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บทคัดยอ 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาขอมูลลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และความ

จงรักภักดีของลูกคา : กรณีศึกษา รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 2) เพื่อศึกษา

เปรียบเทียบลักษณะสวนบุคคลที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา และ 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของ

คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่เคยหรือใชบริการ

รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนยทั้งหมด 348 คน เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช คือ รอย

ละ ความถี่ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติวิเคราะหความแตกตาง t-test สถิติวิเคราะหความแปรปรวน F-

test การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษา 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง โดยมีอายุต่ําวา 30 ป สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาอยูในระดบั

ปริญญาตรีขึ้นไป ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และมีรายไดมากกวา 15,000 บาท ผลการศึกษาคุณภาพการ

ใหบริการ และความจงรักภักดี พบวา ระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก ผลการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะสวน

บุคคลที่สงผลตอความจงรักภักดี พบวา สถานภาพ และอาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของ

ลูกคาแตกตางกันอยางมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ในขณะที่เพศ อายุ ระดับการศึกษาและรายไดเฉลีย่ตอเดอืน

ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไมแตกตางกัน นอกจากนี้ผลการศึกษาอิทธิพลของ

คุณภาพการใหบริการ พบวา การใหความมั่นใจ สิ่งที่สัมผัสได การใหความสําคัญกับลูกคา และความนาเชื่อถือและ

ไววางใจสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ในขณะที่คุณภาพ

การใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการของลูกคาไมสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 
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Abstract  

 This research aimed 1) to study personal factors, service quality of the restaurant and 

brand loyalty of the customers, 2) to compare between personal factors and brand loyalty of the 

customers and 3) to study the influence of service quality on the brand loyalty of the customers. 

The participants were 348 customers of Akane Noodle Restaurant. A questionnaire was used for 

data collection. Frequency, Percentage, mean, standard deviation, independent two sample t-test, 

the analysis of variance (ANOVA) - F-test, Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient, and 

Multiple Regression Analysis were used for data analysis. The results revealed that most of the 

participants were female, marital status as single, age under 30 years old, career as business owner, 

held a bachelor’s degree or higher, got average monthly income 15,000 Baht or higher. The level 

of service quality and loyalty opinions show that the average opinions in total were good. The 

result of comparing between personal factors and brand loyalty showed that marital status and 

career significantly affected the brand loyalty at statistical level 0.05, but gender age education 

and average income did not affect the brand loyalty.  Moreover, the study of the influence of 

service quality on the brand loyalty showed that assurance, tangibles, empathy and reliability 

significantly affected the brand loyalty of the customers at statistical level 0.05, meanwhile 

responsiveness was not affected the brand loyalty of the customers. 

 

Keywords: Service Quality, Personal Factor, Loyalty  

 

บทนํา 

 ปจจุบันผูบริโภคชาวไทยนิยมรับประทานอาหารนอกบานกันมากขึ้น มีการประมาณการมูลคาตลาดธุรกิจ

อาหารในประเทศไทยป พ.ศ. 2560 – 2561 มีมูลคาสูงกวา 4 แสนลานบาท (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2562) และมี

แนวโนมเติบโตสูงอยางตอเนื่อง เปนผลมาจากวิถีการดําเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลงจากครอบครัวขยายสูครอบครัวเดี่ยว 

ครอบครัวมีขนาดเล็กลง อีกทั้งการใชชีวิตที่รีบเรงตองการความสะดวกสบายและรวดเร็ว รวมถึงเทคโนโลยีใน

ปจจุบันชวยใหผูบริโภคเขาถึงรานอาหารไดงายขึ้น ซึ่งสอดคลองกับขอมูลสํารวจเศรษฐกิจและสังคมของครัวเรือนใน

ป พ.ศ. 2561 ที่พบวา คาใชจายในการซื้ออาหารรับประทานนอกบานมีสัดสวนรอยละ 38 ของคาใชจายในการซื้อ

อาหารทั้งหมด (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2562) ทําใหธุรกิจรานอาหารขยายตัวเพิ่มมากขึ้น สะทอนจากจํานวนนิติ

บุคคลที่ดําเนินกิจการ ป พ.ศ. 2561 มีจํานวน 14,413 ราย เพิ่มขึ้นรอยละ 9.52 เมื่อเทียบกับป พ.ศ. 2560             

(กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2562)  

 จะเห็นวาจากสถานการณการขยายตัวของธุรกิจรานอาหาร ทําใหธุรกิจรานอาหารยังคงเปนธุรกิจที่แขงขัน

กันรุนแรง จากจํานวนผูประกอบการที่มีแนวโนมเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง ทําใหลักษณะอาหารมีความคลายคลึงกัน

และเปนสินคาที่ทดแทนกันได ผูประกอบกิจการควรตระหนักและเห็นถึงความสําคัญของความจงรักภักดี เพราะการ

จะรักษาธุรกิจรานอาหารใหสามารถดําเนินการไดโดยตลอดเปนไปไดยากหากขาดฐานลูกคาที่มาใชประจํา ผู

ประกอบธุรกิจรานอาหารควรสรางความจงรักภักดี เพื่อนําไปสูพฤติกรรมการซ้ือซ้ํา การแนะนําผูอื่น และการปกปอง 
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ซึ่งถือเปนปจจัยสําคัญที่เกิดความไดเปรียบทางธุรกิจ เพื่อพัฒนาธุรกิจ ใหเกิดความมั่งคั่ง โดยการรักษาฐานลูกคาให

คงอยูยาวนานตอไป (ณัฐพร ดิสนีเวทย, 2559 : 2)  

 ความจงรักภักดีในการใหบริการจากลูกคาเปนเปาหมายสําคัญในการประกอบธุรกิจ เปนความสัมพันธของ

ลูกคาที่มีผลิตภัณฑหรือการบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได (เดนนภา มุงสูงเนิน และ        

ชนะเกียรติ สมานบุตร, 2557 : 87) การสรางคุณภาพการใหบริการ (service quality) เปนตัวชี้วัดระดับการบริการ

ของรานอาหารที่ใหผูบริการสงมอบถึงผูบริโภคได ประกอบไปดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการหรือสิ่งที่สัมผัส

