
        

วารสารรังสิตบัณฑิตศึกษาในกลุ่มธุรกิจและสังคมศาสตร์ ปีที่ 3 ฉบับที่ 1-2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2560 

           
 

        176 
 

อมัพล ชูสนุกและคณะ 
Vol.3 No.1-2 July-December 2017 

อทิธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อคุณค่าที่รับรู้ ความพงึพอใจ และ 
ความจงรักภักดีของลูกค้าร้านกะทคิรัวไทย 

Influence of Service Quality on Perceived Value, Satisfaction and 
Customer Loyalty of Kathi Krua Thai Restaurant 

 

อมัพล ชูสนุก1  พชัรี ฉันท์ศิริรักษ์2  สิริบุปผา อุทารธาดา3  จริพนัธ์ สกณุา4  และเบญจวรรณ ศฤงคาร5 
10.14456/JRGBSRANGSIT.2017.27 

 

 

บทคดัย่อ 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือพฒันา และตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพ

การให้บริการต่อคุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย ประกอบดว้ย ตวัแปรแฝง
จ านวน 8 ตวัแปร ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการในมิติส่ิงท่ีสัมผสัได ้คุณภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและไวว้างใจ
ได ้คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกนั คุณภาพการ
ให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล คุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ ใช้
ระเบียบวธีิการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณโดยท าการวิจยัเชิงประจกัษ ์ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากลูกคา้ท่ีเขา้มารับประทานอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทย จ านวน 320 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจก
แจงความถ่ี การหาค่าเฉล่ีย การหาค่าร้อยละ การหาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
ผลการวิจยัแสดงวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์อยูใ่นเกณฑ์ดี ค่าไค-สแควร์ เท่ากบั 237.225 ท่ีองศา
อิสระ (df) 259 ค่าความน่าจะเป็น (p-value) เท่ากบั 0.830 ไค-สแควร์สัมพทัธ์ (2/df) เท่ากบั 0.916 ค่าดชันีวดัระดบัความ
กลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.956 ค่าดัชนีวดัระดับความกลมกลืนท่ีปรับแก้ (AGFI) เท่ากับ 0.909 ค่าดัชนีค่าความ
คลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากับ 0.000 นอกจากน้ีผลการวิจัยยงัพบว่า (1) คุณภาพการ
ใหบ้ริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าท่ีรับรู้ (2) คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (3) คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (4) คุณค่าท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ และ (5) ความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้  
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Abstract 

The objectives of this research were to develop and validate a causal relationship model of the influence 
of the service quality on perceived value, customer satisfaction and customer loyalty of Kathi Krua Thai restaurant. 
The model involved eight latent variables: service quality in the dimension of tangible, service quality in the 
dimension of reliability, service quality in the dimension of responsiveness, service quality in the dimension of 
assurance, service quality in the dimension of empathy, perceived value, customer satisfaction and customer 
loyalty. The researchers used quantitative methods which involved empirical research. The research tool was a 
questionnaire to collect data from 320 customers who got services from Kathi Krua Thai restaurant. The statistics 
used in data analysis were frequency, mean, standard deviation, and structural equation model analysis. It was 
found that the model was consistent with the empirical data. Goodness of fit measures were found to be: Chi-square 
237.225 (df=259, p-value=0.830); Relative Chi-square (2/df) 0.916; Goodness of Fit Index (GFI) 0.956; Adjusted 
Goodness of Fit Index (AGFI) 0.909; and Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 0.000. It was also 
found that (1) Service quality in the dimension of assurance had a positive and direct influence on perceived values; 
(2) Service quality in the dimension of assurance had a positive and direct influence on customer loyalty; (3) 
Service quality in the dimension of empathy had a positive and direct influence on customer satisfaction; (4) 
Perceived values had a positive and direct influence on customer loyalty and (5) Customer satisfaction had a 
positive and direct influence on customer loyalty. 
 

Key words:   Service Quality, Perceived Values, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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1. บทน า 
ในยคุปัจจุบนัการประกอบธุรกิจมีหลากหลาย ซ่ึงในแต่ละภาคธุรกิจก็มีการแข่งขนัท่ีรุนแรง และมีคู่แข่งเป็น

