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บทคัดยอ 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาขอมูลลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และความ

จงรักภักดีของลูกคา : กรณีศึกษา รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 2) เพื่อศึกษา

เปรียบเทียบลักษณะสวนบุคคลที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา และ 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของ

คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่เคยหรือใชบริการ

รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนยทั้งหมด 348 คน เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช คือ รอย

ละ ความถี่ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติวิเคราะหความแตกตาง t-test สถิติวิเคราะหความแปรปรวน F-

test การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษา 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง โดยมีอายุต่ําวา 30 ป สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาอยูในระดบั

ปริญญาตรีขึ้นไป ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และมีรายไดมากกวา 15,000 บาท ผลการศึกษาคุณภาพการ

ใหบริการ และความจงรักภักดี พบวา ระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก ผลการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะสวน

บุคคลที่สงผลตอความจงรักภักดี พบวา สถานภาพ และอาชีพที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของ

ลูกคาแตกตางกันอยางมนีัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ในขณะที่เพศ อายุ ระดับการศึกษาและรายไดเฉลีย่ตอเดอืน

ที่แตกตางกันมีผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไมแตกตางกัน นอกจากนี้ผลการศึกษาอิทธิพลของ

คุณภาพการใหบริการ พบวา การใหความมั่นใจ สิ่งที่สัมผัสได การใหความสําคัญกับลูกคา และความนาเชื่อถือและ

ไววางใจสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ในขณะที่คุณภาพ

การใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการของลูกคาไมสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 
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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 

 ปจจุบันผูบริโภคชาวไทยนิยมรับประทานอาหารนอกบานกันมากขึ้น มีการประมาณการมูลคาตลาดธุรกิจ

อาหารในประเทศไทยป พ.ศ. 2560 – 2561 มีมูลคาสูงกวา 4 แสนลานบาท (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2562) และมี

แนวโนมเติบโตสูงอยางตอเนื่อง เปนผลมาจากวิถีการดําเนินชีวิตที่เปลี่ยนแปลงจากครอบครัวขยายสูครอบครัวเดี่ยว 

ครอบครัวมีขนาดเล็กลง อีกทั้งการใชชีวิตที่รีบเรงตองการความสะดวกสบายและรวดเร็ว รวมถึงเทคโนโลยีใน

ปจจุบันชวยใหผูบริโภคเขาถึงรานอาหารไดงายขึ้น ซึ่งสอดคลองกับขอมูลสํารวจเศรษฐกิจและสังคมของครัวเรือนใน

ป พ.ศ. 2561 ที่พบวา คาใชจายในการซื้ออาหารรับประทานนอกบานมีสัดสวนรอยละ 38 ของคาใชจายในการซื้อ

อาหารทั้งหมด (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2562) ทําใหธุรกิจรานอาหารขยายตัวเพิ่มมากขึ้น สะทอนจากจํานวนนิติ

บุคคลที่ดําเนินกิจการ ป พ.ศ. 2561 มีจํานวน 14,413 ราย เพิ่มขึ้นรอยละ 9.52 เมื่อเทียบกับป พ.ศ. 2560             

(กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2562)  

 จะเห็นวาจากสถานการณการขยายตัวของธุรกิจรานอาหาร ทําใหธุรกิจรานอาหารยังคงเปนธุรกิจที่แขงขัน

กันรุนแรง จากจํานวนผูประกอบการที่มีแนวโนมเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง ทําใหลักษณะอาหารมีความคลายคลึงกัน

และเปนสินคาที่ทดแทนกันได ผูประกอบกิจการควรตระหนักและเห็นถึงความสําคัญของความจงรักภักดี เพราะการ

จะรักษาธุรกิจรานอาหารใหสามารถดําเนินการไดโดยตลอดเปนไปไดยากหากขาดฐานลูกคาที่มาใชประจํา ผู

ประกอบธุรกิจรานอาหารควรสรางความจงรักภักดี เพื่อนําไปสูพฤติกรรมการซ้ือซ้ํา การแนะนําผูอื่น และการปกปอง 
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ซึ่งถือเปนปจจัยสําคัญที่เกิดความไดเปรียบทางธุรกิจ เพื่อพัฒนาธุรกิจ ใหเกิดความมั่งคั่ง โดยการรักษาฐานลูกคาให

คงอยูยาวนานตอไป (ณัฐพร ดิสนีเวทย, 2559 : 2)  

 ความจงรักภักดีในการใหบริการจากลูกคาเปนเปาหมายสําคัญในการประกอบธุรกิจ เปนความสัมพันธของ

ลูกคาที่มีผลิตภัณฑหรือการบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได (เดนนภา มุงสูงเนิน และ        

ชนะเกียรติ สมานบุตร, 2557 : 87) การสรางคุณภาพการใหบริการ (service quality) เปนตัวชี้วัดระดับการบริการ

ของรานอาหารที่ใหผูบริการสงมอบถึงผูบริโภคได ประกอบไปดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการหรือสิ่งที่สัมผัส

ได เชน ชอน สอม บรรยากาศราน รสชาติอาหาร เปนตน ความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ หมายถึง การที่ผูให

บริการแสดงถึงความนาเชื่อถือไวตรงความตองการของผูบริโภค การตอบสนองตอลูกคา เปนความพรอมยินดีที่

