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		  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการและ
การรับรู้คุณคา่ท่ีสง่ผลตอ่ความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการร้านอาหารเพ่ือสุขภาพ จังหวัดชลบุรี โดยทำ�การ
ศึกษาจากผูใ้ช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี จำ�นวน 400 ราย โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
สถิติเชิงอนุมาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน ผลการศึกษาพบว่า ระดับการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคดา้นสว่นประสมการตลาดบริการ การรับรู้คุณคา่ และความจงรักภักดีนัน้อยูใ่นระดับมาก ซึ่งสว่น
ประสมการตลาดบริการ ในดา้นการสง่เสริมการตลาด สง่ผลตอ่ความจงรักภักดีทัง้ 5 ดา้น คือ การกลับ
มาใช้บริการ การแนะนำ�ผูอ้ื่น ความตัง้ใจซื้อ ความไมอ่่อนไหวตอ่ราคา และพฤติกรรมการร้องเรียน อยา่ง
มีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 อีกทัง้สว่นประสมการตลาดบริการ ดา้นพนักงานนัน้ ยังสง่ผลตอ่ความ
จงรักภักดีใน 3 ดา้น คือ การกลับมาใช้บริการ ดา้นความไมอ่่อนไหวตอ่ราคา และดา้นพฤติกรรมการร้อง
เรียน อยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 และสว่นประสมการตลาดบริการ ดา้นลักษณะทางกายภาพ
สง่ผลตอ่ความจงรักภักดี 4 ดา้น คือ การกลับมาใช้บริการ การแนะนำ�ผูอ้ื่น ความตัง้ใจซื้อ และความไม่
อ่อนไหวตอ่ราคา อยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  และการรับรู้คุณคา่ซึ่งประกอบดว้ย คุณคา่ดา้น
สังคม คุณคา่ดา้นสินคา้และบริการ และคุณคา่ดา้นอารมณ ์นัน้สง่ผลตอ่ความจงรักภักดีในทุกดา้นอยา่งมี
นัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05
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บทคัดย่อ



วารสารการบริหารและจัดการ
Journal of Administration and Management 71

		  The objectives of this research were to study Service marketing 
mix and Customers’ perceived value influencing to customer loyalty of Healthy food 
restaurant, Chon Buri province. Samples were 400 customers have experience about 
healthy food restaurant. The results of the research showed that the level of Service 
marketing mix, Customers perceived value and Customer loyalty were high. Promotions 
of service marketing mix influenced to customer loyalty (repeat word of mount, intention, 
price tolerance and complain behavior). In addition people influence to customer loyalty 
(repeat, price tolerance and complain behavior) and physical evidence influence to customer 
loyalty (repeat, word of mount, intention and price tolerance). Customers’ perceived value 
influenced to all of customer loyalty with significance at the statistics level 0.05

Keywords :  Service Marketing  Mix , Customers’ Perceived Value,  Customer Loyalty,  	
	          Healthy Food Restaurant
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บทนำ�

