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บทคัดย่อ   
 การวิจัยนีม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสมัพนัธ์และผลกระทบของคุณภาพการใหบ้ริการต่อความจงรกัภักดีเชิง
พฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย โดยใชแ้บบสอบถามออนไลนเ์ป็นเครี่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอย่างซึ่งเป็นผูใ้ช้บริการรา้นอาหารชาบูหมาล่าในประเทศไทยจ านวน 400 คน ดว้ยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลาย
ขัน้ตอน โดยใช้การวิเคราะหส์หสมัพันธ์แบบพหุคูณและการวิเคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคูณดว้ยวิธีน าตวัแปรเขา้ทัง้หมดใน 
การวิเคราะห์ข้อมูล ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมั่นใจและด้ านการเอาใจใส่  
มีความสมัพนัธแ์ละมีผลกระทบเชิงบวกกบัความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย งานวิจยั
นีถื้อเป็นงานวิจัยแรกเริ่มที่มีการต่อยอดองคค์วามรูเ้ก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ โดยศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพ 
การใหบ้ริการกับความจงรกัภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกคา้รา้นอาหารชาบูหมาล่าในประเทศไทย ผลการวิจัยสามารถน าไปใช้
ประโยชนใ์นการวางแผนกลยทุธท์างการตลาดเพื่อพฒันาและปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้รกิารของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศ
ไทย รวมถึงการเสริมสรา้งความจงรกัภกัดีของลกูคา้ผ่านการใหบ้ริการที่มีคณุภาพ อนัน ามาซึง่ความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนัและ
ความส าเรจ็ของธุรกิจในระยะยาว 
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Abstract   

   This research aims to examine the relationship and the impact of service quality on the behavioral loyalty of 
customers at Shabu Mala restaurants in Thailand. Using an online questionnaire survey as data collection to a sample 
of 400 Shabu Mala customers with multi-stage sampling design. The Multiple correlation analysis and Enter multiple 
linear regression were utilized for data analysis in this study. Findings revealed that service quality in terms of reliability, 
assurance, and empathy, has a positive relationship and impact on customer’s behavioral loyalty of Mala Shabu 
restaurant in Thailand. This research is among the first that extending the body of knowledge in service quality by 
investigating the relationship between service quality and behavioral loyalty in the context of Mala Shabu restaurants 
in Thailand. The research findings can be used to apply in strategic marketing planning to develop and improve the 
service quality of Mala Shabu restaurants in Thailand. This will enhance customer loyalty and give the businesses a 
competitive advantage as well as long - term success. 
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1. บทน า  
 ปัจจบุนัพฤติกรรมการบรโิภคอาหารของผูบ้รโิภคไดเ้ปลีย่นแปลงไปโดยนิยมออกไปรบัประทานอาหารนอกบา้นมากขึน้ 
อีกทัง้ผูบ้ริโภคต่างมุง่เนน้ใชบ้รกิารรา้นอาหารตามกระแสนิยมมากกวา่การบริโภคเพื่ออิ่มทอ้งหรือเพื่อความอรอ่ยเพียงอยา่งเดียว  
(Thai Quote, 2561) จากพฤติกรรมผูบ้รโิภคทีม่ีการเปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็และมีทางเลือกที่หลากหลายมากขึน้ จึงสง่ผลใหเ้กิด
การขยายตวัของธุรกิจรา้นอาหาร โดยกระแสชาบหูมาลา่หรือหมอ้ไฟสไตลจี์นถือเป็นกระแสที่ก าลงัมาแรงและก าลงัไดร้บัความ
นิยมในปัจจบุนั (ประชาชาติธุรกิจ, 2566)  โดยค าวา่ ชาบหูมาลา่ ไดต้ิดอนัดบั 1 ใน 5 ที่ถกูคน้หามากที่สดุ ท าใหต้ลาดชาบหูมาลา่
ยงัคงมีแนวโนม้ที่จะเติบโตอีกมาก เนื่องจากเป็นธุรกิจที่มีฐานลกูคา้เดิมซึง่เป็นคนจีนท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศไทย กลุม่นกัลงทนุ กลุม่
นกัท่องเท่ียว รวมไปถึงกลุม่คนไทยที่ช่ืนชอบอาหารจีนประเภทชาบหูมาลา่  จึงสง่ผลใหธุ้รกิจรา้นอาหารชาบหูมาลา่ตอ้งเผชิญกบั
สถานการณก์ารแข่งขนัที่รุนแรงมากขึน้ ดงันัน้ ธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญักบัคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อรกัษาลกูคา้และ
สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัในระยะยาว (ฐานเศรษฐกิจ, 2566) 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เ ป็นการรับรู ้ของผู้บริ โภคเ ก่ียวกับการให้บริการของผู้ให้บริการ  
โดยเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบับริการที่ไดร้บัจริง  (Parasuraman et al., 1988) คุณภาพการใหบ้ริการมี