จ านวนมาก ส่งผลให้ธุรกิจต่างๆ ตอ้งมีการพฒันาผลิตภณัฑ ์และการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เพ่ือตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด และตดัสินใจเลือกซ้ือผลิตภณัฑท่ี์ตนน าเสนอ โดยมุ่งหวงัวา่ลูกคา้จะ
เกิดความจงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ผลประกอบการท่ีดีในระยะยาวของธุรกิจ ทั้ งน้ีการเกิดวิกฤติทาง
เศรษฐกิจโลกในปี พ.ศ. 2552 เป็นปัจจัยหน่ึงท่ีท าให้ประชาชนตอ้งตระหนักในการจับจ่ายใช้สอยเป็นอย่างมาก 
ท่ามกลางปัญหาวกิฤติเศรษฐกิจดงักล่าวส่งผลต่อก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีจ าเป็นตอ้งประหยดัค่าใชจ่้ายประจ าวนั ธุรกิจ
ร้านอาหารจึงเป็นอีกธุรกิจหน่ึงท่ีไดรั้บผลกระทบ จากการท่ีผูบ้ริโภคออกไปรับประทานอาหารนอกบา้นลดน้อยลง 
และเลือกร้านท่ีจะไปรับประทานมากข้ึน ท าให้รายได้ของผูป้ระกอบการธุรกิจประเภทน้ีลดน้อยลง นอกจากน้ี
ผูป้ระกอบการร้านอาหารยงัตอ้งเผชิญกบัตน้ทุนในการประกอบธุรกิจท่ีสูงข้ึน โดยเฉพาะค่าใชจ่้ายดา้นอาหารสด ซ่ึง
เป็นต้นทุนท่ีส าคัญของธุรกิจประเภทน้ี ดังนั้ นผู ้ประกอบการจ าเป็นต้องปรับตัวเพ่ือให้ ธุรกิจอยู่รอด โดย
ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่จะเน้นกลยทุธ์ทางดา้นคุณภาพ และความคุม้ค่าเพ่ือให้เหมาะสมกบัภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการ
แข่งขนัสูง พร้อมสร้างนวตักรรมภายใตแ้นวคิดท่ีลึกซ้ึง รวมถึงตอ้งเขา้ใจความต้องการท่ีแท้จริงของลูกคา้ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งตรงจุด ทั้งน้ีกรมพฒันาธุรกิจการคา้ไดแ้นะน าปัจจยัแห่งความส าเร็จในการด าเนิน
ธุรกิจร้านอาหารโดยกล่าววา่ การเพ่ิมมูลค่าให้กบัธุรกิจร้านอาหารนั้น ผูป้ระกอบการควรใส่ใจ และพฒันา ปรับปรุง 
ในดา้นต่างๆ ทั้งคุณภาพ และการบริการของร้านอาหาร เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ รวมถึงระบบเคร่ืองมือ Point of Sales 
(POS) นอกจากน้ีตอ้งมีการประเมินผลก าไรขาดทุนท่ีรวดเร็วมากข้ึน และปัจจยัแห่งความส าเร็จท่ีมีความส าคญัสูง
ปัจจยัหน่ึงคือ การบริการลูกคา้ โดยธุรกิจร้านอาหารตอ้งมีการรักษาระดบัของคุณภาพการใหบ้ริการ และมีการพฒันา
ใหดี้เลิศอยูเ่สมอ  

 ดงันั้น กลยทุธ์ท่ีร้านอาหารควรค านึงถึงเป็นอนัดบัตน้ๆ ก็คือ คุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงนบัเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีจะน าไปสู่คุณค่าท่ีรับรู้ของลูกคา้ และท าให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงจะน าไปสู่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ได ้จากการ
ทบทวนวรรณกรรมพบว่า นักวิจัยหลายท่านยงัคงให้ความสนใจ และด าเนินการศึกษาวิจัยในเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ  และความจงรักภักดี (Barber, Goodman & Goh, 2011; Ha & Jang, 2009; 
Lewin, Biemans & Ulaga, 2009; Kim & Lee, 2010; Helgesen, Havold, & Nesset, 2010 ; Liu, & Jang, 2008) อย่าง
ต่อเน่ือง ในขณะท่ีในประเทศไทยนกัวิจยัก็ยงัคงให้ความสนใจศึกษาวจิยัในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ 
(ธนพนธ์ ธนะจินดานนท์, สีมา สีมานนัท,์ วนิดา นวลบุญเรือง และอดิศกัด์ิ จนัทรประภาเลิศ, 2554; ศิลาวลัย ์วินากร, 
ฤทธี ชูเกียรติ, ปติ พุทธวิบูลย ์และนภดล เดชประเสริฐ, 2554) ผูว้ิจยัจึงน าเสนอผลงานวิจยัน้ีเพ่ือเติมเต็มองคค์วามรู้
ทางวชิาการ และเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารในการใชเ้ป็นแนวทางปรับปรุงพฒันาการบริการท่ี
ดี และมีประสิทธิภาพ เพ่ือก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ในอนาคต 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิยั 
1. เพ่ือพฒันาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อคุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ และความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย 
2. เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อ

คุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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 กรอบแนวคดิและสมมตฐิานการวจิยั 
การพฒันาโมเดลอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อคุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย ผูว้ิจยัคดัเลือกตวัแปรส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ีจากทฤษฎี และแนวคิดในเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี ซ่ึงประกอบดว้ย  ตวัแปรแฝงภายนอก คือ คุณภาพการ
ให้บริการปรับใชม้าตรวดัตวัแปรจาก Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ท่ีประกอบไปดว้ย 5 มิติตวัแปรแฝง
คือ (1) คุณภาพการให้บริการในมิติส่ิงท่ีสัมผสัได้ (2) คุณภาพการให้บริการในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (3) 
คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (4) คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกนั และ (5) 
คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ส าหรับตวัแปรแฝงภายใน ไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ปรับใช้
มาตรวดัตวัแปรจาก Parasuraman et al. (1988) ความพึงพอใจปรับใช้มาตรวดัตวัแปรจาก Oliver (1997) และความ
จงรักภักดีของลูกค้าปรับใช้มาตรวดัตัวแปรจาก Caruana (2002) ผู ้วิจัยได้ก าหนดสมมติฐานการวิจัยทั้ งส้ิน 13 
สมมติฐาน ดงัแสดงในภาพท่ี 1 

 
ภาพท่ี 1 โมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการต่อคุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ 

และความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย 
 
จากภาพท่ี 1 ตวัแปรแฝงคุณภาพการใหบ้ริการในมิติส่ิงท่ีสัมผสัได ้(TAN) ประกอบดว้ยตวัแปรสงัเกตได ้4 