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 ในปัจจุบันพฤติกรรมของผู้บริโภคนัน้มีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม อันเนื่องมาจากเทคโนโลยี
ทีเ่ขา้มามีบทบาทในการดำ�รงชีวิต จากการรายงานสุขภาพคนไทย ปี 2559 ไดก้ลา่วถึงพฤติกรรมการ
บริโภคของกลุ่มคนเจนเนอเรชั่นวาย โดยคนเจนเนอเรชั่นวายนั้น มีพฤติกรรมค่าใช้จ่ายด้านอาหาร
ที่มีสัดส่วนเพิ่มขึ้นอย่างชัดเจนในกลุ่มเจนวาย ถึงร้อยละ 77 (สำ�นักงานกองทุนสนับสนุนการสร้าง
เสริมสุขภาพ, 2559)
	 “You are what you eat” เป็นกระแสทีก่ำ�ลังนิยมสะทอ้นตอ่ผูบ้ริโภค ซึ่งผูบ้ริโภคสว่นใหญใ่น
ปัจจุบันปรับมุมมองใหมว่่าการดูแลสุขภาพคือการทำ�ให้สุขภาพกายดีและสุขภาพใจสมบูรณ ์ ด้วยการ
ออกกำ�ลังกาย งดเหลา้บุหรี ่มีเวลาพักผอ่น รวมทัง้การเลือกกินอาหารทีด่ี (บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย, 2553) 
	 เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปและกระแสรักสุขภาพ ทำ�ให้ผู้
ประกอบการธุรกิจประเภทร้านอาหารนัน้พยายามทีจ่ะจูงใจผูบ้ริโภคโดยการสอดแทรกรายการอาหารที่
ดีตอ่สุขภาพไวใ้นรายการอาหารของร้าน ทำ�ให้ผูบ้ริโภคสามารถทีจ่ะเขา้ถึงหรือเลือกรับประทานอาหาร
เพื่อสุขภาพไดโ้ดยงา่ย ประกอบกับเทคโนโลยีทีท่ันสมัย ผูบ้ริโภคสามารถทีจ่ะเลือกสรรร้านตามทีต่นเอง
พึงพอใจได ้และเกิด Switching Cost ของผูบ้ริโภคต่ำ� (Porter, 1998)  โดยในการศึกษาครัง้นี ้ผูศ้ึกษา
ไดท้ำ�การศึกษาร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี เนื่องจาก เป็นจังหวัดทีม่ีรายไดด้า้นธุรกิจประเภท
ภัตตาคารและร้านอาหาร สูงเป็นอันดับสามรองจากกรุงเทพมหานครและภูเก็ต (กรมพัฒนาธุรกิจ,  
2559) และในปี 2560 ยังเป็นจังหวัดทีม่ีภาคธุรกิจร้านอาหารจำ�นวน 1,568 รายซึ่งถือวา่มากทีสุ่ดใน
ภาคตะวันออกอีกดว้ย (กรมพัฒนาธุรกิจ, 2560) 
      ดว้ยจำ�นวนของผูป้ระกอบการทีม่ีการแขง่ขันอยา่งเขม้ขน้ ดังนัน้ สว่นประสมการตลาดบริการ จึงเป็น
เครื่องมือหนึ่งที่จะทำ�ให้ผู้ประกอบการนัน้สามารถนำ�มาประยุกต์ใช้ในกิจการ ซึ่งจะต้องมีการพิจารณา 
ปรับปรุง และปรับองคป์ระกอบให้มีความเหมาะสมกับสภาพแวดลอ้มทีเ่ผชิญอยู่
     นอกจากนีปั้จจัยดา้นอุปสงคข์องผูบ้ริโภค ทางดา้นการรับรู้คุณคา่ก็เป็นอีกสิง่หนึ่งทีผู่ป้ระกอบการ 
ทางการตลาดจะตอ้งให้ความสำ�คัญ เพื่อพิจารณาและปรับปรุงธุรกิจให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งตรงจุด และสิง่ทีจ่ะทำ�ให้ธุรกิจนัน้เติบโตไดใ้นระยะยาวนัน่คือ ความจงรักภักดี ซึ่งสง่ผล
ให้ยอดขายนัน้เพิม่ขึ้น ความจงรักภักดีจะทำ�ให้ธุรกิจไดร้ับผลกำ�ไรจากการรักษาฐานลูกคา้เดิมและการ
สร้างฐานลูกคา้ใหม ่
      จากเหตุผลดังกลา่วขา้งตน้ เป็นเหตุสนับสนุนให้ผูว้ิจัยมีความสนใจทีจ่ะทำ�การศึกษาคน้ควา้เรื่อง 
“ส่วนประสมการตลาดบริการและการรับรู้คุณค่าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการร้านอาหาร
เพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี”

	 1.	 เพื่อวิเคราะห์ผลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของ
ผูบ้ริโภคทีใ่ช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี 
	 2.	 เพื่อวิเคราะห์ผลของการรับรู้คุณค่าที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคที่ใช้บริการร้าน
อาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี
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การทบทวนวรรณกรรม

