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บทคัดย่อ  

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของภัตตาคาร

เจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่ โดยท าการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ซึ่งสอบถามจากลูกค้าของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง 

จังหวัดเชยีงใหม ่จ านวน 400 คน และน าข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย 

ซึ่งสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

ผลการศกึษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31–40 ปี สถานภาพสมรส ระดับการศกึษา

สูงสุด ปริญญาตรี อาชพี ธุรกิจส่วนตัว รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001–60,000 บาท สาขาฟ้าฮ่าม เป็นสาขาของภัตตาคาร

เจี่ยท้งเฮงท่ีใช้บริการมากท่ีสุด ความถี่ในการมาใช้บริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง คือ สัปดาห์ละคร้ัง วันท่ีมาใช้บริการ

ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงบ่อยท่ีสุด วันจันทร์–ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงบ่อยท่ีสุด  18.01–22.00 น. 

ลักษณะการใชบ้ริการท่ีภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง คือ รับประทานท่ีร้าน ระยะเวลาที่มาใช้บริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงในแต่

ละคร้ัง คือ คร้ังละ 1-2 ชั่วโมง บุคคลในครอบครัว เป็นบุคคลผู้แนะน าท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ

ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงมากท่ีสุด จ านวนคนท่ีมาใช้บริการท่ีภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงในแต่ละครัง้ 4-6 คน วิธีการสั่งอาหาร สั่งเอง

ตามใจชอบ อาหารประเภทผัด เป็นประเภทอาหารท่ีนิยมสั่งมารับประทาน ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยตอ่คร้ังท่ีใชบ้ริการภัตตาคาร

เจี่ยท้งเฮง คือ 1,000-2,000 บาท โอกาสในการมาใช้บริการภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ไม่สามารถระบุโอกาสท่ีแน่นอนได้ 

แหล่งข้อมูลในการรู้จักภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง คือ ครอบครัวหรือญาติแนะน า เหตุผลท่ีมาใช้บริการภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง คือ 

อาหารอร่อย 

ผลการศึกษา ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดบริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่ต่อ

ลูกค้า พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการมีผลอยู่ในระดับมากทุกปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ปัจจัยด้าน

กระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาด ปัจจัยดา้นบุคลากร และปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย ตามล าดับ  

ผลการศกึษา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อสว่นประสมการตลาดบริการของภัตตาคาร เจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม ่

พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  และปัจจัย

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปัจจัยสว่นประสมการตลาดบริการท่ีมีผลในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัย

                                                           
* นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ส าหรับผูบ้รหิาร จังหวัดเชียงใหม่ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
** รองศาสตราจารย์ อาจารย์ภาควิชาการตลาด คณะบรหิารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเชียงใหม่ 
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ด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านชอ่งทางการจัดจ าหน่าย  และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ตามล าดับ  

ผลการศึกษา เมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis Model) จ าแนกตามสาขา 

พบว่า สาขาศรีดอนไชย มีปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrants A ได้แก่ ความสวยงามของรูปลักษณ์อาหาร การโฆษณาผ่าน 

สื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นติยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้นการท าบัตรลดแจกให้กับลูกค้าประจ าโดยเฉพาะ การรับสมัครสมาชิก

เพื่อให้สิทธิพิเศษต่างๆ การทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน มีการทวนอาหารเพื่อป้องกันความผิดพลาด 

บรรยากาศของร้านเป็นกันเอง และสวยงาม และรูปอาหารในเมนูมีความสวยงามน่ารับประทาน 

สาขาฟ้าฮ่าม มีปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrants A ได้แก่ ความสม่ าเสมอของคุณภาพของอาหาร การโฆษณาผ่าน

สื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น การรับสมัครสมาชิกเพื่อให้สิทธิพิเศษต่างๆ การทักทายและต้อนรับ

เมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน และรูปอาหารในเมนูมีความสวยงามน่ารับประทาน 

ABSTRACT  

This study aimed to examine customer satisfaction towards services marketing mix of Jiatongheng 

restaurant, Chiang Mai province. Data was collected by the distribution of questionnaires to 400 customers of the 

studied restaurant. The data obtained were, then, analyzed by the descriptive statistics, including frequency, 

percentage, and mean. Hereafter were shown the summary of studied results. 

 The findings presented that most respondents were female in the age of 31-40 years old and married. 

They carried bachelor’s degree as the highest level of education and were self-employed. They earned an average 

of monthly income at 40,001-60,000 Baht. They mostly took services from Fah Haam branch of Jiatongheng 

restaurant at the frequency of once a week on Monday – Friday during 18.01-22.00 hrs. They usually dinned in the 

restaurant and spent 1-2 hours there. Person recommending them and influencing their decision making to take a 

meal at the studied restaurant was mostly their family members. In each time, they dinned in at the studied 

restaurant with 4-6 people and ordered their favorite menu in fried dishes. They spent around 1,000-2,000 Baht in 

each time of having a meal at Jiatongheng restaurant. Occasion in visiting the studied restaurant was uncertain. 

Source of information where they learned about the studied restaurant was the recommendation from family 

members or relatives. Reason of using services at Jiatongheng restaurant was its good taste. 

 According to the study on level of importance of service marketing mix of Jiatongheng restaurant, Chiang 

Mai province, the results suggested that the customers rated all following factors at high level of importance: 

product, service process, price, physical evidence and presentation, promotion, people, and place, respectively. 

 According to the study on customer satisfactions towards service marketing mix of Jiatongheng restaurant, 

Chiang Mai province, the results suggested that the customers rated factors namely price, products and physical 
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evidence at high level of satisfaction. In the meanwhile factors namely people, service process, place, and promotion 

were rated at moderate level of satisfaction. 

 According to the IPA (Importance-Performance Analysis Model) analysis, the branches of the studied 

restaurant were divided. The results revealed that for Sri Donchai branch, sub-factors that were found in Quadrant 

A included the beauty of food appearance, the media advertisement such as radio, magazine, billboard, and etc., 

the special discount coupon for regular customers, the membership application to get more privileges, the greetings 

and reception to customers upon their arrival, the repetition of orders to prevent a mistake, the friendly and beautiful 

atmosphere, and the attractive and appetizing-look figures of food in the menu. 

 For Fah Haam branch, sub-factors that were found in Quadrant A included the consistency of food quality, 

the media advertisement such as radio, magazine, billboard, and etc., the membership application to get more 

privileges, the greetings and reception to customers upon their arrival, and the attractive and appetizing-look figures 

of food in the menu. 

