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กติติกรรมประกาศ 

 
 การคน้ควา้แบบอิสระฉบบัน้ีส าเร็จไดด้้วยความกรุณา และความอนุเคราะห์เป็นอย่างสูง
จาก รองศาสตราจารย ์ดร.นิตยา เจรียงประเสริฐ อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้แบบอิสระ ท่ีกรุณาให้
ค  าปรึกษา แนะน าแนวทาง และตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ จนการคน้ควา้แบบอิสระคร้ังน้ีส าเร็จ
สมบูรณ์ ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.กิตตินุช  ชุลิกาวิทย์  ประธานกรรมการ  อาจารย์ ดร.วรรณัย       
สายประเสริฐ กรรมการสอบการค้นควา้แบบอิสระท่ีกรุณาให้ค  าแนะน า และช่วยเหลือให้การ
คน้ควา้แบบอิสระน้ีเสร็จลุล่วงดว้ยดี ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุ์กท่านเป็นอยา่งสูงไว ้ณ 
โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณ อาจารยผ์ูป้ระสิทธิประสาทวิชาทุกท่านท่ีคอยอบรมสั่งสอนให้ผูศึ้กษามีทั้ง
ความรู้และจริยธรรมในการด าเนินชีวติจนกระทัง่ไดรั้บความส าเร็จในการศึกษาคร้ังน้ี 
 ขอขอบพระคุณ คุณครูทัศนีย์ ชาวปากน ้ า โรงเรียนนักบุญเปโตร สามพราน ท่ีคอย
ช่วยเหลือให้ค  าแนะน า อบรมสั่งสอน คอยเป็นก าลังใจ อีกทั้ งกรุณาช่วยเขียน ABSTRACT 
จนกระทัง่ไดรั้บความส าเร็จในการศึกษาคร้ังน้ี 
 ขอขอบคุณผูบ้ริหารร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชัยศรี  จงัหวดันครปฐม ท่ีให้ความ
ไวว้างใจและเห็นความส าคญัของการศึกษาคน้ควา้ ตลอดจนขอขอบคุณลูกคา้ทุกท่านท่ีกรุณาให้
ขอ้มูลในการคน้ควา้แบบอิสระในคร้ังน้ีเป็นอยา่งดี ท าให้ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ครบถว้น ซ่ึงเป็นผลให้
การคน้ควา้แบบอิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
 ขอขอบคุณเพื่อนร่วมรุ่น Young Ex-MBA รุ่น 2 สมุทรสาคร ทุกท่านท่ีมีมิตรภาพท่ีดีต่อกนั
มาโดยตลอดและไดร่้วมแลกเปล่ียนความรู้และประสบการณ์อนัมีค่าตลอดเวลาท่ีศึกษา ให้ความ
ห่วงใย ก าลงัใจท่ีดี และความช่วยเหลืออยา่งจริงใจเสมอมา  
 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดาเป็นอยา่งสูง ท่ีคอยสนบัสนุนดา้นทุนทรัพยใ์นการศึกษา 
ตลอดจนเป็นขวญัก าลงัใจในทุกเร่ืองใหก้บัผูศึ้กษาตลอดมา  
 ทา้ยท่ีสุดน้ีผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่การคน้ควา้แบบอิสระฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับ
ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง และผูท่ี้สนใจศึกษาต่อไป  
 
                ณชพฒัน์  ศิรวฒันามงคล 
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บทคดัย่อ 
 

 การค้นควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการร้านอาหารแพศรีวิชัย อ าเภอนครชัยศรี จังหวดันครปฐม โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารของร้านแพ
ศรีวิชัย อ าเภอนครชัยศรี  จงัหวดันครปฐม จ านวน 200 คน ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบโควตา 
(Quota  Sampling) โดยจะแบ่งลูกคา้ออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่  กลุ่มลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารต ่า
กวา่เดือนละ 1 คร้ัง จ  านวน  100 ตวัอยา่ง และกลุ่มลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารมากกว่าเดือนละ 1 
คร้ัง จ  านวน 100 ตวัอยา่ง และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย  
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 31-40 ปีมาก
ท่ีสุด มีภูมิล าเนาอยู่กรุงเทพมหานครมากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนกังานเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาทมากท่ีสุด มาใชบ้ริการร้านแพ
ศรีวิชยัในวนัหยุดเทศกาล ในช่วงเวลา 18:01-21:00 น.มากท่ีสุด ส่วนใหญ่รู้จกัร้านแพศรีวิชยัจาก
การมีคนแนะน า ส่วนใหญ่สั่งอาหารจะดูตามเมนู/รายการอาหาร ส่วนใหญ่โดยมีค่าใช้จ่าย 1,001-
2,000 บาท และมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัในแต่ละคร้ังประมาณ 1-5 คน นอกจากน้ียงั
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัเป็นอนัดบัแรกในแต่ละปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ความสะอาดของอาหาร ดา้นราคา คือ ความเหมาะสมของราคาเม่ือ
เทียบกบัคุณภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ความเพียงพอของโต๊ะท่ีให้บริการ ดา้นส่งเสริม
การตลาด คือ การลดราคาอาหาร ดา้นบุคลากร คือ ความถูกตอ้งของพนกังานในการให้บริการ ดา้น



 

จ 

กระบวนการ คือ การคิดเงินไดอ้ย่างถูกตอ้งรวดเร็วของแคชเชียร์ และดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ คือ ความสะอาดของหอ้งน ้าท่ีจดัไวใ้หบ้ริการ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในแต่ละปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ความสะอาดของอาหาร ดา้นราคา คือ การมีป้ายบอกราคาอาหารท่ี
ชดัเจน ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน ดา้นส่งเสริมการตลาด คือ 
การมีพนักงานแนะน าอาหาร ด้านบุคลากร คือ ความถูกตอ้งของพนักงานในการให้บริการ ด้าน
กระบวนการ คือ การจดัโต๊ะให้ลูกคา้นัง่ไดอ้ยา่งเหมาะสม และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ คือ การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน 

เม่ือท าการวิเคราะห์โดยใช้ เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) พบว่า 
ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A ซ่ึงเป็นปัจจยัย่อยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ไดแ้ก่ เร่ืองการ
ตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก เร่ืองความสะอาดของร้าน เร่ืองการมองเห็นป้ายช่ือร้านได้
ชดัเจน เร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน เร่ืองความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ เร่ือง
ความรวดเร็วของพนกังานในการใหบ้ริการ เร่ืองความเหมาะสมของเวลาในการใหบ้ริการ และเร่ือง
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ตามล าดบั จากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวพบวา่ ส่วนใหญ่จะอยูใ่นดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

เม่ือท าการวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) จ าแนก
ตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) พบว่า ปัจจยั
ย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ซ่ึงเป็นปัจจัยย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ได้แก่ เร่ืองการ
มองเห็นป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน เร่ืองการตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก เร่ืองความปลอดภยัของ
ร้าน เร่ืองความรวดเร็วของพนกังานในการให้บริการ เร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน 
และเร่ืองการทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน ตามล าดบั จากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวพบวา่ 
ส่วนใหญ่จะอยูใ่นดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
 เม่ือท าการวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) จ าแนก
ตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) 
พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ไดแ้ก่ เร่ือง
ความสะอาดของร้าน ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนักงาน เร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการ
ท างาน เร่ืองความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ เร่ืองการท าบัตรลดแจกให้กับลูกค้าประจ า
โดยเฉพาะ เร่ืองความกระตือรือร้นในการให้บริการ เร่ืองการลดราคาอาหาร และเร่ืองความรวดเร็ว
ของพนักงานในการให้บริการ ตามล าดับ จากปัจจยัย่อยดังกล่าวพบว่า ส่วนใหญ่จะอยู่ในด้าน
บุคลากร 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of this independent study was to study Customer Satisfaction Towards 
Service Marketing Mix Factors of Pae Srivichai Restaurant, Amphoe Nakon Chai Si, Changwat 
Nakhon Pathom. 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. 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 
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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. 

All service marketing mix factors that the respondents ranked their satisfaction at the first 
level were shown hereafter. 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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อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม จ าแนกตามการมารับประทานอาหาร
ร้านอาหารแพศรีวชิยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) 
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ภาพท่ี 4.3 แสดงการวเิคราะห์ และเปรียบเทียบผลความคาดหวงัและความพึงพอใจ ของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั 
อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม จ าแนกตามการมารับประทานอาหาร
ร้านอาหารแพศรีวชิยัมากกวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) 
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บทที ่1 

 
บทน ำ 

 
1.1  หลกักำรและเหตุผล 
 
 จงัหวดันครปฐมเป็นจงัหวดัหน่ึงในภาคกลางดา้นตะวนัตก ตั้งอยูบ่ริเวณลุ่มแม่น ้ าท่าจีนซ่ึง
เป็นพื้นท่ีบริเวณท่ีราบลุ่มภาคกลาง สภาพภูมิประเทศของจงัหวดันครปฐมโดยทัว่ไปมีลกัษณะเป็น
ท่ีราบ  มีความสูงจากระดบัน ้ าทะเลปานกลาง 6 เมตร มีแม่น ้ าท่าจีนเป็นแม่น ้ าสายใหญ่ มีล าห้วย
สาขามากมายในพื้นท่ี มีเน้ือท่ีประมาณ 2,168.327 ตารางกิโลเมตร หรือ 1,355,204 ไร่  โดยในปี 
2556 มีประชากรรวม 882,184 คน (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย,2557 : ออนไลน์ )  
ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรรม การท าสวน ท าไร่ และสวนผลไม ้โดย เฉพาะการ
ปลูกส้มโอ ซ่ึงน าช่ือเสียงมาสู่จังหวดันครปฐมจนได้ช่ือว่าเป็นเมืองส้มโอหวาน โดยจังหวดั
นครปฐม มีพื้นท่ีเกษตรกรรม จ านวนทั้งส้ิน 796,662 ไร่ คิดเป็นร้อยละ 58.78 ของพื้นท่ีทั้งจงัหวดั 
การเกษตรกรรมเป็นสาขาการผลิตท่ีส าคญัของจงัหวดันครปฐม ประชากรร้อยละ 16.07 ประกอบ
อาชีพเกษตรกรรม  ระบบการเกษตรในจงัหวดันครปฐม จดัเป็นเขตเกษตรกา้วหนา้ เพราะมีระบบ
ชลประทานท่ีดี โดยอาศยัแหล่งน ้ าจากลุ่มแม่น ้ าเจา้พระยา ท่าจีน และแม่กลอง นอกจากน้ียงัเป็น
แหล่งเพาะปลูกไม้ดอกไม้ประดบั และแหล่งปศุสัตวท่ี์ส าคญั ได้แก่ การเล้ียงไก่ เป็ด และสุกร 
รวมทั้งการท าประมงน ้ าจืด ไดแ้ก่ ปลาน ้ าจืด กุง้กา้มกราม กุง้ขาว ปลาสวยงาม จระเข ้และสัตวน์ ้ า
อ่ืน ๆ (กลุ่มงานขอ้มูลสารสนเทศและการส่ือสาร ส านกังานจงัหวดันครปฐม, 2557 : ออนไลน์)  
 จากการท่ีจงัหวดันครปฐมเป็นแหล่งเกษตรกรรมท่ีส าคญัท าใหน้ครปฐมถือวา่เป็นจงัหวดัท่ี
มีความพร้อมดา้นวตัถุดิบคุณภาพสูง อีกทั้งจงัหวดันครปฐม อยูห่่างจากกรุงเทพมหานคร ไม่มาก จึง
มีความสะดวกท่ีจะเดินทางดว้ยรถยนต ์โดยใชถ้นนเพชรเกษมเพียง 56 กิโลเมตร หรือตามเส้นทาง
ถนนบรมราชชนนี (ป่ินเกลา้-นครชยัศรี) 51 กิโลเมตร ใช้เวลาเดินทางประมาณ 40 นาที จึงท าให้
ผูบ้ริโภคจากจงัหวดัใกลเ้คียงนิยมมารับประทานอาหารในจงัหวดันครปฐม โดยมีอาหารข้ึนช่ือของ
จงัหวดั ไดแ้ก่  ขา้วหมูแดง  หมูหนั เป็ดพะโล ้ขา้วหลาม  และส้มโอ เป็นตน้  (สมใจรัก  คุม้ถนอม, 
2557 :สัมภาษณ์) นอกจากน้ียงัมีร้านอาหารประเภทอ่ืน ๆ เปิดให้บริการทั้งใน อ าเภอเมือง   อ าเภอ
นครชยัศรี  
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และอ าเภอสามพราน  เช่น   ร้านอาหารแพพิณทอง   ร้านอาหารแพโพธ์ิแกว้   ร้านอาหาร   Little 
tree เป็นตน้ 
 ร้านอาหาร   “แพศรีวิชยั”   เปิดให้บริการมาเป็นเวลากว่า 18 ปีแล้ว ตั้งอยู่ริมแม่น ้ าท่าจีน 
เลขท่ี   29/1 หมู่ 3  ถนนพุทธมณฑลสาย 7 ต าบลขุนแก้ว อ าเภอนครชัยศรี จงัหวดันครปฐม  
(ส านักงานการท่องเท่ียวและกีฬาจงัหวดันครปฐม, 2557 :  ออนไลน์)  โดยร้านอาหารแพศรีวิชัย    
เป็นร้าน จ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม ในรูปแบบการน าเสนอดา้นสถานท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั คือ 
โต๊ะนั่งทานอาหารบนแพลอยเหนือผิวแม่น ้ าท่าจีน ท าให้ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใช้บริการเกิดความพึง
พอใจในรูปแบบการให้บริการดังกล่าว อย่างไรก็ตาม ปัจจุบนัมีร้านอาหารในอ าเภอนครชัยศรี 
บริเวณท่ีอยู่ห่างจากแพศรีวิชยัตามแนวแม่น ้ าท่าจีน ในระยะ 5 กิโลเมตร ท่ีเป็นคู่แข่งทางตรงของ
ร้านอาหาร      แพศรีวชิยัเพิ่มข้ึนจ านวน 7 ร้าน  ซ่ึงอาจเกิดจากในเขตพุทธมณฑล มีการเพิ่มข้ึนของ
ท่ีอยู่อาศยั ประเภทหมู่บา้นจดัสรรจ านวนมาก โดยร้านอาหารในอ าเภอนครชัยศรีท่ีให้บริการใน
ลกัษณะเดียวกบัร้านอาหารแพศรีวิชยั ได้แก่  ร้านอาหาร Riva Floating Cafe  ร้านอาหารแพชวลั  
ร้านอาหารเรือนน ้ าอลิษา ร้านอาหารพล้ิวลมชมน ้า ร้านอาหารแพแม่น ้า ร้านอาหารแพพิณทอง และ
ร้านอาหารเครือวลัย ์ ท าให้เกิดการแข่งขนัสูง ซ่ึงร้านอาหารต่างๆ ตอ้งน ากลยุทธ์ของส่วนประสม
การตลาดมาใชเ้พิ่มข้ึน เพื่อดึงดูดใจลูกคา้เช่นเดียวกบัร้านอาหารแพศรีวชิยั  จึงท าใหผู้ศึ้กษาตอ้งการ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีต่อร้านอาหารแพศรี
วิชัย  เพื่อจะไดใ้ช้ผลของการศึกษามาเป็นแนวทางในการวางแผน  แกไ้ขและพฒันากลยุทธ์ส่วน
ประสมการตลาดของร้าน  เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ไดม้ากข้ึน 

 
1.2  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการร้านอาหารแพศรีวชิยั 
อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 

 
1.3  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

1.3.1 ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการร้านอาหาร 
แพศรีวชิยั  อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม 

1.3.2 ท าให้ทราบถึงปัญหาและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยั
ศรีจงัหวดันครปฐม 
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1.3.3 สามารถน าขอ้มูลไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงธุรกิจ ใหส้อดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค 

 
1.4  นิยำมศัพท์ทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 ความพงึพอใจ หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีไดรั้บการ
ใหบ้ริการจากร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 
 ลูกค้า หมายถึง ผูท่ี้ เข้าใช้บริการของร้านอาหารแพศรีวิชัย อ าเภอนครชัยศรี  จังหวดั
นครปฐม  
 ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ส่วนประสมการตลาดบริการ ท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความ
พึงพอใจในการมาใชบ้ริการท่ีร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม ประกอบไป
ดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 
ดา้นกระบวนการ และดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 ร้านอาหารแพศรีวิชัย หมายถึง ร้านจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม  ท่ีเปิดด าเนินธุรกิจตั้งแต่
ปี 2539 จนถึงปัจจุบนั ตั้งอยูเ่ลขท่ี   29/1 หมู่ 3  ถนนพุทธมณฑลสาย 7 ต าบลขุนแกว้ อ าเภอนครชยั
ศรี จงัหวดันครปฐม  
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บทที ่2 

 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหาร         

แพศรีวิชยั  อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม ผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งมาประกอบการศึกษา ดงัน้ี 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎ ี
 

2.1.1  ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 Kotler and Armstrong (2002 : อ้างใน วารุณี  ตันติวงศ์วานิช และคณะ,2545)  ได้
อธิบายถึงความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือบริการแลว้ 
และมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนท่ีจะไดรั้บสินคา้หรือบริการนั้นๆ โดยท่ี ถ้า
สินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บต ่ากวา่ความคาดหวงัก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และถา้สินคา้
หรือบริการท่ีลูกค้าได้รับตรงกับความคาดหวงัลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ และถ้าสินค้าหรือ
บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมากกวา่ความคาดหวงัก็จะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจมากข้ึน 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความคิดเห็นท่ีดีต่อสินค้าหรือบริการท่ีได้รับ โดยถ้า
สินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมากกว่าความคาดหวงัก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึน ซ่ึง
จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของสินคา้และการให้บริการขององค์กร ประกอบกบัระดบัความรู้สึก
ของผู ้มารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล โดยมิติท่ีพิจารณาในการศึกษาคร้ังน้ี คือ 
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่ายและกระจายสินคา้ และการส่งเสริมแนะน าสินคา้และ
บริการ ซ่ึงแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาคร้ังน้ี คือความพึงพอใจใน
สินคา้และบริการของ (วารุณี ตนัติวงศว์านิช   และคณะ,2545) 
 ส าหรับการวิเคราะห์ความพึงพอใจได้น ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James, 
(1977 : อ้างใน ศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา, 2550) ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ความส าคัญกับผลท่ีได ้
(Importance-Performance Analysis: IPA) เรียกยอ่ ๆ วา่ IPA สรุปไดด้งัน้ี 
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 IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อวดัผล
หรือประเมินการยอมรับ และพึงพอใจในตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคในการตลาดลกัษณะเฉพาะรูปแบบ
ต่าง ๆ เป็นวธีิการวเิคราะห์ท่ีใชไ้ดง่้ายส าหรับการประเมินหรือวดัผลในคุณลกัษณะผลประกอบการ
และความส าคญัของผลิตภณัฑ์และบริการ หรืออีกนัยหน่ึงส่ิงน้ีก็คือความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจะ
ไดรั้บผลิตภณัฑแ์ละบริการตามท่ีตอ้งการ 

IPA มีข้อได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผูบ้ริโภคในโปรแกรมทาง
การตลาด เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า มีเทคนิคการประเมินท่ีเขา้ใจง่าย และใหข้อ้มูลท่ีในเชิงลึกท่ี
ส าคญัในแง่ของส่วนประสมการตลาดกบักิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควร
ปรับปรุงใหดี้ข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน IPA
ในรูปกราฟ ท าให้สามารถแปลผล จดัการขอ้มูลไดอ้ย่างสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ท าให้สามารถ
น าไปใชป้ระโยชน์ในการวางกลยทุธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้  
 ลกัษณะท่ีน่าสนใจของ IPA คือ ผลท่ีไดส้ามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการ
แปลผล ในรูปของกราฟสองมิติ จากคุณลกัษณะต่าง ๆ ซ่ึงมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale)  ดงัภาพท่ี 2.1 (Martilla and James, 1977 ; อา้งใน พชร วชัรปรีชา, 2550) 

ส าคญัมาก 

(ลูกคา้คาดหวงัสูง) 

  ตอ้งใหค้วามสนใจ   พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

      (Concentrate here)        (Keep up with good work) 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่      A B   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

   (พึงพอใจนอ้ย)                  C      D     (พึงพอใจมาก) 

  ไม่ตอ้งใหค้วามส าคญัมาก      ใหบ้ริการไดดี้มากแต่ลูกคา้ 

      (Low priority)                  ไม่ค่อยใหค้วามส าคญั 

                 (Possible Over kill) 

ส าคญันอ้ย 
(ลูกคา้คาดหวงันอ้ย) 

 
ภาพที ่2.1 ผลลพัธ์การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจในแต่ละคุณสมบติั 
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เม่ือน าค่าความคาดหวงัและความคิดเห็น มาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัผลลพัธ์
ท่ีไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บ
การตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่ง
ดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 

Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภัณฑ์ มี คุณภาพต ่ าห รือมีการบริการต ่ า  ใน
คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 

Quadrants D (Possible Over kill) คือ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 

 
2.1.2  แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ  

ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือท่ีนกัการตลาดใช้ในการก าหนดกล
ยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ประกอบดว้ย 7 เร่ือง ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้น
ราคา (Price) ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยั
ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) ปัจจยัดา้นการสร้าง
และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ(Physical and Presentation)  โดยส่วนประกอบทุกตัวมีความ
เก่ียวพนักนั และเท่าเทียมกนัข้ึนอยู่กบัผูบ้ริหารจะวางกลยุทธ์โดยเน้นน ้ าหนกัท่ีปัจจยัใดมากกว่า
เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของตลาดเป้าหมาย  (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 
2550) 

ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2550) อธิบายว่า กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ (Services Marketing Mix – 7Ps) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกของผูบ้ริโภค   ประกอบดว้ย
ปัจจยัต่างๆ 7 ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

1)  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีถูกน าเสนอสู่ตลาด เพื่อ
  ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้างคุณค่า (Value) และสนองความ
  ตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจให้เกิดข้ึน โดยผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายแก่
  ลูกคา้ตอ้งมีคุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) ตอ้งเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
  (Expected Product) หรือเกินความคาดหวงั (Augmented Product) รวมถึงการ
  น าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีศกัยภาพ (Potential Product) เพื่อความสามารถในการ
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  แข่งขนัในอนาคต ผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอขายอาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้
  ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ร หรือบุคคล 

2)   ปัจจยัดา้นราคา (Price) หมายถึง ตน้ทุนของสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการสินคา้ ตอ้ง
จ่ายกบัสินคา้หรือบริการนั้นๆ การก าหนดราคาสินคา้เกิดจากการตั้งเป้าหมาย
ทางการค้าว่า ต้องการก าไร ต้องการขยายส่วนครองตลาด ต้องการต่อสู้กับ
คู่แข่งขัน หรือเป้าหมายอ่ืน การตั้ งราคาต้องได้รับการยอมรับจากตลาด
เป้าหมาย และสู้กบัคู่แข่งขนัได ้รวมถึงเวลา ความพยายามในการใช้ความคิด 
และการก่อพฤติกรรมซ่ึงจะตอ้งจ่ายพร้อมราคาสินคา้ท่ีเป็นตวัเงิน 

3)  ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง กระบวนการท างานท่ีจะท าใหสิ้นคา้
หรือบริการไปสู่ตลาดเพื่อให้ผู ้บริโภคได้บริโภคสินค้าหรือบริการตามท่ี
ตอ้งการ โดยตอ้งพิจารณาถึงองค์การต่างๆ และท าเลท่ีตั้งเพื่อให้อยู่ในพื้นท่ีท่ี
เขา้ถึงลูกคา้ได ้หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบด้วยสถาบนัและ
กิจกรรมท่ีใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์การไปยงัตลาดหรือ
ผูบ้ริโภค ให้เป็นท่ีพอใจและประทบัใจของลูกคา้ ปัจจุบนัเทคโนโลยีเจริญข้ึน 
การส่งสินคา้และบริการก็ง่ายข้ึนส าหรับทั้งผูผ้ลิตและส าหรับลูกคา้ 

4) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมสนับสนุนให้
กระบวนการส่ือสารทางการตลาดให้แน่ใจวา่ ตลาดและผูบ้ริโภคเขา้ใจและให้
คุณค่าในส่ิงท่ีผูข้ายเสนอโดยมีเคร่ืองมือท่ีส าคญั 4  ชนิด คือ 

   4.1  การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal Selling)  เป็นการส่งเสริม 
   การตลาดท่ีดีท่ีสุด แต่มีค่าใชจ่้ายสูงท่ีสุด 

4.2  การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือโฆษณาประเภทต่างๆ ให้
เขา้ถึงผูบ้ริโภคกลุ่มใหญ่เหมาะกบัสินคา้ท่ีตอ้งการตลาดกวา้ง 

4.3  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นการใช้ส่ือโฆษณา
ประเภทต่างๆ ใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการในตวัสินคา้ 

4.4  การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) 
เป็นกิจกรรมท่ีเนน้วตัถุประสงคก์ารให้บริการแก่สังคม เพื่อเสริม
ภาพพจน์ หรือชดเชย เบ่ียงเบนความรู้สึกของผู ้บริโภคต่อตัว
ผลิตภณัฑ ์

5) ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้ นตอนในการจัด
จ าหน่ายผลิตภณัฑ์และการให้บริการ ซ่ึงจะตอ้งถูกตอ้ง รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจ
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และประทับใจในความรู้สึกของผู ้บริโภค ซ่ึงเป็นการอาศัยกระบวนการ
บางอยา่งเพื่อจดัส่งผลิตภณัฑห์รือบริการใหก้บัลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความแตกต่าง 

6) ปัจจัยด้านบุคลากรผู ้ให้บริการ (People) หมายถึง ผู ้ท่ี มีส่วนเก่ียวข้องกับ
ผลิตภณัฑ์ทั้ งหมดซ่ึงหมายรวมถึงทั้งลูกคา้ บุคลากรท่ีจ าหน่าย และบุคคลท่ี
ใหบ้ริการหลงัการขาย บุคลากรผูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้งคดัเลือก ใหก้ารฝึกอบรม 
และมีส่ิงจูงใจ เพื่อท าใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจและเกิดความแตกต่างจาก
คู่แข่งขนั 

7) ปั จจัยด้านการส ร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical and 
Presentation) หมายถึง การแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผ่านการใช้
หลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เช่น การสร้างสภาพแวดลอ้มของสถานท่ี ขององค์กร 
การออกแบบตกแต่ง การแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นท่ี  รวมทั้ งอุปกรณ์
เคร่ืองมือและเคร่ืองใช้ต่างๆ ท่ีใช้ในการให้บริการท่ีสามารถดึงดูดใจลูกค้า
เพื่อให้ลูกค้ามองเห็นภาพลักษณ์หรือคุณค่าของบริการท่ีส่งมอบและท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งไดอ้ยา่งชดัเจน 

 
2.2  ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550)  ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวต่อการบริการของโฮมสเตยใ์นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง เก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใช้บริการโฮมสเตยท่ี์ไดรั้บการรับรองมาตรฐานไทยใน
เขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่างเป็นคร้ังแรก จ านวน 260 ราย พบวา่ความคาดหวงัและความ
พึงพอใจต่อการบริการโฮมสเตยข์องนกัท่องเท่ียวชาวไทยของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นราคา 
ดา้นสถานท่ี ดา้นกระบวนให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้น
บุคลากร นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด แต่มีความคาดหวงัไวก่้อนไปท่องเท่ียว
เพียงระดบัมาก อยา่งไรก็ตามดา้นการส่งเสริมการตลาด นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัและความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง การบริการของโฮมสเตยใ์นภาตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง จึงควรเน้น
ให้ความส าคญักบัด้านการส่งเสริมการตลาดมากท่ีสุด เพราะเป็นจุดอ่อนของบริการโฮมสเตยใ์น
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง เน่ืองจากพบวา่เกิดช่องวา่งระหวา่งระดบัความคาดหวงัและความ
พึงพอใจในปัจจยัดังกล่าวมากท่ีสุด จึงควรปรับปรุงในประเด็น การมีเว็บไซต์แนะน าท่ีพกัและ
บริการ รวมถึงการติดต่อจองหอ้งพกัผา่นอินเทอร์เน็ตได ้เป็นล าดบัส าคญั 
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 การวิเคราะห์โดยใช้ เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) พบว่าปัจจัย
ทางด้านการตลาดท่ีมีคะแนนความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการโฮมสเตยใ์นภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ในระดบัสูงซ่ึงอยู่ใน Quadrant II (B)ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์
บริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ และปัจจยัดา้นสถานท่ี ส่วนปัจจยัท่ีมีคะแนนความคาดหวงัอยูใ่นระดบัสูงแต่คะแนน
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัต ่า ซ่ึงอยู่ใน Quadrant III (C)คือ ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ทั้งน้ี
ปัจจยัในการศึกษาทุกดา้นไม่ปรากฏอยูใ่น Quadrant I (A) และ Quadrant IV (D) 
 ขอ้เสนอแนะ เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการ
ของโฮมสเตยใ์นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง ดา้นผลิตภณัฑ์บริการการท่องเท่ียวแห่งประเทศ
ไทย ควรร่วมมือกบั จงัหวดั อ าเภอ และ องค์การบริหารส่วนต าบล จดักิจกรรมการท่องเท่ียวใน
ทอ้งถ่ินอนัจะน าไปสู่การสร้างและการกระตุน้จิตส านึกรักษส่ิ์งแวดลอ้ม รวมทั้งความรักและความ
ภาคภูมิใจในเอกลกัษณ์และวฒันธรรมไทย ในส่วนของผูใ้ห้บริการโฮมสเตย ์เน่ืองจากผลการศึกษา 
พบวา่ในปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์บริการ นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบั
มากทุกประเด็น เพื่อเป็นการผลักดันให้เกิดคุณค่าในบริการท่ีสูงข้ึนจึงควรน าปัจจัยย่อยท่ี
นักท่องเท่ียวมีความคาดหวงัไวสู้งกว่าประเด็นอ่ืนซ่ึงหมายถึงว่านักท่องเท่ียวให้ความส าคญัใน
ประเด็นนั้นมาก ได้แก่ ท่ีนอนท่ีสบายสะอาด มีการเปล่ียนผา้ปูท่ีนอนทุกคร้ัง อากาศถ่ายเทได้
สะดวก สวา่ง ไร้กล่ินอบั และห้องอาบน ้า/หอ้งสุขาสะอาด ถูกสุขลกัษณะ โดยการใส่ใจรายละเอียด
เล็ก ๆ น้อย ๆ และพิถีพิถนัในทุก ๆ ขั้นตอนบริการของ 4 ประเด็นขา้งตน้ อาจมีการทดลองเป็น
ผูใ้ช้บริการกนัเอง การสอบถามพูดคุยหรือสร้างแบบสอบถามส าหรับนักท่องเท่ียวท่ีหลากหลาย
ประกอบกนั เพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวไปสู่ระดบัมากท่ีสุดต่อไป ด้านราคา 
เจา้ของโฮมสเตยค์วรมีการก าหนดราคาท่ีพกัแบบเหมาจ่ายโดยรวมค่าท่ีพกั ค่าอาหาร ค่ากิจกรรม
ต่าง ๆ และให้ส่วนลดพิเศษหรือสิทธิพิเศษ แก่นักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาพักเป็นรายบุคคล หรือ
นักท่องเท่ียวกลุ่มใหญ่ นอกจากนั้ นควรร่วมมือกับบริษัทน าเท่ียวในการจัดท าโปรแกรมการ
ท่องเท่ียวแบบราคาเหมาจ่ายเพื่อดึงดูดนกัท่องเท่ียว ส าหรับประเด็นราคาสินคา้เกษตร/ของท่ีระลึก 
กลุ่มเจา้ของโฮมสเตย ์ควรร่วมมือกบักลุ่มผลิตภณัฑ์เกษตรและของท่ีระลึก OTOP และองค์การ
บริหารส่วนต าบลเพื่อก าหนดราคาสินคา้เกษตรและของท่ีระลึกให้มีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ
รัฐบาลโดยการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ควรมีนโยบายพฒันาและส่งเสริมให้เจา้ของโฮมสเตย ์มี
ทกัษะและความสามารถทางดา้นการตลาดการท่องเท่ียวเพื่อให้เป็นองคก์รการขบัเคล่ือน (Driving 
Force) รวมทั้งพฒันาความเขม้แข็งในเร่ืองความรู้ดา้นการตลาด ดา้นสถานท่ี ความสะดวกในการ
เขา้ถึงและการคมนาคมเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวมาก เพราะสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีเขา้ถึง
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สะดวก ตลอดจนดูแลรักษาความสะอาดของถนนหนทางในหมู่บา้น จดัระบบคมนาคมระหวา่งตวั
เมืองกบัหมู่บา้น นอกจากนั้นผูใ้ห้บริการโฮมสเตยค์วรร่วมมือกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบล จดัท า
ป้ายบอกทางเป็นระยะ เห็นชดัเจน มีแสงสว่างยามค ่าคืน เพื่ออ านวยความสะดวกแก่นกัท่องเท่ียว
ทุกเวลา และสามารถไปถึงแหล่งท่องเท่ียวของโฮมสเตยไ์ดโ้ดยไม่เสียเวลา นอกจากน้ีในการศึกษา
ยงัพบวา่นกัท่องเท่ียวมีความตอ้งการศึกษาเส้นทางจากอินเทอร์เน็ต แต่พบวา่มีความไม่ชดัเจน และ
รายละเอียดไม่เพียงพอ จึงควรปรับปรุงเร่ืองเส้นทาง และจุดสังเกตในแผนท่ี และขนาดคุณภาพไฟล์
ส าหรับดาวน์โหลดท่ีหลากหลายให้กบันักท่องเท่ียวด้วย ด้านการส่งเสริมการตลาด การก าหนด
ยทุธศาสตร์ทางดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นกลยุทธ์ในการส่ือสาร สร้างความรู้จกั เพื่อกระตุน้ให้
นกัท่องเท่ียวเกิดความตอ้งการและเขา้มาพกัในโฮมสเตย ์โดยเป็นความพยายามในการจูงใจให้เกิด
ความชอบในโฮมสเตย ์การส่งเสริมการขายประกอบดว้ย การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริม
การขาย การใชส่้วนผสมการส่ือสารการตลาด เช่น หนงัสือพิมพ ์วิทยุ โทรทศัน์ ภาพยนตร์ เป็นตน้ 
ดงันั้นในประเด็นเก่ียวกบั การติดต่อจองห้องพกัผ่านอินเทอร์เน็ต การมีเวบ็ไซต์แนะน าท่ีพกัและ
บริการนั้น การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยควรมีนโยบายเก่ียวกบัการพฒันาสารสนเทศเพื่อการ
ท่องเท่ียว (e-Tourism) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพใน
การส่งเสริมการตลาดผ่านส่ือสารสนเทศ นอกจากนั้นการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยควรจดัอบรม
ให้ความรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจ าเป็นแก่กลุ่มผูใ้ห้บริการโฮมสเตย ์เพื่อให้มีความสามารถ
ติดต่อส่ือสารผ่านระบบเครือข่าย มีการจดับริการน าเท่ียวไปยงัแหล่งท่องเท่ียวของโฮมสเตยใ์น
ประเด็นเก่ียวกบัขอ้มูลผา่นส่ือส่ิงพิมพ ์วิทยุ โทรทศัน์ แผ่นพบัและรูปเล่ม รวมทั้งจดหมาย กลุ่มผู ้
ให้บริการโฮมสเตย์ ร่วมกบั อ าเภอ องค์กรบริหารส่วนต าบลในการเร่งประชาสัมพนัธ์ในทางส่ือ
ส่ิงพิมพ์ แผ่นพบั/เอกสารรูปเล่ม วิทยุ และรายการโทรทศัน์ท่ีสามารถกระตุน้และเผยให้เห็นถึง
บรรยากาศและเสน่ห์ของโฮมสเตย์ได้ใกล้ชิดท่ีสุด ด้วยความสม ่าเสมอและมีรูปแบบรายการ
หลากหลาย แตกต่างกนัไปอยา่งต่อเน่ือง ดา้นบุคลากร ผลการวิจยันกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจใน
ดา้นบุคลากรมากท่ีสุด แต่กลุ่มผูใ้ห้บริการโฮมสเตยย์งัคงตอ้งพฒันาปรับปรุงให้ดียิ่งข้ึน โดยศึกษา
ความรู้ เขา้รับการอบรมเพื่อบริการแก่นกัท่องเท่ียวให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด เกิดความประทบัใจ
และกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งชกัชวนญาติมิตรมาใชบ้ริการโฮมสเตยเ์พิ่มมากข้ึน อยา่งไรก็ตามมี
เพียงประเด็น เจา้ของบา้นท่ีมีสุขภาพกายใจดี และร่างกายสะอาด เท่านั้นท่ียงัตอ้งเน้น เพราะใน
ประเด็นดังกล่าวนักท่องเท่ียวให้ความพึงพอใจเพียงในระดับมาก ดังนั้ นควรหาวิธีการท่ีท าให้
นักท่องเท่ียวพึงพอใจในระดบัสูงท่ีสุดให้ได้ โดยการท่องเท่ียวแห่งปรเทศไทยและหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง ควรจดัอบรม 
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คนในชุมชนให้สามารถท าหน้าท่ีเป็นมคัคุเทศก์ท่ีมีความรู้ความเข้าใจในท้องถ่ินเพราะเป็นกา
ส่งเสริมการท่องเท่ียวแบบโฮมสเตยใ์นส่วนของคณะกรรมการการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ควรมี
นโยบายส่งเสริมและพฒันา เสริมสร้างบุคลากรให้มีทกัษะและขีดความสามารถของผูใ้ห้บริการ
โฮมสเตย ์ให้มีบุคลิกภาพในการบริการ สนองความตอ้งการของนักท่องเท่ียวได้อย่างประทบัใจ 
ดา้นกระบวนการบริการ กลุ่มผูใ้ห้บริการโฮมสเตยค์วรจดัระบบป้องกนัอคัคีภยั โดยหลีกเล่ียงการ
ใช้วสัดุอุปกรณ์ท่ีเป็นเช้ือเพลิง จดัให้มีถังดับเพลิงประจ าบ้านพกัทุกหลัง องค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน ควรเตรียมความพร้อมในดา้นรถดบัเพลิงและเจา้หนา้ท่ี ตลอดจนระบบการติดต่อแจง้เหตุ
อคัคีภยั เพื่อการด าเนินการไดท้นัทีส่วนประเด็นการรักษาความปลอดภยันั้น เป็นปัญหาเร่งด่วนท่ี
รัฐบาลจะตอ้งให้ความส าคญัในการก าหนดนโยบายการรักษาความปลอดภยั แก่นกัท่องเท่ียวให้
ปลอดภยัทั้งชีวิตและทรัพยสิ์นส าหรับผูใ้ห้บริการโฮมสเตยค์วรจดัเวรยามรักษาความปลอดภยัโดย
ควรประสานความร่วมมือและแกไ้ขปัญหาความปลอดภยัดงักล่าว กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ รัฐบาลควรมีนโยบายให้กระทรวงท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ กระทรวงสาธารณสุข 
และกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬามีสาขายอ่ยรองรับนกัท่องเท่ียวในแหล่งท่ีมีโฮมสเตยเ์พื่อเป็น
แหล่งขอ้มูลบริการนักท่องเท่ียว และควรมีนโยบายส่งเสริมและสนบัสนุนในการพฒันาสถานท่ี
ท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนในบริเวณท่ีท่องเท่ียว เพื่อให้เกิดมนต์เสน่ห์อนัน่าหลงใหลและเช้ือเชิญให้มา
สัมผสั สร้างความน่าประทบัใจแก่นกัท่องเท่ียวแผข่ยายวงกวา้งมากข้ึนอยา่งย ัง่ยืนสืบไปนอกจากน้ี
ควรมีการตกแต่งสถานท่ีดว้ยความเป็นทอ้งถ่ิน เพราะนกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัในเร่ืองบรรยากาศ
ของวิถีชีวิต เอกลักษณ์ และวฒันธรรมของชุมชนนั้น ๆ อยู่ในระดับมาก ซ่ึงโฮมสเตย์น่าจะยงั
ยกระดบัในจุดน้ีไดอี้กมาก เพียงแต่ตอ้งค่อยเป็นค่อยไป และตอ้งใชทุ้นหมุนเวียนท่ีเกิดจากรายได้
จากนกัท่องเท่ียว อาจไม่เพียงพอหากตอ้งการเห็นผลสูงสุด รัฐบาลจึงควรมีนโยบายในการจดัสรร
งบประมาณสนบัสนุนใหก้บักลุ่มโฮมสเตย ์เพื่อพฒันาในส่วนน้ีเพิ่มเติม ซ่ึงประโยชน์สูงสุดก็จะตก
อยูก่บันกัท่องเท่ียวและการท่องเท่ียวภายในประเทศเป็นส าคญั 

ขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ เก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสิน
สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ จ  านวน 300 ราย พบว่า ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ดา้น
ช่องทางการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัส่วนประทางการตลาดบริการดา้น
ผลิตภณัฑ์ท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร มีบริการเงิน
ฝากออมสินหลากหลายประเภท และมีบริการเงินฝากสลากออมสิน ฝากแบบลุน้รางวลั ดา้นราคา ท่ี
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มีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลากออมสินและผลตอบแทน
เงินฝากสงเคราะห์ชีวิตสูงกว่าธนาคารอ่ืน การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก
มองเห็นไดเ้ด่นชดั และค่าธรรมเนียมในการทาบตัรเอทีเอ็ม50 บาท และค่าธรรมเนียมรายปี 100 
บาท ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯ 
ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั  เวลาเปิดทาการของธนาคาร จนัทร์ – ศุกร์เวลา 11.00 – 
20.00 น. และเสาร์- อาทิตยเ์วลา 10.30–20.00 น. และสถานท่ีตั้ งธนาคารฯ เดินทางมาใช้บริการ
สะดวก ด้านการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ บอร์ดประกาศ 
ส าหรับแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคาร
เก่ียวกบัการบริการดา้นเงินฝากครบถว้นและเขา้ใจง่าย มีของท่ีระลึกส าหรับมอบให้ลูกคา้ในช่วง
เทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก และของท่ีระลึกสามารถใช้ประโยชน์ได้ดี ด้าน
บุคลากร ท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ พนกังานให้บริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 
พนักงานมีความซ่ือสัตย์ น่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ และพนักงานมีกิริยามารยาทเรียบร้อยและ
อัธยาศัยดี  และพนักงานมีความรู้ ความช านาญและมีความสามารถในการให้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดต่อ ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี และการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั
กบัลูกคา้ทุกคน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ ความเป็น
ระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ รองลงมา ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ และมีสลิปฝาก – ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก 
 การวิ เคราะห์โดยใช้เทคนิค  IPA (Important-Performance Analysis: IPA) พบว่า ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการให้บริการ ส่วนใหญ่ อยูใ่น Quadrant B แต่ก็มีบางปัจจยัท่ีอยู่
ใน Quadrant C และ Quadrant D ดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนใหญ่ อยูใ่น Quadrant C แต่ก็มีบาง
ปั จจัย ท่ี อยู่ ใน  Quadrant Dด้าน บุคลากร ส่ วนให ญ่  อยู่ ใน  Quadrant A ได้แ ก่  พนัก งาน มี
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน 
พนกังานมีความรู้ ความช านาญและมีความสามารถในการให้บริการ พนกังานมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ พนักงานให้ค  าแนะน าและปรึกษาอย่างถูกตอ้ง ใช้ภาษาเขา้ใจง่าย และจ านวน
พนักงานมีเพียงพอกับการให้บริการ แต่มีปัจจยับางปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant Bด้านกระบวนการ
ให้บริการ ส่วนใหญ่ อยูใ่น Quadrant B แต่มีหน่ึงปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant A ไดแ้ก่ ความรวดเร็วใน
การเปิดบญัชีใหม่ และดา้นส่ิงนาเสนอทางกายภาพ ส่วนใหญ่ อยูใ่น Quadrant C แต่มีหน่ึงปัจจยัท่ี
อยูใ่น Quadrant A ไดแ้ก่ ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ และมี
อีกหน่ึงปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant D ไดแ้ก่ มีสลิปฝาก-ถอนครบถว้น จดัวางสะดวก 
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 สิริวรรณ  โสภณจิตร (2555) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสม
การตลาดคา้ปลีก ของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน เก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ของ
ฝากของท่ีระลึกต่างๆในขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน จ านวน 300 รายพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดคา้ปลีกเป็นอนัดบัแรก คือ ปัจจยัดา้นการจดัหมวดหมู่
สินค้า คือ สินค้ามีคุณภาพได้มาตรฐาน และให้ความส าคญัสูงสุดในแต่ละปัจจยัส่วนประสม
การตลาดคา้ปลีกตามล าดบั ดงัน้ี ปัจจยัดา้นการบริการและบรรยากาศในร้าน คือ ภาพลกัษณ์ของ
ร้านดี ปัจจยัด้านราคา คือ ราคาสินค้าสมเหตุสมผลเหมาะกับคุณภาพ ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด คือ พนักงานขายมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและสุภาพ และปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย คือ ท่ีตั้ง
ร้านอยู่ในท าเลเหมาะสม สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ ส่วนดา้นความพึงพอใจพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดคา้ปลีกเป็นอนัดบัแรก คือ ปัจจยัดา้น
การจดัหมวดหมู่สินคา้ คือ สินคา้มีคุณภาพไดม้าตรฐาน และมีความพึงพอใจสูงสุดในแต่ละปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดค้าปลีกตามล าดับ ดังน้ี ปัจจยัด้านการบริการและบรรยากาศในร้าน คือ 
ภาพลกัษณ์ของร้านดี ปัจจยัดา้นราคา คือ ราคาสินคา้สมเหตุสมผลเหมาะกบัคุณภาพ ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด คือ พนกังานขายมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและสุภาพ และปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย คือ 
ท่ีตั้งร้านอยูใ่นท าเลเหมาะสม สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ  
 การวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) พบว่า ปัจจยัยอ่ย
ท่ีอยูใ่น Quadrant A ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน คือ มีการโฆษณาสินคา้ผา่น
ทางระบบอินเทอร์เน็ต มีการโฆษณาสินคา้ผ่านส่ือส่ิงพิมพ์ มีการโฆษณาสินคา้ผ่านส่ือโทรทศัน์ 
วทิย ุมีป้ายโฆษณาตามแหล่งต่างๆ ท่ีเห็นไดช้ดัเจน มีการจดักิจกรรมพิเศษต่างๆ เพื่อประชาสัมพนัธ์
เก่ียวกบัขวัมุงท่าสิงห์ มีการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลข่าวสาร มีการชิงรางวลัในช่วงเทศกาลส าคญั
ต่างๆ มีระบบรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต และมีการแจกของแถม ตามล าดบั จากปัจจยัยอ่ยดงักล่าว
มีเพียงปัจจยัยอ่ยเดียว คือ มีระบบรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิตท่ีอยูใ่นปัจจยัดา้นราคา ส่วนปัจจยัยอ่ย
อ่ืนๆ อยูใ่นปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 ขอ้เสนอแนะ จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดคา้ปลีก
ของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน ผูศึ้กษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการให้ระดบัความส าคญัใน
แต่ละปัจจยัย่อยท่ีแตกต่างกัน ดังนั้ นผูศึ้กษาจึงเน้นการปรับปรุงและพัฒนาปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัมาก และพึงพอใจอยูใ่นระดบัต ่าในแต่ละปัจจยัทางการตลาด รวมทั้ง
ปัจจยัท่ีได้จากข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของผูต้อบแบบสอบถาม ดังน้ี ด้านการส่งเสริมการตลาด 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูนควรจดัให้มีกิจกรรมทางการตลาด และมี
แผนการส่งเสริมการตลาดท่ีชัดเจน เช่น มีการแจง้กิจกรรมการตลาดให้ร้านคา้ทราบอย่างทัว่ถึง 
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รวมทั้งมีการจดัการส่งเสริมการตลาดดา้นอ่ืนๆ เช่น มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์โดยเฉพาะทาง
อินเทอร์เน็ตให้มากข้ึน เพื่อให้เข้าถึงลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายได้รู้จกัขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมือง
ล าพูนมากข้ึน รวมถึงเพิ่มการโฆษณาสินคา้ผา่นส่ือส่ิงพิมพ ์เช่น แจกแผน่พบั ใบปลิว โบรชวัร์ เป็น
ตน้ ตามแหล่งท่องเท่ียวท่ีส าคญัๆ ของจงัหวดัล าพูน หรือตามสถานท่ีส าคญัต่างๆ เพื่อเป็นการ
แนะน าและจูงใจให้ลูกคา้เดินทางมายงัขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน เพิ่มการโฆษณาสินคา้ผา่น
ส่ือโทรทศัน์ วิทยุ ให้มากข้ึน โดยอาจใชช่้องรายการโทรทศัน์ท่ีเป็นรายการท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียว 
หรือช่องสารคดีท่ีเก่ียวกบัการเผยแพร่ทางวฒันธรรม ส าหรับการโฆษณาผ่านทางวิทยุอาจเลือก
คล่ืนวิทยุชุมชนของทอ้งถ่ินในการโฆษณาสินคา้และประชาสัมพนัธ์ขวัมุงท่าสิงห์ ควรมีการจดั
กิจกรรมพิเศษ (Event) ท่ีดึงดูดใจโดยเฉพาะในช่วงเทศกาลต่างๆ เพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้และยอดขาย
ให้กบัร้านคา้ท่ีเช่าพื้นท่ีอย่างสม ่าเสมอดว้ย เช่น การจดัแสดงศิลปวฒันธรรมพื้นเมืองของจงัหวดั
ล าพูนบริเวณขวัมุงท่าสิงห์ อาทิ การแสดงดนตรีพื้นเมือง การฟ้อนร า การสาธิตการทอผา้ การจดั
แฟชั่นโชวก์ารแต่งกายดว้ยผา้ฝ้ายหรือผา้ไหมยกดอกของจงัหวดัล าพูน การประกวดและการจดั
แสดงการท าอาหารพื้นเมืองของจงัหวดัล าพูน เป็นตน้ มีการเพิ่มป้ายโฆษณาตามสถานท่ีต่างๆ ของ
จงัหวดัล าพูนท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นไดช้ดัเจน เช่น บริเวณวดัพระธาตุหริภุญชยัวรมหาวิหาร ซ่ึง
ตั้งอยูฝ่ั่งตรงขา้มของขวัมุงท่าสิงห์ ตามส่ีแยกไฟแดง หรือตามชุมชนต่างๆ เป็นตน้ ร้านคา้ในขวัมุง
ท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูนควรมีการจดักิจกรรมการส่งเสริมการขายให้มากข้ึน เช่น ในช่วงเทศกาล
ส าคญัต่างๆ ควรจดัให้มีการชิงรางวลั มีการแจกของแถม หรือแจกของท่ีระลึกท่ีเป็นเอกลกัษณ์ท่ี
สามารถสร้างการจดจ า ซ่ึงสามารถสร้างความประทบัใจแก่ลูกค้าท่ีเดินทางมายงัขวัมุงท่าสิงห์ 
อ าเภอเมืองล าพูน ไดม้ากข้ึน อีกทั้งควรมีการลดราคาสินคา้ และมีสินคา้ให้ทดลอง ทดสอบก่อน
การซ้ือ เพื่อให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ไดง่้ายข้ึน เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต ่าสุด คือ เร่ืองมีการโฆษณาสินคา้ผ่านทางระบบอินเทอร์เน็ต และ
เร่ืองมีการชิงรางวลัในช่วงเทศกาลส าคญัต่างๆ และผูต้อบแบบสอบถามเสนอแนะเพิ่มเติมให้เพิ่ม
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้มากข้ึน อีกทั้งปัจจยัย่อยส่วนใหญ่ลูกคา้ให้ความส าคญัมาก แต่มี
ความพึงพอใจน้อย เม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่า ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrant A หรือปัจจยัย่อยท่ีควรพิจารณาเร่งด่วน ไดแ้ก่ เร่ืองมีการโฆษณาสินคา้ผ่านทางระบบ
อินเทอร์เน็ต เร่ืองมีการชิงรางวลัในช่วงเทศกาลส าคญัต่างๆ เร่ืองมีการโฆษณาสินค้าผ่านส่ือ
ส่ิงพิมพ์ เร่ืองมีการโฆษณาสินค้าผ่านส่ือโทรทัศน์ วิทยุ เร่ืองมีการจดักิจกรรมพิเศษต่างๆ เพื่อ
ประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัขวัมุงท่าสิงห์ เร่ืองมีป้ายโฆษณาตามแหล่งต่างๆ ท่ีเห็นไดช้ดัเจน เร่ืองมีการ
แจกของแถม และมีการประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลข่าวสาร ตามล าดับ และมีปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน 
Quadrant B แต่ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ มีการลดราคาสินคา้ และมีสินคา้ให้
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ทดลอง ทดสอบก่อนการซ้ือ ซ่ึงถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวจะอยูใ่น Quadrants B แต่มีโอกาสท่ี
จะตกลงมาอยูใ่น Quadrants A ได ้ถา้หากหน่วยงานท่ีรับผดิชอบและดูแล ไม่ใหค้วามสนใจ และเร่ง
ปรับปรุงแก้ไขก็อาจจะท าให้ปัจจยัย่อยดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ได้รับการ
ตอบสนองอย่างเพียงพอซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได้ ด้านราคา หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน ควรให้ความสนใจกบัเร่ืองมีระบบรับช าระเงินด้วย
บตัรเครดิต โดยอาจติดต่อกบัสถาบนัการเงินในการติดตั้งระบบบริการช าระเงินโดยใชบ้ตัรเครดิต
ให้ร้านคา้ต่างๆ ในขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายในการช าระเงินแก่
ลูกค้า ร้านค้าในขัวมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูนควรตั้ งราคาสินค้าให้มีมาตรฐานอยู่ในระดับ
เดียวกบัท่ีซ้ือจากแหล่งทัว่ไป ควรมีป้ายแสดงราคาสินคา้ท่ีชัดเจน หรืออาจมีการตั้งราคาสินคา้ถูก
กวา่ท่ีอ่ืน และควรมีสินคา้ให้เลือกหลายระดบัราคา เน่ืองจากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต ่าสุด คือ เร่ืองมีระบบรับช าระเงินด้วยบตัรเครดิต ซ่ึงปัจจยัย่อย
ดงักล่าวมีความส าคญัในระดบัปานกลาง แต่มีความพึงพอใจระดบันอ้ย และเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ย
เทคนิค IPA แลว้ พบว่า ปัจจยัยอ่ยเร่ืองมีระบบรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต อยู่ใน Quadrant A หรือ
เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีควรพิจารณาเร่งด่วน และมีปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B แต่ลูกคา้มีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ราคาสินคา้อยู่ในระดบัเดียวกบัท่ีซ้ือจากแหล่งทัว่ไป มีป้ายแสดงราคาท่ี
ชดัเจน ราคาสินคา้ถูกกวา่ท่ีอ่ืน และสินคา้มีใหเ้ลือกหลายระดบัราคา ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว
จะอยู่ใน Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยู่ใน  Quadrants A ได้ ถ้าหากหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบและดูแล ไม่ให้ความสนใจ และเร่งปรับปรุงแกไ้ขก็อาจจะทาให้ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวเป็น
ปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจ
ในอนาคตข้ึนได ้ด้านการจดัหมวดหมู่สินคา้ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมือง
ล าพนูควรสอบถามถึงรายการสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการเพิ่มเติม เพื่อระบุประเภทของสินคา้และจดัสรร
รายการสินคา้ให้ร้านคา้ต่างๆ น าสินคา้มาจ าหน่ายให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด 
รวมทั้งขอความร่วมมือจากร้านคา้ใหน้ าสินคา้ท่ีมีความหลากหลายชนิดมาจ าหน่ายใหค้รอบคลุมทุก
รายการตามความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากน้ีควรขยายพื้นท่ีในการจ าหน่ายสินคา้ และเพิ่มจ านวน
ร้านคา้ให้มากข้ึน ร้านคา้ในขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพนู ควรมีการรับเปล่ียนคืนสินคา้จากลูกคา้ 
และควรน าสินคา้มาจ าหน่ายในปริมาณมากพอท่ีลูกคา้สามารถซ้ือตามความตอ้งการได ้เน่ืองจาก
การศึกษา พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต ่าสุด คือ เร่ืองมีสินคา้จ าหน่าย
ครบชนิดในท่ีเดียว และปัจจยัดังกล่าวผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
นอกจากน้ี จากการศึกษาขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากผูต้อบแบบสอบถาม โดยน าขอ้เสนอแนะมาเรียง
ค่าร้อยละสูงสุด 5 อนัดบัแรก พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเสนอแนะให้ควรมีสินคา้หลากหลายชนิด 
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และหลายรูปแบบกวา่น้ี ซ่ึงเป็นขอ้เสนอแนะท่ีพบมากท่ีสุดและมีค่าร้อยละสูงสุด ส่วนขอ้เสนอแนะ
อ่ืนๆ คือ ควรขยายพื้นท่ีในการจ าหน่ายสินคา้ และเพิ่มจ านวนร้านคา้ให้มากข้ึน และพบวา่มีปัจจยั
ย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant B แต่ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ มีสินคา้จ าหน่ายครบ
ชนิดในท่ีเดียว มีการรับเปล่ียนคืนสินคา้ และสามารถซ้ือสินคา้ในปริมาณมากตามความตอ้งการ 
ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวจะอยูใ่น Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น Quadrants A 
ได ้ถา้หากหน่วยงานท่ีรับผิดชอบและดูแล ไม่ให้ความสนใจ และเร่งปรับปรุงแกไ้ขก็อาจจะท าให้
ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะ
น าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ดา้นการจดัจ าหน่าย หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งของขวัมุงท่าสิงห์ 
อ าเภอเมืองล าพูน ควรมีการแจง้ให้ร้านคา้ต่างๆ ในขวัมุงท่าสิงห์เปิด-ปิดร้านให้พร้อมกนัทุกร้าน 
และให้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด ทั้งน้ีเพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย อีกทั้งยงัสามารถสร้างความพึง
พอใจแก่ลูกคา้มากข้ึน นอกจากน้ีควรมีการส ารวจเวลาท่ีเหมาะสมในการปิดร้านท่ีลูกคา้ตอ้งการ
เพิ่มเติม รวมถึงมีการจดัการดา้นเพิ่มพื้นท่ีจอดรถใหเ้พียงพอส าหรับลูกคา้ เน่ืองจากการศึกษา พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต ่าสุด คือ เร่ืองเวลาปิดร้านเหมาะสม และเร่ืองเปิด-
ปิดร้านตรงตามเวลา และจากการศึกษาขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามเสนอแนะให้เพิ่มพื้นท่ีจอดรถให้เพียงพอ และพบวา่มีปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B 
แต่ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เวลาปิดร้านเหมาะสม และเปิด-ปิดร้านตรงตาม
เวลา ถึงแม้ว่าปัจจัยย่อยด้านดังกล่าวจะอยู่ใน Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยู่ใน 
Quadrants A ได้ ซ่ึงถ้าหากหน่วยงานท่ีรับผิดชอบและดูแล ไม่ให้ความสนใจ และเร่งปรับปรุง
แกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัย่อยดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนอง
อยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะนาไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ดา้นการบริการและบรรยากาศในร้าน 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูนควรด าเนินการปรับปรุงในเร่ืองของช่อง
ทางเดินให้มีความกวา้งขวางมากข้ึน และซ่อมแซมปรับปรุงพื้นทางเดิน ซ่ึงเป็นพื้นไมใ้ห้มีสภาพดี
ข้ึน เพื่อเพิ่มความสะดวกในการเดินซ้ือสินค้า และเพื่อเพิ่มความปลอดภัยให้แก่ลูกค้ามากข้ึน 
นอกจากน้ีควรพิจารณาในการสร้างห้องน ้ าเพื่ออ านวยความสะดวก และเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าให้มีความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากการศึกษา พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต ่าสุดในดา้นการบริการและบรรยากาศในร้าน คือ เร่ืองมีช่องทางเดิน
กวา้งขวางไม่แออดั และจากการศึกษาขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามเสนอแนะใหป้รับปรุงพื้นทางเดินใหดี้ข้ึน และควรมีหอ้งน ้าอยูใ่กลบ้ริเวณขวัมุง 
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บทที ่3  

 
ระเบียบวธิีการศึกษา 

 
ในการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการขอ’ร้านอาหารแพศรีวิชยั  อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยมีระเบียบ
วธีิการศึกษา ดงัน้ี 
 
 3.1  ขอบเขตการศึกษา 
 

3.1.1 ขอบเขตเนือ้หา 
เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบด้วยแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) และทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing 
Mix) ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านอาหารแพศรีวิชัย    อ าเภอนครชัยศรี จังหวดั
นครปฐม ซ่ึงประกอบไปด้วยขอ้มูลเก่ียวกบั ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี 
ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  

3.1.2 ขอบเขตประชากร 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี   คือ     ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีร้านอาหารแพศรีวิชยั    อ าเภอ

นครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 
3.1.3 ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
 เน่ืองจากในการศึกษาคร้ังน้ีไม่ทราบจ านวนประชากรของลูกคา้ร้านอาหารแพศรีวิชยั 

อ าเภอนครชัยศรี จงัหวดันครปฐม จึงใช้การก าหนดขนาดตัวอย่างจากตารางของ
(Sudman, 1976, อา้งอิงใน กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2551 : 187) ขนาดตวัอยา่งจ านวน 200 ราย 
ซ่ึงก าหนดขนาดตัวอย่าง 200- 500 ราย ส าหรับเก็บรวบรวมข้อมูลจากครัวเรือน
ท้องถ่ินเฉพาะผู ้ท่ี เคยใช้บริการใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quata 
Sampling) โดยแบ่งลูกคา้ออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่  กลุ่มลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารต ่า
กว่าเดือนละ 1 คร้ัง(ลูกค้าไม่ประจ า) จ  านวน  100 ตัวอย่าง และกลุ่มลูกค้าท่ีมา
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รับประทานอาหารมากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าประจ า) จ  านวน 100 
ตวัอย่าง โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้โต๊ะละ 1 แบบสอบถาม เพื่อให้ได้กลุ่มตวัอย่างท่ี
แน่นอน ดว้ยเหตุวา่ถา้เก็บจากลูกคา้ทุกคนท่ีนัง่ร่วมโตะ๊เดียวกนั จะเกิดการปรึกษากนั
ในการตอบแบบสอบถามท าใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีคลาดเคล่ือน   

 
3.2  วธีิการศึกษา 
 

3.2.1 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
แหล่งข้อมูลหลักของการศึกษาน้ี คือ ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถาม จ านวน 200  ราย โดยมีสถานท่ีเก็บรวบรวม
ขอ้มูลคือ ร้านอาหารแพศรีวชิยั  อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม  

3.2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ คือ แบบสอบถาม แบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 
ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไปดว้ยขอ้มูลทัว่ไป

เก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ภูมิล าเนา ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ วนัและช่วงเวลาท่าใช้บริการ รู้จกั
ร้านจากไหน สั่งอาหารโดยวิธีใด ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังและจ านวนคน
ในการมาใช้บริการแต่ละคร้ัง ซ่ึงเป็นข้อมูลเก่ียวกับการใช้บริการท่ี
ร้านอาหารแพศรีวชิยั  อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม  

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลด้านความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยั
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด  ปัจจัยด้าน
บุคลากร  ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ ของร้านอาหารแพศรีวิชัย อ าเภอนครชัยศรี จงัหวดั
นครปฐม ซ่ึงเป็นการสอบถามดว้ยการวดัประเมินค่า (Rating Scale) โดยมี
มาตรวดัท่ีแบ่งเป็น 5 ระดบั  คือ 5=มากท่ีสุด 4=มาก 3=ปานกลาง 2=น้อย 
1=นอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการให้บริการของร้านอาหารแพศรีวิชัย 
อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม เป็นค าถามปลายเปิด 
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3.3  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ข้อมูล ท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม น ามาวิ เคราะห์โดยใช้ส ถิ ติ เชิงพรรณนา   
(Descriptive Statistics) ประกอบด้วยความถ่ี    (Frequency)  ร้อยละ  (Percentage)   และค่าเฉล่ีย 
(Mean) น าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้ความถ่ี และร้อยละ ส่วนขอ้มูลในส่วนท่ี 2 ซ่ึงมี
ลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแต่ละขอ้ค าถามมีค าตอบให้เลือก 5 
ระดบั และมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนแต่ละระดบัดงัน้ี (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2546:75) 
 
  5  หมายถึง มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัมาก 
  3  หมายถึง มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
  2  หมายถึง มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
  1  หมายถึง มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
 ผลคะแนนท่ีได้น ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย พร้อมก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายแต่ละ
ระดบั ตามช่วงคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี 
 
 4.50– 5.00 หมายถึง ลูกคา้มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 3.50– 4.49 หมายถึง ลูกคา้มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัมาก 
 2.50– 3.49  หมายถึง ลูกคา้มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 1.50– 2.49 หมายถึง ลูกคา้มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
 1.00 –1.49 หมายถึง ลูกคา้มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
 วิธีเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ร้านอาหารแพศรีวิชยั ผูศึ้กษาน าเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) มาเป็นเคร่ืองมือ
ในการวิเคราะห์ สามารถท าไดโ้ดยการน าค่าความคาดหวงัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัใน
แต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยูใ่น Quadrant ใดๆ ซ่ึงจะแบ่งกราฟออกเป็นแกนตั้งและแกนนอนโดยแกน
ตั้งจะบอกระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อการบริการ และแกนนอนจะบอกระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อ
บริการ โดยจุดตดัของแกนทั้งสอง คือ ค่าเฉล่ียรวมของความคาดหวงั (ค่าเฉล่ีย 4.11) และค่าเฉล่ีย
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รวมของระดบัความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.99) จะสามารถอธิบายความหมายได้ 4 ลกัษณะ (Martilla 
and James, 1977 ; อา้งใน ธ ามรงค ์ ปาระมีแจ,้ 2555)  
 นอกจากน้ีผูศึ้กษายงัใช้เทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) ในการวิเคราะห์
เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหาร           
แพศรีวิชัย โดยจ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง ซ่ึง
หมายถึงลูกคา้ท่ีไม่ประจ า โดยจุดตดัของแกนทั้งสอง คือ ค่าเฉล่ียรวมของความคาดหวงั (ค่าเฉล่ีย 
4.02) และค่าเฉล่ียรวมของระดับความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.86) กับการจ าแนกตามการมา
รับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง ซ่ึงหมายถึงลูกคา้ประจ า โดย
จุดตดัของแกนทั้งสอง คือ ค่าเฉล่ียรวมของความคาดหวงั (ค่าเฉล่ีย 4.21) และค่าเฉล่ียรวมของระดบั
ความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 4.12) ท่ีแบ่งตาม 4 Quadrants ของทั้งสองกลุ่ม  
 
3.4  สถานทีใ่นการศึกษาและรวบรวมข้อมูล 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ใชส้ถานท่ีในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
1)  ศูนยก์ารศึกษามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จงัหวดัสมุทรสาคร 
2) ร้านอาหารแพศรีวิชัย เลขท่ี   29/1 หมู่  3 ถนนพุทธมณฑลสาย 7 ต าบลขุนแก้ว           

 อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม  
 

3.5  ระยะเวลาในการศึกษา 
 

การศึกษาคร้ังน้ีใช้เวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2557 ถึงเดือนมิถุนายน 2558 เป็น
เวลา 10 เดือน โดยท าการเก็บขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 20 เมษายน 2558 ถึงวนัท่ี 5 พฤษภาคม 2558 
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บทที ่ 4 

 

ผลการศึกษา 
 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านแพ
ศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม  ผูศึ้กษาด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง  คือ  ลูกคา้
ท่ีมารับประทานอาหารของร้านแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม จ านวน 200 ตวัอยา่ง 
ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบโควตา (Quota  Sampling) โดยแบ่งลูกคา้ออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่  กลุ่ม
ลูกค้าท่ีมารับประทานอาหารต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง จ  านวน  100 ตัวอย่าง และกลุ่มลูกค้าท่ีมา
รับประทานอาหารมากกวา่หรือเดือนละ 1 คร้ัง จ  านวน 100 ตวัอยา่ง ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาวเิคราะห์ไดผ้ล
ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ข้อมูลเบ้ืองต้นเก่ียวกับผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไปด้วยข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
ภูมิล าเนา ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และจ านวนคร้ังในการมารับประทานอาหารต่อเดือนของ
ร้านอาหารแพศรีวชิยั  อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม  
 ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการประกอบดว้ย ปัจจยั
ด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด  
ปัจจยัด้านบุคลากร  ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 
 ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการประกอบดว้ย ปัจจยั
ด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด  
ปัจจยัด้านบุคลากร  ปัจจยัด้านกระบวนการ และปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 
 ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) 
โดยรวม และจ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมารับประทานอาหาร โดยเฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.1 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน  ร้อยละ 
ชาย 79 39.50 
หญิง 121 60.50 

รวม 200 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.50 
และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 39.50 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.2 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน  ร้อยละ 
20-30 ปี 43 21.50 
31-40 ปี 91 45.50 
41-50 ปี 52 26.00 
มากกวา่ 50 ปี 14 7.00 

รวม 200 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
45.50 รองลงมามีอายุระหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.00 มีอายุระหวา่ง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 
21.50 และมีอายมุากกวา่ 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามล าดบั   
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ตารางที ่4.3 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามภูมิล าเนา 
ภูมิล าเนา จ านวน  ร้อยละ 

จงัหวดันครปฐม 66 33.00 
กรุงเทพ ฯ 89 44.50 
จงัหวดัอ่ืน ๆ 45 22.50 

รวม 200 100.00 
หมายเหตุ :จงัหวดัอ่ืนๆ ไดแ้ก่ สมุทรสาคร 30 คน ราชบุรี 11 คน นนทบุรี 2 คน และสมุทรปราการ 
2 คน 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีภูมิล าเนาอยูก่รุงเทพ ฯ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อย
ละ 44.50 รองลงมามีภูมิล าเนาอยูจ่งัหวดันครปฐม คิดเป็นร้อยละ 33.00 และมีภูมิล าเนาอยู่จงัหวดั
อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 22.50 ตามล าดบั   

 
ตารางที ่4.4 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน  ร้อยละ 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือต ่ากวา่ 15 7.50 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 36 18.00 
ปริญญาตรี 106 53.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 43 21.50 

รวม 200 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็น

ร้อยละ 53.00 รองลงมามีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 21.50 มีการศึกษาระดับ
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 18.00 และมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือต ่า
กวา่ คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั   
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ตารางที ่4.5 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ  
อาชีพ จ านวน  ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 20 10.00 
ขา้ราชการ 40 20.00 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 31 15.50 
พนกังานเอกชน 69 34.50 
ธุรกิจส่วนตวั 35 17.50 
อ่ืนๆ 5 2.50 

รวม 200 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบประกอบอาชีพพนักงานเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็น

ร้อยละ 34.50 รองลงมาประกอบอาชีพรับขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 20.00 ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อย
ละ 17.50 พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 15.50 นกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 10.00 และ
ประกอบอาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั   
 
ตารางที ่4.6 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน  ร้อยละ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 28 14.00 
10,001-30,000 บาท 75 37.50 
30,001-50,000 บาท 65 32.50 
มากกวา่ 50,000 บาท 32 16.00 

รวม 200 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาทมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 30,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
32.50 มากกว่า 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.00 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 14.00 ตามล าดบั   
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ตารางที่ 4.7 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนคร้ังในการมา
รับประทานอาหารต่อเดือน  

จ านวนคร้ังในการมารับประทานอาหารต่อเดือน จ านวน  ร้อยละ 
ต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง 100 50.00 
มากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง 100 50.00 

รวม 200 100.00 
หมายเหตุ : การมารับประทานอาหารต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง หมายถึง ลูกคา้ไม่ประจ า 
      การมารับประทานอาหารมากกวา่เดือนละ 1 คร้ัง หมายถึง ลูกคา้ประจ า 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามแบ่งเป็น 2  กลุ่ม ได้แก่  กลุ่มลูกค้าท่ีมา

รับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง และกลุ่มลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้าน
แพศรีวชิยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 50.00  

 
ตารางที ่4.8 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ  

วนัทีม่าใช้บริการ จ านวน  ร้อยละ 
วนัจนัทร์ – วนัพฤหสับดี 16 8.00 
วนัศุกร์ 18 9.00 
วนัเสาร์ 33 16.50 
วนัอาทิตย ์ 57 28.50 
วนัหยดุเทศกาล 76 38.00 

รวม 200 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบมาใช้บริการร้านแพศรีวิชยัในวนัหยุดเทศกาลมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมาใช้บริการในวนัอาทิตย ์คิดเป็นร้อยละ 28.50 ใช้บริการในวนั
เสาร์ คิดเป็นร้อยละ 16.50 ใชบ้ริการในวนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 9.00 และใชบ้ริการในวนัจนัทร์ – วนั
พฤหสับดี คิดเป็นร้อยละ 8.00 ตามล าดบั   
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ตารางที ่4.9 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ  
ช่วงเวลาทีม่าใช้บริการ จ านวน  ร้อยละ 

09:00-12:00 น. 14 7.00 
12:01-15:00 น. 64 32.00 
15:01-18:00 น. 54 27.00 
18:01-21:00 น. 68 34.00 

รวม 200 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมาใช้บริการร้านแพศรีวิชยัในช่วงเวลา 18:01-
21:00 น.มาหท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาใชบ้ริการในช่วงเวลา 12:01-15:00 น. คิดเป็นร้อย
ละ 32.00 ใช้บริการในช่วงเวลา 15:01-18:00 น. คิดเป็นร้อยละ 27.00 และใช้บริการในช่วงเวลา 
09:00-12:00 น. คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามล าดบั   
 
ตารางที่ 4.10 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามแหล่งท่ีท าให้รู้จกัร้านแพศรีวชิยั  

แหล่งที่ท าให้รู้จักร้านแพศรีวิชัย จ านวน  ร้อยละ 
มีคนแนะน า 151 75.50 
ป้ายประชาสัมพนัธ์ 33 16.50 
จากส่ือออนไลน์ 16 8.00 

รวม 200 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รู้จกัร้านแพศรีวิชัยจากการมีคน
แนะน า คิดเป็นร้อยละ 75.50 รองลงมารู้จกัร้านแพศรีวิชยัจากป้ายประชาสัมพนัธ์ คิดเป็นร้อยละ 
16.50 และรู้จกัร้านแพศรีวชิยัจากส่ือออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 8.00 ตามล าดบั   
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ตารางที ่4.11 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามวธีิการสั่งอาหาร  
วธีิการส่ังอาหาร จ านวน  ร้อยละ 

ดูตามเมนู/รายการอาหาร 127 63.50 
สั่งตามเพื่อนแนะน า/เพื่อนร่วมโตะ๊สั่งให้ 15 7.50 
สั่งตามพนกังานแนะน า 34 17.00 
สั่งตามป้ายแนะน าอาหาร 24 12.00 

รวม 200 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สั่งอาหารโดยดูตามเมนู/รายการ
อาหาร คิดเป็นร้อยละ 63.50 รองลงมาสั่งตามพนักงานแนะน า คิดเป็นร้อยละ 17.00 สั่งตามป้าย
แนะน าอาหาร คิดเป็นร้อยละ 12.00 และสั่งตามเพื่อนแนะน า/เพื่อนร่วมโต๊ะสั่งให้ คิดเป็นร้อยละ 
7.50 ตามล าดบั   
 
ตารางที ่4.12 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ  

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ จ านวน  ร้อยละ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1,000 บาท 32 16.00 
1,001-2,000 บาท 116 58.00 
2,001-3,000 บาท 40 20.00 
มากกวา่ 3,000 บาท 12 6.00 

รวม 200 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการร้านแพ

ศรีวิชยั 1,001-2,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 58.00 รองลงมามีค่าใชจ่้าย 2,001-3,000 บาท คิดเป็นร้อย

ละ 20.00 มีค่าใช้จ่ายน้อยกว่า 1,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.00 และมีค่าใช้จ่ายมากกวา่ 3,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั   
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ตารางที่ 4.13 จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนคนท่ีมารับประทาน
อาหารร้านแพศรีวชิยัในแต่ละคร้ัง  
จ านวนคน จ านวน  ร้อยละ 

1-5 คน 123 61.50 
6-10 คน 61 30.50 
11-15 คน 14 7.00 
มากกวา่ 15 คนข้ึนไป 2 1.00 

รวม 200 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มารับประทานอาหารร้านแพ
ศรีวิชยัในแต่ละคร้ังประมาณ 1-5 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 รองลงมาประมาณ 6-10 คน คิดเป็นร้อย
ละ 30.50 ประมาณ 11-15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชิยัในแต่ละ
คร้ังมากกวา่ 15 คนข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามล าดบั   
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ส่วนที่ 2 ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวิชัย 
อ าเภอนครชัยศรี จังหวดันครปฐม 
 
ตารางที ่4.14 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑข์องร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดั
นครปฐม 

ด้านผลติภณัฑ์ 

ระดบัความคาดหวงั  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที ่

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. รสชาติของ
อาหาร 

2 6 19 77 96 200 4.30 3 
(1.00) (3.00) (9.50) (38.50) (48.00) (100.00) (มาก)  

2. คุณภาพของ
วตัถุดิบ 

0 4 24 82 90 200 4.29 4 
(0.00) (2.00) (12.00) (41.00) (45.00) (100.00) (มาก)  

3. ความสดใหม่
ของอาหาร 

0 4 20 82 94 200 4.33 2 
(0.00) (2.00) (10.00) (41.00) (47.00) (100.00) (มาก)  

4. ความสะอาด
ของอาหาร 

0 6 19 66 109 200 4.39 1 
(0.00) (3.00) (9.50) (33.00) (54.50) (100.00) (มาก)  

5. ความ
หลากหลายของ
เมนูอาหาร 

0 6 43 61 90 200 4.18 5 

(0.00) (3.00) (21.50) (30.50) (45.00) (100.00) (มาก)  
6. ความ
เหมาะสมของ
ภาชนะท่ีใช ้

0 6 51 62 81 200 4.09 6 

(0.00) (3.00) (25.50) (31.00) (40.50) (100.00) (มาก)  
ค่าเฉลีย่รวม 4.26  

 (มาก)  
หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.26) เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัในระดบัมาก ได้แก่ เร่ืองความสะอาดของอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.39) เร่ืองความสดใหม่ของ
อาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.33) เร่ืองรสชาติของอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.30) เร่ืองคุณภาพของวตัถุดิบ (ค่าเฉล่ีย 
4.29) เร่ืองความหลากหลายของเมนูอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.18) และเร่ืองความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช้ 
(ค่าเฉล่ีย 4.09) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.15 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ดา้นราคาของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดั
นครปฐม 

ด้านราคา 

ระดบัความคาดหวงั  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ความเหมาะสม
ของราคาเม่ือเทียบ
กบัคุณภาพ 

0 4 35 70 91 200 4.24 1 
(0.00) (2.00) (17.50) (35.00) (45.50) 

(100.00) (มาก)  
2. ความเหมาะสม
ของราคาเม่ือเทียบ
กบัปริมาณ 

0 2 46 67 85 200 4.18 3 
(0.00) (1.00) (23.00) (33.50) (42.50) 

(100.00) (มาก)  
3. การมีป้ายบอก
ราคาอาหารท่ีชดัเจน 

0 2 45 62 91 200 4.21 2 
(0.00) (1.00) (22.50) (31.00) (45.50) (100.00) (มาก)  

4. การมีหลายระดบั
ราคาให้เลือก 

0 6 66 66 62 200 3.92 5 
(0.00) (3.00) (33.00) (33.00) (31.00) (100.00) (มาก)  

5. ความเหมาะสม
ของราคาเม่ือเทียบ
กบัร้านประเภท
เดียวกนั 

0 6 53 63 78 200 4.07 4 
(0.00) (3.00) (26.50) (31.50) (39.00) (100.00) (มาก) 

 
ค่าเฉลีย่รวม 4.12  

 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ดา้นราคาของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 4.12) เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบว่า ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
ในระดบัมาก ได้แก่ เร่ืองความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัคุณภาพ (ค่าเฉล่ีย 4.24) เร่ืองการมี
ป้ายบอกราคาอาหารท่ีชัดเจน (ค่าเฉล่ีย 4.21) เร่ืองความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัปริมาณ 
(ค่าเฉล่ีย 4.18) เร่ืองความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัร้านประเภทเดียวกนั (ค่าเฉล่ีย 4.07) และ
เร่ืองการมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก (ค่าเฉล่ีย 3.92) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.16  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอ 
 นครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 

ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

ระดบัความคาดหวงั  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ความสะดวกใน
การเดินทางมาท่ีร้าน 

0 7 49 78 66 200 4.02 5 
(0.00) (3.50) (24.50) (39.00) (33.00) (100.00) (มาก)  

2. ความสะดวกใน
การจอดรถท่ีร้าน 

0 8 37 86 69 200 4.08 4 
(0.00) (4.00) (18.50) (43.00) (34.50) (100.00) (มาก)  

3. ความเหมาะสมของ
เวลาในการให้บริการ 

0 5 45 70 80 200 4.13 3 
(0.00) (2.50) (22.50) (35.00) (40.00) (100.00) (มาก)  

4. ความปลอดภยัของ
ร้าน 

0 8 33 79 80 200 4.16 2 
(0.00) (4.00) (16.50) (39.50) (40.00) (100.00) (มาก)  

5. ความเพียงพอของ
โตะ๊ท่ีให้บริการ 

0 2 34 91 73 200 4.18 1 
(0.00) (1.00) (17.00) (45.50) (36.50) (100.00) (มาก)  

ค่าเฉลีย่รวม 4.11  
 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของร้านอาหารแพศรีวิชัย อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉ ล่ีย 4.11) เม่ือพิจารณาปัจจัยย่อย พบว่า ปัจจัยย่อยท่ีผู ้ตอบ
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แบบสอบถามมีความคาดหวงัในระดบัมาก ไดแ้ก่ เร่ืองความเพียงพอของโต๊ะท่ีให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 
4.18) เร่ืองความปลอดภยัของร้าน (ค่าเฉล่ีย 4.16) เร่ืองความเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.13) เร่ืองความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน (ค่าเฉล่ีย 4.08) และเร่ืองความสะดวกในการ
เดินทางมาท่ีร้าน (ค่าเฉล่ีย 4.02) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.17  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ดา้นส่งเสริมการตลาดของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี 
จงัหวดันครปฐม 

ด้านส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความคาดหวงั  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. การโฆษณาทางแผน่
พบั ส่ิงพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ 

0 24 67 43 66 200 3.76 4 
(0.00) (12.00) (33.50) (21.50) (33.00) (100.00) (มาก)  

2. การโฆษณาใน
หนงัสือน าเท่ียว 

0 26 57 67 50 200 3.71 5 
(0.00) (13.00) (28.50) (33.50) (25.00) (100.00) (มาก)  

3. การโฆษณาทาง
เวบ็ไซต ์

3 22 54 60 61 200 3.77 3 
(1.50) (11.00) (27.00) (30.00) (30.50) (100.00) (มาก)  

4. การลดราคาอาหาร 
 

0 13 41 63 83 200 4.08 1 
(0.00) (6.50) (20.50) (31.50) (41.50) (100.00) (มาก)  

5. การท าบตัรลดแจก
ให้กบัลูกคา้ประจ า
โดยเฉพาะ 

5 8 38 74 75 200 4.03 2 
(2.50) (4.00) (19.00) (37.00) (37.50) 

(100.00) (มาก)  
6. การมีพนกังานแนะน า
อาหาร 

0 8 50 71 71 200 4.03 2 
(0.00) (4.00) (25.00) (35.50) (35.50) (100.00) (มาก)  

ค่าเฉลีย่รวม 3.89  
 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาด

บริการ ดา้นส่งเสริมการตลาดของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยรวม
อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.89) เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคาดหวงัในระดบัมาก ไดแ้ก่ เร่ืองการลดราคาอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.08) เร่ืองการท าบตัรลดแจก
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ให้กับลูกค้าประจ าโดยเฉพาะ และเร่ืองการมีพนักงานแนะน าอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.03) เร่ืองการ
โฆษณาทางเว็บไซต์ (ค่าเฉล่ีย 3.77) เร่ืองการโฆษณาทางแผ่นพบั ส่ิงพิมพ์ ป้ายต่าง ๆ (ค่าเฉล่ีย 
3.76) และเร่ืองการโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว (ค่าเฉล่ีย 3.71) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.18 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ดา้นบุคลากรของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดั
นครปฐม 

ด้านบุคลากร 

ระดบัความคาดหวงั  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ความเพียงพอของจ านวน
พนกังานในการให้บริการ 

0 12 21 104 63 200 4.09 7 
(0.00) (6.00) (10.50) (52.00) (31.50) (100.00) (มาก)  

2. ความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

0 10 24 89 77 200 4.17 3 
(0.00) (5.00) (12.00) (44.50) (38.50) (100.00) (มาก)  

3. ความดูแลเอาใจใส่ในการ
ให้บริการ 

0 8 31 82 79 200 4.16 4 
(0.00) (4.00) (15.50) (41.00) (39.50) (100.00) (มาก)  

4. ความสุภาพ อ่อนน้อมของ
พนกังาน 

0 5 25 93 77 200 4.21 2 
(0.00) (2.50) (12.50) (46.50) (38.50) (100.00) (มาก)  

5. ความถูกตอ้งของพนกังาน
ในการให้บริการ 

0 3 32 80 85 200 4.24 1 
(0.00) (1.50) (16.00) (40.00) (42.50) (100.00) (มาก)  

6. ความรวดเร็วของพนกังาน
ในการให้บริการ 

0 3 39 85 73 200 4.14 5 
(0.00) (1.50) (19.50) (42.50) (36.50) (100.00) (มาก)  

7. ความสามารถในการ
แนะน าอาหารของพนกังาน 

3 4 43 88 62 200 4.01 9 
(1.50) (2.00) (21.50) (44.00) (31.00) (100.00) (มาก)  

8. ความรู้ความสามารถของ
พนกังานในการให้บริการ 

0 7 38 88 67 200 4.08 8 
(0.00) (3.50) (19.00) (44.00) (33.50) (100.00) (มาก)  

9. ความเหมาะสมในการแต่ง
กายของพนกังาน 

0 12 41 88 59 200 3.97 10 
(0.00) (6.00) (20.50) (44.00) (29.50) (100.00) (มาก)  
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ตารางที ่4.18  (ต่อ) 

ด้านบุคลากร 

ระดบัความคาดหวงั  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

10. ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของ
พนกังาน 

0 9 32 90 69 200 4.10 6 
(0.00) (4.50) (16.00) (45.00) (34.50) (100.00) (มาก)  

11. ความเสมอภาคของพนกังาน
ในการให้บริการลูกคา้ 

0 12 25 82 81 200 4.16 4 
(0.00) (6.00) (12.50) (41.00) (40.50) (100.00) (มาก)  

ค่าเฉลีย่รวม 4.12  
 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.18 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาด

บริการ ดา้นบุคลากรของร้านอาหารแพศรีวิชัย อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.12) เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัในระดบัมาก ไดแ้ก่ เร่ืองความถูกตอ้งของพนกังานในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.24) เร่ือง
ความสุภาพ อ่อนน้อมของพนักงาน (ค่าเฉล่ีย 4.21) เร่ืองความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.17) เร่ืองความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ และเร่ืองความเสมอภาคของพนกังานใน
การให้บริการลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.16) เร่ืองความรวดเร็วของพนกังานในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.14) 
เร่ืองความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 4.10) เร่ืองความเพียงพอของจ านวนพนกังานใน
การให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.09) เร่ืองความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้บริการ  (ค่าเฉล่ีย 
4.08) เร่ืองความสามารถในการแนะน าอาหารของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 4.01) และเร่ืองความเหมาะสม
ในการแต่งกายของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 3.97) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.19  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ ดา้นกระบวนการของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดั
นครปฐม 

ด้านกระบวนการ 

ระดบัความคาดหวงั  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. การทกัทายและตอ้นรับเม่ือ
ลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน 

0 5 42 82 71 200 4.10 4 
(0.00) (2.50) (21.00) (41.00) (35.50) (100.00) (มาก)  

2. การเสิร์ฟอาหารไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและถูกตอ้ง 

0 10 25 97 68 200 4.12 3 
(0.00) (5.00) (12.50) (48.50) (34.00) (100.00) (มาก)  

3. ความสะดวกในการจอง
โตะ๊ล่วงหนา้ได ้

0 10 48 82 60 200 3.96 6 
(0.00) (5.00) (24.00) (41.00) (30.00) (100.00) (มาก)  

4. การจดัโตะ๊ให้ลูกคา้นัง่ได้
อยา่งเหมาะสม 

0 8 41 86 65 200 4.04 5 
(0.00) (4.00) (20.50) (43.00) (32.50) (100.00) (มาก)  

5. การคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
รวดเร็วของแคชเชียร์ 

0 7 26 83 84 200 4.22 1 
(0.00) (3.50) (13.00) (41.50) (42.00) (100.00) (มาก)  

6. ความเป็นมาตรฐานใน
ระบบการท างาน 

0 4 39 77 80 200 4.17 2 
(0.00) (2.00) (19.50) (38.50) (40.00) (100.00) (มาก)  

ค่าเฉลีย่รวม 4.10  
 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาด

บริการ ดา้นกระบวนการของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.10) เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัในระดบัมาก ไดแ้ก่ เร่ืองการคิดเงินไดอ้ย่างถูกตอ้งรวดเร็วของแคชเชียร์ (ค่าเฉล่ีย 4.22) 
เร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน (ค่าเฉล่ีย 4.17) เร่ืองการเสิร์ฟอาหารไดอ้ย่างรวดเร็ว
และถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.12) เร่ืองการทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
เร่ืองการจดัโต๊ะให้ลูกคา้นัง่ไดอ้ยา่งเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 4.04) และเร่ืองความสะดวกในการจองโต๊ะ
ล่วงหนา้ได ้(ค่าเฉล่ีย 3.96) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.20  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพของร้านอาหารแพ
ศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 

ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

ระดบัความคาดหวงั  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. การมองเห็นป้ายช่ือร้านได้
ชดัเจน 

0 3 37 81 79 200 4.18 5 
(0.00) (1.50) (18.50) (40.50) (39.50) (100.00) (มาก)  

2. การตกแต่งร้านทั้งภายใน
และภายนอก 

0 5 32 82 81 200 4.20 3 
(0.00) (2.50) (16.00) (41.00) (40.50) (100.00) (มาก)  

3. ความสะอาดของร้าน 
 

0 2 37 70 91 200 4.25 2 
(0.00) (1.00) (18.50) (35.00) (45.50) (100.00) (มาก)  

4. การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายใน
ร้าน 

0 7 26 89 78 200 4.19 4 
(0.00) (3.50) (13.00) (44.50) (39.00) (100.00) (มาก)  

5. ความสะอาดของห้องน ้าท่ี
จดัไวใ้ห้บริการ 

0 4 24 80 92 200 4.30 1 
(0.00) (2.00) (12.00) (40.00) (46.00) (100.00) (มาก)  

6 . บรรยากาศภายในร้านท่ี
อบอุ่นและเป็นกนัเอง 

0 4 49 76 71 200 4.07 7 
(0.00) (2.00) (24.50) (38.00) (35.50) (100.00) (มาก)  

7. การให้บริการอินเทอร์เน็ต 
ไร้สายของร้าน 

3 4 42 76 75 200 4.08 6 
(1.50) (2.00) (21.00) (38.00) (37.50) (100.00) (มาก)  

ค่าเฉลีย่รวม 4.18  
 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อส่วนประสมการตลาด

บริการ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี 
จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.18) เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัในระดับมาก ได้แก่ เร่ืองความสะอาดของห้องน ้ าท่ีจดัไว้
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.30) เร่ืองความสะอาดของร้าน (ค่าเฉล่ีย 4.25) เร่ืองการตกแต่งร้านทั้งภายใน
และภายนอก (ค่าเฉล่ีย 4.20) เร่ืองการถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน (ค่าเฉล่ีย 4.19) เร่ืองการมองเห็น
ป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.18) เร่ืองการให้บริการอินเทอร์เน็ต ไร้สายของร้าน (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
และเร่ืองบรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง (ค่าเฉล่ีย 4.07) ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวิชัย 
อ าเภอนครชัยศรี จังหวดันครปฐม 
 
ตารางที ่4.21  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑข์องร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดั
นครปฐม 

ด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความพงึพอใจ  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. รสชาติของอาหาร 
 

0 0 32 111 57 200 4.13 3 
(0.00) (0.00) (16.00) (55.50) (28.50) (100.00) (มาก)  

2. คุณภาพของวตัถุดิบ 
 

0 0 28 122 50 200 4.11 4 
(0.00) (0.00) (14.00) (61.00) (25.00) (100.00) (มาก)  

3. ความสดใหม่ของอาหาร 
0 0 18 128 54 200 4.18 2 

(0.00) (0.00) (9.00) (64.00) (27.00) (100.00) (มาก)  

4. ความสะอาดของอาหาร 
0 3 27 95 75 200 4.21 1 

(0.00) (1.50) (13.50) (47.50) (37.50) (100.00) (มาก)  
5. ความหลากหลายของ
เมนูอาหาร 

0 2 52 76 70 200 4.07 5 
(0.00) (1.00) (26.00) (38.00) (35.00) (100.00) (มาก)  

6. ความเหมาะสมของ
ภาชนะท่ีใช ้

0 3 58 68 71 200 4.04 6 
(0.00) (1.50) (29.00) (34.00) (35.50) (100.00) (มาก)  

ค่าเฉลีย่รวม 4.12  
 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.12) เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดบัมากด ได้แก่ เร่ืองความสะอาดของอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.21) เร่ืองความสดใหม่ของ
อาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.18) เร่ืองรสชาติของอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.13) เร่ืองคุณภาพของวตัถุดิบ (ค่าเฉล่ีย 
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4.11) เร่ืองความหลากหลายของเมนูอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.07) และเร่ืองความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้
(ค่าเฉล่ีย 4.04) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.22 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ดา้นราคาของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดั
นครปฐม 

ด้านราคา 

ระดบัความพงึพอใจ  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ความเหมาะสมของราคา
เม่ือเทียบกบัคุณภาพ 

3 0 27 93 77 200 4.21 3 
(1.50) (0.00) (13.50) (46.50) (38.50) (100.00) (มาก)  

2. ความเหมาะสมของราคา
เม่ือเทียบกบัปริมาณ 

0 0 38 75 87 200 4.25 2 
(0.00) (0.00) (19.00) (37.50) (43.50) (100.00) (มาก)  

3. การมีป้ายบอกราคาอาหาร
ท่ีชดัเจน 

0 0 33 70 97 200 4.32 1 
(0.00) (0.00) (16.50) (35.00) (48.50) (100.00) (มาก)  

4. การมีหลายระดบัราคาให้
เลือก 

3 0 49 95 53 200 3.98 5 
(1.50) (0.00) (24.50) (47.50) (26.50) (100.00) (มาก)  

5. ความเหมาะสมของราคา
เม่ือเทียบกบัร้านประเภท
เดียวกนั 

0 3 41 81 75 200 4.14 4 
(0.00) (1.50) (20.50) (40.50) (37.50) (100.00) (มาก) 

 
ค่าเฉลีย่รวม 4.18  

 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการ ดา้นราคาของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 4.18) เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก ได้แก่ เร่ืองการมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชัดเจน (ค่าเฉล่ีย 4.32) เร่ืองความเหมาะสม
ของราคาเม่ือเทียบกบัปริมาณ (ค่าเฉล่ีย 4.25) เร่ืองความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัคุณภาพ 
(ค่าเฉล่ีย 4.21) เร่ืองความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัร้านประเภทเดียวกนั (ค่าเฉล่ีย 4.14) และ
เร่ืองการมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก (ค่าเฉล่ีย 3.98) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.23 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยั
ศรี จงัหวดันครปฐม 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ระดบัความพงึพอใจ  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ความสะดวกในการ
เดินทางมาท่ีร้าน 