ได เชน ชอน สอม บรรยากาศราน รสชาติอาหาร เปนตน ความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ หมายถึง การที่ผูให

บริการแสดงถึงความนาเชื่อถือไวตรงความตองการของผูบริโภค การตอบสนองตอลูกคา เปนความพรอมยินดีที่

ใหบริการตอผูบริโภคดวยความเต็มใจ การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา หมายถึง การใหบริการดวยความซื่อสัตยทําใหผู

มาใชบริการเกิดความไววางใจ และการรูจักและเขาใจลูกคา การเขาใจในความตองการของลูกคา (ณัฐวุฒิ รุงเสถียร

ภูธร, 2558 : 2 - 3) ปจจัยเหลานี้จะมีผลตอพฤติกรรมการซื้อซ้ําของลูกคา ถาทุกการซื้อซ้ําสรางความพึงพอใจ จะมี

ผลทําใหลูกคามีพฤติกรรมแนะนําผูอื่น และชวยปกปองบริษัทหรือองคกร ซ่ึงนํามาสูความจงรักภักดี 

 จากธุรกิจรานอาหารที่กลาวมาขางตน มีรานอาหารประเภทหนึ่งที่ไดรับความนิยมจากคนไทย คือ 

“กวยเตี๋ยว” เปนอาหารปรุงสําเร็จที่อยูกับคนไทยมาอยางยาวนาน และเปนอาหารที่ปรุงไดงาย รวดเร็ว มีหลาย

รูปแบบ หลายรสชาติ ในจังหวัดอุบลราชธานี มีรานกวยเตี๋ยวแหงหนึ่ง เปนรานที่มีชื่อเสียงเกี่ยวกับความอรอยและ

ความคงที่ของรสชาติที่ยาวนาน นั่นคือ “รานกวยเตี๋ยวอาคเนย” เริ่มดําเนินกิจการตั้งแตป 2516 จนถึงปจจุบัน 

พบวา มียอดขายเติบโตขึ้นทุกป เมื่อเทียบป 2559 กับ ป 2560 ในชวงเดือนมกราคมถึงเดือนกรกฎาคมในชวงเวลา

เดียวกัน ป 2560 มีอัตราการเติบโตเพิ่มขึ้น 6.70 (เจาของราน ก, สัมภาษณวันที่ 30 มิถุนายน 2561) ขอมูลขางตน

ของรานกวยเตี๋ยวอาคเนย พบวา ยอดขายยังมีอัตราเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องและยังสามารถรักษาฐานลูกคาที่เขามาใช

บริการได ซึ่งสะทอนใหเห็นพฤติกรรมของลูกคา ที่บงบอกถึงความจงรักภักดี เชน การซื้อซ้ํา การแนะนําผูอื่น และ

การปกปอง  

 ดังนั้นเพื่อใหเกิดโอกาสที่จะสามารถทําใหลูกคายังคงเลือกใชบริการธุรกิจอยูอยางตอเนื่องได งานวิจัยนี้จึง

ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา : กรณีศึกษา รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัด

อุบลราชธานี โดยมุงเนนศึกษา ลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และความจงรักภักดีของลูกคา เพื่อเปน

แนวทางใหผูประกอบการธุรกิจรานกวยเตี๋ยว ธุรกิจรานอาหารใชเปนกลยุทธในการสรางความจงรักภักดี อันจะ

นําไปสูการมียอดจําหนายและสรางรายไดใหแกธุรกิจอยางมั่นคง 

 

วัตถุประสงคของงานวจิัย             

 1. เพือ่ศกึษาขอมูลลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และความจงรักภักดีของลกูคา : กรณีศึกษา

รานกวยเตี๋ยวเนือ้อาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

 2. เพือ่ศกึษาเปรียบเทียบลักษณะสวนบคุคลที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสนิคาของลูกคา : กรณีศึกษา

รานกวยเตี๋ยวเนือ้อาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

 3. เพือ่ศกึษาอทิธิพลของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลกูคา : 

กรณีศึกษา รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อาํเภอเมอืง จังหวัดอุบลราชธานี 
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กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 

 
 

รูปที ่1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากร คือ ลูกคาที่เคยใชบริการรานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย โดยคิดจากอัตราเฉลี่ยที่เขามาใชบริการ

ตอเดือน จํานวน 2,000 คน (เจาของราน ก, สัมภาษณวันที่ 30 มิถุนายน 2561) 

  กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่ใชบริการรานกวยเตี๋ยวอาคเนย จังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 348 คน โดย

เกิดจากการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางดวยตารางสําเร็จรูปของ Krejcie and Morgan  ไดขนาดกลุมตัวอยาง 340 

คน อยางไรก็ตามเพื่อปองกันความผิดพลาดในกรณีที่แบบสอบถามไมครบถวนและไมสามารถนํามาใชในการ

ประมวลผลได จึงไดแจกแบบสอบถามทั้งหมด 350 ฉบับ และพบวา มีแบบสอบถามที่มีความสมบูรณนํามาใชในการ

วิเคราะหได จํานวน 348 ฉบับ 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยและคุณภาพของเครื่องมือ 

  เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (questionnaire) สรางตามวัตถุประสงคและกรอบ

แนวความคิดที่กําหนดขึ้น โดยมีขั้นตอนดังตอไปนี ้

   1. ศึกษาเอกสารงานและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และ

ความจงรักภักดี 

         ความจงรกัภักด ี

- การซ้ือซ้ํา 

- การแนะนําผูอื่น 

- การปกปอง 

 

คุณภาพการใหบรกิาร 

- สิ่งที่สัมผัสได 

- ความนาเชื่อถือและไววางใจได 

- การตอบสนองความตองการของลูกคา 

- การใหความมั่นใจ 

- การใหความสําคญักับลูกคา 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 

ลักษณะสวนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- สถานภาพ 

- อาชีพ 

- ระดับการศึกษา 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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   2. ผลของการศึกษามาสรางเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล โดยเครื่องมือที่ใช คือ แบบสอบถาม 

โดยแบงแบบสอบถามเปน 3 ตอนโดยพิจารณาเนื้อหาใหครอบคลุมกับวัตถุประสงคและสมมติฐานในการศึกษา 

