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บทคัดย่อ 

การค้นคว้าแบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ร้านอาหารแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

ลูกค้าที่มารับประทานอาหารของร้านแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม จํานวน 200 คน ใช้วิธีการเลือก

ตัวอย่างแบบโควตา (Quota  Sampling) โดยจะแบง่ลูกค้าออกเป็น 2 กลุม่ ได้แก ่ กลุ่มลูกคา้ที่มารับประทานอาหารตํ่ากว่า

เดือนละ 1 ครั้ง จํานวน  100 ตัวอย่าง และกลุม่ลกูค้าที่มารับประทานอาหารมากกว่าเดือนละ 1 ครัง้ จํานวน 100 ตัวอยา่ง 

และวิเคราะหข์้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ ร้อยละ และคา่เฉลี่ย  

 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปีมากที่สุด มีภูมิลําเนาอยู่

กรุงเทพมหานครมากที่สุด ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยต่อ

เดือน 10,001-30,000 บาทมากที่สุด มาใช้บริการร้านแพศรีวิชัยในวันหยุดเทศกาล ในช่วงเวลา 18:01-21:00 น.มากที่สุด 

ส่วนใหญ่รู้จักร้านแพศรีวิชัยจากการมีคนแนะนํา สั่งอาหารจะดูตามเมนู/รายการอาหาร ส่วนใหญ่โดยมีค่าใช้จ่าย 1,001-

2,000 บาท และมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยในแตล่ะครั้งประมาณ 1-5 คน  

 ดา้นความคาดหวังพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังเป็นอันดับแรกในแต่ละปัจจัยสว่นประสมการตลาด

บริการดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์ คือ ความสะอาดของอาหาร ด้านราคา คือ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย คือ ความเพียงพอของโต๊ะที่ให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด คือ การลดราคาอาหาร ด้าน

บุคลากร คือ ความถูกต้องของพนักงานในการให้บริการ ด้านกระบวนการ คือ การคิดเงินได้อย่างถูกต้องรวดเร็วของ

แคชเชียร์ และด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ ความสะอาดของห้องน้ําที่จัดไว้ให้บริการส่วนด้าน

ความพึงพอใจพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในแต่ละปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการดังนี้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ คือ ความสะอาดของอาหาร ด้านราคา คือ การมีป้ายบอกราคาอาหารที่ชัดเจน ด้านช่องทางการจัด

จําหน่าย คือ ความสะดวกในการจอดรถที่ร้าน ด้านส่งเสริมการตลาด คือ การมีพนักงานแนะนําอาหาร ด้านบุคลากร คือ 

ความถูกต้องของพนักงานในการให้บริการ ด้านกระบวนการ คือ การจัดโต๊ะให้ลูกค้าน่ังได้อย่างเหมาะสม และด้านการ

สร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ การถ่ายเทอากาศที่ดีภายในร้าน 
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เม่ือทําการวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) พบว่า ปัจจัยย่อยที่อยู่ ใน 

Quadrant A ซึ่งเป็นปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ได้แก่ เร่ืองการตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก เร่ือง

ความสะอาดของร้าน เรื่องการมองเห็นป้ายชื่อร้านได้ชัดเจน เร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการทํางาน เรื่องความดูแล

เอาใจใส่ในการให้บริการ เร่ืองความรวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ เร่ืองความเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ 

และเรื่องความกระตือรือร้นในการให้บริการ ตามลําดับ จากปัจจัยย่อยดังกล่าวพบว่า ส่วนใหญ่จะอยู่ในด้านการสร้างและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

เม่ือทําการวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) จําแนกตามการมารับประทาน

อาหารร้านแพศรีวิชัยต่ํากว่าเดือนละ 1 ครั้ง (ลูกค้าไม่ประจํา) พบว่า ปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant A ซึ่งเป็นปัจจัยย่อยที่

ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ได้แก่ เรื่องการมองเห็นป้ายชื่อร้านได้ชัดเจน เร่ืองการตกแต่งร้านทัง้ภายในและภายนอก 

เร่ืองความปลอดภัยของร้าน เรื่องความรวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ เรื่องความเป็นมาตรฐานในระบบการทํางาน 

และเร่ืองการทักทายและต้อนรับเม่ือลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน ตามลําดับ จากปัจจัยย่อยดังกล่าวพบว่า ส่วนใหญ่จะอยู่ใน

ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

 เมื่อทําการวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) จําแนกตามการมารับประทาน

อาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 ครั้ง (ลูกค้าประจํา) พบว่า ปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant A ซึ่งเป็น

ปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ได้แก่ เร่ืองความสะอาดของร้าน ความมีบุคลิกภาพที่ดีของพนักงาน เร่ือง

ความเป็นมาตรฐานในระบบการทํางาน เร่ืองความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ เร่ืองการทําบัตรลดแจกให้กับลูกค้า

ประจําโดยเฉพาะ เรื่องความกระตือรือร้นในการให้บริการ เร่ืองการลดราคาอาหาร และเรื่องความรวดเร็วของพนักงานใน

การให้บริการ ตามลําดับ จากปัจจัยย่อยดังกล่าวพบว่า ส่วนใหญ่จะอยู่ในด้านบุคลากร 

ABSTRACT 

 The purpose of this independent study was to study Customer Satisfaction Towards Service Marketing Mix 

Factors of Pae Srivichai Restaurant, Amphoe Nakornchaisri, Nakornphathom Province. Questionnaires were used as 

the tool to collect data from 200 customers who dined at Pae srivichai Restaurant, Amphoe Nakornchaisri, 

Nakornphathom Province, by quota sampling method. The samples was divided into 2 groups, 100 samples were 

customer who dined at Pae Srivichai Restaurant less than once a month and 100 samples were customers who 

dined at Pae Srivichai Restaurant. The data were analyzed by using frequency, percentage and mean. 

The results indicated that most respondents were female aged between 31-40 years old, with Bachelor’s 

degree. They live in Bangkok. They were mostly private company employees earning average monthly income at 

the amount of 10,001-30,000 Baht. They took service on holiday during 6.01 p.m. – 9.00 p.m. They knew Pae 

Srivichai Restaurant by introducing. The respondents went to Pae Srivichai Restaurant as a group of 1-5 people. 

They took order by reading from the menu, spent between 1,001-2,000 Baht. It was found that the respondents 

paid the first on sub factors of all service marketing mix factors were as follows.  
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The finding about the expectation and satisfaction of respondents toward all service factors were as follow. 

In product factor, the highest important was for the clean food, In price factors, the highest importance was for the 

appropriateness of quality and price. In place factor, the highest importance was for the adequacy of the tables and 

the customers. In promotion factor, the highest importance was for the price reduction. In people factor, the 

attendants gave correct service. In process factor, the cashiers worked correctly and quickly. In physical evidence 

factor, the toilets were clean. In product factor, the highest satisfaction was the clean food. In price factor, the 

highest satisfaction was for the clear price description. In place factor, the highest satisfaction was for the convenient 

parking at the restaurant. In promotion factor, the highest satisfaction was for the food guidance by service staffs. In 

people factor, the staffs worked correctly. In process factor, the highest satisfaction was the appropriateness of 

setting the table. In physical evidence factor The highest satisfaction was the good ventilation system. 

 According to the Importance-Performance Analysis: IPA, the findings presented that sub-factors, as found 

in Quadrant A : the sub-factors that were urgently needed to get improved, were the interior decoration, the 

cleanliness of the restaurant, the clearity of fascia for seeing, the standard of the work system, caring service staffs, 

the rapidness in service, the appropriateness of the service time and the enthusiasm of staff to serve customers, 

respectively. These mentioned sub-factors were found in Physical Evidence factor. 

 According to the Importance-Performance Analysis: IPA, the results of the study were classified according 

to the customers who dined at Pae Srivichai Restaurant less than once a month. 

The finding presented that sub-factors, as found in Quadrant A : the sub-factors that were urgently needed to get 

improved, were the clearity of fascia for seeing, the interior decoration, the safety, the rapidness in service, the 

standard of the work system, and the greeting and welcoming guests, respectively. These mentioned sub-factors 

were found in Physical Evidence and Process factors. 