ใหบริการตอผูบริโภคดวยความเต็มใจ การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา หมายถึง การใหบริการดวยความซื่อสัตยทําใหผู

มาใชบริการเกิดความไววางใจ และการรูจักและเขาใจลูกคา การเขาใจในความตองการของลูกคา (ณัฐวุฒิ รุงเสถียร

ภูธร, 2558 : 2 - 3) ปจจัยเหลานี้จะมีผลตอพฤติกรรมการซื้อซ้ําของลูกคา ถาทุกการซื้อซ้ําสรางความพึงพอใจ จะมี

ผลทําใหลูกคามีพฤติกรรมแนะนําผูอื่น และชวยปกปองบริษัทหรือองคกร ซ่ึงนํามาสูความจงรักภักดี 

 จากธุรกิจรานอาหารที่กลาวมาขางตน มีรานอาหารประเภทหนึ่งที่ไดรับความนิยมจากคนไทย คือ 

“กวยเตี๋ยว” เปนอาหารปรุงสําเร็จที่อยูกับคนไทยมาอยางยาวนาน และเปนอาหารที่ปรุงไดงาย รวดเร็ว มีหลาย

รูปแบบ หลายรสชาติ ในจังหวัดอุบลราชธานี มีรานกวยเตี๋ยวแหงหนึ่ง เปนรานที่มีชื่อเสียงเกี่ยวกับความอรอยและ

ความคงที่ของรสชาติที่ยาวนาน นั่นคือ “รานกวยเตี๋ยวอาคเนย” เริ่มดําเนินกิจการตั้งแตป 2516 จนถึงปจจุบัน 

พบวา มียอดขายเติบโตขึ้นทุกป เมื่อเทียบป 2559 กับ ป 2560 ในชวงเดือนมกราคมถึงเดือนกรกฎาคมในชวงเวลา

เดียวกัน ป 2560 มีอัตราการเติบโตเพิ่มขึ้น 6.70 (เจาของราน ก, สัมภาษณวันที่ 30 มิถุนายน 2561) ขอมูลขางตน

ของรานกวยเตี๋ยวอาคเนย พบวา ยอดขายยังมีอัตราเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องและยังสามารถรักษาฐานลูกคาที่เขามาใช

บริการได ซึ่งสะทอนใหเห็นพฤติกรรมของลูกคา ที่บงบอกถึงความจงรักภักดี เชน การซื้อซ้ํา การแนะนําผูอื่น และ

การปกปอง  

 ดังนั้นเพื่อใหเกิดโอกาสที่จะสามารถทําใหลูกคายังคงเลือกใชบริการธุรกิจอยูอยางตอเนื่องได งานวิจัยนี้จึง

ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา : กรณีศึกษา รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัด

อุบลราชธานี โดยมุงเนนศึกษา ลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และความจงรักภักดีของลูกคา เพื่อเปน

แนวทางใหผูประกอบการธุรกิจรานกวยเตี๋ยว ธุรกิจรานอาหารใชเปนกลยุทธในการสรางความจงรักภักดี อันจะ

นําไปสูการมียอดจําหนายและสรางรายไดใหแกธุรกิจอยางมั่นคง 

 

วัตถุประสงคของงานวจิัย             

 1. เพือ่ศกึษาขอมูลลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และความจงรักภักดีของลกูคา : กรณีศึกษา

รานกวยเตี๋ยวเนือ้อาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

 2. เพือ่ศกึษาเปรียบเทียบลักษณะสวนบคุคลที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสนิคาของลูกคา : กรณีศึกษา

รานกวยเตี๋ยวเนือ้อาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

 3. เพือ่ศกึษาอทิธิพลของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลกูคา : 

กรณีศึกษา รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อาํเภอเมอืง จังหวัดอุบลราชธานี 
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กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 

 
 

รูปที ่1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากร คือ ลูกคาที่เคยใชบริการรานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย โดยคิดจากอัตราเฉลี่ยที่เขามาใชบริการ

ตอเดือน จํานวน 2,000 คน (เจาของราน ก, สัมภาษณวันที่ 30 มิถุนายน 2561) 

  กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่ใชบริการรานกวยเตี๋ยวอาคเนย จังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 348 คน โดย

เกิดจากการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางดวยตารางสําเร็จรูปของ Krejcie and Morgan  ไดขนาดกลุมตัวอยาง 340 

คน อยางไรก็ตามเพื่อปองกันความผิดพลาดในกรณีที่แบบสอบถามไมครบถวนและไมสามารถนํามาใชในการ

ประมวลผลได จึงไดแจกแบบสอบถามทั้งหมด 350 ฉบับ และพบวา มีแบบสอบถามที่มีความสมบูรณนํามาใชในการ

วิเคราะหได จํานวน 348 ฉบับ 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยและคุณภาพของเครื่องมือ 

  เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (questionnaire) สรางตามวัตถุประสงคและกรอบ

แนวความคิดที่กําหนดขึ้น โดยมีขั้นตอนดังตอไปนี ้

   1. ศึกษาเอกสารงานและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และ

ความจงรักภักดี 

         ความจงรกัภักด ี

- การซ้ือซ้ํา 

- การแนะนําผูอื่น 

- การปกปอง 

 