ความส าคญัตอ่ธุรกิจเป็นอย่างมาก เนื่องจากอาจสง่ผลตอ่การกลบัมาซือ้/เยี่ยมชมอีกครัง้ (สิรวิชญ ์ป่ินค า และคณะ, 2566; สขุมุ 
อน้ทอง และคณะ, 2565; Primanto and Darmmesta, 2019) การเพิ่มปริมาณการซือ้ของลกูคา้ รวมถึงการช่วยเพิ่มมลูคา่การซือ้
ขาย (Primanto and Darmmesta, 2019) ตลอดจนช่วยสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (สิรวิชญ์ ป่ินค า และคณะ, 2566; 
Shah et al., 2020; Parasuraman et al., 1988) จากการศกึษางานวจิยัที่เก่ียวขอ้งในอดีตพบวา่กรอบแนวคิด SERVQUAL Model 
(Parasuraman et al.,1988) เป็นกรอบแนวคิดที่ไดร้บัความนิยมอยา่งแพรห่ลายในการศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการ  โดยคณุภาพ
การใหบ้ริการมีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดังนี ้1) ดา้นสิ่งที่จับตอ้งได้ (Tangible) 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3) ดา้นการ
ตอบสนอง (Responsiveness) 4) ดา้นความมั่นใจ (Assurance) และ 5) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) ซึ่ง SERVQUAL Model  
มีการน าไปประยกุตใ์ชใ้นบริบทต่าง ๆ  (สิรวิชญ ์ป่ินค า และคณะ, 2566; ธนพล ไวยฉายี, 2566; ศิรินรตัน ์ชวนะอิทธินนัท,์ 2565; 
ศิริวรรณ เอี่ยมศิริ และคณะ, 2565; สทุธิสินี ถิระธรรมสรณ ์และฐากูร อนุสรณพ์าณิชกุล , 2565; ณิชนนัทน ์คมมี และสทุธิภทัร 
อศัววิชัยโรจน,์ 2564; ชรญัดา พรมมา, 2564; สรศกัดิ์ พิลาเกิด และคณะ, 2564; ธงสรวง ศรีธัญรตัน ์และธรรมวิมล สขุเสริม , 
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2563;  Abukhalifeh and Som, 2023; Molai et al., 2022; Oblianda et al., 2021: Kalia et al, 2021) อย่างไรก็ตาม  ยังไม่พบ
การศกึษาในบรบิทของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย 
    ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) เป็นผลมาจากการที่ผูบ้ริโภคมีทศันคติที่ดีต่อสินคา้และบริการ 
หลงัจากนัน้จึงแสดงพฤติกรรม (Action) ตา่ง ๆ ออกมา (Oliver, 1999) เช่น พฤติกรรมซือ้ซ  า้ การบอกตอ่ในเชิงบวก เป็นตน้ ซึง่เป็น
ตัวบ่งชีว้่าบุคคลได้ทุ่มเทความพยายามที่จะกระท าพฤติกรรมนั้น ด้วยความยินดีและเต็ มใจ (Zeithaml et al., 1996) ความ
จงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมมีความส าคญัตอ่ธุรกิจโดยช่วยลดตน้ทนุในการหาลกูคา้ และยงัช่วยปกปอ้งภาพลกัษณข์องธุรกิจจากการ
แข่งขนัซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความสามารถและประสิทธิภาพของธุรกิจ (Aaker, 1991) นอกจากนีก้ารศึกษาความจงรกัภกัดีเชิง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคยงัสามารถช่วยสรา้งการเติบโตของผลก าไรแบบยั่งยืนใหก้บัธุรกิจ การบริหารตน้ทนุในการท าธุรกิจที่ต  ่าลง 
และรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้เก่า รวมถึงการเพิ่มความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัใหก้บัธุรกิจ (Schultz, 1998) 
 การศกึษางานวิจยัในอดตีพบวา่คณุภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) มีความสมัพนัธอ์ยา่งมากกบั ความจงรกัภกัดี 
(Loyalty) (สริวิชญ ์ป่ินค า และคณะ, 2566; ศิรนิรตันช์วนะอิทธินนัท,์ 2565; ศิรวิรรณ เอี่ยมศิรแิละ คณะ, 2565; สทุธิสนิี ถิระธรรม
สรณ ์และฐากูร อนสุรณพ์าณิชกุล, 2565; ณิชนนัทน ์คมมี และสทุธิภทัร อศัววิชยัโรจน์, 2564; วสธิุดา นรุิตมนต,์ 2564; ธงสรวง 
ศรีธัญรตัน ์และธรรมวิมล สขุเสริม, 2563; วชรัาภรณอ์ารีรตนัศกดัิแ์ละคณะ, 2563; Gulam B. et al., 2023; Molai et al., 2022; 
Kalia et al, 2021; Oblianda et al., 2021; Abukhalifeh and Som, 2023; Ahmed et al., 2023) อยา่งไรก็ตาม จากการทบทวน
วรรณกรรมยงัไมพ่บงานวิจยัที่ประยกุตใ์ช ้SERVQUAL Model เพื่อศกึษาความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมในบริบท
ของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ใน ประเทศไทย 
  ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจศกึษาความสมัพนัธแ์ละผลกระทบของคณุภาพการใหบ้รกิารตอ่ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของ
ลูกค้ารา้นอาหารชาบูหมาล่าในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อทดสอบว่าคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์และ  
มีผลกระทบตอ่ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย หรอืไม ่อยา่งไร ผลลพัธท์ี่ไดจ้ากการ
วิจยัสามารถน าไปใชป้ระโยชนใ์นการวางแผนกลยทุธท์างการตลาดเพื่อพฒันาและปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้ริการของรา้นอาหาร
ชาบูหมาล่าในประเทศไทย รวมถึงการเสริมสรา้งความจงรกัภักดีของลูกคา้ผ่านการใหบ้ริการที่มีคุณภาพ อันน ามาซึ่งความ
ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัและความส าเรจ็ของธุรกิจในระยะยาว 
 