   3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาตามกรอบแนวความคิด แลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษาการศึกษา

คนควาอิสระเพื่อพิจารณาความครบถวน ความถูกตองและความครอบคลุมเนื้อหาที่จะทําการสํารวจแลวนําเสนอตอ

ผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน เพื่อทําการหาคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) โดยไดคาโดยเฉลี่ยรวมเทากับ 0.75 และคา

สัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบัดหรือคาความนาเชื่อถือมีคารวมเทากับ 0.97 

 การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย 

  กรเก็บรวบรวมขอมูลโดยนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลจาก กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่ใชบริการราน

กวยเตี๋ยวอาคเนย จังหวัดอุบลราชธานี โดยใชการสุมกลุมตัวอยางโดยสะดวก (convenient sampling random) 

พบวา มีแบบสอบถามที่มีความสมบูรณนํามาใชในการวิเคราะหได จํานวน 348 ฉบับ 

 การวิเคราะหขอมูล 

  วิเคราะหขอมูลดวยสถิติพื้นฐาน ไดแก รอยละ ความถี่ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแปล

ผลคาเฉลี่ยตามวิธีของลิเคิรท (Likert scale) บุญชม ศรีสะอาด (2554 : 121) ดังนี้  

   คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00  มีความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 

   คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50  มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

   คาเฉลี่ย  2.51 – 3.50  มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

   คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอย 

   คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอยที่สุด 

  จากนั้นทดสอบเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของลักษณะสวนบุคคล โดยใชสถิติวิเคราะหความ

แตกตาง t-test สถิติวิเคราะหความแปรปรวน F-test กรณีพบคาความแตกตางของคาเฉลี่ย จะทําการเปรียบเทียบ

รายคูดวยวิธี LSD และ Dunnett’s T3 สวนการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภกัดี

ในตราสินคาของลูกคา ใชการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation Coefficient) และการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) 

 

ผลการวิจัย 

 ผลศึกษาขอมูลลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และความจงรักภักดีของลูกคารานกวยเตี๋ยว

เนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

  ลักษณะสวนบุคคล พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุต่ํากวา 30 ป สถานภาพโสด การศึกษา

ระดับปริญญาตรีขึ้นไป อาชีพธุรกิจสวนตัว และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 15,000 บาท 

  คุณภาพการใหบริการ พบวา สวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหออกเปนราย

ดานพบวา แตละดานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก โดยสามารถเรียงลําดับจากมากไปหานอยได ดังนี้ ความ

นาเชื่อถือและไววางใจ การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา การตอบสนองความตองการของลูกคา สิ่งที่สัมผัสได และการให

ความสําคัญกับลูกคา หากจําแนกเปนรายดาน มีดังนี ้
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   1. ความนาเชื่อถือและไววางใจ พบวา ใหความสําคัญกับเรื่องพนักงานรานอาคเนยคิดเงินคา

กวยเตี๋ยวไดถูกตองตามรายการเมนูที่สั่ง พนักงานรานอาคเนยสงมอบกวยเตี๋ยวตามลําดับไดอยางถูกตอง และ

พนักงานรานอาคเนยสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง 

   2. การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา พบวา ใหความสําคัญกับเรื่องผูปรุงอาหารมีการสวมใสอุปกรณ

ปองกันในการประกอบอาหารเสมอ พนักงานมีการแตงกายที่สะอาดและรวบรัดเสนผมใหเรียบรอย และพนักงาน

รานอาคเนยยิ้มแยมแจมใสและมีความเปนกันเองตอลูกคา 

   3. การตอบสนองความตองการของลูกคา พบวา ใหความสําคัญกับเรื่องพนกังานรานอาคเนยมี

กิริยามารยาทในการใหบริการอยางนอบนอม พนักงานรานอาคเนยเปลี่ยนสินคาใหทันทีเมื่อพบวาสงมอบรายการ

อาหารใหแกลูกคาผิด และพนักงานรานอาคเนยมีความกระตือรือรนในการใหบริการแกลูกคา   

   4. สิ่งที่สัมผัสได พบวา ใหความสําคัญกับเรื่องเนื้อสดมีความสดใหม เสนสดใหมและความสุกใน

การลวกพอดี และอุปกรณในการรับประทานอาหารสะอาดและพรอมใชงาน 

   5. การใหความสําคัญกับลูกคา พบวา ใหความสําคัญกับเรื่อง พนักงานรานอาคเนยกลาวคํา

ทักทายและขอบคุณลูกคาเสมอ พนักงานรานอาคเนยใหความเอาใจใสกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน และพนักงานราน

อาคเนยสามารถจดจํารายละเอียดของลูกคาได เชน รายการกวยเตี๋ยวที่สั่งเปนประจํา หรือสวนผสมที่ลูกคาไมชอบ เปนตน 

  ความจงรักภักดี พบวา ระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหออกเปนรายดาน

พบวา แตละดานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยที่มากที่สุด 3 ลําดับ ไดดังนี้ จะมีการ

แนะนําใหญาติหรือเพื่อนมาใชบริการรานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย ถามีโอกาสจะมีการกลับมาใชบริการรานกวยเตี๋ยว

เนื้ออาคเนยอีกครั้ง และหากทางรานมีการเพิ่มรายการอาหารยังมีการกลับมาใชบริการเชนเดิม  

 ผลการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะสวนบุคคลที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาราน

กวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

  จากผลการทดสอบสมมติฐาน “ลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคา

ของลูกคาแตกตางกัน” ผลการวิจัย ดังตารางที่ 1 - 9 

 

ตารางที่ 1 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเพศกับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

เพศ  n = 348 x  S.D. t df Sig. 