	 ทฤษฏีสว่นประสมการตลาดบริการ
	 ผลิตภัณฑ/์บริการ Kotler (1997) กลา่ววา่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ทีก่ลุม่
บุคคลหนึ่งสามารถนำ�เสนอให้อีกกลุม่หนึ่ง ซึ่งไมส่ามารถจับตอ้งไดแ้ละไมไ่ดส้ง่ผลของความเป็นเจ้าของ
แตอ่ยา่งใด โดยการกระทำ�ดังกลา่วอาจจะรวมหรือไมร่วมอยูก่ับสินคา้ทีม่ีตัวตนได้
	 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช 2525 ไดใ้ห้คำ�จำ�กัดความวา่”การบริการ” หมายถึง 
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกตา่งๆ เช่น ให้บริการ ใช้บริการ 
	 ราคา วีรวุธ มาฆะศิรานนท์ (2542) กล่าวว่า ราคา (Price) เป็นสิ่งที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ
ของผู้บริโภค ราคาทีเ่ป็นรูปธรรมนัน้คือ ราคาทีเ่หมาะสมกับคุณสมบัติของสินคา้จริงๆ นอกจากนีอ้งค์
ประกอบด้านราคาต้องคำ�นึงถึง ตำ�แหน่งทางการตลาด ต้นทุน รวมถึงสภาวะการแข่งขันด้วย วิทวัส  
รุ่งเรืองผล (2556) กลา่ววา่ นักการตลาดจะตอบสนองความตอ้งการ จะตอ้งอยูภ่ายใตร้ะดับราคาท่ีผูบ้ริโภค
พึงพอใจและยินดีทีจ่ะจับจ่าย
	 ช่องทางการจัดจำ�หนา่ย พิบูล ทีปะปาล (2545) กลา่ววา่ ช่องทางการจัดจำ�หนา่ยสินคา้และ
ผลิตภัณฑ์ ที่ต้องคำ�นึงถึงเวลา สถานที่ที่ลูกค้าต้องการ รวมถึงผู้ที่เสนอสินค้าและบริการให้แก่ลูกค้า
ดว้ย อีกทัง้ สิทธิ ์ ธีรสรณ ์ (2552) ไดอ้ธิบายเพิม่เติมวา่ ช่องทางการจัดจำ�หนา่ย เป็นสถานทีท่ีส่ามารถ
นำ�ผลิตภัณฑใ์ห้กับสมาชิกทางการตลาด เป็นการจัดการให้สินคา้มีไวข้ายให้ผูบ้ริโภคในสถานท่ีและเวลา
ที่เหมาะสม และเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค โดยช่องทางการจัดหนา่ยการ
บริการนัน้ สามารถนำ�เสนอไดจ้ากผูผ้ลิต มอบการบริการให้แกผู่บ้ริโภค หรือ ผูผ้ลิตสง่มอบผลิตภัณฑ์
หรือบริการ โดยผา่นตัวแทน ไปให้แกผู่บ้ริโภค ดังนัน้ช่องทางการจัดจำ�หนา่ยหรือสถานทีน่ัน้เป็นการ
จัดการสินคา้หรือบริการให้แกผู่บ้ริโภคในสภาพแวดลอ้มทีม่ีความเหมาะสม
	 การส่งเสริมการตลาด ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2535) กล่าวว่า การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) หมายถึง ขอ้มูลการติดตอ่สื่อสารระหวา่งผูข้ายและผูซ้ื้อเพื่อสร้างทัศนคติและพฤติกรรม
การซื้อ ขณะที ่ วีรวุธ มาฆะศิรานนท ์ (2542) กลา่ววา่ การสง่เสริมการขาย (Promotion) หมายถึงการ
โฆษณา การประชาสัมพันธ ์การจัดกิจกรรมสง่เสริมการขาย ให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้จัก รับรู้ถึงตัวผลิตภัณฑ์
	 พนักงาน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) อธิบายวา่ การให้บริการนัน้จะตอ้งมีการสร้างความ
สัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า จะต้องมาจากพนักงานทั้ง 2 ส่วนรวมทั้งการปรับปรุงการให้บริการต้องอาศัย
ขอ้มูลความตอ้งการจากพนักงานสว่นหนา้ ผูบ้ริหาร ควรบริหารพนักงานสว่นหนา้และสว่นหลังเพื่อให้
เกิดประสิทธิภาพในการบริการ และ ฤดี หลิมไพโรจน ์ (2552) อธิบายวา่ พนักงานประกอบดว้ยบุคคล
ทัง้หมดในองคก์ร รวมทัง้ผูบ้ริหารดว้ย ซึ่งบุคคลทัง้หมดนีม้ีผลตอ่คุณภาพการให้บริการ 
	 กระบวนการ ชัยพล ชาวประเสริฐ (2546) อธิบายวา่ กระบวนการให้บริการไวว้า่ จะตอ้งให้
พนักงานส่งมอบบริการอยา่งมีคุณภาพและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าตัง้แต่ขัน้ตอนแรก และ ศิวฤทธิ์ 
พงศกรรังศิลป์ (2555) อธิบายวา่ กระบวนการให้บริการเป็นขัน้ตอนในการนำ�เสนอวิธีการและวิธีปฏิบัติ
งานด้านบริการ เพื่อนำ�เสนอ และมอบคุณภาพในการบริการอย่างรวดเร็วเพื่อเป็นการสร้างความ
ประทับใจให้แกลู่กคา้
	 ผู้ให้บริการจะต้องมีการส่งมอบกระบวนการบริการที่มีคุณภาพให้แก่ผู้ใช้บริการหรือผู้บริโภค
ตั้งแต่ขั้นแรก จนถึงการมอบการบริการได้นั้นเสร็จสิ้นลง  จึงเป็นสิ่งที่ทำ�ให้ผู้บริโภคนั้นเกิดความ
ประทับใจได้
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	 ลักษณะทางกายภาพ ฤดี หลิมไพโรจน ์(2552) ให้ความหมายของลักษณะทางกายภาพวา่ ไดแ้ก ่
อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ ์การตกแตง่ ล็อบบี ้ลานจอดรถ สวน ห้องน้ำ� การตกแตง่ 
เป็นสิง่ทีลู่กคา้ใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ รวมถึง สิทธิ ์  ธีรสรณ ์(2552) อธิบาย
วา่ ลักษณะทางกายภาพเป็นสว่นหน่ึงของการบริการท่ีผูบ้ริโภคมองเห็นและใช้ในการตัดสินใจบริโภค บริษัท
ตอ้งนำ�เสนอส่ิงแวดลอ้มท่ีปรากฏทางกายภาพในลักษณะท่ีจะทำ�ให้ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจและตัดสินใจซ้ือ
	 สามารถสรุปไดว้า่ ลักษณะทางกายภาพหมายถึงสิง่แวดลอ้มตา่งๆ ทีผู่บ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการนัน้
สามารถสัมผัสได ้เช่น การตกแตง่ ลานจอดรถ หรืออุปกรณต์า่งๆ ท่ีเม่ือนำ�มาจัดแตง่แลว้มีความเหมาะสม
กับธุรกิจทีด่ำ�เนินอยู่
	 แนวคิดการรับรู้คุณคา่ ชัยพล ชาวประเสริฐ (2546) กลา่ววา่ ลูกคา้จะเลือกใช้บริการอะไรหรือ
กับใคร สิ่งที่ลูกค้าพิจารณาเป็นหลักคือคุณค่า หรือคุณประโยชน์ต่างๆ ที่จะได้รับและมีการเปรียบ
เทียบกับเงินที่เสียไป ดังนั้นธุรกิจจะต้องเสนอเฉพาะบริการที่ตอบสนองความต้องการได้อย่างแท้จริง
และ ศิริวรรณ เสรีรัตน ์ และคณะ (2552) ให้ความหมายการรับรู้คุณคา่ หมายถึง การรับรู้ในรูปของ
เงินซึ่งเป็นดา้นเศรษฐกิจ หนา้ทีแ่ละผลประโยชนท์างดา้นจิตวิทยาทีลู่กคา้คาดหวัง หรือเป็นผลรวมจาก
อรรถประโยชนห์รือผลประโยชนท์ีจ่ะไดร้ับจากผลิตภัณฑห์รือบริการ
	 มิติการรับรู้คุณคา่ของผูบ้ริโภคสามารถแบง่ออกเป็น 4 ดา้น  (Sweeney and Soutar, 2001) คือ
1) ดา้นอารมณ ์ (Emotional value) ความรู้สึกของผูบ้ริโภคทีไ่ดร้ับประโยชนจ์ากการใช้สินคา้หรือ
บริการ 2) ดา้นสังคม (Social value) ความสามารถของผลิตภัณฑ/์บริการทำ�ให้ผูบ้ริโภคไดร้ับอิทธิพล
จากสังคม 3) ดา้นความคุม้คา่ทางดา้นราคา (Functional value) ผูบ้ริโภคไดร้ับคุณคา่ทางดา้นราคา
จากการใช้สินค้าหรือบริการ ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และ 4) ด้านความคุ้มค่าทางด้านคุณภาพ 
(Performance / Quality value) คุณประโยชนท์ีผู่บ้ริโภคไดร้ับดา้นคุณภาพและประสิทธิภาพสินคา้
หรือบริการทีผู่บ้ริโภคคาดหวังไว ้และ ปฎิมาภรณ ์สุขสมวัฒน ์ (2556 อ้างถึง Bourdeau, 2005) แบง่
การศึกษาการรับรู้คุณคา่เป็น5 องคป์ระกอบ ซึ่งเหมือนกับ Sweeney and Soutar  3 ดา้นคือ อารมณ ์
สังคม และ สินคา้/บริการซึ่งรวมไปถึงคุณประโยชนท์ีผู่บ้ริโภคไดร้ับ และมีการเพิม่องคป์ระกอบ 2 ดา้น 
คือ  คุณคา่แห่งความแปลกใหม ่ และ คุณคา่ตามสถานการณแ์วดลอ้ม ซึ่งเป็นสถานการณฉ์ุกเฉิน ทีเ่กิด
ชัว่ครัง้ชัว่คราวเทา่นัน้  
	 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับการรับรู้คุณค่าผู้วิจัยจึงรวบรวมองค์ประกอบขึ้นมาใหม่
เพื่อเป็นการวัดคุณคา่ทีร่ับรู้ โดยคุณคา่ตามสถานการณแ์ละคุณคา่ความแปลกใหมน่ัน้ไมค่วรนำ�มาเป็น
ตัววัดเนื่องมาจากเกิดขึ้นเป็นชัว่ครัง้คราวจากสถานการณต์รงหนา้ และคุณคา่ดา้นสินคา้และบริการมี
เนื้อหาครอบคลุมกับความคุม้คา่ดา้นคุณภาพและความคุม้คา่ดา้นราคา ทำ�ให้มีเพียง 3 ดา้นคือ คุณคา่
ดา้นสังคม คุณคา่ดา้นสินคา้และบริการ และคุณคา่ดา้นอารมณ ์(Sweeny and Soutar, 2001)

