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การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจ

ของลูกคาของรานอาหารริมทะเลในชายหาดสมิหลา จังหวัดสงขลา การศึกษาใชระเบียบวิธีวิจัยเชิง

ปริมาณ กลุมตัวอยาง คือ นักทองเที่ยวผูทีเ่คยใชบริการรานอาหารริมทะเลชายหาดสมิหลา จังหวัด

สงขลา ตัง้แตเดือนพฤษภาคม 2563 ถึง เดือนกรกฎาคม 2563 โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเกบ็รวบรวมขอมูลจำนวน 400 ชุด และวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนาไดแก คาความถ่ี คา

รอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทำการทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหความ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตามและตัว

แปรอิสระ ผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวผูเคยใชบริการรานอาหารริมชายหาดสมิหลา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง สวนใหญอยูในชวงอายุ 30-39 ป มีการศึกษาในระดบัปริญญา

ตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัท มีรายไดสวนใหญอยูในชวง 15,000 – 20,000 บาท  โดยมี

ระดับความพงึพอใจตอกระบวนการใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากในสวนของคุณภาพการ

บริการ (ประโยคที่ไฮไลทสีน้ำเงินอานแลวสบัสน ควรเขียนใหชัดเจนวามันคืออะไร พึงพอใจตอ

กระบวนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ในสวนของคุณภาพบริการ ตกลงพึงพอใจการ

ใหบริการโดยรวมหรือคุณภาพบริการ) นอกจากน้ันการศึกษา พบวา    ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในแตละดานที่มีนัยสำคัญที่ 0.05 ดังน้ี ตัวแปรที่มีอทิธิพลตอ

ความพึงพอใจมากทีสุ่ด ดานความเปนรปูธรรม (β = 0.453) รองลงมาคือดานการดูแลเอาใจใส (β 

= 0.241) ดานการตอบสนอง (β = 0.105) ดานความเช่ือม่ันตอคุณภาพบริการ (β = 0.100) และ

ดานความนาเชื่อถือ (β = 0.080) ตามลำดับ และตัวแปรทกุตัวมีอิทธิพลตอความพงึพอใจ เปนตัว

แปรคุณภาพบรกิารทีม่ีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว 
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Abstract 

  Purpose of this study was to examine the influence of service quality on the 

tourists satisfaction of Thai Seafood restaurant in Samila Beach located in Songkhla 

province. 

.  For that matter, the respondent for this study were the tourists who used 

the service at the aforementioned restaurant in Samila Beach,  Songkhla province.  

Four hundred (400) respondents were selected by convenience sampling in the data 

collection phase executed during May – July 2020.  Descriptive statistical analysis 

was performed to obtain the percentage, average score and standard deviation.  In 

addition, inferential statistical analysis was performed applying multiple regression 

analysis to examine the relationship between the dependent and independent 

variables of the study.  The result of the study showed that majority of the samples 

were female, and had the age range between 30-39 years with the educational level 

of bachelor’s degree.  They worked as a private firm employees and earned 

between 15,000 – 20,000 bath per month on average.  The respondents option 

toward the overall tourist satisfaction was shown at the ‘satisfied’ level.  In terms of 

service quality, the respondents had the level of satisfaction in service quality with a 

statistically significant difference at the 0.05 level.  Following are the values along 

with the factors : Tangibles (β = 0.453), Empathy (β = 0.241), responsiveness (β = 

0.105),  Assurance (β = 0.100) and Reliability (β = 0.080) respectively objectivity of 

the respective services, resulting every variable influences satisfaction. 