ตวัแปร ได้แก่ การมีอุปกรณ์ และภาชนะท่ีใช้ภายในร้านมีความสะอาด (TAN1) พนักงานมีการแต่งกายเรียบร้อย 
(TAN2) การตกแต่งร้านเหมาะสม (TAN3)  และการมีอาหารหลากหลายให้เลือก (TAN4) ตวัแปรแฝงคุณภาพการ
ให้บริการในมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (REL) ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร ไดแ้ก่ การให้บริการ
ตามล าดบัก่อนหลงัของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (REL1) พนกังานมีจ านวนเพียงพอกบัการให้บริการ 
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(REL2) พนกังานรับค าสั่งรายการอาหารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (REL3) คุณภาพอาหารไวว้างใจได้  (REL4)  และพนกังาน
เสิร์ฟอาหารไดต้รงตามเมนูท่ีสั่งไป (REL5) ตวัแปรแฝงคุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(RES) ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้4 ตวัแปร ไดแ้ก่ พนักงานมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการยา่งรวดเร็วเม่ือ
ลูกค้าเขา้มาภายในร้าน  (RES1) พนักงานให้การบริการอย่างทันท่วงทีเม่ือลูกค้าต้องการความช่วยเหลือ (RES2) 
พนกังานมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว (RES3) และพนกังานสามารถแกไ้ขขอ้ผิดพลาดไดอ้ยา่งรวดเร็ว (RES4) ตวั
แปรแฝงคุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกนั (ASS) ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้4 ตวัแปร ไดแ้ก่ พนกังาน
ให้การบริการโดยไม่เกิดความผิดพลาด (ASS1) พนกังานสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัเมนูอาหารต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
(ASS2) อาหาร สะอาด ถูกสุขอนามยั (ASS3) และอาหารปลอดภยั ไร้กงัวล (ASS4) ตวัแปรแฝงคุณภาพการใหบ้ริการ
ในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP) ประกอบดว้ยตวัแปรสงัเกตได ้3 ตวัแปรไดแ้ก่ พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล (EMP1) พนกังานเขา้ใจในความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน (EMP2) และร้านกะทิครัวไทย
มีความยนิดีในการรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ (EMP3)  

ตวัแปรแฝงภายในคุณค่าท่ีรับรู้ของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย (PER) ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้4 ตวัแปร
ไดแ้ก่ ราคาอาหารท่ีลูกคา้จ่ายไปถือว่าคุม้ค่ากบัรสชาติของอาหาร (PER1) เวลาท่ีลูกคา้เสียไปกบัการรับประทาน
อาหารถือวา่คุม้ค่ากบัความอร่อยของอาหารท่ีไดรั้บ (PER2) ลูกคา้ไดป้ระสบการณ์ในการรับประทานอาหารท่ีอร่อย
คุม้คา่ (PER3) และโดยภาพรวมถือวา่คุม้ค่า (PER4)  

ตวัแปรแฝงภายในความพึงพอใจของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย (SAT) ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้5 ตวั
แปรไดแ้ก่ ความพึงพอใจต่อรสชาติอาหาร (SAT1) ความพึงพอใจต่อสถานท่ี (SAT2) ความพึงพอใจต่อความสะอาด 
(SAT3) ความพึงพอใจต่อการบริการ  (SAT4) และความพึงพอใจโดยภาพรวม (SAT5) 

ตวัแปรแฝงภายในความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย (LOY) ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้5 ตวั
แปร ไดแ้ก่ การแนะน าให้เพื่อนหรือญาติมารับประทานอาหาร (LOY1) จะกลบัมารับประทานอาหารอีกในคร้ังต่อๆ 
ไป (LOY2) จะพูดในทางบวกเก่ียวกบัร้าน (LOY3) จะยงัคงมารับประทานอาหารต่อไป ถึงแมจ้ะมีการเปล่ียนแปลง
เมนูอาหารท่ีแตกต่างไปจากเดิม (LOY4) และจะยงัคงมารับประทานอาหารต่อไป ถึงแมจ้ะมีการร้านอาหารอ่ืนเกิดข้ึน
ในละแวกเดียวกนั (LOY5)  
 

3. วธีิด าเนินการวจิยั 
การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัด าเนินการโดยใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงเป็นการวจิยัเชิงประจกัษ ์โดยใชแ้บบสอบถาม

