากัดเรื่องเวลา กลยุทธ์การให้บริการ เพ่ือแก้ปัญหาข้อจ ากัดเรื่อง เวลา โดยการก าหนด
มาตรฐานด้านเวลาให้บริการด้านเวลาให้การบริการมีความรวดเร็ว เพ่ือที่จะ ให้บริการได้มากขึ้นโดยอาจใช้
เครื่องมือต่างๆเข้ามาช่วย  
 3) ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ให้บริการ เป็น
ใคร ให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร ผู้ใช้บริการต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการและสอบถามผู้อ่ืน
ก่อนจะเลือกรับบริการ และในด้านของผู้ให้บริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพ ซึ่งสามารถท าได้ คือ  
  (1) ตรวจสอบ คัดเลือก และจัดฝึกอบรมพนักงานที่จะให้บริการรวมทั้งในเรื่องมนุษย-
สัมพันธ์ของพนักงานให้บริการ โดนต้องเน้นในด้านการฝึกอบรมในการให้บริการที่ดี 
  (2) ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการรับฟังค าแนะน าและข้อเสนอแนะ ของ
ลูกค้า ส ารวจข้อมูลของลูกค้า และเปรียบเทียบ ท าให้ได้ข้อมูลเพ่ือการแก่ไขปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น  
 4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า ถ้า
ต้องการมีอยู่อย่างสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้
เกิดปัญหา คือ ไม่สามารถบริการได้ทัน หรือไม่มีลูกค้า เป็นต้น (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ 2549, น. 18) 
 3.2 ระบบของธุรกิจบริการ 
  ธุรกิจบริการมีองค์ประกอบในการเผชิญหน้าการบริการของลูกค้าซึ่งประกอบด้วย 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งลูกค้าสามารถมองเห็นและไม่สามารถมองเห็น 
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  (Kotler, P., 2000, : ออนไลน์ ) อธิบายไว้ว่าการปะทะกันด้ านการบริการจะได้รับ
ผลกระทบจาก องค์ประกอบต่างๆ มากกว่าการปะทะกันของผลิตภัณฑ์ เช่น ผู้บริโภคที่เข้าไปในห้องอาหาร
เพ่ือใช้บริการ ผู้บริโภคดังกล่าวจะพบว่าผู้บริโภครายอื่นๆ ต่างเฝ้ารอรับการบริการนี้และ บริการอื่นๆ              
ร่วมด้วยรวมทั้งยังพบเห็นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพอับประกอบไปด้วยตัวอาคาร อาหาร การตกแต่งภายใน 
อุปกรณ์เครื่องใช้ และเฟอร์นิเจอร์ นอกจากนี้ผู้บริโภคยังพบกับบุคลากรที่ท าหน้าที่ติดต่อประสานงาน              
ซึ่งทั้งหมดอยู่ในสายตาของผู้บริโภค แต่ที่ไม่อยู่ในสายตาของผู้บริโภค คือ กระบวนการด าเนินงานทั้งหมด 
ด้านหลังห้อง และ ระบบการจัดการที่สนับสนุนการบริการที่สามารถมองเห็นได้ดังนั้นการจัดสภาพแวดล้อม
ของสถานที่ให้บริการรวมทั้งกระบวนการ ให้บริการจึงมีความส าคัญในการสร้างความพอใจให้กับลูกค้า 
 การตลาดภายในและ การตลาดภายนอก (external marketing) หมายถึง งานธรรมดาที่      
ถูกกระท าขึ้นโดย บริษัทที่มีการตระเตรียม การตั้งราคา  
 การจัดจ าหน่ายการตลาดภายใน (internal marketing) หมายถึง งานที่ถูกกระท าขึ้นโดย
บริษัทที่มีการ ฝึกอบรมและกระตุ้นให้พนักงานของตนให้ตอบสนองผู้บริโภคเป็นอย่างดี  
 การตลาดปฏิกิริยาโต้ตอบ (interactive marketing) หมายถึง ทักษะในการบริการลูกค้า ของ
พนักงาน ทั้งนี้เป็นเพราะลูกค้าไม่เพียงแต่ตัดสินคุณภาพการบริการ ยังรวมถึงคุณภาพด้านหน้าที่การท างาน 
ดังนั้นผู้ให้บริการต้องส่ง ความรู้สึก สัมผัสเป็นอย่างมาก พอๆกับ เทคนิคระดับสูงให้กับผู้รับบริการด้วย  
 การบริการ บ ารุงรักษา/ท าความสะอาด การบริการด้าน การธนาคาร/การเงิน อุตสาหกรรม 
ร้านอาหาร การตลาด ภายใน การตลาด ภายนอก บริษัท พนักงาน ผู้บริโภค สิ่งที่ต้องค านึงถึงในการ
ให้บริการ   
 ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการบริการ เช่น ธุรกิจโรงแรม และธุรกิจการท่องเที่ยว ผู้ที่จะเป็น           
ผู้ให้บริการที่ดีได้นั้นต้องเข้าถึงจิตใจของลูกค้าเป็นอย่างดี เคารพ กฎระเบียบของสถาบันการท างานของตน 
มีความอดทนมนุษย์สัมพันธ์เป็นเลิศ และองค์ประกอบอ่ืนๆอีกมากมาย ก่อนที่ผู้ให้บริการจะให้บริการแก่
ลูกค้าได้นั้นจะต้องปลูกฝังจิตใจของตนให้รักการบริการ สิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงในการเป็นพนักงาน
บริการ หรือ ผู้ให้บริการในธุรกิจดังกล่าว สิ่งที่ต้องตระหนักเป็นอย่างยิ่งคือ 
 1) ความอดทนและความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า เพราะงานบริการลูกค้าคือพระเจ้า “the guest is 
the king” ไม่ว่าลูกค้าเป็นคนมีระดับก็แล้วแต่ เมื่อเข้ามารับบริการจากเราแล้วลูกค้าจะต้องได้ในสิ่งที่
ต้องการเสมอ  
 2) งานบริการเป็นงานที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติงานในขณะที่เป็นวันพักผ่อนของคน
ธรรมดาทั่วไป กล่าวคือ ธุรกิจการให้บริการให้บริการดังเช่น ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจท่องเที่ยว มักจะ
ให้บริการนักท่องเที่ยวและมีลูกค้าเยอะในช่วงที่เป็นวันส าคัญ เช่น เทศกาลวันสงกราน ปีใหม่ ลองกระทง 
หรือวันหยุดส าคัญอ่ืนๆ 
 ดังนั้นผู้ให้บริการต้องเข้าใจว่า ลูกค้าคือรายได้ขององค์กร นอกจากจะรับบริการ หรือซื้อ
สินค้าและซื้อหลายครั้งแล้ว ก็จะบอกต่อให้ผู้อ่ืนมารับบริการหรือซื้อสินค้าด้วย ผู้ให้บริการจึงควรมีหัวใจ
ของการบริการ (service mind) 
 หัวใจการบริการ (service mind) คือ การแสดงออกถึงการบริการลูกค้าด้วยหัวใจ มีองค์ประกอบ
ที่ส าคัญที่พนักงานบริการควรฝึกฝน ดังนี้  
 1) เป็นผู้มีสุขภาพดี (good health)  
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 2) มีความรัก ความภาคภูมิใจในสถาบันการท างานของตน (royalty)  
 3) มีกิจวัตรสม่ าเสมอ (daily actual performance)  
 4) ความสุขกับการท างาน (working with happiness)  
 5) มีความคิดที่จะเพ่ิมยอดขายสม่ าเสมอ(salesmanship)  
 6) มีทัศนคติที่ดีต่อลูกค้า เพ่ือร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา (good attitude)  
 7) มีจิตใจร่าเริงและเบิกบานอยู่เสมอ (fill fair fun)  
 8) เปิดรับ ปรับตัว (open mind & adjustment)  
 9) ศึกษา พยายาม (study & try it)  
 10) เก่งคิด อิสระ (free planning)  
 11) พูดเป็น (good conversation)  
 12) รู้ตัว (alert)  
 13) ตั้งใจมั่น (determination)  
 เมื่อผู้ให้บริการมีหัวใจของการบริการ ย่อมท าให้เกิดการบริการ (service) ที่ดีดังนี้  
 S = Smiling + sympathy คือ การยิ้มแย้มและการเอาใจใส่เข้าอกเข้าใจ  
 E = Early response คือ การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ โดยมิ
ทันได้เอ่ยปากเรียกหา  
 R = Respectful คือ การแสดงออกถึงการนับถือ ให้เกียรติลูกค้า  
 V = Voluntaries manner คือ ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจและเต็มใจท าไม่ใช่ท าแบบ
เสียไม่ได้  
 I = Image enhancing คือ การแสดงออก ซึ่งการรักษาภาพพจน์ของ ผู้ให้บริการและการ
เสริมภาพพจน์ขององค์การด้วย  
 C = Courtesy คือ กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน  
 E = Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการจะให้บริการมากกว่า
คาดหวังเสมอ  
 การประเมินคุณภาพของการบริการ การประเมินคุณภาพการบริการท าได้ยากกว่า การ
ประเมินคุณภาพผลิตภัณฑ์ ซึ่งต้องมีตัวตนสัมผัสได้ ดังนั้น หลักเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการจึง
ต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้ (อรพินท ์ไชยยอม, 2542 : น.7) 
 1) สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (physical environment) การรักษาความสะอาดของสถานที่ 
การควบคุมเสียง อากาศ แสงและอุณหภูมิที่พอเหมาะ  
 2) ความพอเพียงของการบริการ (availability) ได้แก่ บริการที่ตอบสนองความต้องการ ของ
ผู้รับบริการได้ทันที การปฏิบัติงานตามเวลา และการให้บริการที่เหมาะสมกับความต้องการของ ผู้รับบริการ  
 3) ทักษะการให้บริการ (technical skills) ได้แก่ บริการที่ตอบสนองความต้องการ พ้ืนฐาน
ของผู้รับบริการ เช่น อาหาร ความสะอาด ห้องน้ า กระบวนการดูแลผู้รับบริการที่มีคุณภาพ   
 4) ศิลปะการให้การดูแล (art of care) ได้แก่ อัธยาศัย ความเป็นมิตร ความเอาใจใส่การรับฟัง
ความคิดเห็นของผู้รับบริการ  
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 5) ความต่อเนื่องของการบริการ (continuity of care) ได้แก่ การดูแลรักษาโดยเจ้าหน้าที่ 
คนเดิม ความเข้าใจสภาพและความต้องการของผู้รับบริการ  
 6) ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นเฉพาะ (specific outcomes of care) ได้แก่ ความรู้สึกของผู้รับบริการ 
หลังจากการได้รับการบริการ ความรู้สึกสบายและสดชื่นขึ้น  
 7) คุณภาพทั่วไป (overall quality) ได้แก่ ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยรวมทั้งหมด  
 8) ความตั้งใจของผู้รับบริการ (future intent) ได้แก่ความตั้งใจที่กลับมารักษาในอนาคต 
และให้ค าแนะน าต่อไปยังญาติหรือเพ่ือนๆ กล่าวโดยสรุปว่า คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจมี
ความสัมพันธ์กัน กล่าวคือ เมื่อ ผู้รับบริการรับรู้ว่าการบริการที่ได้รับนั้นมีคุณภาพดี ก็รู้สึกพอใจ และเมื่อมี
โอกาสย่อมจะมาใช้ บริการอีก 
 คุณภาพการให้บริการโดยค านึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2548 , 
น.106-107) ดังนี้  
 1) ลักษณะของการบริการ (tangibles) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการ
ให้บริการ  
 2) ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึงความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการ ตาม
ค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง  
 3) ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ 
และพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าอย่างทันทีทันใด  
 4) ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ
ที่ได้รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  
 5) ความมีอัธยาศัยนอบน้อม (courtesy) ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบน้อมเป็นกันเอง รู้จัก
ให้เกียรติผู้อ่ืน จริงใจ มีน้ าใจ และเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผู้ให้บริการที่ต้อง ปฏิสัมพันธ์
กับผู้รับบริการ  
 6) ความน่าเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่น ด้วย
ความซื่อตรงและซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ  
 7) ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและ ปัญหา
ต่างๆ  
 8) การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตามเข้ารับบริการด้วยความสะดวกไม่ ยุ่งยาก  
 9) การติดต่อสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสารถในการสร้างความสัมพันธ์ การ
สื่อความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาที่ง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ  
 10) ความเข้าใจลูกค้า (understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการ ค้นหา
และท าความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้า รวมถึงการให้ความสนใจตอบสนองความ ต้องการ  
 
4.  เครื่องมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
 
 ตัวแบบที่ใช้วัดคุณภาพในการให้บริการที่มักมีการน ามาใช้อย่างแพร่หลายนั้น ผู้พัฒนา ได้แก่  
Parasuraman, Ziethaml and Berry ซึ่งเป็นนักวิชาการที่มีชื่อเสียงและเป็นพ้ืนฐานแนวคิดในการศึกษา
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เรื่องของการตลาดบริการ (Service Marketing) และมีแนวคิดในการพัฒนาเครื่องมือส าหรับการประเมิน
คุณภาพในการให้บริการจากพ้ืนฐานการรับรู้หรือการใช้บริการของลูกค้า ผลงานและการพัฒนาตัวแบบของ
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality หรือ SERVQUAL) มาจากการศึกษาวิจัยเกี่ยวปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การสร้างคุณภาพการให้บริการ โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ ได้แก่  
 ระยะที่ 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่มผู้ให้บริการและผู้รับบริการจากบริษัทชั้นน าหลายแหง่ 
และน าผลที่ได้จากการวิจัยมาใช้ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพการให้บริการ  
 ระยะที่ 2 เป็นการวิจัยโดยมุ่งศึกษาไปที่ผู้รับบริการ โดยการปรับปรุงเครื่องมือในการวิจัยจาก
ระยะที่ 1 จนได้เครื่องมือที่เรียกว่า SERVQUAL โดยได้มีการปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพใน
การบริการตามความคาดหวังของผู้รับบริการ  
 ระยะที่ 3 ได้มีมุ่งขยายขอบเขตการวิจัยให้ครอบคลุมองค์กรต่างๆมากขึ้น เริ่มจากส านักงาน
จ านวน 89 แห่งของ 5 บริษัทที่มีชื่อเสียงในงานบริการ แล้วน างานวิจัยทั้งสามระยะมาศึกษาร่วมกัน           
โดยการจัดท าสัมมนากลุ่มผู้รับบริการและผู้ให้บริการ โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มของผู้บริหาร  
 ระยะที่ 4 ได้มีการท าการศึกษาวิจัยอีกครั้งในธุรกิจการบริการจ านวน 6 ประเภท ได้แก่           
งานบริการนายหน้าซื้อขาย งานบริการสาขาย่อยของธนาคาร งานบริการโทรศัพท์ทางไกล งานประกันภัย 
งานบริการบัตรเครดิต และงานบริการซ่อมบ ารุง  ซึ่งในระยะแรกที่พาราซุรามาน ซีแทมล์และคณะ           
ได้พัฒนาเครื่องมือขึ้นมาเพ่ือเป็นตัวชี้วัดคุณภาพในการบริการ ซึ่งมีตัวแปรหลักจ านวน 10 มิติ ดังนี้ 
 มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้
ในการให้บริการ 
 มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือการ
บริการที่ตรงไปตรงมาและถูกต้องครบถ้วน 
 มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การที่แสดงถึงความเต็มใจและพร้อม
ที่จะให้บริการแก่ลูกค้าในทันทีทันใด  
 มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง  ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่
ได้รับมอบหมายอย่างมีประสิทธิภาพ 
 มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (coursey) หมายถึง มีอัธยาศัยไมตรี เป็นกันเอง ให้เกียรติผู้อื่น 
 มิติที่ 6 ความน่าเชื่อถือ (creditability) หมายถึง การสร้างความเชื่อมั่นด้วยความซื่อตรงและ
สุจริตของผู้ให้บริการ 
 มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพแวดล้อมที่บริการปราศจากอันตรายในทุกๆ
ด้าน 
 มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อหรือการเข้ารับบริการเป็นไปอย่าง
สะดวกสบาย ไม่ยุ่งยาก  
 มิติที่ 9 การติดต่อสื่อสาร (communication) หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์และการสื่อสาร
ไปถึงผู้รับบริการ 
 มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้า(understanding of customer) การค้นหาและการท าความเข้าใจ
ในความต้องการของลูกค้า  
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 ต่อมาภายหลังเครื่องมือการประเมินคุณภาพในการให้บริการหรือ SERVEQUAL ได้น ามา
ทดสอบซ้ าจากการสัมภาษณ์แบบกลุ่ม และสรุปออกมาว่า เครื่องมือ SERVEQUAL สามารถสรุปออกมาได้ 5 
มิติ และยังมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพในการให้บริการทั้ง 10 ประการเหมือนเดิม ซึ่งประกอบไปด้วย
ดังนี้  
 4.1 เครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการ (SERVEQUAL)   
  Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013)  ได้สรุปว่า คุณภาพการบริการ (Service 
Quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือ
วัดคุณภาพการบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดังนี้ 
  4.1.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ
เป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเครื่องใช้
ส านักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศ 
ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่ามีความ
ตั้งใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน 
  4.1.2 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญา
ไว้กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ              
มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ และ
สามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
  4.1.3 การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นตั้งใจที่จะ
ช่วยเหลือลูกค้าโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้าแล้ว
ต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลยความรวดเร็วจะต้องมาจาก
พนักงาน และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
  4.1.4 การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การให้บริการจากพนักงาน
ที่มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้า
และมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่าลูกค้า
ได้รับบริการที่ด ี
  4.1.5 การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละ
รายด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสาร
ต่างๆให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเรื่อง                 
ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 
5.  แนวคิดและทฤษฎีทางการตลาด   
  