 According to the Important-Performance Analysis: IPA, the results of the study were classified according to 

the customers who dined at Pae Srivichai Restaurant once a month. The findings presented that sub-factors, as 

found in Quadrant A : the sub-factors that were urgently needed to get improved, were the cleanliness of the 

restaurant, the good personality of staffs, the standard of the work system, caring service staffs, giving coupons to 

the customers, the enthusiasm of staff to serve customers, the reduction in the price and the rapidness in service, 

respectively. These mention sub-factors were found in people factor. 
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บทนํา 

จังหวัดนครปฐมเป็นจังหวัดหนึ่งในภาคกลางด้านตะวันตก ตั้งอยู่บริเวณลุ่มแม่น้ําท่าจีนซึ่งเป็นพื้นที่บริเวณที่ราบ

ลุ่มภาคกลาง (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย,2557: ออนไลน์)  ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรรม 

การทําสวน ทําไร่ และสวนผลไม้ โดย เฉพาะการปลูกส้มโอ ซึ่งนําช่ือเสียงมาสู่จังหวัดนครปฐมจนได้ช่ือว่าเป็นเมืองส้มโอ

หวาน  นอกจากนี้ยังเป็นแหล่งเพาะปลูกไม้ดอกไม้ประดับ และแหล่งปศุสัตว์ที่สําคัญ ได้แก่ การเลี้ยงไก่ เป็ด และสุกร 

รวมทั้งการทําประมงน้ําจืด ได้แก่ ปลาน้ําจืด กุ้งก้ามกราม กุ้งขาว ปลาสวยงาม จระเข้ และสัตว์น้ําอื่นๆ (กลุ่มงานข้อมูล

สารสนเทศและการสื่อสาร สํานักงานจังหวัดนครปฐม, 2557: ออนไลน)์  

 จากการที่จังหวัดนครปฐมเป็นแหล่งเกษตรกรรมที่สําคัญทําให้นครปฐมถือว่าเป็นจังหวัดที่มีความพร้อมด้าน

วัตถุดิบคุณภาพสูง อีกทั้งจังหวัดนครปฐม อยู่ห่างจากกรุงเทพมหานคร ไม่มาก จึงมีความสะดวกที่จะเดินทางด้วยรถยนต์ 

โดยใช้ถนนเพชรเกษมเพียง 56 กิโลเมตร หรือตามเส้นทางถนนบรมราชชนนี (ปิ่นเกล้า-นครชัยศรี) 51 กิโลเมตร ใช้เวลา

เดินทางประมาณ 40 นาที ทําให้ผู้บริโภคจากจังหวัดใกล้เคียงนิยมมารับประทานอาหารในจังหวัดนครปฐม โดยมีอาหาร

ข้ึนชื่อของจังหวัด ได้แก่ ข้าวหมูแดง หมูหัน เป็ดพะโล้ ข้าวหลาม และส้มโอ เป็นต้น  (สมใจรัก  คุ้มถนอม, 2557 :

สัมภาษณ์) นอกจากนี้ยังมีร้านอาหารประเภทอื่น ๆ เปิดให้บริการทั้งใน อําเภอเมือง อําเภอนครชัยศรี  และอําเภอ 

สามพราน เช่น ร้านแพศรีวิชัย ร้านอาหารแพพิณทอง ร้านอาหารแพโพธิ์แก้ว ร้านอาหาร Little tree  เป็นต้น 

 ร้านอาหาร “แพศรีวิชัย” เปิดให้บริการมาเป็นเวลากว่า 18 ปีแล้ว ตั้งอยู่ริมแม่น้ําท่าจีน เลขที่ 29/1 หมู่ 3  ถนน

พุทธมณฑลสาย 7 ตําบลขุนแก้ว อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม (สํานักงานการท่องเที่ยวและกีฬาจังหวัดนครปฐม, 

2557: ออนไลน์)  นับเป็นร้านอาหารแรก ๆ ที่มาเปิดดําเนินการในบริเวณดังกล่าว  โดยร้านอาหารแพศรีวิชัย เป็นร้าน

 จําหน่ายอาหารและเครื่องดื่ม ในรูปแบบการนําเสนอด้านสถานที่มีเอกลักษณเ์ฉพาะตัว คือ โต๊ะน่ังทานอาหารบน

แพลอยเหนือผิวแม่น้ําท่าจีน ทําให้ผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการเกิดความพึงพอใจในรูปแบบการให้บริการดังกล่าว อย่างไรก็

ตาม  ปัจจุบันมีร้านอาหารในอําเภอนครชัยศรี บริเวณที่อยู่ห่ างจากแพศรีวิชัยตามแนวแม่น้ํ าท่าจีน  ในระยะ  

5 กิโลเมตร ที่เป็นคู่แข่งทางตรงของร้านอาหาร แพศรีวิชัยเพิ่มขึ้นจํานวน 7 ร้าน  ซึ่งอาจเกิดจากในเขตพุทธมณฑล มีการ

เพิ่มขึ้นของที่อยู่อาศัย ประเภทหมู่บ้านจัดสรรจํานวนมาก โดยร้านอาหารในอําเภอนครชัยศรีที่ให้บริการในลักษณะ

เดียวกับร้านอาหารแพศรีวิชัย ได้แก่ ร้านอาหาร Riva Floating Cafe  ร้านอาหารแพชวัล ร้านอาหารเรือนน้ําอลิษา 

ร้านอาหารพลิ้วลมชมน้ํา ร้านอาหารแพแม่น้ํา ร้านอาหารแพพิณทอง และร้านอาหารเครือวัลย์  ทําให้เกิดการแข่งขันสูง 

ซึ่งร้านอาหารต่างๆ ต้องนํากลยุทธ์ของส่วนประสมการตลาดมาใช้เพิ่มขึ้น เพื่อดงึดูดใจลูกค้าเช่นเดียวกับรา้นอาหารแพศรี

วิชัย  จึงทําให้ผู้ศึกษาต้องการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าที่มีตอ่ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีต่อร้านอาหาร

แพศรีวิชัย  เพื่อจะได้ใช้ผลของการศึกษามาเป็นแนวทางในการวางแผน  แก้ไขและพัฒนากลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด

ของร้าน  เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าได้มากขึ้น 
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กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

ทฤษฎีความพึงพอใจ 

 Kotler and Armstrong (2002: อ้างใน วารุณี ตันติวงศ์วานิช และคณะ, 2545) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจว่า 

หมายถึง  สิ่งที่เกิดขึ้นเมื่อลูกค้าได้รับสินค้าหรือบริการแลว้ และมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังของลูกคา้ก่อนที่จะได้รับ

สินค้าหรือบริการนั้นๆ โดยที่ ถ้าสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับตํ่ากว่าความคาดหวังก็จะทําให้เกิดความไม่พึงพอใจ และ

ถ้าสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับตรงกับความคาดหวังลูกค้าก็จะเกดิความพงึพอใจ และถ้าสนิค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ

มากกว่าความคาดหวังก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความคิดเห็นที่มีต่อสินค้าหรือบริการที่ได้รับ โดยถ้าสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ

มากกว่าความคาดหวังก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจมากขึ้น ซึ่งจะต้องพิจารณาถึงลักษณะของสินค้าและการให้บริการ

ขององค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล โดยมิติที่จะนํามาใช้ในการศึกษา

ครั้งนี้ คือ ส่วนประสมการตลาดบริการ 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้าน

ส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ดา้นบุคลากร และด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

 สําหรับการวิเคราะห์ความพึงพอใจได้นํากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James (1977: อ้างใน ศุภจิต  

สนิทวงศ์ ณ อยุธยา, 2550) ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ความสําคัญกับผลที่ได้ (Importance-Performance Analysis: IPA) เรียก

ย่อ ๆ ว่า IPA สรุปได้ดังนี้ 

 IPA เป็นเทคนิคที่ใช้วิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อวัดผลหรือประเมินการยอมรับ 

