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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคาในการใชบริการรานอาหารก่ึงทางการ (2) ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา และ (3) ศึกษาคุณภาพ 
การใหบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก พนักงานที่ใชบรกิารรานอาหารก่ึงทางการในนิคม 
อุตสาหกรรมอมตะซิตี้ ชลบุรี จํานวน 385 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง 
พรรณนาและการวิเคราะหความสัมพันธ ผลการวิจัยพบวา (1) ปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (2) พฤติกรรมการบริโภคมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา และ (3) คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพล 
ตอความพึงพอใจของลูกคาในระดับสูงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ นอกจากน้ีผลการวิจัยยังพบวา ลูกคาสวนใหญใหความสําคัญกับ 
ความสะอาดของราน ความรวดเร็วในการใหบริการ และบรรยากาศภายในรานเปนอันดับตน ๆ แนวทางที่ไดจากการวิจัยสามารถนําไป
พัฒนา และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะชวยเพ่ิมความสามารถใน 
การแขงขัน และสรางความย่ังยืนใหกับธุรกิจรานอาหารก่ึงทางการในพื้นที่ตอไป 
 
คําสําคัญ: รานอาหารก่ึงทางการ ความพึงพอใจของลูกคา คณุภาพการใหบริการ นิคมอุตสาหกรรมอมตะซต้ีิ ชลบุรี 
 
Abstract 

This research is a quantitative study with the objectives of (1) studying demographic factors that affect 
customer satisfaction with the services of casual dining restaurants, (2) studying consumer behavior that 
influences customer satisfaction, and (3) examining service quality that affects customer satisfaction. The sample 
group consisted of 385 employees who used casual dining restaurants in the Amata City Chonburi Industrial 
Estate. A questionnaire was used as the research tool for data collection. The data were analyzed using 
descriptive statistics and correlation analysis. The research results revealed that (1) different demographic factors 
significantly affect customer satisfaction, (2) consumer behavior is correlated with customer satisfaction, and  
(3) service quality has a significant positive influence on customer satisfaction. Moreover, the study found that 
most customers place high importance on restaurant cleanliness, speed of service, and the restaurant 
atmosphere. The guidelines derived from this research can be applied to improve service quality to better meet 
customer needs, enhance competitiveness, and promote the sustainability of casual dining restaurant 
businesses in the area. 
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บทนํา 
ธุรกิจรานอาหารกึ่งทางการ (Casual Dining) เปนหน่ึงในธุรกิจที่ไดรับความนิยมและเติบโตอยางตอเน่ืองในปจจุบัน

โดยเฉพาะในพ้ืนที่ที่มีการขยายตัวของเศรษฐกิจและชุมชน เชน นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จังหวัดชลบุรี ซ่ึงถือเปนศูนยกลางทาง 
อุตสาหกรรมและการจางงานที่สําคัญของประเทศไทย สงผลใหมีประชากรหลั่งไหลเขามาทํางานและอาศัยอยูในพื้นที่เปนจํานวนมาก 
ความตองการในดานอาหารและบริการจึงเพิ่มสูงข้ึนตามไปดวย รานอาหารก่ึงทางการมีบทบาทสําคัญในการตอบสนองความตองการ 
ของกลุมคนทํางานที่ตองการความสะดวก รวดเรว็ ควบคูไปกับคุณภาพของอาหารและบริการ รานอาหารประเภทนี้จึงไดรับความนิยม 
มากข้ึน โดยเฉพาะในเขตพ้ืนท่ีที่มีความหนาแนนของแรงงาน อยางไรก็ตาม ธุรกิจรานอาหารก่ึงทางการในจังหวัดชลบุรียังเผชิญกับ 
ความทาทายหลายประการ ทั้งในดานคุณภาพและมาตรฐานของการใหบริการ การขาดความเขาใจในพฤติกรรมและความตองการของ
ลูกคา รวมถึงการขาดแผนกลยุทธและแนวทางการพัฒนาในระยะยาว สงผลใหหลายธุรกิจไมสามารถรักษาลูกคาไวไดและประสบปญหา
ทางการเงิน 

พฤติกรรมของผูบริโภคในปจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ลูกคาใหความสําคัญกับคุณภาพอาหาร ความสะอาด 
บรรยากาศของราน และการบริการท่ีเปนมิตรและมีประสิทธิภาพ อีกทั้งการแขงขันในธุรกิจรานอาหารกึ่งทางการมีแนวโนมรุนแรงข้ึน 
ผูประกอบการจึงตองปรับตัวและพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเน่ือง เพื่อสรางความพึงพอใจและรักษาความภักดีของลูกคา 
รวมถึงเพิ่มศักยภาพในการแขงขันในตลาด ปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของรานอาหารก่ึงทางการ ไดแก บุคลากรดาน 
การบริการ ซ่ึงมบีทบาทสําคัญในการสรางความประทับใจและตอบสนองตอความตองการของลูกคา พนักงานที่ไดรบัการฝกอบรมอยาง 
เหมาะสมจะสามารถใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพและสรางบรรยากาศที่ดีภายในราน นอกจากน้ี การนําเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
ใหม ๆ เขามาประยุกตใช เชน ระบบสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน การชําระเงินแบบไรสัมผัส และการบริหารจัดการลูกคาดวย AI ยังชวย 
เพ่ิมประสิทธิภาพ ลดตนทุน และสรางประสบการณที่ดีใหแกลูกคาไดมากขึ้น 