บทน า  

ปัจจุบันธุรกิจประเภทร้านอาหาร เป็นธุรกิจที่มผีู้คนสนใจเข้ามาลงทุนเพิ่มมากขึน้ เนื่องจากอาหารถือเป็นปัจจัยสี่

ท่ีมนุษยทุ์กคนตอ้งบริโภคทุกวัน เนื่องจากภาวะสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงไป ความเร่งรีบท าให้ไม่มีเวลาในการประกอบอาหารท่ี

บ้าน ความต้องการเปลี่ยนบรรยากาศเพื่อผ่อนคลายความเครียด ท าให้ธุรกิจร้านอาหารหรือภัตตาคารเปิดบริการอย่าง

กว้างขวางมากขึ้น มีแนวโน้มขยายตัวเป็นอย่างมากในช่วง 2-3 ปีท่ีผ่านมา และคาดว่ามีแนวโน้มท่ีจะขยายตัวอย่าง

ตอ่เนื่อง โดยเฉพาะอยา่งยิ่งร้านอาหารจีน ในจังหวัดเชยีงใหม่  

อย่างไรก็ดี ผู้ประกอบธุรกิจร้านอาหารจีน ในจังหวัดเชียงใหม่ มีอยู่เป็นจ านวนมาก เช่น ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง  

ร้านหูฉลามราชวงศ์ ร้านแยงซีเกียง ร้านยอดอร่อย เป็นต้น ซึ่งแต่ละร้าน ต่างมีเอกลักษณ์ของร้านแตกต่างกันออกไป      

กลยุทธ์การแข่งขันร้านอาหารจีนในปัจจุบันนิยมใช้  ได้แก่ การขยายสาขาให้ครอบคลุมหลายพื้นท่ี หรือขยายเข้าสู่

ศูนย์การค้าเพื่อให้ผู้บริโภคเข้าถึงง่ายมากยิ่งขึ้น มีการตกแต่งร้านใหม่ให้มีรูปแบบทันสมัยมากขึ้น กลยุทธ์ด้านราคา  

ท่ีมีการปรับราคาให้ถูกลง เพื่อท่ีเป็นการขยายกลุ่มผู้บริโภคให้หลากหลายมากขึ้น  

พฤติกรรมของผู้บริโภคในการรับประทานอาหารจีนจะแตกตา่งจากอาหารประเภทอื่นๆ  ซึ่งผู้บริโภคส่วนใหญ่ไม่

มีความจงรักภักดีกับตรายี่ห้อและพร้อมจะเปลี่ยนยี่ห้อ ซึ่งขึ้นอยู่กับความพึงพอใจ ประกอบกับผู้บริโภคยังมีทางเลือก

มากมายหลากหลายชนิดมีอาหารหลายชาติเข้ามาเปิดให้บริการ ร้านอาหารจีนก็จัดเป็นตัวเลือกหนึ่งท่ีผู้บริโภคนิยม

เลือกใช้บริการ เนื่องด้วยอาหารจีนเป็นอาหารท่ีเน้นในเร่ืองความสดใหม่ของวัตถุดิบท่ีน ามาประกอบอาหาร  

โดยร้านอาหารจีนปัจจุบันได้มีการปรับปรุงเมนูอาหารให้มีความหลากหลายและมีรสชาติท่ีผู้บริโภคชาวไทยชื่นชอบมาก

ยิ่งขึน้  

ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่ ก่อตั้งขึ้นในปี พ.ศ. 2500 โดยให้บริการอาหารจีนในรูปแบบจีนแต้จิ๋ว 

ปัจจุบันภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง มี 2 สาขา คือ สาขาศรีดอนไชย และ สาขาฟ้าฮ่าม แต่ในช่วง 2-3 ปีท่ีผ่านมานี้ประสบกับ
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ปัญหาจากสภาวการณ์ ด้านเศรษฐกิจ และการแข่งขันท่ีเพิ่มสูงขึ้นมากระหว่างผู้ประกอบธุรกิจร้านอาหารจีน ในจังหวัด

เชยีงใหม่ สง่ผลให้ยอดขายและจ านวนลูกค้าลดลงอย่างตอ่เนื่อง ผู้บริหารจึงตอ้งปรับกลยุทธ์ของร้านเพื่อความอยูร่อดของ

ธุรกิจเร่ือยมา เชน่ การเพิ่มความหลากหลายของเมนู มกีารแจกคูปองลุ้นต๋ัวเคร่ืองบินฟรี เมื่อทานครบ 500 บาท เป็นต้น 

และในชว่ง 3 ปีท่ีผ่านมาลูกค้ากลับมีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเนื่อง โดยจากจ านวนลูกค้าของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ปี 2554  

มีจ านวน 275,850 คน ปี 2555 มีจ านวน 245,530 คน ปี 2556 มีจ านวน 215,655 คน หรือมีการลดลงคิดเป็นร้อยละ

โดยเทียบกับปี 2554 ได้ดังนี้ ปี 2555 ลดลงร้อยละ 11.0 และปี 2556 ลดลงร้อยละ 21.8  

ด้วยเหตุผลดังกล่าว ผู้ศึกษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชยีงใหม่ เพื่อสามารถน ามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง พัฒนาการบริการ และน ามาเป็น

แนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ของกิจการ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า และเพื่อให้เกิดคุณภาพในการบริการ

สูงสุด ซึ่งจะเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่ได้จากการบอกต่อ อีกท้ังเพื่อให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้

ตอ่ไป  

วัตถุประสงค์ของการศึกษา  

เพื่อศึกษาความพงึพอใจของลูกค้าตอ่สว่นประสมการตลาดบริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชยีงใหม ่

นิยามศัพท ์

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหลังการซื้อหรือรับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ

ระหว่าง การรับรู้ตอ่การปฏิบัตงิานของผู้ให้บริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของสินค้า (Perceived Performance) กับการ

ให้บริการท่ีคาดหวังไว้ (Expected Performance) ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัด

เชยีงใหม ่

ลูกค้า หมายถงึ ผู้ท่ีได้รับบริการจากภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชยีงใหม่ 

 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือท่ีต้องใช้ร่วมกันเพื่อสนองความต้องการของตลาด

เป้าหมายให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยด้านต่างๆ ดังนี้  ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง

กายภาพ 

 ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง หมายถึง ภัตตาคารท่ีให้บริการอาหารจีนในรูปแบบจีนแต้จิ๋ว ม ี2 สาขา คือ สาขาศรีดอน

ไชย และ สาขาฟ้าฮ่าม โดยเปิดให้บริการใน ปี พ.ศ.2500 ส านักงานตั้งอยู่ท่ี 193/2-3 ถนนศรีดอนไชย ต าบลช้างคลาน 

อ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ จังหวัดเชยีงใหม่ 
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กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา  

ในการศึกษาคร้ังนี้ ผู้ศึกษาใช้แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2552)  

โมเดลวิเคราะห์ความส าคัญและระดับการด าเนินงาน (ค็อตเลอร์ ฟิลลิป, 2547:596-598) แนวคิดคุณภาพการบริการ 

(Parasuraman, Zeithamal and Berry, 1994: 201-203 อ้างใน กาญจนา สุริโย, 2554) และทฤษฎีส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2552) ฃ 

วิธีการศึกษา  

1. ขอบเขตการศกึษา           

ผู้ศึกษาได้ก าหนดขอบเขตการศึกษาเพื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวดัเชยีงใหม่ 

2. ขั้นตอนการศกึษา 

ผู้ศึกษาได้ด าเนินการศึกษาดังนี้ 1) รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 2) สร้างแบบสอบถาม   3) เก็บรวบรวมข้อมูล         

4) วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล และ 5) จัดท าและน าเสนอรายงาน           