 (Kotler, P., 2000, : ออนไลน์ )  ได้กล่าวว่าแนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
(marketing mix) เป็น ชุดเครื่องมือทางการตลาดที่องค์กรใช้ด าเนินงาน เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ในตลาด
เป้าหมายดังนั้น องค์กรจึงต้องให้ความส าคัญและท าความเข้าใจกับแนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทาง
การตลาด แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
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 แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix or 7P’S) มีดังนี้ (สุมนา อยู่โพธิ์, 
2540)  
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจัยภายในองค์กรที่ควบคุมได้สามารถ ปรับเปลี่ยนให้
ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค พฤติกรรมผู้บริโภค และส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อ ซึ่งมีความส าคัญส าหรับการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาดมีดังนี้ 
 5.1 ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (product / service) คือ เป็นตัวหลักของการเสนอต่อตลาด 
การวางแผนส่วนประสมทางการตลาดเริ่มด้วยการวางข้อเสนอที่ตรงตามความต้องการของลูกค้า ลูกค้าจะ
พิจารณาข้อเสนอด้วยหลัก 3 ประการ คือ สภาพและคุณภาพของสินค้า ส่วนประสมและคุณภาพของการ
บริการและการตั้งราคา ซึ่งผลิตภัณฑ์ คือ สิ่งที่น าเสนอต่อตลาดเพ่ือตอบสนองตอบ ความต้องการของลูกค้า
และต้องสร้างคุณค่า(value)โดยผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายต่อลูกค้าต้องมีคุณประโยชน์หลัก (core benefit) ที่
ลูกค้าคาดหวัง (expected product) หรือเกินความคาดหวัง (augmented product) ซ่ึงเป็นสินค้าที่
สามารถขายได้ ได้แก่ ประเภทวัตถุ บุคคล สถานที่ และ ความคิด ส าหรับห้องอาหารของโรงแรม ผลิตภัณฑ์ 
คือ อาหารและเครื่องดื่มรวมทั้งการบริการด้วย 
  5.1.1 ผลิตภัณฑ์หลัก หมายถึง ประโยชน์ที่ผู้ซื้อ หรือ ผู้ที่ ได้รับจากการบริโภค 
ผลิตภัณฑ์ ส่วนนี้ของผลิตภัณฑ์จะตอบสนองความต้องการที่แท้จริง หรือ สร้างความพอใจให้แก่ ผู้บริโภค  
  5.1.2 ตัวตนของผลิตภัณฑ์ หมายถึง ส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริโภคสามารถ 
สัมผัส และจับต้องได้ เช่น คุณภาพ ลักษณะ รูปแบบ ตรายี่ห้อ หีบห่อ ซึ่งเป็นสิ่งเชื่อมโยงให้ ผู้บริโภครู้ถึง
ประโยชน์หลักของผลิตภัณฑ์ได้  
  5.1.3 ส่วนควบหรือส่วนเพิ่มของผลิตภัณฑ์ หมายถึง ประโยชน์ส่วนเพ่ิมที่ผู้บริโภค 
ได้รับจากผลิตภัณฑ์ นองเหนือจากผลิตภัณฑ์หลัก และ ลักษณะของผลิตภัณฑ์ อันได้แก่ บริการ หลังการ
ขาย การขนส่ง การรับประกัน การติดตั้ง การให้สินเชื่อ   
 5.2 ราคา (price) คือ ต้นทุนทั้งหมดที่ลูกค้าต้องจ่ายในการแลกเปลี่ยนกับสินค้าและบริการ 
รวมถึงเวลาความพยายามในการใช้ความคิดและการก่อพฤติกรรม ซึ่งต้องจ่ายพร้อมราคา ของสินค้าที่เป็น
ตัวเงิน ราคาจึงมีบทบาทในการตัดสินใจซื้อ รวมถึงความสามารถในการท าก าไร ราคาเป็นส่วนประกอบเดียว
มีส่วนประสมทางการตลาดที่ท าให้เกิดรายได้  ส่วนประกอบอ่ืนนั้น ท าให้เกิดรายจ่าย การก าหนดราคาและ
การแข่งขันขันด้านราคาเป็นปัญหาแรกที่ผู้บริหารต้องเผชิญ หลายองค์กรไม่สามารถก าหนดราคาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นบ่อยๆ ได้แก่ การตั้งราคาที่มุ่งต้นทุนมากเกินไป ราคาไม่สามารถ
เปลี่ยนแปลงได้บ่อยตามต้นทุนของตลาด ที่เปลี่ยนแปลง (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547) ได้กล่าวไว้ว่า 
การตั้งราคาจะต้อง พิจารณา ค านึงถึง 3C  ดังนี้  
  5.2.1 ต้นทุน (cost) การก าหนดราคาค่าบริการอย่างต่ าที่สุด ควรก าหนดให้ครอบคลุม 
ต้นทุนการให้บริการ โดยเฉพาะต้นทุนผันแปร  
  5.2.2 คุณค่าในสายตาผู้บริโภค (customer value) คุณค่าของบริการในสายตา
ผู้บริโภค เป็นจุดที่เราสามารถตั้งราคาได้สูงสุด เพราะถ้าตั้งราคาสูงกว่าคุณค่าในสายตาผู้บริโภคแล้วโอกาส   
ที่ลูกค้าจะมาใช้บริการคงจะน้อย และ ในทางกลับกัน การตั้งราคาต่ ากว่าคุณค่าในสายตาผู้บริโภค ก็เป็น
การเสียโอกาสในการท าก าไร  
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  5.2.3 การแข่งขัน หรือ คู่แข่ง (competitor) การตั้งราคาต้องค านึงถึงระดับราคา 
ค่าบริการของคู่แข่งขันด้วย ทั้งนี้อาจเป็นราคาของคู่แข่งขันทางตรง หรือ ราคาคู่แข่งขันที่เป็นบริการ 
สามารถทดแทนกันได้ 
 5.3 ช่องทางการจัดการจําหน่าย (place) เป็นกระบวนการท างานที่ท าให้สินค้าหรือ บริการ
ไปสู่ตลาด เพ่ือให้ผู้บริโภคได้บริโภคตามที่ต้องการ โดยพิจารณาถึงองค์กรต่างๆ และท าเล ที่ตั้งเพ่ือให้อยู่ใน
พ้ืนที่ที่เข้าถึงลูกค้าได้ง่าย เมื่อเทคโนโลยีเจริญขึ้น การบริการก็ง่ายและรวดเร็วขึ้น 
  พิบูล ทีปะปาล (พิบูล ทีปะปาล, 2545) ได้สรุปไว้ว่า การจัดจ าหน่ายต้องผ่าน ช่องทาง
หลายขั้นตอนจึงจะได้ผล แต่บางครั้งการจัดจ าหน่าย อาจใช้วิธีง่ายๆ ไม่ซับซ้อนปกติแล้วจะ เกี่ยวข้องกับ 
การขนส่ง (wholesaling) การค้าปลีก (retailing) การขนส่ง (transportation) และ การ เก็บรักษา 
(storage) อยู่เสมอ ซึ่งเป็นหน้าที่ของฝ่ายบริหาร และ สถาบันทางการตลาดที่เกี่ยวข้อง ที่ต้องหาวิธีเพ่ือน า
ผลิตภัณฑ์ท่ีเหมาะสมไปสู่ตลาดเป้าหมายที่เลือกไว้ (getting the right product to the target market) 
  ช่องทางการจัดจ าหน่ายจึงควรเป็นช่องทางที่ผู้บริโภคสามารถซื้อได้ให้สะดวก รวดเร็วทั้ง
ด้านสถานที่และในเวลาที่ต้องการ  
 5.4 การส่งเสริมการตลาด (promotion) เป็นกิจกรรมที่ใช้ในการสื่อสาร เพ่ือกระตุ้น หรือ
จูงใจผู้ซื้อให้เกิด ทัศนคติที่ดีกับผลิตภัณฑ์และบริการ ท าให้เกิดความต้องการและตัดสินใจซื้อ สินค้าและ
บริการในที่สุด ซึ่งประกอบไปด้วย หลายกิจกรรมด้วยกันดังนี้(เสรี วงษ์มณฑา,2540,น.7)  
  5.4.1 การโฆษณา (advertising) หมายถึง การซื้อพ้ืนที่สื่อต่างๆ เพ่ือเสนอขาย 
แนวความคิดสินค้า หรือ บริการ  
  5.4.2 การส่งเสริมการขาย (sales promotion) หมายถึง กิจกรรมการชักจูงให้เกิด 
การ ซื้อสินค้า หรือ บริการในระยะเวลาที่ต้องการ เช่น การลดราคา โรงแรมมีอาหารเช่าฟรี  
  5.4.3 การประชาสัมพันธ์และการพิมพ์เผยแพร่ (public relation) หมายถึง การ
สร้าง ความสัมพันธ์ กับกลุ่มเป้าหมาย และ สังคมโดยรวม เพ่ือให้เกิดภาพพจน์ที่ดี ความเชื่อถือ ความ 
เข้าใจอันถูกต้อง และ ความร่วมมือ รวมทั้งเพ่ือแก้ไขหรือก าจัดความเข้าใจผิด หรือ สถานการณ์ที่ไม่ดี
ทั้งหลายให้ดีขึ้น  
  5.4.4 การขายโดยพนักงานขาย (personal selling) หมายถึง การสร้างความนิยม 
ชมชอบ ความเชื่อถือและการตัดสินใจเลือกและการก่อปฏิกิริยาซื้อ โดยอาศัยบุคคลเป็นผู้แจ้ง ข่าวสาร  
  5.4.5 การตลาดทางตรง (direct marketing) หมายถึง การส่งข่าวสารสู่บุคคลหนึ่ง 
โดยเฉพาะได้อย่างรวดเร็วผ่านเครื่องมือที่มีหลายรูปแบบ เช่น จดหมายตรง โทรศัพท์ เป็นต้น  
  5.4.6 การจัดแสดงสินค้า (display) หมายถึงการจัดตัวอย่างสินค้าให้ลูกค้าไปชม 
ประกอบการตัดสินใจ เช่น การแสดงสินค้าหนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ (OTOP)  
 5.5 บุคคล (People) หรือพนักงาน (employee) เป็นการคัดเลือก (selection) การ 
ฝึกอบรม (training) และการจูงใจ (motivation) เพ่ือเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ แตกต่าง
เหนือคู่แข่งขันเป็นอย่างมาก การบริการต้องมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับบุคลากร ทั้งผู้ให้ และผู้รับบริการ 
ดังนั้น บุคลากรเป็นปัจจัยส าคัญท าให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพ ทั้งที่เกี่ยวข้องโดยตรง หรือทางอ้อมในการ
จ าหน่ายสินค้าหรือบริการแก่ลูกค้า   
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  ธุรกิจจะประสบความส าเร็จได้ จะต้องมีบุคลากรเป็นส่วนที่ส าคัญในกระบวนการบริการ
มากที่สุด โดยสร้างความพึงพอใจ ดึงลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ต้องอาศัย
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า กิจการจะต้องเตรียมกระบวนการสรรหา ฝึกอบรม และ การกระตุ้นพนักงาน
โดยเฉพาะพนักงานในส่วนที่ต้องติดต่อกับลูกค้าโดยตรง   
  การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากร (Kotler, P., 2000, : ออนไลน์) ได้กล่าวไว้ว่า บริษัท
สามารถสรุปความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยการว่าจ้างและฝึกอบรมบุคลากรในบริษัทให้มีคุณภาพ        
ที่ดีกว่าบริษัทคู่แข่งขันได้และก่อให้เกิดลักษณะของบุคลากร 6 แบบ คือ  
  5.5.1 ความสามารถ พนักงานมีทักษะและความรูปตามก าหนด  
  5.5.2 ความสุภาพ พนักงานมีความเป็นมิตร นอบน้อม และสนใจในงาน  
  5.5.3 ความน่าเชื่อถือ พนักงานเป็นที่ไว้วางใจของลูกค้า  
  5.5.4 ความรับผิดชอบ พนักงานตอบสนองอย่างรวดเร็วเมื่อมีค าขอร้องและได้รับ 
ปัญหาของลูกค้า  
  5.5.5 การสื่อสาร พนักงานมีความพยายามในการเข้าใจในลูกค้า และสื่อสารได้อย่าง 
ชัดเจน พนักงานจึงมีหน้าที่ให้บริการลูกค้าเท่านั้นและต้องท าหน้าที่ในการ แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้กับ
ลูกค้าด้วย  
 5.6 กระบวนการให้บริการ (process) เป็นการสร้างสรรค์ และการส่งมอบส่วนประกอบ
ของผลิตภัณฑ์ โดยอาศัยกระบวนการวางแผนอย่างดี ธรรมชาติพ้ืนฐานของบริการทุกประเภท คือ ขั้นตอน
หรือกระบวนการ ในลักษณะที่คล้ายคลึงกับกระบวนการผลิตของอุตสาหกรรมการผลิต คือ มีขั้นตอนที่
ชัดเจนเป็นล าดับในการให้บริการเพ่ือให้เกิดมาตรฐานในการให้บริการและลดปัญหา จากการขึ้นๆลงๆ ของ
คุณภาพของการบริการ กลยุทธ์ที่ส าคัญส าหรับการบริการ คือ เวลา และ ประสิทธิภาพในการบริการ  
  ดังนั้น กระบวนการบริการที่ดีควรรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงต้อง
ง่ายต่อการปฏิบัติการ เพ่ือไม่ให้พนักงานเกิดความสับสน และสามารถท างานได้อย่างถูกต้อง มีแบบแผน
เดียวกัน เพ่ือให้งานออกมามีประสิทธิภาพ  
 5.7 ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) ที่มาเกี่ยวข้องกับการบริการเป็นองค์ประกอบ
ที่ลูกค้าสามารถมองเห็น และ ใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา และ การตัดสินใจซื้อ บริการได้ องค์ประกอบ
ทางกายภาพเป็นส่วนประสมทางการตลาดเพียงประการเดียวที่ลูกค้า สามารถสัมผัสได้ชัดเจนที่สุด และเป็น
องค์ประกอบที่กระทบต่ออารมณ์ความรู้สึก และความพึงพอใจของลูกค้าได้ง่ายและรวดเร็วมากที่สุด เช่น 
อาคารส านักงาน ท าเลที่ตั้ง ความสะอาด การแต่งกายของพนักงาน หรือ ผลประโยชน์อื่นๆ   
 
6.  ข้อมูลพืน้ฐานของห้องอาหารในโรงแรมอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 
 ในอดีตเมืองหัวหินเป็นสถานที่ตากอากาศที่ส าคัญของชาวพระนคร ที่นิยมมาตากอากาศ
ในช่วงฤดูร้อนมีการยกครัวเสบียงมาอาศัยอยู่กันที่บ้านพักในเมืองหัวหิน ท าให้เกิดตลาดฉัตรไชยที่ชาวบ้าน
น าอาหารทะเล ผัก เนื้อสัตว์ต่างๆ มาขาย มีพ่อค้าแม่ค้ามาจากเพชรบุรี ปราณบุรี น าสินค้ามาขายกัน
มากมาย และเริ่มมีร้านขายอาหารข้างทางมากขึ้นตามค่านิยมของผู้ที่มาตากอากาศ ที่มักนิยมออกมาพบปะ
เพ่ือนฝูงหรือผู้คนอ่ืนๆ ในขณะที่การขยายตัวของการท่องเที่ยวของเมืองหัวหินเริ่มมีมากขึ้น มีการก่อสร้าง
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โรแรมรถไฟ สนามกอล์ฟ  การเพ่ิมรอบเดินทางของรถไฟที่ถือว่าสะดวกสบายมาก มีพ่อครัวแม่ครัวจากใน
กรุงเทพมาเปิดร้านอาหารที่หัวหิน และมีการก่อสร้างโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง
เพ่ือรองรับความต้องการของนักท่องเที่ยว เช่น โรงแรมสายลม โรงแรมหัวหินแกรนด์แอนด์พลาซ่า โรงแรม   
สิริน โรงแรมซีตี้บีช เป็นต้น ซึ่งโรงแรมเหล่านี้ล้วนแล้วแต่มีห้องอาหารไว้บริการแก่ลูกค้าที่มาพักในโรงแรม
และบุคคลภายนอก ที่มักจะมาแวะเวียนชิมรสชาติอาหารจากฝีมือของเชฟในแต่ละโรงแรม จนสามารถสร้าง
จุดขายให้เป็นที่รู้จักและสร้างรายได้อีกช่องทางหนึ่ง และจากข้อมูลการส ารวจล่าสุดในปี 2562 ของกอง
สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม เทศบาลเมืองหัวหิน พบว่ามีร้านอาหารที่มีใบอนุญาตการจ าหน่ายอาหารจาก
ทางเทศบาลเมืองหัวหิน จ านวนทั้งสิ้น 960 ร้าน ห้องอาหารในโรงแรมในเขตเทศบาลเมืองหัวหิน มีจ านวน
ทั้งสิ้น 76 แห่ง และมีแนวโน้มการขยายตัวอย่างต่อเนื่องส าหรับธุรกิจการบริการอาหารและที่พักในเขต
เทศบาลเมืองหัวหิน ดังนั้นการพัฒนาเรื่องของมาตรฐานในการให้บริการจึงเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับธุรกิจ
ร้านอาหารในทุกระดับ เพ่ือการอยู่รอดในการแข่งขันและการเติบโตอย่างมั่นคงและยั่งยืนต่อไปในอนาคต  
 
7.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 
 ชามานา  เสริฐสนิท (2556) ท าการวิจัยเรื่อง ปัจจัยการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการร้านอาหาร ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่รับประทาน
อาหารไทย เหตุผลที่รับประทานอาหารนอกบ้าน เพ่ือพบปะสังสรรค์เพ่ือนฝูงและพักผ่อนคลายเครียด นิยม
ออกไปใช้บริการในช่วงต้นเดือนและวันหยุดเสาร์อาทิตย์ ปัจจัยที่ท าให้ตัดสินใจเลือกร้านอาหารมากที่สุด 
คือ รสชาติดีเยี่ยมและตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ได้เป็นอย่างดี ราคาที่เหมาะสม ส่วนแหล่งข้อมูลที่มีอิทธิพลต่อ
การใช้ตัดสินใจเลือกร้านอาหาร คือ จากค าบอกเล่าของเพ่ือนและคนรู้จัก ปัจจัยในการเลือกใช้ร้านอาหาร
ในภาพรวม ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพในการบริการ ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านบุคลากร ด้านราคา ด้านการส่งเสริมทางการตลาดและ
ด้านช่องทางในการให้บริการ ในระดับน้อยที่สุด ผลการเปรียบเทียบปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการร้านอาหารในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลทั้ง 5 พบว่า        
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
 นพรัตน์ บุญเพียรผล (2560) ท าการวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจ
ร้านอาหารส าหรับนักท่องเที่ยวนานาชาติในเขตอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า 
ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวนานาชาติที่มีต่อคุณภาพกรบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหินใน
ภาพรวมในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายข้อเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่า 
นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการตอบสนอง ความเชื่อมั่น การดูแลเอาใจใส่ ความน่าเชื่อถือและรูปลักษณ์
ทางกายภาพ ทางด้านการรับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติที่มีต่อคุณภาพในการบริการของร้านอาหารในเขต
อ าเภอหัวหินในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 
พบว่า นักท่องเที่ยวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในด้านการสร้างความเชื่อมั่น การดูแลเอาใจใส่               
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองและรูปลักษณ์ทางกายภาพ และผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพในการให้บริการของร้านอาหารต่อนักท่องเที่ยวนานาชาติ มีความแตกต่างทั้ง
ในภาพรวมและรายข้ออย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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 พัชรินทร์พร ภู่อภิสิทธิ์และวัชราภรณ์ ชัยวรรณ (2558) ท าการวิจัยเรื่อง การสร้างดัชนีชี้วัด
และปัจจัยที่ มีผลต่อความส าเร็จอย่างยั่ งยืนของธุรกิจร้านอาหารทั่ วไปในเขตพ้ืนที่ เขตเทเวศน์ 
กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จอย่างยั่งยืนของร้านอาหารทั่วไปในเขตพ้ืนที่
เทเวศร์ ด้านการด าเนินงานภายในองค์กร ได้แก่ ราคาอาหารยุติธรรมกับลูกค้า บริการรวดเร็วเอาใจใส่ต่อ
ลูกค้า อาหารมีรสชาติอร่อยถูกใจลูกค้า ความกระตือรือร้นในการต้อนรับลูกค้า กระบวนการท าอาหารได้
มาตรฐานทุกครั้ง ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ได้แก่ ใช้วัตถุดิบสดใหม่ในการท าอาหาร กรรมวิธีการปรุง
อาหารสะอาดถูกสุขลักษณะ วัสดุและอุปกรณ์ในร้านอาหารสะอาด ติดประกาศราคาชัดเจน จ่ายค่าจ้าง
พนักงานตามที่กฎหมายก าหนด ผลของงานวิจัยสามารถสร้างดัชนีชี้วัดได้ 10 ข้อความ คือ ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้าต่อรสชาติอาหาร ความพึงพอใจของลูกค้าในราคาที่
ยุติธรรม ความมั่นใจของพนักงานต่อค่าตอบแทนที่เป็นธรรม ความไว้วางใจของลูกค้าต่อวัตถุดิบที่สดใหม่ 
ความไว้วางใจของลูกค้าต่อความสะอาดของอาหาร ความไว้วางใจของลูกค้าต่อความสะอาดของอุปกรณ์ 
ความไว้วางใจของลูกค้าต่อการแสดงราคาที่ชัดเจน และความไว้วางใจต่อความปลอดภัยของอาหาร  
 ณิชาภัทรา จันทร์ดารา และคณะ (2558) ท าการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านอาหารที่มีเครื่องหมาย “อาหารสะอาด รสชาติอร่อย” ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า 
เป็นการวิจัยเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเก็บข้อมูลแบบบังเอิญจากผู้บริโภคจ านวน 400 
ราย ที่ใช้บริการศูนย์อาหารในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวิเคราะห์ข้อมูลแบบสถิติเชิง
พรรณนาและการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านเพศ รายได้ และอาชีพที่
แตกต่างกัน มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 มีผลในการเลือกใช้บริการร้านอาหารที่มีเครื่องหมาย อาหารสะอาด 
รสชาติอร่อย ควรมีการจัดการอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าทุกเพศและทุกสถานภาพในการเข้ามาใช้
บริการร้านอาหาร ปัจจัยส่วนบุคคลทางการศึกษาและอาชีพที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านอาหารที่มีเครื่องหมาย อาหารสะอาด รสชาติอร่อย ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05  
ปัจจัยในด้านความรู้การสุขาภิบาลอาหารและปัจจัยที่ทางทัศนคติที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านอาหารที่มีเครื่องหมาย อาหารสะอาด รสชาติอร่อย ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ 
0.05  ความถี่ในการรับประทานอาหารในศูนย์อาหาร 1-2 ครั้งต่อเดือน ความรู้ด้านสุขาภิบาลอาหารอยู่ใน
ระดับมาก  มีทัศนคติเชิงบวกต่อการให้บริการร้านอาหารในระดับมาก การตัดสินใจเลือกร้านอาหารที่มี
เครื่องหมายอาหารสะอาด รสชาติอร่อยโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
 ณัฐวุฒิ  รุ่งเสถียรภูธร (2559) ท าการวิจัยเรื่อง ประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของอาหาร 
คุณภาพการบริการ และสื่อสังคมออนไลน์ที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารส าหรับมื้อค่ าของ
ประชากรในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการร้านอาหารส าหรับ
มื้อค่ านานๆครั้ง คิดเป็นร้อยละ 50.4 ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการร้านอาหารส าหรับมื้อค่ า 1,001 – 
1,500 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.9 ความคิดเห็นโดยรวมต่อคุณภาพของอาหารในด้านความปลอดภัยต่อการ
บริโภคโดยรวม อยู่ในระดับที่มาก คะแนนเฉลี่ย 3.86  ระดับความคิดเห็นในด้านสื่อสังคมออนไลน์ พบว่า
การรีวิวบนสื่อสังคมออนไลน์ เช่น Facebook, Instagram, Twitter , มีผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค
เลือกใช้บริการร้านอาหาร ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับที่มาก พิจารณาใน
ด้านรายข้อพบว่า ผู้บริโภคเห็นด้วยที่ร้านอาหารมีที่จอดรถเพียงพอต่อลูกค้า ด้านการให้ความม่ันใจแก่
ลูกค้า ในภาพรวมอยู่ในระดับที่มากในด้าน รายข้อพบว่าผู้บริโภคเห็นด้วยในเรื่องพนักงานมีการช าระเงินที่