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 ประชากรและขนาดตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้านกะทิครัวไทย การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
การวิเคราะห์ขอ้มูลโมเดลสมการโครงสร้างดว้ยโปรแกรมลิสเรล Hair, Black, Babin, Anderson, and Tatham (2006, 
pp. 741-742) แนะน าวา่ตวัอยา่งควรมีขนาดตั้งแต่ 200 ตวัอยา่งข้ึนไป ใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดย
ไดรั้บแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์สามารถน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดจ้ านวนทั้งส้ิน 320 ชุด  
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการรวบรวมข้อมูล 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้านกะทิครัว
ไทย โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ และขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ ส่วนท่ี 2 ระดบัการ
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รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย ส่วนท่ี 3 คุณค่าท่ีรับรู้ของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย ส่วนท่ี 4 
ความพึงพอใจในของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย และส่วนท่ี 5 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย 
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ไดแ้ก่ การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา ดว้ยวิธีดชันีความ
สอดคลอ้งของขอ้ค าถาม และวตัถุประสงคโ์ดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน นอกจากน้ียงัไดท้ าการตรวจสอบความเท่ียง 
(Reliability) ของแบบสอบถามก่อนน าไปใชจ้ริง (n=30) และขอ้มูลท่ีเก็บจริงของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้านกะทิครัว
ไทย (n=320) ผลการวิเคราะห์ความเท่ียงของขอ้มูลท่ีเก็บจริงพบวา่ ขอ้ค าถามเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
1 ขอ้ไม่ผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนดผูว้ิจัยจึงขอตดัขอ้ค าถามดังกล่าวออกจากการวดัตวัแปร ทั้ งน้ีตัวแปรแฝงทุกตวัมีค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาคมากกวา่ 0.7 และค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ของทุกขอ้ค าถาม (Corrected Item-Total 
Correlation) มีค่ามากกว่า 0.3  ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างด้วยวิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) โดยตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent Validity) ผลการวเิคราะห์
ขอ้มูลพบวา่ ค่าองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ของแต่ละตวัแปรสังเกตไดมี้ค่ามากกวา่ 0.5 
ความแปรปรวนท่ีสกัดได้เฉล่ีย (Average Variance Extracted) ของแต่ละตวัแปรแฝงมีค่ามากกว่า 0.5 และค่าความ
เท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability)ของแต่ละตวัแปรแฝงมีค่ามากกวา่ 0.7 

 

ตารางท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ความเท่ียง และผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 

ตวัแปร 
Cronbach’s 
Alpha 

Average Variance 
Extracted (AVE) 

Construct 
Reliability (CR) 

มิติส่ิงท่ีสมัผสัได ้(TAN) 0.891 0.772 0.931 
มิติความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(REL) 0.876 0.655  0.903  
มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) 0.869 0.681 0.895 
มิติการรับประกนั (ASS) 0.882 0.757 0.926 
มิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP) 0.870 0.694 0.897 
คุณค่าท่ีรับรู้ (PER) 0.892 0.744 0.919 
ความพึงพอใจของลูกคา้ (SAT) 0.894 0.707 0.923 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ (LOY) 0.801 0.706 0.854 

 

 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัใชว้ธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะห์สถิติพหุตวัแปรโดยใชโ้มเดลสมการ

โครงสร้าง (Structural Equation Model) เพื่อทดสอบสมมุติฐานอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อคุณค่าท่ีรับรู้ 
ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย ทั้ งน้ีผูว้ิจัยได้ท าการตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองต้น
ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลของสถิติพหุตวัแปรส าหรับการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง อนัไดแ้ก่ (1) การแจก
แจงแบบปกติของข้อมูล  (Normality) (2) ความเป็น เอกพัน ธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) และ  (3) 
ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม (Linearity) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ขอ้มูลของตวั
แปรทั้งหมด เป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ 
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4. ผลการวจิยั 
ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย จ านวนทั้งส้ิน 320 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 175 คน คิด
เป็นร้อยละ 54.70 มีอายุ 31-40 ปี มากท่ีสุดจ านวนทั้งส้ิน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด
จ านวนทั้งส้ิน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 64.70 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุดจ านวนทั้งส้ิน 219 คน คิดเป็นร้อย
ละ 68.40 มีอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชนมากท่ีสุดจ านวนทั้งส้ิน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 52.20 และมีรายไดต้่อ
เดือน 30,001 – 50,000 บาท มากท่ีสุดจ านวนทั้งส้ิน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 45.60   

คุณภาพการใหบ้ริการในมิติดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้(TAN) อยูใ่นระดบัสูงมีค่าเฉล่ีย 3.74 โดยมีความหลากหลาย
ของอาหารให้เลือก (TAN4) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.89 รองลงมาดา้นพนกังานแต่งกาย เรียบร้อย (TAN2) มีค่าเฉล่ีย 
3.82 ดา้นการตกแต่งร้านเหมาะสม (TAN3) มีค่าเฉล่ีย 3.66 และนอ้ยท่ีสุดดา้นอุปกรณ์ และภาชนะ ท่ีใชมี้ความสะอาด 
(TAN1) มีค่าเฉล่ีย 3.59 

คุณภาพการใหบ้ริการในมิติดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (REL) อยูใ่นระดบัสูงมีค่าเฉล่ีย 3.80 โดยดา้น
การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั (REL1) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.97 รองลงมาดา้นพนกังานมีจ านวนเพียงพอกบัการ
ใหบ้ริการ (REL2) มีค่าเฉล่ีย 3.83 ดา้นการเสิร์ฟอาหารไดต้รงตามเมนูท่ีสัง่ (REL5) มีค่าเฉล่ีย 3.81 ดา้นคุณภาพอาหาร
ไวว้างใจได ้(REL4) มีค่าเฉล่ีย 3.70 และน้อยท่ีสุดดา้นการรับค าสั่งรายการอาหารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (REL3) มีค่าเฉล่ีย 
3.67 