2.  เอกสารงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องและสมมุตฐิานของการวิจัย  
   2.1 คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
  คณุภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูท้ี่เกิดขึน้จริงจาก
ประสบการณข์องผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ (Parasuraman et al., 1988) คณุภาพการใหบ้ริการเป็นสิง่ที่ผู้
ใหบ้ริการสง่มอบใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (ธนภร ศรีไชย 
และคณะ, 2562) คณุภาพการใหบ้ริการมีบทบาทส าคญัอยา่งยิ่งต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดีของลกูคา้ (Parasuraman 
et al., 1988) โดยอาจสง่ผลต่อการกลบัมาซือ้/เยี่ยมชมอีกครัง้ (สิรวิชญ ์ป่ินค า และคณะ, 2566; สขุมุ อน้ทอง และคณะ, 2565) 
การเพิ่มปริมาณการซือ้ของลกูคา้ รวมถึงการ ช่วยเพิ่มมลูคา่การซือ้ขาย (Primanto and Darmmesta, 2019) ตลอดจนช่วยสรา้ง
ความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั (สริวิชญ ์ป่ินค า และคณะ, 2566; Shah et al., 2020; Parasuraman et al., 1988) 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิ จัยที่ เ ก่ียวข้องพบว่า  กรอบแนวคิด SERVQUAL Model (Parasuraman  
et al.,1988) ซึ่งมีองคป์ระกอบของคณุภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นสิ่งที่จบัตอ้งได ้(Tangible) 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 3) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 4) ดา้นความมั่นใจ (Assurance) และ 5) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy)  
มีการน าไปประยกุตใ์ชใ้นหลากหลายบริบท เช่น 1) บริบทของธุรกิจหอพกั (สิรวิชญ ์ป่ินค า และคณะ, 2566) 2) บริบทของธุรกิจ
โรงแรม (สทุธิสินี ถิระธรรมสรณ ์และฐากูร อนสุรณพ์าณิชกุล, 2565) 3) บริบทของธุรกิจรา้นทอง (ณิชนนัทน ์คมมี และสทุธิภทัร 
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อัศววิชัยโรจน์, 2564) และ 4) บริบทของธุรกิจรา้นอาหารประเภทก๋วยเตี๋ยว (ธนพล ไวยฉายี , 2566; ธงสรวง ศรีธัญรตัน ์และ 
ธรรมวิมล สขุเสริม, 2563) รา้นอาหารญ่ีปุ่ น (ศิรินรตัน ์ชวนะอิทธินนัท์, 2565) รา้นอาหารฟาสตฟ์ู้ด (ศิริวรรณ เอี่ยมศิริ และคณะ, 
2565) ร้านอาหารสุกี ้ (ชรัญดา พรมมา , 2564) ร้านหมูกระทะ (สรศักดิ์ พิลาเกิด และคณะ, 2564) ร้านอาหารในโรงแรม 
(Abukhalifeh and Som, 2023) รา้นอาหารโดยทั่วไป (Molai et al., 2022; Oblianda et al., 2021: Kalia et al, 2021) อย่างไรก็
ตาม ยงัไมพ่บการศกึษาองคป์ระกอบของคณุภาพการใหบ้รกิารในบรบิทรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย  
  2.2 ความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) 
 ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) หรือ Action Loyalty เป็นพฤติกรรมของผูบ้ริโภคอนัมีผลมาจาก 
การท่ีผูบ้ริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อสินคา้และบริการ โดยแสดงออกมาในรูปแบบต่าง ๆ (Oliver, 1999) เช่น การซือ้ซ  า้ (ศิรินรตัน ์ 
ชวนะอิทธินนัท,์ 2565; สทุธิสินี ถิระธรรมสรณ ์และฐากูร อนสุรณพ์าณิชกุล, 2565; ธงสรวง ศรีธัญรตัน ์และธรรมวิมล สขุเสริม, 
2563; พิมพภ์ทัร ชูตระกูล, 2560; Nurdin et al., 2023; Molai et al., 2022; Oliver, 1999) และการบอกตอ่ในเชิงบวก (ศิรินรตัน ์
ชวนะอิทธินนัท,์ 2565; สทุธิสินี ถิระธรรมสรณ ์และฐากรู อนสุรณพ์าณิชกลุ, 2565; ณิชนนัทน ์คมมี และสทุธิภทัร อศัววิชยัโรจน,์ 
2564; ธงสรวง ศรีธัญรตัน ์และธรรมวิมล สุขเสริม, 2563; ประมวล มียอด, 2561; Molai et al., 2022) ความจงรกัภกัดีเชิง
พฤติกรรมมีความส าคญัต่อธุรกิจโดยช่วยลดตน้ทนุในการหาลกูคา้ และยงัช่วยปกป้องภาพลกัษณข์องธุรกิจจากการแข่งขนัซึ่ง  
สะทอ้นถึงความสามารถและประสิทธิภาพของธุรกิจ (Aaker, 1991) นอกจากนีก้ารศึกษาความจงรกัภักดีเชิงพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคยงัสามารถช่วยสรา้งความเติบโตของผลก าไรแบบยั่งยืนใหก้บัธุรกิจ การบริหารตน้ทนุในการท าธุรกิจที่ต  ่าลง และรกัษา
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้เก่าไดด้ี เพิ่มความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัในธุรกิจเดียวกนั (Schultz, 1998) 
  2.3 ความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพการให้บริการและความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรม 
      จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งพบว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการกบัความจงรกัภกัดีไดร้บั
ความนิยมในการศึกษาอย่างแพรห่ลายในบริบทต่าง ๆ เช่น รา้นอาหาร (ศิรินรตัน ์ชวนะอิทธินนัท,์ 2565; ศิริวรรณ เอี่ยมศิริ และ
คณะ, 2565; วสธิุดา นุริตมนต ,์ 2564; ธงสรวง ศรีธัญรตัน ์และธรรมวิมล สขุเสริม, 2563;  วชัราภรณ ์อารีรตันศกัดิ์ และคณะ, 
2563; Gulam B. et al., 2023; Molai et al., 2022; Kalia et al, 2021; Oblianda et al., 2021; Abukhalifeh and Som, 2023; 
Ahmed et al., 2023) โรงแรม (สุทธิสินี ถิระธรรมสรณ ์และฐากูร อนุสรณ์พาณิชกุล , 2565) รา้นทอง (ณิชนันทน์ คมมี และ 
สทุธิภทัร อศัววิชยัโรจน,์ 2564) และ หอพกั (สริวิชญ ์ป่ินค า และคณะ, 2566) เป็นตน้ 
  ระหว่างองคป์ระกอบของคณุภาพการใหบ้ริการที่ประยกุตใ์ช ้SERVQUAL Model กบัความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมใน
บรบิทของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย 
 2.4 ข้อบ่งชีจ้ากการทบทวนวรรณกรรม 
  จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง พบว่า SERVQUAL Model โดย Parasuraman et al. (1988) เป็นกรอบ
แนวคิดที่ไดร้บัความนิยมอย่างแพรห่ลายในการศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการ โดยมีการน าไปประยุกตใ์ชใ้น  บริบทต่าง ๆ ซึ่งการ
ประยกุตใ์ช ้SERVQUAL Model เพื่อศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ใน ประเทศไทยนัน้ ถือเป็นประเด็นท่ี
นา่สนใจในปัจจบุนั 
  นอกจากนี ้ยงัพบว่าคุณภาพการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดี อย่างไรก็ตาม ยงัไม่พบงานวิจยัที่
ประยกุตใ์ช ้SERVQUAL Model ในการศึกษาความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมในบรบิทของรา้นอาหารชาบหูมาลา่
ในประเทศไทย 
  ดงันัน้ งานวิจยันีจ้ึงไดป้ระยกุตใ์ช ้SERVQUAL Model ของ Parasuraman et al. (1988) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์
และผลกระทบของคณุภาพการใหบ้รกิารตอ่ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย 
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3. กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการวิจัย  
 การวิจยั เรื่อง ผลกระทบของคณุภาพการใหบ้ริการต่อความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหาร ชาบหูมาลา่
ในประเทศไทย ไดใ้ชก้รอบแนวคิดในการวิจยั ดงันี ้ 
  1. คณุภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) โดยใชแ้นวคิดคณุภาพการใหบ้รกิารของ Parasuraman et al (1988) 
ดงันี ้ 
   1.1 ดา้นสิง่ที่จบัตอ้งได ้(Tangible)  
   1.2 ดา้นความนา่เช่ือถือ (Reliability)  
   1.3 ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)  
   1.4 ดา้นความมั่นใจ (Assurance)  
   1.5 ดา้นการเอาใจใส ่(Empathy)  
   2. ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) โดยประยกุตใ์ชแ้นวคิดของ Oliver (1999) และงานวิจัย 
ในอดีตที่เก่ียวขอ้ง 
 