21 

ถูกต้องครบถ้วน  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ในภาพรวมอยู่ในระดับที่มาก ในด้านรายข้อพบว่า พนักงานมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ด้านการใส่ใจต่อลูกค้า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ในด้านรายข้อพบว่า 
พนักงานมีการเข้ามาชี้แจงที่โต๊ะแก่ลูกค้าในกรณีที่ต้องรออาหารเป็นเวลานาน ในด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในด้านรายข้อพบว่า พนักงานประกอบอาหารมีความสามารถในการปรุง
อาหารให้มีคุณภาพสม่ าเสมอ ในด้านคุณภาพทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดับที่มาก ในด้านรายข้อพบว่า 
การออกแบบอุปกรณ์ในการรับประทานอาหาร เช่น จาน ช้อน ส้อม มีผลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหาร  

 Kim, Y.J.,  Hancer, M. (2010)  ได้ท าการวิจัยเรื่อง ผลกระทบด้านการจัดการทรัพยากรองค์
ความรู้ในด้านปัจจัยการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพในอุตสาหกรรมร้านอาหาร (The Effect of 
Knowledge Management Resource inputs on Organizational Effectiveness in the Restaurant 
Industry) ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 1. ปัจจัยด้านคณะกรรมการบริหารฝ่ายอาวุโส                     
2. ปัจจัยด้านแรงจูงใจ 3. ปัจจัยด้านวัฒนธรรมการแบ่งปันความรู้ 4. ปัจจัยด้านตัวแทนองค์กร 5. ปัจจัย
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งสรุปผลจากการวิจัยได้ว่า ด้านคณะกรรมการฝ่ายบริหารอาวุโสและตัวแทน
ขององค์กร ไม่มีผลกระทบในด้านการจัดการองค์ความรู้ในด้านบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพใน
อุตสาหกรรมร้านอาหาร แต่ในขณะที่ปัจจัยด้านแรงจูงใจ ปัจจัยด้านวัฒนธรรมการแบ่งปันความรู้และปัจจัย
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีผลกระทบและความส าคัญต่อองค์กรในด้านการจัดการองค์ความรู้ในด้าน
บริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพในอุตสาหกรรมร้านอาหารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 Freeman, E.M. (2011) ได้ท าการวิจัยเรื่อง การพัฒนาอย่างยั่ งยืนของอุตสาหกรรม
ร้านอาหาร: อุปสรรคและการแก้ไขตัวชี้วัดข้อปฏิบัติเพ่ือการเติบโตอย่างยั่งยืน (Restaurant Industry 
Sustainability : Barriers and Solutions to Sustainable Practice Indicators) ผลการวิจัยพบว่า โดยได้
ท าการศึกษาการประหยัดพลังงานและน้ าที่สามารถท าได้นั้น พบว่ากระบวนการนั้น สามารถท าได้ตั้งแต่การ
การเปรียบเทียบค่ามาตรฐานในการสิ้นเปลืองและราคาความคุ้มค่าในการใช้งานในเครื่องมือเครื่องใช้ เช่น 
เตาอบ เตาย่าง เตานึ่ง เตาทอด โดยค านึงถึงการใช้พลังงานที่คุ้มค่าและยั่งยืน ในส่วนของการลดการสูญเสีย
พลังงานน้ า โดยลดการสูญเสียจากการปฏิบัติงานและลดขั้นตอนการท างานให้เพ่ิมประสิทธิภาพที่เพ่ิมขึ้น 
ลดการท างานซ้ าซ้อน การตรวจสอบการท างานของอุปกรณ์ที่เกี่ยวกับน้ า เช่น หัวก๊อก ท่อน้ า ว่าอยู่ใน
สภาพดี ไม่มีการรั่วซึมและพร้อมใช้งาน การเลือกใช้สุขภัณฑ์ที่ใช้น้ าน้อย การลดการสูญเสียจากสิ่งของ
เหลือใช้และขยะ เช่น มีการจัดแยกขยะให้ถูกประเภท ลดการใช้พลาสติก อะลูมิเนียม  โฟม อันก่อให้เกิด
ปัญหาสิ่งแวดล้อม ขยะจากผักสดหรือเศษอาหารที่สามารถน าไปท าเป็นปุ๋ยหมักได้ เลือกใช้วิธีการก าจัดของ
เสียที่เหมาะสม เช่น น้ ามันพืช เป็นต้น กระบวนการจัดการในด้านอาหารเพ่ือการพัฒนาอย่างยั่งยืน ได้แก่             
การจัดซื้อวัตถุดิบที่ปลอดสารพิษที่มีมาตรฐานน ามาประกอบอาหาร การจัดซื้อวัตถุดิบส าหรับท าอาหารโดย
เน้นการจัดซื้อในพ้ืนที่ เพ่ือลดต้นทุนการขนส่งและได้รับวัตถุดิบที่สด มีคุณภาพ จัดท าเมนูตามฤดูกาลของ
วัตถุดิบที่หาได้ในท้องถิ่น การจัดซื้ออาหารทะเลที่เหมาะสมและเพียงพอ น าเสนอไวน์ที่ผลิตจากองุ่นปลอด
สารพิษให้แก่ลูกค้า ใช้ผลิตภัณฑ์ที่ถูกต้องตามกฎหมาย ไม่หลบเลี่ยงภาษี ในเมนูอาหารควรมีตัวเลือกให้แก่
ลูกค้า ได้แก่ ลดไขมัน, ทานเจ, ไม่ทานแป้ง เป็นต้น   ซึ่งข้อก าหนดดังกล่าวข้างต้น เป็นหัวข้อที่น าเสนอให้
ผู้ประกอบการได้วิเคราะห์ศักยภาพของตนเอง และพัฒนาน าไปสู่ดัชนีชี้วัดของสถานประกอบการเพ่ือสร้าง
การพัฒนาและเติบโตอย่างยั่งยืนต่อไปในอนาคต 
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 Jeon, M.S. et. al (2013) ได้ท าการวิจัยเรื่อง Evaluation of sanitation knowledge and 
practices of restaurant kitchen staff in South Korea โดยมีวัตถุประสงค์คือการทดสอบความรู้ด้าน
สุขลักษณะและข้อปฏิบัติในการท างานของพนักงานครัวในร้านอาหาร และข้อเสนอแนะในการวางระบบ
มาตรฐานสุขลักษณะของร้านอาหาร จากการส ารวจโดยใช้แบบสอบถามจ านวน 73 ข้อในสามพ้ืนที่หลัก      
มีผลการวิจัยพบว่า จากการศึกษาข้อมูลในทั้งสามด้าน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไป ความรู้เกี่ยวกับสุขาภิบาลและข้อ
ปฏิบัติเกี่ยวกับสุขาภิบาล พบว่าผลลัพธ์ได้แสดงถึง ข้อปฏิบัติด้านสุขาภิบาลมีความส าคัญตั้งแต่
กระบวนการจัดเตรียมวัตถุดิบจนถึงการปรุงอาหารมีความสัมพันธ์กันกับสุขลักษณะส่วนบุคคล  อายุและ
ระดับการศึกษาของพนักงานครัวมีความสัมพันธ์กับความรู้และการปฏิบัติเกี่ยวกับสุขาภิบาล พนักงานใน
ครัวที่ปฏิบัติงานน้อยกว่า 12 ชั่วโมงต่อรอบมีคะแนนในด้านความรู้และการปฏิบัติด้านสุขาภิบาลสูงกว่า
พนักงานที่พนักงานปฏิบัติงานมากกว่า 12 ชั่วโมงต่อรอบ และพนักงานที่ท างานในร้านอาหารที่เป็น
เครือข่ายจะได้รับการอบรมในด้านสุขาภิบาลทั้งในด้านทฤษฎีและข้อปฏิบัติในการท างานมากกว่าพนักงาน
ครัวในร้านอาหารแบบอิสระ  
 Rosmawati, Nik et.al (2015) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ผลกระทบเรื่องการอบรมความ
ปลอดภัยในอาหารเกี่ยวกับผู้ปฏิบัติงานทั้งภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ (Effect of  food safety training on 
food handlers knowledge and practices)ผลจากการศึ กษาวิจั ยพบว่า จากกลุ่ มตั วอย่ างของ
ผู้ปฏิบัติงานในโรงอาหารของโรงเรียนระดับประถมศึกษาจ านวน 98 แห่งและถูกคัดเลือกให้เหลือจ านวน 16 
แห่งเป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัย โดยใช้กระบวนการฝึกอบรมด้านความปลอดภัยในการท างาน 
แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อปฏิบัติด้านความปลอดภัยในอาหาร ได้แก่ อาหารเป็นพิษ ความเสี่ยงในการ
ปนเปื้อนของเชื้อโรคในอาหาร การควบคุมอุณหภูมิ สุขอนามัยส่วนบุคคล กฎข้อบังคับในการเตรียมอาหาร
ให้ปลอดภัยและความรู้ด้านอ่ืนๆ และแบบสังเกตกระบวนในการท างาน สุขอนามัยของผู้ผลิตอาหารและ
สภาพแวดล้อมที่ถูกสุขลักษณะ เริ่มตั้งแต่กระบวนการเตรียมวตัถุดิบจนถึงกระบวนการปรุงและเสิร์ฟอาหาร 
สรุปได้ว่าความรู้เกี่ยวสุขลักษณะส่วนบุคคลและการเตรียมวัตถุดิบในการปรุงอาหารให้ปลอดภัย ต้องได้รับ
การปรับปรุงและพัฒนาก่อนเป็นล าดับแรก ในขณะที่หัวข้อที่เหลือก็จะต้องมีการสร้างข้อบังคับและปฏิบัติ 
เพ่ือสร้างการรับรู้และแนวทางในการพัฒนาตนเองและการให้บริการอาหารที่ปลอดภัยในโรงเรียนต่อไป.  
 
8.  สรุปการทบทวนงานวิจัยโดยสังเขป 
 
 จากงานวิจัยที่มีการทบทวนสืบค้นจะพบว่า งานวิจัยของไทยโดยส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นการศึกษา
การตัดสินใจเลือกใช้บริการในร้านอาหาร โดยใช้ทฤษฎีทางการตลาด เช่น ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่ การ
ส่งเสริมการขาย สภาพแวดล้อม บุคลากร กระบวนการให้บริการ โดยการใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภค มีการใช้สถิติในการหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน และการน าเสนอข้อมูลโดยการ
จัดล าดับข้อมูลที่มีส่วนส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารของลูกค้า  และการวิเคราะห์
พฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า รวมไปการการสร้างตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของร้านอาหารที่มีต่อ
ลูกค้าด้วยเช่นกัน 
 ในขณะที่งานวิจัยจากต่างประเทศที่ใช้เป็นวรรณกรรมอ้างอิง พบว่า การวิจัยจะมุ่งเน้นไปใน
ส่วนของการจัดการทรัพยากรในการบริหารจัดการร้านอาหาร เพ่ือการพัฒนาอย่างยั่งยืนของธุรกิจ
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อุตสาหกรรมร้านอาหาร โดยการมุ่งเน้นการศึกษากรระบวนการปฏิบัติงานภายในร้านอาหาร และผู้ที่
เกี่ยวข้อง เช่น ผู้บริหาร เจ้าของร้าน พนักงานในแผนกต่างๆ การตรวจสอบหลักสุขาภิบาลการผลิตอาหาร
ตามข้อก าหนดกฎหมายด้านสาธารณสุข ความปลอดภัยในการให้บริการอาหารในด้านต่างๆ เช่น การ
ปนเปื้อนจากสิ่งแปลกปลอมต่างๆ การปนเปื้อนข้ามของเชื้อโรค ความเสี่ยงจากอาหารเป็นพิษ เป็นต้น      
รวมไปถึงการศึกษาด้านโภชนาการเพ่ือสร้างเมนูทางเลือกให้แก่ลูกค้าอีกด้วย 
 



บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบเชิงส ารวจ (servey research) เพ่ือศึกษาการจัดการคุณภาพ
การบริการลูกค้าของร้านอาหารในโรงแรมขนาด 3-4 ดาว ในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ที่
ผ่านเกณฑ์มาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย ภายใต้ทฤษฎีคุณภาพงานการบริการ (SERVEQUAL) โดยมี
วิธีการด าเนินการวิจัยตามขั้นตอนต่อไปนี้   
 
1.  ประชำกรและกลุม่ตวัอย่ำง 
 
 1.1 ประชำกร ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในร้านอาหารและ
ห้องอาหารในโรงแรมในระดับ 3-4 ดาว ที่ได้รับการตรวจสอบและผ่านตามเกณฑ์มาตรฐานอาหารสะอาด 
รสชาติอร่อย  (Clean Food Good Taste) ในปี พ.ศ. 2558 จ านวน 30 แห่ง มีรายชื่อตามตารางที่ 3.1  
 
ตารางที่ 3.1 กลุ่มประชากรโรงแรมในอ าเภอหวัหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ที่ใช้ในการศึกษาวจิัย  
 
1.โรงแรมชบา ชาเลต์   2. โรงแรมลาเมซอง 
3.โรงแรมวรรณารา 4. โรงแรมอียู เบเกอรี่ 
5.โรงแรมศุภมิตร 6.โรงแรมเจ็ดพ่ีน้อง 
7.โรงแรมทิพย์อุไร 8.โรงแรมเอแอนด์บี 
9.โรงแรมเล็ง 10.โรงแรมรอยัล บีช เกสเฮ้าส ์
11.โรงแรมซิตี้ บีช 12.โรงแรมสิริน 
13.โรงแรมมินิเทล 14.โรงแรมเคปนิทรา 
15.โรงแรมพุทธรักษา(Sala Moon Soon) 16.โรงแรมพุทธรักษา(Ocean Side) 
17.โรงแรมลูน่า ฮัท 18.โรงแรมเขาเต่า วลิล่า บีช รสีอร์ท 
19.โรงแรมไอบิส 20.โรงแรมชมวิว 
21.โรงแรมเล็ทส ์ซี อัลเฟรสโก รีสอร์ท 22.โรงแรมอิมพีเรียล หวัหิน 
23.โรงแรมเฟรชอินน์ 24.โรงแรมบาหยนั 
25.โรงแรมลักษสุภา 26.โรงแรมวรบุระ 
27.โรงแรมหัวหนิ แกรนด์ โฮเทล 28.โรงแรมตะเกียบบีช 
29.โรงแรมอนันตศิลา 30.โรงแรมบลูเวฟ 
ที่มา : ข้อมูลจากโครงการ Clean Food Good Taste ประจ าปี 2558 เทศบาลเมืองหัวหิน 
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 1.2 กลุ่มตัวอย่ำง ได้แก่ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการห้องอาหารในโรงแรมที่เป็นกลุ่มประชากร 
โดยมีการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร ดังนี้ 
   สูตร      n  =     Z2 (E2)(1-E2)    
                              P2      

    เมื่อ      n    =    จ านวนตวัอย่าง 
              P    =    สัดส่วนในประชากร 7% = 0.07  
              e    =    ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่าง 40% = 0.40 
              Z    =    ค่าระดับความเชื่อมั่นที่ก าหนดไว้ (99% = 2.58)  
ที่มา : www.research-system.siam.edu/images/thesismhd/.../7_-_บทท_3_method.pdf 
 สัดส่วนในประชากร ถ้าคิดที่ 6% = 0.0036  = 443, 8% = 0.0064 = 249 ดังนั้นการคิด
สัดส่วนประชากรที่ 7% จะใกล้เคียงกับจ านวนที่ต้องการ เพ่ือการน าไปวิเคราะห์ค านวณทางสถิติเพ่ือความ
น่าเชื่อถือของงานวิจัย  
 แทนค่าตัวเลขในสูตรดังนี ้
             n    =    (2.58)2(0.4)(1-.0.4) 

             (0.07) 2 

                  =     (6.6564)(0.4)(0.6) 

                                   (0.0049)  

                  =     1.5975/0.0049 
                  =      326.02  ราย 
 
 ซึ่งหากจ าแนกจ านวนสถานประกอบการโรงแรมขนาด 3-4 ดาวทั้ง 30 แห่งนี้ จะได้จ านวน
แบบสอบถามที่จะต้องเก็บแต่ละโรงแรม เท่ากับ 326/30  = 10.8 ชุดต่อสถานประกอบการ 1 แห่ง  ดังนั้น 
ผู้วิจัยจึงก าหนดให้เก็บข้อมูลจากลูกค้าโดยใช้แบบสอบถาม 13 รายต่อ 1 สถานประกอบการ  จะได้จ านวน
ประชากรในส่วนของลูกค้าที่มาใช้บริการจ านวนทั้งสิ้น  390 ราย เพ่ือให้เกิดการกระจายตัวของข้อมูลและ
เพ่ิมความน่าเชื่อถือให้กับงานวิจัย.  
 เกณฑ์คัดเข้าของกลุ่มตัวอย่าง 
 1.  มีอายุระหว่าง 20 - 60 ปี 
 2.  เป็นลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการห้องอาหารในโรงแรมขนาด 3-4 ดาว 

 
2.  เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจยั 
 
 ได้แก่ แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากปัจจัยในการเลือกใช้บริการห้องอาหารของลูกค้าที่มา
ใช้บริการในห้องอาหารของโรงแรม และทฤษฎีคุณภาพการบริการ SERVEQUAL จ านวน 1 ชุด โดยมี
ขั้นตอนในการสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ดังนี้  
 

http://www.research-system.siam.edu/images/thesismhd/.../7_-_บทท_3_method.pdf
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 2.1 กำรสรำ้งเครื่องมือ  
  2.1.1 ศึกษาจากเอกสาร ต าราและงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง แล้วน าข้อมูลที่ ได้มาสร้าง
แบบสอบถามจ านวน 1 ชุด ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่ได้ตั้งไว้  
  2.1.2 ด าเนนิการสร้างแบบสอบถาม โดยมีด้วยกันทั้งหมด 3 ส่วน ดงันี้  
    ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ  วุฒิการศึกษา   อาชีพ  ต าแหน่งงาน
ในปัจจุบัน  รูปแบบของการเข้ามาใช้บริการร้านอาหาร   
    ส่วนที่ 2 ปัจจัยในกำรเลือกใช้บริกำรห้องอำหำร ได้แก่ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการห้องอาหารของโรงแรม ป้ายเครื่องหมายอาหารสะอาด รสชาติอร่อย ความรู้ เกี่ยวกับ
สุขลักษณะของอาหาร การเข้ารับการอบรมด้านสุขลักษณะของอาหาร ช่วงเวลาในการเข้ามาใช้บริการใน
ห้องอาหาร  
    ส่วนที่ 3 คุณภำพกำรให้บริกำร แบบ SERVEQUAL ในห้องอาหารในโรงแรม 5 
ด้าน จ านวน 25 ค าถาม แบ่งเป็น ความเป็นรูปธรรมในการบริการ จ านวน 4 ค าถาม  ความเชื่อถือไว้วางใจ
ได้ จ านวน 4 ค าถาม  การตอบสนองต่อลูกค้า จ านวน  4  ค าถาม  การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า จ านวน 4 
ค าถาม และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า จ านวน 4  ค าถาม ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าแบบลิเคิร์ท
(Likert  rating scale)  5 ระดับ ตามเกณฑ์ดังนี้ 

5 หมายถึง ห้องอาหารหรือพนกังานมีการปฏิบัติตามมาตรฐานการ
บริการมากที่สุด 

4 หมายถึง ห้องอาหารหรือพนกังานมีการปฏิบัติตามมาตรฐานการ
บริการมาก 

3 หมายถึง ห้องอาหารหรือพนกังานมีการปฏิบัติตามมาตรฐานการ
บริการปานกลาง 

2 หมายถึง ห้องอาหารหรือพนกังานมีการปฏิบัติตามมาตรฐานการ
บริการน้อย  

1 หมายถึง ห้องอาหารหรือพนกังานมีการปฏิบัติตามมาตรฐานการ
บริการน้อยที่สุด 
  2.1.3 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น เสนออาจารย์ผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์ เพ่ือตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือและให้ข้อเสนอแนะและแก้ไข  
 2.2 กำรตรวจสอบเครื่องมือ 
  2.2.1 น าแบบสอบถามทีไ่ด้รับการแก้ไขตามค าแนะน าของอาจารย์ผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์ 
แล้ว ให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 คน ตรวจสอบความเที่ยงของเนื้อหา (Content Validity) แล้วน าไปปรับปรุง
แก้ไข ได้ค่าความเที่ยงตรงของเนื้อหา (IOC) รายข้อ = 0.67-1   
  2.2.2 น าแบบสอบถามไปทดสอบความตรงของเนื้อหา (try out) โดยใช้ลูกค้าห้องอาหาร
ในโรงแรมเขตชะอ า จังหวัดเพชรบุรี และอ าเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 30 คน  เนื่องจาก 
(1) อ าเภอชะอ าและอ าเภอปราณบุรีเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่มีนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาตินิยมมา
ท่องเที่ยวไม่แตกต่างจากอ าเภอหัวหิน และ (2) โรงแรมในอ าเภอชะอ าและอ าเภอปราณบุรีมีทั้งโรงแรม
ขนาดกลางและขนาดเล็ก มีลักษณะใกล้เคียงกับอ าเภอหัวหิน มีการด าเนินธุรกิจ ที่ใกล้เคียงกัน จากนั้นน า
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แบบสอบถามมาทดสอบความเชื่อมั่น (reliability) ทั้งฉบับ โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ที่ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เท่ากับ 0.92 ซึ่งให้ค่าความเชื่อมั่นสูง และ
สามารถใช้เป็นแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ได้  
 