คุณภาพการให้บริการในมิติดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) อยูใ่นระดบัสูงมีค่าเฉล่ีย 3.83 โดย
ดา้นพนกังานพนกังานมีขั้นตอนการให้บริการท่ีรวดเร็ว (RES3) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.93 รองลงมาดา้นพนกังาน
สามารถแกไ้ขขอ้ผิดพลาดไดอ้ยา่งรวดเร็ว (RES4) มีค่าเฉล่ีย 3.84 ดา้นพนกังานใหก้ารบริการอยา่งทนัท่วงทีเม่ือท่าน
ตอ้งการความช่วยเหลือ (RES2) มีค่าเฉล่ีย 3.78 และน้อยท่ีสุดด้านพนักงานมีความกระตือรือร้นท่ีจะบริการอย่าง
รวดเร็ว (RES1) มีค่าเฉล่ีย 3.64 

คุณภาพการให้บริการในมิติดา้นการรับประกนั (ASS) อยูใ่นระดบัสูงมีค่าเฉล่ีย 3.59 โดยพนกังานสามารถ
ใหข้อ้มูลเก่ียวกบัเมนูอาหารต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (ASS2) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.67 รองลงมาอาหารท่ีร้านกะทิครัว
ไทยปลอดภยั ไร้กงัวล (ASS4) มีค่าเฉล่ีย 3.63 ดา้นอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทย สะอาด ถูกสุขอนามยั (ASS3) มีค่าเฉล่ีย 
3.54 และนอ้ยท่ีสุดดา้นพนกังานใหก้ารบริการโดยไม่เกิดความผิดพลาด (ASS1) มีค่าเฉล่ีย 3.52 

คุณภาพการให้บริการในมิติดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP) อยูใ่นระดบัสูงมีค่าเฉล่ีย 3.78 โดย
ดา้นร้านกะทิครัวไทยมีความยินดีในการรับฟังความคิดเห็นของท่าน (EMP3) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.87 รองลงมา
ดา้นพนกังานท่ีร้านกะทิครัวไทยเขา้ใจในความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน (EMP2) มีค่าเฉล่ีย 3.83 และ
นอ้ยท่ีสุดดา้นพนกังานท่ีร้านกะทิครัวไทยเอาใจใส่ท่านเป็นรายบุคคล (EMP1) มีค่าเฉล่ีย 3.64 

คุณค่าท่ีรับรู้ (PER) อยู่ในระดบัสูงมีค่าเฉล่ีย 3.67 โดยดา้นราคาอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทยท่ีจ่ายไปถือว่า
คุม้ค่ากบัรสชาติของอาหาร (PER1) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.75 รองลงมาคือ ดา้นเวลาท่ีเสียไปกบัการรับประทาน
อาหารท่ีร้านกะทิครัวไทยถือวา่คุม้ค่ากบัความอร่อยของอาหารท่ีไดรั้บ (PER2) มีค่าเฉล่ีย 3.68 ดา้นไดป้ระสบการณ์
ในการรับประทานอาหารท่ีอร่อย จากร้านกะทิครัวไทยอย่างคุม้ค่า (PER3) มีค่าเฉล่ีย 3.65 และน้อยท่ีสุดดา้นโดย
ภาพรวมการมารับประทานอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทยถือวา่คุม้ค่า (PER4) มีค่าเฉล่ีย 3.61 
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ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย (SAT) อยูใ่นระดบัสูงมีค่าเฉล่ีย 3.78 โดยดา้นความพึง-พอใจต่อ
ความพึงพอใจต่อสถานท่ี (SAT2) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.91 รองลงมาดา้นความพึงพอใจต่อความสะอาด (SAT3) 
และความพึงพอใจโดยรวม (SAT5) มีค่าเฉล่ีย 3.80 ดา้นความพึงพอใจต่อความพึงพอใจต่อรสชาติอาหาร (SAT1) มี
ค่าเฉล่ีย 3.77 และนอ้ยท่ีสุดดา้นความพึงพอใจต่อความพึงพอใจต่อการบริการ (SAT4) มีค่าเฉล่ีย 3.64 

ความจงรักภักดีของลูกค้าร้านกะทิครัวไทย (LOY) อยู่ในระดับสูงมีค่าเฉล่ีย 4.01 โดยด้านจะกลับมา
รับประทานอาหารต่อไป ถึงแมจ้ะมีการเปล่ียนแปลงเมนูอาหารท่ีแตกต่างไปจากเดิม (LOY4) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
4.13 รองลงมาดา้นจะกลบัมารับประทานอาหารอีกในคร้ังต่อ ๆ ไป (LOY2) และจะกลบัมารับประทานอาหารต่อไป 
ถึงแมจ้ะมีการเปล่ียนแปลงเมนูอาหารท่ีแตกต่างไปจากเดิม (LOY4) มีค่าเฉล่ีย 3.99 และน้อยท่ีสุดด้านจะพูดใน
ทางบวกเก่ียวกบัร้านใหค้นอ่ืนฟัง (LOY3) มีค่าเฉล่ีย 3.93 

 

 
 

ภาพท่ี 2 โมเดลสมการโครงสร้างหลงัการปรับแสดงอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการต่อคุณค่าท่ีรับรู้  
ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย 

 

จากภาพท่ี 2 และตารางท่ี 2 พบวา่ โมเดลอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อคุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ 
และความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทยสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นเกณฑดี์ โดยท่ีค่า 2 ไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติ ค่าไค-สแควร์=237.225 ท่ีองศาอิสระ (df) เท่ากบั 259 ค่า p-value = 0.830 ค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ (2/df) = 
0.916 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) = 0.956 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้(AGFI) = 0.909 และ
ค่าดัชนีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) = 0.000 ทั้ งน้ีเกณฑ์ในการตรวจสอบความ
สอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษคื์อ ค่า 2 ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ (ค่า p-value มากกวา่ 0.05) ค่าไค-สแควร์
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สมัพทัธ์ (2/df) นอ้ยกวา่ 2.0 ค่า GFI มากกวา่ 0.9 ค่า AGFI มากกวา่ 0.9 และค่า RMSEA นอ้ยกวา่ 0.05 (Hair, Black, 
Babin, & Anderson, 2010) 