 
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

 
              1. ดา้นสิง่ที่จบัตอ้งได ้  
                       (Tangible)  

 
 2. ดา้นความนา่เช่ือถือ  
        (Reliability)  
 
 3. ดา้นการตอบสนอง            ความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรม  
  (Responsiveness)                   (Behavioral Loyalty) 

     
 4. ดา้นความมั่นใจ  
       (Assurance)  
 
 5. ดา้นการเอาใจใส ่ 
        (Empathy) 

 
 

รูปภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

 3.1 วตัถุประสงคข์องการวิจัย  
  3.1.1 เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์และผลกระทบของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสิ่งที่จับตอ้งได้กับความจงรกัภกัดี 
เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย 

H1 

H2 
H3 

H4 

H5 
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     3.1.2 เพื่อศกึษาความสมัพนัธแ์ละผลกระทบของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความนา่เช่ือถือกบัความจงรกัภกัดี 
เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย 
     3.1.3 เพื่อศกึษาความสมัพนัธแ์ละผลกระทบของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองกบัความจงรกัภกัดี 
เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย 
     3.1.4  เพื่อศกึษาความสมัพนัธแ์ละผลกระทบของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความมั่นใจกบัความจงรกัภกัดี 
เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย 
     3.1.5 เพื่อศกึษาความสมัพนัธแ์ละผลกระทบของคณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการเอาใจใสก่บัความจงรกัภกัดี 
เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย 
   3.2 สมมุติฐานการวิจัย  
    สมมตุิฐานที่ 1(H1) : คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสิ่งที่จบัตอ้งไดม้ีความสมัพนัธแ์ละมีผลกระทบตอ่ความจงรกัภกัดี
เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบูหมาลา่ในประเทศไทย  
    สมมุติฐานที่  2 (H2)  : คุณภาพการให้บริการ  ด้านความน่าเ ช่ือถือมีความสัมพันธ์และมีผลกระทบต่อ 
ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย  
    สมมตุิฐานที ่3 (H3) : คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองมีความสมัพนัธแ์ละมีผลกระทบตอ่ความจงรกัภกัดี
เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย  
    สมมตุิฐานที่ 4 (H4) : คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความมั่นใจมีความสมัพนัธแ์ละมีผลกระทบต่อความจงรกัภกัดี  
เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย  
    สมมตุิฐานที่ 5 (H5) : คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใสม่ีความสมัพนัธแ์ละมีผลกระทบต่อความจงรกัภกัดี
เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย 
   3.3 นิยามศัพทเ์ฉพาะ  
    3.3.1. ชาบูหมาล่า (Mala Shabu) หมายถึง อาหารประเภทหมอ้ไฟต ารบัญ่ีปุ่ นเป็นการดัดแปลงมาจากอาหาร
ประเภทหมอ้ไฟของปักก่ิง ประเทศจีน โดยมีการน าเครือ่งเทศจากประเทศจีนท่ีน ามาบดเขา้ดว้ยกนัจากนัน้ เคี่ยวกบัน า้มนัจนหอม 
ส่วนผสมที่นิยมใช้ ไดแ้ก่ พริกไทยเสฉวน (Sichuan Peppercorns) หรือฮวาเจียว น า้มัน พริก กระเทียม พริกแหง้ ขิง อบเชย  
โป๊ยกั๊ก เมล็ดเทยีน ขา้วเปลือก และ เมล็ดกระวานด า ผสมลงในน า้ซุปของชาบสูีของน า้ซุปหมาลา่จะมีลกัษณะสีแดงจดัจึงเขา้กบั
รสชาติที่หอมและเผ็ดรอ้น  
    3.3.2. คณุภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) คือ การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารโดยการประเมินจาก ประสบการณข์อง
ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการใหบ้ริการของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ โดยเก่ียวขอ้งกบัการตอบสนองความ ตอ้งการหรือความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงันี ้ 
     3.3.2.1 ดา้นสิง่ที่จบัตอ้งได ้(Tangible) หมายถึง การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารจากการ ประเมินเก่ียวกบั ลกัษณะทาง
กายภาพของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ ไดแ้ก่ ความเพียงพอของโต๊ะเกา้อี ้ ความสวยงามของการตกแต่งรา้น อณุหภมูิภายในรา้นที่
เหมาะสม รวมถึงความเรยีบรอ้ยของการแตง่กายของพนกังาน  
     3.3.2.2 ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การรับรู ้ของผู้ใช้บริการจากการประเมินเก่ียวกับ 
ความสามารถของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในการใหบ้รกิารไดอ้ยา่งถกูตอ้งตามที่ไดแ้จง้หรอืก าหนดไว้ 
     3.3.2.3 ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการจากการประเมิน เก่ียวกับ
ความรวดเร็วในการให้บริการของรา้นอาหารชาบูหมาล่า ความกระตือรือร้นของพนักงานในการให้บริการรวมถึงการให้ 
ความช่วยเหลอืลกูคา้เป็นอยา่งดีและทนัทว่งทีเมื่อเกิดปัญหาในการใชบ้รกิาร  
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     3.3.2.4 ด้านความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความเช่ือใจหรือความไว้วางใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ  
การใหบ้รกิารของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเด็นเรือ่งความปลอดภยั สขุอนามยั การคิดคา่อาหารท่ีถกูตอ้ง แมน่ย า รวมถึงความ
เหมาะสมของราคากบัปรมิาณอาหาร  
     3.3.2.5 ดา้นการเอาใจใส ่(Empathy) หมายถึง การรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการจากการประเมินเก่ียวกบัการ ดแูลใสใ่จ
ลกูคา้ของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ เช่น การปฏิบตัิกบัลกูคา้อย่างเท่าเทียมกนั  ดแูลลกูคา้เป็นอย่างดีและใหค้วามส าคญักบัความ
ตอ้งการเฉพาะของลกูคา้  
   3.3.3. ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) หมายถึง การแสดงออกของผูใ้ชบ้ริการรา้นอาหารชาบหูมาลา่
ในประเทศไทยที่แสดงถึงความตัง้ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารและการบอกตอ่ในเชิงบวก 

4. วิธีการด าเนินงานวิจัย  
    4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง  
  ประชากร (Population) ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่เคยใช้บริการรา้นอาหารชาบูหมาล่าในประเทศไทย ซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แนน่อน 
  กลุม่ตวัอยา่ง (Sample) ไดแ้ก่ ลกูคา้ที่เคยใชบ้รกิารรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย จ านวน 400 คน 
  จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง (Sample Size) จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยค านวณไดจ้ากสตูรไมท่ราบจ านวนประชากร 
ของ Krejcie and Morgan (1970) โดยก าหนดระดบัคา่ความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และระดบัคา่ความลาดเคลือ่นรอ้ยละ 5 
   4.2 วิธีการสุ่มตัวอยา่ง 
  งานวิจยันี ้ไดใ้ชว้ิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบอาศยัความนา่จะเป็น (Probability Sampling) โดยใชว้ิธีสุม่ตวัอยา่งแบบชัน้
ภูมิ (Stratified Random Sampling) เพื่อก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอย่างที่มาใชบ้ริการรา้นอาหารชาบูหมาลา่ในประเทศไทย โดย
จ าแนกตามรา้นอาหารชาบหูมาลา่ที่มีการรีวิวมากที่สดุ หลงัจากนัน้ จึงใชว้ิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-
probability Sampling) แบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บขอ้มลูจากลกูคา้รา้นอาหารชาบูหมาลา่ในประเทศ
ไทย ซึง่ลกูคา้เป็นผูต้อบแบบสอบถามผา่นช่องทางออนไลนด์ว้ยตวัเอง 
     4.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
   งานวิจยันีใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู ซึ่งไดพ้ฒันาแบบสอบถามมา
จากศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการและความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรม รวมถึง
ค าแนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญ โดยแบบสอบถามมีทัง้หมด 3 ตอน ดงันี ้
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของลูกค้าที่มาใช้บริการรา้นอาหารชาบูหมาล่าในประเทศไทย ลักษณะแบบสอบถาม  
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จ านวน 6 ขอ้ โดยครอบคลมุขอ้มลูเก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีย่
ตอ่เดือน และรา้นอาหารชาบหูมาลา่ที่เคยใชบ้รกิาร  
  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการของรา้นอาหารชาบูหมาล่าในประเทศไทย โดย ลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 20 ขอ้โดยครอบคลมุขอ้มลูคุณภาพการ ใหบ้ริการ จ านวน 5 
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิ่งที่จับตอ้งได ้(Tangible) จ านวน 4 ขอ้ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) จ านวน 4 ขอ้ ดา้นการตอบสนอง 
(Responsiveness) จ านวน 4 ขอ้ ดา้นความมั่นใจ (Assurance) จ านวน 4 ขอ้ และดา้นการ เอาใจใส่ (Empathy) จ านวน 4 ขอ้ 
โดยใชแ้นวคิดคณุภาพการใหบ้รกิารของ Parasuraman et al. (1988)  