3.  กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยได้เข้าพบผู้ประกอบการโรงแรมขนาด 3-4 ดาว เขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ทั้ง 30 แห่ง เพ่ือขออนุญาตแจกแบบสอบถามให้แก่ลูกค้าห้องอาหารแห่งละ 13 ฉบับ ตามรายชื่อโรงแรมที่
ก าหนดไว้ เป็นการเก็บข้อมูลงานวิจัยแบบบังเอิญ 
 
4.  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
 เมื่อรวบรวมแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา ผู้วิจัยด าเนินการ ตามขั้นตอน ดังนี้ 
 4.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาแต่ละฉบับ 
 4.2 น าแบบสอบถามมาลงรหัส 
 4.3 ผู้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้ 
  4.3.1 ข้อมูลส่วนบุคคล ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ  
  4.3.2 ปัจจัยในการเลือกใช้บริการห้องอาหาร ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่า
ร้อยละ 
   4.3.3 คุณภาพในการให้บริการแบบ SERVQUAL ใช้สถิติเชิงพรรณา (Description 
approach) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)   
  การก าหนดระดับค่าคะแนนเฉลี่ย เพ่ือใช้เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยที่ค านวณได้ในแต่ละ
รายการอยู่ในระดับใด ใช้เกณฑ์การจัดช่วงระดับคะแนน ดังนี้ 
 

  การจัดช่วงระดับคะแนน  =   
จ ำนวนชัน้

ดคะแนนต ำ่สุดคะแนนสงูสุ 
 

          =   5-1/5    =    0.8                                                                                  
 
 แล้วน าค่าคะแนนเฉลี่ยมาแปลความหมายตามเกณฑ์ ดังนี้ 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง ห้องอาหารหรือพนักงานมีการปฏิบัติตามมาตรฐาน
การบริการในระดับมากที่สุด 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ห้องอาหารหรือพนักงานมีการปฏิบัติตามมาตรฐาน
การบริการในระดับมาก 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย  2.61 – 3.40 หมายถึง ห้องอาหารหรือพนักงานมีการปฏิบัติตามมาตรฐาน
การบริการในระดับปานกลาง 
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 ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง ห้องอาหารหรือพนักงานมีการปฏิบัติตามมาตรฐาน
การบริการในระดับน้อย 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ห้องอาหารหรือพนักงานมีการปฏิบัติตามมาตรฐาน
การบริการในระดับน้อยที่สุด 
  4.3.4 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย 
กับ ปัจจัยในการเลือกใช้บริการห้องอาหารกับคุณภาพในงานบริการ (SERVEQUAL) ของห้องอาหารแต่ละ
ด้านและความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหาร วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างตัวแปร 2 กลุ่มโดยใช้
การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย (x̄)  และวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างตัวแปรตั้งแต่ 2 กลุ่มขึ้นไป
โดยใช้การหาค่าความแตกต่างจากค่าเฉลี่ย.  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการบริการลูกค้าของร้านอาหาร      
ในโรงแรม อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ประกอบไปด้วยการวิเคราะห์ข้อมูล 4 ตอนดังนี้  
  
ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าของร้านอาหารที่มาใช้บริการในหอ้งอาหารของโรงแรม

ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้องอาหารของโรงแรมในอ าเภอหัวหิน จังหวัด 
 ประจวบคีรีขันธ์ 
 
  ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า จ านวน ร้อยละ 
เพศ  
 ชาย 
 หญิง 
รวม 

 
151 
239 
390 

 
38.7 
61.3 
100 

อาย ุ  
 20 – 30 ปี 
 31 – 40 ปี 
 41 – 50 ปี 
 51 – 60 ปี 
 61 ปีขึ้นไป 
รวม 

 
91 
171 
81 
43 
4 

390 

 
23.3 
43.8 
20.8 
11.0 
1.0 
100 

วุฒิการศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนต้น 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย 
 ปริญญาตรี 
 ปริญญาโท 
 ปริญญาเอก 
     ไม่ระบุ 
รวม 

 
22 
78 
271 
19 
0 
0 

390 

 
5.6 
20.0 
69.5 
4.9 
0.0 
0 

100 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
 
  ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 
อาชีพ 
 เจ้าของ 
 พนักงานเอกชน 
 ส่วนตวั,รับจ้าง 
 ข้าราชการ 
 นักศึกษา 
     ไม่ระบุ 
รวม 

 
19 
205 
109 
11 
46 
0 

390 

   
4.9 
52.6 
27.9 
2.8 
11.8 
0.0 
100 

ต าแหน่ง 
 ผู้บริหาร 
 พนักงาน 
 นักศึกษา 
     ไม่ระบุ 
รวม 

 
92 
246 
52 
0 

390 

 
23.6 
63.1 
13.3 
0.0 
100 

รูปแบบการเข้ามาใช้บริการของห้องอาหารในโรงแรม 
พักภายนอกโรงแรม 
พักภายในโรงแรม 

รวม 

 
209 
181 
390 

 
53.6 
46.4 
100 

ที่มา : จากการส ารวจภาคสนามโดยผู้วิจัย 
 
 ตารางที่ 4.1  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างที่เป็นตัวแทนของลูกค้าที่มาใช้บริการห้องอาหารของ
โรงแรม 3-4 ดาว ในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 เพศ  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 61.3   มากที่สุด รองลงมาคือ เป็นเพศชาย       
คิดเป็นร้อยละ 38.7 
 อายุ  มีช่วงอายุระหว่าง 31 – 40  ปี  คิดเป็นร้อยละ 43.8  มากที่สุด รองลงมา คือช่วงอายุ 
20 – 30  ปี  คิดเป็นร้อยละ 23.3   
 วุฒิการศึกษา  ส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี   คิดเป็นร้อยละ 69.5 มาก
ที่สุด รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย  คิดเป็นร้อยละ  20.0     
 อาชีพ   ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 52.6  มากที่สุด รองลงมาคือ 
ธุรกิจส่วนตัวหรือรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 27.9  นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 11.8  เจ้าของกิจการ คิดเป็น             
ร้อยละ  4.9 และรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 2.8   
 ต าแหน่ง   ส่วนใหญ่มีต าแหน่งเป็นพนักงาน คิดเป็นร้อยละ 63.1 มากท่ีสุด รองลงมาคือ     
เป็นผู้บริหาร คิดเป็นร้อยละ 23.6 และเป็นนักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 13.3   
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 รูปแบบการเข้ามาใช้บริการห้องอาหารในโรงแรม เป็นลูกค้าที่พักภายนอกโรงแรม คิดเป็น
ร้อยละ 53.6 และเป็นลูกค้าที่พักภายในโรงแรม คิดเป็นร้อยละ 46.4  
 
ตอนที ่2  ปัจจัยในการเลือกใช้บริการของลกูค้าในห้องอาหารของโรงแรม  
 
ตารางที่ 4.2  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการเลือกใช้บริการห้องอาหารของโรงแรม (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 

ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการเลือกใช้บริการห้องอาหารของโรงแรม จ านวน ร้อยละ 
รายการอาหารตรงต่อความต้องการของตนเองและครอบครัว 243 62.3 
มีที่จอดรถและง่ายต่อการเข้าถึง 270 69.2 
ความคุ้นเคยกับผู้บริหารและพนักงาน 93 23.8 
ราคาไม่แพง 264 67.7 
การโฆษณาส่งเสริมการขายผา่นสื่อต่างๆ 80 20.5 
ชื่อเสียงของเชฟ 94 24.1 
ชื่อเสียงของห้องอาหารและโรงแรม 176 45.1 
วิวทิวทัศน์ของห้องอาหาร 221 56.7 
บรรยากาศเหมาะส าหรับการพบปะสังสรรค์และมีมาตรฐานในการ
บริการ 

254 65.1 

  
 ตารางที่ 4.2 พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการเลือกใช้บริการห้องอาหารในโรงแรม ได้แก่  การมี
ที่จอดรถและง่ายต่อการเข้าถึง ร้อยละ 69.2 ราคาไม่แพง คิดเป็นร้อยละ 67.7 บรรยากาศเหมาะส าหรับการ
พบปะสังสรรค์และมีมาตรฐานในการบริการ คิดเป็นร้อยละ 65.1 รายการอาหารตรงต่อความต้องการของ
ตนเองและครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 62.3  วิวทิวทัศน์ของห้องอาหาร 56.7  ชื่อเสียงของห้องอาหารและ
โรงแรม คิดเป็นร้อยละ 45.1  ชื่อเสียงของเชฟ คิดเป็นร้อยละ 24.1  ความคุ้นเคยกับผู้บริหารและพนักงาน 
คิดเป็นร้อยละ 23.8 และ การโฆษณาส่งเสริมการขายผ่านสื่อต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 20.5  
 
ตารางที่ 4.3  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการในห้องอาหารของโรงแรม 

(n=304) 
ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการในห้องอาหาร จ านวน ร้อยละ 

ป้ายเครื่องหมายอาหารสะอาด รสชาติอร่อย (Clean Food Good 
Taste) มีผลต่อการตดัสินใจเข้ามาใช้บริการหรือไม่  

มีผลต่อการตัดสินใจเข้ามาใชบ้ริการ 
ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเข้ามาใชบ้ริการ 

 
 

304 
86 

 
 

77.9 
22.1 

รวม 390 100 
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ตารางที่ 4.3  (ต่อ) 
(n=304) 

ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 
ป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อยมีผลต่อการตัดสนิใจต่อการเขา้
มาใช้บริการในระดับใด 

มาก 
มากที่สุด 
ไม่แน่ใจ 
มีผลบ้างเล็กน้อย 

 
 

158 
103 
25 
18 

 
 

40.5 
26.4 
6.4 
4.6 

รวม 304 77.9 
ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหารของลูกคา้อยู่ในระดับใด 
    มีปานกลาง 

มีมาก 
มีมากที่สุด 
มีบ้างเล็กน้อย 

 
208 
109 
48 
25 

 
53.3 
27.9 
12.3 
6.4 

รวม 390 100 
เคยเข้ารับการอบรมดา้นสุขลกัษณะของอาหารหรือผู้สัมผัสอาหารมา
ก่อนหรือไม่ 

ไมเ่คยเข้ารับการอบรม 
     เคยเข้ารบัการอบรม 

 
 

255 
135 

 
 

65.4 
34.6 

รวม 390 100 
ช่วงเวลาการเข้ามาใช้บริการห้องอาหารในโรงแรม 

มื้อเช้า 
มื้อกลางวัน 
มื้อเย็น 

 
118 
105 
167 

 
30.3 
26.9 
42.8 

รวม 390 100 
  
 ตารางที่ 4.3 แสดงปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้องอาหาร
ของโรงแรม ได้แก่ ป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหาร  และ
ช่วงเวลาในการเข้ามาใช้บริการในห้องอาหาร ผลการวิจัย พบว่า ป้ายของเครื่องหมายมาตรฐานอาหาร
สะอาด รสชาติอร่อยมีผลต่อการตัดสินใจเป็นส่วนใหญ่ ร้อยละ 77.9  ในจ านวนนี้มีการตัดสินใจอยู่ในระดับ
มาก ร้อยละ 40.5 ระดับมากที่สุด ร้อยละ 26.4 ไม่แน่ใจ ร้อยละ 6.4 และมีผลบ้างเล็กน้อย ร้อยละ 4.6  
 ระดับความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหารของลูกค้า พบว่า มีความรู้ระดับปานกลาง ร้อยละ 
53.3  มีมาก ร้อยละ 27.9  มีมากที่สุด ร้อยละ 12.3 และมีบ้างเล็กน้อย  ร้อยละ 6.4 ส่วนใหญ่ไม่เคยเข้ารับ
การอบรมด้านสุขลักษณะของอาหารหรือผู้สัมผัสอาหาร  ร้อยละ 65.4  และเคยเข้ารับการอบรม ร้อยละ 
34.6  
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 ส าหรับช่วงเวลาการเข้ามาใช้บริการห้องอาหารของลูกค้าในโรงแรม พบว่า ส่วนใหญ่เข้ามาใช้
บริการในอาหารมื้อเย็น ร้อยละ  44.9   มื้อเช้า ร้อยละ 27.9 และมื้อกลางวัน ร้อยละ  27.2    
 
ตารางที่ 4.4  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อยกับความรู้ 
 เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหาร  

  (n=208) 

*มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับความเชื่อมั่น 99 % (p < .01)                                                                     
 
 ตารางที่ 4.4 เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหารกับ
ป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย  ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างจ านวน  2 กลุ่ม  คือ กลุ่มลูกค้า
ที่มีความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหารในระดับมากและน้อย มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับความเชื่อมั่น 99% ซึ่งอธิบายได้ว่า กลุ่มลูกค้าที่มีความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหารในระดับ
มากให้ความส าคัญกับป้ายเครื่องหมายอาหารสะอาดและรสชาติความอร่อยของอาหาร ในการใช้บริการของ
ห้องอาหารในโรงแรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หัวข้อ จ านวน t-test df นัยส าคัญ
ทางสถิติ 

ป้ายเครื่องหมายอาหารสะอาด รสชาติ
อร่อยมีผลต่อการตัดสินใจหรือไม่ 

มี 
ไม่มี 

 
 

304 
86 

 
 

18.22 

 
 

148.13 

 
 

0.00* 

ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหาร 
มีความรู้มาก 
มีความรู้น้อย 

 
157 
233 
390 

 
40.3 
59.7 

 
 

389 

 
 

0.00* 
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ตอนที่ 3  คุณภาพการบริการของห้องอาหารในโรงแรม  
 
ตารางที่ 4.5  การจัดการคุณภาพงานบริการของห้องอาหารในด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
 
การจดัการคุณภาพงานบริการ

ของห้องอาหาร 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย 
(S.D.) 

ความหมาย 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร(Tangibility) 
1.1. ห้องอาหารมีความสะอาด 

ทั้งในส่วนของโต๊ะ เก้าอ้ี 
ภาชนะเครื่องใช้ต่างๆ มี
กระดาษเช็ดปาก มีกระดาษ
รองจานหรือผ้าปูโต๊ะ 

113 
(24.5) 

208 
(45.0) 

62 
(13.4) 

4 
(0.9) 

3 
(0.6) 

4.09 
(0.74) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

1.2. เครื่องมือเครื่องใช้บนโต๊ะ
บุฟเฟต์ เช่น ช้อนหรือส้อม
ตักอาหารมีความสะอาดและ
ครบถ้วนเพียงพอ 

120 
(26.0) 

209 
(45.2) 

54 
(11.7) 

4 
(0.9) 

3 
(0.6) 

4.13 
(0.73) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

1.3. อุณหภูมิของอาหารแต่ละ
ชนิดมีความเหมาะสมและมี
รสชาติด ี

113 
(24.5) 

268 
(58.0) 

9 
(1.9) 

0 0 4.27 
(0.49) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
1.4 ประเภทของอาหารมีความ

หลากหลายเพียงพอต่อความ
ต้องการ 

109 
(23.6) 

216 
(46.8) 

65 
(14.1) 

0 0 4.11 
(0.65) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

รวม      4.14 
(0.63) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

 
 จากตารางที่ 4.5  จะเห็นได้ว่า ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ใน
ระดับมาก (x̄=4.14, SD=0.63)  ในรายละเอียดของการจัดการคุณภาพด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า  
อุณหภูมิของอาหารแต่ละชนิดมีความเหมาะสมและมีรสชาติดี (x̄=4.27, SD=0.49)  เครื่องมือเครื่องใช้บน
โต๊ะบุฟเฟต์ มีความสะอาดและครบถ้วนเพียงพอ (x̄=4.13, SD=0.73) และประเภทของอาหารมีความ
หลากหลายเพียงพอต่อความต้องการ (x̄=4.11, SD=0.65)   
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ตารางที่ 4.6  การจัดการคุณภาพงานบริการของห้องอาหารในด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  
 

การจดัการคุณภาพงาน
บริการของห้องอาหาร 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย 
(S.D.) 

ความหมาย 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
2.1 ปริมาณอาหารและราคา

ยังคงเดิม ไม่มีการ
เปลี่ยนแปลงจนรู้สึกถูก
เอาเปรียบ 

119 
(25.8) 

192 
(41.6) 

79 
(17.1) 

0 0 4.10 
(0.70) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

2.2 การให้บริการอาหารและ
เครื่องดื่มมีมาตรฐานทุก
ครั้งที่มาใช้บริการ 

100 
(21.6) 

217 
(47.0) 

73 
(15.8) 

0 0 4.07 
(0.66) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

2.3 อาหาร เครื่องดื่มและ
เครื่องปรุงรสต่างๆ มี
ความสะอาดและปลอดภัย 
พร้อมส าหรับการบรโิภค 

125 
(27.1) 

219 
(47.4) 

39 
(8.4) 

7 
(1.5) 

0 4.18 
(0.67) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

2.4 การให้บริการอาหาร   
ตามสั่ง จดัเสิร์ฟได้ถูกต้อง
ตามชนิดของอาหารและ
ทันต่อความต้องการของ
ลูกค้า 

93 
(20.1) 

226 
(48.9) 

71 
(15.4) 

0 0 4.06 
(0.64) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

รวม      4.10 
(0.64) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄=4.10, SD=0.64)  ใน

รายละเอียดของการจัดการคุณภาพด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า  อาหาร เครื่องดื่มและเครื่องปรุงรส
ต่างๆ มีความสะอาดและปลอดภัย พร้อมส าหรับการบริโภค (x̄=4.18, SD=0.67)  และปริมาณอาหารและ
ราคายังคงเดิม ไม่มีการเปลี่ยนแปลงจนรู้สึกถูกเอาเปรียบ (x̄=4.10, SD=0.70) 
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ตารางที่ 4.7  การจัดการคุณภาพงานบริการของห้องอาหารในด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

 
การจดัการคุณภาพงาน
บริการของห้องอาหาร 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย 
(S.D.) 

ความหมาย 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
3.1 พนักงานแจ้งให้ลูกค้า

ทราบถึงข้อจ ากดัในการ
บริการ เช่น อาหารหมด 
ก่อนที่ลูกค้าจะสั่งอาหาร
หรือเครื่องดื่ม 

13 
(2.8) 

148 
(32.0) 

201 
(43.5) 

25 
(5.4) 

3 
(0.6) 

3.37 
(0.68) 

ระดับการ
ปฏิบัติปาน

กลาง 

3.2 พนักงานให้ความ
ช่วยเหลืออย่างทันท่วงท ี
เช่น น าเก้าอ้ีส าหรับเด็ก
(Baby seat)มาให้ลูกค้า
ทันที เมื่อเห็นลูกค้ามีเด็ก
มาด้วย 

41 
(8.9) 

255 
(55.2) 

90 
(19.5) 

4 
(0.9) 

0 3.85 
(0.59) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

3.3 พนักงานน าลูกค้าไปนั่งที่
โต๊ะทันทีมีโต๊ะว่าง ไม่
ปล่อยให้ลูกค้ารอนาน
เกินไป 

136 
(29.4) 

210 
(45.5) 

44 
(9.5) 

0 0 4.24 
(0.63) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 

3.4 พนักงานมีปฏิกิริยาการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ในการ
ให้บริการ ทันกับความ
ต้องการของลูกค้า 

110 
(23.8) 

169 
(36.6) 

108 
(23.4) 

3 
(0.6) 

0 3.99 
(0.76) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

รวม      
 

3.86 
(0.46) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄=3.86, SD=0.46)  ใน

รายละเอียดของการจัดการคุณภาพด้าน การตอบด้านการตอบสนองต่อลูกค้าที่ พบว่า  พนักงานน าลูกค้า
ไปนั่งที่โต๊ะทันทีมีโต๊ะว่าง ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานเกินไป (x̄=4.24, SD=0.63) พนักงานมีปฏิกิริยาการ
ตอบสนองที่รวดเร็วในการให้บริการ ทันกับความต้องการของลูกค้า (x̄=3.99, SD=0.76) และพนักงานให้
ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงที เช่น น าเก้าอ้ีส าหรับเด็ก(Baby seat)มาให้ลูกค้าทันที เมื่อเห็นลูกค้ามีเด็กมา
ด้วย (x̄=3.85, SD=0.59) 
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ตารางที่ 4.8  การจัดการคุณภาพงานบริการของห้องอาหารในด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า 
 
การจดัการคุณภาพงานบริการ

ของห้องอาหาร 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย 
(S.D.) 