จากการศึกษาท่ีผานมา พบวา รานอาหารก่ึงทางการท่ีมีการพัฒนาการใหบริการอยางสมํ่าเสมอและมีการปรับปรุงเมนูหรือ 
บรรยากาศรานใหสอดคลองกับความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย มักมีแนวโนมการเติบโตของยอดขายและจํานวนลูกคาที่เพ่ิมขึ้น 
อยางชัดเจน อีกท้ังงานวิจัยหลายช้ินในระดับประเทศยังชี้ใหเห็นวา การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพสูง สงผลตอความพึงพอใจ  
ความภักดี และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา ซึ่งถือเปนปจจัยสําคัญในการสรางความไดเปรียบทางธุรกิจ ปจจุบัน รานอาหารใน
เขตนิคม อุตสาหกรรมอมตะนครยังขาดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการท่ีชัดเจนและเปนระบบ สงผลใหไมสามารถ
ตอบสนองความตองการที่หลากหลายของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นการศึกษาแนวทางในการพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพ 
การใหบริการของธุรกิจ รานอาหารก่ึงทางการในพ้ืนที่จึงเปนเร่ืองสําคัญ เพ่ือชวยใหผูประกอบการสามารถปรับตัวไดอยางเหมาะสม 
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา สรางมาตรฐานการใหบริการ และเพิ่มความสามารถในการแขงขันในตลาด ดวยเหตุนี้การศึกษา
และพัฒนาแนวทางในการเพ่ิมคุณภาพการใหบริการของรานอาหารก่ึงทางการในเขตชลบุรี จึงมีความจําเปนอยางย่ิง ไมเพียงแตเพ่ือ
รองรับความตองการของลูกคาในปจจุบันเทาน้ัน แตยังชวยสงเสริมความย่ังยืนและความสําเร็จในระยะยาวของธุรกิจในพื้นที่ที่ มี
ศักยภาพในการเติบโตอยางตอเน่ือง 

 
การทบทวนวรรณกรรม แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมตาง ๆ ที่บุคคลมีสวนรวมในการเลือกซื้อใช และประเมินผล 
สินคาหรือบริการ (Loudon & Bitta, 1988; Engle, Blackwell & Miniard, 1993; Hoyer & MacInnis, 1997) โดยสะทอนถึง 
ความตองการ ความคดิ และการตอบสนองตอสิ่งเราภายนอกและภายใน (สปุญญา ไชยชาญ, 2564; ชูชยั สมิทธิไกร, 2564) 

พฤติกรรมผูบริโภคมีลักษณะเปลี่ยนแปลงไดตามปจจัยภายนอก เชน เทคโนโลยี สังคม และการสื่อสาร รวมท้ังปจจัยภายใน 
เชน ความรูสึกและความเชื่อ (กัลยกร วรกุลลัฏฐานีย และพรทิพย สัมปตตะวนิช, 2563) นอกจากนี้พฤติกรรมผูบริโภคสามารถจําแนก 
ไดเปนหลายประเภท เชน การซื้อแบบปกติกิจการซื้อแบบซับซอน หรือการซื้อเพื่อแสวงหาความหลากหลาย (สุปญญา ไชยชาญ, 2564) 
การทําความเขาใจพฤติกรรมผูบริโภคชวยใหนักการตลาดสามารถวางกลยุทธที่ตอบสนองความตองการผูบริโภคไดดีข้ึน โดยพิจารณา
องคประกอบสําคัญ ไดแก ประเภทของผูบริโภค เชน บุคคล องคกร ครัวเรือน รูปแบบการประเมินการซ้ือ เชน เวลา สถานที่ วิธีการซ้ือ  
การแลกเปลี่ยนทรัพยากร เชน เงิน เวลา ความรู (Engle et al., 1993; Loudon & Bitta, 1988; สุปญญา ไชยชาญ, 2564) ความพึงพอใจคือ 
ความรูสึกชอบหรือพอใจที่เกิดจากการตอบสนองความตองการและความคาดหวังของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Good,1973; Vroom, 
1990) โดยมีท้ังความรูสึกทางบวกและทางลบ ซึ่งสงผลตอทัศนคติและพฤติกรรม (กิตติพงษ แสงสุระ, 2561) ความพึงพอใจในงาน
เก่ียวของกับความรูสึกสวนตัวตอตัวงานและสภาพแวดลอม (Beers, 1994) และสงผลตอแรงจูงใจในการทํางาน (Vroom, 2536) ใน
ดานการใหบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดจากการไดรับบริการท่ีตรงตามความคาดหวังและความตองการ ซึ่งสะทอนผาน
คุณภาพบริการในดานตาง ๆ เชน ความรวดเร็ว ความไววางใจ และความเขาใจ (สมิต สัชฌุกร, 2546) โดยการวัดความพึงพอใจ 
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สามารถทําไดดวยแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการสังเกต (ชานันท ถูนาค, 2545) 
คุณภาพการใหบริการถือเปนตัวช้ีวัดสําคัญที่สะทอนถึงความสามารถขององคกรหรือหนวยงานในการตอบสนองตอ 

ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ ทั้งในมิติของผลลัพธท่ีไดรับและกระบวนการใหบริการท่ีเกิดขึ้น โดยคําวา “คุณภาพ” 
ในที่ น้ีหมายถึง การรับรูของลูกคาหรือผูรับบริการที่มีตอส่ิงท่ีไดรับ ไมวาจะเปนสินคา บริการ หรือประสบการณโดยรวม ซ่ึงหาก 
การใหบริการ น้ันมีมาตรฐานที่ดีและสามารถตอบสนองหรือเกินกวาความคาดหวังของผูรับบริการได ยอมถือวาเปนบริการท่ีมีคุณภาพ 
(วีรพงษ  เฉลิม จิรรัตน , 2543) การอธิบายคุณภาพการใหบ ริการอยางชัดเจนสามารถทํ าไดผ านโมเดล SERVQUAL ของ 
Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1985) ซ่ึงเปนกรอบแนวคิดที่ไดรับความนิยมและเปนที่ยอมรับอยางกวางขวาง โดยระบุวา 
การรับรูคุณภาพของผูรับบริการ ขึ้นอยูกับหลายปจจัยสําคัญ ไดแก ความนาเช่ือถือของบริการ ความสามารถในการตอบสนองตอ 
ความตองการของผูรับบริการ ความรู และความสามารถของผูใหบริการ ความเอาใจใสตอผูรับบริการ และส่ิงที่จับตองไดหรือ
สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ ทั้งนี้คุณภาพการบรกิารไมเพียงแคพิจารณาจากผลลัพธสุดทายที่ผูรับบริการไดรบัโดยตรง แตยัง
รวมถึงกระบวนการหรอืวิธีการใหบริการท่ีสงผลตอประสบการณโดยรวมของผูรับบริการดวย (สมวงศ พงศสถาพร, 2550) 

การใหบริการที่มีคุณภาพยอมสงผลโดยตรงตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ซ่ึงความพึงพอใจน้ันเกิดจากกระบวนการ 
เปรียบเทียบระหวางความคาดหวังที่มีตอบริการกับประสบการณจริงที่ไดรับ หากผลท่ีไดรับตรงหรือสูงกวาความคาดหวัง ยอมนําไปสู 
ความพึงพอใจหรือแมกระท่ังความประทับใจ อันเปนปจจัยสําคัญที่ชวยสรางความภักดีของผูรับบริการตอองคกรหรือหนวยงานในระยะยาว 
(Kotler, 2003) องคประกอบที่สําคัญของการใหบริการ ประกอบดวย หนวยงานหรือผูใหบริการ ตัวบริการที่สงมอบ และผูรับบริการ 
ซ่ึงทั้งสามองคประกอบน้ีมีความสัมพันธกัน และสงผลตอการรับรูคุณคาของบริการโดยรวมของผูรับบริการ โดยคุณคาของบริการจะ 
สะทอนออกมาผานทัศนคติหรือความรูสึกของผูรับบริการท่ีมีตอสิ่งที่ไดรับจากการใหบริการ (James S. McCullough, อางถึงใน ชัยยศ 
ศิริมาตย, 2553) แนวคิดเก่ียวกับการบริการจึงไมไดหมายถึงเพียงแคการอํานวยความสะดวกหรือการปฏิบัติงานใหแลวเสร็จเทาน้ัน แต 
ยังครอบคลุมถึงมิติของจิตใจที่ผูใหบริการแสดงออกตอผูรับบริการ ไมวาจะเปนความปรารถนาดี การเก้ือกูล ความเสมอภาค และการมี 
จิตบริการที่แทจริง ซึ่งแนวคิดเหลาน้ีสอดคลองกับแนวทาง SERVICE ของพรรณี ชุติวัฒนธาดา (2555) ที่เนนใหความสําคัญกับรอยย้ิม 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความสุภาพ ความเต็มใจใหบริการ การสรางภาพลักษณที่ดี และความกระตือรือรนของผูใหบริการ 

ผูใหบริการที่ดีไมเพียงตองมีความรูและความสามารถเฉพาะดานเทาน้ัน แตยังตองมีทักษะในการบริหารจัดการ การดูแล 
เอาใจใสผูรับบริการ มีสุขภาพที่ดี ใสใจสิ่งแวดลอม และที่สําคัญคือ ตองมีจิตบริการ (Service Mind) ซึ่งแนวคิดน้ีสามารถอธิบาย 
ผานกรอบความคิด MATCHES ของ วศิน อิงคพัฒนากุล (2552) ท่ีสะทอนถึงคุณลักษณะสําคัญของผูใหบริการที่ดีอยางรอบดาน 
สําหรับบริการสาธารณะหรือการใหบริการของหนวยงานรัฐ ส่ิงที่สําคัญท่ีสุดคือ การใหความสําคัญกับประชาชนในฐานะผูรับบริการ 
โดยมุงเนนใหบริการดวยความรบัผดิชอบ มีประสิทธิภาพ และมีความตอเน่ือง หากเกิดปญหาหรือความลาชา หนวยงานที่เก่ียวของตอง
เรง ดําเนินการแกไขอยางทันทวงที เพ่ือใหการใหบริการเปนไปอยางราบรื่นและไมสะดุด (นันทวัฒน บรมานันท, 2549) นอกจากน้ี
แนวคิด การบริหารภาครัฐแนวใหม (New Public Management: NPM) ของ ทศพร ศิริสัมพันธ (2553) ยังเสนอใหภาครัฐนําแนวคิด
จาก ภาคเอกชนมาปรับใชเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพและยกระดับคุณภาพของการใหบริการใหสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชน ไดอยางแทจริง อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2559) ยังไดเสนอปจจัยสําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ ไดแก คุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการที่ไดรับ ราคาคาบริการที่เหมาะสม ความสะดวกในการเขาถึงสถานที่
ใหบริการ ก า ร ประชาสัมพันธและใหขอมูลท่ีถูกตอง ผูใหบริการท่ีมีทักษะและมีจิตบริการ สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการที่ดี 
และกระบวนการ ใหบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยทั้งหมดน้ีมีสวนสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบรกิาร ซึ่งแบงออกเปนสอง
ระดับ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากบริการท่ีตรงตามความคาดหวัง และความพึงพอใจที่เกินกวาความคาดหวัง ซ่ึงจะนําไปสู 
ความประทับใจ (Kotler, 2003) 