 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้ที่มาใชบ้ริการรา้นอาหารชาบู หมาลา่
ในประเทศไทย ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 4 ขอ้ โดย ประยุกตใ์ชแ้นวคิดของ 
Oliver (1999) และงานวิจยัในอดีตที่เก่ียวขอ้ง 
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    4.4 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผูว้ิจัยไดท้ าการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity Test) ของแบบสอบถาม ที่ผ่านการพิจารณาจากผูเ้ช่ียวชาญ
จ านวน 3 ท่าน ไปหาค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ (Discrimination Power) โดยใช้เทคนิค Item–total Correlation ซึ่งคุณภาพการ
ใหบ้รกิารมีคา่อ านาจจ าแนก (r) อยูร่ะหวา่ง 0.538 ถึง 0.872 และความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่มี
คา่อ านาจจ าแนก (r) อยูร่ะหวา่ง 0.839 ถึง 0.858 ซึง่สอดคลอ้งกบั บญุชม ศรสีะอาด (2545) ซึง่ไดแ้นะน าวา่คา่ที่สงูกวา่ 0.40 เป็น
คา่อ านาจจ าแนกของแบบสอบถามที่ยอมรบัได ้หลงัจากนัน้ จึงทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability Test) โดยใชค้า่สมัประสทิธ์ิอลัฟา 
(Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค ซึ่งคุณภาพการใหบ้ริการมีค่าสมัประสิทธ์ิอัลฟ่า อยู่ระหว่าง 0.813 ถึง 0.924 และ
ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้มีคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า 0.936 ซึ่งสอดคลอ้งกบัค าแนะน าของ Ebel and Frisbie (1986) ที่
ไดก้ลา่ววา่ คา่ความเช่ือมั่นของค าถามควรมีคา่ 0.70 ขึน้ไป จึงจะยอมรบัไดว้า่เครือ่งมือมีคณุภาพเพียงพอท่ีจะน าไปใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มลู 
 4.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผูว้ิจัยไดด้  าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการส่งแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน ์(Google Form) ไปยังกลุ่ม
ตวัอยา่งที่เป็นลกูคา้ที่เคยใชบ้รกิารรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย ผา่นกลุม่ในสือ่ออนไลนต์า่งๆ เช่น  
เฟซบุ๊ก ไลน ์อินสตาแกรม เป็นตน้ เพื่อขอความอนเุคราะหใ์นการตอบแบบสอบถาม โดยมีการเก็บรวบรวมขอ้มลูระหวา่งวนัท่ี 1 – 
31 มีนาคม 2567 และไดแ้บบสอบถามตอบกลบัมาจ านวนทัง้หมด 400 ชดุ 
 4.6 สถติิที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
    สถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข์อ้มูลส าหรบังานวิจัยนีไ้ดแ้ก่ การวิเคราะหส์หสมัพันธ์พหุคูณ และการวิเคราะหก์าร
ถดถอยพหคุณู โดยใชใ้นการทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารกบัความความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้
รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย ซึง่สามารถเขียนเป็นสมการไดด้งันี ้

สมการ  BL = β0 + β1 TGB + β2 RBT + β3 RSN + β4 ASR + β5 EMT 
โดยที ่ BL  

TGB  
RBT  
RSN  
ASR 
EMT 

แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 

ความจงรกัภกัดเีชิงพฤตกิรรม 
คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้ 
คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความนา่เช่ือถือ  
คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนอง  
คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความมั่นใจ  
คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการเอาใจใส ่

 
5. ผลการวิเคราะหข้์อมูล  
  5.1 การวิเคราะหส์หสัมพนัธ ์
   การวเิคราะหส์หสมัพนัธข์องคณุภาพการใหบ้รกิารกบัความจงรกัภกัดีเชิงพฤตกิรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ใน
ประเทศไทย สามารถสรุปไตด้งัตาราง 1 
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ตาราง 1 การวิเคราะหส์หสมัพนัธข์องคณุภาพการใหบ้รกิารกบัความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบู 
            หมาลา่ในประเทศไทย 

ตัวแปร BL TGB RBT RSN ASR EMT VIFs 
x ̅ 4.51 4.42 4.30 4.28 4.49 4.41  

S.D. 0.42 0.44 0.46 0.48 0.44 0.47  
BL - 0.314** 0.393** 0.273** 0.376** 0.346**  

TGB  - 0.411** 0.345** 0.368** 0.409** 1.396 
RBT   - 0.416** 0.320** 0.375** 1.392 
RSN    - 0.376** 0.395** 1.395 
ASR     - 0.316** 1.312 
EMT      - 1.393 

**มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 จากตาราง 1 พบว่า ตวัแปรอิสระแตล่ะดา้นมีความสมัพนัธก์นั ซึ่งอาจเกิดเป็นปัญหาMulticollinearity ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึง
ไดท้ าการทดสอบ Multicollinearity โดยใชค้า่ VIFs ปรากฏว่าค่า VIFs ของตวัแปรอิสระคณุภาพการใหบ้ริการมีคา่ตัง้แต่ 1.312 -
1.396 ซึง่มีคา่นอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ตวัแปรมีความสมัพนัธก์นั แตไ่มก่่อใหเ้กิดปัญหา Multicollinearity (Black, 2006)  
 เมื่อพิจารณาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอิสระคณุภาพการใหบ้รกิารในแต่ละดา้น พบวา่ มีความสมัพนัธ์
กับตวัแปรตามความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมโดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธอ์ยู่
ระหว่าง 0.273 – 0.393 จากนัน้ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะหก์ารถดถอยแบบพหคุณู (ดงัตาราง 2) และสรา้งสมการพยากรณค์วาม
จงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทยโดยรวม (BL) ไดด้งันี ้
                 BL = 1.745 + 0.071TGB + 0.214RBT + 0.009RSN + 0.027ASR + 0.129EMT 
  