 

Keywords : service quality, tourist satisfaction, Samila Beach 
 

บทนํา 



 ในการพัฒนาเศรษฐกิจของหลายประเทศทั่วโลก จะมีอุตสาหกรรมการทองเที่ยวเขามี

บทบาทสำคัญ ดังน้ัน ในแตละประเทศภาครัฐจึงใหความสำคัญและสรางความไดเปรียบทางการ

แขงขันเพ่ือเขาชิงสวนแบงตลาดการทองเที่ยวของโลก สำหรับในประเทศแถบเอเชีย มีการกำหนด

สวนแบงการตลาดของประเทศมากที่สุดที่ตางกำหนดกลยุทธทางการตลาดเพ่ือดึง นักทองเที่ยวทั่ว

โลกเขามาทองเที่ยวในประเทศของตนเองใหเพ่ิมปริมาณมากข้ึน อุตสาหกรรมการทองเที่ยว และ

บริการที่ประกอบดวยธุรกิจที่เกี่ยวเน่ืองเช่ือมโยงกันเปนลูกโซ ไดแก ธุรกิจนำเที่ยว ธุรกิจที่พัก ธุรกิจ

รานอาหาร ธุรกิจรานจำหนายของที่ระลกึ ธุรกิจการเดินทางในประเทศและระหวางประเทศ เปนตน 

ซึ่งเปนธุรกิจที่กระตุนอุตสาหกรรมตอเน่ืองอื่น ๆ เชน อุตสาหกรรมอาหาร อุตสาหกรรมการกอสราง

และพัฒนาที่ดิน ซ่ึงกอใหเกิดการกระจายรายไดไปสูประชาชนในวงกวาง ดังน้ัน รัฐบาลจึงให

ความสำคัญกับ การทองเที่ยวในฐานะที่ เปนยุทธศาสตรหลักในการสรางรายไดที่ เปนเงินตรา

ตางประเทศใหแกระบบ เศรษฐกิจของประเทศอยางรวดเร็ว และไดประกาศใหการทองเที่ยวเปน

วาระแหงชาติ ตั้งแตป พ.ศ.2552 เปนตนมา (กรมการทองเที่ยว, 2561) 

 สำหรับนักทองเที่ยวที่เดินทางมาทองเที่ยวในเมืองไทยแลว ยังมีการชองทางในการจับจาย

ใชสอยที่มีเม็ดเงินจำนวนมากเชนกัน คือการใชบริการในสวนการรับประทานอาหาร โดยอาหารไทย

นั้น เปนอาหารที่มีชื่อเสียงและเปนที่ยอมรับในหมูของนักทองเที่ยวตางชาติ  นอกจากนี้ อาหารไทย

ติดอันดับ 1 ใน 5 ของอาหารยอดนิยมมากที่สุดในทั่วโลก ปจจัยสำคัญของรานอาหารคือ คุณภาพ

การบริการ (Service Quality) พนักงานรานอาหารตองเอาใจ ใสและตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว มีการใหบริการที่ดีเพื่อสราง ความมั่นใจหรือความนาเช่ือถือ

ใหแกผูบริโภค ในปจจุบันพบวาธุรกิจตาง ๆ มีความพยายามในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการใหดียิ่งขึ้น เม่ือผูบริโภคใชบริการแลวประทบัใจ เกิดความพึงพอใจและบอกตอ สงผลใหเกิด

ความภักดีและเลือกใช บริการรานอาหารตอไป ดังน้ันคุณภาพอาหารจึงเปนปจจัยสำคัญในการคงอยู

ของธุรกิจรานอาหาร 

 จังหวัดสงขลา เปนจังหวัดหน่ึงในภาคใตตอนลาง มีประชากรมากเปนอันดับ 2 ของภาคใต 

และมีขนาดพ้ืนที่ใหญเปนอันดับ 3 ของภาคใต ซ่ึงมีแหลงทองเที่ยวสำคัญคือ หาดสมิหลา ในบริเวณ

ดังกลาวจะเปนที่ต้ังของรานอาหารทะเลอยูเปนจำนวนมากบริเวณรอบ ๆ หาดสมิหลา ซึ่งเปนจุดที่

สรางความสนใจในการเขามาใชบริการของนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศ ซ่ึงการ

ใหบริการในแตละรานอาหารทะเลมีความแตกตางกันไป และสงผลใหคุณภาพในสวนของการบริการ

ที่ดีจะเปนการรักษาภาพลักษณของทางรานอาหารและการมีความจงรักภักดีตอรานอาหาร 



 จากเหตุผลดังกลาว ผูศึกษาจึงเห็นถึงความสำคัญของคุณภาพในการใหบริการรานอาหาร

ทะเล จะเปนโดยการสรางความพึงพอใจใหกับนักทองเที่ยวถือเปนพันธกิจหลักของทางรานอาหารผู