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ จ านวนลูกค้าท่ีเคยใช้บริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่ 

ปี พ.ศ.2556 สาขาศรีดอนไชย และสาขาฟ้าฮ่าม  

4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   

เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามโดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ระดับความส าคัญ และระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ  

ของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชยีงใหม ่ส่วนท่ี 3 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะ เนื่องจากทราบจ านวนประชากรท้ังหมด  

ก าหนดขนาดตัวอย่าง จากสูตรของ Taro Yamane  (ศริิลักษณ์  สุวรรณวงศ์, 2538) จ านวน 400 ตัวอยา่ง และท าการเก็บ

รวบรวมข้อมูลโดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยการสุ่มตามสัดส่วน และด าเนินการเก็บตัวอย่างตามความสะดวก 

(Convenience Sampling) ซึ่งสามารถจ าแนกตามสาขาศรีดอนไชย 150 คน  สาขาฟ้าฮ่าม 250 คน โดยใช้ค าถามแบบ

มาตราประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งได้ก าหนดหลักเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดับ และหลักเกณฑ์การแปล

ความหมายของระดับค่าเฉลี่ย (ชูศรี  วงศ์รัตนะ, 2546: 75) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยน าข้อมูลท่ีได้ วิเคราะห์

โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ค่าความถี่ (Frequency)   ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean)  

แลว้สรุปผลการศึกษาน าเสนอในรูปลักษณะของการใช้ตารางประกอบ 
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ผลการศึกษา  

แบ่งเป็น 5 ส่วน ดังรายละเอยีดต่อไปนี้ 

  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิ ง อายุ  31–40 ปี  สถานภาพสมรส  

ระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี อาชีพ ธุรกิจส่วนตัว รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001–60,000 บาท สาขาฟ้าฮ่าม  

เป็นสาขาของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงท่ีใช้บริการมากท่ีสุด ความถี่ในการมาใช้บริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง คือ สัปดาห์ละ

คร้ัง วันท่ีมาใช้บริการภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงบ่อยท่ีสุด วันจันทร์–ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงบ่อยท่ีสุด 

18.01 – 22.00 น. ลักษณะการใช้บริการท่ีภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง คือ รับประทานท่ีร้าน ระยะเวลาท่ีมาใช้บริการของ

ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงในแต่ละคร้ัง คือ คร้ังละ 1-2 ชั่วโมง บุคคลในครอบครัว เป็นบุคคลผู้แนะน าที่มีผลต่อการตัดสินใจใน

การเลือกใช้บริการภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงมากท่ีสุด จ านวนคนท่ีมาใช้บริการท่ีภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงในแต่ละคร้ัง 4-6 คน 

วธีิการสั่งอาหาร สั่งเองตามใจชอบ อาหารประเภทผัด เป็นประเภทอาหารท่ีนยิมสั่งมารับประทาน ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อ

คร้ังท่ีใช้บริการภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง คือ 1,000-2,000 บาท โอกาสในการมาใช้บริการภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ไม่มีสามารถ

ระบุโอกาสท่ีแน่นอนได้ แหล่งข้อมูลในการรู้จักภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง คือ ครอบครัวหรือญาติแนะน า เหตุผลท่ีมาใช้บริการ

ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง คือ อาหารอร่อย 

 ส่วนที่ 2 ระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของภัตตาคารเจ่ียท้งเฮง จังหวัด

เชียงใหม ่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 แสดงการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยย่อยส่วนประสม 

 การตลาดบริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชยีงใหม่ 

 

A. (Concentrate here) B. (Keep up the good work) 

D. (Possible overkill) C. (Low priority) 
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จากภาพท่ี 1 เมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจัยย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrants B ซึ่งหมายถึง 

ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีตามคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญมากแต่มีบางปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน 

Quadrants A ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่มีความส าคัญสูง แต่ผู้บริโภคไมไ่ด้รับการบริการในระดับท่ีน่าพอใจ ได้แก่ การโฆษณา

ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น การทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน รูปอาหารใน

เมนูมีความสวยงามน่ารับประทาน สถานท่ีจอดรถกว้าง ขวางสะดวกสบาย ห้องน้ าสะอาดและเพียงพอ การรับสมัคร

สมาชิกเพื่อให้สิทธิพิเศษต่างๆ ความสวยงามของรูปลักษณ์อาหาร ท่ีตั้งของร้านมองเห็นได้ชัดเจนจากด้านนอก  

ความสม่ าเสมอของคุณภาพของอาหาร การลดราคาอาหาร และมีการทวนอาหารเพื่อป้องกันความผิดพลาด 

ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบว่า มีผลอยูใ่นระดับมากทุกปัจจัย ได้แก่ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง

กายภาพ ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด ปัจจัยดา้นบุคลากร และปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย ตามล าดับ 

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับมาก  

โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ความสด/ใหมข่องวัตถุดิบท่ีน ามาใชป้รุงอาหาร  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัย

ยอ่ยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมกับปริมาณอาหาร 

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญโดยรวมอยู่ใน

ระดับ มาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ การเดินทางมาที่ร้านสะดวก  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก โดยปัจจัยยอ่ยท่ีมีค่าเฉลี่ยความพงึพอใจสูงสุด คือ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง 

เป็นต้น  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญโดยรวมอยู่ในระดับมาก  

โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญโดยรวมอยู่ใน

ระดับ มาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ การทักทายและตอ้นรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับ

ความส าคัญโดยรวมอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ความสะอาดภายในร้าน  

ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจของลกูค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัด

เชียงใหม ่ 

ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจัยสว่นประสมการตลาดบริการ

ท่ีมีผลอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  และปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง

กายภาพ  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมผีลในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการ

ให้บริการ ปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย  และปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด ตามล าดับ 
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ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ รสชาติอาหาร  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

 โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและบริการท่ีได้รับ  

ความพึงพอใจปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ การเดินทางมาที่ร้านสะดวก  

ความพึงพอใจปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก โดยปัจจัยยอ่ยท่ีมีค่าเฉลี่ยความพงึพอใจสูงสุด คือ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง 

เป็นต้น 

ความพึงพอใจปัจจัยด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก  

โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม  

ความพึงพอใจปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ มกีารให้บริการจองโตะ๊ล่วงหนา้  

ความพึงพอใจปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความ 

พงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด คือ ภายในร้านมีพืน้ท่ีกวา้ง ไมแ่ออัด  

ส่วนที่ 4 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะ 

ปัญหาท่ีผู้ตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ล าดับแรก คือ พนักงานมีจ านวนไม่เพียงพอในการให้บริการ 

รองลงมาคือ พนักงานขาดการดูแลเอาใจใส่ และไม่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สถานท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ  

และพนักงานให้บริการผิดพลาดและล่าช้า เท่ากัน ตามล าดับ 

ข้อเสนอแนะของลูกค้าจากการใช้บริการท่ีภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่  พบมากท่ีสุด 3 ล าดับแรก คือ 

ควรเพิ่มพื้นท่ีจอดรถให้มากกว่านี้ รองลงมาคือ เมนูอาหารควรมรูีปภาพประกอบให้ครบ พร้อมบอกรายละเอยีด และควร