ความหมาย 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4. การให้ความเชื่อม่ันแก่ลูกคา้ (Assurance) 
4.1 พนักงานให้บริการได้ถูกต้อง

ครบถ้วนได้มาตรฐานในการ
บริการและตรงตามคาดหวัง
ของลูกค้า 

176 
(38.1) 

190 
(41.1) 

24 
(5.2) 

0 0 4.39 
(0.60) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 

4.2 พนักงานครัวมีทักษะในการ
ปรุงอาหารตรงตามคาดหวัง
ของลูกค้า 

154 
(33.3) 

224 
(48.5) 

12 
(2.6) 

0 0 4.36 
(0.54) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
4.3 พนักงานเสิร์ฟให้บริการได้

ถูกต้อง ครบถ้วนและ
ทันเวลา 

178 
(38.5) 

202 
(43.7) 

10 
(2.2) 

0 0 4.43 
(0.54) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
4.4 พนักงานแคชเชียร์คิดเงินได้

ถูกต้องและครบถ้วนชัดเจน 
180 

(39.0) 
185 

(40.0) 
25 

(5.4) 
0 0 4.40 

(0.60) 
ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
รวม      4.39 

(0.34) 
ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
 
 ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.39, SD=0.34) 
ในรายละเอียดของการจัดการคุณภาพการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า พบว่า พนักงานเสิร์ฟให้บริการได้
ถูกต้อง ครบถ้วนและทันเวลา (x̄=4.43, SD=0.54) และ พนักงานแคชเชียร์คิดเงินได้ถูกต้องและครบถ้วน
ชัดเจน (x̄=4.40, SD=0.60) 
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ตารางที่ 4.9  การจัดการคุณภาพงานบริการของห้องอาหารในด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  
 

การจดัการคุณภาพงาน
บริการของห้องอาหาร 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย 
(S.D.) 

การแปล
ความหมาย 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5. การรู้จักและเขา้ใจลูกค้า (Empathy) 
5.1 พนักงานให้บริการด้วย

ความสภุาพ มีมารยาท
และรู้จักกาลเทศะ 

158 
(34.2) 

208 
(45.0) 

24 
(5.2) 

0 0 4.34 
(0.59) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
5.2 พนักงานให้บริการด้วย

เครื่องมือและอุปกรณ์ท่ี
เหมาะสมและเอาใจใส่ต่อ
ความต้องการของลูกค้า 

147 
(31.8) 

221 
(47.8) 

22 
(4.8) 

0 0 4.32 
(0.57) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 

5.3 พนักงานอธิบายให้ลูกค้า
ทราบถึงเหตผุลต่างๆ   
ตรงตามความต้องการ 
ของลูกค้าได้ เมื่อลูกค้ามี
ค าถามและต้องการ
ค าอธิบาย 

110 
(23.8) 

236 
(51.1) 

44 
(9.5) 

0 0 4.17 
(0.60) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

5.4 พนักงานให้ความ
ช่วยเหลือได้ทันท่วงที
ตามที่ลูกค้าร้องขอ  

106 
(22.9) 

230 
(49.8) 

54 
(11.7) 

0 0 4.13 
(0.62) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

รวม      4.24 
(0.42) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.24, SD=0.42)  
ในรายละเอียดของการจัดการคุณภาพด้านการตอบด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า   พบว่า พนักงานให้บริการ
ด้วยความสุภาพ มีมารยาทและรู้จักกาละเทศะ (x̄=4.34, SD=0.59)  พนักงานให้บริการด้วยเครื่องมือและ
อุปกรณ์ที่เหมาะสมและเอาใจใสต่อความต้องการของลูกค้า (x̄=4.32, SD=0.57) พนักงานอธิบายให้ลูกค้า
ทราบถึงเหตุผลต่างๆตรงตามความต้องการของลูกค้าได้เมื่อลูกค้ามีค าถามและต้องการค าอธิบาย (x̄= 4.17, 
SD=0.60) และพนักงานให้ความช่วยเหลือได้ทันท่วงทีตามที่ลูกค้าร้องขอ (x̄=4.13, SD=0.62) 
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ตารางที่ 4.10  การจัดการคุณภาพงานบริการของห้องอาหารในด้านความรูเ้กี่ยวกับสุขลักษณะของ 
  ห้องอาหาร 
 

การจดัการคุณภาพงาน
บริการของห้องอาหาร 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย 
(S.D.) 

ความหมาย 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

6. ความรูเ้กี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหาร (Food  Hygiene) 
6.1 ห้องอาหารมีพ้ืนที่สะอาด 

ลักษณะเรียบ ไม่มีรอย
แตกหรือช ารุด เห็นง่าย
เวลามีคราบน้ าหก 

250 
(54.1) 

140 
(30.3) 

0 0 0 3.64 
(0.48) 

ระดับปฏิบัติ
ในระดับมาก 

6.2 ห้องอาหารแยกพ้ืนที่สูบ
บุหรี่และไม่สูบบุหรี่ให้
ชัดเจนและมีป้ายแสดง 

350 
(75.8) 

40 
(8.7) 

0 0 0 4.90 
(0.30) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
6.3 ห้องอาหารมีการระบาย

อากาศที่ดี ไม่มีกลิ่นควัน
จากครัวเข้ามา อากาศ
ร้อนไม่อบอ้าว ไม่มีกลิ่น
แปลกปลอมรบกวนลูกค้า 

370 
(80.1) 

20 
(4.3) 

0 0 0 4.95 
(0.22) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 

6.4 ห้องน้ าแยกระหว่างชาย
หญิง มีการท าความ
สะอาดสม่ าเสมอ มี
กระดาษช าระ สบู่เหลว
ล้างมือ กระดาษเชด็มือ
มือและถังขยะ 

370 
(80.1) 

20 
(4.3) 

0 0 0 4.95 
(0.22) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 

6.5 ภาชนะส าหรับใส่อาหารมี
ความสะอาด ไม่มีเศษ
อาหารตกหล่น 

31 
(6.7) 

359 
(77.7) 

0 0 0 4.08 
(0.27) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก 

6.6 โต๊ะรับประทานอาหารมี
ความสะอาด ไม่มีเศษ
อาหารตกหล่น 

360 
(77.9) 

30 
(6.5) 

0 0 0 4.92 
(0.26) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
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ตารางที่ 4.10  (ต่อ) 
 

การจดัการคุณภาพงาน
บริการของห้องอาหาร 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ค่าเฉลี่ย 
(S.D.) 

ความหมาย 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

6.7 แก้วน้ ามีความสะอาดไม่มี
คราบสกปรก ไม่มีรอย
แตกหรือบิ่นบริเวณขอบ
ปากแก้ว ช้อน ส้อม มีดมี
ความสะอาดและพร้อมใช้
งาน  

164 
(35.5) 

186 
(40.3) 

40 
(8.7) 

0 0 4.32 
(0.65) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 

6.8 ขวดซอสบนโต๊ะมีความ
สะอาด ฉลากไม่เก่า ไม่มี
เชื้อราที่คอและฝาขวด  

250 
(54.1) 

140 
(30.3) 

0 0 0 4.64 
(0.48) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
6.9 พวงเครื่องปรุงรส (น้ าปลา 

พริกป่น น้ าส้ม น้ าตาล
ทราย) มีความสะอาด สด 
ใหม่ ไม่มีการปนเปื้อน
ของเชื้อรา 

300 
(64.9) 

90 
(19.5) 

0 0 0 4.77 
(0.42) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 

6.10 อาหารที่ให้บริการมี
ความสะอาด สด ใหม ่
ภาชนะบรรจุที่สะอาด 
ปริมาณเหมาะสม และ
รสชาติตรงกับความ
ต้องการ 

320 
(69.3) 

70 
(15.2) 

0 0 0 4.82 
(0.38) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 

รวม      4.59 
(0.28) 

ระดับการ
ปฏิบัติมาก

ที่สุด 
1.00-1.80=น้อยที่สุด, 1.81-2.60=น้อย, 2.61-3.40=ปานกลาง, 3.41-4.20=มาก, 4.21-5.00=มากที่สุด 
 
 ด้านความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหาร ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.59, 
SD=0.28)  ในรายละเอียดของการจัดการคุณภาพด้านสุขลักษณะของห้องอาหาร  พบว่า  ห้องอาหารมีการ
ระบายอากาศที่ดี ไม่มีกลิ่นควันจากครัวเข้ามา อากาศร้อนไม่อบอ้าวไม่มีกลิ่นแปลกปลอมรบกวนลูกค้า 
(x̄=4.95, SD=0.22)  ห้องน้ าแยกระหว่างชายหญิง มีการท าความสะอาดสม่ าเสมอ มีกระดาษช าระ สบู่เหลว
ล้างมือ กระดาษเช็ดมือมือและถังขยะ (x̄=4.95, SD=0.22)  ห้องอาหารแยกพ้ืนที่สูบบุหรี่และไม่สูบบุหรี่ให้
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ชัดเจนและมีป้ายแสดง (x̄=4.90, SD=0.30) และห้องอาหารมีพ้ืนที่สะอาด ลักษณะเรียบ ไม่มีรอยแตกหรือ
ช ารุด เห็นง่ายเวลามีคราบน้ าหก (x̄=3.64, SD=0.48)  
 
ตารางที่ 4.11  สรุปค่าเฉลีย่ในภาพรวมของการจัดการคุณภาพงานบริการของห้องอาหารตามทฤษฎี

คุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 ด้านและความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหาร 
 

 
 
 ตารางที่ 4.11 สรุปค่าเฉลี่ยในภาพรวมของการจัดการคุณภาพงานบริการของห้องอาหารใน
โรงแรม แบ่งเป็น 6 ด้าน  ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมในการบริการอยู่ในระดับมาก (x̄=4.14 SD=0.63) ความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้อยู่ในระดับมาก (x̄=4.10, SD=0.64)  การตอบสนองต่อลูกค้าอยู่ในระดับมาก (x̄=3.86, 
SD=0.46) การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้าอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.39, SD=0.34) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า
อยู่ในระดับมากที่สุดอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.24, SD=0.42) และความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของ
ห้องอาหารอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.59, SD=0.28)  
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ตอนที ่4  การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยในการเลือกใช้บรกิารของลกูค้ากับ
คุณภาพการบรกิารของห้องอาหารในโรงแรม 

 
ตารางที่ 4.12  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อยกับคุณภาพ

งานบริการของห้องอาหารในโรงแรม แบ่งเป็น 6 ด้าน 
 

คุณภาพงานบริการของห้องอาหาร ค่าเฉลี่ย (x̄) t-test df P-value 
ความเป็นรูปธรรมในการบริการ 4.14            

 
 

0.00* 

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 4.10  
 

25.03 

 
 

.41 
การตอบสนองความต้องการของลูกค้า 3.86 
การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า   4.39 
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า   4.24 
ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหาร 4.59 
 
 จากตารางที่ 4.12  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างป้ายเครื่องหมายอาหาร
สะอาด รสชาติอร่อยกับคุณภาพการบริการ 6 ด้าน พบว่า มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับความเชื่อม่ันที่ร้อยละ 99 
 
ตารางที่ 4.13  การวิเคราะห์เนื้อหาจากค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการในการให้บริการทั้ง 6 ด้าน 
   ต่าง ๆ 
 

การจดัการคุณภาพในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย ค่าความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ย 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
เครื่องมือเครื่องใช้บนโต๊ะฯ 
ห้องอาหารมีความสะอาดฯ 

4.13 
4.09 

 
 

0.04 
อุณหภูมิของอาหารแต่ละชนิดมีความเหมาะสมและมีรสชาติดี 
ประเภทของอาหารมีความหลากหลายเพียงพอต่อความต้องการ 

4.27 
4.11 

 
 

0.16 
ปริมาณอาหารและราคาฯ 
การให้บริการอาหารและเครื่องดื่มฯ 

4.10 
4.07 

 
 

0.03 
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ตารางที่ 4.13  (ต่อ) 
 

การจดัการคุณภาพในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย ค่าความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ย 

อาหารและเครื่องดื่มมีความสะอาดและปลอดภยัฯ 
การให้บริการอาหารตามสั่งฯ 

4.18 
4.06 

 
 

0.12 
2. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
พนักงานให้ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงทีฯ 
พนักงานแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงข้อจ ากัดฯ 

3.85 
3.37 

 
 

0.48 
พนักงานน าลูกค้าไปนั่งที่โต๊ะทันทีฯ 
พนักงานมีปฏิกิริยาตอบสนองที่รวดเร็วฯ 

4.24 
3.99 

 
 

0.25 
3. ด้านการให้ความเชื่อม่ันแกลู่กค้า 
พนักงานให้บริการได้ถูกต้องครบถ้วนฯ  
พนักงานครัวมีทักษะในการปรุงอาหาร  
 

4.39 
4.36 

 
 

0.03 
พนักงานเสิร์ฟให้บริการได้ถูกต้องครบถ้วนฯ  
พนักงานแคชเชียร์คิดเงินได้ถูกต้องฯ 
 

4.43 
4.40 

 
 

0.03 
4. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกคา้ 
พนักงานบริการด้วยความสุภาพมีมารยาทฯ     
พนักงานให้บริการด้วยเครื่องมือที่เหมาะสม   
 

4.3.4 
4.32 

 
 

0.02 
พนักงานอธิบายให้ลูกค้าทราบในข้อต่างๆ  
พนักงานให้ความช่วยเหลือได้ทันท่วงทีฯ  
 

4.17 
4.13 

 
 

0.04 
5. ความรูเ้กี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหาร 
ห้องอาหารแยกพ้ืนที่สูบบุหรี่และไม่สูบบุหรี่       
ห้องอาหารมีพ้ืนที่สะอาดไม่มีรอยแตกฯ        
 

4.90 
3.64 

 
 

1.26 
ห้องอาหารมีการระบายอากาศที่ดีๆ  
ห้องอาหารแยกห้องน้ าชายหญิงฯ 

4.95 
4.95 

 
 

0.00 
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ตารางที่ 4.13  (ต่อ) 
 

การจดัการคุณภาพในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย ค่าความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ย 

โต๊ะรับประทานอาหารมีความสะอาดฯ        
ภาชนะส าหรับใส่อาหารมีความสะอาดฯ  
 

4.92 
4.08 

 
 

0.84 
ขวดซอสบนโต๊ะมีความสะอาดฯ    
แก้วน้ าสะอาดไม่มีคราบสกปรกฯ          
 

4.64 
4.32 

 
 

0.32 
อาหารที่ให้บริการมีความสะอาด สด ใหม่ฯ     
พวงเครื่องปรุงรสมีความสะอาด สด ใหม่ฯ   
 

4.82 
4.77 

 
 

0.05 
 
 จากตารางที่ 4.13 แสดงผลของการวิเคราะห์เนื้อหาจากค่าเฉลี่ยของการให้บริการทั้ง 6 ด้าน 
พบว่า   
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ พบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญกับการจัดการคุณภาพ
งานบริการ เรียงล าดับดังนี้ อุณหภูมิของอาหารแต่ละชนิดมีความเหมาะสมและมีรสชาติดี (x̄=4.27, 
SD=0.49) เครื่องมือเครื่องใช้บนโต๊ะบุฟเฟต์ มีความสะอาดและครบถ้วนเพียงพอ (x̄=4.13, SD=0.73) และ
ประเภทของอาหารมีความหลากหลายเพียงพอต่อความต้องการ (x̄=4.11, SD=0.65)   
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12 พบว่า 
ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่าง
ระหว่างห้องอาหารที่มีความสะอาดฯและเครื่องมือเครื่องใช้บนโต๊ะบุฟเฟต์ฯมีความสะอาดและครบถ้วน
เพียงพอ ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.04 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความตระหนักและรับรู้ในด้าน
ของความเป็นรูปธรรมในการบริการที่จับต้องได้ 
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12 พบว่า 
ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่าง
ระหว่างอุณหภูมิของอาหารแต่ละชนิดมีความเหมาะสมและมีรสชาติดี ประเภทของอาหารมีความ
หลากหลายเพียงพอต่อความต้องการ ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.16 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าให้
ความส าคัญด้านอุณหภูมิของอาหารและความหลากหลายที่ห้องอาหารมอบให้กับลูกค้า 
 2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญกับการจัดการคุณภาพงาน
บริการ เรียงล าดับดังนี้ อาหาร เครื่องดื่มและเครื่องปรุงรสต่างๆ มีความสะอาดและปลอดภัย พร้อมส าหรับ
การบริโภค (x̄=4.18, SD=0.67) และปริมาณอาหารและราคายังคงเดิม ไม่มีการเปลี่ยนแปลงจนรู้สึกถูกเอา
เปรียบ (x̄=4.10, SD=0.70) 
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  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้กับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12  พบว่า ลูกค้าที่
ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย  จะมองเห็นความแตกต่างระหว่าง
ปริมาณอาหารและราคายังคงเดิม  ไม่มีการเปลี่ยนแปลงจนรู้สึกถูกเอาเปรียบและการให้บริการอาหารและ
เครื่องดื่มมีมาตรฐานทุกครั้งที่มาใช้บริการ ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.03 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามี
ความตระหนักและรับรู้ในด้านของความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้กับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้
บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่างระหว่างอาหาร  เครื่องดื่ม
และเครื่องปรุงรสต่างๆ มีความสะอาดและปลอดภัย พร้อมส าหรับการบริโภคและการให้บริการอาหารตาม
สั่ง จัดเสิร์ฟได้ถูกต้องตามชนิดของอาหารและทันต่อความต้องการของลูกค้า  ซึ่งมีความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยที่ 0.12 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าให้ความส าคัญด้านความสะอาดและปลอดภัยของอาหารและการ
จัดเสิร์ฟได้ทันเวลาและถูกต้องตามที่ลูกค้าสั่ง 
 3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ลูกค้าให้ความส าคัญกับการจัดการคุณภาพงานบริการ 
เรียงล าดับดังนี้ พนักงานน าลูกค้าไปนั่งที่โต๊ะทันทีมีโต๊ะว่าง ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานเกินไป (x̄=4.24, 
SD=0.63) พนักงานมีปฏิกิริยาการตอบสนองที่รวดเร็วในการให้บริการ ทันกับความต้องการของลูกค้า (x̄=
3.99, SD=0.76) และพนักงานให้ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงที เช่น น าเก้าอ้ีส าหรับเด็ก(Baby seat)มาให้
ลูกค้าทันที เมื่อเห็นลูกค้ามีเด็กมาด้วย (x̄=3.85, SD=0.59)  
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้ากับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12  พบว่า ลูกค้าที่
ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่างระหว่าง
พนักงานแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงข้อจ ากัดในการบริการเช่น อาหารหมด ก่อนที่ลูกค้าจะสั่งอาหารและ
เครื่องดื่ม และพนักงานให้ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงที เช่น น าเก้าอ้ีส าหรับเด็ก(Baby seat) มาให้ลูกค้า
ทันที เมื่อเห็นลูกค้ามีเด็กมาด้วย ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.48 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความ
ตระหนักและรับรู้ในด้านของการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า กับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12 
พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความ
แตกต่างระหว่างพนักงานน าลูกค้าไปนั่งที่โต๊ะทันทีมีโต๊ะว่าง ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานเกินไป ซึ่งมีความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.25 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าให้ความส าคัญด้านการให้บริการที่รวดเร็วตอบสนอง
ทันต่อความต้องการของลูกค้า 
 4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า ลูกค้าให้ความส าคัญกับการจัดการคุณภาพงานบริการ 
เรียงล าดับดังนี้ พนักงานเสิร์ฟให้บริการได้ถูกต้อง ครบถ้วนและทันเวลา (x̄=4.43, SD=0.54) และพนักงาน
แคชเชียร์คิดเงินได้ถูกต้องและครบถ้วนชัดเจน (x̄=4.40, SD=0.60) 
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้ากับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12  พบว่า 
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ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย  จะมองเห็นความแตกต่าง
ระหว่างพนักงานให้บริการได้ถูกต้องครบถ้วนได้มาตรฐานในการบริการและตรงตามความคาดหวังของลูกค้า
และพนักงานครัวมีทักษะในการปรุงอาหารตรงตามความคาดหวังของลูกค้า  ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ที่ 0.03 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความตระหนักและรับรู้ในด้านของการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า  
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า กับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12 พบว่า 
ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่าง
ระหว่างพนักงานเสิร์ฟให้บริการได้ถูกต้อง ครบถ้วนและทันเวลาและพนักงานแคชเชียร์คิดเงินได้ถูกต้อง
และครบถ้วนชัดเจน ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.03 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าให้ความส าคัญด้านการ
ให้บริการที่มีมาตรฐานในการบริการและความถูกต้องของการคิดเงินและสร้างความเชื่อมั่นของลูกค้า 
 5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ลูกค้าให้ความส าคัญกับการจัดการคุณภาพงานบริการ 
เรียงล าดับดังนี้ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ มีมารยาทและรู้จัก  (x̄=4.34, SD=0.59)  พนักงาน
ให้บริการด้วยเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีเหมาะสมและเอาใจใสต่อความต้องการของลูกค้า (x̄=4.32, SD=0.57) 
พนักงานอธิบายให้ลูกค้าทราบถึงเหตุผลต่างๆตรงตามความต้องการของลูกค้าได้เมื่อลูกค้ามีค าถามและ
ต้องการค าอธิบาย (x̄= 4.17, SD=0.60) และพนักงานให้ความช่วยเหลือได้ทันท่วงทีตามที่ลูกค้าร้องขอ (x̄=
4.13, SD=0.62)  
  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการในด้าน
การรู้จักและเข้าใจลูกค้ากับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12 พบว่า ลูกค้าที่
ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย  จะมองเห็นความแตกต่างระหว่าง
พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ มีมารยาทและรู้จักกาลเทศะและพนักงานให้บริการด้วยเครื่องมือและ
อุปกรณ์ท่ีเหมาะสมและเอาใจใส่ต่อความต้องการของลูกค้า ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.02 ซึ่งแสดง
ให้เห็นว่า ลูกค้ามีความตระหนักและรับรู้ในด้านของการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้ากับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12 พบว่า ลูกค้าที่
ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่างระหว่าง
พนักงานอธิบายให้ลูกค้าทราบถึงเหตุผลต่างๆตรงตามความต้องการของลูกค้าได้ เมื่อลูกค้ามีค าถามและ
ต้องการค าอธิบาย และพนักงานให้ความช่วยเหลือได้ทันท่วงทีตามที่ลูกค้าร้องขอ ซึ่งมีความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยที่ 0.04  ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าให้ความส าคัญด้านการให้บริการที่มีมาตรฐานในการบริการและ
ความถูกต้องของการคิดเงินและสร้างความเชื่อมั่นของลูกค้า 