ใหบริการ ดังน้ัน ทางรานอาหารผูใหบริการจำเปนตองคำนึงถึงคุณภาพในการดำเนินงาน ที่สามารถ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการมากที่สุด  

วัตถุประสงคการวิจัย 

เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบรกิารทีม่ีตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยใน

รานอาหารทะเลริมชายหาดสมหิลา อำเภอเมือง จังหวัดสงขลา 

 

สมมติฐานการวิจัย 

  คุณภาพการบริการนาจะมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยใน

รานอาหารทะเลริมชายหาดสมหิลา อำเภอเมือง จังหวัดสงขลา 

  

การทบทวนวรรณกรรม  

1. แนวคิดเก่ียวกับ SERVQUAL Model (หัวขอ 1 ควรสรุปเปนเนื้อหาเดียวกัน ไม

ควรเขียนเปนขอๆ เนื่องจากสัดสวนไมได อานแลวไมไดความหมาย)  

 Service Quality Model หรือ SERVQUAL Model คือ สิ่งที่ลูกคาจะตัดสินเม่ือไดรับ

บริการโดยกำหนดเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการ 5 ดาน (Parasuraman, A.,Zeithaml,V. A., 

& Berry, L. L.,1985) (ขอใหพิจารณาการอางอิงรายการขางหนาน้ีวาถูกตองหรือไม) ดังน้ี ในการวัด

คุณภาพของการใหบริการลูกคาจะวัดจากองคประกอบของคุณภาพในการบริการซ่ึง ไดแก 

 1.1) ความเปนรูปธรรมหรือสัมผัสไดของบริการ (Tangible) เปนสิ่งที่สามารถจับตองได  

 1.2) ความ เชื่ อ ถือและไววางใจ ได  (Reliability) ความเชื่อ ถือและไว วางใจได เป น

ความสามารถในการมอบบริการ  

 1.3) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) เปนความต้ังใจที่จะชวยเหลือลูกคา  

 1.4) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมี

ความรูความสามารถและมีความสุภาพมีจริยธรรมในการใหบริการ 

 1.5) การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) องคประกอบขอน้ีเปนการดูแลและเอาใจใส

ใหบริการอยางต้ังอกต้ังใจ  

 2.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจลูกคา (หัวขอ 2 ควรสรุปเปนเน้ือหาเดียวกัน ไมควร

เขียนเปนขอๆ เนื่องจากสัดสวนไมได อานแลวไมไดความหมาย) 



 ความพึงพอใจของลูกคา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกของผูรับบริการที่มีตอสถานบริการ

ตาม ประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ความแตกตางที่เห็น

ไดชัดเจนคือ ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่ มีตอการใหบริการของ บุคคลตอองคกร (Attitude 

Object) ซ่ึงเปนเปาหมาย และแรงจูงใจนั้นก็มีจุดหมาย (Goal) แตอยางไรก็ตาม ทั้งสองเรื่องไม

สามารถแยกออกจากกันไดอยางชัดเจนดวยเหตุผลสองประการ คือ  

 2.1. ความพึงพอใจเปนสิ่งที่ตอบสนองสิ่งที่ชอบ หรือไมชอบ และถือวามนุษยเราพยายาม

เขาใกลสิ่งที่ ตนพอใจและพยายามหลีกหางสิ่งที่ตนไมพอใจ ซึ่งเปน ผลใหความพึงพอใจเชื่อมโยงกับ

พฤติกรรมในการจูงใจ ใหใชบริการ  

 2.2. ทฤษฎีการจูงใจทั้งหลายอยูภายใตขอสมมติฐานของความพึงพอใจ ซึ่งหมายความวา 

แตละคนจะถูกจูงใจใหมุงหาสิง่ทีต่นพึงพอใจ ซึ่งการจูงใจจะตองพิจารณาในเรื่องความพึงพอใจควบคู

กันไปดวย Shelly (1975) ไดสรุปทฤษฎีความพึงพอใจ ไววา ความพึงพอใจเปนทฤษฎีวาดวย

ความรูสึกสอง แบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวก และความรูสึกทางลบ  