5.2 การทดสอบสมมตฐิาน 
 การทดสอบความสมัพนัธข์องสมัประสิทธ์ิการถดถอยของคณุภาพการใหบ้ริการกบัความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของ
ลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ไดด้งัตาราง 2 
ตาราง 2 การทดสอบความสมัพนัธข์องสมัประสทิธ์ิการถดถอยของคณุภาพการใหบ้รกิารกบัความจงรกัภกัดี      
              เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย  

สมมติฐาน คุณภาพการให้บริการ 
(SQ) 

ความจงรักภกัด ี
เชิงพฤตกิรรม (BL) 

t p-value 
ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน สัมประสิทธ์ิ 
การถดถอย 

ความคลาด  
เคลื่อนมาตรฐาน 

 
H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

คา่คงที่ (a) 
ดา้นสิง่ที่จบัตอ้งได ้(TGB)  
ดา้นความนา่เช่ือถือ (RBT) 
ดา้นการตอบสนอง (RSN) 
ดา้นความมั่นใจ (ASR) 
ดา้นการเอาใจใส ่(EMT) 

1.745 
0.071 
0.214 
0.009 
0.207 
0.129 

0.249 
0.049 
0.047 
0.045 
0.048 
0.046 

7.000 
1.456 
4.545 
0.198 
4.361 
2.810 

0.000** 
0.146 

0.000** 
0.843 

0.000** 
0.005** 

 
ปฏิเสธ 
ยอมรบั 
ปฏิเสธ 
ยอมรบั 
ยอมรบั 

F = 26.319 p = < 0.000 Adj R² = 0.241 
**มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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 จากตาราง 2  พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ (RBT) ดา้นความมั่นใจ (ASR) และดา้นการเอาใจใส ่
(EMT) มีความสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชิงบวกกบัความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่โดยรวม (BL) จึง
ยอมรบัสมมติฐานท่ี 2,4 และ 5 โดยปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 และ 3 โดยผลการวิจยัสามารถแสดงไดด้งัรูปภาพประกอบ 2 

 
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

 
              1. ดา้นสิง่ที่จบัตอ้งได ้  
                       (Tangible)  

 
 2. ดา้นความนา่เช่ือถือ  
        (Reliability)  
 
 3. ดา้นการตอบสนอง           ความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรม  
  (Responsiveness)                   (Behavioral Loyalty) 

     
 4. ดา้นความมั่นใจ  
       (Assurance)  
 
 5. ดา้นการเอาใจใส ่ 
        (Empathy) 
 
หมายเหตุ: **มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

รูปภาพประกอบ  2 ผลการวิจยั 
 
6. สรุปและอภปิรายผลการวิจัย 
 การวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์และผลกระทบของคุณภาพการให้บริการต่อความจงรักภักดี 
เชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบูหมาลา่ในประเทศไทย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจาก
ลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย จ านวน 400 คน สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ การวิเคราะหส์หสมัพนัธพ์หคุณู 
และการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณุ ผลการวิจยัพบวา่ 

 6.1 คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ มีความสมัพนัธแ์ละมีผลกระทบต่อความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรม
ของลูกคา้รา้นอาหารชาบูหมาล่า ในประเทศไทย ทัง้นี ้ เนื่องจากการที่ลูกคา้จะกลบัมาใช้บริการที่รา้นอีกครัง้ ก็ต่อเมื่อทาง 
รา้นสามารถท าใหล้กูคา้รูส้กึถึงความเป็นมืออาชีพและมาตรฐานที่คงเสน้คงวาของทางรา้น ซึ่งลกูคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการรา้นอาหาร
ชาบหูมาลา่ในประเทศไทย ใหค้วามส าคญักบัการใหบ้รกิารอยา่งมืออาชีพ เปิด – ปิด รา้นตรงตามเวลาที่ไดแ้จง้ไว ้และสามารถให้
ค าแนะน าลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ดงันัน้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ที่มีคณุภาพการให้บริการครอบคลมุประเด็นต่าง ๆ ขา้งตน้ จะท าให้
ลกูคา้อยากที่จะกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมถึงการแนะน าบอกต่อในสิ่งท่ีดี ๆ อีกดว้ย โดยสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริวรรณ เอี่ยมศิริ 
และคณะ (2565) พบว่า ดา้นความนา่เช่ือถือหรือความไวว้างใจไดส้ง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีต่อตราสินค้ารา้นอาหารฟาสตฟ์ูด้ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ สทุธิสินี ถิระธรรมสรณ ์และฐากูร อนุสรณพ์าณิชกุล ( 2565) พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดม้ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการที่พกัประเภทโรงแรมและ  

0.071 
 

0.214** 
** 
0.009 
 0.207** 
 
0.129** 
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รสีอรท์ ในเขตอ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ ์สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธงสรวง ศรธีญัรตัน ์และธรรมวิมล สขุเสรมิ (2563) พบวา่ 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ มีความสมัพันธ์ต่อความจงรกัภักดี สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Molai et al. (2022) พบว่าความ
นา่เช่ือถือมีความสมัพนัธท์ี่ส  าคญัอยา่งมากกบัความภกัดีของลกูคา้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
Oblianda et al. (2021) พบวา่ ความนา่เช่ือถือมีอิทธิพลอยา่งมากตอ่ความภกัดีของลกูคา้ 
 6.2 คุณภาพการให้บริการด้านความม่ันใจ มีความสมัพนัธแ์ละมีผลกระทบต่อความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของ
ลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ ในประเทศไทย ทัง้นี  ้เนื่องจากรา้นอาหารที่สามารถท าใหล้กูคา้รูส้กึมั่นใจ ไวว้างใจในคณุภาพของ
อาหาร ปรมิาณที่ไดร้บั รวมถึงความสะอาดของรา้นอาหารจะท าใหล้กูคา้อยากกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้ รวมถึงแนะน ารา้นอาหารนี ้
ใหผู้อ้ื่น ซึง่ลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย ไดใ้หค้วามส าคญักบัความปลอดภยั มาตรฐานดา้นสขุอนามยั ปรมิาณของ
อาหารที่ไดร้บักบัเงินที่จ่ายไป รวมถึงการคิดคา่อาหารที่ถกูตอ้งและแมน่ย าของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ ดงันัน้รา้นอาหารชาบูหมาลา่ที่มี
คณุภาพการใหบ้ริการครอบคลมุประเด็นตา่ง ๆ ขา้งตน้ จะท าใหล้กูคา้มาใชบ้รกิารอีก รวมถึงการแนะน าบอกต่อคนรูจ้กัใหเ้ขา้มา
ใชบ้ริการ โดยสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สทุธิสินี ถิระธรรมสรณ ์และฐากูร อนสุรณพ์าณิชกุล (2565) พบว่า ปัจจยัคณุภาพการ
บรกิาร ดา้นการรบัประกนั มีอิทธิพลตอ่ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารท่ีพกัประเภทโรงแรมและรสีอรท์ ในเขตอ าเภอเขาคอ้ จงัหวดั
เพชรบรูณ ์สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธงสรวง ศรธีญัรตัน ์และธรรมวิมล สขุเสรมิ (2563) พบวา่ การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้สง่ผล
ชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกคา้ ผูบ้ริ โภคจะมีความเช่ือมั่นในรา้นคา้ที่มีพนักงานซึ่งมีทักษะและความรูท้ี่จ  าเป็นในการ
ใหบ้ริการ คิดค่าอาหารไดอ้ย่างแม่นย า มั่นใจในคณุภาพ ความปลอดภยัของอาหารและบริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
Oblianda et al. (2021) พบวา่ ความมั่นใจมีอิทธิพลอยา่งมากตอ่ความภกัดีของลกูคา้ 