สามารถสรุปผลการวจิยัท่ีเป็นไปตามสมมติฐานไดด้งัน้ี 
คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าท่ีรับรู้ของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากบั 0.359 
คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทย

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากบั 0.113  
คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้

ร้านกะทิครัวไทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากบั 0.473 
คุณค่าท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทยอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบันยัส าคญั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากบั 0.404 
ความพึงพอใจในการใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านกะทิครัวไทยอย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั .05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากบั 0.150 
โดยตัวแปรทั้ งหมดในโมเดลสามารถร่วมกันอธิบายคุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจของลูกค้า และความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ไดร้้อยละ 13.80, 79.90 และ 18.10 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



        

วารสารรังสิตบัณฑิตศึกษาในกลุ่มธุรกิจและสังคมศาสตร์ ปีที่ 3 ฉบับที่ 1-2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2560 

           
 

        185 
 

อมัพล ชูสนุกและคณะ 
Vol.3 No.1-2 July-December 2017 

ตารางท่ี 2 อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อคุณค่าท่ีรับรู้ 
ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

       ตัวแปรผล 
ตัวแปรสาเหตุ 

PER SAT LOY 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
TAN -1.060 

- 
-1.060 0.310 0.055 0.365 

- 
0.374 -0.374 

 (0.432) (0.432) (0.323) (0.055) (0.297) (0.173) (0.173) 

REL -0.330 
- 

-0.330 0.007 0.017 0.024 
- 

-0.130 -0.130 
 (0.179) (0.179) (0.130) (0.020) (0.122) (0.072) (0.072) 

RES 0.818 
- 

0.818 0.074 -0.042 0.032 
- 

0.335 0.335 
 (0.376) (0.376) (0.273) (0.045) (0.254) (0.150) (0.150) 
ASS 0.359** 

- 
0.359** 0.113* -0.019 0.094 

- 
0.159** 0.159** 

 (0.093) (0.093) (0.070) (0.020) (0.062) (0.041) (0.041) 
EMP 0.359 

- 
0.359 0.473** -0.018 0.455** 

- 
0.213 0.213 

 (0.180) (0.180) (0.142) (0.019) (0.134) (0.074) (0.074) 
PER 

- - - 
-0.051 

- 
-0.051 0.404** -0.007 0.397** 

 (0.058) (0.058) (0.071) (0.007) (0.071) 
SAT 

- - - 
 

 
 0.150* - 0.150* 

   (0.043) - (0.043) 
ตัวแปรสังเกตได้     TAN1    TAN2    TAN3    REL1    REL2    REL3    REL4    RES1   RES2   RES3    RES4    ASS1    ASS2   ASS3   ASS4      
R2                            0.632     0.662     0.730     0.639     0.592     0.662     0.565      0.700    0.618    0.660    0.567     0.650     0.445    0.418    0.284    

ตัวแปรสังเกตได้     EMP1   EMP2   EMP3  PER1     PER2     PER3    PER4    SAT1  SAT2    SAT3    SAT4    SAT5    LOY2    LOY3   LOY4 

R2                            0.864    0.792     0.803    0.524      0.607     0.817     0.942     0.668    0.676     0.731     0.526    0.498     0.305    0.371     0.776 

ตัวแปรแ งภายใน PER SAT LOY 

R2   0.138 0.799 0.181 

2=237.225, df=259,  2/df =0.916, p-value=0.830, GFI=0.956, AGFI=0.909, NFI=0.990, NNFI=1.001, CFI=1.000, RMSEA=0.000, 
RMR=0.040, SRMR=0.041, CN=410.880 

 