คุณภาพการใหบรกิาร 

- สิ่งที่สัมผัสได 

- ความนาเชื่อถือและไววางใจได 

- การตอบสนองความตองการของลูกคา 

- การใหความมั่นใจ 

- การใหความสําคญักับลูกคา 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 

ลักษณะสวนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- สถานภาพ 

- อาชีพ 

- ระดับการศึกษา 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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   2. ผลของการศึกษามาสรางเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล โดยเครื่องมือที่ใช คือ แบบสอบถาม 

โดยแบงแบบสอบถามเปน 3 ตอนโดยพิจารณาเนื้อหาใหครอบคลุมกับวัตถุประสงคและสมมติฐานในการศึกษา 

   3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาตามกรอบแนวความคิด แลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษาการศึกษา

คนควาอิสระเพื่อพิจารณาความครบถวน ความถูกตองและความครอบคลุมเนื้อหาที่จะทําการสํารวจแลวนําเสนอตอ

ผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน เพื่อทําการหาคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) โดยไดคาโดยเฉลี่ยรวมเทากับ 0.75 และคา

สัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบัดหรือคาความนาเชื่อถือมีคารวมเทากับ 0.97 

 การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย 

  กรเก็บรวบรวมขอมูลโดยนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลจาก กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่ใชบริการราน

กวยเตี๋ยวอาคเนย จังหวัดอุบลราชธานี โดยใชการสุมกลุมตัวอยางโดยสะดวก (convenient sampling random) 

พบวา มีแบบสอบถามที่มีความสมบูรณนํามาใชในการวิเคราะหได จํานวน 348 ฉบับ 

 การวิเคราะหขอมูล 

  วิเคราะหขอมูลดวยสถิติพื้นฐาน ไดแก รอยละ ความถี่ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแปล

ผลคาเฉลี่ยตามวิธีของลิเคิรท (Likert scale) บุญชม ศรีสะอาด (2554 : 121) ดังนี้  

   คาเฉลี่ย  4.51 – 5.00  มีความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 

   คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50  มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

   คาเฉลี่ย  2.51 – 3.50  มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

   คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอย 

   คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50  มีความคิดเห็นอยูในระดับนอยที่สุด 

  จากนั้นทดสอบเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของลักษณะสวนบุคคล โดยใชสถิติวิเคราะหความ

แตกตาง t-test สถิติวิเคราะหความแปรปรวน F-test กรณีพบคาความแตกตางของคาเฉลี่ย จะทําการเปรียบเทียบ

รายคูดวยวิธี LSD และ Dunnett’s T3 สวนการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภกัดี

ในตราสินคาของลูกคา ใชการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation Coefficient) และการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) 

 

ผลการวิจัย 

 ผลศึกษาขอมูลลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และความจงรักภักดีของลูกคารานกวยเตี๋ยว

เนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

  ลักษณะสวนบุคคล พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุต่ํากวา 30 ป สถานภาพโสด การศึกษา

ระดับปริญญาตรีขึ้นไป อาชีพธุรกิจสวนตัว และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 15,000 บาท 

  คุณภาพการใหบริการ พบวา สวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหออกเปนราย

ดานพบวา แตละดานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก โดยสามารถเรียงลําดับจากมากไปหานอยได ดังนี้ ความ

นาเชื่อถือและไววางใจ การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา การตอบสนองความตองการของลูกคา สิ่งที่สัมผัสได และการให

ความสําคัญกับลูกคา หากจําแนกเปนรายดาน มีดังนี ้
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   1. ความนาเชื่อถือและไววางใจ พบวา ใหความสําคัญกับเรื่องพนักงานรานอาคเนยคิดเงินคา

กวยเตี๋ยวไดถูกตองตามรายการเมนูที่สั่ง พนักงานรานอาคเนยสงมอบกวยเตี๋ยวตามลําดับไดอยางถูกตอง และ

พนักงานรานอาคเนยสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง 

   2. การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา พบวา ใหความสําคัญกับเรื่องผูปรุงอาหารมีการสวมใสอุปกรณ

ปองกันในการประกอบอาหารเสมอ พนักงานมีการแตงกายที่สะอาดและรวบรัดเสนผมใหเรียบรอย และพนักงาน

รานอาคเนยยิ้มแยมแจมใสและมีความเปนกันเองตอลูกคา 

   3. การตอบสนองความตองการของลูกคา พบวา ใหความสําคัญกับเรื่องพนกังานรานอาคเนยมี

กิริยามารยาทในการใหบริการอยางนอบนอม พนักงานรานอาคเนยเปลี่ยนสินคาใหทันทีเมื่อพบวาสงมอบรายการ

อาหารใหแกลูกคาผิด และพนักงานรานอาคเนยมีความกระตือรือรนในการใหบริการแกลูกคา   

   4. สิ่งที่สัมผัสได พบวา ใหความสําคัญกับเรื่องเนื้อสดมีความสดใหม เสนสดใหมและความสุกใน

การลวกพอดี และอุปกรณในการรับประทานอาหารสะอาดและพรอมใชงาน 

   5. การใหความสําคัญกับลูกคา พบวา ใหความสําคัญกับเรื่อง พนักงานรานอาคเนยกลาวคํา

ทักทายและขอบคุณลูกคาเสมอ พนักงานรานอาคเนยใหความเอาใจใสกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน และพนักงานราน