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย (แกไขกรอบแนวคิดการวิจัยตามกรอบขางลางท่ีเสนอไว) 

 

 ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

     
  

 

 

 

 

คุณภาพการบริการ 

 - ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ  (Tangibles)    

 - ความนาเช่ือถือ (Reliability)    

 - การตอบสนอง (Responsiveness)      

 - ความเช่ือม่ัน (Assurance)     

 - การดูแลเอาใจใส (Empathy) 

  

- ความเปนรปูธรรมของการใหบริการ  (Tangibles)     

- ความนาเช่ือถือ (Reliability)    

- การตอบสนอง (Responsiveness)      

- ความเช่ือม่ัน (Assurance)     

- การดูแลเอาใจใส (Empathy) 

ความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวไทยใน

รานอาหารทะเล 

ความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวไทยใน

รานอาหารทะเล 

คุณภาพบริการ 



วิธีดำเนินการวิจัย 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ผูที่เคยใชบริการของรานอาหารบริเวณริมชายหาดสมหิลา อำเภอเมือง จังหวัดสงขลา โดย

เริ่มทำการเก็บขอมลูตั้งแตเดือนพฤษภาคม 2563 – เดือน กรกฎาคม  2563 ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 

95% และยอมรับคาความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 จำนวน 384 คน และเพ่ือใหขอมูลวิจัยสมบรูณ ผูวิจัย

จะใชแบบสอบถามรวมทัง้สิ้น จำนวนทัง้สิ้น 400 ชุด คน 

 

เคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพการใชเครื่องมือ 

 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลโดยคือแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งโดยมี

สวนประกอบ 3 สวนดังน้ี  1.ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  2.ขอมูลคำถาม

เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของรานอาหารบริเวณริมชายหาดสมิหลา 3 ขอมูลคำถามเก่ียวกับความ

พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทย จังหวัดสงขลา เปนมาตราวัดแบบลิเคิรทใชมาตราวัดขอมูล

ประเภท อันตรภาคช้ันแบงความคิดเห็นเปน 5 ระดับ   ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามที่สรางข้ึนมา

พิจารณาและตรวจสอบเน้ือหาและความเหมาะสมของภาษาที่ ปรับปรุงตามคำแนะนำจากที่ปรึกษา 

และเสนอใหใหผูเช่ียวชาญดานการบริหารธุรกิจและการวิจัย จำนวน 3 ทาน เพ่ือ ตรวจสอบความ

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหาดวยคาดัชนีความสอดคลอง (Index of item Object Congruence: IOC) ของ 

คำถามแตละขอหลังจากปรับปรุงตามคำแนะนำผูเช่ียวชาญแลวมีคา IOC มากกวา 0.5 ซึ่งถือวาขอ

คำ ถามมีความเที่ยงตรงและครอบคลุมวัตถุประสงคและคำนิยามการวิจัย 

 

สรุปผลการวิจัย (สวนของผลการวิจัยสวนแรกอยากเสนอวาควรใสตัวเลขกำกับ (คาสถิติ)) 

 จากผูตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น จำนวน 400 คน คือ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง สวนใหญอยูในชวงอายุ 30-39 ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงาน

บริ ษัท มีรายไดสวนใหญอยู ในชวง 15,000 – 20,000 บาท  โดยมีระดับความพึงพอใจตอ

กระบวนการใหบริการโดยรวม อยูในระดับมากในสวนของคุณภาพการบริการ  ผูตอบแบบสอบถาม

มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในแตละดานที่มีนัยสำคัญที่ 0.05 

 ผลการวิเคราะหขอมูลคุณภาพบรกิารของรานอาหารบริเวณริมชายหาดสมิหลา อำเภอเมือง 

จังหวัดสงขลา สามารถแยกรายดานได ดังน้ี 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นระดับมากในทุกดาน ไดแก พนักงานในแตละรานมีเพียงพอในการ