 
5. การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 การอภิปรายผลการวจิยั 

คุณภาพการใหบ้ริการในมิติดา้นการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าท่ีรับรู้ของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.359 ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Sweeney, Soutar, and 
Johnson (1998) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่าพนักงานท่ี
ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการบริการ และลูกคา้จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีไดเ้สนอไว ้และ
พบว่า พนักงานบริการโดยไม่เกิดความผิดพลาด ซ่ึงเป็นคุณภาพการให้บริการในมิติดา้นการรับประกนั ท าให้ลูกคา้เกิด
การรับรู้ถึงคุณค่าวา่ พนกังานมีความมุ่งมัน่ท่ีจะบริการหรือใส่ใจลูกคา้ให้ดีท่ีสุดอยา่งท่ีลูกคา้ตอ้งการ รวมไปถึงพนกังาน
สามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกับอาหารต่าง ๆ เม่ือลูกคา้สอบถามเก่ียวกบัส่วนผสมท่ีใช้ในการประกอบอาหารแต่ละจานได ้
เน่ืองจากลูกคา้บางรายอาจแพส่้วนผสมในอาหารบางชนิด จึงเป็นการรับประกนัไดว้า่ลูกคา้จะไดรั้บอาหารท่ีถูกตอ้ง และ
ไม่มีส่วนผสมท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งการท าให้ลูกคา้รับรู้ถึงคุณค่า และลูกคา้มัน่ใจไดว้า่ขอ้มูลเก่ียวกบัอาหารท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้น
ถูกต้อง อาหารสะอาดและปลอดภัย ส่งผลให้ลูกค้ามั่นใจในคุณภาพ และรับรู้ถึงคุณค่าประสบการณ์ท่ีได้จากการ
รับประทานอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทย ดงันั้นการท่ีลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในดา้นการให้ความมัน่ใจหรือการ
รับประกนัท่ีมากข้ึนแลว้ ก็จะเกิดการรับรู้ถึงคุณค่าของอาหารและการบริการจากลูกคา้เพ่ิมมากข้ึนตามไปดว้ย 
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คุณภาพการให้บริการในมิติดา้นการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.113 ซ่ึงสอดคลอ้งกับผลการวิจัยของ Kim and Lee (2010), 
Helgesen, Havold and Nesset (2010) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) ทั้ งน้ีหากพนักงานของร้าน
สามารถให้บริการไดต้ามมาตรฐาน พนกังานบริการโดยไม่เกิดความผิดพลาด สามารถให้ขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมถึงส่ิง
ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการรับประทานอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทย ซ่ึงเป็นคุณภาพการให้บริการในดา้นการรับประกนั ก็จะ
สร้างความมัน่ใจ และความพึงพอใจต่อการบริการของร้านกะทิครัวไทยได ้รวมถึงความมัน่ใจในเร่ืองความสะอาด และ
ปลอดภยัของอาหาร ตลอดจนคุณภาพของอาหารท่ีลูกคา้ได้รับ จ าท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่ออาหาร และความ
สะอาดของร้านกะทิครัวไทยได้ ดังนั้ นหากลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในด้านการให้ความมั่นใจหรือการ
รับประกนัท่ีมากข้ึนแลว้ ก็จะเกิดความพึงพอใจของลูกคา้มากข้ึนตามไปดว้ย เน่ืองจากลูกคา้เกิดความยินดีจากการไดรั้บ
สินคา้หรือบริการนั้น ๆ  

คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.473 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ Kim and Lee 
(2010) และ Helgesen, Havold, and Nesset (2010)  และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) ความสนใจ และ
เอาใจใส่ลูกคา้ รวมถึงพนักงานของร้านสามารถเขา้ใจในความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน และยินดีรับฟัง
ความคิดเห็นจากลูกคา้ เพื่อน าไปปรับปรุงและพฒันา เช่นพนักงานมีความใส่ใจในการสอบถามเก่ียวกบัความชอบใน
รสชาติอาหารของลูกคา้เป็นรายบุคคล ส่งผลท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจต่ออาหาร รวมถึงการบริการของร้านกะทิครัว
ไทย และรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้ารับประทานอาหารของร้านกะทิครัวไทย ดงันั้นหากลูกคา้รับรู้ไดถึ้งคุณภาพการให้บริการใน
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลท่ีมากข้ึนจะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจท่ีมากข้ึนตามไปดว้ย 

คุณค่าท่ีรับรู้ของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.404 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Ha and Jang (2009) และ Lewin, Biemans and Ulaga 
(2009) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) เม่ือลูกคา้รับรู้ถึงคุณค่าจากรสชาติ ความอร่อยของอาหาร 
และประสบการณ์ในการรับประทานอาหารของร้านกะทิครัวไทย เม่ือเปรียบเทียบความคุม้ค่ากบัเวลา หรือเงินท่ีลูกคา้
ตอ้งจ่าย ท าให้ลูกคา้จะพูดถึงร้านกะทิครัวไทยในทางบวก เพ่ือแนะน าให้เพ่ือนหรือญาติมารับประทานอาหารท่ีร้าน 
รวมถึงลูกคา้เองก็จะยงัคงกลบัมารับประทานอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทยถึงแมจ้ะมีเมนูอาหารหรือร้านอาหารอ่ืนๆ เกิดข้ึน
ในละแวกเดียวกนัก็ตาม ดงันั้นหากลูกคา้รับรู้ถึงคุณค่าของอาหาร และบริการท่ีมากข้ึน ก็จะเกิดความจงรักภกัดีท่ีมากข้ึน
ตามไปดว้ย 

ความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทางมีค่าเท่ากับ 0.150 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Balabanis, Reynolds and Simintiras (2006) และ 
Harris and Goode (2004) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Oliver (1997) เม่ือลูกคา้พึงพอใจต่อรสชาติอาหาร สถานท่ี ความ
สะอาด การบริการ และภาพรวมจากการมารับประทานอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทย ท าให้ลูกคา้รู้สึกประทบัใจ ยินดีท่ีจะ
บอกส่ิงดีๆ ท่ีไดรั้บจากร้านกะทิครัวไทยให้บุคคลอ่ืนๆ ไดรั้บรู้ พูดชมเชย ชกัชวนเพื่อนๆ ญาติ และพี่นอ้งมารับประทาน
อาหารท่ีร้านกะทิครัวไทย และลูกคา้เองก็จะยงัคงกลบัมารับประทานอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทยถึงแมจ้ะมีเมนูอาหารหรือ
ร้านอาหารอ่ืนๆ เกิดข้ึนในละแวกเดียวกนัก็ตาม ดงันั้นหากลูกคา้มีความความพึงพอใจในอาหาร และบริการมากข้ึนแลว้ 
ก็จะเกิดความจงรักภกัดีท่ีมากข้ึนตามไปดว้ย 
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ข้อเสนอแนะ 
เพ่ือการน าไปใช้ 
จากผลการวิจยัผูว้ิจยัเสนอแนะให้ร้านกะทิครัวไทยปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพ่ือก่อให้เกิดคุณค่าท่ีรับรู้