6.3 คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ มีความสมัพนัธแ์ละมีผลกระทบต่อความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของ
ลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ ในประเทศไทยโดยรวม ทัง้นี ้เนื่องจากรา้นอาหารที่สามารถท าใหล้กูคา้รูส้กึถึงการดูแลเอาใจใสท่ี่ดี 
การใหบ้รกิารอยา่งเทา่เทียม รวมไปถึงการจดจ ารายละเอียดตา่ง ๆ ของลกูคา้ที่เขา้ใชบ้รกิาร จะท าใหล้กูคา้อยากที่จะมาใชบ้รกิาร 
รวมไปถึงการพดูถึงสิง่ดี ๆ เก่ียวกบัรา้นอาหารนัน้ ซึง่ลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย จะใหค้วามส าคญักบัการบริการ
ลกูคา้ทกุคนอยา่งเท่าเทียม ความตอ้งเฉพาะรายบคุคล ไดร้บัการดแูลเป็นอยา่งดี รวมถึงการจดจ ารายละเอียดของลกูคา้ที่เขา้มา
ใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ดงันัน้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ที่มีคณุภาพการใหบ้รกิารครอบคลมุประเด็นตา่ง ๆ ขา้งตน้ จะท าใหล้กูคา้พา
ครอบครวัหรือคนรูจ้ักเขา้มาใช้บริการอีกครัง้ และมีการพูดถึงสิ่งดี ๆ ที่เก่ียวกับรา้นอาหารชาบูหมาล่าแห่งนี ้โดยสอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของ ศิริวรรณ เอี่ยมศิริ และคณะ (2565) พบว่า ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจในผูร้บับริการส่งผลต่อความจงรกัภกัดีต่อตรา
สินคา้รา้นอาหารฟาสตฟ์ู้ดของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ สุทธิสินี ถิระธรรมสรณ์ และฐากูร 
อนุสรณ์พาณิชกุล (2565) พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ในผูร้บับริการมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีพกัประเภทโรงแรมและรีสอรท์ ในเขตอ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบรูณ ์สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณิชนนัทน ์คมมี และ
สุทธิภัทร อศัววิชัยโรจน์ (2564) พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารรา้นทองในจงัหวดัระยอง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธงสรวง ศรธีญัรตัน ์และธรรมวิมล สขุเสรมิ (2563) พบวา่ การรูจ้กั
และเขา้ใจลกูคา้สง่ผลเชิงบวกตอ่ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Molai et al. (2022) พบวา่ ความเขา้ใจและ
เอาใจใสม่ีความสมัพนัธท์ี่ส  าคญัอยา่งมากกบัความภกัดีของลกูคา้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Oblianda et al. (2021) พบวา่ 
การเอาใจใสม่ีอิทธิพลอยา่งมากตอ่ความภกัดีของลกูคา้ 
 6.4 คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งที่จับต้องได้ ไม่มีความสัมพันธ์และไม่มีผลกระทบต่อความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบูหมาลา่ในประเทศไทย ทัง้นี ้เนื่องจากปริมาณของโต๊ะ เกา้อี ้และการแต่งกายของพนกังาน 
ตลอดจนการตกแต่งรา้น ลว้นเป็นคุณลกัษณะทางกายภาพของรา้นที่คงมีอยู่ และจับตอ้งได ้อย่างไรก็ตาม  คุณลกัษณะทาง
กายภาพเหลา่นีไ้มส่ง่ผลตอ่ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้ ซึง่ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมา
ลา่ในประเทศไทยอาจมีรากฐานมาจากการเช่ือมโยงทางอารมณม์ากกวา่ความสวยงามเพียงอยา่งเดียวโดยสอดคลอ้งกบังานวิจยั
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ของ ศิรินรตัน ์ชวนะอิทธินนัท ์(2565) พบว่า คณุภาพการบริการดา้นสิ่งที่จบัตอ้งไดไ้ม่มีมีอิทธิพลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ
รา้นอาหารญ่ีปุ่ นประเภทโอมากาเสะ (Omakase) ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณิชนนัทน ์คม
มี และสทุธิภทัร อศัววิชยัโรจน ์(2564) พบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการดา้นสิ่งที่จบัตอ้งไดไ้ม่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการรา้นทองในจงัหวดัระยอง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Molai et al. (2022) พบว่าโครงสรา้งคณุภาพการบริการ ดา้นสิง่ที่
จบัตอ้งได ้ไม่มีความสมัพนัธท์ี่ส  าคญักบัความภกัดีของลกูคา้ และสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ Oblianda et al. (2021) พบว่าใน
บรรดาขอบเขตของคณุภาพการบรกิารดา้นสิง่ที่จบัตอ้งได ้ไมม่ีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ 
 6.5 คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง  ไม่มีความสัมพันธ์และไม่มีผลกระทบต่อความจงรกัภักดีเชิง
พฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย ทัง้นี ้เนื่องจากในบรบิทของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในปัจจุบนั ซึ่งสว่น
ใหญ่มีลกัษณะเป็นบฟุเฟ่ต ์ท าใหล้กูคา้สามารถรบัรูไ้ดเ้องในเรื่องของความจ าเป็นในการใหบ้ริการตวัเอง (Self - Service) ดงันัน้ 
จึงไม่จ าเป็นตอ้งมีพนกังานคอยใหบ้ริการหรือตอบสนองลกูคา้ตลอดเวลา พนกังานเพียงมีหนา้ที่รบัผิดชอบในการเติมอาหาร และ
จัดหาซุปเพิ่มเติมใหก้ับลูกคา้เท่านัน้ โดยสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ศิริวรรณ เอี่ยมศิริ และคณะ  (2565) พบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองไม่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้รา้นอาหารฟาสตฟ์ู้ดของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิรนิรตัน ์ชวนะอิทธินนัท ์(2565) พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองไมม่ีมีอิทธิพลตอ่ความ
จงรกัภกัดีของลกูคา้ที่มาใชบ้ริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธงสรวง ศรีธัญรตัน ์และธรรมวิมล สขุเสริม (2563) พบว่า คณุภาพ
การใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง ไม่สง่ผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Oblianda et al. (2021) 
พบวา่ คณุภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนอง ไมม่ีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ 
 