แนวคิดความจงรักภักดี

	 องคป์ระกอบของความจงรักภักดีสามารถแบง่ออกเป็น 2 ดา้นคือ ดา้นพฤติกรรม ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผู้
บริโภคหรือผูใ้ช้บริการนัน้มีการแสดงออกมาอยา่งเป็นรูปธรรม และในดา้นทัศนคติซ่ึงเป็นความรู้สึกนึกคิด
ของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการ โดยในเวลาตอ่มาไดม้ีการนำ�เสนอการแบง่กลุม่ความภักดีเพิม่เติม คือ 
ความภักดีผสม ซึ่งรวมเป็นพฤติกรรมความภักดีด้านพฤติกรรมและทัศนคติไว้ด้วยกัน ทำ�ให้สามารถ
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กรอบแนวคิด

	 ศึกษาความภักดีไดค้รอบคลุมมากยิง่ขึ้น ศิมาภรณ ์สิทธิชัย และ สิญาธร ขุนอ่อน (2558 อ้างถึง 
Ivanauskiene and Auruskevicien, 2009) และ Zeithaml et al. (1996)
     	 จากการทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัยจึง ได้นำ�แนวคิดของ Ivanauskiene  and AuruskeviCiene
(2009)  Zeithaml et al. (1996 อ้างถึง ศิมาภรณ ์  สิทธิชัย และ สิญาธร ขุนอ่อน, 2558)  ซึ่งศึกษา
การวัดระดับความภักดี โดยใช้เกณฑด์า้นพฤติกรรมทีแ่สดงออก โดยพิจารณาถึงพฤติกรรม ทัศนคติ และ
กระบวนการคิดของผูเ้ขา้ใช้บริการ ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงสรุปองคป์ระกอบของความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการ
ร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี ประกอบดว้ย 5 ดา้นดว้ยกัน คือ การกลับมาใช้บริการ (Repeat 
purchase intention) การแนะนำ�ผูอ้ื่น (Word of mouth) ความตัง้ใจซื้อ (Purchase intention) ความ
ไมอ่่อนไหวตอ่ราคา (Price tolerance) และพฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behavioral) ซึ่ง
พฤติกรรมการร้องเรียนในท่ีน้ีหมายถึง การกลา่วคำ�ชมเชย การตำ�หนิเพ่ือกอ่หรือให้คำ�แนะนำ�กับทางร้าน 
ผูซ้ึ่งให้การบริการโดยจะทำ�ให้ธุรกิจนัน้ไดท้ราบถึงความพอใจหรือไมพ่อใจของผูใ้ช้บริการ