และพึงพอใจในตัวสินค้าของผู้บรโิภคในการตลาดลักษณะเฉพาะรูปแบบต่าง ๆ เป็นวิธีการวิเคราะห์ที่ใช้ไดง้่ายสําหรับการ

ประเมินหรือวัดผลในคุณลักษณะผลประกอบการและความสําคัญของผลิตภัณฑ์และบริการ โดยเม่ือนําค่าความคาดหวัง

และความคิดเห็น มาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติผลลัพธ์ที่ได้ตกอยู่ที่ Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบาย

ความหมายได้ 4 ลักษณะดังต่อไปนี ้

Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลักษณะที่มีความสําคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง

เพียงพอ 

Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะที่ลูกค้า

ให้ความสําคัญมาก 

Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพตํ่าหรือมีการบริการตํ่า ในคุณลักษณะที่ไม่สําคัญต่อลูกค้า 

ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 

Quadrants D (Possible Over kill) คือ ผู้ ให้บริการให้ความสําคัญมากเกินความจําเป็นในคุณลักษณะที่มี

ความสําคัญน้อยต่อการตัดสินใจของลูกค้า 

 

 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีที่ 1 ฉบบัที่ 3 (กรกฎาคม – กันยายน  2558) 

 

Vol. 1 No. 3 (July – September 2015)   205

 

แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการ  

ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เครื่องมือที่นักการตลาดใช้ในการกําหนดกลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ ประกอบด้วย 7 เรื่อง ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านการจัดจําหน่าย (Place) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

(People) ปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation)  โดยส่วนประกอบทุกตัวมี

ความเกี่ยวพันกัน และเท่าเทียมกันขึ้นอยู่กับผู้บริหารจะวางกลยุทธ์โดยเน้นน้ําหนักที่ปัจจัยใดมากกว่าเพื่อให้สามารถ

ตอบสนองความต้องการของตลาดเปา้หมาย (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2550) 

กลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกจิบริการ (Services Marketing Mix – 7Ps) ที่มีผลต่อการตัดสนิใจเลือกของผู้บริโภค   

ประกอบด้วยปัจจัยต่างๆ 7 ปัจจัย ดังต่อไปนี ้(ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2550)   

1)  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ถูกนําเสนอสู่ตลาด เพื่อตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าและสร้างคุณค่า (Value) และสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจให้เกิดขึ้น โดยผลิตภัณฑ์ที่เสนอ

ขายแก่ลูกค้าต้องมีคุณประโยชน์หลัก (Core Benefit) ต้องเป็นผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าคาดหวัง (Expected Product) หรือเกิน

ความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลติภัณฑ์ที่มีศักยภาพ (Potential Product) เพ่ือความสามารถใน

การแข่งขันในอนาคต ผลิตภัณฑ์ที่นําเสนอขายอาจมตีัวตนหรือไมม่ีตัวตนก็ได ้ 

2)  ปัจจัยด้านราคา (Price) หมายถึง ต้นทุนของสินค้าที่ลูกค้าต้องการสินค้า ต้องจ่ายกับสินค้าหรือบริการนั้นๆ 

การกําหนดราคาสินค้าเกิดจากการต้ังเป้าหมายทางการค้าว่า ต้องการกําไร ต้องการขยายส่วนครองตลาด ต้องการต่อสู้

กับคู่แข่งขัน หรือเป้าหมายอื่น การตั้งราคาต้องได้รับการยอมรับจากตลาดเป้าหมาย และสูก้ับคู่แข่งขันได้  

3)  ปัจจัยด้านการจัดจําหนา่ย (Place) หมายถึง กระบวนการทํางานที่จะทําให้สินค้าหรือบริการไปสู่ตลาดเพื่อให้

ผู้บริโภคได้บริโภคสินค้าหรือบริการตามที่ต้องการ โดยต้องพิจารณาถึงองค์การต่างๆ และทําเลที่ตั้งเพื่อให้อยู่ในพื้นที่ที่

เข้าถึงลูกค้าได ้รวมถึงการเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์หรือบริการจากองค์การไปยังตลาดหรือผู้บริโภค  

4) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมสนับสนุนให้กระบวนการส่ือสารทางการ

ตลาดให้แน่ใจว่า ตลาดและผู้บริโภคเข้าใจและให้คุณค่าในสิ่งที่ผูข้ายเสนอโดยมีเครื่องมือที่สําคัญ 4  ชนิด คือ การขายโดย

ใช้พนักงาน (Personal Selling)  การโฆษณา (Advertising) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การเผยแพร่และ

ประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation)  

5) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนในการจัดจําหน่ายผลิตภัณฑ์และการให้บริการ

ให้มีความถูกต้อง รวดเร็ว เป็นที่พอใจและประทับใจในความรู้สึกของผู้บริโภค  

6) ปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (People) หมายถึง ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ทั้งหมด ได้แก่ บุคลากรที่

จําหน่าย และบุคคลที่ให้บริการหลังการขาย บุคลากรผู้ให้บริการจําเป็นต้องคัดเลือก ให้การฝึกอบรม และมีสิ่งจูงใจ  

เพื่อทําใหส้ามารถสร้างความพงึพอใจและเกดิความแตกตา่งจากคู่แข่งขัน 

7) ปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation) หมายถึง การแสดงใหเ้ห็น

คุณภาพของบริการโดยผ่านการใช้หลักฐานที่มองเห็นได้ เช่น การสร้างสภาพแวดล้อมของสถานที่ ขององค์กร  

การออกแบบตกแต่ง การแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นที่ รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองมือและเคร่ืองใช้ต่างๆ ที่ใช้ในการให้บริการที่
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สามารถดึงดูดใจลูกค้าเพื่อให้ลูกค้ามองเห็นภาพลักษณ์หรือคุณค่าของบริการที่ส่งมอบและที่เหนือกว่าคู่แข่งได้อย่าง

ชัดเจน 

วิธีการศึกษา 

1. ขอบเขตการศึกษา 

เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ ประกอบด้วยแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)  

และทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ของลูกค้าที่มาใช้บริการร้านอาหารแพศรี

วิชัย อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ซึ่งประกอบด้วยปัจจัย 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน

สถานที่ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และด้าน

กระบวนการให้บริการ  

2. ข้ันตอนการศึกษา 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านแพศรีวิชัย           

อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม มีข้ันตอนที่สาํคัญดังนี้ 

1. รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 

2. สร้างแบบสอบถาม 

3. เก็บรวบรวมข้อมูล 

4. วิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผล 

5. จัดทําและนําเสนอรายงาน 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
     ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้คือ  ผู้ที่มาใช้บริการที่ร้านอาหารแพศรีวิชัย  อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม  

แต่เนื่องจากในการศึกษาครั้งนี้ไม่ทราบจํานวนประชากรของลูกค้าร้านอาหารแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศร ีจังหวัดนครปฐม

ที่แน่นอน เพราะทางร้านไม่ได้เก็บข้อมูลไว้  จึงใช้การกําหนดขนาดตัวอย่างจากตารางของ (Sudman, 1976, อ้างอิงใน 

กุณฑลี  ร่ืนรมย์, 2551: 187) ขนาดตัวอย่างจํานวน 200 ราย ซึ่งกําหนดขนาดตัวอย่าง 200- 500 ราย สําหรับเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากครัวเรือนท้องถิ่นเฉพาะผู้ที่เคยใช้บริการใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quata Sampling) โดย

แบ่งลูกค้าออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่  กลุ่มลูกคา้ที่มารับประทานอาหารต่ํากว่าเดือนละ 1 ครั้ง (ลูกคา้ไม่ประจํา) จํานวน  100 

ตัวอย่าง และกลุ่มลูกค้าที่มารับประทานอาหารมากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าประจํา) จํานวน 100 ตัวอย่าง 

โดยเก็บข้อมูลจากลูกค้าโต๊ะละ 1 แบบสอบถาม เพื่อให้ได้กลุ่มตัวอย่างมีการกระจายตัวได้อย่างทั่วถึงกับกลุ่มลูกค้าของ