จัดพนักงานให้มจี านวนพอเพยีงกับการให้บริการ ตามล าดับ 

ส่วนที่ 5 ระดับความส าคัญ และระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของ

ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่ จ าแนกตามสาขา และวันที่มาใช้บรกิารภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงบ่อยที่สุด 

1. จ าแนกตาม สาขา 

ความส าคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาศรีดอนไชย  

ให้ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุดเหมอืนกัน คือ รสชาติอาหาร  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาฟ้าฮ่าม ให้ความส าคัญอยู่ในระดับ

มาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ความสด/ใหมข่องวัตถุดิบท่ีน ามาใชป้รุงอาหาร  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาฟ้าฮ่าม มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมาก โดยปัจจัยยอ่ยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ รสชาติอาหาร  
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ความส าคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาศรีดอนไชย  

ให้ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมกับปริมาณอาหาร  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาศรีดอนไชย มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและบริการท่ีได้รับ  

ความส าคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาฟ้าฮ่ามให้

ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและบริการท่ีได้รับ  

ความส าคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการสาขา

ศรีดอนไชยให้ความส าคัญอยูใ่นระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ การเดินทางมาที่ร้านสะดวก  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาฟ้าฮ่ามให้

ความส าคัญต่ออยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยยอ่ยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ การเดินทางมาที่ร้านสะดวก  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใชบ้ริการสาขาฟ้าฮ่าม มคีวามพึง

พอใจอยูใ่นระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ มีการจัดโต๊ะ และเก้าอี้ให้ลูกค้านั่งได้อยา่งเพียงพอ  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาศรีดอนไชยให้

ความส าคัญอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ ยสูงสุด คือ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร  

ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาศรีดอนไชย มีความ

พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร  

ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาฟ้าฮ่ามให้ความส าคัญ

อยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นติยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาฟ้าฮ่าม มีความ 

พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร  

ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านบคุลากร ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใชบ้ริการสาขาศรีดอนไชยให้ความส าคัญอยูใ่นระดับ

ปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานมีจ านวนเพยีง พอในการให้บริการ  

ความพึงพอใจญต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาศรีดอนไชย มคีวามพึงพอใจอยู่

ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานพูดจาสุภาพ ออ่นนอ้ม  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาฟ้าฮ่ามให้ความส าคัญอยู่ในระดับ

มาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานพูดจาสุภาพ ออ่นนอ้ม  

ความพึงพอใจญต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาฟ้าฮ่าม มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานพูดจาสุภาพ ออ่นนอ้ม  
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ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาศรีดอนไชยให้

ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ การทักทายและตอ้นรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการสาขาศรีดอนไชย มคีวาม

พงึพอใจอยูใ่นระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ มีการให้บริการจองโตะ๊ล่วงหนา้  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการสาขาฟา้ฮ่ามให้ความส าคัญ

อยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ แคชเชยีร์คดิเงินได้อยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสาขาฟ้าฮ่าม มีความ 

พงึพอใจอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ มีการให้บริการจองโตะ๊ล่วงหนา้  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใชบ้ริการสาขา

ศรีดอนไชยให้ความส าคัญอยูใ่นระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ความสะอาดภายในรา้น  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการ

สาขาศรีดอนไชย มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ความสะอาดภายในรา้น  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใชบ้ริการสาขา

ฟา้ฮ่ามให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ภายในรา้นมพีื้นท่ีกวา้ง ไมแ่ออัด  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการ

สาขาฟ้าฮ่าม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ภายในรา้นมพีื้นท่ีกวา้ง ไมแ่ออัด  

2. จ าแนกตามวันที่มาใช้บรกิารภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงบ่อยที่สุด 

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันจันทร์-ศุกร์ ให้ความส าคัญอยู่

ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ความสด/ใหมข่องวัตถุดิบท่ีน ามาใชป้รุงอาหาร  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการใน วันจันทร์-ศุกร์ มีความพงึพอใจ

อยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ รสชาติอาหาร  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มาใชบ้ริการใน วันเสาร์-อาทิตย ์และวันหยุดนักขัต

ฤกษ์ ให้ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ความสด/ใหมข่องวัตถุดิบท่ีน ามาใชป้รุงอาหาร  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันเสาร์-อาทิตย์ และวันหยุด

นักขัตฤกษ ์มีความพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ รสชาติอาหาร  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันจันทร์-ศุกร์ให้ความส าคัญอยู่ใน

ระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมกับปริมาณอาหาร  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการใน วันจันทร์-ศุกร์ มคีวามพงึพอใจอยูใ่น

ระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและบริการท่ีได้รับ  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านราคา  ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันเสาร์-อาทิตย์ และวันหยุด 

นักขัตฤกษใ์ห้ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมกับปริมาณอาหาร  
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ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันเสาร์-อาทิตย์ และวันหยุด 

นักขัตฤกษ์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมคี่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและบริการท่ี

ได้รับ  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันจันทร์-ศุกร์ให้

ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ การเดินทางมาที่ร้านสะดวก  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการใน วันจันทร์-ศุกร ์มี

ความพงึพอใจอยูใ่นระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ การเดินทางมาที่ร้านสะดวก  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันเสาร์-อาทิตย ์

และวันหยุดนักขัตฤกษ์ให้ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ การเดินทางมาที่ร้านสะดวก  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการใน วันเสาร์-อาทิตย ์

และวันหยุดนักขัตฤกษ์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การเดินทางมาท่ีร้าน

สะดวก  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันจันทร์-ศุกร์ให้

ความส าคัญอยู่ในระดับมาก  โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร  

ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันจันทร์–ศุกร์ 

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร 

ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการใน วันเสาร์-อาทิตย์ และ

วันหยุดนักขัตฤกษใ์ห้ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การโฆษณาผ่านสื่อตา่งๆ เช่น วิทยุ 

นติยสาร ป้ายกลางแจ้ง  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันเสาร์-อาทิตย ์

และวันหยุดนักขัตฤกษ์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การโฆษณาผ่านสื่อ

ตา่งๆ เชน่ วิทยุ นติยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น  

ความส าคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการใน วันจันทร์-ศุกร์

ให้ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานพูดจาสุภาพ ออ่นนอ้ม  

ความส าคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันเสาร์- 

อาทิตย์ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ให้ความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานมี

จ านวนเพยีง พอในการให้บริการ  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันจันทร์-ศุกร์ให้

ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ แคชเชยีร์คดิเงินได้อยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว  



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 1 (มกราคม – มนีาคม  2559) 

 

Vol. 2 No. 1 (January – March  2016)   403 

 

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันจันทร์-ศุกร์  

มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ มีการให้บริการจองโตะ๊ล่วงหนา้  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการใน วันเสาร์-อาทิตย์ และ

วันหยุดนักขัตฤกษ์ให้ความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การทักทายและต้อนรับเมื่อ

ลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการใน วันเสาร์-อาทิตย ์

และวันหยุดนักขัตฤกษ์ มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ แคชเชยีร์คดิเงินได้อยา่ง