ใหบริการและมีความรับผิดชอบตอหนาที่ในการใหบริการ  พนักงานมีบุคลิกภาพ การแตงกายมี

ความเปนระเบียบชวยเสริมภาพลักษณที่ดี   



 ดานความนาเช่ือถือ ถูกตอง แมนยำ โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นระดับมากในทุกดาน ไดแก พนักงานในรานใหบริการอยางมี

คุณภาพและตอบสนองตอนักทองเที่ยวไดเปนอยางดี พนักงานมีความถูกตองและแมนยำในการให

การบริการ พนักงานใหบริการที่ถูกตองตรงตามความตองการของลูกคา   

 ดานการตอบสนองแกผูใชบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นระดับมากในทุกดาน ไดแก  พนักงานมีการใหบริการที่ดีสะดวกและ

รวดเร็ว  พนักงานมีการใหบริการตรงตามความตองการของลูกคา พนักงานมีความตั้งใจในการ

ทำงานและบริการทานตลอดเวลา   

 ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก เพื่อพิจารณารายขอพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นระดับมากในทุกดาน ไดแก พนักงานมีความสุภาพ กริยามารยาท

ที่ดีในการบริการ พนักงานมีทักษะในการดูแลและใหบริการนักทองเที่ยวที่เขามารับประทานอยาง

เชี่ยวชาญ   

ดานการเอาใจใสผูใชบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูตอบ

แบบสอบถามใหคะแนนมากในทุกดาน ไดแก  นักทองเที่ยวไดรับการดูแลและเอาใจใสจากพนักงาน

ประจำรานอาหาร  พนักงานสามารถตอบคำถามไดอยางเขาใจ  

 ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ     รานอาหารบริเวณริม

ชายหาดสมิหลา อำเภอเมือง จังหวัดสงขลา  เกี่ยวกับการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก  ในทุก

ดาน ไดแก  

ดานผลิตภัณฑ รสชาติของอาหารถูกปาก สดจากทะเล อรอย สะอาดและมีเมนูอาหาร

แปลกใหมนาสนใจ  

ดานราคา มีราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมอยูในระดับที่เหมาะสม ราคาของอาหารเหมาะสมมี

ใหเลือกหลากหลายเหมาะกับจำนวนคนที่ไป มีความหลากหลายของประเภทอาหารทะเล ตามลำดับ 

ดานการสงเสริมการตลาด ทางรานจะมีเพจประจำรานแนะนำอาหาร ทำใหนักทองเที่ยว

สามารถดูรายละเอียดมากอนได  

ดานกายภาพบรรยากาศภายในบริเวณที่ต้ังรานอาหารไมแออัด มีการจัดสถานที่ใหรอคอย

โตะอาหารในกรณีโตะเต็มอยางเหมาะสม  มีบรรยากาศภายในรานที่สะอาดรมรื่นเหมาะสมกับการ

มาทองเที่ยวและพักผอน  

 

 

 

 



ทดสอบสมมติฐาน 

ตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา 

ตัวแปร 

คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย 

ไมปรับมาตรฐาน 

คาสัมประสิทธ์ิ 

การถดถอย 

ปรับมาตรฐาน 

(β) 

คาสถิต ิ

ทดสอบ 

(t) 

ระดับ

นัยสำคัญ 

ทางสถิติ 

(Sig.) 

สัมประสิทธิ์

ถดถอย 

ความคาด

เคล่ือน

มาตรฐาน 

คาคงที่ (Constant) -.818 .252  -3.240 .001 

ความเปนรูปธรรม .452 .042 .453 10.719   .000** 

ความนาเช่ือถือ .097 .046 .080 2.089 .037* 

การตอบสนอง .178 .059 .105 3.015   .003** 

ความเช่ือม่ัน .153 .064 .100 2.396 .017* 

การดูแลเอาใจใส .340 .064 .241 5.324  .000** 

R = 0.789, R Square = 0.623, Adjust R Square = 0.618, F = 135.351, Sig of F = 0.00   

คุณภาพการบริการทีมี่ตอความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวชาวไทยในรานอาหารทะเลริม

ชายหาดสมิหลา อำเภอเมือง จังหวัดสงขลาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยตัวแปรที่มี