ร้าน 

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 แหล่งข้อมูลหลักของการศึกษานี้ คือ ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมข้อมูลจากการสํารวจโดยใช้

แบบสอบถาม จํานวน 200  ราย โดยมีสถานที่เก็บรวบรวมข้อมูลคือ ร้านอาหารแพศรีวิชัย  อําเภอนครชัยศรี  จังหวัด

นครปฐม ซึ่งแบบสอบถาม แบ่งเนื้อหาออกเป็น 3 สว่น คือ 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบไปด้วยข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูต้อบแบบสอบถาม 

ได้แก ่เพศ อายุ ภูมิลําเนา ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ความถี่ในการมาใช้บริการ วันและช่วงเวลาทา่ใช้บริการ รู้จักร้าน

จากไหน สั่งอาหารโดยวิธีใด ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อคร้ัง  และจํานวนคนในการมาใชบ้รกิารแต่ละคร้ัง ซึ่งเป็นข้อมูลเกี่ยวกับ

การใช้บริการที่ร้านอาหารแพศรีวิชัย  อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกค้าที่มตี่อสว่นประสมการตลาดบริการ ประกอบด้วย 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด  ปัจจัยด้าน

บุคลากร  ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ของร้านอาหารแพศรีวิชัย 

อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ซึ่งเป็นการสอบถามด้วยการวัดประเมินค่า (Rating Scale) โดยมีมาตรวัดที่แบ่งเป็น 5 

ระดับ  คือ 5 = มากที่สุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = นอ้ยที่สุด 

ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการของร้านอาหารแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศรี จังหวัด

นครปฐม เป็นคําถามปลายเปิด 

ผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 200 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.50 มี

อายุระหว่าง 31-40 ป ีคิดเป็นรอ้ยละ 45.50 มีภูมิลําเนาอยูก่รุงเทพ ฯ คิดเป็นร้อยละ 44.50 มีการศึกษาระดับปรญิญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ 53.00 ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน คิดเป็นรอ้ยละ 34.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-30,000 บาท 

คิดเป็นร้อยละ 37.50 ส่วนใหญ่มาใช้บริการร้านแพศรีวิชัยในวันหยุดเทศกาล คิดเป็นร้อยละ 38.00 ใช้บริการในช่วงเวลา 

18:01-21:00 น. คิดเป็นร้อยละ 34.00 โดยรู้จักร้านแพศรีวิชัยจากการมีคนแนะนํา คิดเป็นร้อยละ 75.50 สั่งอาหารโดยดู

ตามเมนู/รายการอาหาร คิดเป็นร้อยละ 63.50 มีค่าใช้จ่าย 1,001-2,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 58.00 และมารับประทาน

อาหารร้านแพศรีวิชัยในแต่ละคร้ังประมาณ 1-5 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 

ส่วนที่ 2  ข้อมูลด้านความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของ

ร้านอาหารแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและพึงพอใจต่อต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวิชัย 

อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ได้แก ่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยดา้นราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ปัจจัย

ด้านส่งเสริมการตลาด  ปัจจัยด้านบุคลากร  ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ ที่อยู่ในแต่ละ Quadrants ดังนี้ 
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ตารางที่ 1  แสดงภาพรวมของผู้ตอบแบบสอบถาม  200 ราย  

Quadrants  A 

(P3) ความเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ 

(P5) ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

(P5) ความดูแลเอาใจใสใ่นการให้บริการ 

(P5) ความรวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ 

(P6) ความเป็นมาตรฐานในระบบการทํางาน 

(P7) การมองเห็นปา้ยชื่อร้านได้ชัดเจน 

(P7) การตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก 

(P7) ความสะอาดของร้าน 

Quadrants  B

(P1) รสชาติของอาหาร 

(P1) คุณภาพของวัตถุดิบ 

(P1) ความสดใหม่ของอาหาร 

(P1) ความสะอาดของอาหาร 

(P1) ความหลากหลายของเมนูอาหาร 

(P2) ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทยีบกับคุณภาพ 

(P2) ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทยีบกับปริมาณ 

(P2) การมีป้ายบอกราคาอาหารที่ชัดเจน 

(P3) ความปลอดภัยของร้าน 

(P3) ความเพยีงพอของโตะ๊ที่ให้บริการ 

(P5) ความสุภาพ อ่อนนอ้มของพนักงาน 

(P5) ความถูกต้องของพนักงานในการให้บริการ 

(P5) ความเสมอภาคของพนักงานในการให้บริการลูกค้า 

(P6) การเสริ์ฟอาหารได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง 

(P6) การคิดเงินได้อย่างถูกตอ้งรวดเร็วของแคชเชียร ์

(P7) การถ่ายเทอากาศที่ดีภายในร้าน 

(P7) ความสะอาดของห้องน้ําที่จัดไว้ให้บริการ 

Quadrants  C 

(P2) การมีหลายระดับราคาให้เลือก 

(P3) ความสะดวกในการเดินทางมาที่ร้าน 

(P4) การโฆษณาทางแผน่พับ สิ่งพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ 

(P4) การโฆษณาในหนังสือนําเที่ยว 

(P4) การโฆษณาทางเว็บไซต ์

(P4) การลดราคาอาหาร 

(P4) การทําบัตรลดแจกให้กับลูกค้าประจําโดยเฉพาะ 

(P5) ความเพียงพอของจํานวนพนักงานในการให้บริการ 

(P5) ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้บริการ 

(P5) ความเหมาะสมในการแต่งกายของพนักงาน 

(P5) ความมบีุคลิกภาพที่ดีของพนักงาน 

(P6) การทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน 

(P7) การให้บริการอนิเทอร์เน็ต ไร้สายของร้าน 

Quadrants  D

(P1) ความเหมาะสมของภาชนะที่ใช้ 

(P2) ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทยีบกับร้านประเภทเดียวกัน 

(P3) ความสะดวกในการจอดรถที่ร้าน 

(P4) การมีพนักงานแนะนําอาหาร 

(P5) ความสามารถในการแนะนําอาหารของพนักงาน 

(P6) ความสะดวกในการจองโต๊ะล่วงหนา้ได ้

(P6) การจัดโต๊ะให้ลูกคา้นั่งได้อย่างเหมาะสม 

(P7) บรรยากาศภายในร้านที่อบอุน่และเป็นกันเอง 
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หมายเหตุ: การแปลผล (P1) = ดา้นผลติภัณฑ์,(P2) = ด้านราคา,(P3) = ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย,(P4) = ด้านส่งเสริม

การตลาด,(P5) = ด้านบุคลากร, (P6) = ด้านกระบวนการ,(P7) = ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ตารางที่ 2  แสดงจําแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชิัยตํ่ากว่าเดือนละ 1 ครัง้ (ลูกค้าไม่ประจํา) 

 

 

 

 

Quadrants  A 

(P3) ความปลอดภัยของร้าน  

(P5) ความรวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ 

(P6) การทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน 

(P6) ความเป็นมาตรฐานในระบบการทํางาน 

(P7) การมองเห็นปา้ยช่ือร้านไดช้ัดเจน 

(P7) การตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก 

Quadrants  B

(P1) รสชาติของอาหาร 

(P1) คุณภาพของวัตถุดิบ 

(P1) ความสดใหม่ของอาหาร 

(P1) ความสะอาดของอาหาร 

(P1) ความหลากหลายของเมนูอาหาร 

(P2) ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพ 

(P2) ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับปริมาณ 

(P2) การมีป้ายบอกราคาอาหารที่ชัดเจน 

(P3) ความเพียงพอของโต๊ะที่ให้บริการ 

(P5) ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

(P5) ความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ 

(P5) ความสุภาพ อ่อนน้อมของพนักงาน 

(P5) ความถูกต้องของพนักงานในการให้บริการ 

(P5) ความเสมอภาคของพนักงานในการให้บริการลูกค้า 

(P6) การเสิร์ฟอาหารได้อยา่งรวดเร็วและถูกต้อง 

(P6) การคิดเงินได้อยา่งถูกต้องรวดเร็วของแคชเชียร์ 

(P7) ความสะอาดของร้าน 

(P7) การถ่ายเทอากาศที่ดีภายในร้าน 

(P7) ความสะอาดของห้องน้ําที่จัดไว้ให้บริการ 

(P7) การให้บริการอินเทอร์เน็ต ไร้สายของร้าน 
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Quadrants  C 