3 0 66 106 25 200 3.75 5 
(1.50) (0.00) (33.00) (53.00) (12.50) (100.00) (มาก)  

2. ความสะดวกในการจอดรถ
ท่ีร้าน 

0 2 43 84 71 200 4.12 1 
(0.00) (1.00) (21.50) (42.00) (35.50) (100.00) (มาก)  

3. ความเหมาะสมของเวลาใน
การให้บริการ 

3 0 59 82 56 200 3.94 4 
(1.50) (0.00) (29.50) (41.00) (28.00) (100.00) (มาก)  

4. ความปลอดภยัของร้าน 
 

0 5 39 101 55 200 4.03 3 
(0.00) (2.50) (19.50) (50.50) (27.50) (100.00) (มาก)  

5. ความเพียงพอของโตะ๊ท่ี
ให้บริการ 

0 2 51 78 69 200 4.07 2 
(0.00) (1.00) (25.50) (39.00) (34.50) (100.00) (มาก)  

ค่าเฉลีย่รวม 3.98  
 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของร้านอาหารแพศรีวิชัย อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉ ล่ีย 3.98) เม่ือพิจารณาปัจจัยย่อย พบว่า ปัจจัยย่อยท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ เร่ืองความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน (ค่าเฉล่ีย 
4.12) เร่ืองความเพียงพอของโต๊ะท่ีให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.07) เร่ืองความปลอดภยัของร้าน (ค่าเฉล่ีย 
4.03) เร่ืองความเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.94)  และเร่ืองความสะดวกในการ
เดินทางมาท่ีร้าน (ค่าเฉล่ีย 3.75) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.24 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ ดา้นส่งเสริมการตลาดของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี 
จงัหวดันครปฐม 

ด้านส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. การโฆษณาทางแผน่พบั 
ส่ิงพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ 

3 11 80 86 20 200 3.55 4 
(1.50) (5.50) (40.00) (43.00) (10.00) (100.00) (มาก)  

2. การโฆษณาในหนงัสือน า
เท่ียว 

3 23 84 76 14 200 3.38 6 
(1.50) (11.50) (42.00) (38.00) (7.00) (100.00) (ปานกลาง)  

3. การโฆษณาทางเวบ็ไซต ์
3 19 74 80 24 200 3.52 5 

(1.50) (9.50) (37.00) (40.00) (12.00) (100.00) (มาก)  
4. การลดราคาอาหาร 
 

0 9 62 75 54 200 3.87 2 
(0.00) (4.50) (31.00) (37.50) (27.00) (100.00) (มาก)  

5. การท าบตัรลดแจกใหก้บั
ลูกคา้ประจ าโดยเฉพาะ 

5 13 66 45 71 200 3.82 3 
(2.50) (6.50) (33.00) (22.50) (35.50) (100.00) (มาก)  

6. การมีพนกังานแนะน า
อาหาร 

3 5 46 74 72 200 4.04 1 
(1.50) (2.50) (23.00) (37.00) (36.00) (100.00) (มาก)  

ค่าเฉลีย่รวม 3.69  
 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการ ดา้นส่งเสริมการตลาดของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยรวม
อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.69) เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ เร่ืองการมีพนักงานแนะน าอาหาร (ค่าเฉล่ีย 4.04) เร่ืองการลด
ราคาอาหาร (ค่าเฉล่ีย 3.87) เร่ืองการท าบตัรลดแจกให้กบัลูกคา้ประจ าโดยเฉพาะ (ค่าเฉล่ีย 3.82) 
เร่ืองการโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ (ค่าเฉล่ีย 3.55) และเร่ืองการโฆษณาทางเวบ็ไซต์ 
(ค่าเฉล่ีย 3.52) ตามล าดบั 

 ปัจจัยย่อยท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ได้แก่ เร่ืองการ
โฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว (ค่าเฉล่ีย 3.38)  
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ตารางที ่4.25 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ ดา้นบุคลากรของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดั
นครปฐม 

ด้านบุคลากร 

ระดบัความพงึพอใจ  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ความเพียงพอของจ านวน
พนกังานในการให้บริการ 

3 10 40 107 40 200 3.86 9 
(1.50) (5.00) (20.00) (53.50) (20.00) (100.00) (มาก)  

2. ความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

0 13 42 79 66 200 3.99 5 
(0.00) (6.50) (21.00) (39.50) (33.00) (100.00) (มาก)  

3. ความดูแลเอาใจใส่ในการ
ให้บริการ 

3 10 35 100 52 200 3.94 6 
(1.50) (5.00) (17.50) (50.00) (26.00) (100.00) (มาก)  

4. ความสุภาพ อ่อนน้อม
ของพนกังาน 

3 5 29 96 67 200 4.10 2 
(1.50) (2.50) (14.50) (48.00) (33.50) (100.00) (มาก)  

5. ความถูกตอ้งของ
พนกังานในการให้บริการ 

0 2 30 97 71 200 4.19 1 
(0.00) (1.00) (15.00) (48.50) (35.50) (100.00) (มาก)  

6. ความรวดเร็วของ
พนกังานในการให้บริการ 

0 10 39 104 47 200 3.94 6 
(0.00) (5.00) (19.50) (52.00) (23.50) (100.00) (มาก)  

7. ความสามารถในการ
แนะน าอาหารของพนกังาน 

0 9 42 81 68 200 4.04 4 
(0.00) (4.50) (21.00) (40.50) (34.00) (100.00) (มาก)  

8. ความรู้ความสามารถของ
พนกังานในการให้บริการ 

3 4 51 89 53 200 3.93 7 
(1.50) (2.00) (25.50) (44.50) (26.50) (100.00) (มาก)  

9. ความเหมาะสมในการ
แต่งกายของพนกังาน 

3 1 50 101 45 200 3.92 8 
(1.50) (0.50) (25.00) (50.50) (22.50) (100.00) (มาก)  

10. ความมีบุคลิกภาพท่ีดี
ของพนกังาน 

3 1 64 96 36 200 3.81 10 
(1.50) (0.50) (32.00) (48.00) (18.00) (100.00) (มาก)  

11. ความเสมอภาคของ
พนกังานในการให้บริการ
ลูกคา้ 

0 3 51 80 66 200 4.05 3 
(0.00) (1.50) (25.50) (40.00) (33.00) (100.00) (มาก) 

 
ค่าเฉลีย่รวม 3.98  

 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ดา้นบุคลากรของร้านอาหารแพศรีวิชัย อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.98) เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมาก ได้แก่ เร่ืองความถูกต้องของพนักงานในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.19) เร่ือง
ความสุภาพ อ่อนน้อมของพนักงาน (ค่าเฉล่ีย 4.10) เร่ืองความเสมอภาคของพนักงานในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.05) เร่ืองความสามารถในการแนะน าอาหารของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 4.04) 
เร่ืองความกระตือรือร้นในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.99) เร่ืองความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ 
และเร่ืองความรวดเร็วของพนกังานในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.94) เร่ืองความรู้ความสามารถของ
พนกังานในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.93) เร่ืองความเหมาะสมในการแต่งกายของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 
3.92) เร่ืองความเพียงพอของจ านวนพนักงานในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.86) และเร่ืองความมี
บุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 3.81) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.26 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด

บริการ ดา้นกระบวนการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 

ด้านกระบวนการ 

ระดบัความพงึพอใจ  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. การทกัทายและตอ้นรับเม่ือ
ลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน 

3 1 47 101 48 200 3.95 4 
(1.50) (0.50) (23.50) (50.50) (24.00) (100.00) (มาก)  

2. การเสิร์ฟอาหารไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและถูกตอ้ง 

0 0 34 119 47 200 4.07 2 
(0.00) (0.00) (17.00) (59.50) (23.50) (100.00) (มาก)  

3. ความสะดวกในการจอง
โตะ๊ล่วงหนา้ได ้

0 3 50 82 65 200 4.05 3 
(0.00) (1.50) (25.00) (41.00) (32.50) (100.00) (มาก)  

4. การจดัโตะ๊ให้ลูกคา้นัง่ได้
อยา่งเหมาะสม 

0 0 48 84 68 200 4.10 1 
(0.00) (0.00) (24.00) (42.00) (34.00) (100.00) (มาก)  

5. การคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
รวดเร็วของแคชเชียร์ 

0 5 38 99 58 200 4.05 3 
(0.00) (2.50) (19.00) (49.50) (29.00) (100.00) (มาก)  

6. ความเป็นมาตรฐานใน
ระบบการท างาน 

0 6 58 83 53 200 3.92 5 
(0.00) (3.00) (29.00) (41.50) (26.50) (100.00) (มาก)  

ค่าเฉลีย่รวม 4.02  
 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ดา้นกระบวนการของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.02) เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ เร่ืองการจดัโตะ๊ให้ลูกคา้นัง่ไดอ้ยา่งเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 4.10) เร่ืองการ
เสิร์ฟอาหารไดอ้ย่างรวดเร็วและถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.07) เร่ืองความสะดวกในการจองโต๊ะล่วงหน้า
ได ้และเร่ืองการคิดเงินไดอ้ย่างถูกตอ้งรวดเร็วของแคชเชียร์ (ค่าเฉล่ีย 4.05) เร่ืองการทกัทายและ
ตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน (ค่าเฉล่ีย 3.95) และเร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน 
(ค่าเฉล่ีย 3.92) ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.27 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพของร้านอาหารแพศรี
วชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 

ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

ระดบัความพงึพอใจ  
รวม 

 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. การมองเห็นป้ายช่ือร้าน
ไดช้ดัเจน 

3 2 40 124 31 200 3.89 5 
(1.50) (1.00) (20.00) (62.00) (15.50) (100.00) (มาก)  

2. การตกแต่งร้านทั้ง
ภายในและภายนอก 

0 2 54 124 20 200 3.81 7 
(0.00) (1.00) (27.00) (62.00) (10.00) (100.00) (มาก)  

3. ความสะอาดของร้าน 
 

0 3 41 135 21 200 3.87 6 
(0.00) (1.50) (20.50) (67.50) (10.50) (100.00) (มาก)  

4. การถ่ายเทอากาศท่ีดี
ภายในร้าน 

0 3 39 77 81 200 4.18 1 
(0.00) (1.50) (19.50) (38.50) (40.50) (100.00) (มาก)  

5. ความสะอาดของ
ห้องน ้าท่ีจดัไวใ้ห้บริการ 

0 6 45 70 79 200 4.11 2 
(0.00) (3.00) (22.50) (35.00) (39.50) (100.00) (มาก)  

6 . บรรยากาศภายในร้าน
ท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง 

3 0 60 64 73 200 4.02 3 
(1.50) (0.00) (30.00) (32.00) (36.50) (100.00) (มาก)  

7. การให้บริการ
อินเทอร์เน็ต ไร้สายของร้าน 

3 5 56 65 71 200 3.98 4 
(1.50) (2.50) (28.00) (32.50) (35.50) (100.00) (มาก)  

ค่าเฉลีย่รวม 3.98  
 (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี 
จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.98) เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ เร่ืองการถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน 
(ค่าเฉล่ีย 4.1) เร่ืองความสะอาดของห้องน ้ าท่ีจดัไวใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.11) เร่ืองบรรยากาศภายใน
ร้านท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง (ค่าเฉล่ีย 4.02) เร่ืองการให้บริการอินเทอร์เน็ต ไร้สายของร้าน (ค่าเฉล่ีย 
3.98) เร่ืองการมองเห็นป้ายช่ือร้านได้ชัดเจน  (ค่าเฉล่ีย 3.89) เร่ืองความสะอาดของร้าน (ค่าเฉล่ีย 
3.87) และเร่ืองการตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก (ค่าเฉล่ีย 3.81) ตามล าดบั 

 
ส่วนที่  4 การวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) 
โดยรวม และจ าแนกตามจ านวนคร้ังทีม่ารับประทานอาหาร โดยเฉลีย่ต่อเดือน 

 
จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้าน

แพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม เม่ือพิจารณาตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ 
ด้วยเทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) สามารถท าได้โดยการน าค่าความคาดหวงั
และความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยู่ใน Quadrant ใดๆ โดยจุดตดัของ
แกนทั้งสอง คือ ค่าเฉล่ียรวมของความคาดหวงั (ค่าเฉล่ีย 4.11) และค่าเฉล่ียรวมของระดบัความพึง
พอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.99) จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัตารางท่ี 4.28 
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ตารางที ่4.28 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงักบัระดบัความพึงพอใจแต่ละ
Quadrants 

Quadrants     ความหมาย ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ค่าเฉลีย่ความ
พงึพอใจ 

A 
(Concentrate Here) 

คุณลักษณะท่ีลูกค้ามีความคาดและไม่ได้รับ
การตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

4.11 - 5.00 1.00 - 3.99 

B 
(Keep up good work) 

ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอย่างดี
ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัมาก 

4.11 - 5.00 3.99 - 5.00 

C 
(Low priority) 

ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน
คุณลักษณะท่ีลูกค้าไม่มีความคาดหวัง  ผู ้
ให้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไป
ก่อน 

1.00 – 4.11 1.00 - 3.99 

D 
(Possible Over kill) 

ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลกัษณะท่ีมีความคาดหวงัน้อยต่อการ
ตดัสินใจของลูกคา้ 

1.00 – 4.11 3.99 - 5.00 

 
ซ่ึงการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA สามารถแสดงผลดงัตารางท่ี 4.29 
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ตารางที ่4.29 แสดงปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนคร
ชยัศรี จงัหวดันครปฐมท่ีอยูใ่นแต่ละ Quadrants 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ รสชาติของอาหาร 
 

4.30 4.13 B 
(มาก) (มาก)  

 คุณภาพของวตัถุดิบ 
 

4.29 4.11 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสดใหม่ของอาหาร 
 

4.33 4.18 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสะอาดของอาหาร 
 

4.39 4.21 B 
(มาก) (มาก)  

 ความหลากหลายของเมนูอาหาร 
 

4.18 4.07 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้ 4.09 4.04 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
คุณภาพ 

4.24 4.21 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ปริมาณ 

4.18 4.25 B 
(มาก) (มาก)  

 การมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชดัเจน 
 

4.21 4.32 B 
(มาก) (มากด)  

 การมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 
 

3.92 3.98 C 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ร้านประเภทเดียวกนั 

4.07 4.14 D 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.29  (ต่อ) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน 
 

4.02 3.75 C 
(มาก) (มาก)  

 ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน 
 

4.08 4.12 D 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของเวลาในการ
ใหบ้ริการ 

4.13 3.94 A 
(มาก) (มาก)  

 ความปลอดภยัของร้าน 
 

4.16 4.03 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเพียงพอของโตะ๊ท่ีใหบ้ริการ 4.18 4.07 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

การโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์ 
ป้ายต่าง ๆ 

3.76 3.55 C 
(มาก) (มาก)  

 การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว 
 

3.71 3.38 C 
(มาก) (ปานกลาง)  

 การโฆษณาทางเวบ็ไซต ์
 

3.77 3.52 C 
(มาก) (มาก)  

 การลดราคาอาหาร 
 

4.08 3.87 C 
(มาก) (มาก)  

 การท าบตัรลดแจกใหก้บัลูกคา้ 
ประจ าโดยเฉพาะ 

4.03 3.82 C 
(มาก) (มาก)  

 การมีพนกังานแนะน าอาหาร 4.03 4.04 D 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.29  (ต่อ) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นบุคลากร ความเพียงพอของจ านวนพนกังานใน
การใหบ้ริการ 

4.09 3.86 C 
(มาก) (มาก)  

 ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
 

4.17 3.99 A 
(มาก) (มาก)  

 ความดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
 

4.16 3.94 A 
(มาก) (มาก)  

 ความสุภาพ อ่อนนอ้มของพนกังาน 
 

4.21 4.10 B 
(มาก) (มาก)  

 ความถูกตอ้งของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.24 4.19 B 
(มาก) (มาก)  

 ความรวดเร็วของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.14 3.94 A 
(มาก) (มาก)  

 ความสามารถในการแนะน าอาหาร
ของพนกังาน 

4.01 4.04 D 
(มาก) (มาก)  

 ความรู้ความสามารถของพนกังานใน
การใหบ้ริการ 

4.08 3.93 C 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนกังาน 

3.97 3.92 C 
(มาก) (มาก)  

 ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน 
 

4.10 3.81 C 
(มาก) (มาก)  

 ความเสมอภาคของพนกังานในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

4.16 4.05 B 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.29  (ต่อ) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นกระบวนการ การทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดิน
เขา้มาในร้าน 

4.10 3.95 C 
(มาก) (มาก)  

 การเสิร์ฟอาหารไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง 

4.12 4.07 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสะดวกในการจองโตะ๊ล่วงหนา้
ได ้

3.96 4.05 D 
(มาก) (มาก)  

 การจดัโตะ๊ใหลู้กคา้นัง่ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

4.04 4.10 D 
(มาก) (มาก)  

 การคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 
ของแคชเชียร์ 

4.22 4.05 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเป็นมาตรฐานในระบบการ
ท างาน 

4.17 3.92 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

การมองเห็นป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน 
 

4.18 3.89 A 
(มาก) (มาก)  

 การตกแต่งร้านทั้งภายในและ
ภายนอก 

4.20 3.81 A 
(มาก) (มาก)  

 ความสะอาดของร้าน 
 

4.25 3.87 A 
(มาก) (มาก)  

 การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน 
 

4.19 4.18 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสะอาดของหอ้งน ้ าท่ีจดัไว ้
ใหบ้ริการ 

4.30 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

B 

 บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและ 
เป็นกนัเอง 

4.07 4.02 D 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.29  (ต่อ) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ไร้สาย
ของร้าน 

4.08 3.98 C 
(มาก) (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.29 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วน
ประสมทางการตลาดบริการของร้านแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม เม่ือพิจารณาตาม
แนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) อธิบายได้
ดงัน้ี 
 ด้านผลติภัณฑ์ ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 6 ขอ้ พบวา่ 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 5 ข้อ ได้แก่ รสชาติของอาหาร คุณภาพของวตัถุดิบ 
ความสดใหม่ของอาหาร ความสะอาดของอาหาร และความหลากหลายของเมนูอาหาร 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant D มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้
 

ด้านราคา ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 5 ขอ้ พบวา่ 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 3 ข้อ ได้แก่ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกับ
คุณภาพ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัปริมาณ และการมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชดัเจน 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant C มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ การมีหลายระดบัราคาให้เลือก 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant D มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัร้าน
ประเภทเดียวกนั 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 5 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant A มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของเวลาในการใหบ้ริการ 

 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant B มี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร้าน และความเพียงพอ
ของโตะ๊ท่ีใหบ้ริการ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant C มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant D มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน 
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 ด้านส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 6 ขอ้ พบวา่ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant C มี 5 ขอ้ ไดแ้ก่ การโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์ป้ายต่างๆ 
การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว การโฆษณาทางเวบ็ไซต ์การลดราคาอาหาร และ การท าบตัรลดแจก
ใหก้บัลูกคา้ประจ าโดยเฉพาะ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant D มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ การมีพนกังานแนะน าอาหาร 
 

ด้านบุคลากร ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 11 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant A มี 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความ

ดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ และความรวดเร็วของพนกังานในการใหบ้ริการ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant B มี 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสุภาพ อ่อนนอ้มของพนกังาน ความ
ถูกตอ้งของพนกังานในการใหบ้ริการ และความเสมอภาคของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเพียงพอของจ านวนพนกังานในการ
ให้บริการ ความรู้ความสามารถของพนกังานในการให้บริการ ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนกังาน และความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 1 ขอ้ ได้แก่ ความสามารถในการแนะน าอาหารของ
พนกังาน 
 

ด้านกระบวนการ ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 6 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant A มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน 

 ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 2 ข้อ ได้แก่ การเสิร์ฟอาหารได้อย่างรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง และการคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็วของแคชเชียร์ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant C มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ การทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มา
ในร้าน  

ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการจองโต๊ะล่วงหน้าได ้
และการจดัโตะ๊ใหลู้กคา้นัง่ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 7 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 3 ข้อ ได้แก่ การมองเห็นป้ายช่ือร้านได้ชัดเจน การ

ตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก และความสะอาดของร้าน 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant B มี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน และความ
สะอาดของหอ้งน ้าท่ีจดัไวใ้หบ้ริการ 
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 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant C มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ไร้สายของร้าน 
ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 1 ข้อ ได้แก่ บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและเป็น

กนัเอง 
 
จากตารางท่ี 4.29 ซ่ึงแสดงปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรี

วิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐมท่ีอยูใ่นแต่ละ Quadrants สามารถน ามาขียนเป็นกราฟได้ดงั
ภาพท่ี  4.1 ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.1 แสดงการวเิคราะห์ และเปรียบเทียบผลความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั  อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม 

หมายเหตุ: จุดตดัของแผนภาพหาไดจ้ากค่าเฉล่ียรวมของความคาดหวงั (ค่าเฉล่ีย 4.11) และค่าเฉล่ีย
รวมของความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.99) 
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 จากการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบวา่ ปัจจยัยอ่ยทางการตลาดส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant 
B ซ่ึงหมายถึง บริการของร้านอาหารแพศรีวิชัย อ าเภอนครชัยศรี จังหวดันครปฐม สามารถ
ตอบสนองได้เป็นอย่างดี ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัมาก ดงันั้นผูใ้ห้บริการตอ้งรักษา
คุณภาพใหอ้ยูใ่นระดบัสูงต่อไป 
 อยา่งไรก็ตามมีปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrants A ซ่ึงผูใ้ห้บริการควรให้ความสนใจเป็นพิเศษ 
และควรท าการปรับปรุงแกไ้ขอย่างเร่งด่วนตามล าดบั เน่ืองจากลูกคา้มีความคาดหวงั แต่ไม่ไดรั้บ
การตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจข้ึน ได้แก่ ปัจจยัย่อยเร่ืองการ
ตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก เร่ืองความสะอาดของร้าน เร่ืองการมองเห็นป้ายช่ือร้านได้
ชดัเจน เร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน เร่ืองความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ เร่ือง
ความรวดเร็วของพนกังานในการใหบ้ริการ เร่ืองความเหมาะสมของเวลาในการใหบ้ริการ และเร่ือง
ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
 ส่วนปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C ซ่ึงหมายถึง ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อน เน่ืองจากปัจจยัย่อยดังกล่าว ลูกคา้ไม่มีความคาดหวงั ดังนั้ นผูใ้ห้บริการไม่มีความ
จ าเป็นต้องรีบแก้ไขอย่างเร่งด่วน แต่ควรแก้ไขในล าดบัต่อไป ซ่ึงปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C 
ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อยเร่ืองการโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว เร่ืองความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน เร่ือง
ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน เร่ืองการโฆษณาทางเวบ็ไซต์ เร่ืองความเพียงพอของจ านวน
พนกังานในการให้บริการ เร่ืองการโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ เร่ืองการลดราคาอาหาร 
เร่ืองการท าบตัรลดแจกให้กบัลูกคา้ประจ าโดยเฉพาะ เร่ืองความรู้ความสามารถของพนกังานในการ
ให้บริการ เร่ืองการทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน เร่ืองการให้บริการอินเทอร์เน็ต 
ไร้สายของร้าน เร่ืองความเหมาะสมในการแต่งกายของพนกังาน และเร่ืองการมีหลายระดบัราคาให้
เลือก 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความคาดหวงันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ ดงันั้นผูใ้ห้บริการไม่มีความ
จ าเป็นตอ้งแกไ้ข  เน่ืองจากเป็นองคป์ระกอบท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัในระดบัต ่า เม่ือเทียบกบัปัจจยั
บริการอ่ืน ๆ ซ่ึงปัจจยัยอ่ยท่ีอยู่ใน Quadrant D ไดแ้ก่  ปัจจยัย่อยเร่ืองความเหมาะสมของภาชนะท่ี
ใช้ เร่ืองบรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและเป็นกันเอง เร่ืองการมีพนักงานแนะน าอาหาร  เร่ือง
ความสามารถในการแนะน าอาหารของพนกังาน เร่ืองความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน เร่ืองการจดั
โต๊ะให้ลูกคา้นัง่ไดอ้ย่างเหมาะสม เร่ืองความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัร้านประเภทเดียวกนั 
และเร่ืองความสะดวกในการจองโตะ๊ล่วงหนา้ได ้ 
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เม่ือพิจารณาตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค Importance-Performance 
Analysis (IPA) จ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง สามารถ
ท าไดโ้ดยการน าค่าความคาดหวงัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยู่
ใน Quadrant ใดๆ โดยจุดตดัของแกนทั้งสอง คือ ค่าเฉล่ียรวมของความคาดหวงั (ค่าเฉล่ีย 4.02) 
และค่าเฉล่ียรวมของระดับความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.86) จะสามารถอธิบายความหมายได้ 4 
ลกัษณะดงัตารางท่ี 4.30 