ถูกต้อง รวดเร็ว 

ความส าคัญและความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผู้ตอบ

แบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการใน วันจันทร์-ศุกร์ให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยยอ่ยท่ีมคี่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ภายใน

ร้านมีพืน้ท่ีกวา้ง ไมแ่ออัด  

ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการใน 

วันเสาร-์อาทิตย์ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมคี่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความสะอาด

ภายในร้าน  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาใช้

บริการใน วันเสาร์-อาทิตย์ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ

ภายในร้านมีพืน้ท่ีกวา้ง ไมแ่ออัด  

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

การอภิปรายผล ตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix)  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2552) 

สามารถอภปิรายผลการศึกษากับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องได้ดังนี้ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ จากผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดท่ีลูกค้า มีความ 

พึงพอใจเป็นอันดับแรกคือ ปัจจัจยด้านราคา ซึ่งไม่สอดคล้อ งกับผลการศึกษาของ อุศ น า  ศิริ เ อ ก  (2547) ท่ีได้

ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านกาแฟและอาหารแบล็คแคนยอน ในจังหวัด

เชียงใหม่ ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกคือ ด้านกระบวนการให้บริการ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของ วัฒนา รัตนเรืองรักษ์ (2551)  ที่ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผู้บริโภคใน

การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารประเภทติ่มซ า ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความ 

พงึพอใจเป็นอันดับแรกคือ ด้านกระบวนการให้บริการ ซึ่งไมส่อดคล้องกับผลการศึกษาของ ธนาวัฒน์ สหัสโอฬาร (2552) 

ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของลูกค้าที่มตี่อส่วน ประสมการตลาดบริการของร้านอาหาร ล้านตอง ในอ าเภอปาย 

จังหวัดแม่ฮ่องสอน ซึ่งพบวา่ ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพงึพอใจเป็นอันดับแรกคือ ด้านส่งเสริมการตลาด และสอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของ กฤตตา โพธ์ิประสิทธ์ิศาสต์ (2555) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ

ร้านอาหารมายเวยีดนามในจังหวัดเชยีงใหม่ พบวา่ ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกคือ ปัจจัจยดา้นราคา  
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ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีลูกค้ามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด

คือ รสชาติอาหาร ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

เป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านความสะอาดของผลิตภัณฑ์ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ วัฒนา รัตนเรืองรักษ์ 

(2551) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านรสชาติของติ่มซ า ซึ่งสอดคล้องกับผล

การศึกษาของ ธนาวัฒน์ สหัสโอฬาร (2552) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้าน

รสชาติท่ีถูกปากของอาหาร และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ กฤตตา โพธ์ิประสิทธ์ิศาสต์ (2555) ซึ่งพบว่า ลูกค้า

ส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยดา้นความหลากหลายของอาหารท่ีมีให้เลอืกรับประทาน 

ปัจจัยด้านราคา จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านราคาท่ีลูกค้ามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือ ราคา

เหมาะสมกับคุณภาพและบริการท่ีได้รับ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซึ่งพบวา่ ลูกค้าส่วนใหญ่

มคีวามพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านราคาเหมาะสมกับคุณภาพผลิตภัณฑ์ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

วัฒนา รัตนเรืองรักษ์ (2551) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านมีราคาท่ีเหมาะสม

กับคุณภาพ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ธนาวัฒน์ สหัสโอฬาร (2552) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

เป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพ และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ กฤตตา  

โพธ์ิประสิทธ์ิศาสต์ (2555) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านมีเมนูบอกรายการ

อาหารอย่างชัดเจน 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายท่ีลูกค้ามี

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือ การเดินทางมาท่ีร้านสะดวก ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) 

ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านมีสาขาให้บริการอย่างเพียงพอ สะดวกในการ

เลอืกบริโภค ซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษาของ วัฒนา รัตนเรืองรักษ ์(2551) ซึ่งพบวา่ ลูกค้าส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็น

อันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านท่ีตั้งของร้านอยู่ในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

ธนาวัฒน์ สหัสโอฬาร (2552) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านท่ีตั้งร้านหาง่าย 

และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ กฤตตา โพธ์ิประสิทธ์ิศาสต์ (2555) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็น

อันดับแรกในปัจจัยย่อยดา้นวันเวลาเปิด-ปิดให้บริการมีความเหมาะสม 

ปัจจัยด้านการส่งเสรมิการตลาด จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นการสง่เสริมการตลาดท่ีลูกค้ามคีวาม

พึงพอใจสูงสุดคือ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษา

ของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซึ่งพบวา่ ลูกค้าส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านการสมัครเป็นสมาชิก

ได้รับส่วนลด ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศกึษาของ วัฒนา รัตนเรืองรักษ์ (2551) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพงึพอใจ

เป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านมีการท าเมนูพิเศษในช่วงเทศกาลต่างๆ ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ธนาวัฒน ์

สหัสโอฬาร (2552) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านการสมัครสมาชิกเพื่อให้

ได้รับสิทธิพเิศษ และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ กฤตตา โพธ์ิประสิทธิ์ศาสต ์(2555) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มคีวาม

พงึพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยดา้นการมโีฆษณาในสื่อต่างๆ เช่น เว็บไซต์ นิตยสาร 
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ปัจจัยด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านบุคลากร ท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุดคือ 

พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านพนักงานให้บริการท่ีถูกต้องและรวดเร็ว ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษา

ของ วัฒนา รัตนเรืองรักษ์ (2551) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านพนักงานมี

ความเอาใจใส่ และเต็มใจให้บริการตอ่ลูกค้า ซึ่งไมส่อดคล้องกับผลการศึกษาของ ธนาวัฒน ์สหัสโอฬาร (2552) ซึ่งพบว่า 

ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพงึพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านมีการคิดเงินและรับช าระเงินได้ถูกต้อง และสอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของ กฤตตา โพธ์ิประสิทธ์ิศาสต์ (2555) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัย

ยอ่ยด้านพนักงานมมีารยาท 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการให้บริการ ท่ีลูกค้ามี

ความพึงพอใจสูงสุดคือ มีการให้บริการจองโต๊ะล่วงหน้า ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547)  

ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านระบบการท างานมีความเป็นมาตรฐาน  

ซึ่งไมส่อดคล้องกับผลการศึกษาของ วัฒนา รัตนเรืองรักษ ์(2551) ซึ่งพบวา่ ลูกค้าส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็นอันดับแรก

ในปัจจัยย่อยด้านการได้รับอาหาร/เคร่ืองดื่มรวดเร็ว ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ธนาวัฒน์ สหัสโอฬาร (2552) 

ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนในการสั่งของไม่ยุ่งยากซับซ้อน และไม่

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ กฤตตา โพธ์ิประสิทธ์ิศาสต์ (2555) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับ

แรกในปัจจัยย่อยดา้นการได้รับอาหารและเครื่องดื่มถูกต้อง 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จากผลการศกึษาพบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุดคือ ภายในร้านมีพื้นท่ีกว้าง ไม่แออัด ซึ่งไม่สอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านความ

สะอาดของสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีใช้ ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ วัฒนา รัตนเรืองรักษ์ (2551) ซึ่งพบว่า ลูกค้า