สว่นประสมการตลาดบริการ
1. ดา้นผลิตภัณฑ/์บริการ (Product/Service)
2. ดา้นราคา (Price)
3. ดา้นช่องทางการจัดจำ�หนา่ย (Place)
4. ดา้นการสง่เสริมการตลาด (Promotion)
5. ดา้นพนักงาน (People)
6. ดา้นกระบวนการ (Process)

7. ดา้นลักษณะทางกายภาพ (Psychical Evidence)
ความจงรักภักดี
1. การกลับมาใช้บริการ
   (Repeat purchase intention)
2. การแนะนำ�ผูอ้ื่น ( Word of mouth)
3. ความตัง้ใจซื้อ (Purchase intention)
4. ความไมอ่่อนไหวตอ่ราคา
   (Price tolerance)
5. พฤติกรรมการร้องเรียน
   (Complaining behavioral)

การรับรู้คุณคา่ 
1. คุณคา่ดา้นสังคม (Social value)
2. คุณคา่ดา้นสินคา้และบริการ (Functional  value)
3. คุณคา่ทางอารมณ ์(Emotional  value)

ภาพที ่1 กรอบแนวความคิดทีใ่ช้ในการศึกษาเรื่องสว่นประสมทางการตลาดและการรับรู้คุณคา่

	    ทีส่ง่ผลตอ่ความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี
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วิธีการศึกษา

	 ประชากรและกลุม่ตัวอยา่ง
	 กลุม่ตัวอยา่งทีใ่ช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูม้าใช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรีจำ�นวน
ทัง้สิน้ 400 ตัวอยา่ง ซึ่งใช้สูตรของ William (1997) และใช้วิธีการเลือกกลุม่ตัวอยา่งแบบบังเอิญ (สำ�นัก
นโยบายและวิชาการสถิติ สำ�นักงานสถิติแห่งชาติ, 2555) ซึ่งเก็บขอ้มูลโดยการสง่แบบสอบถามให้กับ   
ผูท้ีใ่ช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ ในจังหวัดชลบุรีโดยสุม่เลือกกลุม่ตัวอยา่งจากประชากรทีเ่คยอาศัย
หรือปัจจุบันทีอ่าศัยอยูใ่นจังหวัดชลบุรี จำ�นวน 400 คน
	 กำ�หนดกลุม่ตัวอยา่งทีใ่ช้ในการศึกษา  เนื่องจากไมท่ราบจำ�นวนของผูใ้ช้บริการทีแ่นน่อน ดังนัน้
จึงไดก้ำ�หนดขนาดกลุม่ตัวอยา่งโดยใช้สูตรของ William(1997) ดังนี้
	 จากสูตร 	 n  =   (P(1 –P) Z2)/e2

	 แทนคา่	 n  =   ((.05)(1 - .5) (1.96)2)/(0.05)2 
	   		      =   384.16 หรือ ประมาณ 385 ตัวอยา่ง
	 ขนาดกลุม่ตัวอยา่งอยา่งนอ้ย 385 คน โดยมีความผิดพลาดไมเ่กินร้อยละ 5 ทีร่ะดับความเชื่อมัน่
ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผล และการวิเคราะห์ขอ้มูล จึงใช้ขนาดกลุม่ตัวอยา่งทัง้หมด 
400 ตัวอยา่ง ซึ่งถือวา่ผา่นเกณฑต์ามทีเ่งื่อนไขกำ�หนด 
	 การทดสอบเครื่องมือ
	 คา่ความเชื่อมัน่ (Reliability) ผูศ้ึกษาไดน้ำ�แบบสอบถามทีส่ร้างขึ้นมาและปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไป
ทำ�การทดสอบ (Try out) จำ�นวน 30 ชุด กับกลุม่ประชากรทีม่ีคุณสมบัติใกลเ้คียงกับกลุม่ตัวอยา่ง
ของร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดระยอง หาความเชื่อมัน่พิจารณาจากคา่ Cornbrash Alpha ซึ่งตอ้ง
มากกวา่ 0.6 จึงจะถือวา่มีความเชื่อถือได ้ (Gliem and Gliem, 2003) ซึ่งเมื่อพิจารณาคา่ความเชื่อมัน่
ของแบบสอบถามเกีย่วกับสว่นประสมการตลาดบริการ การรับรู้คุณคา่ และความจงรักภักดีโดยรวมคือ 
0.987, 0.936 และ 0.965 ตามลำ�ดับ 
	 เมื่อไดท้ำ�การทดสอบเครื่องมือเรียบร้อยแลว้ จึงศึกษาความสัมพันธร์ะหวา่งสว่นประสมการตลาด
บริการและการรับรู้คุณคา่ ซึ่งคา่สัมประสิทธิน์ัน้จะตอ้งไมม่ีความสัมพันธร์ะหวา่งกันเกิน 0.80 (Joseph 
F. H. et al., 2006) และ พบวา่คา่สัมประสิทธิส์หสัมพันธ ์มีคา่อยูร่ะหวา่ง 0.178 – 0.791 
	 ตอ่มาผูศ้ึกษาจึงนำ�แบบสอบถามไปเก็บขอ้มูล โดยไดแ้บง่วิธีการเก็บแบบสอบถาม ออกเป็น 2 วิธี
คือ แจกแบบสอบถามแบบออนไลนจ์ำ�นวน 267 คน  และใช้การแจกแบบสอบถามเองโดยตรง รวมถึง
ผูช่้วยในการเก็บขอ้มูลจำ�นวนทัง้สิน้ 133 คน ซึ่งสามารถรับแบบสอบถามทีส่มบูรณก์ลับคืนจากผูต้อบ
แบบสอบถามไดท้ัง้หมด 400 ชุด โดยสุม่เลือกกลุม่ตัวอยา่งจากประชากรทีเ่คยอาศัยหรือปัจจุบันทีอ่าศัย
อยูใ่นจังหวัดชลบุรี จำ�นวน 400 คน
	 สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา  โดยใช้คา่สถิติร้อยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่ง
เบนมาตรฐาน เพื่อใช้แปลความหมายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และสถิติทดสอบเชิงอนุมาน 
เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณขัน้ตอน (Stepwise Regression Analysis) 
ของแบบสอบถาม
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ผลการศึกษา