 
ตารางที ่4.30 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงักบัระดบัความพึงพอใจแต่ละ

Quadrants จ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชัิยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง 
(ลูกค้าไม่ประจ า) 

Quadrants ความหมาย ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ค่าเฉลีย่ความ
พงึพอใจ 

A 
(Concentrate Here) 

คุณลกัษณะท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้าน
แพศรีวิชัยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง มีความคาด
และไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

4.02 - 5.00 1.00 - 3.86 

B 
(Keep up good work) 

ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอย่างดี
ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหาร
ร้านแพศรีวิชัยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง มีความ
คาดหวงัมาก 

4.02 - 5.00 3.86 - 5.00 

C 
(Low priority) 

ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน
คุณลกัษณะท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้าน
แพศรีวิชัยต ่ ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง ไม่มีความ
คาดหวัง     ผู ้ให้บริการสามารถเล่ือนการ
ปรับปรุงออกไปก่อน 

1.00 – 4.02 1.00 - 3.86 

D 
(Possible Over kill) 

ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลกัษณะท่ีมีความคาดหวงัน้อยต่อการ
ตดัสินใจของลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้าน
แพศรีวชิยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง 

1.00 – 4.02 3.86 - 5.00 

 
ซ่ึงการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA สามารถแสดงผลดงัตารางท่ี 4.31 
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ตารางที ่4.31 แสดงปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนคร
ชยัศรี จงัหวดันครปฐมท่ีอยูใ่นแต่ละ Quadrants จ าแนกตามการมารับประทานอาหาร
ร้านแพศรีวชัิยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าไม่ประจ า) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ รสชาติของอาหาร 
 

4.20 4.06 B 
(มาก) (มาก)  

 คุณภาพของวตัถุดิบ 
 

4.27 3.94 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสดใหม่ของอาหาร 
 

4.26 4.07 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสะอาดของอาหาร 
 

4.35 4.03 B 
(มาก) (มาก)  

 ความหลากหลายของเมนูอาหาร 
 

4.11 3.98 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้ 3.99 3.94 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
คุณภาพ 

4.14 3.99 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ปริมาณ 

4.06 4.07 B 
(มาก) (มาก)  

 การมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชดัเจน 
 

4.10 4.21 B 
(มาก) (มาก)  

 การมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 
 

3.77 3.78 C 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ร้านประเภทเดียวกนั 

3.92 3.99 D 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.31 (ต่อ) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน 
 

3.84 3.59 C 
(มาก) (มาก)  

 ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน 
 

3.94 4.02 D 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของเวลาในการ
ใหบ้ริการ 

4.00 3.70 C 
(มาก) (มาก)  

 ความปลอดภยัของร้าน 
 

4.09 3.78 A 
(มาก) (มาก)  

 ความเพียงพอของโตะ๊ท่ีใหบ้ริการ 4.10 3.93 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

การโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์ 
ป้ายต่าง ๆ 

3.66 3.45 C 
(มาก) (ปานกลาง)  

 การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว 
 

3.61 3.28 C 
(มาก) (ปานกลาง)  

 การโฆษณาทางเวบ็ไซต ์
 

3.68 3.42 C 
(มาก) (ปานกลาง)  

 การลดราคาอาหาร 
 

3.87 3.63 C 
(มาก) (มาก)  

 การท าบตัรลดแจกใหก้บัลูกคา้ 
ประจ าโดยเฉพาะ 

3.80 3.61 C 
(มาก) (มาก)  

 การมีพนกังานแนะน าอาหาร 3.90 3.81 C 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.31 (ต่อ) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นบุคลากร ความเพียงพอของจ านวนพนกังาน 
ในการใหบ้ริการ 

4.01 3.80 C 
(มาก) (มาก)  

 ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
 

4.12 3.95 B 
(มาก) (มาก)  

 ความดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
 

4.08 3.87 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสุภาพ อ่อนนอ้มของพนกังาน 
 

4.19 4.01 B 
(มาก) (มาก)  

 ความถูกตอ้งของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.18 4.10 B 
(มาก) (มาก)  

 ความรวดเร็วของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.04 3.79 A 
(มาก) (มาก)  

 ความสามารถในการแนะน าอาหาร
ของพนกังาน 

3.89 3.98 D 
(มาก) (มาก)  

 ความรู้ความสามารถของพนกังานใน
การใหบ้ริการ 

3.95 3.75 C 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนกังาน 

3.90 3.79 C 
(มาก) (มาก)  

 ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน 
 

3.97 3.64 C 
(มาก) (มาก)  

 ความเสมอภาคของพนกังานในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

4.07 3.92 B 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.31 (ต่อ) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นกระบวนการ การทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดิน
เขา้มาในร้าน 

4.02 3.85 A 
(มาก) (มาก)  

 การเสิร์ฟอาหารไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง 

4.11 4.02 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสะดวกในการจองโตะ๊ล่วงหนา้
ได ้

3.85 3.91 D 
(มาก) (มาก)  

 การจดัโตะ๊ใหลู้กคา้นัง่ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

3.91 3.95 D 
(มาก) (มาก)  

 การคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 
ของแคชเชียร์ 

4.16 3.93 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเป็นมาตรฐานในระบบการ
ท างาน 

4.04 3.79 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

การมองเห็นป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน 
 

4.16 3.77 A 
(มาก) (มาก)  

 การตกแต่งร้านทั้งภายในและ
ภายนอก 
 

4.19 3.80 A 
(มาก) (มาก)  

 ความสะอาดของร้าน 
 

4.21 3.90 B 
(มาก) (มาก)  

 การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน 4.16 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

B 

 ความสะอาดของหอ้งน ้ าท่ีจดัไว้
ใหบ้ริการ 

4.30 3.99 B 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.31 (ต่อ) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและ
เป็นกนัเอง 
 

3.94 3.86 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ไร้สาย
ของร้าน 

4.04 3.93 B 
(มาก) (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.31 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วน
ประสมทางการตลาดบริการของร้านแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม เม่ือพิจารณาตาม
แนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) จ าแนก
ตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชัิยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าไม่ประจ า) อธิบายไดด้งัน้ี 

 
ด้านผลติภัณฑ์ ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 6 ขอ้ พบวา่ 

 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 5 ข้อ ได้แก่ รสชาติของอาหาร คุณภาพของวตัถุดิบ 
ความสดใหม่ของอาหาร ความสะอาดของอาหาร และความหลากหลายของเมนูอาหาร 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant D มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้

ด้านราคา ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 5 ขอ้ พบวา่ 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 3 ข้อ ได้แก่ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกับ
คุณภาพ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัปริมาณ และการมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชดัเจน 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant C มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ การมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant D มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัร้าน
ประเภทเดียวกนั 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 5 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant A มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร้าน 

 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant B มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเพียงพอของโตะ๊ท่ีใหบ้ริการ 
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 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant C มี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน และ 
ความเหมาะสมของเวลาในการใหบ้ริการ  

ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant D มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน 
 ด้านส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 6 ขอ้ พบวา่ 
 ปัจจยัย่อยทุกปัจจยัตกอยู่ใน Quadrant C ได้แก่ การโฆษณาทางแผ่นพบั ส่ิงพิมพ์ ป้าย     
ต่าง ๆ การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว การโฆษณาทางเวบ็ไซต์ การลดราคาอาหาร การท าบตัรลด
แจกใหก้บัลูกคา้ประจ าโดยเฉพาะการมีพนกังานแนะน าอาหาร และการมีพนกังานแนะน าอาหาร 

ด้านบุคลากร ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 11 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี  1 ข้อ ได้แก่  ความรวดเร็วของพนักงานในการ

ใหบ้ริการ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant B มี 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความ
ดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ ความสุภาพ อ่อนน้อมของพนกังาน ความถูกตอ้งของพนักงานใน
การใหบ้ริการ และความเสมอภาคของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเพียงพอของจ านวนพนกังานในการ
ให้บริการ ความรู้ความสามารถของพนกังานในการให้บริการ ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนกังาน และความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 1 ขอ้ ได้แก่ ความสามารถในการแนะน าอาหารของ
พนกังาน 

ด้านกระบวนการ ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 6 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant A มี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ การทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มา

ในร้าน และความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน 
 ปัจจัยย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 2 ข้อ ได้แก่ การเสิร์ฟอาหารได้อย่างรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง และการคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็วของแคชเชียร์ 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการจองโต๊ะล่วงหน้าได ้
และการจดัโตะ๊ใหลู้กคา้นัง่ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 7 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 2 ข้อ ได้แก่ การมองเห็นป้ายช่ือร้านได้ชัดเจน การ

ตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก  
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 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant B มี 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสะอาดของร้าน การถ่ายเทอากาศท่ีดี
ภายในร้าน ความสะอาดของห้องน ้ าท่ีจดัไวใ้ห้บริการ และการให้บริการอินเทอร์เน็ต ไร้สายของ
ร้าน 

ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 1 ข้อ ได้แก่ บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและเป็น
กนัเอง 
 
 จากตารางท่ี 4.31 ซ่ึงแสดงปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรี
วิชัย อ าเภอนครชัยศรี จงัหวดันครปฐมท่ีอยู่ในแต่ละ Quadrants จ าแนกตามการมารับประทาน
อาหารร้านแพศรีวิชัยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าไม่ประจ า) สามารถน ามาขียนเป็นกราฟได้ดงั
ภาพท่ี  4.2 ดงัน้ี 
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ภาพที ่4.2 แสดงการวเิคราะห์ และเปรียบเทียบผลความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม จ าแนกตาม

การมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชิยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) 
หมายเหตุ: จุดตดัของแผนภาพหาไดจ้ากค่าเฉล่ียรวมของความคาดหวงั (ค่าเฉล่ีย 4.02) และค่าเฉล่ีย

รวมของความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.86) 
 
จากการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA จ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่า

กวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) พบวา่ ปัจจยัยอ่ยทางการตลาดส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B ซ่ึง
หมายถึง บริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม สามารถตอบสนองได้
เป็นอย่างดี ในคุณลักษณะท่ีลูกค้าท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง 
(ลูกคา้ไม่ประจ า)   มีความคาดหวงัมาก ดงันั้นผูใ้หบ้ริการตอ้งรักษาคุณภาพใหอ้ยูใ่นระดบัสูงต่อไป 
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 อยา่งไรก็ตามมีปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrants A ซ่ึงผูใ้ห้บริการควรให้ความสนใจเป็นพิเศษ 
และควรท าการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนตามล าดบั เน่ืองจากลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพ
ศรีวิชยัต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) มีความคาดหวงั แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง
เพียงพอ จึงท าให้ลูกค้าท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าไม่
ประจ า) อาจเกิดความไม่พึงพอใจข้ึนได้ ได้แก่ ปัจจยัย่อยเร่ืองการมองเห็นป้ายช่ือร้านได้ชัดเจน 
เร่ืองการตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก เร่ืองความปลอดภยัของร้าน เร่ืองความรวดเร็วของ
พนกังานในการให้บริการ เร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน และเร่ืองการทกัทายและ
ตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน  
 ส่วนปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C ซ่ึงหมายถึง ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อน เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าว ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 
1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) ไม่มีความคาดหวงัมากนกั ดงันั้นผูใ้หบ้ริการไม่มีความจ าเป็นตอ้งรีบแกไ้ข
อยา่งเร่งด่วน แต่ควรแกไ้ขในล าดบัต่อไป ซ่ึงปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อยเร่ือง
ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนักงาน เร่ืองการโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว เร่ืองความเหมาะสมของ
เวลาในการให้บริการ เร่ืองการโฆษณาทางเวบ็ไซต์ เร่ืองความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน เร่ือง
การลดราคาอาหาร เร่ืองการโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ เร่ืองความเพียงพอของจ านวน
พนกังานในการให้บริการ เร่ืองความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการ เร่ืองการท าบตัร
ลดแจกให้กบัลูกคา้ประจ าโดยเฉพาะ เร่ืองความเหมาะสมในการแต่งกายของพนกังาน เร่ืองการมี
พนกังานแนะน าอาหาร และเร่ืองการมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก  
 ส าหรับปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมาก
เกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความคาดหวงัน้อยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ท่ีมารับประทาน
อาหารร้านแพศรีวิชัยต ่ ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าไม่ประจ า) ดังนั้ นผู ้ให้บริการไม่มีความ
จ าเป็นตอ้งแกไ้ข  เน่ืองจากเป็นองค์ประกอบท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยต ่ากว่า
เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) มีความคาดหวงัในระดบัต ่า เม่ือเทียบกบัปัจจยับริการอ่ืน ๆ ซ่ึง
ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D ไดแ้ก่  ปัจจยัยอ่ยเร่ืองบรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง 
เร่ืองความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช้ เร่ืองการจดัโต๊ะให้ลูกค้านั่งได้อย่างเหมาะสม เร่ืองความ
สะดวกในการจองโต๊ะล่วงหนา้ได ้เร่ืองความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัร้านประเภทเดียวกนั 
เร่ืองความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน และเร่ืองความสามารถในการแนะน าอาหารของพนกังาน  
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เม่ือพิจารณาตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค Importance-Performance 
Analysis (IPA) จ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกว่าหรือเท่ากบัเดือนละ 1 
คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) สามารถท าไดโ้ดยการน าค่าความคาดหวงัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนั
ในแต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยูใ่น Quadrant ใดๆ โดยจุดตดัของแกนทั้งสอง คือ ค่าเฉล่ียรวมของความ
คาดหวงั (ค่าเฉล่ีย 4.21) และค่าเฉล่ียรวมของระดบัความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 4.12) จะสามารถอธิบาย
ความหมายได ้4 ลกัษณะดงัตารางท่ี 4.32 

 
ตารางที ่4.32 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงักบัระดบัความพึงพอใจแต่ละ

Quadrants จ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชัิยมากกว่าหรือเท่ากบั
เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าประจ า) 

Quadrants ความหมาย ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ค่าเฉลีย่ความ
พงึพอใจ 

A 
(Concentrate Here) 

คุณลกัษณะท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้าน
แพศรีวิชยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง 
มีความคาดและไม่ไดรั้บการตอบสนองอย่าง
เพียงพอ 

4.21 - 5.00 1.00 – 4.12 

B 
(Keep up good work) 

ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอย่างดี
ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหาร
ร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากบัเดือนละ 1 
คร้ัง มีความคาดหวงัมาก 

4.21 - 5.00 4.12 - 5.00 

C 
(Low priority) 

ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน
คุณลกัษณะท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้าน
แพศรีวิชยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง 
ไม่มีความคาดหวงั ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือน
การปรับปรุงออกไปก่อน 

1.00 – 4.21 1.00 – 4.12 

D 
(Possible Over Skill) 

ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลกัษณะท่ีมีความคาดหวงัน้อยต่อการ
ตดัสินใจของลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้าน
แพศรีวชิยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง 

1.00 – 4.21 4.12 - 5.00 

 
ซ่ึงการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA สามารถแสดงผลดงัตารางท่ี 4.33 
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ตารางที่ 4.33 แสดงปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนคร
ชยัศรี จงัหวดันครปฐมท่ีอยูใ่นแต่ละ Quadrants จ าแนกตามการมารับประทานอาหาร
ร้านแพศรีวชัิยมากกว่าหรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าประจ า) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ รสชาติของอาหาร 
 

4.39 4.19 B 
(มาก) (มาก)  

 คุณภาพของวตัถุดิบ 
 

4.31 4.28 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสดใหม่ของอาหาร 
 

4.40 4.29 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสะอาดของอาหาร 
 

4.43 4.39 B 
(มาก) (มาก)  

 ความหลากหลายของเมนูอาหาร 
 

4.24 4.16 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้ 4.19 4.13 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
คุณภาพ 

4.34 4.42 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ปริมาณ 

4.29 4.42 B 
(มาก) (มาก)  

 การมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชดัเจน 
 

4.32 4.43 B 
(มาก) (มาก)  

 การมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 
 

4.07 4.17 D 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ร้านประเภทเดียวกนั 

4.21 4.29 B 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.33  (ต่อ) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน 
 

4.19 3.91 C 
(มาก) (มาก)  

 ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน 
 

4.22 4.22 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมของเวลาในการ
ใหบ้ริการ 

4.25 4.18 B 
(มาก) (มาก)  

 ความปลอดภยัของร้าน 
 

4.22 4.28 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเพียงพอของโตะ๊ท่ีใหบ้ริการ 4.25 4.21 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

การโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์
 ป้ายต่าง ๆ 

3.85 3.64 C 
(มาก) (มาก)  

 การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว 
 

3.80 3.47 C 
(มาก) (ปานกลาง)  

 การโฆษณาทางเวบ็ไซต ์
 

3.86 3.61 C 
(มาก) (มาก)  

 การลดราคาอาหาร 
 

4.29 4.11 A 
(มาก) (มาก)  

 การท าบตัรลดแจกใหก้บัลูกคา้ 
ประจ าโดยเฉพาะ 

4.26 4.03 A 
(มาก) (มาก)  

 การมีพนกังานแนะน าอาหาร 4.15 4.26 D 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.33  (ต่อ) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นบุคลากร ความเพียงพอของจ านวนพนกังาน 
ในการใหบ้ริการ 

4.17 3.91 C 
(มาก) (มาก)  

 ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
 

4.21 4.03 A 
(มาก) (มาก)  

 ความดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
 

4.24 4.01 A 
(มาก) (มาก)  

 ความสุภาพ อ่อนนอ้มของพนกังาน 
 

4.23 4.18 B 
(มาก) (มาก)  

 ความถูกตอ้งของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.29 4.27 B 
(มาก) (มาก)  

 ความรวดเร็วของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.24 4.09 A 
(มาก) (มาก)  

 ความสามารถในการแนะน าอาหาร
ของพนกังาน 

4.13 4.10 C 
(มาก) (มาก)  

 ความรู้ความสามารถของพนกังานใน
การใหบ้ริการ 

4.20 4.10 C 
(มาก) (มาก)  

 ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนกังาน 

4.04 4.05 C 
(มาก) (มาก)  

 ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน 
 

4.22 3.97 A 
(มาก) (มาก)  

 ความเสมอภาคของพนกังานในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

4.25 4.17 B 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่4.33  (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นกระบวนการ การทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดิน
เขา้มาในร้าน 

4.17 4.05 C 
(มาก) (มาก)  

 การเสิร์ฟอาหารไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง 

4.12 4.11 C 
(มาก) (มาก)  

 ความสะดวกในการจองโตะ๊ล่วงหนา้
ได ้

4.07 4.18 D 
(มาก) (มาก)  

 การจดัโตะ๊ใหลู้กคา้นัง่ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

4.17 4.25 D 
(มาก) (มาก)  

 การคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 
ของแคชเชียร์ 

4.28 4.17 B 
(มาก) (มาก)  

 ความเป็นมาตรฐานในระบบการ
ท างาน 

4.29 4.04 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

การมองเห็นป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน 
 

4.20 4.01 C 
(มาก) (มาก)  

 การตกแต่งร้านทั้งภายในและ
ภายนอก 
 

4.20 3.82 C 
(มาก) (มาก)  

 ความสะอาดของร้าน 
 

4.29 3.84 A 
(มาก) (มาก)  

 การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน 
 

4.22 4.26 B 
(มาก) (มาก)  

 ความสะอาดของหอ้งน ้ าท่ีจดัไว ้
ใหบ้ริการ 

4.30 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

B 

 บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและ 
เป็นกนัเอง 

4.20 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

D 
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ตารางที ่4.33  (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  
IPA 

Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ไร้สาย
ของร้าน 

4.12 4.03 C 
(มาก) (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก, ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.33 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วน

ประสมทางการตลาดบริการของร้านแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม เม่ือพิจารณาตาม
แนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) จ าแนก
ตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชัิยมากกว่าหรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง อธิบายไดด้งัน้ี  

 

ด้านผลติภัณฑ์ ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 6 ขอ้ พบวา่ 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 5 ข้อ ได้แก่ รสชาติของอาหาร คุณภาพของวตัถุดิบ 
ความสดใหม่ของอาหาร ความสะอาดของอาหาร และความหลากหลายของเมนูอาหาร 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant D มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้

ด้านราคา ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 5 ขอ้ พบวา่ 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 4 ข้อ ได้แก่ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกับ
คุณภาพ ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัปริมาณ การมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชัดเจน และ
ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัร้านประเภทเดียวกนั 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant D มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ การมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 5 ขอ้ พบวา่ 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 4 ขอ้ ได้แก่ ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน ความ
เหมาะสมของเวลาในการใหบ้ริการ ความปลอดภยัของร้าน และความเพียงพอของโตะ๊ท่ีให้บริการ 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant C มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน  
 ด้านส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 6 ขอ้ พบวา่ 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant A มี 2 ขอ้ ได้แก่ การลดราคาอาหาร และ การท าบตัรลด
แจกใหก้บัลูกคา้ประจ าโดยเฉพาะ 
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ปัจจยัย่อยท่ีตกอยูใ่น Quadrant C ไดแ้ก่ การโฆษณาทางแผ่นพบั ส่ิงพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ การ
โฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว และการโฆษณาทางเวบ็ไซต ์
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant D ไดแ้ก่ การมีพนกังานแนะน าอาหาร 

ด้านบุคลากร ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 11 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant A มี 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความ

ดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ ความรวดเร็วของพนกังานในการให้บริการ และความมีบุคลิกภาพท่ี
ดีของพนกังาน 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant B มี 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสุภาพ อ่อนนอ้มของพนกังาน ความ
ถูกตอ้งของพนกังานในการใหบ้ริการ และความเสมอภาคของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้  
 ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเพียงพอของจ านวนพนกังานในการ
ให้บริการ ความสามารถในการแนะน าอาหารของพนกังาน ความรู้ความสามารถของพนกังานใน
การใหบ้ริการ และความเหมาะสมในการแต่งกายของพนกังาน  

ด้านกระบวนการ ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 6 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant A มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน 

 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant B มี 1 ข้อ ได้แก่ การคิดเงินได้อย่างถูกต้องรวดเร็วของ
แคชเชียร์ 

ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant C มี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ การทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มา
ในร้าน และการเสิร์ฟอาหารไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง 
 ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการจองโต๊ะล่วงหน้าได ้
และการจดัโตะ๊ใหลู้กคา้นัง่ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ประกอบดว้ยปัจจยัยอ่ย 7 ขอ้ พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant A มี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสะอาดของร้าน 
ปัจจยัยอ่ยท่ีตกอยูใ่น Quadrant B มี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน และความ

สะอาดของหอ้งน ้าท่ีจดัไวใ้หบ้ริการ  
ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant C มี 3 ข้อ ได้แก่ การมองเห็นป้ายช่ือร้านได้ชัดเจน  การ

ตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก และการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ไร้สายของร้าน  
ปัจจยัย่อยท่ีตกอยู่ใน Quadrant D มี 1 ข้อ ได้แก่ บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและเป็น

กนัเอง 
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จากตารางท่ี 4.33 ซ่ึงแสดงปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรี
วิชัย อ าเภอนครชัยศรี จงัหวดันครปฐมท่ีอยู่ในแต่ละ Quadrants จ าแนกตามการมารับประทาน
อาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าประจ า) สามารถน ามาขียนเป็น
กราฟไดด้งัภาพท่ี  4.3 ดงัน้ี 