อาคเนยสามารถจดจํารายละเอียดของลูกคาได เชน รายการกวยเตี๋ยวที่สั่งเปนประจํา หรือสวนผสมที่ลูกคาไมชอบ เปนตน 

  ความจงรักภักดี พบวา ระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหออกเปนรายดาน

พบวา แตละดานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยที่มากที่สุด 3 ลําดับ ไดดังนี้ จะมีการ

แนะนําใหญาติหรือเพื่อนมาใชบริการรานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย ถามีโอกาสจะมีการกลับมาใชบริการรานกวยเตี๋ยว

เนื้ออาคเนยอีกครั้ง และหากทางรานมีการเพิ่มรายการอาหารยังมีการกลับมาใชบริการเชนเดิม  

 ผลการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะสวนบุคคลที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาราน

กวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

  จากผลการทดสอบสมมติฐาน “ลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคา

ของลูกคาแตกตางกัน” ผลการวิจัย ดังตารางที่ 1 - 9 

 

ตารางที่ 1 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเพศกับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

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 พบวา คา t เทากับ 0.25 และคา Sig. เทากับ 0.80 ซึ่งมากกวา 0.05 (t= 0.25, Sig. = 

0.80 > 0.05) แสดงวา เพศที่แตกตางกันสงผลตอการตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 2 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอายกุับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

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 พบวา คา F เทากับ 0.65 และคา Sig. เทากับ 0.52 ซึ่งมากกวา 0.05 (F= 0.65, Sig. = 

0.52 > 0.05) แสดงวา อายุที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไมแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางสถานภาพกับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

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 พบวา คา F เทากับ 3.75 และคา Sig. เทากับ 0.02 ซึ่งนอยกวา 0.05 (F= 3.75, Sig. 

= 0.02 < 0.05) แสดงวา สถานภาพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู ผลการวิจัย ดังตารางที่ 4 

 

ตารางที่ 4 ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคูจําแนกตามสถานภาพดวยวิธี LSD 

 

สถานภาพ x  โสด สมรส หมาย/หยาราง 

4.25 4.38 4.21 

โสด 4.25    

สมรส 4.38 0.13*   

หมาย/หยาราง 4.21 0.03 0.17*  

 

  จากตารางที่ 4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีสถานภาพโสดมีความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา

มากกวาสถานภาพสมรส และสถานภาพหมาย/หยารางมีความจงรักภักดีในตราสินคามากกวาสถานภาพสมรส 
 

 



Journal of Management Science Research, Surindra Rajabhat University, Vol.4 No.1 January – June 2020 | 45 

วารสารวิจัยวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร ปที่ 4 ฉบับที่ 1 มกราคม – มิถุนายน 2563 

ตารางที่ 5 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 
 

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 พบวา คา F เทากับ 2.81 และคา Sig เทากับ 0.02 ซึ่งนอยกวา 0.05 (F= 2.81, Sig. = 

0.02 < 0.05) แสดงวา อาชีพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เมื่อทดสอบความแตกตางเปนรายคู ผลการวิจัย ดังตารางที่ 6 
 

ตารางที่ 6 ผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคูจําแนกตามอาชีพดวยวิธ ีDunnett’s T3 
 

อาชีพ x  

นักเรียน/

นักศึกษา 

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท/

หาง/ราน 

เจาของ

ธุรกิจ

สวนตัว 

อื่นๆ 

4.28 4.34 4.21 4.28 4.55 

นักเรียน/นักศึกษา 4.28      

ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
4.34 0.06     

พนักงานบริษัท/หาง/ราน 4.21 0.07 0.13    

เจาของธุรกิจสวนตัว 4.28 0.00 0.06 0.07   

อื่นๆ 4.55 0.27* 0.21 0.34* 0.27*  

*ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 

  จากตารางที่ 6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพอื่นๆ มีความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา

มากกวาอาชีพนักเรียน/นักศึกษา อาชีพพนักงานบริษัท/หาง/ราน และอาชีพเจาของธุรกิจสวนตัว 
 

ตารางที่ 7 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

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

โดยรวม ต่ํากวาปริญญาตรี 129 4.24 0.38 -1.91 325.81 0.06 

 ปริญญาตรีขึ้นไป 219 4.33 0.51    
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  จากตารางที่ 7 พบวา คา t เทากับ -1.91 และคา Sig. เทากับ 0.06 ซึ่งมากกวา 0.05 (t= -1.91, Sig. 

= 0.06 > 0.05) แสดงวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไมแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 8 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนกับความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

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

โดยรวม ต่ํากวา 15,000 140 4.26 0.39 -1.11 338.59 0.27 

 มากกวา 15,000 208 4.31 0.50    

 

  จากตารางที่ 8 พบวา คา t  เทากับ -1.11 และคา Sig. เทากับ 0.27 ซึ่งมากกวา 0.05 (t= -1.11, Sig. 