โดยรวม ชาย 173 4.30 0.44 0.25 346 0.80 

 หญิง 175 4.29 0.48    

 

  จากตารางที่ 1 พบวา คา t เทากับ 0.25 และคา Sig. เทากับ 0.80 ซึ่งมากกวา 0.05 (t= 0.25, Sig. = 

0.80 > 0.05) แสดงวา เพศที่แตกตางกันสงผลตอการตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 2 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอายกุับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

อายุ Sources of variance SS df MS F Sig 

โดยรวม Between Groups 0.28 2 0.14 0.65 0.52 

 Within Groups 74.63 345 0.22     

 Total 74.91 347       

 

  จากตารางที่ 2 พบวา คา F เทากับ 0.65 และคา Sig. เทากับ 0.52 ซึ่งมากกวา 0.05 (F= 0.65, Sig. = 

0.52 > 0.05) แสดงวา อายุที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไมแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางสถานภาพกับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

สถานภาพ Sources of variance SS df MS F Sig. 

โดยรวม Between Groups 1.60 2 0.80 3.75 0.02* 

 Within Groups 73.32 345 0.21     

 Total 74.92 347       

*ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 

 

  จากตารางที่ 3 พบวา คา F เทากับ 3.75 และคา Sig. เทากับ 0.02 ซึ่งนอยกวา 0.05 (F= 3.75, Sig. 

= 0.02 < 0.05) แสดงวา สถานภาพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู ผลการวิจัย ดังตารางที่ 4 

 

ตารางที่ 4 ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคูจําแนกตามสถานภาพดวยวิธี LSD 

 

สถานภาพ x  โสด สมรส หมาย/หยาราง 

4.25 4.38 4.21 

โสด 4.25    

สมรส 4.38 0.13*   

หมาย/หยาราง 4.21 0.03 0.17*  

 

  จากตารางที่ 4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพโสดมีความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา

มากกวาสถานภาพสมรส และสถานภาพหมาย/หยารางมีความจงรักภักดีในตราสินคามากกวาสถานภาพสมรส 
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ตารางที่ 5 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 
 

อาชีพ Sources of variance SS df MS F Sig. 

โดยรวม Between Groups 2.38 4 0.59 2.81 0.02* 

 Within Groups 72.52 343 0.21     

 Total 74.91 347       

*ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 

  จากตารางที่ 5 พบวา คา F เทากับ 2.81 และคา Sig เทากับ 0.02 ซึ่งนอยกวา 0.05 (F= 2.81, Sig. = 

0.02 < 0.05) แสดงวา อาชีพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู ผลการวิจัย ดังตารางที่ 6 
 

ตารางที่ 6 ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคูจําแนกตามอาชีพดวยวิธ ีDunnett’s T3 
 

อาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท/

หาง/ราน 

เจาของ

ธุรกิจ

สวนตัว 

อื่นๆ 

4.28 4.34 4.21 4.28 4.55 

นักเรียน/นักศึกษา 4.28      

ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
4.34 0.06     

พนักงานบริษัท/หาง/ราน 4.21 0.07 0.13    

เจาของธุรกิจสวนตัว 4.28 0.00 0.06 0.07   

อื่นๆ 4.55 0.27* 0.21 0.34* 0.27*  

*ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 

  จากตารางที่ 6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพอื่นๆ มีความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา

มากกวาอาชีพนักเรียน/นักศึกษา อาชีพพนักงานบริษัท/หาง/ราน และอาชีพเจาของธุรกิจสวนตัว 
 

ตารางที่ 7 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

ระดับการศึกษา n = 348 x  S.D. t df Sig. 

โดยรวม ต่ํากวาปริญญาตรี 129 4.24 0.38 -1.91 325.81 0.06 

 ปริญญาตรีขึ้นไป 219 4.33 0.51    
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  จากตารางที่ 7 พบวา คา t เทากับ -1.91 และคา Sig. เทากับ 0.06 ซึ่งมากกวา 0.05 (t= -1.91, Sig. 

= 0.06 > 0.05) แสดงวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไมแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 8 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนกับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน n = 348 x  S.D. t df Sig. 

โดยรวม ต่ํากวา 15,000 140 4.26 0.39 -1.11 338.59 0.27 

 มากกวา 15,000 208 4.31 0.50    

 

  จากตารางที่ 8 พบวา คา t  เทากับ -1.11 และคา Sig. เทากับ 0.27 ซึ่งมากกวา 0.05 (t= -1.11, Sig. 

= 0.27 > 0.05) แสดงวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันสงผลตอการตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไม

แตกตางกัน 

 ผลการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาราน

กวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน “คุณภาพการใหบริการสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา”  

ผลงานวิจัย ดังตารางที่ 9 โดยพบวา จากการตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (multicollinearity) ดวย

การตรวจคาสัดสวนความแปรปรวนในตัวแปรที่อธิบายไมไดดวยตัวแปรอื่นๆ (tolerance) มีคามากกวา 0.19 คา 

VIF มีคานอยกวา 5.3 หมายความวา ตัวแปรอิสระจะไมมีความสัมพันธดวยกันเอง โดยสิ่งที่สัมผัสได ความนาเชื่อถือ

และไววางใจ การตอบสนองความตองการของลูกคา การตอบสนองความตองการของลูกคา การใหความสําคัญกับ

ลูกคา มีคา Tolerance อยูระหวาง 0.49 – 0.67 ซึ่งมีคามากกวา 0.19 สวนคา VIF มีคาอยูระหวาง 1.49 – 2.25 

ซึ่งมีคานอยกวา 5.3 แสดงวา ตัวแปรอิสระที่ใชในการศึกษามีความเปนอิสระตอกัน และมีความสัมพันธกันเองไมสูง

เกินไป เปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด จึงยอมรับตัวแปรอิสระเหลานี ้
 

ตารางที ่9 ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคณูของอทิธิพลของคณุภาพการใหบริการตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

คุณภาพการใหบรกิาร b SE (b) Beta t Sig. Tolerance VIF 
(คาคงที่) 0.73 0.22  3.28 0.00*   
1. สิ่งที่สัมผัสได 0.20 0.06 0.17 3.15 0.00* 0.56 1.80 
2. ความนาเชื่อถือและไววางใจ 0.13 0.05 0.14 2.79 0.00* 0.67 1.49 
3. การตอบสนองความตองการของลูกคา 0.09 0.06 0.09 1.60 0.11 0.49 2.06 
4. การใหความมั่นใจ 0.27 0.05 0.29 5.20 0.00* 0.50 2.01 
5. การใหความสําคัญกับลูกคา 0.14 0.05 0.16 2.67 0.00* 0.45 2.25 
R2 = 0.49, Adj R2= 0.46; F= 59.07, Sig = 0.00* 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 นอกจากนี้คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา คือ การใหความมั่นใจ 