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านความสะอาดของภาชนะ/อุปกรณ์  ซึ่งไม่สอดคล้องกับผล

การศึกษาของ ธนาวัฒน์ สหัสโอฬาร (2552) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้าน

การมีสัญลักษณ์ท่ีจดจ าง่ายของร้าน และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ กฤตตา โพธ์ิประสิทธ์ิศาสต์ (2555) ซึ่งพบว่า 

ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยดา้นการออกแบบและตกแตง่ภายในร้านมีความทันสมัย 

ข้อค้นพบ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของภัตตาคาร เจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่  

ผู้ศึกษามีขอ้คน้พบดังนี้ 
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ภาพรวมของภัตตาคาร 

ตารางที่ 1 แสดงสรุปปัจจัย IPA Quadrant ตอ่สว่นประสมการตลาดบริการของภัตตาคาร เจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชยีงใหม่  

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความส าคัญ ระดับความพึงพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลี่ย แปลผล ค่าเฉลี่ย แปลผล 

P1: ด้านผลิตภัณฑ ์ 3.60 มาก 3.64 มาก B 

P2: ด้านราคา  3.57 มาก 3.79 มาก B 

P3: ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย 3.52 มาก 3.33 ปานกลาง A 

P4: ด้านการส่งเสริมการตลาด  3.55 มาก 2.99 ปานกลาง A 

P5 : ด้านบุคลากร  3.53 มาก 3.49 ปานกลาง A 

P6 : ด้านกระบวนการให้บริการ  3.59 มาก 3.48 ปานกลาง A 

P7: ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  3.56 มาก 3.60 มาก B 

 

ปัจจัยยอ่ยท่ีอยู่ใน Quadrant A ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่ ได้แก่ 

การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น การทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน  

รูปอาหารในเมนูมีความสวยงามน่ารับประทาน สถานท่ีจอดรถกว้าง ขวางสะดวกสบาย ห้องน้ าสะอาดและเพียงพอ  

การรับสมัครสมาชิกเพื่อให้สิทธิพิเศษต่างๆ ความสวยงามของรูปลักษณ์อาหาร ท่ีตั้งของร้านมองเห็นได้ชัดเจนจาก 

ด้านนอก ความสม่ าเสมอของคุณภาพของอาหาร การลดราคาอาหาร และมีการทวนอาหารเพื่อป้องกันความผิดพลาด 

 

ตารางที่ 2 แสดงสรุปปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัด 

     เชยีงใหม ่ของสาขาศรีดอนไชย 

เลขที ่ ปัจจัยย่อย 

สาขาศรดีอนไชย 

IPA 

Quadrant

s 

n = 150 

ระดับความส าคัญ ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย 

(แปลผล) (แปลผล) 

1 ความสวยงามของรูปลักษณอ์าหาร 3.68 3.38 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

2 การโฆษณาผา่นสื่อต่างๆ เช่น วทิยุ 

นติยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น 

3.80 3.10 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

3 การท าบัตรลดแจกให้กับลูกค้าประจ า

โดยเฉพาะ 

3.53 2.84 A 

(มาก) (ปานกลาง) 
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4 การรับสมัครสมาชิกเพื่อให้สทิธิพิเศษ

ตา่งๆ 

3.68 3.02 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

5 การทักทายและตอ้นรับเมื่อลูกค้าเดินเข้า

มาในร้าน 

3.93 3.07 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

6 มกีารทวนอาหารเพื่อป้องกันความ

ผิดพลาด 

3.51 3.31 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

7 บรรยากาศของร้านเป็นกันเอง และ

สวยงาม 

4.43 3.48 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

8 รูปอาหารในเมนูมีความสวยงามน่า

รับประทาน 

3.73 3.17 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

 

ตารางที่ 3 แสดงสรุปปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัด 

     เชยีงใหม ่ของสาขาฟา้ฮ่าม 

เลขที ่ ปัจจัยย่อย 

สาขาฟา้ฮา่ม 

IPA 

Quadrants 

n = 250 

ระดับความส าคัญ ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย 

(แปลผล) (แปลผล) 

1 ความสม่ าเสมอของคุณภาพของอาหาร 3.59 3.07 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

2 การโฆษณาผา่นสื่อต่างๆ เช่น วทิยุ 

นติยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น 

3.97 3.15 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

3 การรับสมัครสมาชิกเพื่อให้สทิธิพิเศษ

ตา่งๆ 

3.71 2.95 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

4 การทักทายและตอ้นรับเมื่อลูกค้าเดินเข้า

มาในร้าน 

3.75 3.19 A 

(มาก) (ปานกลาง) 

5 รูปอาหารในเมนูมีความสวยงามน่า

รับประทาน 

3.83 3.09 A 

(มาก) (ปานกลาง) 
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ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่  

ผู้ศึกษาขอเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการภัตตาคาร 

เจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชยีงใหม ่ จังหวัดเชยีงใหม่ดังตอ่ไปน้ี 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  

ควรปรับปรุงปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด เป็นล าดับแรก เนื่องจากลูกค้ามคีวามพึงพอใจในระดับปานกลาง

ทุกปัจจัยย่อย ได้แก่ การท าบัตรลดแจกให้กับลูกค้าประจ าโดยเฉพาะ การรับสมัครสมาชิกเพ่ือให้สิทธพิิเศษตา่งๆ การลด

ราคาอาหาร การโฆษณาทางเว็บไซต์ และการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น ดังนั้น  

ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ควรก าหนดช่วงรับสมาชิกใหม่โดยให้เป็นบัตรอ่อน เพื่อดูยอดการใช้จ่ายในระยะเวลา 6 เดือน 

หากลูกค้าเป็นประจ า หรือมยีอดเกินกวา่ที่ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงก าหนดไว้ ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จะออกบัตรสมาชิก

ใหม่ให้เป็นบัตรแข็ง เพื่อเป็นการแยกกลุ่มลูกค้าประจ าและยังเพื่อเป็นการท าการตลาด หรือ ให้ส่วนลดพิเศษเฉพาะกลุ่ม

สมาชกิเพิ่มเติมในอนาคตได้ด้วย อย่างไรก็ตาม ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ควรมีการใช้สื่อประเภทต่างๆ ในการโฆษณาท้ังสื่อ

สิ่งพิมพ์ เชน่ แผ่นพับ ใบปลิว หรือ โบว์ชัวร์ นติยสาร เป็นต้น สื่อกระจายภาพและเสียง เช่น อนิเตอร์เน็ต วทิยุ เป็นต้น รวมถึง

สื่อกลางแจ้ง เชน่ ปา้ยโฆษณากลางแจ้ง เป็นต้น เพ่ิมมากยิ่งขึ้นอกีด้วย 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ควรปรับปรุงเร่ือง เว็บไซด์ หรือ Facebook ของร้านมีข้อมูลเพยีงพอ และเข้าถึงได้ง่าย ดังนัน้ ทางภัตตาคารเจี่ยท้

งเฮง ควรเพิ่มเนื้อหา ค าอธิบาย และรูปภาพของอาหารแต่ละชนิดให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น และจัดกลุ่มของอาหารให้ง่ายต่อ