(P1) การมีหลายระดับราคาให้เลือก 

(P3) ความสะดวกในการเดินทางมาที่ร้าน 

(P3) ความเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ 

(P4) การโฆษณาทางแผ่นพับ สิ่งพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ 

(P4) การโฆษณาในหนังสือนําเที่ยว 

(P4) การโฆษณาทางเว็บไซต ์

(P4) การลดราคาอาหาร 

(P4) การทําบัตรลดแจกให้กับลูกค้าประจําโดยเฉพาะ 

(P4) การมพีนักงานแนะนําอาหาร 

(P5) ความเพียงพอของจํานวนพนักงานในการใหบ้ริการ 

(P5) ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้บริการ 

(P5) ความเหมาะสมในการแต่งกายของพนักงาน 

(P5) ความมีบุคลกิภาพที่ดีของพนักงาน 

Quadrants  D

(P1) ความเหมาะสมของภาชนะที่ใช้ 

(P2) ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับร้านประเภทเดียวกัน 

(P3) ความสะดวกในการจอดรถที่ร้าน 

(P5) ความสามารถในการแนะนําอาหารของพนักงาน 

(P6) ความสะดวกในการจองโต๊ะล่วงหน้าได้ 

(P6) การจัดโต๊ะให้ลูกค้าน่ังได้อย่างเหมาะสม 

(P7) บรรยากาศภายในร้านทีอ่บอุ่นและเป็นกันเอง 

 

หมายเหตุ: การแปลผล (P1) = ด้านผลิตภัณฑ์ (P2) = ด้านราคา (P3) = ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (P4) = ด้านส่งเสริมการตลาด           

(P5) = ด้านบุคลากร (P6) = ด้านกระบวนการ (P7) = ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ตารางที่ 2.3  แสดงจําแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 ครัง้  

       (ลูกค้าประจํา) 

Quadrants  A 

(P4) การลดราคาอาหาร 

(P4) การทําบัตรลดแจกให้กับลูกค้าประจําโดยเฉพาะ 

(P5) ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

(P5) ความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ 

(P5) ความรวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ 

(P5) ความมีบุคลกิภาพที่ดีของพนักงาน 

(P6) ความเป็นมาตรฐานในระบบการทํางาน 

(P7) ความสะอาดของร้าน 

 

Quadrants  B

(P1) รสชาติของอาหาร 

(P1) คุณภาพของวัตถุดิบ 

(P1) ความสดใหม่ของอาหาร 

(P1) ความสะอาดของอาหาร 

(P1) ความหลากหลายของเมนูอาหาร 

(P2) ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพ 

(P2) ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับปริมาณ 

(P2) การมีป้ายบอกราคาอาหารที่ชัดเจน 

(P2) ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับร้านประเภทเดียวกัน 

(P3) ความสะดวกในการจอดรถที่ร้าน 

(P3) ความเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ 
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 หมายเหตุ: การแปลผล (P1) = ด้านผลิตภัณฑ์ (P2) = ด้านราคา (P3) = ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (P4) = ด้านส่งเสริมการตลาด        

(P5) = ด้านบุคลากร (P6) = ด้านกระบวนการ (P7) = ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

 

 

 

 

(P3) ความปลอดภัยของร้าน

(P3)ความเพียงพอของโต๊ะที่ให้บริการ 

(P5)ความสุภาพ ออ่นน้อมของพนักงาน 

 

 

Quadrants  B 

(P5) ความถูกต้องของพนักงานในการให้บริการ 

(P5) ความเสมอภาคของพนักงานในการให้บริการลูกค้า 

(P6) การคิดเงินได้อยา่งถูกต้องรวดเร็วของแคชเชียร์ 

(P7) การถ่ายเทอากาศที่ดีภายในร้าน 

(P7) ความสะอาดของห้องน้ําที่จัดไว้ให้บริการ 

Quadrants  C 

(P3) ความสะดวกในการเดินทางมาที่ร้าน 

(P4) การโฆษณาทางแผ่นพับ สิ่งพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ 

(P4) การโฆษณาในหนังสือนําเที่ยว 

(P4) การโฆษณาทางเว็บไซต ์

(P5) ความเพียงพอของจํานวนพนักงานในการใหบ้ริการ 

(P5) ความสามารถในการแนะนําอาหารของพนักงาน 

(P5) ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้บริการ 

(P5) ความเหมาะสมในการแต่งกายของพนักงาน 

(P6) การทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน 

(P6) การเสิร์ฟอาหารได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง 

(P7) การมองเห็นปา้ยช่ือร้านไดช้ัดเจน 

(P7) การตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก 

(P7) การใหบ้ริการอนิเทอร์เน็ต ไร้สายของร้าน 

Quadrants  D

(P1) ความเหมาะสมของภาชนะที่ใช้ 

(P2) การมีหลายระดับราคาใหเ้ลือก 

(P4) การมีพนักงานแนะนําอาหาร 

(P6) ความสะดวกในการจองโต๊ะล่วงหน้าได้ 

(P6) การจัดโต๊ะให้ลูกค้าน่ังได้อย่างเหมาะสม 

(P7) บรรยากาศภายในร้านที่อบอุ่นและเปน็กันเอง 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการของร้านอาหารแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศร ี

จังหวัดนครปฐม เป็นคําถามปลายเปิด 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิของลูกค้าร้านอาหารแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม จําแนกตามส่วนประสม

การตลาดบริการ สรุปไดด้ังนี้ 

ด้านผลติภัณฑ์  ควรมีเมนูอาหารใหม่ และมีบริการนวดสปา 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ควรมีจํานวนโต๊ะที่รองรับลูกค้าใหม้ากๆ ในช่วงเทศกาล อยากให้มีที่จอดรถใกล้ๆ 

ร้านกว่านี้  ควรมีไฟรอบๆ ที่จอดรถให้มากกว่านี้ และตดิตั้งไฟซอยทางเข้าร้านให้มากขึ้น 

ด้านส่งเสริมการตลาด ควรอัปเดทเว็บไซต์ให้เป็นปัจจุบัน  ควรมีการจัดโปรโมชั่นบัตรลดแจกให้กับลูกค้าเพื่อ

ส่งเสริมการขาย  ควรโฆษณาให้มากกว่านี ้ และต้องการให้มีโปรโมชั่นสว่นลดวันเกิดกับลูกค้า 

ด้านบุคลากร  ควรจัดสรรพนักงานสําหรับบริการลูกค้าให้มีความเพียงพอ ลูกค้าจะได้พึงพอใจ ไม่ต้องเสียเวลา

รอนาน ซึ่งจะสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าจนเกิดการบอกต่อ  ให้พนักงานแต่งกายให้สุภาพคล้ายคลึงกัน  การแต่ง

กายของพนักงานควรให้เรียบร้อยและสุภาพ  และในการต้อนรับลูกค้าเข้าร้านควรมีการพูดเชิญทักทายเป็นกันเองเพื่อ

บรรยากาศที่ดีในร้าน 

ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ควรมีป้ายบอกทางไปร้านให้มากๆ และเด่นชัด  ติดตั้งป้าย

ร้านให้เด่นชัด  และควรปรับปรุงทางเดินลงแพที่ไปทานอาหารให้แข็งแรง 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

อภิปรายผลการศึกษา 

 จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านแพศรีวิชัย  

อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม ผู้ศึกษาสามารถอภิปรายผลได ้ดังนี้ 

ด้านผลติภัณฑ์ 

 จากการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้ว พบว่า ปัจจัยย่อยเกือบทุกปัจจัยอยู่ใน Quadrant B หมายถึง ปัจจัยย่อย

ด้านผลิตภัณฑ์ของร้านแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม สามารถตอบสนองต่อลูกค้าได้เป็นอย่างดีใน