 
ภาพที ่4.3 แสดงการวเิคราะห์ และเปรียบเทียบผลความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม จ าแนกตาม

การมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชิยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) 
หมายเหตุ: จุดตดัของแผนภาพหาไดจ้ากค่าเฉล่ียรวมของความคาดหวงั (ค่าเฉล่ีย 4.21) และค่าเฉล่ีย

รวมของความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 4.12) 
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การวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA จ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกว่า
หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง พบวา่ ปัจจยัยอ่ยทางการตลาดส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B ซ่ึงหมายถึง 
บริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม สามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่ง
ดี ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกว่าหรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง
(ลูกคา้ประจ า) มีความคาดหวงัมาก ดงันั้นผูใ้หบ้ริการตอ้งรักษาคุณภาพใหอ้ยูใ่นระดบัสูงต่อไป 
 อยา่งไรก็ตามมีปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrants A ซ่ึงผูใ้ห้บริการควรให้ความสนใจเป็นพิเศษ 
และควรท าการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนตามล าดบั เน่ืองจากลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพ
ศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าประจ า)  มีความคาดหวงั แต่ไม่ได้รับการ
ตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกว่าหรือเท่ากบั
เดือนละ 1 คร้ัง(ลูกคา้ประจ า)  อาจเกิดความไม่พึงพอใจข้ึนได ้ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อยเร่ืองความสะอาด
ของร้าน เร่ืองความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน เร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน เร่ือง
ความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ เร่ืองการท าบตัรลดแจกให้กบัลูกคา้ประจ าโดยเฉพาะ เร่ือง
ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เร่ืองการลดราคาอาหาร และเร่ืองความรวดเร็วของพนกังานใน
การใหบ้ริการ  
 ส่วนปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C ซ่ึงหมายถึง ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อน เน่ืองจากปัจจยัย่อยดงักล่าว ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกวา่หรือ
เท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า)  ไม่มีความคาดหวงัสูง ดงันั้นผูใ้ห้บริการไม่มีความจ าเป็นตอ้ง
รีบแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน แต่ควรแกไ้ขในล าดบัต่อไป ซ่ึงปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C ไดแ้ก่ ปัจจยั
ย่อยเร่ืองการตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก เร่ืองการโฆษณาในหนังสือน าเท่ียว เร่ืองความ
สะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน เร่ืองความเพียงพอของจ านวนพนกังานในการให้บริการ  เร่ืองการ
โฆษณาทางเวบ็ไซต์ เร่ืองการโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ เร่ืองการมองเห็นป้ายช่ือร้าน
ไดช้ัดเจน เร่ืองการทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน  เร่ืองความรู้ความสามารถของ
พนกังานในการให้บริการ เร่ืองการให้บริการอินเทอร์เน็ต ไร้สายของร้าน  เร่ืองความสามารถใน
การแนะน าอาหารของพนักงาน เร่ืองการเสิร์ฟอาหารไดอ้ย่างรวดเร็วและถูกตอ้ง และเร่ืองความ
เหมาะสมในการแต่งกายของพนกังาน  
 ส าหรับปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมาก
เกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความคาดหวงัน้อยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ท่ีมารับประทาน
อาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากับเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า)  ดังนั้นผูใ้ห้บริการไม่มี
ความจ าเป็นตอ้งแกไ้ข ซ่ึงปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D ไดแ้ก่  ปัจจยัยอ่ยเร่ืองความเหมาะสมของ
ภาชนะท่ีใช ้เร่ืองบรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง เร่ืองการจดัโต๊ะให้ลูกคา้นัง่ไดอ้ยา่ง
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เหมาะสม เร่ืองการมีหลายระดบัราคาให้เลือก เร่ืองการมีพนักงานแนะน าอาหาร และเร่ืองความ
สะดวกในการจองโตะ๊ล่วงหนา้ได ้ 
 

ส่วนที ่5 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที ่4.34 แสดงจ านวน และร้อยละของขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของลูกคา้ร้านอาหารแพศรีวชิยั 
อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม จ าแนกตามส่วนประสมการตลาดบริการ 

ส่วนประสมการตลาดบริการ จ านวน 
ข้อเสนอแนะ 

ร้อยละ 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ควรมีเมนูอาหารใหม่ 3 1.50 
อยากใหมี้บริการนวดสปาดว้ย 1 0.50 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ควรมีจ านวนโตะ๊ท่ีรองรับลูกคา้ใหม้ากๆ ในช่วงเทศกาล 9 4.50 
อยากใหมี้ท่ีจอดรถใกล้ๆ  ร้านกวา่น้ี 5 2.50 
ควรมีไฟรอบๆ ท่ีจอดรถใหม้ากกวา่น้ี 3 1.50 
ติดตั้งไฟซอยทางเขา้ร้านให้มากข้ึน 2 1.00 

ด้านส่งเสริมการตลาด 
ควรอปัเดทเวบ็ไซดใ์หเ้ป็นปัจจุบนัท่ีสุด 6 3.00 
ควรมีการจดัโปรโมชัน่บตัรลดแจกใหก้บัลูกคา้เพื่อส่งเสริมการขาย 3 1.50 
ควรโฆษณาใหม้ากกวา่น้ี 2 1.00 
ตอ้งการใหมี้โปรโมชัน่ส่วนลดวนัเกิดกบัลูกคา้ 1 0.50 

ด้านบุคลากร 
ควรจดัสรรพนกังานส าหรับบริการลูกคา้ใหมี้ความเพียงพอ ลูกคา้จะ
ไดพ้ึงพอใจ ไม่ตอ้งเสียเวลารอนาน ซ่ึงจะสร้างความประทบัใจใหก้บั
ลูกคา้จนเกิดการบอกต่อ 

7 3.50 

ใหพ้นกังานแต่งกายใหสุ้ภาพคลา้ยคลึงกนั 5 2.50 
การแต่งกายของพนกังานควรใหเ้รียบร้อยและสุภาพ 3 1.50 
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ตารางที ่4.34  (ต่อ) 
ส่วนประสมการตลาดบริการ จ านวน 

ข้อเสนอแนะ 
ร้อยละ 

ด้านบุคลากร (ต่อ) 
ในการตอ้นรับลูกคา้เขา้ร้านควรมีการพดูเชิญทกัทายเป็นกนัเองเพื่อ
บรรยากาศท่ีดีในร้าน 

1 0.50 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ควรมีป้ายบอกทางไปร้านให้มากๆ และเด่นชดั 9 4.50 
ติดตั้งป้ายร้านใหเ้ด่นชดั 5 2.50 
ควรปรับปรุงทางเดินลงแพท่ีไปทานอาหารใหแ้ขง็แรง 4 2.00 

หมายเหต:ุ  ค่าร้อยละท่ีไดคิ้ดเทียบจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 200 ราย 
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บทที ่5 

 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของ

ร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการร้านอาหารแพศรีวิชัย อ าเภอนครชัยศรี จงัหวดั
นครปฐม โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามซ่ึง
เป็นลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารของร้านแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม จ านวน 200 
คน ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบโควตา โดยแบ่งลูกค้าออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่  กลุ่มลูกค้าท่ีมา
รับประทานอาหารต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) จ  านวน  100 ตวัอยา่ง และกลุ่มลูกคา้ท่ีมา
รับประทานอาหารมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) จ  านวน 100 ตวัอยา่ง ซ่ึงขอ้มูล
ท่ีได้น ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย สามารถ
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 

ข้อมูลทัว่ไปผู้ตอบแบบสอบถาม  
 จากผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 200 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิด
เป็นร้อยละ 60.50 มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.50 มีภูมิล าเนาอยูก่รุงเทพ ฯ คิดเป็นร้อย
ละ 44.50 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 53.00 ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน คิดเป็น
ร้อยละ 34.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.50 

ผูต้อบแบบสอบถามแบ่งเป็น 2  กลุ่ม ไดแ้ก่  กลุ่มลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรี
วิชยัต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) และกลุ่มลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยั
มากกวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการร้านแพศรีวิชยัในวนัหยุดเทศกาล คิด
เป็นร้อยละ 38.00 ใช้บริการในช่วงเวลา 18:01-21:00 น. คิดเป็นร้อยละ 34.00 โดยรู้จกัร้านแพศรี
วิชยัจากการมีคนแนะน า คิดเป็นร้อยละ 75.50 สั่งอาหารโดยดูตามเมนู/รายการอาหาร คิดเป็นร้อย
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ละ 63.50 มีค่าใช้จ่าย 1,001-2,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 58.00 และมารับประทานอาหารร้านแพศรี
วชิยัในแต่ละคร้ังประมาณ 1-5 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 
 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวัง และความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของร้านอาหารแพศรีวชัิย อ าเภอนครชัยศรี จังหวดันครปฐม 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัและพึงพอใจต่อต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ร้านอาหารแพศรีวิชัย อ าเภอนครชัยศรี จงัหวดันครปฐม ได้แก่  ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้าน
ราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด  ปัจจยัดา้นบุคลากร  ปัจจยัดา้น
กระบวนการ และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดงัตารางท่ี 5.1 และ 5.2 
 
ตารางที ่5.1 แสดงความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด และต ่าสุดของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 
ส่วนประสมการตลาดบริการ ค่าเฉลีย่ความคาดหวงัสูงสุด 

ค่าเฉลีย่ (แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ความคาดหวงัต า่สุด 

ค่าเฉลีย่ (แปลผล) 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ - ความสะอาดของอาหาร - ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้
 4.39 (มาก) 4.09 (มาก) 
ดา้นราคา - ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบ

กบัคุณภาพ 
- การมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 

 4.24 (มาก) 3.92 (มาก) 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย - ความเพียงพอของโตะ๊ท่ีใหบ้ริการ - ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน 
 4.18 (มาก) 4.02 (มาก) 
ดา้นส่งเสริมการตลาด   - การลดราคาอาหาร - การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว 

 4.08 (มาก) 3.71 (มาก) 
ดา้นบุคลากร   - ความถูกต้องของพนักงานในการ

ใหบ้ริการ 
- ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนกังาน 

 4.24 (มาก) 3.97 (มาก) 
ดา้นกระบวนการ - การคิดเงินได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว

ของแคชเชียร์ 
- ความสะดวกในการจองโตะ๊ล่วงหนา้
ได ้

 4.22 (มาก) 3.96 (มาก) 
ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

- ความสะอาดของห้องน ้ าท่ีจัดไว้
ใหบ้ริการ 

- บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและ
เป็นกนัเอง 

 4.30 (มาก) 4.07 (มาก) 
หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด,ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก,ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 5.1 แสดงความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด และต ่าสุดของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม ดงัน้ี 
 ด้านผลติภัณฑ์ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์สูงสุดในเร่ืองความสะอาด
ของอาหาร และมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้
 ด้านราคา 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัย่อยดา้นราคาสูงสุดในเร่ืองความเหมาะสม
ของราคาเม่ือเทียบกบัคุณภาพ และมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองการมีหลายระดบัราคา
ใหเ้ลือก 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายสูงสุดในเร่ือง
ความเพียงพอของโต๊ะท่ีให้บริการ และมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองความสะดวกใน
การเดินทางมาท่ีร้าน 
 ด้านส่งเสริมการตลาด   
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่งเสริมการตลาดสูงสุดในเร่ืองการ
ลดราคาอาหาร และมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองการโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว 
 ด้านบุคลากร   
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรสูงสุดในเร่ืองความถูกตอ้ง
ของพนกังานในการให้บริการ และมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองความเหมาะสมในการ
แต่งกายของพนกังาน 
 ด้านกระบวนการ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการสูงสุดในเร่ืองการคิดเงิน
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็วของแคชเชียร์ และมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองความสะดวกใน
การจองโตะ๊ล่วงหนา้ได ้
 ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัย่อยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพสูงสุดในเร่ืองความสะอาดของห้องน ้ าท่ีจดัไวใ้ห้บริการ และมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ย
ต ่าสุดในเร่ืองบรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง 
 



 

78 

ตารางที ่5.2 แสดงความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด และต ่าสุดของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม 

ส่วนประสมการตลาดบริการ ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจสูงสุด 
ค่าเฉลีย่ (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจต า่สุด 
ค่าเฉลีย่ (แปลผล) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ - ความสะอาดของอาหาร - ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้
 4.21 (มาก) 4.04 (มาก) 
ดา้นราคา - การมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชดัเจน - การมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 

 4.32 (มาก) 3.98 (มาก) 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย - ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน - ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน 
 4.12 (มาก) 3.75 (มาก) 
ดา้นส่งเสริมการตลาด   - การมีพนกังานแนะน าอาหาร - การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว 
 4.04 (มาก) 3.38 (ปานกลาง) 
ดา้นบุคลากร   - ความถูกตอ้งของพนกังานในการ

ใหบ้ริการ 
- ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน 

 4.19 (มาก) 3.81 (มาก) 
ดา้นกระบวนการ - การจดัโตะ๊ใหลู้กคา้นัง่ไดอ้ยา่ง

เหมาะสม 
- ความเป็นมาตรฐานในระบบการ
ท างาน 

 4.10 (มาก) 3.92 (มาก) 
ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

- การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน - การตกแต่งร้านทั้งภายในและ
ภายนอก 

 4.18 (มาก) 3.81 (มาก) 
หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด,ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก,ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 5.2 แสดงความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด และต ่าสุดของลูกค้าท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม ดงัน้ี 
 ด้านผลติภัณฑ์ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์สูงสุดในเร่ืองความสะอาด
ของอาหาร และมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้
 ด้านราคา 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านราคาสูงสุดในเร่ืองการมีป้ายบอก
ราคาอาหารท่ีชดัเจน และมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองการมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 
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 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายสูงสุดใน
เร่ืองความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน และมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองความสะดวก
ในการเดินทางมาท่ีร้าน 
 ด้านส่งเสริมการตลาด   
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่งเสริมการตลาดสูงสุดในเร่ืองการมี
พนกังานแนะน าอาหาร และมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองการโฆษณาในหนงัสือน า
เท่ียว 
 ด้านบุคลากร   
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรสูงสุดในเร่ืองความถูกตอ้ง
ของพนกังานในการให้บริการ และมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต ่าสุดในเร่ืองความมีบุคลิกภาพท่ีดี
ของพนกังาน 
 ด้านกระบวนการ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านกระบวนการสูงสุดในเร่ืองการจดั
โต๊ะให้ลูกค้านั่งได้อย่างเหมาะสม และมีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยต ่ าสุดในเร่ืองความเป็น
มาตรฐานในระบบการท างาน 
 ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพสูงสุดในเร่ืองการถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน และมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยต ่าสุดใน
เร่ืองการตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก 
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ตารางที่ 5.3 ปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี 
จงัหวดันครปฐมท่ีอยูใ่นแต่ละ Quadrants 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants A (Concentrate Here) 
ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

ความเหมาะสมของเวลาในการ
ใหบ้ริการ 

4.13 3.94 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.17 3.99 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร ความดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 4.16 3.94 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร ความรวดเร็วของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.14 3.94 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ ความเป็นมาตรฐานในระบบการ
ท างาน 

4.17 3.92 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

การมองเห็นป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน 4.18 3.89 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

การตกแต่งร้านทั้งภายในและ
ภายนอก 

4.20 3.81 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ความสะอาดของร้าน 4.25 3.87 A 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.3 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants B (Keep up good work) 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ รสชาติของอาหาร 

 
4.30 4.13 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ คุณภาพของวตัถุดิบ 
 

4.29 4.11 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความสดใหม่ของอาหาร 
 

4.33 4.18 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความสะอาดของอาหาร 
 

4.39 4.21 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความหลากหลายของเมนูอาหาร 
 

4.18 4.07 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
คุณภาพ 

4.24 4.21 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ปริมาณ 

4.18 4.25 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  การมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชดัเจน 
 

4.21 4.32 B 
(มาก) (มากด)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความปลอดภยัของร้าน 
 

4.16 4.03 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความเพียงพอของโตะ๊ท่ีใหบ้ริการ 4.18 4.07 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความสุภาพ อ่อนนอ้มของพนกังาน 
 

4.21 4.10 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความถูกตอ้งของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.24 4.19 B 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.3 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants B (Keep up good work) 
ดา้นบุคลากร ความเสมอภาคของพนกังานในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ 
4.16 4.05 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การเสิร์ฟอาหารไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง 

4.12 4.07 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว
ของแคชเชียร์ 

4.22 4.05 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน 
 

4.19 4.18 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ความสะอาดของหอ้งน ้ าท่ีจดัไว้
ใหบ้ริการ 
 

4.30 4.11 B 
(มาก) (มาก)  

Quadrants C (Low priority) 
ดา้นราคา  การมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 

 
3.92 3.98 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน 
 

4.02 3.75 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์
ป้ายต่าง ๆ 

3.76 3.55 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว 
 

3.71 3.38 C 
(มาก) (ปานกลาง)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การโฆษณาทางเวบ็ไซต ์
 

3.77 3.52 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การลดราคาอาหาร 
 

4.08 3.87 C 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.3 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants C (Low priority) 
ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การท าบตัรลดแจกใหก้บัลูกคา้
ประจ าโดยเฉพาะ 

4.03 3.82 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความเพียงพอของจ านวนพนกังาน
ในการใหบ้ริการ 

4.09 3.86 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความรู้ความสามารถของพนกังานใน
การใหบ้ริการ 

4.08 3.93 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนกังาน 

3.97 3.92 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน 
 

4.10 3.81 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดิน
เขา้มาในร้าน 

4.10 3.95 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ไร้สาย
ของร้าน 

4.08 3.98 C 
(มาก) (มาก)  

Quadrants D (Possible Overkill) 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้ 4.09 4.04 D 

(มาก) (มาก)  
ดา้นราคา  ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั

ร้านประเภทเดียวกนั 
4.07 4.14 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน 
 

4.08 4.12 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การมีพนกังานแนะน าอาหาร 4.03 4.04 D 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.3 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants D (Possible Overkill) 
ดา้นบุคลากร  ความสามารถในการแนะน าอาหาร

ของพนกังาน 
4.01 4.04 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  ความสะดวกในการจองโตะ๊ล่วงหนา้
ได ้

3.96 4.05 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การจดัโตะ๊ใหลู้กคา้นัง่ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

4.04 4.10 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและ
เป็นกนัเอง 
 

4.07 4.02 D 
(มาก) (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด,ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก,ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 5.3 พบว่า ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant B : Keep up good work โดย

ปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant B มากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร ซ่ึงผู ้
ให้บริการตอ้งรักษาคุณภาพให้อยู่ในระดบัสูงต่อไป แต่ไม่พบปัจจยัยอ่ยดา้นส่งเสริมการตลาด อยู่
ใน Quadrant B เลย  

ปัจจยัยอ่ยล าดบัรองลงมาจะอยู่ใน Quadrant C : Low Priority โดยปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant 
C มากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ซ่ึงอยูใ่น Quadrant C เกือบทุกปัจจยั ยกเวน้เร่ืองการมี
พนักงานแนะน าอาหาร ซ่ึงตกอยู่ใน Quadrant D : Possible Overkill รองลงมาคือ ปัจจัยด้าน
บุคลากร แต่ไม่พบปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์  อยู่ใน Quadrant C เลย ซ่ึงผูใ้ห้บริการไม่มีความ
จ าเป็นต้องรีบแก้ไขอย่างเร่งด่วน แต่ควรแก้ในล าดับต่อไป เน่ืองจากเป็นองค์ประกอบท่ีมี
ความส าคญัต่อลูกคา้ในระดบัต ่า 

ปัจจยัย่อยล าดับรองลงมาอีกจะอยู่ใน Quadrant A : Concentrate Here โดยปัจจยัท่ีอยู่ใน 
Quadrant A มากท่ีสุดคือ ปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ได้แก่เร่ืองการ
ตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก เร่ืองความสะอาดของร้าน และเร่ืองการมองเห็นป้ายช่ือร้านได้
ชดัเจน ส่วนปัจจยัดา้นบุคลากร ไดแ้ก่เร่ืองความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ เร่ืองความรวดเร็ว
ของพนกังานในการให้บริการ และเร่ืองความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซ่ึงปัจจยัย่อยดงักล่าว
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ลูกคา้มีความคาดหวงัมาก ส าหรับปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จะ
มีปัจจยัยอ่ยเพียงปัจจยัเดียวท่ีอยูใ่น Quadrant A คือ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการ
ท างาน และเร่ืองความเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ ตามล าดบั ซ่ึงทางผูใ้ห้บริการตอ้งให้
ความส าคญัในการแกไ้ขปรับปรุงโดยเร่งด่วน ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นส่งเสริม
การตลาด จะไม่พบอยูใ่น Quadrant A  

ปัจจยัย่อยล าดบัสุดทา้ยจะอยู่ใน Quadrant D : Possible Overkill โดยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นการสร้าง
และน าเสนอลักษณะทางกายภาพ มีปัจจยัเพียงปัจจัยเดียวท่ีอยู่ใน Quadrant D ส่วนปัจจยัด้าน
กระบวนการ จะมี 2 ปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant D ซ่ึงผูใ้ห้บริการไม่มีความจ าเป็นตอ้งรีบแกไ้ขอย่าง
เร่งด่วน แต่ควรแกใ้นล าดบัต่อไป เน่ืองจากเป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้ในระดบัต ่า 
เม่ือเทียบกบัปัจจยับริการอ่ืน ๆ 

เม่ือพิจารณาตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค Importance-Performance 
Analysis (IPA) จ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชิยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่
ประจ า) สามารถท าไดโ้ดยการน าค่าความคาดหวงัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละ
คุณสมบติัท่ีตกอยูใ่น Quadrant ใดๆ โดยจุดตดัของแกนทั้งสอง คือ ค่าเฉล่ียรวมของความคาดหวงั 
(ค่าเฉล่ีย 4.02) และค่าเฉล่ียรวมของระดบัความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.86) ซ่ึงสามารถแบ่งปัจจยัยอ่ย
ออกเป็น 4 Quadrant คือ Quadrant A, B, C และ D ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 5.4  
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ตารางที่ 5.4 ปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี 
จงัหวดันครปฐมท่ีอยูใ่นแต่ละ Quadrants จ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพ
ศรีวชัิยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าไม่ประจ า) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants A (Concentrate Here) 
ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความปลอดภยัของร้าน 
 

4.09 3.78 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความรวดเร็วของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.04 3.79 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดิน
เขา้มาในร้าน 

4.02 3.85 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  ความเป็นมาตรฐานในระบบการ
ท างาน 

4.04 3.79 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การมองเห็นป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน 
 

4.16 3.77 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การตกแต่งร้านทั้งภายในและ
ภายนอก 
 

4.19 3.80 A 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.4 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants B (Keep up good work) 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ รสชาติของอาหาร 

 
4.20 4.06 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ คุณภาพของวตัถุดิบ 
 

4.27 3.94 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความสดใหม่ของอาหาร 
 

4.26 4.07 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความสะอาดของอาหาร 
 

4.35 4.03 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความหลากหลายของเมนูอาหาร 
 

4.11 3.98 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
คุณภาพ 

4.14 3.99 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ปริมาณ 

4.06 4.07 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  การมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชดัเจน 
 

4.10 4.21 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความเพียงพอของโตะ๊ท่ีใหบ้ริการ 4.10 3.93 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
 

4.12 3.95 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
 

4.08 3.87 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความสุภาพ อ่อนนอ้มของพนกังาน 
 

4.19 4.01 B 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.4 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants B (Keep up good work) 
ดา้นบุคลากร  ความถูกตอ้งของพนกังานในการ

ใหบ้ริการ 
4.18 4.10 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร ความเสมอภาคของพนกังานในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

4.07 3.92 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การเสิร์ฟอาหารไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง 

4.11 4.02 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว
ของแคชเชียร์ 

4.16 3.93 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 ความสะอาดของร้าน 
 

4.21 3.90 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน 
 

4.16 4.10 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ความสะอาดของหอ้งน ้ าท่ีจดัไว้
ใหบ้ริการ 
 

4.30 3.99 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ไร้สาย
ของร้าน 

4.04 3.93 B 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.4 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants C (Low priority) 
ดา้นราคา  การมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 