การเลือกชม และมีวีดีโอสั้น หรือ Video Clip ท่ีเกี่ยวกับการรีวิว (Review) อาหารจากลูกค้า เพื่อเพิ่มความน่าเชื่อถือใน

ข้อมูลจากทางเว็บไซด์ของทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮงด้วย และควรแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงการให้บริการรับค าสั่งซื้อทาง

โทรศัพท์ เพื่ออ านวยความสะดวกให้แกลู่กค้ามากยิ่งขึ้น ส่วนเร่ืองท่ีต้ังของร้านมองเห็นได้ชัดเจนจากด้านนอก สถานท่ีจอด

รถกว้าง ขวางสะดวกสบาย และ เวลาเปิด-ปิดของร้านสะดวกต่อการเลือกใช้บริการ (10.00 น.-22.00 น.) ลูกค้ามีความ

พงึพอใจในระดับปานกลางเชน่กัน ดังนั้น ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ควรมีการตดิตั้งป้ายบอกทางบริเวณริมถนนมากยิ่งขึ้น 

และอาจจะติดตอ่เชน่สถานท่ีจอดรถในบริเวณใกล้เคียงเพิ่มเตมิ รวมถึงอาจจะขยายเวลาในการเปิดให้การบริการเพิ่มอีก 1 

ชั่วโมงเพื่อรองรับลูกค้าทานรอบดึก อกีด้วย 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  

จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับปานกลางต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ และ

ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการให้บริการ ท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ได้แก่ การมีบริการจัดส่งอาหารนอก

สถานท่ี การทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน และการทวนอาหารเพื่อป้องกันความผิดพลาด ดังนั้นทาง

ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่ ควรมีการแจ้งให้ลูกค้าทราบเร่ือง การบริการจัดส่งอาหารนอกสถานท่ี และควร

ก าหนดมาตราฐานหรือพิมพ์เขียวในการให้บริการ ตั้งแต่ลูกค้าเข้ามาในร้าน การสั่งอาหารต้องมีการทวนรายการ เพื่อให้

แนใ่จว่าลูกค้าได้ส่ังอาหารได้อยา่งครบถ้วนแลว้ จนส่งลูกค้าออกจากร้านด้วย  
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ปัจจัยด้านบุคลากร  

จากการศกึษาพบวา่ โดยรวมลูกค้ามีความพงึพอใจในระดับปานกลางตอ่ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยย่อยด้าน

บุคลากร ท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ได้แก่  พนักงานสามารถแนะน าอาหารและเคร่ืองดื่มได้เป็นอย่างดี 

พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี พนักงานให้บริการลูกค้าทุกรายอย่างเสมอภาค และพนักงานแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 

ซึ่งอาจจะมาจากการท่ีมีพนักงานไม่เพียงพอในช่วงเวลาท่ีมีลูกค้าหนาแน่น ดังนั้นทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จึงควร 

จัดพนักงานให้เพียงพอต่อการให้บริการ โดยเพิ่มพนักงานเสิร์ฟแบบ Part-time อีก 4-5 คน ในช่วงวันเสาร์-อาทิตย์เย็น 

เนื่องจากเป็นช่วงท่ีลูกค้าหนาแน่น เพื่อให้การท างานมีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น และสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างเท่า

เทียมกันด้วย  และควรปรับปรุงการให้บริการของพนักงานให้ดีมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากพนักงานเป็นผู้ท่ีอยู่ใกล้ชิด

ลูกค้ามากท่ีสุด จึงควรให้ความส าคัญในเร่ืองของพนักงานท่ีมหีน้าที่ให้บริการในทุกๆ ด้าน เร่ิมจากการการฝึกอบรมให้แก่

พนักงานทุกระดับของทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง เพื่อเสริมสร้างทัศนคติท่ีดีของพนักงานในการให้บริการ และสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ นอกจากนัน้ ในการให้บริการพนักงานควรได้รับการอบรมให้มีความยิ้มแย้มแจ่มใส 

มีอัธยาศัยท่ีดีในการให้บริการ อีกท้ังควรมีการพัฒนาความรู้ ความช านาญในการให้บริการท้ังในด้านผลิตภัณฑ์อาหาร

และเคร่ืองดื่มอย่างเป็นมืออาชีพ เมื่อลูกค้ามาใช้บริการ พนักงานต้อนรับต้องมีกิริยาวาจาอ่อนน้อม สุภาพอ่อนโยน 

แสดงออกถึงความรับผิดชอบ เมื่อเกิดความผิดพลาดในการให้บริการ และมีความซื่อสัตย์ สุจริต เป็นท่ีวางใจได้ เช่น  

ในการรับเงิน ทอนเงิน เก็บทิป เป็นต้น รวมถึงความกระตือรือร้น และความใส่ใจในการให้บริการดว้ยความรวดเร็วถูกต้อง 

และจัดให้มีการประชุมพนักงานทุกๆวันก่อนเร่ิมท างานเพื่อสร้างทัศนคตแิละขวัญก าลังใจท่ีดีต่อการปฏบัิตงิานในทุกๆ วัน 

อกีด้วย 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  

ควรปรับปรุงเร่ือง การจัดให้มีท่ีนั่งภายนอกอาคาร การปรับปรุงรูปอาหารในเมนูมีความสวยงามน่ารับประทาน 

ห้องน้ าสะอาดและเพียงพอ และการจัดวางโต๊ะ เก้าอี้และอุปกรณ์เป็นระเบียบ อาจเนื่องจาก ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง

สาขาศรีดอนไชย เปิดมานาน ท าให้รูปแบบร้านไม่ทันสมัยเท่าที่ควร รวมถึงอุปกรณ์เคร่ืองมือบางส่วนก็ผ่านการใช้งานมา

นาน ดังนั้น ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ควรให้ความส าคัญเร่ืองความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของร้าน  

อย่างสม่ าเสมอ โดยทางทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ควรปรับปรุงการท าความสะอาดภายในร้านให้มากขึ้น เชน่ เดิมมีการท า

ความสะอาดเพียงวันละ 1 ครั้งในตอนเย็น ดังนัน้ทางร้านควรก าหนดช่วงเวลาระหว่างวันในการท าความสะอาดภายในร้าน

ให้มากขึ้น อาทิเช่น ช่วงเช้าเวลา 9.00-9.30 น. เป็นการท าความสะอาดรอบท่ี 1 ช่วงเวลา 15.30-16.00 น. เป็นการท า

ความสะอาดรอบท่ี 2 และ ช่วงเวลา 22.00-22.30 น. เป็นการท าความสะอาดรอบท่ี 3 (หลังปิดร้าน) เป็นต้น ซึ่งน่าจะมี

ส่วนช่วยให้การดูแลเร่ืองความสะอาดภายในร้านท าได้ง่ายขึ้น อีกท้ังการใช้แนวทาง 5 ส. (สะสาง สะดวก สะอาด 

สุขลักษณะ และสร้างนิสัย) จะชว่ยให้พนักงานสามารถจัดการเร่ืองความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านได้ดีมากขึ้น