ในดานขององคประกอบที่เก่ียวของกับความพึงพอใจในการใหบริการ ยังมีปจจัยที่ตองพิจารณาเพ่ิมเติม เชน ความเสมอภาค 
ของการใหบรกิาร ความตรงตอเวลา ความเพียงพอของบริการ ความตอเนื่องของกระบวนการบริการ และการพัฒนาอยางตอเน่ือง เพ่ือ 
ยกระดับคุณภาพของบริการใหดีขึ้นอยูเสมอ (Millet, อางถึงใน ไชยรัตน รุจิพงศ, 2549) ในมุมมองของการตลาดบริการ แนวคิดสวน 
ประสมการตลาด 7Ps ของ Kotler (2003) ยังเปนกรอบแนวคิดท่ีชวยเสริมสรางและยกระดับคุณภาพการบริการไดอยางเปนระบบและ 
ครบถวน โดยประกอบดวย ผลิตภัณฑหรือบริการที่ตอบสนองตอความตองการของผูรับบรกิาร ราคาที่เหมาะสม ชองทางการใหบริการ
ที่เขาถึงไดงาย การสงเสริมการตลาดที่มีประสิทธิภาพ บุคลากรที่มีความรูความสามารถและมีจิตบริการ สภาพแวดลอมและหลักฐานที่ 
สะทอนถึงคุณภาพของบริการ และกระบวนการใหบริการท่ีมีความชดัเจนและมีประสิทธิภาพ 

โดยสรุปแลว คุณภาพของการใหบริการ ไมวาจะเปนในภาคเอกชนหรือภาครัฐ ตางตองใหความสําคัญกับผูรับบริการเปน 
ศูนยกลาง พรอมทั้งพัฒนาและยกระดับคุณภาพทั้งในดานผลลัพธและกระบวนการใหบริการอยางตอเน่ือง เพื่อสรางความพึงพอใจทั้ง 
ทางกายภาพและทางจิตใจใหกับผูรับบริการ อีกทั้งยังตองมีความยืดหยุนและปรับตัวใหทันกับการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมและ 
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ความตองการของผูรับบริการอยูเสมอ ที่สําคัญคือ ตองปลูกฝงจิตบริการและความรับผิดชอบตอสังคมใหเปนรากฐานสําคัญใน 
การขับเคลื่อนการใหบริการใหมีคุณภาพและย่ังยืนในระยะยาว 
 

วัตถุประสงค 
1. เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานอาหารก่ึงทางการของพนักงาน

ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิตี้ชลบุรี 
2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานอาหารก่ึงทางการของ

พนักงานในนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิตี้ชลบุรี 
3. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบรกิารท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานอาหารก่ึงทางการของพนักงาน

ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิตี้ชลบุรี 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาแนวทางในการเพิ่มคุณภาพการใหบริการของธุรกิจ 

รานอาหารก่ึงทางการสําหรับพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครซิต้ี จังหวัดชลบุรี โดยศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ ระดับ 
ความพึงพอใจ และคุณภาพของการใหบริการ เพื่อนําไปพัฒนากลยุทธที่เหมาะสมตอไป ซึ่งสามารถสรุปรายละเอียดวิธีดําเนินการได
ดังน้ี 

1. รูปแบบการวิจัย 
เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในลักษณะการสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม

ออนไลน เปนเครื่องมือหลักในการเก็บขอมูล เพื่อศึกษาพฤติกรรม ความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบริการของรานอาหารก่ึงทางการ
สําหรับพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครซิตี้ ชลบุรี 

2. ประชากรและกลุมตวัอยาง 
ประชากร คือ บุคคลทั่วไปที่มีอายุระหวาง 20–60 ป ที่เคยใชบริการรานอาหารก่ึงทางการในนิคมอุตสาหกรรมอมตะ

นครซิตี้ ชลบุรี กลุมตัวอยาง คํานวณโดยใชสูตรของ Cochran (1953) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% และคาคลาดเคล่ือน 5% ไดจํานวน
กลุมตัวอยาง 385 คน วิธีการสุมตัวอยาง ใชวิธีสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยแจกแบบสอบถามออนไลน
ผานชองทางการตลาดดิจิทัลตาง ๆ ของรานอาหารในพ้ืนที่ 

3. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
ใชแบบสอบถามออนไลนที่พัฒนาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ แบงออกเปน 5 สวน ไดแก 
3.1 ขอมูลสวนบุคคล 
3.2 พฤติกรรมการใชบริการ 
3.3 ความเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
3.4 ระดับความพึงพอใจ 
3.5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
ขอคําถามวัดความคิดเห็นและความพึงพอใจใชมาตราสวนลิเคิรท (Likert Scale) 5 ระดับ ผานการตรวจสอบคุณภาพ