ของลูกคา้ ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ดงัต่อไปน้ี 
1. ร้านกะทิครัวไทยควรค านึงถึงการบริการโดยไม่ให้เกิดความผิดพลาดเพ่ือเป็นสร้างความไวว้างใจในการ

บริการ อีกทั้งควรมีการจดัอบรมพนกังานเพ่ือเพ่ิมความสามารถของพนักงานในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัเมนูอาหาต่างๆ ได้
อย่างถูกต้อง นอกจากน้ีควรค านึงถึงความสะอาด และความปลอดภัยของอาหาร โดยร้านกะทิครัวไทยควรมีการ
ตรวจสอบความสะอาดของอาหารก่อนเสริฟ์ทุกคร้ัง เพ่ือเป็นการรับประกนั และสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ วา่ลูกคา้
ไดรั้บอาหารท่ีสะอาด และปลอดภยั และไม่มีส่วนประกอบใดในอาหารเป็นอนัตรายต่อสุขภาพของลูกคา้  

2. ร้านกะทิครัวไทยควรค านึงถึงความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละบุคคล อีกทั้งควรพยายามท าความเขา้ใจกบั
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละบุคคลให้ไดอ้ยา่งชดัเจน เพ่ือท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจท่ีมากข้ึน อีกทั้งทางร้านกะทิครัว
ไทยควรมีการรับฟังความคิดเห็นขอ้เสนอแนะ หรือค าติชมต่าง ๆ ของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการหรืออาหารของร้านกะทิ
ครัวไทย เพื่อน าไปปรับปรุง และพฒันาต่อไป ซ่ึงเป็นการแสดงถึงความใส่ใจลูกคา้ท่ีมากข้ึนดว้ย ทั้งน้ีเน่ืองจากคุณภาพ
การให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลไม่เพียงแต่ส่งผลทางตรงกบัความพึงพอใจของลูกคา้เท่านั้น แต่เป็น
การส่งผลทางออ้มไปสู่ความจงรักภกัดี ท่ีจะท าใหลู้กคา้กลบัมารับประทานอาหารแลว้บอกต่อไปไดอี้กดว้ย 

3. ร้านกะทิครัวไทยควรค านึงถึงการสร้างคุณค่าให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ จากการท าให้ลูกคา้รับรู้ไดถึ้งอาหารท่ีลูกคา้
ไดรั้บประทาน และบริการท่ีไดรั้บจากทางร้านมีความคุม้ค่ากบัราคา อีกทั้งเวลาท่ีลูกคา้เสียไปกบัการทานอาหารท่ีร้าน
กะทิครัวไทย รวมถึงสร้างประสบการณ์ท่ีสามารถท าใหลู้กคา้พดูในทางบวก และแนะน าให้เพื่อนหรือญาติมารับประทาน
อาหารท่ีร้านกะทิครัวไทย 

4. ร้านกะทิครัวไทยควรค านึงถึงการสร้างความพึงพอใจต่ออาหาร โดยเน้นท่ีรสชาติอาหาร การปรับแต่ง
สถานท่ีของร้านให้น่าสนใจอยูเ่สมอ มีการดูแลเร่ืองความสะอาดของร้าน และมีการอบรมพนกังานให้มีความสามารถใน
การบริการท่ีดีมากข้ึน เพ่ือสร้างความพึงพอใจของลูกคา้โดยรวมเม่ือมาทานอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทย ซ่ึงจะท าลูกคา้พูด
ในทางบวก แนะน าใหเ้พ่ือนหรือญาติมารับประทานอาหารท่ีร้านกะทิครัวไทย และลูกคา้ก็จะกลบัมารับประทานอาหารท่ี
ร้านอยา่งต่อเน่ืองถึงแมจ้ะมีเมนูอาหารหรือร้านอาหารอ่ืน ๆ เกิดข้ึนในละแวกเดียวกนัก็ตาม 

เพือ่การวจิยัคร้ังต่อไป 
1. ในการศึกษาคร้ังน้ีมีสมมติฐานท่ีไม่เป็นไปตามสมติฐานท่ีผูว้ิจยัก าหนดไว ้ดงันั้นจึงควรท าการวิจยัโดยใช้

กรอบแนวคิดเดียวกนัน้ีกบัร้านอาหารอ่ืนๆ หรือธุรกิจอ่ืน ท่ีมีลกัษณะการด าเนินธุรกิจร้านอาหาร เช่น ธุรกิจร้านกาแฟ 
เป็นตน้ เพื่อเป็นการยนืยนัผลการวจิยั 

2. ผูว้ิจัยเสนอแนะให้ศึกษาตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีอาจมีอิทธิพลต่อคุณค่าท่ีรับรู้ของลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ 
ความจงรักภักดีของลูกค้าเพ่ิมเติม อาทิเช่น ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด โดยน าผลการศึกษาท่ีได้ไปพัฒนาให้มี
ประสิทธิภาพ เพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจ เพ่ิมพูนความจงรักภกัดีของลูกคา้ และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
เพ่ิมมากข้ึน 
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