สิ่งที่สัมผัสได การใหความสําคัญกับลูกคา และความนาเชื่อถือและไววางใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ทั้งนี้ คุณภาพการใหบริการดานที่ไมสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา คือ การตอบสนองความตองการ

ของลูกคา โดยตัวแปรตน “คุณภาพการใหบริการ” นี้ สามารถนําไปใชพยากรณความจงรักภักดีของลูกคา ไดรอยละ 46 

 จากผลการศึกษาขางตน สามารถเขียนสมการพยากรณในรูปของคะแนนดิบ ไดดังนี ้ 

  ความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา = 0.73 + 0.20(สิ่งที่สัมผัสได) + 0.13(ความนาเชื่อถือและ

ไววางใจ) + 0.27(การใหความมั่นใจ) + 0.14(การให

ความสําคัญกับลูกคา) 

 

สรุปและอภิปรายผล 

 สรุปผลการวิจัย 

  1. ผลการศึกษาขอมูลลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และความจงรักภักดีของลูกคาราน

กวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบวา ลักษณะสวนบุคคล ผูตอบแบบสอบถามในงานศึกษา

ครั้งนี้ สวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุต่ํากวา 30 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป อาชีพธุรกิจ

สวนตัว และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 15,000 บาท ผลการศึกษาคุณภาพการใหบริการ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหออกเปนรายดานพบวา แตละดานมรีะดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก และเมื่อศึกษาความจงรักภักดี พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก 

  2. ผลการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะสวนบุคคลที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาราน

กวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบวา สถานภาพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีใน

ตราสินคาของลูกคาแตกตางกัน โดยสถานภาพโสดและสถานภาพหมาย/หยารางมีความจงรักภักดีมากกวา

สถานภาพสมรส อาชีพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาแตกตางกัน โดยอาชีพอื่นๆ มี

ความจงรักภักดีมากกวาอาชีพนักเรียน/นักศึกษา อาชีพพนักงานบริษัท/หาง/ราน และอาชีพเจาของธุรกิจสวนตัว 

ในขณะที่เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันสงผลตอการตอความจงรักภักดีในตรา

สินคาของลูกคาไมแตกตางกัน    

  3. ผลการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา

รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบวา การใหความมั่นใจ สิ่งที่สัมผัสได การให

ความสําคัญกับลูกคา และความนาเชื่อถือและไววางใจสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาอยางมีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ในขณะที่คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการของลูกคาไมสงผล

ตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 อภิปรายผล 

  1. ลักษณะสวนบุคคล 

   ผลการศึกษา พบวา เพศที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาไมแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจยัของ วัชรพงษ สุขวงศพล และคณะ (2552 : 125) พบวา ความจงรักภักดีตอตราสินคาแตกตาง

กันตามเพศของผูใชบริการ ในภาพรวม ลูกคาที่เพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีตอตราสินคาไมแตกตางกัน รวมถึง
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งานวิจัยของ อัครวิชญ เชื้ออารย (2556 : 81) พบวา เพศที่แตกตางกัน มีความภักดีในตราสินคา Greyhound ของ

ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ไมแตกแตกตางกัน อยางไรก็ตามผลการศึกษาดังกลาวไมเปนไปตามสมมุติฐาน 

เนื่องจาก รายการอาหารตลอดจนการใหบริการของรานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย ไมไดมีการแบงแยกเพศในการ

ใหบริการ ไมวาเพศหญิงและเพศชายทางรานจะมีการบริการที่เหมือนกัน 

   ผลการศึกษา พบวา อายุที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไมแตกตาง

กัน สอดคลองกับงานวิจัยของ จีรวรรณ บุญรอด (2557 : 144) พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร ดานอายุที่

แตกตางกัน มีการเลือกซื้ออาหารฟาสตฟูดเแมคโดนัลดและเคเอฟซีไมแตกตางกัน นอกจากนีย้ังสอดคลองกับ

งานวิจัยของ วัชรพงษ สุขวงศพล และคณะ (2552 : 125) พบวา ลูกคาที่อายุแตกตางกัน มีความจงรักภักดีตอตรา

สินคาไมแตกตางกัน อยางไรก็ตามผลการศึกษาดังกลาวไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว เนื่องจาก กวยเตี๋ยวเปน

อาหารที่สามารถรับประทานไดทุกชวงอายุ และทางรานมีการใหบริการเทาเทียมกันไมวาจะเปนเด็กหรือคนแก  

   ผลการศึกษา พบวา สถานภาพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ มัตธิมา กรงเตน (2555 : 61) พบวาสถานภาพที่แตกตางกัน มีความแตกตางกันในเรื่อง

ความจงรักภักดีของลูกคาตอตราสินคาของรานคาเฟอเมซอน ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เขตเทศบาลเมือง

นครปฐม และงานวิจัยของของ ณัฐกฤตา นันทะสิน (2558 : 13) พบวา ผูบริโภคที่มีสถาณภาพแตกตางกัน มี

พฤติกรรมการบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพในดานความถี่ในการบริโภค และในดานมูลคาในการบริโภคแตกตางกัน ซึ่ง

เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสมีแนวโนมที่มีความจงรักภักดีในตรา

สินคาของลูกคาสูงกวาลูกคาที่มีสถานภาพโสด และสถานภาพหมายหรือหยาราง ทั้งนี้ เนื่องจากลูกคาที่มีสถานภาพ

สมรส สวนใหญสถานภาพสมรสจะมีการมารับประทานอาหารเปนครอบครัว และรานกวยเตี๋ยวจะถูกเลือกเปน

ตัวเลือกแรก เพราะกวยเตี๋ยวมีความหลากหลายและสามารถรับประทานไดทุกเพศทุกวัย 

   ผลการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาไมแตกตาง 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ กรวิภา อมรประภาธีรกุล (2553 : 118) พบวา การศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการ

ซื้อ Mos Burger ดานความถี่ในการซื้อ (ครั้งตอ 3 เดือน) ไมแตกตางกัน และงานวิจัยของ ณัฐกฤตา นันทะสิน 

(2558 : 13) พบวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพในดานความถี่

ในการบริโภค และในดานมูลคาในการบริโภคไมแตกตางกัน อยางไรก็ตามผลการศึกษาดังกลาวไมเปนไปตาม

สมมุติฐานที่ตั้งไว เนื่องจาก กวยเตี๋ยวเปนอาหารที่สามารถรับประทานไดทุกระดับการศึกษา และทางรานไมมีการ

แบงแยกการบริการตามระดับการศึกษา ดังนั้นผลที่ออกมาจึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน  

   ผลการศึกษา พบวา อาชีพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ อัครวิชญ เชื้ออารย (2556 : 82) พบวา อาชีพแตกตางกัน มีความภักดีในตราสินคา 

Greyhound ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน รวมทั้งสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐกฤตา นันทะสิน 

(2558 : 14) พบวา ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีพฤติกรรมการบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพในดานความถี่ในการบริโภค

แตกตางกัน ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มีอาชีพอื่นๆ มีแนวโนมที่มีความ

จงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพเจาของธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัท/หาง/ราน และนักเรียน/

นักศึกษา ทั้งนี้ เนื่องจาก ลูกคาที่ประกอบอาชีพอื่นๆสวนใหญจะมีรูปแบบการดําเนินชีวิต (life style) ที่ไมอิงกับ

เวลา จึงทําใหมาใชเวลามารับประทานกวยเตี๋ยวแหงนี้อยางไมตองรีบรอน กอปรกับบรรยากาศของรานที่จัดใหนั่ง

อยางสบายภายใตความรมรื่นของตนไม 
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    ผลการศึกษา พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาไม

แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐกฤตา นันทะสิน (2558 : 14) พบวา ผูบริโภคที่มีรายไดตางกัน มี

พฤติกรรมการบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพในดานความถี่ในการบริโภค และในดานมูลคาในการบริโภค ไมแตกตางกัน 

และสอดคลองกับงานวิจัยของ จีรวรรณ บุญรอด (2557 : 144) พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร ดานรายได

เฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีการเลือกซื้ออาหารฟาสตฟูดเแมคโดนัลดและเคเอฟซีไมแตกตางกัน อยางไรก็ตามผล

การศึกษาดังกลาวไมเปนไปตามสมมติฐานทีต่ั้งไว เนื่องจาก ราคากวยเตี๋ยวที่รานกวยเตี๋ยวอาคเนยไดกําหนดขึ้น ทาง

รานคํานวณจากราคาตนทุนของวัตถุดิบ ราคากวยเตี๋ยวจึงอยูในราคามาตรฐาน ทําใหคนรายไดเฉลี่ยสูงและคน

รายไดเฉลี่ยต่ําซื้อกวยเตี๋ยวในราคาเทากัน  

  2. คุณภาพการใหบริการ 

   ผลการศึกษา พบวา สิ่งที่สัมผัสสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ละมัย เบาเออร (2558 : 63) พบวา การรับรูคุณภาพในการใหบริการ ดานสิ่งที่สัมผัสมีผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการรานอาหารไทยของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งสอดคลองกับงานวิจัยของ สมิทธ      

ลีลาอมร (2557 : 4) พบวา คุณภาพการบริการดานสิ่งที่สัมผัสมีอิทธิพลตอ ความจงรักภักดีของผูใชบริการ

รานอาหารรถเข็นริมทางเทายานเยาราช โดยผลการทดสอบพบวาเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ซึ่งตรงกับสิ่งที่ผู

ศึกษาคาดหวังไว คือ ผูบริโภคจะเลือกใชบริการรานที่สรางสิ่งที่สัมผัสไดใหกับลูกคาไมวาจะเปน การเลือกใชวัตถุดบิ

ที่ไดมาตรฐาน การประกอบอาหารใหมีรสชาติคงที่ การดูแลรักษาบรรยากาศและหองน้ําใหมีความสะอาด ตลอดจน

ที่จอดรถมีความสะดวกสบาย 

   ผลการศึกษา พบวา ความนาเชื่อถือและไววางใจสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ พัชรี ฉันทศิริรักษ  (2554 : 182) พบวา คุณภาพการใหบริการในมิติการรับประกันมี

อิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย และความพึงพอใจในการใชบริการมีอิทธิพลทางบวก

ตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย รวมทั้งสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐวุฒิ รุงเสถียรภูธร (2558 : 86 - 

86) พบวา คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการสงผลตอการเลือกใชบริการรานอาหาร

สําหรับมื้อค่ําของประชากรในกรุงเทพมหานคร โดยผลการทดสอบพบวาเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ซึ่งตรงกับสิ่งที่

ผูศึกษาคาดหวังไว คือ ผูบริโภคจะเลือกใชบริการรานที่ พนักงานใหคําแนะนํา มีความซื่อสัตยและบริการผิดพลาดนอยที่สุด 

   ผลการศึกษา พบวา การตอบสนองความตองการของลูกคาไมสงผลตอความจงรักภักดีในตรา

สินคาของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เกอ ซง (2559 : 67) พบวา คุณภาพการบริการ ดานการตอบสนองไม

มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารไทยของนักทองเที่ยวชาวจีนในกรุงเทพมหานคร และของ วราภรณ        

จุนแสงจันทร (2557 : 58) พบวา คุณภาพบริการ ดานการตอบสนอง ไมสงผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการ Pets’ 

Ville ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการทดสอบอิทธิพลดังกลาวไมเปนไปตามสมมุติฐาน เนื่องจาก รูปแบบการ

ใหบริการไมไดมีความเดนแตกตางจากรานกวยเตี๋ยวอื่นๆทั่วไป รวมทั้งลูกคามองวา รูปแบบการใหบริการยังมี

ลักษณะเดิมที่มีความคุนเคยเรียบรอยแลว เลยทําใหลูกคามองวา การตอบสนองไมมีผลตอความจงรักภักดี  

   ผลการศึกษา พบวา การใหความมั่นใจสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐวุฒิ รุงเสถียรภูธร (2558 : 85 - 86) พบวา คุณภาพการบริการดานการใหความมั่นใจ