โดยผูเชี่ยวชาญ (IOC > 0.5) และทดสอบความเชื่อม่ันดวย Cronbach's Alpha ตองมากกวา 0.7 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยเผยแพรแบบสอบถามออนไลนไปยังกลุมตัวอยางที่มีคุณสมบัตติรงตามเกณฑ ผานชองทางส่ือสารของรานอาหารใน
นิคม อุตสาหกรรมอมตะนครซิตี้ ชลบุร ีพรอมใชคําถามกรองเบ้ืองตนเพื่อใหม่ันใจวาผูตอบมีคณุสมบัติครบถวน 

5. การวิเคราะหขอมูล 
ใชโปรแกรมสําเรจ็รปูทางสถิติ (SPSS for Windows) ในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

5.1 สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
5.2 สถิติเชิงอนุมาน วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพ่ือศึกษาความแตกตางดานการให 

บรกิารตามปจจัยประชากรศาสตร และวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพื่อศึกษาความสัมพันธของปจจัยที่
มีผลตอแนวทางการเพิ่มคุณภาพการใหบริการ 
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ผลการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเร่ืองการพัฒนาแนวทางในการเพิ่มคุณภาพการใหบรกิารธุรกิจรานอาหารก่ึงทางการสําหรับพนักงานในนิคม 
อุตสาหกรรมอมตะนครซิต้ีชลบุรี เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 
385 ชุด ที่ผานการตรวจสอบความนาเชื่อถือคิดเปนรอยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมดมาทําการวิเคราะหโดยวิธีการทางสถิติตาม 
วัตถุประสงคการวิจัย โดยนําเสนอผลการทดสอบและวิเคราะหขอมูล และแปลความหมายผลการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

1. ผลการวิเคราะหขอมูลประชากรศาสตร จากการศึกษาพฤติกรรมความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบริการของ
รานอาหารก่ึงทางการสําหรับพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครซิต้ี จังหวัดชลบุรี โดยใชแบบสอบถามออนไลนเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง จํานวน 385 คน ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 26–35 ป ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัท และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 15,001–25,000 บาท โดยกลุมตัวอยางสวนใหญเขาใชบริการรานอาหารก่ึงทางการใน
พื้นที่อยางนอย 1–2 คร้ังตอสัปดาห และนิยมเลือกใชบริการในชวงเวลาพักกลางวันมากที่สุด 

2. ผลการวิเคราะหเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการของรานอาหารก่ึงทางการในเขตนิคม 
อุตสาหกรรมอมตะนครซิต้ี จังหวัดชลบุรี โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการ จํานวน 385 คน พบวา ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ 

คุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด (xത= 4.59, S.D. = 0.58) เม่ือพิจารณาในรายดาน พบวา ดานที่ไดรบัคะแนนเฉลี่ย

สูงที่สุดคือ ดานลักษณะทางกายภาพ (xത = 4.50) รองลงมาคือ ดานการใหความมั่นใจ (xത= 4.43) ดานความนาเช่ือถือ (xത= 4.42) 

ดานการตอบสนองความตองการ (xത= 4.40) และดานการเอาใจใส (xത= 4.21) ตามลําดับ ในสวนของคุณภาพการใหบริการ 
ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูใชบริการใหความคิดเห็นอยูในระดับมากถึงมากที่สุดทุกรายการ โดยบรรยากาศและการตกแตงของ 
รานตรงกับความ คาดหวังของลูกคาอยูในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ การจัดวางโตะและเกาอ้ีที่เอ้ือตอความสะดวกสบาย เสียง
รบกวนภายในรานมีผลกระทบตอความพึงพอใจในระดับมากที่สุด สิ่งอํานวยความสะดวกภายในรานสามารถรองรับความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี และความสะอาดของพ้ืนที่ภายในรานอยูในระดับมาก 

สําหรับคุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถือ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยดานที่
ไดรับคะแนนสูงสุด คือ ความม่ันใจในคุณภาพและความปลอดภัยของอาหารและเครื่องดื่ม รองลงมาคือ ความตรงตอเวลาใน 
การจัดสงอาหารและใหบริการ การจัดการของรานที่สะทอนถึงความเปนมืออาชีพ ช่ือเสียงของรานที่สงผลตอความนาเชื่อถือ และ 
ดานที่มีคะแนนนอยที่สุดคือ ความมั่นใจในความโปรงใสของขอมูลในเมนูอาหาร 

ดานการตอบสนองความตองการ พบวา ผูใชบริการมีความคดิเห็นโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยรานสามารถปรับเปล่ียน 
บริการตามคําขอของลูกคาไดอยางเหมาะสมมากที่สุด รองลงมาคือ ความหลากหลายและความตรงกับความตองการของเมนูอาหาร
และเคร่ืองด่ืม การตอบสนองตอขอเสนอแนะหรือคําติชมของลูกคา ระยะเวลาการใหบริการที่มีความรวดเร็วเหมาะสม และดานท่ีมี
คะแนนนอยที่สุดคือ ความชัดเจนในการตอบคําถามเก่ียวกับเมนูและการบริการของพนักงาน ในสวนของการใหความม่ันใจ พบวา
ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยพนักงานใหขอมูลท่ีชวยสรางความมั่นใจในคุณภาพและความปลอดภัยของ
อาหารมากที่สุด รองลงมาคือ การจัดการภายในรานที่สงผลตอความม่ันใจ มาตรการดานความสะอาดและสุขอนามัย ความสบายใจใน
การน่ัง พักผอนภายในราน และดานที่มีคะแนนนอยที่สุดคือ ความสุภาพและความเปนมืออาชีพของพนักงาน 