7. ข้อเสนอแนะ  
   7.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปประยุกตใ์ช้  
  7.1.1 รา้นอาหารชาบูหมาล่าควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการในด้านความน่าเช่ือถือ  เนื่องจาก
ผลการวิจัยแสดงใหเ้ห็นว่าคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือมีความสมัพันธ์และมีผลกระทบต่อความจงรกัภกัดีเชิง
พฤติกรรมของลกูคา้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย ดงันัน้ รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทยควรพฒันาและปรบัปรุง
คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความนา่เช่ือถือโดย มีการ เปิด - ปิด ใหต้รงตามเวลาที่ไดแ้จง้ไว ้เช่น การระบ ุวนั เวลา เปิด – ปิดที่หนา้
รา้น และในเพจของรา้นใหช้ดัเจน รวมถึงมีการแจง้ขอ้ก าหนดในการเขา้ใชบ้ริการรา้นอาหารชาบหูมาล่าใหล้กูคา้ทราบ และการ
ใหบ้รกิารอยา่งมืออาชีพ เช่น ทกัทายลกูคา้ดว้ยรอยยิม้เสมอก่อนที่ลกูคา้จะรอ้งขอ โดยเฉพาะเมื่อลกูคา้ไมคุ่น้เคยกบัเมนบูางอยา่ง
ในรา้นสามารถแนะน าลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ซึ่งการใหค้  าแนะน าและช่วยเหลือลกูคา้จะช่วยใหร้า้นมีภาพลกัษณท์ี่ดี สรา้งความ
ประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้ที่เขา้มาใชบ้รกิาร   
  7.1.2 รา้นอาหารชาบหูมาลา่ควรใหค้วามส าคญักบัคณุภาพการใหบ้รกิารในดา้นความมั่นใจ เนื่องจากผลการวิจยั
แสดงใหเ้ห็นว่าคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความั่นใจมีความสมัพนัธแ์ละมีผลกระทบต่อความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้
รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย ดงันัน้รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทยควรพฒันาและปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้รกิาร
ดา้นความมั่นใจโดยการท าใหล้กูคา้รูส้ึกปลอดภยัเมื่อเขา้มาใชบ้ริการในรา้นอาหารชาบูหม่าล่า เช่น หมั่นตรวจเช็คสภาพของ
อปุกรณภ์ายในรา้นทกุครัง้  การรกัษามาตรฐานดา้นสขุอนามยั เช่น ทางรา้นมีการท า Big Cleaning Day เป็นประจ า มีการก าจดั
ขยะ / เศษอาหารท่ีถกูวิธี ไมม่ีหนหูรอืแมลงเขา้มาภายในรา้นอนัเป็นการรบกวนลกูคา้ รวมไปถึงปรมิาณของอาหารและราคาที่จ่าย
ตอ้งมีความเหมาะสมไมเ่อาเปรียบลกูคา้ และมีการคิดค่าอาหารไดถ้กูตอ้ง แม่นย า เช่น การตรวจเช็ครายการอาหารท่ีลกูคา้ไดร้บั
ก่อนท าการคิดคา่อาหารทกุครัง้ เป็นตน้ 
  7.1.3 รา้นอาหารชาบหูมาลา่ควรใหค้วามส าคญักบัคณุภาพการใหบ้รกิารในดา้นการเอาใจใส่ เนื่องจากผลการวิจยั
แสดงใหเ้ห็นวา่คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใสม่ีความสมัพนัธแ์ละมีผลกระทบตอ่ความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมของลกูคา้
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รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย ดงันัน้ รา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทยควรพฒันาและปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้ริการ
ดา้นความการเอาใจใสโ่ดยมีการฝึกอบรมบคุลากรและพนกังานใหม้ีใจรกัในงานบรกิารอยา่งแทจ้รงิ เช่น การใหบ้รกิารลกูคา้ทกุคน
อยา่งเทา่เทียมไมเ่ลอืกปฏิบตัิ มีการดแูลและใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการเฉพาะของลกูคา้เป็นรายบคุคลได ้และสามารถจดจ า
รายละเอียดของลกูคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น น า้ซุป / น า้จิม้ที่ลกูคา้ช่ืนชอบ หรอื ที่นั่งประจ า เป็นตน้ 
 7.2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิัยในอนาคต 
  7.2.1 ศึกษาความสมัพนัธแ์ละผลกระทบของคณุภาพการใหบ้ริการของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทยกบั
ตัวแปรตามอื่น เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า ทั้งนีเ้พื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันของธุรกิจร้านอาหารชาบูหมาล่าให้มี
ประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้  
  7.2.2 น ากรอบแนวคิดจากงานวิจยันีไ้ปศึกษาในบริบท/อตุสาหกรรมอื่นเพื่อเป็นการพฒันาปรบัปรุงคณุภาพการ
ใหบ้รกิารใหส้อดคลอ้งและเหมาะสมกบับรบิท/อตุสาหกรรมนัน้ๆ  
  7.2.3 เพิ่มการศึกษาตัวแปรคั่นกลางระหว่างความสมัพันธ์ของคุณภาพการให้บริการกับความจงรกัภักดีเชิง
พฤติกรรมโดยการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งเป็นหลกั 
 
8. คุณค่าของงานวิจัย 
 8.1 คุณค่าด้านวิชาการ (Academic Contribution) 
 งานวิจัยนีเ้ป็นงานวิจัยที่สรา้งคณุค่าทางวิชาการโดยการขยายองคค์วามรูเ้ก่ียวกับคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อศึกษา
ความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารกบัความจงรกัภกัดีเชิงพฤติกรรมในบรบิทของรา้นอาหารชาบหูมาลา่ในประเทศไทย 
 8.2. คุณค่าด้านการประยุกตใ์ช้ผลการวิจัย (Managerial Contribution) 
   งานวิจยันีเ้ป็นงานวิจยัที่สรา้งคณุค่าการประยกุตใ์ชผ้ลการวิจยัเพื่อเสนอแนวทางที่เป็นประโยชนต์่อธุรกิจรา้นอาหาร
ชาบหูมาลา่ในประเทศไทยในการวางแผนเพ่ือพฒันาและปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้ริการ ตลอดจนเสริมสรา้งความจงรกัภกัดีเชิง
พฤติกรรมของลกูคา้ ผา่นการใหบ้รกิารที่มีคณุภาพอนัน ามาซึง่ความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัและความส าเรจ็ของธุรกิจในระยะยาว 
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