	 สมมติฐานในการศึกษา
	 จากแบบจำ�ลองเสน้ทางอิทธิพลของปัจจัยสว่นประสมการตลาดบริการ และการรับรู้คุณคา่ ท่ีสง่ผล
ตอ่ความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี ทีพ่ัฒนาขึ้นซึ่งมีความสอดคลอ้ง
กับขอ้มูลเชิงประจักษ ์โดยมีสมมติฐานการวิจัยดังนี้
	 สมมติฐานที ่ 1 สว่นประสมการตลาดบริการมีผลตอ่ความจงรักภักดีในการใช้บริการร้านอาหาร
เพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี
	 สมมติฐานที ่ 2 การรับรู้คุณคา่มีผลตอ่ความจงรักภักดีในการใช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ 
จังหวัดชลบุรี

	 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ กลุม่ตัวอยา่งทีไ่ดท้ำ�การศึกษาวิจัยครัง้นีส้ว่นใหญเ่ป็นเพศหญิง  
มีอายุอยูใ่นช่วง 25-34  ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัท
เอกชนมากทีสุ่ด 
	 ผลการวิเคราะห์ระดับของขอ้มูลสว่นประสมการตลาดบริการ การรับรู้คุณคา่ และความจงรักภักดี
ของผูใ้ช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี พบวา่มีคา่เฉลีย่เทา่กับ 3.807, 3.642 และ 3.594 
ตามลำ�ดับ ซึ่งอยูใ่นระดับสูง
	 ผลการศึกษาสมมติฐาน 
	 สมมติฐานที ่ 1 สว่นประสมการตลาดบริการมีผลตอ่ความจงรักภักดีในการใช้บริการร้านอาหาร
เพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี โดยใช้สถิติทดสอบการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ สว่นประสมการตลาดบริการสง่ผลตอ่ความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการร้านอาหารเพื่อ
สุขภาพ จังหวัดชลบุรี (Sig < 0.05) จึงสรุปผลการทดสอบไดว้า่เป็นการยอมรับสมมติฐานที ่ 1 และ
สามารถเขียนสมการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน จากตารางที ่1 ไดด้ังนี้
	 ความจงรักภักดี (การกลับมาใช้บริการ) = (.324) การสง่เสริมการตลาด + (.172) ลักษณะทาง
กายภาพ + (.154) พนักงาน
	 ความจงรักภักดี (การแนะนำ�ผูอ้ื่น) = (.391) การสง่เสริมการตลาด +  (.230) ลักษณะทางกายภาพ
	 ความจงรักภักดี (ความตัง้ใจซื้อ) = (.391) การสง่เสริมการตลาด +  (.241) ลักษณะทางกายภาพ
	 ความจงรักภักดี (ความไมอ่่อนไหวตอ่ราคา) = (.317) การสง่เสริมการตลาด +  (.135) พนักงาน 
+ (.146) ลักษณะทางกายภาพ
	 ความจงรักภักดี (พฤติกรรมการร้องเรียน) = (.402) การสง่เสริมการตลาด + (.169) พนักงาน
โดยสามารถสรุปไดว้า่ ความจงรักภักดีทัง้ 5 ดา้น ของผูใ้ช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี 
ทีเ่พิม่ขึ้นนัน้เป็นผลมาจากสว่นประสมการตลาดบริการ 3 ดา้นคือ การสง่เสริมการตลาด ลักษณะทาง
กายภาพ และดา้นพนักงาน ทีร่ะดับนัยสำ�คัญทางสถิติ 0.05
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ตารางที ่1	 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานที ่ 1

	 ตัวแปรพยากรณ	์ b	 S.D.	 Beta	 t	 Sig.