 6. ด้านความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหาร ลูกค้าให้ความส าคัญกับการจัดการ
คุณภาพงานบริการ เรียงล าดับดังนี้ ห้องอาหารมีการระบายอากาศที่ดี ไม่มีกลิ่นควันจากครัวเข้ามา อากาศ
ร้อนไม่อบอ้าวไม่มีกลิ่นแปลกปลอมรบกวนลูกค้า (x̄=4.95, SD=0.22)  ห้องน้ าแยกระหว่างชายหญิง มีการ
ท าความสะอาดสม่ าเสมอ มีกระดาษช าระ สบู่ เหลวล้างมือ กระดาษเช็ดมือมือและถังขยะ ( x̄=4.95, 
SD=0.22)  ห้องอาหารแยกพ้ืนที่สูบบุหรี่และไม่สูบบุหรี่ให้ชัดเจนและมีป้ายแสดง (x̄=4.90, SD=0.30) และ
ห้องอาหารมีพ้ืนที่สะอาด ลักษณะเรียบ ไม่มีรอยแตกหรือช ารุด เห็นง่ายเวลามีคราบน้ าหก (x̄=3.64, 
SD=0.48) 
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  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหารกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 
4.12 พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความ
แตกต่างระหว่างห้องอาหารมีพ้ืนที่สะอาด ลักษณะเรียบ ไม่มีรอยแตกหรือช ารุด เห็นง่ายเวลามีคราบน้ าหก
และห้องอาหารมีการแยกพ้ืนที่สูบบุหรี่และไม่สูบบุหรี่ให้ชัดเจนและมีป้าย ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 
1.26 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความตระหนักและรับรู้ในด้านความสะอาดของพ้ืนที่ในการให้บริการอาหาร
และมีป้ายสัญลักษณ์ชัดเจน  
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหารกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 
4.12 พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย มองไม่เห็นความ
แตกต่างระหว่างห้องอาหารมีระบบระบายอากาศที่ดี ไม่มีกลิ่นควันจากครัว อากาศไม่ร้อนอบอ้าว ไม่มีกลิ่น
แปลกปลอมรบกวนลูกค้า และห้องน้ าแยกชายหญิง มีการท าความสะอาดสม่ าเสมอ มีกระดาษช าระ        
สบู่เหลวล้างมือ กระดาษเช็ดมือและถังขยะ ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.00 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้า
มองไม่เห็นถึงความแตกต่าง เนื่องจากเป็นมาตรฐานพ้ืนฐานโดยทั่วไปของห้องอาหาร  
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหารกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 
4.12  พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็น
ความแตกต่างระหว่างภาชนะส าหรับใส่อาหารมีความสะอาด ไม่มีเศษอาหารตกหล่นและโต๊ะรับประทาน
อาหารมีความสะอาด ไม่มีเศษอาหารตกหล่น ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.84 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 
ลูกค้ามีความตระหนักและรับรู้ในด้านความสะอาดของภาชนะบรรจุอาหารและโต๊ะรับประทานอาหาร 
  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหารกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 
4.12 พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย มองเห็นความ
แตกต่างระหว่างแก้วน้ ามีความสะอาด ไม่มีคราบสกปรก ไม่มีรอยแตกหรือบิ่นบริเวณขอบปากแก้ว ช้อน 
ส้อม มีดมีความสะอาดและพร้อมใช้งานและขวดซอสบนโต๊ะมีความสะอาด ฉลากไม่เก่า ไม่มีเชื้อราที่คอและ
ฝาขวด ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.32 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความตระหนักและมองเห็นถึง
ความแตกต่าง เนื่องจากเป็นแก้วน้ าและขวดซอสเป็นแหล่งของการปนเปื้อนของเชื้อโรคที่สามารถเข้าสู่
ร่างกายของลูกค้าได้ 
  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการในด้าน
ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหารกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12 
พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย มองเห็นความ
แตกต่างระหว่างแก้วน้ ามีความสะอาด ไม่มีคราบสกปรก ไม่มีรอยแตกหรือบิ่นบริเวณขอบปากแก้ว ช้อน 
ส้อม มีดมีความสะอาดและพร้อมใช้งานและขวดซอสบนโต๊ะมีความสะอาด ฉลากไม่เก่า ไม่มีเชื้อราที่คอและ
ฝาขวด   ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.32 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความตระหนักและมองเห็นถึง
ความแตกต่าง เนื่องจากเป็นแก้วน้ าและขวดซอสเป็นแหล่งของการปนเปื้อนของเชื้อโรคที่สามารถเข้าสู่
ร่างกายของลูกค้าได้ 
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  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการใน
ด้านความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหารกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 
4.12   พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็น
ความแตกต่างระหว่างพวงเครื่องปรุงรส (น้ าปลา พริกป่น น้ าส้ม น้ าตาลทราย) มีความสะอาด สด ใหม่ ไม่มี
การปนเปื้อนของเชื้อและอาหารที่ให้บริการมีความสะอาด สด ใหม่ ภาชนะบรรจุที่สะอาด ปริมาณเหมาะสม
และรสชาติตรงกับความต้องการ ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.05 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความ
ตระหนักและรับรู้ในด้านความสะอาดของพวงเครื่องปรุงรสและอาหารที่ให้บริการมีความสะอาดและรสชาติ
ตรงกับความต้องการของลูกค้า 

  การความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการในด้านความรู้
เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหารกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จากตารางที่ 4.12  พบว่า 
ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย  จะมองเห็นความแตกต่าง
ระหว่างอาหารที่ให้บริการมีความสะอาด สด ใหม่ ภาชนะบรรจุที่สะอาด ปริมาณเหมาะสมและรสชาติตรง
กับความต้องการ ซึ่งมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่ 0.23 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความตระหนักและรับรู้
ในด้านความสะอาดของอาหารที่ให้บริการมีความสด ใหม่ ภาชนะบรรจุที่สะอาด ปริมาณและรสชาติ
เหมาะสมตรงกับความต้องการ 



บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง การจัดการคุณภาพการบริการลูกค้าของร้านอาหารในโรงแรม อ าเภอหัวหิน 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้วิจัยได้น าเสนอสรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ ซึงมีเนื้อหาครอบคลุมในเรื่อง
วัตถุประสงค์  วิธีการด าเนินการวิจยั ผลของการวิจัยโดยสรุป การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ซึ่งน าเสนอ
ตามล าดับของหัวข้อ ดังต่อไปนี้ 
 1. สรุปผลการวิจัย  
 2. การอภิปรายผล 
 3. ข้อเสนอแนะ 
 
1.  สรุปผลการวิจัย 
 
 ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้  
 1.1 การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้องอาหารของโรงแรมในอ าเภอ   
หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
  ผลการวิจัยพบว่า  การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้องอาหารของ
โรงแรมในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัย พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
61.3   มีช่วงอายุระหว่าง 31 – 40  ปี  คิดเป็นร้อยละ 43.8  มีวุฒิการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีคิดเป็น
ร้อยละ 69.5 มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 52.6  มีต าแหน่งเป็นพนักงาน คิดเป็นร้อยละ 
63.1 เป็นลูกค้าที่พักภายนอกโรงแรม คิดเป็นร้อยละ 53.6  
 1.2 การอธิบายปัจจัยในการเลือกใช้บริการของลูกค้าในห้องอาหารของโรงแรม 
  ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยในการเลือกใช้บริการของลูกค้าในห้องอาหารของโรงแรม       
โดยเรียงล าดับความส าคัญ ได้แก่  การมีที่จอดรถและง่ายต่อการเข้าถึง ร้อยละ 69.2 ราคาไม่แพง คิดเป็น
ร้อยละ 67.7 บรรยากาศเหมาะส าหรับการพบปะสังสรรค์และมีมาตรฐานในการบริการ คิดเป็นร้อยละ 65.1 
รายการอาหารตรงต่อความต้องการของตนเองและครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 62.3  วิวทิวทัศน์ของ
ห้องอาหาร 56.7  ชื่อเสียงของห้องอาหารและโรงแรม คิดเป็นร้อยละ 45.1  ชื่อเสียงของเชฟ คิดเป็นร้อยละ 
24.1  ความคุ้นเคยกับผู้บริหารและพนักงาน คิดเป็นร้อยละ 23.8 และ การโฆษณาส่งเสริมการขายผ่านสื่อ
ต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 20.5 
  ปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าที่มาใช้บริการในห้องอาหารของโรงแรม 
ได้แก่ ป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหารและช่วงเวลาในการ
เข้ามาใช้บริการในห้องอาหาร ผลการวิจัย พบว่า ป้ายของเครื่องหมายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย
มีผลต่อการตัดสินใจเป็นส่วนใหญ่ ร้อยละ 77.9  ในจ านวนนี้มีการตัดสินใจอยู่ในระดับมาก ร้อยละ 40.5 
ระดับความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหารของลูกค้า พบว่า มีความรู้ระดับปานกลาง ร้อยละ 53.3            
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ส่วนใหญ่ไม่เคยเข้ารับการอบรมด้านสุขลักษณะของอาหาร (Food Hygiene) หรือผู้สัมผัสอาหาร  ร้อยละ 
65.4  ส าหรับช่วงเวลาการเข้ามาใช้บริการห้องอาหารของลูกค้าในโรงแรม  ส่วนใหญ่เข้ามาใช้บริการใน
อาหารมื้อเย็น ร้อยละ  42.8  
 1.3 การอธิบายคุณภาพการบริการของห้องอาหารในโรงแรม  
  ผลการวิจัย พบว่า   
  1) ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄=4.14, 
SD=0.63)  ในรายละเอียดของการจัดการคุณภาพด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า  อุณหภูมิของอาหารแต่ละ
ชนิดมีความเหมาะสมและมีรสชาติดี (x̄=4.27, SD=0.49)  เครื่องมือเครื่องใช้บนโต๊ะบุฟเฟต์ มีความสะอาด
และครบถ้วนเพียงพอ (x̄=4.13, SD=0.73) และประเภทของอาหารมีความหลากหลายเพียงพอต่อความ
ต้องการ (x̄=4.11, SD=0.65)           
  2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄=4.10, SD=0.64)  
ในรายละเอียดของการจัดการคุณภาพด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า  อาหาร เครื่องดื่มและเครื่องปรุง
รสต่างๆ มีความสะอาดและปลอดภัย พร้อมส าหรับการบริโภค (x̄=4.18, SD=0.67)  และปริมาณอาหาร
และราคายังคงเดิม ไม่มีการเปลี่ยนแปลงจนรู้สึกถูกเอาเปรียบ (x̄=4.10, SD=0.70) 
  3) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄=3.86, SD=0.46)  
ในรายละเอียดของการจัดการคุณภาพด้าน การตอบด้านการตอบสนองต่อลูกค้าที่ พบว่า  พนักงานน า
ลูกค้าไปนั่งที่โต๊ะทันทีมีโต๊ะว่าง ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานเกินไป (x̄=4.24, SD=0.63) พนักงานมีปฏิกิริยา
การตอบสนองที่รวดเร็วในการให้บริการ ทันกับความต้องการของลูกค้า (x̄=3.99, SD=0.76) และพนักงาน
ให้ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงที เช่น น าเก้าอ้ีส าหรับเด็ก(Baby seat)มาให้ลูกค้าทันที เมื่อเห็นลูกค้ามีเด็ก
มาด้วย (x̄=3.85, SD=0.59)  
  4) ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.39, 
SD=0.34) ในรายละเอียดของการจัดการคุณภาพการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า พบว่า พนักงานเสิร์ฟ
ให้บริการได้ถูกต้อง ครบถ้วนและทันเวลา (x̄=4.43, SD=0.54) และ พนักงานแคชเชียร์คิดเงินได้ถูกต้องและ
ครบถ้วนชัดเจน (x̄=4.40, SD=0.60) 
  5) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.24, 
SD=0.42)  ในรายละเอียดของการจัดการคุณภาพด้านการตอบด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า 
พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ มีมารยาทและรู้จัก  (x̄=4.34, SD=0.59)  พนักงานให้บริการด้วย
เครื่องมือและอุปกรณ์ที่เหมาะสมและเอาใจใสต่อความต้องการของลูกค้า (x̄=4.32, SD=0.57) พนักงาน
อธิบายให้ลูกค้าทราบถึงเหตุผลต่างๆตรงตามความต้องการของลูกค้าได้เมื่อลูกค้ามีค าถามและต้องการ
ค าอธิบาย (x̄= 4.17, SD=0.60) และพนักงานให้ความช่วยเหลือได้ทันท่วงทีตามที่ลูกค้าร้องขอ (x̄=4.13, 
SD=0.62)  
  6) ด้านความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหาร ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=
4.59, SD=0.28)  ในรายละเอียดของการจัดการคุณภาพด้านสุขลักษณะของห้องอาหาร  พบว่า  ห้องอาหาร
มีการระบายอากาศท่ีดี ไม่มีกลิ่นควันจากครัวเข้ามา อากาศร้อนไม่อบอ้าวไม่มีกลิ่นแปลกปลอมรบกวน
ลูกค้า (x̄=4.95, SD=0.22)  ห้องน้ าแยกระหว่างชายหญิง มีการท าความสะอาดสม่ าเสมอ มีกระดาษช าระ 
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สบู่เหลวล้างมือ กระดาษเช็ดมือมือและถังขยะ (x̄=4.95, SD=0.22) ห้องอาหารแยกพ้ืนที่สูบบุหรี่และ      
ไม่สูบบุหรี่ให้ชัดเจนและมีป้ายแสดง (x̄=4.90, SD=0.30) และห้องอาหารมีพ้ืนที่สะอาด ลักษณะเรียบ ไม่มี
รอยแตกหรือช ารุด เห็นง่ายเวลามีคราบน้ าหก (x̄=3.64, SD=0.48) 
 1.4 การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยในการเลือกใช้บริการของลูกค้ากับคุณภาพการ
บริการของห้องอาหารในโรงแรม 
  ผลการวิจัยพบว่า   
  1) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสุขลักษณะของอาหารกับป้ายมาตรฐานอาหาร
สะอาด รสชาติอร่อย  ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างจ านวน  2 กลุ่ม  คือ กลุ่มลูกค้าที่มีความรู้เกี่ยวกับ
สุขลักษณะของอาหารในระดับมากและน้อย มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความ
เชื่อมั่น 99% ซึ่งอธิบายได้ว่า กลุ่มลูกค้าที่มีความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหารในระดับมากให้
ความส าคัญกับป้ายเครื่องหมายอาหารสะอาดและรสชาติความอร่อยของอาหาร ในการใช้บริการของ
ห้องอาหารในโรงแรม 
  2) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างมาตรฐานด้านสุขลักษณะของอาหาร ป้าย
มาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อยที่มีตัวแปร 2 กลุ่ม กับการเข้ารับการอบรมด้านสุขลักษณะของอาหาร
หรือผู้สัมผัสอาหาร ผลการวิจัยพบว่า มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 99%            
ซึ่งอธิบายได้ว่า การตระหนักถึงเรื่องของความสะอาดและสุขลักษณะของอาหารเป็นสิ่งที่ลูกค้าให้
ความส าคัญเป็นล าดับต้นๆ และให้ความเชื่อถือมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อยจากป้ายที่แสดงให้เห็น   
  3) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการ
ในด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจ
เข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมีความตระหนักและรับรู้ในด้านของความ
เป็นรูปธรรมในการบริการที่จับต้องได้ ได้แก่  อุณหภูมิของอาหารแต่ละชนิดมีความเหมาะสมและมีรสชาติดี 
ประเภทของอาหารมีความหลากหลายเพียงพอต่อความต้องการ  
  4) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการ
ในด้านความเชื่อถือไว้วางได้กับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย พบว่า  ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้
บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่างระหว่างปริมาณอาหารและ
ราคาคงเดิม ไม่มีการเปลี่ยนแปลงจนรู้สึกถูกเอาเปรียบ การให้บริการอาหารและเครื่องดื่มมีมาตรฐาน       
ทุกครั้งที่เข้ามาใช้บริการ จัดเสิร์ฟอาหารได้ถูกต้องตามชนิดของอาหารและทันต่อความต้องการของลูกค้า  
  5) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการ
ในด้านการตอบสนองต่อลูกค้ากับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย พบว่า  ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามา
ใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่างระหว่างพนักงานแจ้งให้
ลูกค้าทราบถึงขอ้จ ากัดในการให้บริการ พนักงานให้ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงที น าลูกค้าไปนั่งทันทีที่มี
โต๊ะว่าง ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานเกินไป 
  6) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการ
ในด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้ากับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้า
มาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่างระหว่างพนักงานเสิร์ฟ
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ให้บริการได้ถูกต้องครบถ้วนและทันเวลา ได้มาตรฐานในการให้บริการ พนักงานครัวปรุงอาหารได้ตรงตาม
ความต้องการของลูกค้า พนักงานแคชเชียร์คิดเงินได้ถูกต้องครบถ้วนชัดเจน 
  7) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการ
ในด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้ากับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย พบว่า ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามา
ใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่างระหว่างพนักงานให้บริการ
ด้วยความสุภาพ มีมารยาท รู้จักกาลเทศะ ให้บริการด้วยเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีเหมาะสม เอาใจใส่ต่อความ
ต้องการของลูกค้า พนักงานอธิบายให้ลูกค้าทราบถึงเหตุผลต่างๆ เมื่อลูกค้ามีค าถามและต้องการค าอธิบาย 
  8) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของการจัดการคุณภาพการให้บริการ
ในด้านความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของห้องอาหารกับป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย พบว่า ลูกค้า
ที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการจากป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย จะมองเห็นความแตกต่างระหว่าง
ใน 8 หัวข้อหลัก ได้แก่ ห้องอาหารมีพ้ืนที่สะอาด ไม่มีรอยแตกช ารุด เห็นง่ายเวลามีคราบน้ าหก  มีการแยก
พ้ืนที่สูบบุหรี่ชัดเจนและมีป้ายบอกแก่ลูกค้า  ภาชนะที่ใส่อาหารมีความสะอาด ไม่มีคราบหรือสิ่งสกปรก 
โต๊ะรับประทานอาหารมีความสะอาด ไม่มีเศษอาหารตกหล่น  แก้วน้ าที่ให้บริการมีความสะอาด ไม่มีคราบ
บนแก้ว  อุปกรณ์บนโต๊ะอาหารและขวดซอสมีความสะอาด  พวงเครื่องปรุงรสมีความสะอาด สด ใหม่ ไม่มี
เชื้อรา อาหารที่ให้บริการมีความสะอาดและรสชาติตรงกับความต้องการของลูกค้า 
 