แกลูกคาสงผลตอการเลือกใชบริการรานอาหารสําหรับมื้อค่ําของประชากรในกรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ              

สุนิตา ศรีพลนอก (2559 : 33) พบวา คุณภาพในการบริการ ดานการใหความมั่นใจมีอิทธิพลตอความภักดีตอการใช
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บริการรานกาแฟคาเฟ อเมซอนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการทดสอบพบวาเปนไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว คือ ผูบริโภคจะมีความเชื่อมั่นในรานที่ พนักงานมีความเขาใจในการบริการ มีความรูความสามารถที่

เหมาะสมตรงกับงานที่ปฏิบัติ แสดงใหเห็นถึงคุณภาพและความปลอดภัยในตัวอาหารและการบริการ 

   ผลการศึกษา พบวา การใหความสําคัญกับลูกคาสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ สกุลทิพย โยธินนรธรรม (2558 : 83) พบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ

ความไวเนื้อเชื่อใจของผูบริโภคอาหารญี่ปุนในราน Oishi Grand และงานวิจัยของ ณัฐพร ดิสนีเวทย (2559 : 77 - 

78) พบวา คุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือ หรือไววางใจของการบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาที่

มีตอตราสินคารานคาเฟขนมหวานในหางสรรพสินคา โดยผลการทดสอบพบวาเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว คือ 

ผูบริโภคมีความหวังตอการบริการ การที่พนักงานใหความสําคัญกับลูกคาทุกคนที่เขามาใชบริการอยางเทาเทียมกัน 

ไมแบงแยกในการบริการ จะทําใหผูบริโภคมีความประทับใจในการบริการ 

  

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 

  1. ดานสิ่งที่สัมผัสได ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการเลือกวัตถุดิบที่ตองมีความสดใหม การ

ลวกเสนเปนไปตามมาตรฐานของรานที่กําหนด น้ําซุปตองรักษาระดับของรสชาติใหคงที่สม่ําเสมอ เนื้อเปอยมีความ

นุมพอดี นอกจากนี้ ควรใหความสําคัญกับถวย จาน ชอน ตองมีความสะอาด และไมมีคราบมัน สถานที่ใหบริการมี

ความสะอาด รมร่ืน ไมมีขยะ ตลอดจนรักษากลิ่นของหองน้ําไมใหมีกลิน่เหม็น และควรเรงดําเนินการเกี่ยวกับสถานที่

จอดรถใหมีความสะดวกสบายและเพิ่มพื้นที่ใหกวางขวาง ซึ่งปจจัยดังกลาวถือวาเปนสิ่งลูกคาสังเกตและรับรูไดโดยงาย  

  2. ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ  ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับความนาเชื่อถือและไววางใจ 

โดยควรกําชับกับพนักงาน ใหพนักงานคํานวณราคาอาหารใหถูกตองตรงตามเมนู และระมัดระวังเรื่องการสงมอบ

รายการอาหารตามลําดับที่กอนหลัง และควรมีการซักซอมหรือสอบถามพนักงานเกี่ยวกับรูปแบบการใหบริการ เพื่อ

ปองกันการใหขอมูลกับลูกคาผิดพลาด ซึ่งปจจัยดังกลาวเปนปจจัยที่ตองใชทักษะ ความสามารถ ดังนั้น ทางรานควร

มีการฝกฝนและทดสอบพนักงานสม่ําเสมอ เพื่อปองกันความผิดพลาดจากการบริการ 

  3. ดานการใหความเชื่อมั่น ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา โดย

ผูประกอบการควรตระหนักใหผูปรุงกวยเตี๋ยวสวมใสอุปกรณที่มิดชิด เชน หมวกคลุมผม ผากันเปอน มีการเก็บผมให

เรียบรอย หากมีปายแนะนําความอรอย เชน เชลลชวนชิม หมึกแดง เปนตน ควรนํามาติดตั้งใหลูกคาเห็นอยาง

ชัดเจนเพื่อสรางความเชื่อมั่นกับลูกคา นอกจากนี้ พนักงานรานตองยิ้มแยม แจมใส เปนกันเองกับลูกคา และ

ใหบริการแกลูกคาเปนอยางดี เสมอตนเสมอปลาย ซึ่งปจจัยดังกลาวเปนปจจัยที่ลูกคาสังเกตเห็นจากการทํางาน 

ขณะเขาราน ดังนั้น ทางรานควรมีการตรวจเช็คเครื่องแตงกายพนักงาน ปายหนารานทุกวันกอนเปดราน เพื่อให

มั่นใจในความพรอมในการใหบริการของพนักงานและราน 

  4. ดานการใหความสําคัญกับลูกคา ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการรูจักและเขาใจลูกคา โดย

ผูประกอบการควรอบรมและซักซอมกับพนักงานในการกลาวทักทายลูกคาและกลาวขอบคุณลูกคา และพนักงาน

ควรใหบริการกับลูกคาทุกคนเทาเทียมกัน ไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการ หรือใหสิทธิพิเศษแกลูกคาทานใด

ทานหนึ่งมากเกินไป  
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  5. ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ผูประกอบการควรมีการพัฒนาและปรับปรุงการ

ตอบสนองความตองการของลูกคา โดยผูประกอบการควรปรับปรุงเกี่ยวกับการรับคําสั่งของลูกคาที่มีความตองการ

นอกเหนือจากรายการอาหารที่กําหนด โดยตองกําชับกับพนักงานใหดําเนินการตามความตองการของลูกคาใหได 

พนักงานรานควรมีความกระตือรือรนในการเปลี่ยนสินคาใหลูกคาทันที เมื่อพบวาสงมอบรายการอาหารผิด รวมทั้ง

กลาวย้ําและตักเตือนพนักงานเกี่ยวกับในการใหบริการกับลูกคาดวยจิตบริการ  

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

1. สามารถใชตัวแปรอื่น เพื่อนํามาศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานกวยเตี๋ยวใหมี

ความสมบูรณมากยิ่งขึ้น เชน การรับรูทางประสาทสัมผัส ภาพลักษณตราสินคา ความรับผิดชอบตอสังคม เปนตน 

2. ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณเชิงลึกกับผูประกอบการ ตลอดจนพนักงานภายใน

ราน เพื่อใชประกอบในการวิเคราะหเชิงลึกตอไป 

3. ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบจากรานกวยเตี๋ยวอื่นๆ เพื่อนํามาใชเปนเกณฑในการศึกษาอันจะ

นําไปสูการพัฒนารานกวยเตี๋ยวใหมีคุณภาพการใหบริการที่ดียิ่งๆ ขึ้นไป 

 

เอกสารอางองิ 

กรมพัฒนาธุรกิจการคา. (2562). ธุรกิจที่นาจับตามองป 2563 [ออนไลน]. คนเมื่อ 15 เมษายน 2563, จาก : 

https://www.dbd.go.th/more_news.php?cid=1465.  