= 0.27 > 0.05) แสดงวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันสงผลตอการตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไม

แตกตางกัน 

 ผลการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาราน

กวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน “คุณภาพการใหบริการสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา”  

ผลงานวิจัย ดังตารางที่ 9 โดยพบวา จากการตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (multicollinearity) ดวย

การตรวจคาสัดสวนความแปรปรวนในตัวแปรที่อธิบายไมไดดวยตัวแปรอื่นๆ (tolerance) มีคามากกวา 0.19 คา 

VIF มีคานอยกวา 5.3 หมายความวา ตัวแปรอิสระจะไมมีความสัมพันธดวยกันเอง โดยสิ่งที่สัมผัสได ความนาเชื่อถือ

และไววางใจ การตอบสนองความตองการของลูกคา การตอบสนองความตองการของลูกคา การใหความสําคัญกับ

ลูกคา มีคา Tolerance อยูระหวาง 0.49 – 0.67 ซึ่งมีคามากกวา 0.19 สวนคา VIF มีคาอยูระหวาง 1.49 – 2.25 

ซึ่งมีคานอยกวา 5.3 แสดงวา ตัวแปรอิสระที่ใชในการศึกษามีความเปนอิสระตอกัน และมีความสัมพันธกันเองไมสูง

เกินไป เปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด จึงยอมรับตัวแปรอิสระเหลานี ้
 

ตารางที ่9 ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคณูของอทิธิพลของคณุภาพการใหบริการตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 

คุณภาพการใหบรกิาร b SE (b) Beta t Sig. Tolerance VIF 
(คาคงที่) 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. ความนาเชื่อถือและไววางใจ 0.13 0.05 0.14 2.79 0.00* 0.67 1.49 
3. การตอบสนองความตองการของลูกคา 0.09 0.06 0.09 1.60 0.11 0.49 2.06 
4. การใหความมั่นใจ 0.27 0.05 0.29 5.20 0.00* 0.50 2.01 
5. การใหความสําคัญกับลูกคา 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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 นอกจากนี้คุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา คือ การใหความมั่นใจ 

สิ่งที่สัมผัสได การใหความสําคัญกับลูกคา และความนาเชื่อถือและไววางใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ทั้งนี้ คุณภาพการใหบริการดานที่ไมสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา คือ การตอบสนองความตองการ

ของลูกคา โดยตัวแปรตน “คุณภาพการใหบริการ” นี้ สามารถนําไปใชพยากรณความจงรักภักดีของลูกคา ไดรอยละ 46 

 จากผลการศึกษาขางตน สามารถเขียนสมการพยากรณในรูปของคะแนนดิบ ไดดังนี ้ 

  ความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา = 0.73 + 0.20(สิ่งที่สัมผัสได) + 0.13(ความนาเชื่อถือและ

ไววางใจ) + 0.27(การใหความมั่นใจ) + 0.14(การให

ความสําคัญกับลูกคา) 

 

สรุปและอภิปรายผล 

 สรุปผลการวิจัย 

  1. ผลการศึกษาขอมูลลักษณะสวนบุคคล คุณภาพการใหบริการ และความจงรักภักดีของลูกคาราน

กวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบวา ลักษณะสวนบุคคล ผูตอบแบบสอบถามในงานศึกษา

ครั้งนี้ สวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุต่ํากวา 30 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป อาชีพธุรกิจ

สวนตัว และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 15,000 บาท ผลการศึกษาคุณภาพการใหบริการ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหออกเปนรายดานพบวา แตละดานมรีะดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก และเมื่อศึกษาความจงรักภักดี พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก 

  2. ผลการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะสวนบุคคลที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาราน

กวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบวา สถานภาพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีใน

ตราสินคาของลูกคาแตกตางกัน โดยสถานภาพโสดและสถานภาพหมาย/หยารางมีความจงรักภักดีมากกวา

สถานภาพสมรส อาชีพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาแตกตางกัน โดยอาชีพอื่นๆ มี

ความจงรักภักดีมากกวาอาชีพนักเรียน/นักศึกษา อาชีพพนักงานบริษัท/หาง/ราน และอาชีพเจาของธุรกิจสวนตัว 

ในขณะที่เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันสงผลตอการตอความจงรักภักดีในตรา

สินคาของลูกคาไมแตกตางกัน    

  3. ผลการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา

รานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบวา การใหความมั่นใจ สิ่งที่สัมผัสได การให

ความสําคัญกับลูกคา และความนาเชื่อถือและไววางใจสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาอยางมีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ในขณะที่คุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองความตองการของลูกคาไมสงผล

ตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

 อภิปรายผล 

  1. ลักษณะสวนบุคคล 

   ผลการศึกษา พบวา เพศที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาไมแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจยัของ วัชรพงษ สุขวงศพล และคณะ (2552 : 125) พบวา ความจงรักภักดีตอตราสินคาแตกตาง

กันตามเพศของผูใชบริการ ในภาพรวม ลูกคาที่เพศแตกตางกัน มีความจงรักภักดีตอตราสินคาไมแตกตางกัน รวมถึง
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งานวิจัยของ อัครวิชญ เชื้ออารย (2556 : 81) พบวา เพศที่แตกตางกัน มีความภักดีในตราสินคา Greyhound ของ

ผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ไมแตกแตกตางกัน อยางไรก็ตามผลการศึกษาดังกลาวไมเปนไปตามสมมุติฐาน 