อิทธิพลตอความพงึพอใจมากที่สุด คือ ความเปนรูปธรรม (β = 0.453) รองลงมาคือการดูแลเอาใจ

ใส (β = 0.241) การตอบสนอง (β = 0.105) ความเชื่อมั่นตอคุณภาพบริการ (β = 0.100) และ

ความนาเช่ือถือ (β = 0.080) ตามลำดับโดยสมการการถดถอยพหุคูณที่ไดจากการวิเคราะหนี้ 

สามารถอธบิายอิทธิพลตอความพึงพอใจไดรอยละ 62.3 

 

อภิปรายผล 

 ผลการวิเคราะหขอมูลของนักทองเทีย่วชาวไทยเก่ียวกับคุณภาพบริการของรานอาหารทะเล

ริมชาย หาดสมิหลา อำเภอเมือง จังหวัดสงขลา พบวา 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความคิดเห็นตอ

คุณภาพโดยรวมอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญในเร่ืองพนักงานในแตละราน

มีเพียงพอในการใหบริการและมีความรับผิดชอบตอหนาที่ในการใหบริการ  พนักงานมีบุคลิกภาพ 

การแตงกายมีความเปนระเบียบชวยเสริมภาพลักษณที่ดี  พนักงานสามารถแนะนำอาหารและให

ขอมูลดานราคาตอนักทองเที่ยวอยางเต็มใจ มีสถานที่น่ังรับประทานอาหารอยางเพียงพอกับจำนวน



ของนักทองเที่ยวในการใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของศุภรา  เจริญภูมิ (2554)  ที่กลาววา

คุณภาพของพนักงานในการบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการซื้อและความต้ังใจซ้ือในอนาคต 

 ดานความนาเช่ือถือ ถูกตอง แมนยำ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความคิดเห็นตอ

คุณภาพโดยรวมอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญในเร่ืองพนักงานในราน

ใหบริการอยางมีคุณภาพและตอนสนองตอนักทองเที่ยวไดเปนอยางดี พนักงานมีความถูกตองและ

แมนยำในการใหการบริการ พนักงานใหบริการที่ถูกตองตรงตามความตองการของลูกคา  

นักทองเที่ยวไดรับความประทับใจจากพนักงานในราน  พนักงานสามารถแกปญหาให กับ

นักทองเที่ยวกรณีที่เกิดปญหาเชน สงอาหารผิดโตะ หรือคิดราคาผิด ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ

วิมลรัตน  หงสทอง (2555) ที่กลาววาผูใชบริการใหความสำคัญและคาดหวังตอการบริการที่ไม

ผิดพลาดมากที่สุด ซ่ึงแสดงใหเห็นวาความถูกตองแมนยำเปนสิ่งสำคัญสำหรับงานบริการ 

 ดานการตอบสนองแกผูใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความคิดเห็นตอ

คุณภาพโดยรวมอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญในเรื่อง พนักงานในรานมี

ความมุงม่ันใสใจลูกคาในขณะใหบริการ  พนักงานมีจำนวนเพียงพอ สามารถดูแลใหบริการลูกคาได

อยางทั่วถึง พนักงานสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว และตรงตามความ

ตองการของลูกคา และพนักงานสามารถแกปญหาที่เกิดข้ึนจากการเขารับบริการเฉพาะหนาไดอยาง

รวดเร็ว ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของกีรติ บันดาลสิน (2558). การรับรูคุณภาพบริการที่สงผลตอ

ความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาสำนักราชดำเนิน พบวา ผูใชบริการ

มีการตอบสนองที่จงรักภักดีตอองคกร เมื่อไดรับการบริการที่มีคุณภาพ 

 ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความคิดเห็นตอ

คุณภาพโดยรวมอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญในเร่ืองพนักงานที่มีความรู

ความสามารถ และสามารถใหคำแนะนำตาง ๆ ไดอยางชัดเจน พนักงานสามารถใหบริการไดอยาง

ถูกตองไมมีความผิดพลาด ทั้งน้ี อาจเปนเพราะผูตอบแบบสอบถามไดเหน็ความสามารถของพนักงาน