สุดทายดานการเอาใจใสของราน พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยพนักงานใหความสนใจ
และพรอมชวยเหลืออยางเหมาะสมมากที่สุด รองลงมาคือ วิธีการติดตามผลหรือรับฟงความคิดเห็นของลูกคา ความรูสึกของลูกคาที่
ไดรับการดูแลเปนพิเศษ การดูแลลูกคาอยางทั่วถึงและใสใจในรายละเอียด และดานที่มีคะแนนนอยที่สุดคือ ความกระตือรือรนของ
พนักงานในการใหบริการและตอบสนองความตองการของลูกคา จากผลการวิจัยดังกลาวสะทอนใหเห็นวารานอาหารก่ึงทางการใน
พื้นที่ศึกษาสวน ใหญมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับที่ดีมากในทุกดาน โดยเฉพาะดานลักษณะทางกายภาพ และยังมีจุดที่ควร
พัฒนาเพิ่มเติมในเร่ือง ของความเอาใจใสของพนักงานและความโปรงใสของขอมูลในเมนูอาหารเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแก
ผูใชบริการ 

3. ผลการวิเคราะหเก่ียวกับประสบการณการใชบริการ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณการใชบริการ โดยรวมอยู
ในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 เม่ือจําแนกเปนรายดานแลว พบวา ความพึงพอใจของลูกคา อยูในระดับมากที่สุดมี คาเฉล่ีย 
เทากับ 4.89 รองลงมาคือ ภาพลักษณของรานอาหาร อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.34 การกลับมาใชซ้ําของลูกคา อยู
ในระดับมากที่สุดมี คาเฉล่ียเทากับ 4.28 ความรูสึกที่ไดรับจากการใชบริการอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 และ 
การแนะนํารานใหคนอ่ืนอยูในระดับมากท่ีสดุมี คาเฉลี่ยเทากับ 4.21 ตามลาํดับ ดังตารางท่ี 1 
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ตารางที่ 1  
คาเฉล่ียและความเบี่ยงเบนมาตรฐานประสบการณการใชบริการโดยรวม 

N = 385 
ประสบการณการใชบริการ ระดับความคิดเห็น ลําดับท่ี 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

4. ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานสรุปผลการวิจัย ผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสนแสดงใหเห็นวาตัวแปร 
ดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ
รวม (B = 0.22, p = 0.04) และดานความนาเช่ือถือ (B = 0.20, p = 0.03) ซ่ึงหมายความวา หากลูกคาไดรับบริการที่ มีคุณภาพใน 
ดานลักษณะทางกายภาพ และมีความเชื่อมั่นในความนาเชื่อถือของบริการ จะสงผลใหความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มขึ้นอยางมีนัยสําคัญ ในขณะ
ที่ตัวแปรอ่ืน ๆ  ไดแก การตอบสนองความตองการ (B = 0.12, p = 0.19) การใหความมั่นใจ (B = 0.10, p = 0.28) การเอาใจใส  
(B = -0.03, p = 0.54) ไมพบวามีผลอยางมีนัยสาํคญัทางสถิติตอความพึงพอใจของลูกคา ดังตารางท่ี 2 

ตารางที่ 2  
ผลการวิเคราะหสมการถดถอยของตัวแปรคุณภาพการใหบรกิารที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
 

ตัวแปร คา B คา p ผลทางสถิติ 
ลักษณะทางกายภาพรวม 0.22 0.04 มีนัยสําคัญ (p < 0.05) 

ความนาเชื่อถือ 0.20 0.03 มีนัยสําคัญ (p < 0.05) 

การตอบสนองความตองการ 0.12 0.19 ไมมีนัยสําคัญ 

การใหความมั่นใจ 0.10 0.28 ไมมีนัยสําคัญ 

การเอาใจใส -0.03 0.54 ไมมีนัยสําคัญ 
 

ในการศึกษาน้ีไดทําการวิเคราะหความแตกตางของระดับประสบการณการใชบริการ ตามเหตุผลที่ผูบริโภคเลือกใชบริการ 
โดยใชสถิต ิF-test ในการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 3 

 

 
  

 xത S.D.  

1. ความพึงพอใจของลูกคา 4.89 0.31 มากที่สุด 1 

2. การกลับมาใชซ้ําของลูกคา 4.28 0.67 มากที่สุด 3 

3. ภาพลกัษณของรานอาหาร 4.34 0.56 มากที่สุด 2 

4. ความรูสึกที่ไดรับจากการใชบริการ 4.24 0.66 มากที่สุด 4 

5. การแนะนํารานใหคนอื่น 4.21 0.68 มากที่สุด 5 

รวม 4.60 0.57 มากที่สุด  
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ตารางที่ 3  
คาเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบความแตกตางของประสบการณการใชบริการ จําแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการ 
 

 

จากผลการวิเคราะห พบวา ในทุกมิติของประสบการณการใชบริการ ไดแก ความพึงพอใจของลูกคา การกลับมาใชซํ้า 
ภาพลักษณของรานอาหาร ความรูสึกที่ไดรับ และการแนะนํารานใหผู อ่ืน มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตามเหตุผลที่
เลือกใชบริการ ซึ่งแสดงใหเห็นวาเหตุผลในการเลือกใชบริการมีอิทธิพลตอระดับประสบการณการใชบรกิารของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึง ยอมรับสมมติฐานทางเลือก (H1) และปฏิเสธสมมติฐานศูนย (H0) 
 