เนื่องจาก รายการอาหารตลอดจนการใหบริการของรานกวยเตี๋ยวเนื้ออาคเนย ไมไดมีการแบงแยกเพศในการ

ใหบริการ ไมวาเพศหญิงและเพศชายทางรานจะมีการบริการที่เหมือนกัน 

   ผลการศึกษา พบวา อายุที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาไมแตกตาง

กัน สอดคลองกับงานวิจัยของ จีรวรรณ บุญรอด (2557 : 144) พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร ดานอายุที่

แตกตางกัน มีการเลือกซื้ออาหารฟาสตฟูดเแมคโดนัลดและเคเอฟซีไมแตกตางกัน นอกจากนีย้ังสอดคลองกับ

งานวิจัยของ วัชรพงษ สุขวงศพล และคณะ (2552 : 125) พบวา ลูกคาที่อายุแตกตางกัน มีความจงรักภักดีตอตรา

สินคาไมแตกตางกัน อยางไรก็ตามผลการศึกษาดังกลาวไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว เนื่องจาก กวยเตี๋ยวเปน

อาหารที่สามารถรับประทานไดทุกชวงอายุ และทางรานมีการใหบริการเทาเทียมกันไมวาจะเปนเด็กหรือคนแก  

   ผลการศึกษา พบวา สถานภาพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ มัตธิมา กรงเตน (2555 : 61) พบวาสถานภาพที่แตกตางกัน มีความแตกตางกันในเรื่อง

ความจงรักภักดีของลูกคาตอตราสินคาของรานคาเฟอเมซอน ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เขตเทศบาลเมือง

นครปฐม และงานวิจัยของของ ณัฐกฤตา นันทะสิน (2558 : 13) พบวา ผูบริโภคที่มีสถาณภาพแตกตางกัน มี

พฤติกรรมการบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพในดานความถี่ในการบริโภค และในดานมูลคาในการบริโภคแตกตางกัน ซึ่ง

เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสมีแนวโนมที่มีความจงรักภักดีในตรา

สินคาของลูกคาสูงกวาลูกคาที่มีสถานภาพโสด และสถานภาพหมายหรือหยาราง ทั้งนี้ เนื่องจากลูกคาที่มีสถานภาพ

สมรส สวนใหญสถานภาพสมรสจะมีการมารับประทานอาหารเปนครอบครัว และรานกวยเตี๋ยวจะถูกเลือกเปน

ตัวเลือกแรก เพราะกวยเตี๋ยวมีความหลากหลายและสามารถรับประทานไดทุกเพศทุกวัย 

   ผลการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาไมแตกตาง 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ กรวิภา อมรประภาธีรกุล (2553 : 118) พบวา การศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการ

ซื้อ Mos Burger ดานความถี่ในการซื้อ (ครั้งตอ 3 เดือน) ไมแตกตางกัน และงานวิจัยของ ณัฐกฤตา นันทะสิน 

(2558 : 13) พบวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพในดานความถี่

ในการบริโภค และในดานมูลคาในการบริโภคไมแตกตางกัน อยางไรก็ตามผลการศึกษาดังกลาวไมเปนไปตาม

สมมุติฐานที่ตั้งไว เนื่องจาก กวยเตี๋ยวเปนอาหารที่สามารถรับประทานไดทุกระดับการศึกษา และทางรานไมมีการ

แบงแยกการบริการตามระดับการศึกษา ดังนั้นผลที่ออกมาจึงไมสอดคลองกับสมมุติฐาน  

   ผลการศึกษา พบวา อาชีพที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ อัครวิชญ เชื้ออารย (2556 : 82) พบวา อาชีพแตกตางกัน มีความภักดีในตราสินคา 

Greyhound ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน รวมทั้งสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐกฤตา นันทะสิน 

(2558 : 14) พบวา ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีพฤติกรรมการบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพในดานความถี่ในการบริโภค

แตกตางกัน ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มีอาชีพอื่นๆ มีแนวโนมที่มีความ

จงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพเจาของธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัท/หาง/ราน และนักเรียน/

นักศึกษา ทั้งนี้ เนื่องจาก ลูกคาที่ประกอบอาชีพอื่นๆสวนใหญจะมีรูปแบบการดําเนินชีวิต (life style) ที่ไมอิงกับ

เวลา จึงทําใหมาใชเวลามารับประทานกวยเตี๋ยวแหงนี้อยางไมตองรีบรอน กอปรกับบรรยากาศของรานที่จัดใหนั่ง

อยางสบายภายใตความรมรื่นของตนไม 
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    ผลการศึกษา พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาไม

แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐกฤตา นันทะสิน (2558 : 14) พบวา ผูบริโภคที่มีรายไดตางกัน มี

พฤติกรรมการบริโภคอาหารเพื่อสุขภาพในดานความถี่ในการบริโภค และในดานมูลคาในการบริโภค ไมแตกตางกัน 

และสอดคลองกับงานวิจัยของ จีรวรรณ บุญรอด (2557 : 144) พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร ดานรายได

เฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีการเลือกซื้ออาหารฟาสตฟูดเแมคโดนัลดและเคเอฟซีไมแตกตางกัน อยางไรก็ตามผล

การศึกษาดังกลาวไมเปนไปตามสมมติฐานทีต่ั้งไว เนื่องจาก ราคากวยเตี๋ยวที่รานกวยเตี๋ยวอาคเนยไดกําหนดขึ้น ทาง