กรวิภา อมรประภาธีรกุล. (2553). อัตลักษณ ภาพลักษณของราน Mos Burger ที่มีตอความภักดีและพฤติกรรมการ

ซื้อของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

เกอ ซง. (2559). คุณภาพการบริการ สภาพแวดลอมทางกายภาพและความใสใจในสุขภาพที่สงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการรานอาหารไทยของนักทองเที่ยวชาวจีนในกรุงเทพมหานคร. การคนควาอิสระบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

จีรวรรณ บุญรอด. (2557). การเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอการเลือกซื้ออาหารฟาสตฟูดแฟรนไชสตางประเทศใน

พื้นที่จังหวัดชลบุรี กรณีศึกษา แมคโดนัลดและเคเอฟซี. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

นานาชาติแสตมฟอรด. 

ณัฐกฤตา นันทะสิน. (2558). ปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการบริโภคและความจงรักภักดีตออาหารเพื่อสุขภาพของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต. 

ณัฐพร ดิสนีเวทย. (2559). ปจจัยที่สงผลตอความภักดีของลูกคาที่มีตอตราสินคารานคาเฟขนมหวานใน

 หางสรรพสินคา. การคนควาอิสระตามศิลปะศาสตรมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ณัฐวุฒิ รุงเสถียรภูธร. (2558). ประเภทของรานอาหาร คุณภาพของอาหาร คุณภาพการบริการ และสื่อสังคม

ออนไลนที่สงผลตอการเลือกใชบริการรานอาหารสําหรับมื้อค่ําของประชากรในกรุงเทพมหานคร. การ

คนควาอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

เดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร. (2557). คุณภาพการบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการ: กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต จํากัด. วารสารการเงิน การลงทุน การตลาด และ

การบริหารธุรกิจ, 4(2), 83 - 104. 

บุญชม ศรีสะอาด. (2554). การวิจัยเบื้องตน. (พิมพครั้งที่ 9). กรุงเทพฯ : สุวีริยาสาสน. 



52 | Journal of Management Science Research, Surindra Rajabhat University, Vol.4 No.1 January – June 2020 

วารสารวิจัยวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร ปที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม – มิถุนายน 2563 

พัชรี ฉันทศิริรักษ. (2554). อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี

ของลูกคารานกะทิครัวไทย. การคนควาอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

มัตธิมา กรงเตน. (2555). ปจจัยที่มีความสัมพันธตอความจงรักภักดีของลูกคาตอตราสินคารานคาเฟอเมซอน ใน

สถานีบริการน้ํามัน ปตท. เขตเทศบาลเมืองนครปฐม. วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัย

ศิลปากร. 

ละมัย เบาเออร. (2558). คุณคาของตราสินคา การรับรูคุณภาพในการใหบริการ คุณภาพของอาหาร และบรรยากาศ

ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการรานอาหารไทยของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. การคนควาอิสระ

บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

วราภรณ จุนแสงจันทร. (2557). ภาพลักษณของรานและคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจของลูกคา ที่ ใ ช

บริการ  Pets’ Ville ในเขตกรุงเทพมหานคร. การคนควาอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัย

กรุงเทพ. 

วัชรพงษ สุขวงศพล, เรืองเดช เรงเพียร, วงธีรา สุวรรณิน. (2552). ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับ

ความจงรักภักดีตอตราสินคาของ บริษัท ตะวันแดง สาดแสงเดือน จํากัด (สาขา คลองตัน). มหาวิทยาลัย

ราชภัฏวไลยอลงกรณในพระบรมราชูปถัมภ. 

สกุลทิพย โยธินนรธรรรม. (2557). อิทธิพลของคุณคาที่รับรู และคุณภาพการใหบริการ สงผลตอความไวเนื้อเชื่อใจ 

ความพึงพอใจ และการกลับมาบริโภคซ้ําของผูบริโภคอาหารญี่ปุนในราน Oishi Grand. การคนควาอิสระ

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

สมิทธ ลีลาอมร. (2557). การรับรูคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีตอรานอาหาร

รถเข็น ริมทางเทายานเยาวราช กรุงเทพมหานคร. การคนควาอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

สุนิตา ศรีพลนอก. (2559). คุณภาพในการบริการและการยึดติดทางอารมณที่มีอิทธิพลตอความภักดีตอการใช

บริการรานกาแฟคาเฟอเมซอนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. การคนควาอิสระบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

สํานักงานสถิติแหงชาติ. (2562). คาใชจายโดยเฉลี่ยตอเดือนตอครัวเรือน เปนรายภาค และจังหวัด พ.ศ. 2552 – 

2561 [ออนไลน ] .  ค น เมื่ อ  15 เมษายน 2563,  จาก  :  http/ / statbbi.nso.go.th/staticreport/ 

page/sector/th/08.aspx. 

อัครวิชญ เชื้ออารย. (2559). ปจจัยที่มีผลตอความภักดีในแบรนด “Greyhound” ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร. 

การคนควาอิสระศิลปศาสตรมหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

 

บุคลานุกรม 

เจาของราน ก (ผูใหสัมภาษณ). ธงสรวง ศรีธัญรัตน (ผูสัมภาษณ). ที่ รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย 202/3 ถนนสุริยาตร 

ตําบลในเมือง อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 34000. เมื่อวันที ่30 มิถุนายน 2561. 

  