2.  การอภิปรายผล                            
 
 2.1 ปัจจัยส่วนบุคคลในการเลือกใช้บริการของลูกค้าของร้านอาหารขนาดกลางและขนาด
เล็กในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
  ผลการศึกษาวิจัยพบว่า ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการห้องอาหารในโรงแรมส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง ช่วงอายุ 31-40 ปี มีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานเอกชน เป็นแขกภายนอกที่ไม่ได้
พักในโรงแรม ซึง่สอดคล้องกับแนวคิดการศึกษาของศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2559) ได้วิเคราะห์ว่า ผู้บริโภคที่อายุ
เฉลี่ยระหว่าง 27-37 ปี เป็นกลุ่มที่มีก าลังซื้อและเต็มใจจ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้าน เพ่ือสร้าง
ความผ่อนคลายให้กับตนเองและครอบครัว เพ่ือพบปะสังสรรค์กับเพ่ือนฝูงและชอบลองรับประทาน
เมนูอาหารใหม่ๆ และยังสอดคล้องกับแนวคิดของชามานา เสริฐสนิท (2556) เรื่องปัจจัยการตลาดที่มี
อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหาร ได้อธิบายว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ชอบรับประทานอาหารไทย            
เพ่ือพบปะสังสรรค์เพ่ือนฝูงและพักผ่อนคลายเครียด นิยมออกไปใช้บริการช่วงต้นเดือนและวันหยุดเสาร์
อาทิตย์ โดยมีปัจจัยในการเลือกใช้บริการร้านอาหาร คือ รสชาติเยี่ยมและตอบสนองความต้องการด้าน
รสนิยมได้เป็นอย่างดี ราคาที่เหมาะสม เป็นต้น  
  ดังนั้น จึงมีการสนับสนุนข้อค้นพบจากการวิจัยว่า คุณลักษณะของลูกค้าส่วนใหญ่ที่มาใช้
บริการในโรงแรม 3-4 ดาวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีการศึกษา มีรายได้ดีและชอบรับประทานอาหารนอก
บ้าน มีการให้ความส าคัญได้ด้านปัจจัยด้านสถานที่และบรรยากาศของห้องอาหาร การตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและการมีมาตรฐานในการบริการด้านอาหารและเครื่องดื่ม  
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 2.2 ปัจจัยในการเลือกใชบ้ริการห้องอาหารของลูกค้าในห้องอาหารของโรงแรม 
  ผลการศึกษาวิจัย พบว่า  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับในการเลือกใช้บริการห้องอาหารในโรงแรม 
โรงแรมควรจะมีที่จอดรถและง่ายต่อการเข้าถึง มีระดับอิทธิพลในการตัดสินใจมากที่สุด รองลงมาคือ ราคา
ไม่แพง บรรยากาศมีความเหมาะสมและมีมาตรฐานในการบริการ รายการอาหารตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า  ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546, น.131) ได้กล่าวถึงกระบวนการสร้าง
ความพึงพอใจในการบริการ เช่น สถานที่ ต้องมีบริการที่จอดรถที่สะดวกสบายและเพียงพอต่อการให้บริการ
แก่ลูกค้า พนักงานที่ให้บริการพนักงานที่ให้บริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสมสุภาพ มีบุคลิก ที่ดี หน้าตา
ยิ้มแย้มแจ่มใส ใช้ค าพูดที่ไพเราะและเป็นสากล เพ่ือเพ่ิมความน่าเชื่อถือและสร้างความ ประทับใจให้แก่
ลูกค้า การก าหนดราคาอาหารหรือการคิดค่าบริการควรเหมาะสมกับระดับการ ให้บริการและง่ายในการ
จ าแนกลักษณะงานบริการที่ต่างๆ กัน 
  ป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อยเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการ
ร้านอาหาร  ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหารของผู้ตอบแบบสอบถาม มีความรู้อยู่ในระดับมีบ้าง
เล็กน้อย ไม่เคยเข้ารับการอบรมด้านสุขลักษณะของอาหารหรือผู้สัมผัสอาหาร และมักเข้ามาใช้บริการ
ห้องอาหารในโรงแรมในมื้อเย็น สอดคล้องกับแนวคิดของณิชาภัทรา จันทร์ดาราและคณะ (2558) ได้อธิบาย
ถึงการเลือกใช้บริการร้านอาหารที่ได้รับเครื่องหมายอาหารสะอาด รสชาติอร่อย ปัจจัยในด้านความรู้การ
สุขาภิบาลอาหารและทัศนคติที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารที่มีเครื่องหมาย
มาตรฐานอาหารสะอาดรสชาติอร่อย ระดับการตัดสินใจเลือกร้านอาหารที่ได้มาตรบานในระดับปานกลาง    
มีความรู้ด้านสุขาภิบาลอาหารและมีทัศนคติในเชิงบวกต่อการให้บริการในร้านอาหาร และงานวิจัยของ 
Jeon, M.S. et. al (2013) ได้ท าการวิจัยเรื่อง การปฏิวัติข้อปฏิบัติและความรู้หลักสุขาภิบาลของพนักงาน
ครัวร้านอาหารในเกาหลีใต้ จากการศึกษาข้อมูลในทั้งสามด้าน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไป ความรู้เกี่ยวกับสุขาภิบาล
และข้อปฏิบัติเกี่ยวกับสุขาภิบาล ผลการวิจัยพบว่า ผลลัพธ์ได้แสดงถึ ง ข้อปฏิบัติด้านสุขาภิบาล                
มีความส าคัญตั้งแต่กระบวนการจัดเตรียมวัตถุดิบจนถึงการปรุงอาหารมีความสัมพันธ์กันกับสุขลักษณะ
ส่วนบุคคล อายุและระดับการศึกษาของพนักงานครัวมีความสัมพันธ์กับความรู้และการปฏิบัติเกี่ยวกับ
สุขาภิบาล พนักงานในครัวที่ปฏิบัติงานน้อยกว่า 12 ชั่วโมงต่อรอบมีคะแนนในด้านความรู้และการปฏิบัติ
ด้านสุขาภิบาลสูงกว่าพนักงานที่พนักงานปฏิบัติงานมากกว่า 12 ชั่วโมงต่อรอบ และพนักงานที่ท างานใน
ร้านอาหารที่เป็นเครือข่ายจะได้รับการอบรมในด้านสุขาภิบาลทั้งในด้านทฤษฎีและข้อปฏิบัติในการท างาน
มากกว่าพนักงานครัวในร้านอาหารแบบอิสระ   
  ดังนั้น จึงมีการสนับสนุนข้อค้นพบจากการวิจัยว่า ห้องอาหารหรือธุรกิจจ าหน่ายอาหาร
จ าเป็นจะต้องมีการเข้ารับการตรวจประเมินมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อย เพ่ือเสริมสร้างความ
เชื่อมั่นการเข้ามาใช้บริการของลูกค้า ควบคู่กันไปกับการสร้างคุณภาพในการให้บริการ เพ่ือการเจริญเติบโต
ของธุรกิจร้านอาหารอย่างยั่งยืน  
 2.3 คุณภาพการบริการของห้องอาหารในโรงแรม  
  คุณภาพในการบริการของห้องในโรงแรม ประกอบไปด้วย  ความเป็นรูปธรรมในการ
บริการ  ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้  การตอบสนองความต้องการของลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นแก่
ลูกค้าและการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยเริ่มตั้งแต่ปัจจัยในด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
โดยเฉพาะในหัวข้ออุณหภูมิของอาหารแต่ละชนิดมีความเหมาะสมและรสชาติดี  เป็นสิ่งที่ลูกค้ารับรู้



54 

และสัมผัสได้ถึงความคาดหวังมากที่สุด นอกจากนี้ก็ยังมีหัวข้ออ่ืน เช่น  เครื่องมือเครื่องใช้บนโต๊ะ
บุฟเฟต์ มีความสะอาดและครบถ้วนเพียงพอ ประเภทของอาหารมีความหลากหลายเพียงพอต่อความ
ต้องการ ความสะอาดของโต๊ะเก้าอ้ีและอุปกรณ์บนโต๊ะอาหาร  ในปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
ลูกค้าที่ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการห้องอาหารจะให้ความส าคัญในหัวข้อ อาหาร  เครื่องดื่มและ
เครื่องปรุงรสต่างๆ มีความสะอาดและปลอดภัย พร้อมส าหรับการบริโภคและการให้บริการอาหาร
ตามสั่ง การจัดเสิร์ฟได้ถูกต้องตามชนิดของอาหารและทันต่อความต้องการของลูกค้า นอกจากนี้ลูกค้า
ให้ความส าคัญด้านความสะอาดและปลอดภัยของอาหาร  การจัดเสิร์ฟได้ทันเวลาและถูกต้องตามที่
ลูกค้าสั่ง ซึ่งล้วนแล้วแต่อยู่ในหัวข้อความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ที่ลูกค้ามีต่อห้องอาหารนั้นๆ ในด้าน
ปัจจัยการตอบสนองต่อลูกค้า  พนักงานน าลูกค้าไปนั่งที่โต๊ะทันทีมีโต๊ะว่าง ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนาน
เกินไป  เป็นหัวข้อในการให้บริการที่ลูกค้าสามารถรับรู้ได้และสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า  พนักงาน
แจ้งให้ลูกค้าทราบถึงข้อจ ากัดในการบริการเช่น อาหารหมด ก่อนที่ลูกค้าจะสั่งอาหารและเครื่องดื่ม  
พนักงานให้ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงที เช่น น าเก้าอ้ีส าหรับเด็ก (Baby seat) มาให้ลูกค้าทันที 
เมื่อเห็นว่าลูกค้ามีเด็กมาด้วย ทุกข้อล้วนแล้วแต่มีผลต่อการรับรู้ในด้านของการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า  ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า เป็นปัจจัยในการให้บริการที่มีความส าคัญมาก 
เนื่องจากลูกค้ามีความคาดหวังมาตรฐานในการให้บริการของพนักงาน อาทิเช่น พนักงานให้บริการได้
ถูกต้องครบถ้วนได้มาตรฐานในการบริการและตรงตามคาดหวังของลูกค้า พนักงานครัวมีทักษะในการ
ปรุงอาหารตรงตามคาดหวังของลูกค้า  พนักงานเสิร์ฟให้บริการได้ถูกต้อง ครบถ้วนและทันเวลาและ
พนักงานแคชเชียร์คิดเงินได้ถูกต้องและครบถ้วนชัดเจน ปัจจัยในหัวข้อการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ลูกค้า
จะให้ความส าคัญถึงกิริยามารยาทในการให้บริการของพนักงานในห้องอาหาร มีความสุภาพและรู้จัก
กาลเทศะ สามารถอธิบายในสิ่งต่างๆที่ ลูกค้าร้องขอได้  ในส่วนของความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของ
ห้องอาหารของลูกค้า พบว่า ลูกค้ามีการรับรู้และความคาดหวังในด้านสภาพแวดล้อมของห้องอาหาร
ที่ต้องมีความสะอาด ทั้งในส่วนของพ้ืนห้อง บนโต๊ะอาหาร อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการต่างๆ ทั้งบน
โต๊ะอาหารและในไลน์บุฟเฟต์ สอดคล้องกับงานวิจัยของ นพรัตน์ บุญเพียรผล (2560) ท าการวิจัย
เรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับนักท่องเที่ยวนานาชาติในเขต
อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในการตอบสนอง 
ความเชื่อมั่น การดูแลเอาใจใส่ ความน่าเชื่อถือและรูปลักษณ์ทางกายภาพ ทางด้านการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวนานาชาติที่มีต่อคุณภาพในการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหินในภาพรวมอยู่
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่า นักท่องเที่ยวมีการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการในด้านการสร้างความเชื่อมั่น การดูแลเอาใจใส่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้าน
การตอบสนองและรูปลักษณ์ทางกายภาพ ล้วนแล้วแต่เป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากห้องอาหารใน
โรงแรม ว่ามีการให้บริการที่เหมาะสมและได้มาตรฐานในการให้บริการ   
  ดังนั้น คุณภาพในการบริการแก่ลุกค้าในห้องอาหาร จึงมีความสัมพันธ์กันในหลาย
มิติในด้านต่างๆ ซึ่งล้วนแล้วแต่เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการให้บริการอาหารและเครื่องดื่มทั้งสิ้น 
จะขาดสิ่งหนึ่งสิ่งใดไปไม่ได้ ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องศึกษาและพัฒนาปรับปรุงอยู่เสมอ เพ่ือการ
เติบโตอย่างเข็มแข็งและม่ันคงตอไปในอนาคต   
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 2.4 วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด รสชาติอร่อยกับคุณภาพ
ในการให้บริการของห้องอาหารในโรงแรม   
  ผลการศึกษาวิจัยพบว่า  ทฤษฎีคุณภาพในการบริการ ซึ่งประกอบไปด้วย ความเป็น
รูปธรรมในการบริการ  ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้  การตอบสนองความต้องการของลูกค้า การให้ความ
เชื่อมั่นแก่ลูกค้าและการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ทุกหัวข้อล้วนแล้วแต่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.00  สะท้อนให้
เห็นว่ากลุ่มลูกค้ามีความเข้าใจและให้ความส าคัญกับคุณภาพในการบริการในทุกๆ ด้าน นอกจากนี้
สถานการณ์ด้านการแข่งขันของธุรกิจบริการอาหารยังมีความรุนแรงยิ่งขึ้น ตามที่  ศูนย์วิจัยกสิกรไทย 
(2559) ศึกษาพบว่า สถานการณ์การแข่งขันในตลาดธุรกิจร้านอาหารเป็นไปอย่างรุนแรง มีการปรับตัวทาง
กลยุทธ์รับการแข่งขันอย่างเข้มข้น โดยส่วนใหญ่จะเน้นที่การตรึงราคาของอาหารไว้มิให้เพ่ิมสูงขึ้น มีการ
ออกเมนูใหม่เพ่ือกระตุ้นและดึงดูดความสนใจของลูกค้า และมีข้อเสนอแนะว่าร้านอาหารขนาดกลางและ
ขนาดเล็กควรน าเสนอเมนูอาหารเพ่ือสุขภาพ สร้างการรับรู้ถึงความแตกต่างและความพิเศษของเมนูอาหาร
เพ่ือสุขภาพ เพ่ือสร้างมูลค่าและความน่าสนใจ ในขณะที่ผู้บริโภคที่อายุเฉลี่ยระหว่าง 27-37 ปี เป็นกลุ่มที่มี
ก าลังซื้อและเต็มใจจ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้าน เพ่ือสร้างความผ่อนคลายให้กับตนเองและ
ครอบครัว เพ่ือพบปะสังสรรค์กับเพ่ือนฝูง ชอบลองรับประทานเมนูใหม่ๆ และได้ข้อสรุปด้านการบริหาร
จัดการร้านอาหารออกมา ดังนี้ เพ่ิมอัตราการหมุนเวียนโต๊ะในช่วงเวลาที่มีลูกค้าเข้ามาใช้บริการมาก การใช้
บริการร้านอาหารส่วนใหญ่จะกระจุกตัวในช่วงเวลากลางวันและเย็น ช่วงเทศกาลวันหยุดต่างๆ ท าให้
ผู้ประกอบการต้องเตรียมพร้อมทั้งในเรื่องสถานที่จอดรถ พนักงานให้บริการมีเพียงพอ มีการจัดเตรียม
วัตถุดิบอย่างเพียงพอ การจัดเตรียมโต๊ะเสริมหรือการจดเวลาในการรับจองโต๊ะ การลดขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้
ได้ประโยชน์สูงสุดในช่วงเวลาให้บริการและตรงแนวคิดของ  Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013)           
ได้น าเสนอแนวคิดว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจาก
การบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก         
5 ด้านดังนี้ 
  1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเครื่องใช้
ส านักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศ 
ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่ามีความ
ตั้งใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน  
  2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้กับ
ลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ มีการ
เก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ และสามารถ
ช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
  3) การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นตั้งใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้าโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบ
ต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลยความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงาน 
และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
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  4) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การให้บริการจากพนักงานที่มี
ความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่าลูกค้าได้รับ
บริการที่ด ี
  5) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละราย
ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆ ให้
รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเรื่อง ใช้เป็น         
แนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ นพรัตน์ 
บุญเพียรผล (2560) ท าการวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเที่ยวนานาชาติในเขตอ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของ
นักท่องเที่ยวนานาชาติที่มีต่อคุณภาพกรบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหินในภาพรวมในระดับ            
ปานกลาง เมื่อพิจารณาในรายข้อเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวัง
ในการตอบสนอง ความเชื่อมั่น การดูแลเอาใจใส่ ความน่าเชื่อถือและรูปลักษณ์ทางกายภาพ ทางด้านการ
รับรู้ของนักท่องเที่ยวนานาชาติที่มีต่อคุณภาพในการบริการของร้านอาหารในเขตอ าเภอหัวหินในภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่า นักท่องเที่ยว            
มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในด้านการสร้างความเชื่อมั่น การดูแลเอาใจใส่ ด้านความน่าเชื่อถือ             
ด้านการตอบสนองและรูปลักษณ์ทางกายภาพ และผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพในการให้บริการของร้านอาหารต่อนักท่องเที่ยวนานาชาติ มีความแตกต่างทั้งในภาพรวมและรายข้อ
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และงานวิจัยของ พัชรินทร์พร ภู่อภิสิทธิ์และวัชราภรณ์ ชัยวรรณ 
(2558) ท าการวิจัยเรื่อง การสร้างดัชนีชี้วัดและปัจจัย ที่มีผลต่อความส าเร็จอย่างยั่งยืนของธุรกิจร้านอาหาร
ทัว่ไปในเขตพ้ืนที่เขตเทเวศน์ กรุงเทพมหานคร  
  ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความส าเร็จอย่างยั่งยืนของร้านอาหารทั่วไปในเขต
พ้ืนที่เทเวศร์ ด้านการด าเนินงานภายในองค์กร ได้แก่ ราคาอาหารยุติธรรมกับลูกค้า บริการรวดเร็วเอาใจใส่
ต่อลูกค้า อาหารมีรสชาติอร่อยถูกใจลูกค้า ความกระตือรือร้นในการต้อนรับลูกค้า กระบวนการท าอาหาร
ได้มาตรฐานทุกครั้ง ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ได้แก่ ใช้วัตถุดิบสดใหม่ในการท าอาหาร กรรมวิธีการ
ปรุงอาหารสะอาดถูกสุขลักษณะ วัสดุและอุปกรณ์ในร้านอาหารสะอาด ติดประกาศราคาชัดเจน จ่ายค่าจ้าง
พนักงานตามที่กฎหมายก าหนด ผลของงานวิจัยสามารถสร้างดัชนีชี้วัดได้ 10 ข้อความ คือ ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้าต่อรสชาติอาหาร ความพึงพอใจของลูกค้าในราคาที่
ยุติธรรม ความมั่นใจของพนักงานต่อค่าตอบแทนที่เป็นธรรม ความไว้วางใจของลูกค้าต่อวัตถุดิบที่สดใหม่ 
ความไว้วางใจของลูกค้าต่อความสะอาดของอาหาร ความไว้วางใจของลูกค้าต่อความสะอาดของอุปกรณ์ 
ความไว้วางใจของลูกค้าต่อการแสดงราคาที่ชัดเจน และความไว้วางใจต่อความปลอดภัยของอาหาร  
  ดังนั้น จึงมีการสนับสนุนข้อค้นพบจากการวิจัยว่า รูปแบบการจัดการคุณภาพงานบริการ
ของร้านอาหารตามทฤษฎีคุณภาพในการบริการ ซึ่งประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรมในการบริการ  ความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้  การตอบสนองความต้องการของลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้าและการรู้จักและ
เข้าใจลูกค้า ทุกหัวข้อล้วนแล้วแต่มีความส าคัญในการสร้างมาตรฐานการบริการของธุรกิจห้องอาหาร
ด้วยกันทั้งสิ้น   
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 

 3.1 จากการศึกษาวิจัยข้างต้น ท าให้ทราบถึงปัจจัยของการสร้างมาตรฐานตามแนวคิดทฤษฎี
ในการบริการในห้องอาหาร ซึ่งผู้วิจัยขอน าเสนอแนะตามปัจจัยในแต่ละด้าน ดังนี้ 
  3.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ ห้องอาหารควรมีการพัฒนาเรื่องความสะอาด
ในส่วนของพ้ืนที่ในการให้บริการอาหารให้มากขึ้น ความสะอาดและครบถ้วนของเครื่องมืออุปกรณ์บนโต๊ะ
อาหารและความหลากหลายของเมนูอาหาร เพ่ือดึงดูดใจและเพ่ิมทางเลือกให้แก่ลูกค้า 
  3.1.2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ การจัดเสิร์ฟอาหารให้ถูกต้องและตามเวลาเพ่ือ
รักษารสชาติและคุณภาพของอาหาร การให้บริการที่มีมาตรฐานสม่ าเสมอขึ้นอยู่กับการอบรมและพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง  
  3.1.3 ด้านตอบสนองความต้องการของลูกค้า พนักงานควรตรวจสอบถึงข้อจ ากัดในการ
ให้บริการในแต่ละวัน ว่ามีวัตถุดิบชนิดใดหมดหรือไม่มีให้บริการ และแจ้งให้ลูกค้าทราบก่อนเสมอ และคอย
ตรวจดูว่าความเรียบร้อยในพ้ืนที่ให้บริการ เพ่ือการบริการที่ทันท่วงทีและสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า 
  3.1.4 การให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า ปรับปรุงสภาพแวดล้อมในห้องอาหารให้มีความ
สะอาด พร้อมให้บริการ ป้ายสัญลักษณ์มาตรฐานต่างๆต้องติดในบริเวณท่ีลูกค้ามองเห็นได้ชัดเจน และมี
การสอบถามความพึงพอใจในการเข้ามาใช้บริการของลูกค้า เพ่ือสร้างสัมพันธภาพที่ดี 
  3.1.5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า  วิเคราะห์พฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า และ
เสนอให้ความช่วยเหลือเพ่ือสร้างความประทับใจ และเก็บข้อมูลไว้ส าหรับโอกาสในการให้บริการในครั้ง
ต่อไป 
 3.2 ความปลอดภัยในอาหาร ผู้ประกอบการควรค านึงถึงปัจจัยต่างๆ เกี่ยวกับความปลอดภัย
ในอาหาร เช่น วัตถุดิบจ าพวกผักสดนิยมจัดซื้อแบบปลอดสารพิษ กระบวนการจัดเก็บวัตถุดิบที่ถูกต้อง 
ป้องกันการปนเปื้อนของเชื้อโรค กระบวนการและขั้นตอนในการปรุงอาหารที่ถูกวิธี และมีการอบรมด้าน
ความปลอดภัยของอาหารแก่พนักงานในห้องอาหารอยู่เสมอ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่
ลูกค้า 
 