คุณลักษณะที่ลูกค้ามีความคาดหวังมาก ซึ่งร้านแพศรีวิชัย ต้องพยายามรักษาไว้ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของศุภจิต 

สนิทวงศ ์ณ อยุธยา (2550) ที่ได้ศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบริการของโฮมสเตย์

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบว่า ปัจจัยทางด้านการตลาดที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการ

บริการโฮมสเตย์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ในระดับมากซึ่งอยู่ใน Quadrant II (B)ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์

และสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ด้านผลิตภัณฑ ์ 

ส่วนใหญ ่อยู่ใน Quadrant B 
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ด้านราคา 

 จากการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้ว พบว่า ปัจจัยย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant B หมายถึง ปัจจัยย่อยด้าน

ราคาของร้านแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม สามารถตอบสนองต่อลูกค้าได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะที่

ลูกค้ามีความคาดหวังมาก ซึ่งร้านแพศรีวิชัย ต้องพยายามรักษาไว้ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ 

อยุธยา (2550) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบริการของโฮมสเตย์ในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบว่า ปัจจัยทางด้านการตลาดที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการบริการ

โฮมสเตย์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ ในระดับมากซึ่งอยู่ ใน Quadrant II (B)ได้แก่  ปัจจัยด้านราคา  

และสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ด้านราคาส่วนใหญ ่

อยู่ใน Quadrant B นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของสิริวรรณ โสภณจิตร (2555) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจ

ของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดค้าปลีก ของขัวมุงท่าสิงห์ อําเภอเมืองลําพูน พบว่า ปัจจัยด้านราคา ส่วนใหญ่อยู่ใน 

Quadrant B 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

 จากการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่า ปัจจัยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant B หมายถึง ปัจจัยย่อยด้านช่อง

ทางการจัดจําหน่ายของร้านแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม สามารถตอบสนองต่อลูกค้าได้เป็นอย่างดีใน

คุณลักษณะที่ลูกค้ามีความคาดหวังมาก ซึ่งร้านแพศรีวิชัย ต้องพยายามรักษาไว้ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของศุภจิต 

สนิทวงศ ์ณ อยุธยา (2550) ที่ได้ศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบริการของโฮมสเตย์

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบว่า ปัจจัยทางด้านการตลาดที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการ

บริการโฮมสเตย์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ในระดับมากซึ่งอยู่ใน Quadrant II (B)ได้แก่ ปัจจัยด้านสถานที่ 

และสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ด้านช่องทางการ

ให้บริการ ส่วนใหญ่ อยู่ใน Quadrant B นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของสิริวรรณ  โสภณจิตร (2555)  

ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดค้าปลีก ของขัวมุงท่าสิงห์ อําเภอเมืองลําพูน พบว่า ปัจจัย

ด้านสถานที่ ส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant B 

ด้านส่งเสริมการตลาด 

 จากการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่า ปัจจัยย่อยเกือบทุกปัจจัยอยู่ใน Quadrant C หมายถึง ปัจจัยย่อย

ดังกล่าวเป็นปัจจัยที่ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน เน่ืองจากปัจจัยย่อยดังกล่าวลูกค้าไม่มีความ

คาดหวัง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าเงิน

ฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ส่วนใหญ่ อยู่ใน Quadrant C และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ  ศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) 

ที่ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบริการของโฮมสเตย์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนล่าง พบว่า ปัจจัยที่มีคะแนนความคาดหวังอยู่ในระดับสูงแต่คะแนนความพึงพอใจอยู่ในระดับตํ่า ซึ่งอยู่ใน Quadrant 
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III (C) คือ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของสิริวรรณ โสภณจิตร (2555) ที่ได้ศึกษา

เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดค้าปลีก ของขัวมุงท่าสิงห์ อําเภอเมืองลําพูน พบว่า ปัจจัยด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant A ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากลูกค้าของทางขัวมุงท่าสิงห์ ให้ความสําคัญหรือ

ต้องการทราบข้อมูลเกี่ยวกับสินค้า และกิจกรรมส่งเสริมการตลาดของขัวมุงท่าสิงห์ แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง

เพียงพอ จึงทําให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจขึ้น หรืออาจเป็นเพราะเป็นตลาดค้าปลกี เรื่องการส่งเสริมการตลาดจึงสําคัญ

ต่อลูกค้ามาก แต่การศึกษานี้เป็นตลาดบริการลูกค้าจึงคาดหวังต่อการส่งเสริมการตลาดน้อยกว่าด้านผลิตภัณฑ์และ 

ด้านบุคลากร จนเป็นเหตุให้ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant A 

 ด้านบุคลากร 

 จากการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่า ปัจจัยย่อยเร่ืองความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ เร่ืองความ

รวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ และเร่ืองความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซึ่งเป็นปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant A 

หมายถึง ปัจจัยย่อยดังกล่าวที่มีคุณลักษณะที่ลูกค้ามีความคาดหวัง และไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดังนั้นจึง

ต้องให้ความสนใจและควรทําการปรับปรุงแก้ไขปัจจัยดังกล่าว ซึ่งถ้าหากไม่เร่งแก้ไขก็อาจจะทําให้ปัจจัยด้านดังกล่าวเป็น

ปัจจัยที่ลูกค้ามีความคาดหวัง แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ซึ่งจะนําไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได้  

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากตอ่ส่วน

ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ปัจจัยย่อยด้านบุคลากร  

ที่อยู่ใน Quadrant A ได้แก่ พนักงานมีความรู้ ความชํานาญและมีความสามารถในการให้บริการ และพนักงานมีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการ 

 ด้านกระบวนการ 

 จากการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่า ปัจจัยย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant B  หมายถึง ปัจจัยย่อยด้าน

กระบวนการของร้านแพศรีวิชัย อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม สามารถตอบสนองต่อลูกค้าได้เป็นอย่างดีใน

คุณลักษณะที่ลูกค้ามีความคาดหวังมาก ซึ่งร้านแพศรีวิชัย ต้องพยายามรักษาไว้ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญ

ชนก กาญจนวิบุญ (2555) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคาร

ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ด้านกระบวนการให้บริการ ส่วนใหญ่ อยู่ใน Quadrant B  

และสอดคล้องกับผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ที่ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของนักท่องเที่ยวต่อการบริการของโฮมสเตย์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบว่า ปัจจัยทางด้านการตลาดที่มี

คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการบริการโฮมสเตย์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ในระดับมากซึ่งอยู่

ใน Quadrant II (B) ได้แก ่ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการเช่นกัน 

 ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

 จากการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่า ปัจจัยย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant A  ได้แก่ ปัจจัยย่อยเร่ืองการ

ตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก เร่ืองความสะอาดของร้าน และเร่ืองการมองเห็นป้ายชื่อร้านได้ชัดเจน หมายถึง  

ปัจจัยยอ่ยดังกล่าวที่มีคุณลักษณะที่ลูกค้ามีความคาดหวัง และไม่ไดรั้บการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดังนั้นจึงต้องให้ความ

สนใจและควรทําการปรับปรุงแก้ไขปัจจัยดังกล่าว ซึ่งถ้าหากไมเ่ร่งแก้ไขก็อาจจะทําให้ปัจจัยด้านดังกล่าวเป็นปัจจัยที่ลูกค้า
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มีความคาดหวัง แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ซึ่งจะนําไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตขึ้นได้ แต่ไม่สอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ที่ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ด้านสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ส่วนใหญ่ อยู่

ใน Quadrant C อาจเป็นเพราะธนาคารส่วนใหญ่จะมีการนําเสนอลักษณะทางกายภาพค่อนข้างดีเหมือนกันทุกธนาคาร 

ลูกค้าจึงไม่ได้คาดหวังมากในเร่ืองนี้ และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ  อยุธยา (2550)  

ที่ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบริการของโฮมสเตย์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนล่าง พบว่า ปัจจัยทางด้านการตลาดที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการบริการโฮมสเตย์ในภาค

ตะวันออกเฉยีงเหนือตอนล่างอยู่ในระดับมากซึ่งอยู่ใน Quadrant II (B) ได้แก่ ปัจจัยดา้นสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ทั้งนี้อาจ