ในการใหบริการ ซึ่งสามารถใหคำแนะนำดานอาหารแนะนำและตอบขอซักถามเก่ียวกับเมนูอาหาร  

และใหบริการไดเปนอยางดี จึงทำใหผูตอบแบบสอบถามมีความม่ันใจในการรับบริการ ซ่ึงสอดคลอง

กับงานวิจัยของอาภาพร  พิมสาร (2556) ที่ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ

ใหบริการตรวจเช็คและซอมบำรุงรถจักรยานยนตของบริษัท นัติมอเตอร จำกัด จังหวัดเชียงใหม 

พบวา คุณภาพบริการของบริษัทในดานการใหความมั่นใจกับลูกคา ในขอที่มีความสำคัญมากที่สุด 

คือ พนักงานของบริษัทมีการแสดงออกทางบุคลิกลักษณะทาทาง ที่ทำใหลูกคามีความเช่ือม่ันในการ

ใหบริการ 

 ดานการเอาใจใสผูใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความคิดเห็นตอคุณภาพ

โดยรวมอยูในระดับมาก โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญในเรื่องพนักงานในรานใหบริการดวย



ความเสมอภาค  พนักงานเอาใจใสกระตือรือรนในการใหบริการ  ในสวนของการจัดคิวเขา

รับประทานโตะเต็ม พนักงานสามารถใหความมั่นใจกับลูกคาวา สามารถจัดคิวเขาใชบริการโตะ

อาหาร ดวยความเสมอภาค  ทั้งนี้การทำธุรกิจบริการรานอาหาร สมควรที่ใหบริการแกลูกคาทุกทาน

อยางเสมอภาคเทาเทียมกันทุก ๆ บุคคล โดยเรียงตามลำดับ การมากอนและหลังเปนหลัก  ซึ่ง

สอดคลองกับแนวคิดของ Weber (1966) ที่กลาววา การใหบริการที่ มีประสิทธิภาพและเปน

ประโยชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคำนึงถึงตัวบุคคล เปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ทุก

คนตองไดรับการปฏิบัติที่เทาเทียมกัน เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน และบริการที่จัดตั้งนั้นจะตอง

ใหแกผูใชบริการทุกคนอยางสม่ำเสมอเทาเทียมไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะ

แตกตางจากกลุมอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวไทยในรานอาหารริมทะเลในชายหาดสมิหลา  ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่ง

ตัวแปรทั้ง 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความ

เชื่อมั่น การดูแลเอาใจใส ลวนแตมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจทั้งสิ้น ซ่ึงสอดคลองกับพิมล  

เมฆสวัสด์ิ (2550) ที่ไดอธิบายวา การสงมอบบริการที่ดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ โดยใช

แรงงานมนุษยเพ่ือสนองตอบความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ จะสงผลใหผูใชบริการ

เกิดความพึงพอใจสูงสุด มีความประทับใจดานบวก เกิดการบอกตอ รวมถึงอยากกลับมาใชบรกิารอกี 

สอดคลองกับงานวิจัยของน้ำลิน  เทียมแกว (2556) ที่ไดศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการของสำนักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ซึ่งไดปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ

เพื่อใหเกิดความสะดวกรวดเรว็ตอการใชบรกิาร สงผลใหผูใชบริการมคีวามพึงพอใจดานกระบวนการ

การใหบริการโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของพรประภา  ไชยอนุกูล (2557) 

ที่ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของถานที่ทองเที่ยวที่มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีผล

ตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยในอำเภอสวนผึ้งจังหวัดราชบุรี พบวา คุณภาพการ

ใหบริการทุกดานมีความสัมพันธกับความพึงพอใจและเปนไปในทิศทางเดียวกัน และสอดคลองกับ

งานวิจัยของกลาหาญ ณ นาน (2557) ที่ไดศึกษาอิทธิพลของความผูกพันของพนักงานตอองคกรตอ

คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจของลูกคาและความภักดีของลูกคาในธุรกิจเสริมสวย พบวา 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการอันประกอบดวยความเปนรูปธรรม ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง 

การใหความม่ันใจ และการดูแลเอาใจใสทุกตัวแปรมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
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