สรุปผลการวิจัย 
จากการสํารวจพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี จังหวัดชลบุรี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 

21-30 ป มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือ ปวส. ตําแหนงงานสวนใหญอยูในระดับผูจัดการหรือหัวหนางาน และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท พฤติกรรมการบริโภคของกลุมตัวอยางช้ีใหเห็นวาความถี่ในการใชบริการรานอาหารก่ึงทางการ 
สวนใหญอยูท่ี 2-3 ครั้งตอเดือน และใชบริการประมาณ 1-2 ครั้งตอสัปดาห โดยมักจะไปใชบริการรวมกับครอบครัว ปจจัยที่สงผลตอ 
การเลือกใชบริการมากที่สุดคือ คุณภาพอาหารและรสชาติอาหาร ซ่ึงสะทอนถึงความสําคัญของอาหารที่ดีในการสรางประสบการณที่
พึงพอใจแกลูกคา ดานคุณภาพการใหบริการ โดยรวมไดรับการประเมินในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะในดานลักษณะทางกายภาพที่
ไดรับคะแนนสูงสุด ซึ่งรวมถึงบรรยากาศ การตกแตงราน การจัดวางโตะ-เกาอี้ รวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวกและความสะอาดภายใน
ราน ในขณะที่ดานความนาเชื่อถือ การตอบสนองความตองการ การใหความม่ันใจ และการเอาใจใส ก็ไดรับการประเมินในระดับดีมาก
เชนกัน แตยังพบวาความสุภาพและความเปนมืออาชีพของพนักงาน รวมถึงความโปรงใสของขอมูลในเมนูอาหาร เปนจุดที่ควรพัฒนา
เพ่ิมเติม เพ่ือเพิ่มความพึงพอใจสูงสุด ผลการวิเคราะหเชิงอนุมานแสดงใหเห็นวาระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคามี 
ผลอยางมีนัยสําคัญตอประสบการณการใชบริการ ในขณะที่ปจจัยประชากรศาสตรอื่น ๆ เชน เพศ อายุ และตําแหนงงาน ไมมีผลอยาง
มีนัยสําคัญ ตอประสบการณการใชบริการ ผลการวิจัยน้ีสอดคลองกับงานของ ภัทราภรณ (2562) ที่ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคใน
รานอาหารและ พบวา กลุมที่มีรายไดและการศึกษาตางกันมีแนวโนมจะประเมินบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ซึ่งอาจเน่ืองมาจาก
ลักษณะของกลุม ตัวอยางที่มีพฤติกรรมการบริโภคที่คลายคลึงกัน นอกจากนี้ พฤติกรรมการเขาใชบริการ เชน ความถ่ี จํานวนครั้งตอ
สัปดาห กลุมผูรวมใชบริการ ปจจัยและเหตุผลในการเลือกใชบริการ ลวนสงผลอยางมีนัยสําคัญตอประสบการณการใชบริการ โดย

ประสบการณการใชบริการ แหลงความแปรปรวน SS df MS F P 
1. ความพึงพอใจของลูกคา ระหวางกลุม 1.01 2 0.51 5.54 0.00* 
 ภายในกลุม 34.83 382 0.09   
 รวม 35.84 384    
2. การกลับมาใชซํ้าของลูกคา ระหวางกลุม 4.17 2 2.08 4.68 0.01* 
 ภายในกลุม 169.97 382 0.45   
 รวม 174.14 384    
3. ภาพลักษณของรานอาหาร ระหวางกลุม 26.08 2 13.04 53.77 0.00* 
 ภายในกลุม 92.66 382 0.24   
 รวม 118.74 384    
4. ความรูสึกที่ไดรับจากการใชบริการ ระหวางกลุม 3.48 2 1.74 4.07 0.02* 

 ภายในกลุม 163.57 382 0.43   
 รวม 167.05 384    
5. การแนะนํารานใหผูอื่น ระหวางกลุม 33.79 2 16.90 45.49 0.00* 

 ภายในกลุม 141.88 382 0.37   
 รวม 175.67 384    

รวม ระหวางกลุม 68.53 2 6.85 22.71 0.01* 
 ภายในกลุม 603.91 382 1.12   
 รวม 671.44 384    
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ลูกคาที่ใชบริการบอยจะมีความคุนเคยและมีความคาดหวังสูงกวากลุมอื่น ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค สุดทาย 
ผลการศึกษายังยืนยันวา คุณภาพการใหบริการในทุกมิติ ไดแก ความนาเชื่อถือ การตอบสนองความมั่นใจ การเอาใจใส และลักษณะ
ทางกายภาพ มีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญตอประสบการณการใชบริการของลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับโมเดล SERVQUAL และแนวคิด
ทางดานการบริหารคุณภาพการบริการ Grönroos (1990) ที่ระบุวาคุณภาพการใหบริการเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจ 
ความภักดี และพฤติกรรมการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคา 