รานคํานวณจากราคาตนทุนของวัตถุดิบ ราคากวยเตี๋ยวจึงอยูในราคามาตรฐาน ทําใหคนรายไดเฉลี่ยสูงและคน

รายไดเฉลี่ยต่ําซื้อกวยเตี๋ยวในราคาเทากัน  

  2. คุณภาพการใหบริการ 

   ผลการศึกษา พบวา สิ่งที่สัมผัสสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ละมัย เบาเออร (2558 : 63) พบวา การรับรูคุณภาพในการใหบริการ ดานสิ่งที่สัมผัสมีผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการรานอาหารไทยของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งสอดคลองกับงานวิจัยของ สมิทธ      

ลีลาอมร (2557 : 4) พบวา คุณภาพการบริการดานสิ่งที่สัมผัสมีอิทธิพลตอ ความจงรักภักดีของผูใชบริการ

รานอาหารรถเข็นริมทางเทายานเยาราช โดยผลการทดสอบพบวาเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ซึ่งตรงกับสิ่งที่ผู

ศึกษาคาดหวังไว คือ ผูบริโภคจะเลือกใชบริการรานที่สรางสิ่งที่สัมผัสไดใหกับลูกคาไมวาจะเปน การเลือกใชวัตถุดบิ

ที่ไดมาตรฐาน การประกอบอาหารใหมีรสชาติคงที่ การดูแลรักษาบรรยากาศและหองน้ําใหมีความสะอาด ตลอดจน

ที่จอดรถมีความสะดวกสบาย 

   ผลการศึกษา พบวา ความนาเชื่อถือและไววางใจสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ พัชรี ฉันทศิริรักษ  (2554 : 182) พบวา คุณภาพการใหบริการในมิติการรับประกันมี

อิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย และความพึงพอใจในการใชบริการมีอิทธิพลทางบวก

ตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย รวมทั้งสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐวุฒิ รุงเสถียรภูธร (2558 : 86 - 

86) พบวา คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการสงผลตอการเลือกใชบริการรานอาหาร

สําหรับมื้อค่ําของประชากรในกรุงเทพมหานคร โดยผลการทดสอบพบวาเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ซึ่งตรงกับสิ่งที่

ผูศึกษาคาดหวังไว คือ ผูบริโภคจะเลือกใชบริการรานที่ พนักงานใหคําแนะนํา มีความซื่อสัตยและบริการผิดพลาดนอยที่สุด 

   ผลการศึกษา พบวา การตอบสนองความตองการของลูกคาไมสงผลตอความจงรักภักดีในตรา

สินคาของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เกอ ซง (2559 : 67) พบวา คุณภาพการบริการ ดานการตอบสนองไม

มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารไทยของนักทองเที่ยวชาวจีนในกรุงเทพมหานคร และของ วราภรณ        

จุนแสงจันทร (2557 : 58) พบวา คุณภาพบริการ ดานการตอบสนอง ไมสงผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการ Pets’ 

Ville ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการทดสอบอิทธิพลดังกลาวไมเปนไปตามสมมุติฐาน เนื่องจาก รูปแบบการ

ใหบริการไมไดมีความเดนแตกตางจากรานกวยเตี๋ยวอื่นๆทั่วไป รวมทั้งลูกคามองวา รูปแบบการใหบริการยังมี

ลักษณะเดิมที่มีความคุนเคยเรียบรอยแลว เลยทําใหลูกคามองวา การตอบสนองไมมีผลตอความจงรักภักดี  

   ผลการศึกษา พบวา การใหความมั่นใจสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคา ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐวุฒิ รุงเสถียรภูธร (2558 : 85 - 86) พบวา คุณภาพการบริการดานการใหความมั่นใจ

แกลูกคาสงผลตอการเลือกใชบริการรานอาหารสําหรับมื้อค่ําของประชากรในกรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ              

สุนิตา ศรีพลนอก (2559 : 33) พบวา คุณภาพในการบริการ ดานการใหความมั่นใจมีอิทธิพลตอความภักดีตอการใช
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บริการรานกาแฟคาเฟ อเมซอนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการทดสอบพบวาเปนไปตามสมมติฐาน

ที่ตั้งไว คือ ผูบริโภคจะมีความเชื่อมั่นในรานที่ พนักงานมีความเขาใจในการบริการ มีความรูความสามารถที่

เหมาะสมตรงกับงานที่ปฏิบัติ แสดงใหเห็นถึงคุณภาพและความปลอดภัยในตัวอาหารและการบริการ 

   ผลการศึกษา พบวา การใหความสําคัญกับลูกคาสงผลตอความจงรักภักดีในตราสินคาของลูกคาซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ สกุลทิพย โยธินนรธรรม (2558 : 83) พบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ

ความไวเนื้อเชื่อใจของผูบริโภคอาหารญี่ปุนในราน Oishi Grand และงานวิจัยของ ณัฐพร ดิสนีเวทย (2559 : 77 - 

78) พบวา คุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือ หรือไววางใจของการบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคาที่

มีตอตราสินคารานคาเฟขนมหวานในหางสรรพสินคา โดยผลการทดสอบพบวาเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว คือ 