เนื่องมาจากโฮมสเตย์ดังกลา่วมกีารจัดการด้านลักษณะทางกายภาพดีอยู่แล้ว แต่ร้านแพศรีวิชัย อาจตกแต่งรา้นทั้งภายใน

และภายนอกไม่โดนใจลูกค้า อีกทั้งป้ายชื่อรา้นก็เห็นไม่เด่นชัด และทางรา้นไม่ค่อยใส่ใจในเรื่องของความสะอาด ซึ่งปัจจัย

ดังกล่าวลูกคา้คาดหวังมาก แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ จงึทําให้ปัจจัยย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant A 

ข้อค้นพบ 

จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านแพศรีวิชัย อําเภอ

นครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม ทําใหเ้ห็นประเด็นสําคัญที่เป็นข้อค้นพบที่น่าสนใจดังต่อไปนี้ 

1. ปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเรียงตามลําดับ จากการวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-

Performance Analysis: IPA) ที่อยู่ใน Quadrant A คือ 

1.1 การตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก   อยู่ในปัจจัยหลักด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

1.2 ความสะอาดของรา้น อยู่ในปัจจัยหลักด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

1.3 การมองเห็นปา้ยช่ือร้านไดช้ัดเจน อยู่ในปัจจัยหลักด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

1.4 ความเป็นมาตรฐานในระบบการทํางาน อยู่ในปัจจัยหลักด้านกระบวนการ 

1.5 ความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ อยู่ในปัจจัยหลักดา้นบุคลากร 

1.6 ความรวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ อยู่ในปัจจัยหลักด้านบุคลากร 

1.7 ความเหมาะสมของเวลาในการใหบ้ริการ อยู่ในปัจจัยหลักด้านช่องทางการจัดจําหนา่ย 

1.8 ความกระตือรือร้นในการให้บริการ อยู่ในปัจจัยหลักด้านบุคลากร 

นอกจากนี้ยังพบว่า ปัจจัยย่อยด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เป็นปัจจัยย่อยที่อยู่ใน 

Quadrant A มากกว่าปัจจัยย่อยด้านอื่นๆ  

2. ปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเรียงตามลําดับ จากการวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-

Performance Analysis: IPA) ที่อยู่ใน Quadrant A จําแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยตํ่ากว่าเดือนละ 1 

ครัง้ (ลูกค้าไม่ประจํา) คือ 

2.1 การมองเห็นปา้ยชื่อร้านได้ชัดเจน อยู่ในปัจจัยหลักด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

2.2 การตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก อยู่ในปัจจัยหลักด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

2.3 ความปลอดภัยของร้าน อยู่ในปัจจัยหลักด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
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2.4 ความรวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ อยู่ในปัจจัยหลักด้านบุคลากร 

2.5 ความเป็นมาตรฐานในระบบการทํางาน อยู่ในปัจจัยหลักด้านกระบวนการ 

2.6 การทักทายและต้อนรับเม่ือลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน อยู่ในปัจจัยหลักด้านกระบวนการ 

นอกจากนี้ยังพบว่า ปัจจัยย่อยด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ เป็นปัจจัย

ย่อยที่อยู่ใน Quadrant A มากกว่าปัจจัยย่อยด้านอื่นๆ  

3. ปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเรียงตามลําดับ จากการวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-

Performance Analysis: IPA) ที่อยู่ใน Quadrant A จําแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากับ

เดือนละ 1 ครัง้ (ลูกคา้ประจํา) คือ 

3.1 ความสะอาดของร้าน อยู่ในปัจจัยหลักด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

3.2 ความมีบุคลิกภาพที่ดีของพนักงาน อยู่ในปัจจัยหลักด้านบุคลากร 

3.3 ความเป็นมาตรฐานในระบบการทํางาน อยู่ในปัจจัยหลักด้านกระบวนการ 

3.4 ความดูแลเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร อยู่ในปัจจัยหลักด้านบุคลากร 

3.5 การทําบัตรลดแจกใหกั้บลูกค้าประจําโดยเฉพาะ อยู่ในปัจจัยหลักด้านส่งเสริมการตลาด 

3.6 ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยู่ในปัจจัยหลักด้านบุคลากร 

3.7 การลดราคาอาหาร อยู่ในปัจจัยหลักด้านส่งเสริมการตลาด 

3.8 ความรวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ อยู่ในปัจจยัหลักดา้นบุคลากร 

นอกจากนี้ยังพบว่า ปัจจัยยอ่ยดา้นบุคลากร เป็นปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant A มากกว่าปัจจัยย่อยด้านอื่นๆ 

 ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านแพศรีวิชัย  

อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม ผู้ศึกษาต้องการเน้นการปรับปรุงและพัฒนาปัจจัยย่อยที่กระจายอยู่ใน Quadrant A 

เน่ืองจากลูกค้ามีความคาดหวังต่อปัจจัยเหล่านั้นมากแต่ยังไม่ได้รับการตอบสนองที่ดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับตํ่า นอกจากน้ียังเน้นการปรับปรุงและพัฒนาปัจจัยย่อยที่กระจายอยู่ใน Quadrant C แต่มีความพึงพอใจในระดับปาน

กลาง ดังนี้ 

1. ผู้ประกอบการควรเพิ่มไฟนีออนรอบๆ ที่จอดรถให้มากกว่านี้ หรือหาเช่าพื้นที่ว่างเปล่าบริเวณใกล้ๆ ร้านเป็นที่

จอดรถเพิ่มเติม และควรมีพนักงานดูแลรักษาความปลอดภัยให้กับลูกค้า ตลอดเวลาตั้งแต่เวลาเปิดร้านและปิดร้าน 

โดยเฉพาะในลานจอดรถ เพื่อความปลอดภัย และสร้างความอุ่นใจให้กับลูกค้า โดยเฉพาะลูกค้าที่มารับประทานอาหาร

ร้านแพศรีวิชัยตํ่ากวา่เดือนละ 1 ครั้ง (ลูกค้าไม่ประจํา) เนื่องจากมีความคาดหวังในเร่ืองความปลอดภัยของร้านมากแต่ยัง

ไม่ได้รับการตอบสนองที่ดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับตํ่า (Quadrant  A)ดังนั้นทางผู้ประกอบการควรให้ความ

สนใจและทําการปรับปรุงแก้ไขเร่งด่วน เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งจะนําไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าใน

อนาคตได้ 

2. ผู้ประกอบการควรให้สิทธิพิเศษแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นประจํา ด้วยการทําบัตรลดรายการอาหาร  

10 – 15% แจกฟรีให้แก่ลูกค้าที่มาใชบ้ริการเป็นประจํา หรือลดราคาอาหารให้แก่ลูกคา้ประจํา โดยให้พนักงานคอยสังเกต
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ว่าลูกค้ากลุ่มไหนมาใช้บริการเป็นประจํา จึงทําการแจกบัตรลด หรือให้ส่วนลดราคาอาหารแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการเป็น

ประจํา เน่ืองจากต้องการสิทธิพิเศษต่างๆ มากแต่ยังไม่ได้รับการตอบสนองที่ดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับตํ่า 

ดังนั้นทางผู้ประกอบการควรให้ความสนใจและทําการปรับปรุงแก้ไขเร่งด่วน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า ซึ่งจะ

นําไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าในอนาคตได ้(Quadrant  A) 

3. ผู้ประกอบการควรมีการเพิ่มจํานวนพนักงานที่ให้บริการมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า

ได้มากขึ้น และรวดเร็ว ไม่ทําให้ลูกค้าต้องรอรับบริการเป็นระยะเวลานาน แต่หากไม่สามารถเพิ่มจํานวนพนักงานได้ ก็ควร

มีการเพิ่มประสทิธิภาพในการทํางานของพนักงานในด้านความรวดเร็วในการให้บริการใหม้ากขึ้น โดยอาจจะกําหนดไว้เป็น

กรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพื่อให้พนักงานยึดถือเป็นนโยบาย เช่น พนักงานทุกคนต้องดําเนินการอย่างรวดเร็ว

สมใจลูกค้า และไม่ทําให้ลูกค้ารอนาน และพนักงานทุกคนต้องแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการทุกครั้ง ซึ่งจะเป็น

สิ่งที่ช่วยให้ลูกค้าที่มารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยตํ่ากว่าเดือนละ 1 ครั้ง (ลูกค้าไม่ประจํา) และลูกค้าที่มารับประทาน

อาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 ครั้ง (ลูกค้าประจํา) เกิดความพึงพอใจในความกระตือรือร้น และ

ความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน เนื่องจากลูกค้าทัง้ 2 กลุม่ มีความคาดหวังต่อความรวดเร็วของพนักงานในการ

ให้บริการมาก แต่ยังไม่ได้รับการตอบสนองที่ดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับตํ่า (Quadrant  A) นอกจากนี้

ผู้ประกอบการควรสรรหา และคัดเลือกพนักงานที่มีความกระตือรือร้น และดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ อีกทั้งต้อง

ข้อบังคับให้พนักงานแต่งกายให้สุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมกับกาลเทศะ หรือมีแบบฟอร์มของทางร้าน และให้พนักงาน

ดูแลผมไม่ให้ยาว หรือยุ่งเหยิง ดูแลเล็บมือให้สะอาด หรือตัดเล็บมือให้สั้น โดยเฉพาะพนักงานเสิร์ฟอาหาร เพื่อให้ลูกค้า

ที่มารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าประจํา) เกิดความพึงพอใจในการ

ให้บริการของพนักงาน เน่ืองจากมีความคาดหวังในในเร่ืองความมีบุคลิกภาพที่ดีของพนักงาน ความดูแลเอาใจใส่ในการ

ให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการของพนักงานมาก แต่ยังไม่ได้ รับการตอบสนองที่ดี เพียงพอจึงม ี

ความพึงพอใจอยู่ในระดับตํ่า ซึ่งทางผู้ประกอบการควรให้ความสนใจและทําการปรับปรุงแก้ไขเร่งด่วน เพื่อตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า ซึ่งจะนําไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าในอนาคตได้ 

4. ผู้ประกอบการควรให้ความสําคัญในกระบวนการให้บริการทุกข้ันตอน เพื่อให้การบริการมีมาตรฐาน เช่น  

การกําชับใหพ้นักงานให้บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันตามลําดับ กอ่น-หลัง และหากวันที่มีลูกค้ามาก ทําให้การ

บริการเกิดความล่าช้าหรือมีข้อผิดพลาดใดๆ และควรกําหนดเป็นข้อบังคับใหท้างพนักงานกล่าวคําว่า “ขอโทษ” และชี้แจง

เหตุผลให้ลูกค้าทราบว่าที่ยังไมไ่ด้อาหารเพราะตอ้งรอตามคิว เนื่องจากลูกค้าสั่งรายการอาหารดังกล่าวมาก เพ่ือใหลู้กค้า

เกิดความพึงพอใจในมาตรฐานการให้บริการ เน่ืองจากลูกค้าทั้ง 2 กลุ่ม มีความคาดหวังต่อความเป็นมาตรฐานในการ

ให้บริการมาก แต่ยังไม่ได้รับการตอบสนองที่ดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับต่ํา (Quadrant  A) นอกจากนี้ควร

กําหนดเป็นข้อบังคับให้ทางพนักงานกล่าวคําทักทาย “สวัสดีครับ/ค่ะ” แก่ลูกค้า และต้อนรับด้วยอัธยาศัยไมตรีอันด ี 

เม่ือลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน ไม่ว่าจะเป็นลูกค้าประจําหรือไม่ประจํา เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ โดยเฉพาะลูกค้าไม่

ประจํา มีความคาดหวังมากในเร่ืองการทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน แต่ยังไม่ได้รับการตอบสนองที่ดี

เพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับตํ่า ซึ่งทางผู้ประกอบการควรให้ความสนใจและทําการปรับปรุงแก้ไขเร่งด่วน  

เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ ซึ่งจะนําไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าในอนาคตได้   
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5. ผู้ประกอบการควรติดป้ายร้านขนาดใหญ่บอกทางมา ให้เห็นเด่นชัด และมีจํานวนมาก ติดตั้งป้ายเป็นช่วงๆ  

ไม่ขาดหายก่อนถึงร้าน 500 เมตร และจัดป้ายร้านให้อยู่ในตําแหน่งที่มองเห็นได้ชัดเจน เพื่อให้ลูกค้าที่มารับประทาน

อาหารร้านแพศรีวิชัยตํ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าไม่ประจํา) สามารถเดินทางมาร้านได้สะดวก และมองเห็นป้ายร้านได้

ชัดเจน อีกทั้งควรจัดตกแต่งร้านให้มีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว และควรปรับเปลี่ยนสไตล์บ้างตามกาลเวลา และให้

สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้บริโภคในปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา เพื่อให้ลูกค้าที่มารับประทานอาหาร

ร้านแพศรีวิชัยตํ่ากว่าเดือนละ 1 ครั้ง (ลูกค้าไม่ประจํา) เกิดความพึงพอใจต่อการจัดตกแต่งรา้น เนื่องจากมีความคาดหวัง

มากในเร่ืองของการมองเห็นป้ายชื่อรา้นไดชั้ดเจน และการตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก แต่ยังไม่ได้รับการตอบสนอง

ที่ดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับตํ่า (Quadrant  A) นอกจากนี้ควรมีพนักงานทําความสะอาดคอยดูแลและทํา

ความสะอาดร้านทั้งภายในร้าน และบริเวณรอบร้านอยู่เสมอ เนื่องจากลูกค้าที่มารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัย

มากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 ครั้ง (ลูกค้าประจํา) มีความคาดหวังมากในเร่ืองความสะอาดของร้าน แต่ยังไม่ได้รับการ

ตอบสนองที่ดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับตํ่า ซึ่งทางผู้ประกอบการควรให้ความสนใจและทําการปรับปรุงแก้ไข

เร่งดว่นเช่นกัน 

 6. ผู้ประกอบการควรมีการโฆษณาร้านในหนังสือนําเที่ยว เพื่อเป็นอีกหนึ่งช่องทางในการประชาสัมพันธ์ร้านให้

ลูกค้าได้ทราบข้อมูลเกี่ยวกับร้านอาหารแพศรีวิชัย แม้ลูกค้าที่มารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยตํ่ากว่าเดือนละ 1 ครั้ง 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.63 (ลูกค้าไม่ประจํา) และลูกค้าที่มารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากับเดือน

ละ 1 คร้ัง ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.47 (ลูกคา้ประจํา) ไม่ได้คาดหวังกับเร่ืองดังกล่าว แต่จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าทั้ง 

2 กลุ่ม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางเท่านั้น ดังนั้นทางผู้ประกอบการจึงควรแก้ไขปรับปรุง (Quadrant  C) เพื่อให้

ลูกค้าทั้ง 2 กลุ่มเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน และอาจพิจารณาใช้ช่องทางสื่อสังคม Social Media เช่น line Facebook  

หรือ Twitter ซึ่งถือว่าได้รับความนิยมอย่างสูงในปัจจุบัน และเป็นอีกหนึ่งช่องทางที่ได้ผลดีและมีต้นทุนตํ่า รวมทั้งการ

ปรับปรุงเว็บไซด์ให้มีข้อมูลที่ทันสมัยอยู่เสมอ  เพื่อมาช่วยในการประชาสัมพันธ์ร้านให้แก่กลุ่มลูกค้าที่มารับประทาน

อาหารร้านแพศรีวิชัยต่ํากว่าเดือนละ 1 ครั้ง (ลูกค้าไม่ประจํา) ได้รับทราบ แม้ลูกค้าไม่ประจําไม่ได้คาดหวังต่อปัจจัย

ดังกล่าว แตท่างร้านก็ควรปรับปรุงแก้ไข เนื่องจากลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางเท่านัน้ 
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