 
การอภิปรายผล 

ผลการวิจัยสมมติฐานที่ 1 พบวา ปจจัยดานประชากรศาสตรของพนักงานในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครซิตี้ ชลบุรี ไดแก 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน และรายไดเฉลี่ยตอเดือน สงผลตอระดับประสบการณการใชบริการที่แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยเฉพาะระดับการศึกษาและรายไดเฉล่ียที่มีผลชัดเจน กลุมที่มีการศึกษาสูงหรือรายไดสูงมีแนวโนมประเมิน
ประสบการณการใชบริการแตกตางจากกลุมที่มีระดับการศึกษาหรือลักษณะรายไดนอยกวา ซ่ึงสาเหตุอาจมาจากความสามารถใน 
การประเมินบริการ การเปรียบเทียบกับประสบการณกอนหนา และความคาดหวังที่แตกตางกันตามระดับการศึกษาและฐานะทาง
เศรษฐกิจ ผลการศึกษาน้ีสอดคลองกับแนวคิดของ Kotler (2003) ท่ีระบุวาลักษณะสวนบุคคล เชน รายไดและการศึกษา มีบทบาท
สําคัญตอการรับรูและการประเมินคุณภาพสินคาและบริการ รวมถึงงานวิจัยของภัทราภรณ (2562) ที่ชี้วารายไดและระดับการศึกษามี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใช บริการรานอาหาร อยางไรก็ตาม เพศ อายุ และตําแหนงงานไมมีผลอยางมีนัยสําคัญ ซึ่งอาจเปนเพราะกลุม
ตัวอยางอยูในวงการแรงงานเดียวกัน ทําใหพฤติกรรมการบริโภคคลายคลงึกัน (Kotler, 2003; ภัทราภรณ, 2562) 

สําหรับสมมติฐานท่ี 2 พบวา พฤติกรรมผูบรโิภคของพนักงาน เชน ความถ่ีในการใชบรกิาร จํานวนครั้งตอสัปดาห กลุมผูรวม
ใชบริการ ปจจัยและเหตุผลในการเลือกใชบริการ มีผลตอประสบการณการใชบริการอยางมีนัยสําคัญ ลูกคาที่ใชบริการบอยและมี 
ความคุนเคยมีแนวโนมประสบการณที่ดีและความพึงพอใจสูงกวา เน่ืองจากสามารถเปรียบเทียบและปรับความคาดหวังไดดีย่ิงขึ้น อีก
ทั้งกลุมที่ไปใชบริการกับครอบครัวหรือเพ่ือนมีประสบการณเชิงบวกมากกวา เน่ืองจากมีบริบททางอารมณรวม ผลการศึกษาน้ี
สอดคลองกับ แนวคิดของ Kotler & Keller (2012) ท่ีระบุวา พฤติกรรมผูบริโภคเปนตัวกําหนดการประเมินประสบการณทั้งดาน
อารมณและความพึงพอใจ รวมถึงงานวิจัยของวรรณภา (2561) ที่ชี้วาพฤติกรรมการใชบริการ เชน เวลา ความถ่ี และแรงจูงใจ มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาอยางชัดเจน (Kotler & Keller, 2012; วรรณภา, 2561) 

สมมติฐานท่ี 3 พบวา คุณภาพการใหบริการของรานอาหารก่ึงทางการมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญตอประสบการณการใช
บริการ โดยเฉพาะในมิติความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ การเอาใจใส และลักษณะทางกายภาพ โดยมิติการให 
ความมั่นใจและการเอาใจใสมีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยสูงสุด แสดงถึงความสําคัญของความสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาใน 
การสรางความรูสึกม่ันคงและไดรับการดูแลอยางใสใจ ผลน้ีสอดคลองกับโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml และ 
Berry (1988) ที่ชี้วา คุณภาพการใหบริการโดยเฉพาะความนาเช่ือถือ เอาใจใส และความมั่นใจ เปนปจจัยหลักที่มีผลตอความพึงพอใจ
และประสบการณที่ ลูกคารับรู นอกจากนี้ยังสนับสนุนแนวคิดของ Grönroos (1990) ที่ระบุวาคุณภาพบริการที่ลูกคารับรูไดจากท้ัง 
ส่ิงที่ไดรับและวิธีการที่ไดรับ การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและใสใจในรายละเอียดจะสงผลดีตอความประทับใจและความภักดีใน
ระยะยาว (Parasuraman et al., 1988; Grönroos, 1990) 

 
ขอเสนอแนะ 

1. จากผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการในทุกมิติสงผลตอประสบการณการใชบริการของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ 
ดังน้ันจึงควรมีการศึกษาตอยอด โดยพัฒนาโมเดลเชิงโครงสราง (Structural Equation Model: SEM) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธเชิง
สาเหตุอยางลึกซ้ึงระหวางคุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคา 

2. ควรมีการศึกษาในลักษณะ เปรียบเทียบระหวางกลุมอุตสาหกรรมหรือพ้ืนที่ตาง ๆ เชน พนักงานในนิคมอุตสาหกรรม
แหลมฉบัง หรือมาบตาพุด เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริโภคและการรับรูคุณภาพบริการ ซึ่งจะชวยใหเห็นแนวโนมในระดับ
ภูมิภาคมาก ย่ิงขึ้น 

3. เพื่อใหเขาใจพฤติกรรมเชิงลึกของลูกคาอยางรอบดาน ควรนําเสนอการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods 
Research) โดยเสริมดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) หรือการสนทนากลุม (Focus Group) เพ่ือเก็บขอมูลเชิง 
คุณภาพเก่ียวกับความรูสึกและแรงจูงใจเบื้องหลังพฤติกรรมการใชบริการ 
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