ผูบริโภคมีความหวังตอการบริการ การที่พนักงานใหความสําคัญกับลูกคาทุกคนที่เขามาใชบริการอยางเทาเทียมกัน 

ไมแบงแยกในการบริการ จะทําใหผูบริโภคมีความประทับใจในการบริการ 

  

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 

  1. ดานสิ่งที่สัมผัสได ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการเลือกวัตถุดิบที่ตองมีความสดใหม การ

ลวกเสนเปนไปตามมาตรฐานของรานที่กําหนด น้ําซุปตองรักษาระดับของรสชาติใหคงที่สม่ําเสมอ เนื้อเปอยมีความ

นุมพอดี นอกจากนี้ ควรใหความสําคัญกับถวย จาน ชอน ตองมีความสะอาด และไมมีคราบมัน สถานที่ใหบริการมี

ความสะอาด รมร่ืน ไมมีขยะ ตลอดจนรักษากลิ่นของหองน้ําไมใหมีกลิน่เหม็น และควรเรงดําเนินการเกี่ยวกับสถานที่

จอดรถใหมีความสะดวกสบายและเพิ่มพื้นที่ใหกวางขวาง ซึ่งปจจัยดังกลาวถือวาเปนสิ่งลูกคาสังเกตและรับรูไดโดยงาย  

  2. ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ  ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับความนาเชื่อถือและไววางใจ 

โดยควรกําชับกับพนักงาน ใหพนักงานคํานวณราคาอาหารใหถูกตองตรงตามเมนู และระมัดระวังเรื่องการสงมอบ

รายการอาหารตามลําดับที่กอนหลัง และควรมีการซักซอมหรือสอบถามพนักงานเกี่ยวกับรูปแบบการใหบริการ เพื่อ

ปองกันการใหขอมูลกับลูกคาผิดพลาด ซึ่งปจจัยดังกลาวเปนปจจัยที่ตองใชทักษะ ความสามารถ ดังนั้น ทางรานควร

มีการฝกฝนและทดสอบพนักงานสม่ําเสมอ เพื่อปองกันความผิดพลาดจากการบริการ 

  3. ดานการใหความเชื่อมั่น ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา โดย

ผูประกอบการควรตระหนักใหผูปรุงกวยเตี๋ยวสวมใสอุปกรณที่มิดชิด เชน หมวกคลุมผม ผากันเปอน มีการเก็บผมให

เรียบรอย หากมีปายแนะนําความอรอย เชน เชลลชวนชิม หมึกแดง เปนตน ควรนํามาติดตั้งใหลูกคาเห็นอยาง

ชัดเจนเพื่อสรางความเชื่อมั่นกับลูกคา นอกจากนี้ พนักงานรานตองยิ้มแยม แจมใส เปนกันเองกับลูกคา และ

ใหบริการแกลูกคาเปนอยางดี เสมอตนเสมอปลาย ซึ่งปจจัยดังกลาวเปนปจจัยที่ลูกคาสังเกตเห็นจากการทํางาน 

ขณะเขาราน ดังนั้น ทางรานควรมีการตรวจเช็คเครื่องแตงกายพนักงาน ปายหนารานทุกวันกอนเปดราน เพื่อให

มั่นใจในความพรอมในการใหบริการของพนักงานและราน 

  4. ดานการใหความสําคัญกับลูกคา ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการรูจักและเขาใจลูกคา โดย

ผูประกอบการควรอบรมและซักซอมกับพนักงานในการกลาวทักทายลูกคาและกลาวขอบคุณลูกคา และพนักงาน

ควรใหบริการกับลูกคาทุกคนเทาเทียมกัน ไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการ หรือใหสิทธิพิเศษแกลูกคาทานใด

ทานหนึ่งมากเกินไป  
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  5. ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ผูประกอบการควรมีการพัฒนาและปรับปรุงการ

ตอบสนองความตองการของลูกคา โดยผูประกอบการควรปรับปรุงเกี่ยวกับการรับคําสั่งของลูกคาที่มีความตองการ

นอกเหนือจากรายการอาหารที่กําหนด โดยตองกําชับกับพนักงานใหดําเนินการตามความตองการของลูกคาใหได 

พนักงานรานควรมีความกระตือรือรนในการเปลี่ยนสินคาใหลูกคาทันที เมื่อพบวาสงมอบรายการอาหารผิด รวมทั้ง

กลาวย้ําและตักเตือนพนักงานเกี่ยวกับในการใหบริการกับลูกคาดวยจิตบริการ  

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

1. สามารถใชตัวแปรอื่น เพื่อนํามาศึกษาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานกวยเตี๋ยวใหมี

ความสมบูรณมากยิ่งขึ้น เชน การรับรูทางประสาทสัมผัส ภาพลักษณตราสินคา ความรับผิดชอบตอสังคม เปนตน 

2. ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณเชิงลึกกับผูประกอบการ ตลอดจนพนักงานภายใน

ราน เพื่อใชประกอบในการวิเคราะหเชิงลึกตอไป 

3. ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบจากรานกวยเตี๋ยวอื่นๆ เพื่อนํามาใชเปนเกณฑในการศึกษาอันจะ

นําไปสูการพัฒนารานกวยเตี๋ยวใหมีคุณภาพการใหบริการที่ดียิ่งๆ ขึ้นไป 
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