	 การกลับมาใช้บริการ					   

		  (Constant)	 1.299	 .185		  7.007	 .000

		  การสง่เสริมการตลาด	 .283	 .050	 .324	 5.717	 .000

		  ลักษณะทางกายภาพ	 .196	 .073	 .172	 2.675	 .008

		  พนักงาน	 .066	 .028	 .154	 2.331	 .020

	 การแนะนำ�ผูอ้ื่น					   

		  (Constant)	 1.379	 .184		  7.489	 .000

		  การสง่เสริมการตลาด	 .343	 .047	 .391	 7.332	 .000

		  ลักษณะทางกายภาพ	 .262	 .061	 .230	 4.317	 .000

	 ความตัง้ใจซื้อ					   

		  (Constant)	 1.391	 .175		  7.965	 .000

		  การสง่เสริมการตลาด	 .327	 .044	 .391	 7.378	 .000

		  ลักษณะทางกายภาพ	 .261	 .058	 .241	 4.541	 .000

	 ความไมอ่่อนไหวตอ่ราคา					   

		  (Constant)	 1.252	 .208		  6.012	 .000

		  การสง่เสริมการตลาด	 .293	 .051	 .317	 5.702	 .000

		  พนักงาน	 .148	 .073	 .135	 2.031	 .043

		  ลักษณะทางกายภาพ	 .175	 .086	 .146	 2.026	 .043

	 พฤติกรรมการร้องเรียน					   

		  (Constant)	 1.737	 .189		  9.191	 .000

		  การสง่เสริมการตลาด	 .360	 .046	 .402	 7.836	 .000

		  พนักงาน	 .179	 .054	 .169	 3.286	 .001

	 สมมติฐานที ่ 2 การรับรู้คุณคา่มีผลตอ่ความจงรักภักดีในการใช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ 
จังหวัดชลบุรี โดยใช้สถิติทดสอบการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า การรับรู้คุณค่านัน้ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี 
(Sig < 0.05) จึงสรุปผลการทดสอบไดว้า่ยอมรับสมมติฐานที ่ 2 และสามารถเขียนสมการถดถอยในรูป
คะแนนมาตรฐาน จากตารางที ่2 ไดด้ังนี้
     	 ความจงรักภักดี (การกลับมาใช้บริการ) = (.431) สินคา้และบริการ + (.251) อารมณ ์+ (.110) 
สังคม
     	 ความจงรักภักดี (การแนะนำ�ผูอ้ื่น) = (.328) สินคา้และบริการ + (.312) อารมณ ์+  (.192) สังคม 
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ตารางที ่2	 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานที ่2

	 ตัวแปรพยากรณ	์ b	 S.D.	 Beta	 t	 Sig.

	 การกลับมาใช้บริการ					   

		  (Constant)	 .755	 .143		  5.282	 .000

		  สินคา้และบริการ	 .433	 .062	 .431	 7.002	 .000

		  อารมณ	์ .247	 .056	 .251	 4.386	 .000
    การแนะนำ�ผูอ้ื่น					   

		  (Constant)	 .595	  .139		  4.281	 .000

		  สินคา้และบริการ	 .329	 .060	 .328	 5.482	 .000

		  อารมณ	์ .308	 .055	 .312	 5.623	 .000
		  สังคม	 .174	 .039	 .192	 4.453	 .000

	 ความตัง้ใจซื้อ					   

		  (Constant)	 .813	 .139		  5.864	 .000

		  สินคา้และบริการ	 .347	 .060	 .362	 5.794	 .000

		  สังคม	 .210	 .039	 .244	 5.402	 .000

		  อารมณ	์ .188	 .055	 .199	 3.434	 .001
	 ความไมอ่่อนไหวตอ่ราคา					   

		  (Constant)	 .875	 .169		  5.176	 .000

		  สินคา้และบริการ	 .338	 .073	 .320	 4.629	 .000

		  สังคม	 .221	 .047	 .232	 4.657	 .000

		  อารมณ	์ .170	 .067	 .163	 2.548	 .011
	 พฤติกรรมการร้องเรียน					   

		  (Constant)	 1.245	 .169		  7.361	 .000

		  สินคา้และบริการ	 .192	 .073	 .187	 2.626	 .009

		  สังคม	 .210	 .047	 .227	 4.419	 .000

		  อารมณ	์ .270	 .067	 .268	 4.048	 .000

	 ความจงรักภักดี (ความตัง้ใจซื้อ) = (.362) สินคา้และบริการ + (.244) สังคม +  (.199) อารมณ์
 	 ความจงรักภักดี (ความตัง้ใจซื้อ) = (.362) สินคา้และบริการ + (.244) สังคม +  (.199) อารมณ์
	 ความจงรักภักดี (พฤติกรรมการร้องเรียน) = (.187) สินคา้และบริการ + (.227) สังคม + (.268) 
อารมณ์
	 โดยสามารถสรุปไดว้า่ ความจงรักภักดีทัง้ 5 ดา้น ของผูใ้ช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัด
ชลบุรี ทีเ่พิม่ขึ้นนัน้เป็นผลมาจากการรับรู้คุณคา่ 3 ดา้นคือ สินคา้และบริการ สังคม และอารมณ ์ทีร่ะดับ
นัยสำ�คัญทางสถิติ 0.05
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สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะ

	 จากผลการทดสอบสามารถสรุปไดว้า่ สว่นประสมการตลาดบริการ ในดา้นการสง่เสริมการตลาด
สง่ผลตอ่ความจงรักภักดีทัง้ 5 ดา้น คือ การกลับมาใช้บริการ การแนะนำ�ผูอ้ื่น ความตัง้ใจซื้อ ความไม่
อ่อนไหวตอ่ราคา และพฤติกรรมการร้องเรียน อยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 อีกทัง้สว่นประสม
การตลาดบริการดา้นพนักงานนัน้ยังสง่ผลตอ่ความจงรักภักดี 3 ดา้น คือ การกลับมาใช้บริการ ความไม่
อ่อนไหวตอ่ราคา และพฤติกรรมการร้องเรียน อยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 และสว่นประสม
การตลาดบริการดา้นลักษณะทางกายภาพสง่ผลตอ่ความจงรักภักดี 4 ดา้น คือ การกลับมาใช้บริการ 
การแนะนำ�ผูอ้ื่น ความตัง้ใจซื้อ และความไมอ่่อนไหวตอ่ราคา อยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
สอดคลอ้งกับ สิริกุล ประเสริฐสมบูรณ ์ (2558) ทีศ่ึกษาเรื่อง โมเดลกลยุทธก์ารตลาดบริการของร้าน
อาหารฮาลาลไทย เพื่อเตรียมความพร้อมสูป่ระชาคมเศรษฐกิจอาเซียน พบวา่ สว่นประสมการตลาด 
ด้านลักษณะทางกายภาพนั้นส่งผลกระทบต่อความจงรักภักดีมากที่สุด  และปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า 
พบวา่ คุณคา่ทางสังคม คุณคา่ทางสินคา้และบริการ และคุณคา่ทางอารมณ ์สง่ผลตอ่ความจงรักภักดีของ
ผูใ้ช้บริการร้านอาหารเพื่อสุขภาพ จังหวัดชลบุรี อยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับ  
Jahyun (2014) ทีศ่ึกษาเรื่อง “บทบาทการรับรู้คุณคา่และคุณคา่ทางอารมณใ์นการกำ�หนดความพึง
พอใจและความจงรักภักดี กรณีศึกษา ร้านอาหารเอเชีย” ซึ่งพบวา่ การรับรู้คุณคา่และคุณคา่ทางอารมณ์
มีบทบาทสำ�คัญกับความพึงพอใจและความจงรักภักดี ไดแ้ก ่ การกลับมาใช้บริการและการแนะนำ�ผูอ้ื่น 
ซึ่งความจงรักภักดีนัน้เป็นผลของการรับรู้คุณคา่ดา้นอรรถประโยชน ์ ความพึงพอใจและความจงรักภักดี
ของผูใ้ช้บริการนัน้จะขึ้นอยูก่ับประสบการณท์ีไ่ดร้ับจากการใช้บริการ  

ขอ้เสนอแนะสำ�หรับผูป้ระกอบการ 
	 1.	 ผู้ประกอบการ นักการตลาด หรือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการดำ�เนินธุรกิจร้านอาหารเพื่อ
สุขภาพ ควรพัฒนา สว่นประสมการตลาดบริการทัง้ 7 ดา้น ให้เพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะอยา่งย่ิงดา้น การสง่เสริม
การตลาด, ลักษณะทางกายภาพ และพนักงาน  ทีจ่ะเป็นแรงผลักดันให้ผูบ้ริโภคมีความจงรักภักดีตอ่ร้าน
อาหารเพื่อสุขภาพเพิม่ขึ้น
	 2.	 ผูป้ระกอบการ นักการตลาด หรือผูท้ีม่ีสว่นเกีย่วขอ้งในการดำ�เนินธุรกิจร้านอาหารเพื่อสุขภาพ 
ควรเพิม่การรับรู้คุณคา่ทัง้ 3 ดา้น ไดแ้ก ่ดา้นสินคา้และบริการ, ดา้นอารมณ ์และดา้นสังคม ซึ่งจะสง่ผล
ให้ผูบ้ริโภคมีความจงรักภักดีตอ่ร้านอาหารเพื่อสุขภาพเพิม่ขึ้น 
ขอ้เสนอแนะสำ�หรับการศึกษาครัง้ตอ่ไป
	 1.	 ควรเลือกใช้เครื่องมือศึกษาอื่นควบคู่กันในการเก็บข้อมูล ได้แก่ การสัมภาษณ์ในเชิงลึก
กับกลุม่ตัวอยา่ง รวมไปถึงการศึกษากับพนักงาน เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงคุณภาพสำ�หรับการเปรียบเทียบ
และ สง่เสริมซึ่งกันและกันของขอ้มูล และเพิม่จำ�นวนตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษาเพิม่เติม เพื่อเป็นการศึกษา
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริง เช่น คุณภาพการบริการ กลยุทธ ์เป็นตน้
	 2.	 ควรทำ�การศึกษาทบทวนเป็นระยะตามความเหมาะสม เพื่อปรับขอ้มูลให้มีความทันสมัยตรง
สถานการณแ์ละความต้องการของผูบ้ริโภคในปัจจุบันมากซึ่งจะช่วยเพิ่มความได้เปรียบทางการแขง่ขัน
ทางธุรกิจดว้ย
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