ด้วย  และควรจัดพนักงานให้มีการเข้าไปตรวจสอบความสะอาดอยา่งสม่ าเสมอ และควรปรับปรุงเร่ืองผังภายในร้านใหม ่

โดยจัดให้มีท่ีน่ังอย่างเพยีงพอ ไมอ่ดึอัด รวมถึงการเปลี่ยนรูปอาหารในเมนูมีความสวยงามนา่รับประทาน อกีด้วย 
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ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  

ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่ ควรปรับปรุงเร่ืองตรายี่ห้อของร้านมีความสวยงามและจดจ าได้ง่าย 

เนื่องจากเป็นปัจจัยท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง อาจจะเป็นเพราะตรายี่ห้อของทางร้านใช้มาเป็นระยะเวลา

มากกว่า 50 ปี ซึ่งไม่เคยถูกปรับเปลี่ยนไปตามยุคสมัย นอกจากนั้นโลโก้ยังมีสัญลักษณ์เป็นภาษาจีน ด้วยซึ่งอาจจะท าให้

อยากต่อการจดจ า ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่ อาจจะปรับให้มีความเป็นโมเดิร์นมากขึ้นและใช้สัญลักษณ์

ใหม่เป็นภาษาอังกฤษแทน และทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม่ควรปรับปรุงเร่ืองความเหมาะสมสวยงามของ

ภาชนะท่ีใชอ้ยู่ในปัจจุบัน โดยทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ควรหมั่นตรวจสอบภาชนะท่ีใชอ้ยู่ในปัจจุบันหากมีความเสียหายจาก

กันใช้ หรือไม่ และควรก าหนดระยะเวลาในการเปลี่ยนภาชนะท้ังหมดด้วย เพื่อสร้างการรับรู้ท่ีดีแก่ลูกค้า อย่างไรก็ตาม 

ความสม่ าเสมอของคุณภาพของอาหาร และความสวยงามของรูปลักษณ์อาหาร เป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับธุรกิจรา้นอาหารอีก 

โดยทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ควรจัดท าเมนูอาหารเพิ่มเตมิ โดยเนน้เป็นภาพถ่ายของอาหารให้มีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะ

ของภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชยีงใหม่ อกีด้วย 

ปัจจัยด้านราคา  

ควรปรับปรุงเร่ือง ราคาเครื่องดื่มถูกกวา่ร้านประเภทเดียวกัน ซึ่งลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดังนั้น

ในการตั้งราคาเคร่ืองดื่ม ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง ควรค านึงถึงต้นทุน เพื่อจะได้ตั้งราคาให้เป็นไปตามคุณภาพของสินค้า

และบริการ และควรพิจารณาจากร้านของคู่แข่งควบคู่ไปด้วย เพื่อจะได้ตั้งราคาท่ีเหมาะสมและสามารถแข่งขันได้ 

นอกจากนี้อาจจะตั้งราคาเคร่ืองดื่มให้ลูกค้าเลือกตามขนาดได้ อย่างไรก็ตาม เนื่องจากในปัจจุบัน ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง 

ได้สั่งเคร่ืองดื่มบางประเภท เช่น น้ าผลไม้ ชา กาแฟ เป็นต้น จากผู้ผลิตภายนอก ท าให้ไม่สามารถก าหนดราคาจากตน้ทุน

การผลิตโดยตรงได้ ดังนั้น ทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง อาจจะน าประเด็นนี้แจ้งให้ผู้ผลิตภายนอกได้รับทราบเพื่อท าการ

ปรับปรุงให้เกิดความเหมาะสมยิ่งขึน้ต่อไปอกีด้วย 

อย่างไรก็ตาม เมื่อกล่าวโดยสรุปแล้วจากข้อค้นพบท่ีได้จากการศกึษา หากภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชียงใหม ่

ตอ้งการปรับปรุงส่วนประสมการตลาดของสาขาศรีดอนไชย ในปัจจัยย่อยของ Quadrant A เป็นปัจจัยท่ีต้องปรับปรุงอย่าง

เร่งด่วน เนื่องจากเป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญสูง แต่ผู้บริโภคไม่ได้รับการบริการในระดับท่ีนา่พอใจ โดยปัจจัยย่อยท่ี

อยู่ใน Quadrant A ของสาขาศรีดอนไชย ได้แก่  ความสวยงามของรูปลักษณ์อาหาร การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ 

นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น การท าบัตรลดแจกให้กับลูกค้าประจ าโดยเฉพาะ การรับสมัครสมาชิกเพื่อให้สิทธิพิเศษ

ต่างๆ การทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน  มีการทวนอาหารเพื่อป้องกันความผิดพลาด บรรยากาศของ

ร้านเป็นกันเอง และสวยงาม  และรูปอาหารในเมนูมีความสวยงามน่ารับประทาน  

ในขณะท่ี สาขาฟ้าฮ่าม ปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant A ของสาขาศรีดอนไชย ได้แก่  ความสม่ าเสมอของคุณภาพ

ของอาหาร การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ นิตยสาร ป้ายกลางแจ้ง เป็นต้น การรับสมัครสมาชิกเพื่อให้สิทธิพิเศษ

ตา่งๆ การทักทายและตอ้นรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน และรูปอาหารในเมนูมีความสวยงามน่ารับประทาน 

นอกจากปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A แล้ว ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant B เป็นสิ่งท่ีทางภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง 

จังหวัดเชียงใหม่  สามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีทาง 

ภัตตาคารเจี่ยท้งเฮง จังหวัดเชยีงใหม่ ตอ้งรักษาไว้ตอ่ไป ได้แก่  
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- รสชาติอาหาร ความสด/ใหม่ของวัตถุดิบท่ีน ามาใช้ปรุงอาหาร ความสะอาดของอาหาร ความหลากหลายของ

รายการอาหาร มีบรรจุภัณฑเ์หมาะสมกรณซีื้อกลับบ้าน ชื่อเสียงของร้านเป็นท่ีรู้จัก  

- ในรายการอาหารมีรูปภาพประกอบ การมีหลายระดับราคาให้เลือก ราคาเหมาะสมกับคุณ ภาพและบริการท่ี

ได้รับ ราคาเหมาะสมกับปริมาณอาหาร การเดินทางมาท่ีร้านสะดวก มีการจัดโต๊ะ และเก้าอี้ให้ลูกค้านั่งได้อย่างเพียงพอ 

พนักงานมีจ านวนเพยีงพอในการให้บริการ พนักงานดูแลเอาใจใส่และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ พนักงานพูดจา

สุภาพ อ่อนนอ้ม พนักงานมคีวามซื่อสัตยต์่อลูกค้า เช่น แจ้งลูกค้าทันทีเมื่อรับเงินมาเกิน เป็นตน้ การเสิร์ฟอาหารได้อยา่ง

รวดเร็วและถูกต้อง มีการให้บริการจองโต๊ะล่วงหน้า  แคชเชียร์คิดเงินได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ป้ายชื่อร้านท่ีมองเห็นได้

ชัดเจน บรรยากาศของร้านเป็นกันเอง และสวยงาม ภายในรา้นมพีื้นท่ีกวา้ง ไมแ่ออัด และความสะอาดภายในรา้น 
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