4.  ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 
 4.1 ควรศึกษาการจัดการคุณภาพการบริการของลูกค้าของห้องอาหารในพ้ืนที่แหล่งท่องเที่ยว
อ่ืน ๆ  
 4.2 ควรมีศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิภาพมาตรฐานอาหารปลอดภัยและแนวคิดคุณภาพใน
การบริการลูกค้าในสถานประกอบการด้านอาหารและเครื่องดื่ม   
 4.3 ควรมีการศึกษาด้านความปลอดภัยในอาหารของสถานประกอบการที่มีการให้บริการ
อาหารแก่ลูกค้าทั้งภายในและภายนอก  
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Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.918 50 

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
VAR00001 153.50 206.534 .303 .917 
VAR00002 153.47 220.947 -.354 .928 
VAR00003 152.43 203.633 .374 .917 
VAR00004 151.67 200.092 .212 .924 
VAR00005 152.70 204.631 .168 .921 
VAR00006 153.70 205.045 .357 .917 
VAR00007 154.40 208.800 .157 .918 
VAR00008 154.57 206.323 .312 .917 
VAR00009 154.77 215.909 -.356 .922 
VAR00010 154.43 205.357 .403 .917 
VAR00011 155.00 211.586 -.062 .919 
VAR00012 154.90 209.541 .121 .918 
VAR00013 154.73 210.409 .034 .919 
VAR00014 154.47 210.189 .049 .919 
VAR00015 154.70 209.459 .099 .919 
VAR00016 154.10 211.128 .000 .918 
VAR00017 153.47 215.637 -.271 .922 
VAR00018 152.77 213.564 -.149 .922 
VAR00019 153.40 209.076 .136 .918 
VAR00020 153.00 204.000 .251 .919 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
VAR00021 150.83 200.557 .619 .915 
VAR00022 150.80 198.648 .606 .914 
VAR00023 150.87 199.913 .611 .915 
VAR00024 150.77 198.737 .703 .914 
VAR00025 150.77 198.392 .661 .914 
VAR00026 150.70 197.872 .674 .914 
VAR00027 150.90 200.300 .605 .915 
VAR00028 150.73 199.306 .659 .914 
VAR00029 150.70 196.838 .634 .914 
VAR00030 150.83 198.833 .606 .914 
VAR00031 150.63 199.895 .675 .914 
VAR00032 150.90 197.266 .719 .913 
VAR00033 150.70 200.010 .678 .914 
VAR00034 150.77 201.151 .559 .915 
VAR00035 150.73 200.547 .652 .914 
VAR00036 150.70 200.631 .638 .915 
VAR00037 150.77 198.599 .649 .914 
VAR00038 150.73 199.306 .733 .914 
VAR00039 150.80 199.752 .654 .914 
VAR00040 150.83 199.040 .647 .914 
VAR00041 150.63 198.585 .759 .913 
VAR00042 150.90 193.059 .827 .912 
VAR00043 150.77 195.702 .811 .912 
VAR00044 150.77 196.806 .692 .913 
VAR00045 150.90 197.541 .651 .914 
VAR00046 150.80 198.372 .672 .914 
VAR00047 150.93 200.133 .635 .914 
VAR00048 150.83 201.730 .617 .915 
VAR00049 150.93 202.547 .443 .916 
VAR00050 150.80 203.407 .487 .916 
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แบบสอบถามงานวิจัยส าหรับลูกค้า 

เรื่อง   การจัดการคุณภาพการบริการลูกค้าของห้องอาหารในโรงแรม 
อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

......................................................................... ............................................................... 
ค าชี้แจง  

1. แบบสอบถามฉบับนี้มีจุดประสงค์ในการจัดท าข้ึน เพ่ือน าไปใช้ศึกษาความคิดเห็นของลูกค้า
ในการเลือกใช้บริการห้องอาหารในสถานประกอบการโรงแรมขนาด 3-4 ดาวในเขตเทศบาล
เมืองหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์. 

2. แบบสอบถามฉบับนี้มีได้รับการตรวจสอบ เพื่อหาค่าความเที่ยงตรง(Validity)ของ
แบบสอบถาม โดยการวิเคราะห์ดัชนีความสอดคล้อง(Index of Item Objective 
Congruence : IOC) ของแบบสอบถามและข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ และน าไปปรับปรุง
แบบสอบถามให้สมบูรณ์ยิ่งข้ึนเป็นที่เรียบร้อย. 

3.  แบบสอบถามฉบับนี้มีทั้งหมด 5 ตอน ประกอบไปด้วย 
ตอนที่ 1 เป็นค าถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม. 
ตอนที่ 2 เป็นค าถามเก่ียวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการห้องอาหารของโรงแรม 
ตอนที่ 3 เป็นค าถามเก่ียวกับมาตรฐานด้านสุขลักษณะของอาหารและป้ายมาตรฐานอาหาร 
  สะอาด รสชาติอร่อย 
ตอนที่ 4  เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลเกี่ยวกับแนวคิดคุณภาพในการให้บริการ (SERVEQUAL)  
  ในห้องอาหาร.  
ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับแนวคิดคุณภาพในการให้บริการในห้องอาหาร. 

4. ขอความกรุณาท่านในฐานะของผู้ใช้บริการร้านอาหารช่วยตอบประเมิน
แบบสอบถามตามข้อมูลที่เป็นจริง เพ่ือน าไปใช้ในกระบวนการท าวิจัยในล าดับต่อไป         

  ผู้ท าวิจัยขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสนี้ 
 

      นายอานนท์  วงษ์เชียง 
นักศึกษามหาบัณฑิตสาขามนุษยนิเวศศาสตร์ 

(วิชาเอกการจัดการระบบอาหารและโภชนาการ) 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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ส่วนที่ 1: ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าชี้แจงของผู้ตอบแบบสอบถาม : โปรดระบุข้อมูลของท่านให้สอดคล้องกับความเป็นจริงมากที่สุด 
1. เพศ       ชาย    หญิง 
2. อายุ ….. ป ี
3. วุฒิการศึกษา   มัธยมศึกษาต้อนต้น  มัธยมศึกษาตอนปลาย 

 ปริญญาตรี  ปริญญาโท  ปริญญาเอก 
4. อาชีพ (โปรดระบุ)........................................................... 
5. ต าแหน่งงานในปัจจุบัน (โปรดระบุ)  …………………………. 
6. การเข้ามาใช้บริการห้องอาหารในโรงแรมของท่านเป็นแบบใด. 
     เป็นลูกค้าที่พักในโรงแรม     เป็นลูกค้าภายนอก 
 
ส่วนที่ 2: ปัจจัยในการเลือกใช้บริการของลูกค้าในห้องอาหารของโรงแรม 
1. หากท่านเป็นลูกค้าภายนอกโปรดระบุปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการเลือกใช้บริการห้องอาหารของ

โรงแรม. 
      (โดยการท าเครื่องหมาย  หน้าหัวข้อที่ต้องการและเลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

      รายการอาหารตรงต่อความต้องการของตนเองและครอบครัว. 

  มีที่จอดรถและง่ายต่อการเข้าถึง. 

  ความคุ้นเคยกับผู้บริหารและพนักงาน. 

  ราคาไม่แพง. 

  การโฆษณาส่งเสริมการขายผ่านสื่อต่างๆ. 

  ชื่อเสียงของเชฟ. 

  ชื่อเสียงของห้องอาหารและโรงแรม 

  วิวทิวทัศน์ของห้องอาหาร. 

  บรรยากาศเหมาะส าหรับการพบปะสังสรรค์และมีมาตรฐานในงานบริการ. 
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ส่วนที่ 3: มาตรฐานด้านสุขลักษณะของอาหารและป้ายมาตรฐานอาหารสะอาด 
รสชาติ 

   อร่อย 
ค าชี้แจง โปรดระบุข้อมูลของท่านให้สอดคล้องกับความเป็นจริงมากที่สุด 
1. ป้ายเครื่องหมายอาหารสะอาด รสชาติอร่อย (Clean Food Good Taste) มีผลต่อการตัดสินใจ 
   เข้ามาใช้บริการหรือไม่ ถ้ามีอยู่ในระดับใด (โปรดระบุ) 

  มีผล (กรุณาท าแบบประเมินผลต่อด้านล่าง)   ไม่มีผลใดๆ. 
  มากที่สุด    มาก   ไม่แน่ใจ   มีผลบ้างเล็กน้อย. 

2. ท่านมีความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของอาหาร(Food Hygiene) ในระดับใด. 
 มากที่สุด   มาก    มีปานกลาง    มีบ้างเล็กน้อย. 

3. ท่านได้เคยเข้ารับการอบรมด้านสุขลักษณะของอาหาร (Food Hygiene) หรือผู้สัมผัสอาหารมา 
   ก่อนหรือไม่. 

□ เคยเข้ารับการอบรม. 
□ ไม่เคยเข้ารับการอบรม. 

4. โดยส่วนใหญ่ท่านมักจะเข้ามาใช้บริการห้องอาหารในช่วงเวลาอาหารมื้อใด. 
    มื้อเช้า     มื้อกลางวัน       มื้อเย็น 

 
ตอนที่ 4: ข้อมูลเกี่ยวกับแนวคิดคุณภาพในการให้บริการ (SERVEQUAL) ใน 

   ห้องอาหารในโรงแรม. 
ค าชี้แจงส าหรับผู้ตอบ : แบบสอบถามนี้ มีความต้องการสอบถามความคิดเห็นของท่านที่มีต่อ

คุณภาพในการให้บริการแก่ลูกค้าในห้องอาหารของโรงแรมขนาด 3-4 ดาว
โดยท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกับความเป็นจริงที่สุด 

 
ข้อ แนวคิดคุณภาพในงานบริการของ

ห้องอาหาร 
ระดับของข้อมูล 

1 ความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
(Tangibility) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

1.1 ห้องอาหารมีความสะอาดทั้งในส่วนของ
โต๊ะ เก้าอ้ี ภาชนะเครื่องใช้ต่างๆมีกระดาษ
เช็ดปาก มีกระดาษรองจานหรือผ้าปูโต๊ะ 

     

1.2 เครื่องมือเครื่องใช้บนโต๊ะบุพเฟ่ต์ เช่น ช้อน
หรือส้อมตักอาหารมีความสะอาดและ
ครบถ้วนเพียงพอต่อการใช้งาน. 
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ข้อ แนวคิดคุณภาพในงานบริการของ
ห้องอาหาร 

ระดับของข้อมูล 

1 ความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
(Tangibility) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

1.3 อุณหภูมิของอาหารแต่ละชนิดมีความ
เหมาะสมและมีรสชาติดี. 

     

1.4 ประเภทของอาหารมีความหลากหลาย 
เพียงพอต่อความต้องการ. 

     

2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

2.1 ปริมาณอาหารและราคายังคงเดิม ไม่มีการ
เปลี่ยนแปลงจนรู้สึกถูกเอาเปรียบ. 

     

2.2 การให้บริการอาหารและเครื่องดื่มมี
มาตรฐานทุกครั้งที่มาใช้บริการ. 

     

2.3 อาหาร  เครื่องดื่มและเครื่องปรุงรสต่างๆมี
ความสะอาดและปลอดภัย พร้อมส าหรับ
การบริโภค. 

     

2.4 การให้บริการอาหารตามสั่ง จัดเสิร์ฟได้
ถูกต้องตามชนิดของอาหารและทันต่อ
ความต้องการของลูกค้า. 
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ตอนที่ 4: ข้อมูลเกี่ยวกับแนวคิดคุณภาพในการให้บริการ (SERVEQUAL) ในหอ้งอาหาร 
   ในโรงแรม. 

ค าชี้แจงส าหรับผู้ตอบ : แบบสอบถามนี้ มีความต้องการสอบถามความคิดเห็นของท่านที่มีต่อ
คุณภาพในการให้บริการแก่ลูกค้าในห้องอาหารของโรงแรมขนาด 3-4 ดาว
โดยท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกับความเป็นจริงที่สุด 

 
ข้อ แนวคิดคุณภาพในงานบริการของ

ห้องอาหาร 
ระดับของข้อมูล 

3 การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

3.1 พนักงานแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงข้อจ ากัดใน
การบริการ เช่น อาหารหมด ก่อนที่ลูกค้า
จะสั่งอาหารหรือเครื่องดื่ม. 

     

3.2 พนักงานให้ความช่วยเหลืออย่างทันท่วงที 
เช่น น าเก้าอ้ีส าหรับเด็ก(Baby seat)มาให้
ลูกค้าทันที เมื่อเห็นลูกค้ามีเด็กมาด้วย. 

     

3.3 พนักงานน าลูกค้าไปนั่งที่โต๊ะทันทีท่ีโต๊ะว่าง 
ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานเกินไป. 

     

3.4 พนักงานมีปฏิกิริยาการตอบสนองที่
รวดเร็วในการให้บริการ ทันกับความ
ต้องการของลูกค้า. 

     

4 การให้ความเชื่อม่ันแก่ลูกค้า 
(Assurance) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

4.1 พนักงานให้บริการได้ถูกต้องครบถ้วนได้
มาตรฐานในการบริการและตรงตาม
คาดหวังของลูกค้า. 

     

4.2 พนักงานครัวมีทักษะในการปรุงอาหารตรง
ตามคาดหวังของลูกค้า. 

     

4.3 พนักงานเสิร์ฟให้บริการได้ถูกต้อง 
ครบถ้วนและทันเวลา. 

     

4.4 พนักงานแคชเชียร์คิดเงินได้ถูกต้องและ
ครบถ้วนชัดเจน. 
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ตอนที่ 4: ข้อมูลเกี่ยวกับแนวคิดคุณภาพในการให้บริการ (SERVEQUAL) ใน 
   ห้องอาหารในโรงแรม. 

ค าชี้แจงส าหรับผู้ตอบ : แบบสอบถามนี้ มีความต้องการสอบถามความคิดเห็นของท่านที่มีต่อ
คุณภาพในการให้บริการแก่ลูกค้าในห้องอาหารของโรงแรมขนาด 3-4 ดาว
โดยท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกับความเป็นจริงที่สุด 

 
ข้อ แนวคิดคุณภาพในงานบริการของ

ห้องอาหาร 
ระดับของข้อมูล 

5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

5.1 พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ มี
มารยาท และรู้จักกาลเทศะ. 

     

5.2 พนักงานให้บริการด้วยเครื่องมือและ
อุปกรณ์ที่เหมาะสมและเอาใจใส่ต่อความ
ต้องการของลูกค้า. 

     

5.3 พนักงานอธิบายให้ลูกค้าทราบถึงเหตุ
ผลต่าง ๆ ตามความต้องการของลูกค้าได้ 
เมื่อลูกค้ามีค าถาม และต้องการค าอธิบาย. 

     

5.4 พนักงานให้ความช่วยเหลือได้ทันท่วงที  
ตามท่ีลูกค้าร้องขอ. 

     

6 ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของ
ห้องอาหาร 

(Food  Hygiene) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

6.1 ห้องอาหารมีพ้ืนที่สะอาด ลักษณะเรียบ ไม่
มีรอยแตกหรือช ารุด  เห็นง่ายเวลามีคราบ
น้ าหก   

     

6.2 ห้องอาหารแยกพ้ืนที่สูบบุหรี่และไม่สูบ
บุหรี่ให้ชัดเจนและมีป้ายแสดง. 

     

6.3 ห้องอาหารมีการระบายอากาศท่ีดี ไม่มี
กลิ่นควันจากครัวเข้ามา อากาศไม่ร้อนอบ
อ้าว ไม่มีกลิ่นแปลกปลอมรบกวนลูกค้า 

     

6.4 ห้องน้ าแยกระหว่างชายหญิง มีการท า
ความสะอาดสม่ าเสมอ มีกระดาษช าระ สบู่
เหลวล้างมือ กระดาษเช็ดมือและถังขยะ 
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ตอนที่ 4: ข้อมูลเกี่ยวกับแนวคิดคุณภาพในการให้บริการ (SERVEQUAL) ในหอ้งอาหาร 
   ในโรงแรม. 

ค าชี้แจงส าหรับผู้ตอบ : แบบสอบถามนี้ มีความต้องการสอบถามความคิดเห็นของท่านที่มีต่อ
คุณภาพในการให้บริการแก่ลูกค้าในห้องอาหารของโรงแรมขนาด 3-4 ดาว
โดยท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกับความเป็นจริงที่สุด 

 
ข้อ แนวคิดคุณภาพในงานบริการของ

ห้องอาหาร 
ระดับของข้อมูล 

6 ความรู้เกี่ยวกับสุขลักษณะของ
ห้องอาหาร 

(Food  Hygiene)(ต่อ) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

6.5 ภาชนะส าหรับใส่อาหารมีความสะอาด ไม่
มีร่องรอยแตกหัก ขอบบิ่น ไม่เป็นสนิมและ
เพียงพอต่อการให้บริการ 

     

6.6 โต๊ะรับประทานอาหารมีความสะอาด ไม่มี
เศษอาหารตกหล่น 

     

6.7 แก้วน้ ามีความสะอาดไม่มีคราบสกปรก ไม่
มีรอยแตกหรือบิ่นบริเวณขอบปากแก้ว 
ช้อน ส้อม มีด มีความสะอาดและพร้อมใช้
งาน 

     

6.8 ขวดซอสบนโต๊ะมีความสะอาด ฉลากไม่
เก่า ไม่มีเชื้อราที่คอและฝาขวด 

     

6.9 พวงเครื่องปรุงรส(น้ าปลา พริกป่น น้ าส้ม 
น้ าตาลทราย)มีความสะอาด สด ใหม่ ไม่มี
การปนเปื้อนของเชื้อรา 

     

6.10 อาหารที่ให้บริการมีความสะอาด สด ใหม่ 
ภาชนะบรรจุที่สะอาด ปริมาณเหมาะสม 
และรสชาติตรงกับความต้องการ 
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ตอนที่ 5: ท่านมีข้อเสนอแนะอย่างไรเกี่ยวกับแนวคิดคุณภาพในการให้บริการ  
   (SERVEQUAL) ในห้องอาหารในโรงแรม โปรดให้ข้อมูลเพ่ือการพัฒนา 
   คุณภาพในการให้บริการในห้องอาหาร. 

 
ข้อเสนอแนะ……………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………...................................................................... 

 
    ……………ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม……………  
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ชื่อ-นามสกุล  รองศาสตราจารย์ จีราภรณ์  สุธัมมสภา 
ต าแหน่ง   อาจารย์ประจ าหลักสูตร บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิทยาการจัดการ  
สถานที่ท างาน  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
วุฒิการศึกษา      พณ.ม.(บริหารธุรกิจ) มหาวิทยาลัยธรรมมาศาสตร์ 
      M.Business Systems, Monash University, Australia 
                         วท.ม. (คอมพิวเตอร์)  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
   วท.บ (ฟิสิกส์)  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
 
 
ชื่อ-นามสกุล  ดร.กฤษฎา  พรประภา  
ต าแหน่ง   อาจารย์ประจ าหลักสูตร บริหารธุรกิจบัณฑิต  
สถานที่ท างาน  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร  
วุฒิการศึกษา       Doctor  of  Business Administration  
       Nova Southeastern University, USA 
    M.Sc. (Finance), Drexel University, USA 
    ศ.บ. (เศรษฐศาสตร์) เกียรตินิยมอันดับ 2, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
  
 
ชื่อ-นามสกุล   นายธีระพันธ์  จัดพล  
ต าแหน่ง    ผู้อ านวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม (นักบริหารงานสาธารณสุข  

ระดับกลาง)  
สถานที่ท างาน   เทศบาลเมืองหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
วุฒิการศึกษา       รัฐศาสตร์มหาบัณฑิต (การเมือง การปกครอง)  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
    วิทยาศาสตร์บัณฑิต (สาธารณสุชศาสตร์) มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม 
    วิทยาศาสตร์บัณฑิต (สัตวบาล) วิทยาลัยร าไพพรรณี จ.จันทบุรี 
    วิชาสัตวแพทย์  โรงเรียนสัตวแพทย์   กรมปศุสัตว์ 
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ชื่อ  นายอานนท์  วงษ์เชียง 
วัน เดือน ปีเกิด 10 มิถุนายน 2522 
สถานที่เกิด  ประจวบคีรีขันธ์ 
ประวัติการศึกษา ปริญญาตรีสาขาศิลปศาสตร์ วิชาเอกสารสนเทศท่ัวไป 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
ปริญญาตรีสาขาคหกรรมศาสตร์ วิชาเอกการจัดการโรงแรมและภัตตาคาร
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
ปริญญาตรีสาขามนุษยนิเวศศาสตร์ วิชาเอกธุรกิจอาหาร 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
ปริญญาตรีสาขาการจัดการการท่องเที่ยวและการโรงแรม หลักสูตรมัคคุเทศก์) 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
ปริญญาโทสาขาวิทยาการจัดการ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

สถานที่ท างาน สาขาการจัดการโรงแรม คณะวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ต าแหน่ง  นักวิชาการโรงแรมปฏิบัติการ 
 
 