 
3.77 3.78 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน 
 

3.84 3.59 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความเหมาะสมของเวลาในการ
ใหบ้ริการ 

4.00 3.70 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์
ป้ายต่าง ๆ 

3.66 3.45 C 
(มาก) (ปานกลาง)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว 
 

3.61 3.28 C 
(มาก) (ปานกลาง)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การโฆษณาทางเวบ็ไซต ์
 

3.68 3.42 C 
(มาก) (ปานกลาง)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การลดราคาอาหาร 
 

3.87 3.63 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การท าบตัรลดแจกใหก้บัลูกคา้
ประจ าโดยเฉพาะ 

3.80 3.61 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การมีพนกังานแนะน าอาหาร 3.90 3.81 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความเพียงพอของจ านวนพนกังาน
ในการใหบ้ริการ 

4.01 3.80 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความรู้ความสามารถของพนกังานใน
การใหบ้ริการ 

3.95 3.75 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนกังาน 

3.90 3.79 C 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.4 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants C (Low priority) 
ดา้นบุคลากร ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน 3.97 3.64 C 

(มาก) (มาก)  
Quadrants D (Possible Overkill) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้ 3.99 3.94 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ร้านประเภทเดียวกนั 

3.92 3.99 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน 
 

3.94 4.02 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความสามารถในการแนะน าอาหาร
ของพนกังาน 

3.89 3.98 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  ความสะดวกในการจองโตะ๊ล่วงหนา้
ได ้

3.85 3.91 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การจดัโตะ๊ใหลู้กคา้นัง่ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

3.91 3.95 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและ
เป็นกนัเอง 
 

3.94 3.86 D 
(มาก) (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด,ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก,ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 5.4 เป็นการสรุปปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพ

ศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐมท่ีอยู่ในแต่ละ Quadrants จ าแนกตามการมารับประทาน
อาหารร้านแพศรีวิชัยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าไม่ประจ า) พบว่า ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrant B : Keep up good work โดยปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant B มากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
และดา้นบุคลากร รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย มีเพียงปัจจยัย่อยเพียงปัจจยัเดียวท่ีอยู่ใน Quadrant B คือ ปัจจยัย่อยเร่ือง
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ความเพียงพอของโต๊ะท่ีให้บริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการตอ้งรักษาคุณภาพให้อยู่ในระดบัสูงต่อไป แต่ไม่
พบปัจจยัยอ่ยดา้นส่งเสริมการตลาด อยูใ่น Quadrant B เลย  

ปัจจยัยอ่ยล าดบัรองลงมาจะอยู่ใน Quadrant C : Low Priority โดยปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant 
C มากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ซ่ึงอยูใ่น Quadrant C ทุกปัจจยัยอ่ย รองลงมาคือ ปัจจยั
ดา้นบุคลากร แต่ไม่พบปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นกระบวนการ อยูใ่น Quadrant C เลย ซ่ึงผู ้
ให้บริการไม่มีความจ าเป็นต้องรีบแก้ไขอย่างเร่งด่วน แต่ควรแก้ในล าดับต่อไป เน่ืองจากเป็น
องคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้ในระดบัต ่า 

ปัจจัยย่อยล าดับรองลงมาอีกจะอยู่ใน Quadrant D : Possible Overkill โดยปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร และปัจจยัด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ มีปัจจัยย่อยเพียงปัจจัยเดียวท่ีอยู่ใน Quadrant D ส่วนปัจจัยด้าน
กระบวนการ จะมี 2 ปัจจัยท่ีอยู่ใน Quadrant D แต่ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด จะไม่อยู่ใน 
Quadrant D  ซ่ึงผูใ้ห้บริการไม่มีความจ าเป็นตอ้งรีบแก้ไขอย่างเร่งด่วน แต่ควรแก้ในล าดบัต่อไป 
เน่ืองจากเป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้ในระดบัต ่า เม่ือเทียบกบัปัจจยับริการอ่ืน ๆ 

ปัจจัยย่อยล าดับ สุดท้ายจะอยู่ใน  Quadrant A : Concentrate Here โดยปัจจัย ท่ีอยู่ใน 
Quadrant A มากท่ีสุดคือ ปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ได้แก่เร่ืองการ
มองเห็นป้ายช่ือร้านได้ชัดเจน และเร่ืองการตกแต่งร้านทั้ งภายในและภายนอก ส่วนปัจจยัด้าน
กระบวนการ ไดแ้ก่เร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน และเร่ืองการทกัทายและตอ้นรับ
เม่ือลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน ซ่ึงปัจจยัย่อยดงักล่าวลูกคา้มีความคาดหวงัมาก ส าหรับปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากร จะมีปัจจยัยอ่ยเพียงปัจจยัเดียวท่ีอยูใ่น Quadrant A คือ ปัจจยั
ย่อยเร่ืองความปลอดภยัของร้าน และเร่ืองความรวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ ตามล าดบั  
ซ่ึงทางผูใ้ห้บริการตอ้งให้ความส าคญัในการแกไ้ขปรับปรุงโดยเร่งด่วน ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา และดา้นส่งเสริมการตลาด จะไม่พบอยูใ่น Quadrant A  

เม่ือพิจารณาตามแนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค Importance-Performance 
Analysis (IPA) จ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้
ประจ า) สามารถท าไดโ้ดยการน าค่าความคาดหวงัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละ
คุณสมบติัท่ีตกอยูใ่น Quadrant ใดๆ โดยจุดตดัของแกนทั้งสอง คือ ค่าเฉล่ียรวมของความคาดหวงั 
(ค่าเฉล่ีย 4.21) และค่าเฉล่ียรวมของระดบัความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 4.12) ซ่ึงสามารถแบ่งปัจจยัยอ่ย
ออกเป็น 4 Quadrant คือ Quadrant A, B, C และ D ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 5.7 
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ตารางที่ 5.5 ปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี 
จงัหวดันครปฐมท่ีอยูใ่นแต่ละ Quadrants จ าแนกตามการมารับประทานอาหารร้านแพ
ศรีวชัิยมากกว่าหรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลกูค้าประจ า) 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants A (Concentrate Here) 
ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การลดราคาอาหาร 
 

4.29 4.11 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การท าบตัรลดแจกใหก้บัลูกคา้
ประจ าโดยเฉพาะ 

4.26 4.03 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
 

4.21 4.03 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
 

4.24 4.01 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความรวดเร็วของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.24 4.09 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน 
 

4.22 3.97 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  ความเป็นมาตรฐานในระบบการ
ท างาน 

4.29 4.04 A 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 ความสะอาดของร้าน 
 

4.29 3.84 A 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.5 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั 
(X) 

ความพงึพอใจ 
(Y)  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants B (Keep up good work) 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ รสชาติของอาหาร 

 
4.39 4.19 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ คุณภาพของวตัถุดิบ 
 

4.31 4.28 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความสดใหม่ของอาหาร 
 

4.40 4.29 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความสะอาดของอาหาร 
 

4.43 4.39 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความหลากหลายของเมนูอาหาร 
 

4.24 4.16 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
คุณภาพ 

4.34 4.42 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ปริมาณ 

4.29 4.42 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  การมีป้ายบอกราคาอาหารท่ีชดัเจน 
 

4.32 4.43 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นราคา  ความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบั
ร้านประเภทเดียวกนั 

4.21 4.29 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความสะดวกในการจอดรถท่ีร้าน 
 

4.22 4.22 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความเหมาะสมของเวลาในการ
ใหบ้ริการ 

4.25 4.18 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความปลอดภยัของร้าน 
 

4.22 4.28 B 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.5 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั 
(X) 

ความพงึพอใจ 
(Y)  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants B (Keep up good work) 
ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความเพียงพอของโตะ๊ท่ีใหบ้ริการ 4.25 4.21 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความสุภาพ อ่อนนอ้มของพนกังาน 
 

4.23 4.18 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความถูกตอ้งของพนกังานในการ
ใหบ้ริการ 

4.29 4.27 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร ความเสมอภาคของพนกังานในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

4.25 4.17 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว
ของแคชเชียร์ 

4.28 4.17 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน 
 

4.22 4.26 B 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ความสะอาดของหอ้งน ้ าท่ีจดัไว้
ใหบ้ริการ 
 

4.30 4.23 B 
(มาก) (มาก)  

Quadrants C (Low priority) 
ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

 ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน 
 

4.19 3.91 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การโฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์
ป้ายต่าง ๆ 

3.85 3.64 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว 
 

3.80 3.47 C 
(มาก) (ปานกลาง)  
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ตารางที ่5.5 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั 
(X) 

ความพงึพอใจ 
(Y)  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants C (Low priority) 
ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การโฆษณาทางเวบ็ไซต ์
 

3.86 3.61 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความเพียงพอของจ านวนพนกังาน
ในการใหบ้ริการ 

4.17 3.91 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความสามารถในการแนะน าอาหาร
ของพนกังาน 

4.13 4.10 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความรู้ความสามารถของพนกังานใน
การใหบ้ริการ 

4.20 4.10 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นบุคลากร  ความเหมาะสมในการแต่งกายของ
พนกังาน 

4.04 4.05 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดิน
เขา้มาในร้าน 

4.17 4.05 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การเสิร์ฟอาหารไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง 

4.12 4.11 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การมองเห็นป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน 
 

4.20 4.01 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การตกแต่งร้านทั้งภายในและ
ภายนอก 
 

4.20 3.82 C 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ไร้สาย
ของร้าน 

4.12 4.03 C 
(มาก) (มาก)  
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ตารางที ่5.5 (ต่อ)  

ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย 

ความคาดหวงั 
(X) 

ความพงึพอใจ 
(Y)  

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
 (แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

Quadrants D (Possible Overkill) 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้ 4.19 4.13 D 

(มาก) (มาก)  
ดา้นราคา  การมีหลายระดบัราคาใหเ้ลือก 

 
4.07 4.17 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

 การมีพนกังานแนะน าอาหาร 4.15 4.26 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  ความสะดวกในการจองโตะ๊ล่วงหนา้
ได ้

4.07 4.18 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นกระบวนการ  การจดัโตะ๊ใหลู้กคา้นัง่ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

4.17 4.25 D 
(มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่นและ
เป็นกนัเอง 
 

4.20 4.18 D 
(มาก) (มาก)  

หมายเหตุ: การแปลผลค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 = มากท่ีสุด,ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 = มาก,ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 = ปานกลาง ค่าเฉล่ีย  
1.50-2.49 = นอ้ย, ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 = นอ้ยท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 5.5 เป็นการสรุปปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพ

ศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐมท่ีอยู่ในแต่ละ Quadrants จ าแนกตามการมารับประทาน
อาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าประจ า) พบว่า ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrant B : Keep up good work โดยปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant B มากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นราคา และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการ มีเพียง
ปัจจยัยอ่ยเพียงปัจจยัเดียวท่ีอยูใ่น Quadrant B คือ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองการคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว
ของแคชเชียร์ ซ่ึงผูใ้ห้บริการตอ้งรักษาคุณภาพให้อยู่ในระดบัสูงต่อไป แต่ไม่พบปัจจยัย่อยด้าน
ส่งเสริมการตลาด อยูใ่น Quadrant B เลย  
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ปัจจยัยอ่ยล าดบัรองลงมาจะอยู่ใน Quadrant C : Low Priority โดยปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant 
C มากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ แต่ไม่พบปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นราคา อยูใ่น Quadrant C 
เลย ซ่ึงผูใ้ห้บริการไม่มีความจ าเป็นตอ้งรีบแกไ้ขอย่างเร่งด่วน แต่ควรแกใ้นล าดบัต่อไป เน่ืองจาก
เป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้ในระดบัต ่า 

ปัจจยัย่อยล าดับรองลงมาอีกจะอยู่ใน Quadrant A : Concentrate Here โดยปัจจยัท่ีอยู่ใน 
Quadrant A มากท่ีสุดคือ ปัจจยัด้านบุคลากร ได้แก่เร่ืองความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนักงาน เร่ือง
ความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ เร่ืองความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ และเร่ืองความรวดเร็ว
ของพนกังานในการให้บริการ ซ่ึงปัจจยัยอ่ยดงักล่าวลูกคา้มีความคาดหวงัมาก รองลงมาคือ ปัจจยั
ดา้นส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่เร่ืองการท าบตัรลดแจกให้กบัลูกคา้ประจ าโดยเฉพาะ และเร่ืองการลด
ราคาอาหาร ส าหรับปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ จะ
มีปัจจยัยอ่ยเพียงปัจจยัเดียวท่ีอยู่ใน Quadrant A คือ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองความสะอาดของร้าน และเร่ือง
ความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน ตามล าดบั ซ่ึงทางผูใ้ห้บริการตอ้งให้ความส าคญัในการ
แก้ไขปรับปรุงโดยเร่งด่วน ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา และดา้นส่งเสริมการตลาด จะไม่
พบอยูใ่น Quadrant A 

ปัจจยัย่อยล าดบัสุดทา้ยจะอยู่ใน Quadrant D : Possible Overkill โดยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีปัจจยั
ยอ่ยเพียงปัจจยัเดียวท่ีอยูใ่น Quadrant D ส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการ จะมี 2 ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant 
D แต่ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านบุคลากร จะไม่อยู่ใน Quadrant D ดังนั้ นผู ้
ให้บริการไม่มีความจ าเป็นต้องรีบแก้ไขอย่างเร่งด่วน แต่ควรแก้ในล าดับต่อไป เน่ืองจากเป็น
องคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้ในระดบัต ่า เม่ือเทียบกบัปัจจยับริการอ่ืน ๆ 

 
5.2  อภิปรายผลการศึกษา 

 

 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้าน
แพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม ผูศึ้กษาสามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

ด้านผลติภัณฑ์ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
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เชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อยู่ในระดบัมาก และ
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการบริการของโฮมสเตยใ์นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง 
พบว่า ความคาดหวงัต่อการบริการโฮมสเตยข์องนักท่องเท่ียวชาวไทยของปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์
บริการ อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
     เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบวา่ ปัจจยัยอ่ยเกือบทุกปัจจยัอยูใ่น Quadrant B 
หมายถึง ปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ของร้านแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม สามารถ
ตอบสนองต่อลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัมาก ซ่ึงร้านแพศรีวิชยั ตอ้ง
พยายามรักษาไว ้ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ท่ีไดศึ้กษา
เร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการบริการของโฮมสเตย์ในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบวา่ ปัจจยัทางดา้นการตลาดท่ีมีคะแนนความคาดหวงัและความพึง
พอใจต่อการบริการโฮมสเตย์ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ในระดับมากซ่ึงอยู่ใน 
Quadrant II (B)ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิ
บุญ (2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ส่วนใหญ่ อยูใ่น 
Quadrant B 

ด้านราคา 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจัยด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
เชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านราคาอยู่ในระดับมาก และ
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการบริการของโฮมสเตยใ์นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง 
พบว่า ความคาดหวงัต่อการบริการโฮมสเตยข์องนักท่องเท่ียวชาวไทยของปัจจยัด้านราคา อยู่ใน
ระดบัมาก 
 เม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้ว พบว่า ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant B 
หมายถึง ปัจจัยย่อยด้านราคาของร้านแพศรีวิชัย อ าเภอนครชัยศรี  จงัหวดันครปฐม สามารถ
ตอบสนองต่อลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัมาก ซ่ึงร้านแพศรีวิชยั ตอ้ง
พยายามรักษาไว ้ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ท่ีไดศึ้กษา
เร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการบริการของโฮมสเตย์ในภาค



 

99 

ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบวา่ ปัจจยัทางดา้นการตลาดท่ีมีคะแนนความคาดหวงัและความพึง
พอใจต่อการบริการโฮมสเตย์ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ในระดับมากซ่ึงอยู่ใน 
Quadrant II (B)ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ 
(2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ดา้นราคาส่วนใหญ่ อยู่ใน Quadrant B 
นอกจากน้ียงัสอดคล้องกบัผลการศึกษาของสิริวรรณ โสภณจิตร (2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดคา้ปลีก ของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน พบวา่ ปัจจยั
ดา้นราคา ส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความ
พึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์
พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อปัจจยัด้านช่องทางการ
ให้บริการอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ท่ี
ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของโฮมสเตยใ์นภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบว่า ความคาดหวงัต่อการบริการโฮมสเตยข์องนักท่องเท่ียวชาว
ไทยของปัจจยัดา้นสถานท่ี อยูใ่นระดบัมาก 
 เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบวา่ ปัจจยัส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B หมายถึง 
ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายของร้านแพศรีวิชัย อ าเภอนครชัยศรี  จงัหวดันครปฐม 
สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัมาก ซ่ึงร้านแพศรี
วชิยั ตอ้งพยายามรักษาไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ท่ีได้
ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการบริการของโฮมสเตยใ์นภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบวา่ ปัจจยัทางดา้นการตลาดท่ีมีคะแนนความคาดหวงัและความพึง
พอใจต่อการบริการโฮมสเตย์ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ในระดับมากซ่ึงอยู่ใน 
Quadrant II (B)ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวญัชนก กาญจนวบุิญ 
(2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบวา่ ดา้นช่องทางการให้บริการ ส่วนใหญ่ อยู่
ใน Quadrant B นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสิริวรรณ โสภณจิตร (2555) ท่ีไดศึ้กษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดคา้ปลีก ของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน 
พบวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B 
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ด้านส่งเสริมการตลาด 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวญัชนก กาญจนวบุิญ (2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต 
พลาซ่า เชียงใหม่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่
ในระดบัมาก 
 เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบวา่ ปัจจยัยอ่ยเกือบทุกปัจจยัอยูใ่น Quadrant C 
หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน เน่ืองจาก
ปัจจยัย่อยดงักล่าวลูกคา้ไม่มีความคาดหวงั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิ
บุญ (2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบวา่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วน
ใหญ่ อยู่ใน Quadrant C และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ท่ี
ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของโฮมสเตยใ์นภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบวา่ ปัจจยัท่ีมีคะแนนความคาดหวงัอยูใ่นระดบัสูงแต่คะแนนความ
พึงพอใจอยู่ในระดับต ่า ซ่ึงอยู่ใน Quadrant III (C) คือ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด แต่ไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสิริวรรณ โสภณจิตร (2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อส่วนประสมการตลาดคา้ปลีก ของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด ส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant A ทั้ งน้ีอาจเน่ืองมาจากลูกค้าของทางขัวมุงท่าสิงห์  ให้
ความส าคญัหรือตอ้งการทราบขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ และกิจกรรมส่งเสริมการตลาดของขวัมุงท่า
สิงห์ แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจข้ึน หรืออาจเป็น
เพราะเป็นตลาดคา้ปลีก เร่ืองการส่งเสริมการตลาดจึงส าคญัต่อลูกคา้มาก แต่การศึกษาน้ีเป็นตลาด
บริการลูกคา้จึงคาดหวงัต่อการส่งเสริมการตลาดน้อยกว่าดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นบุคลากร จนเป็น
เหตุใหปั้จจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant A 
 ด้านบุคลากร 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัด้านบุคลากร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
เชียงใหม่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมาก  
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 เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบวา่ ปัจจยัย่อยเร่ืองความดูแลเอาใจใส่ในการ
ให้บริการ เร่ืองความรวดเร็วของพนักงานในการให้บริการ และเร่ืองความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวท่ีมีคุณลกัษณะท่ีลูกคา้มี
ความคาดหวงั และไม่ไดรั้บการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดงันั้นจึงตอ้งให้ความสนใจและควรท า
การปรับปรุงแกไ้ขปัจจยัดงักล่าว ซ่ึงถา้หากไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าใหปั้จจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ี
ลูกคา้มีความคาดหวงั แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ซ่ึงจะน าไปสู่การไม่พึงพอใจใน
อนาคตข้ึนได้ ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล 
แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบวา่ ปัจจยัย่อยดา้นบุคลากร ท่ีอยู่ใน Quadrant A ไดแ้ก่ พนกังานมี
ความรู้ ความช านาญและมีความสามารถในการให้บริการ และพนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 
 ด้านกระบวนการ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
เชียงใหม่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั
มาก และสอดคล้องกบัผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองความ
ค าดห วังแล ะความพึ งพ อใจของนั กท่ อ ง เท่ี ยว ต่ อก ารบ ริก ารของโฮมส เตย์ใน ภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบว่า ความคาดหวงัต่อการบริการโฮมสเตยข์องนักท่องเท่ียวชาว
ไทยของปัจจยัดา้นกระบวนใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 

 เม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้ว พบว่า ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant B  
หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการของร้านแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม สามารถ
ตอบสนองต่อลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัมาก ซ่ึงร้านแพศรีวิชยั ตอ้ง
พยายามรักษาไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล 
แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ดา้นกระบวนการให้บริการ ส่วนใหญ่ อยู่ใน Quadrant B และ
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการบริการของโฮมสเตยใ์นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง 
พบวา่ ปัจจยัทางดา้นการตลาดท่ีมีคะแนนความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบริการโฮมสเตย์
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ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ในระดบัมากซ่ึงอยู่ใน Quadrant II (B)ได้แก่ ปัจจยัด้าน
กระบวนการใหบ้ริการเช่นกนั 
 ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวญัชนก กาญจนวบุิญ (2555) 
ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออม
สินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก และสอดคล้องกบัผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ 
อยุธยา (2550) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ
โฮมสเตยใ์นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบว่า ความคาดหวงัต่อการบริการโฮมสเตยข์อง
นกัท่องเท่ียวชาวไทยของปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก 

 เม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้ว พบว่า ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant A  
ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองการตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก เร่ืองความสะอาดของร้าน และเร่ืองการ
มองเห็นป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน หมายถึง ปัจจยัย่อยดงักล่าวท่ีมีคุณลกัษณะท่ีลูกคา้มีความคาดหวงั 
และไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดงันั้นจึงตอ้งให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุง
แกไ้ขปัจจยัดงักล่าว ซ่ึงถา้หากไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าใหปั้จจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้มีความ
คาดหวงั แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ซ่ึงจะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้แต่
ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
เชียงใหม่ พบว่า ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ส่วนใหญ่ อยู่ใน Quadrant C อาจเป็นเพราะธนาคาร
ส่วนใหญ่จะมีการน าเสนอลักษณะทางกายภาพค่อนขา้งดีเหมือนกันทุกธนาคาร ลูกคา้จึงไม่ได้
คาดหวงัมากในเร่ืองน้ี และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ท่ี
ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของโฮมสเตยใ์นภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง พบวา่ ปัจจยัทางดา้นการตลาดท่ีมีคะแนนความคาดหวงัและความพึง
พอใจต่อการบริการโฮมสเตย์ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่างอยู่ในระดับมากซ่ึงอยู่ใน 
Quadrant II (B)ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากโฮมสเตยด์งักล่าวมี
การจดัการด้านลักษณะทางกายภาพดีอยู่แล้ว แต่ร้านแพศรีวิชัย อาจตกแต่งร้านทั้งภายในและ
ภายนอกไม่โดนใจลูกคา้ อีกทั้งป้ายช่ือร้านก็เห็นไม่เด่นชดั และทางร้านไม่ค่อยใส่ใจในเร่ืองของ
ความสะอาด ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวลูกคา้คาดหวงัมาก แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าให้
ปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant A   
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5.3  ข้อค้นพบ  
 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้าน
แพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม ท าให้เห็นประเด็นส าคญัท่ีเป็นขอ้คน้พบท่ีน่าสนใจ
ดงัต่อไปน้ี 

1. ปัจจยัย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเรียงตามล าดับ จากการวิเคราะห์โดยใช้
เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) ท่ีอยูใ่น Quadrant A คือ 

1.1 การตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก   อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

1.2 ความสะอาดของร้าน อยู่ในปัจจยัหลักด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

1.3 การมองเห็นป้ายช่ือร้านได้ชัดเจน อยู่ในปัจจยัหลักด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

1.4 ความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นกระบวนการ 
1.5 ความดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นบุคลากร 
1.6 ความรวดเร็วของพนกังานในการใหบ้ริการ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นบุคลากร 
1.7 ความเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ อยู่ในปัจจยัหลักด้านช่องทางการจดั

จ าหน่าย 
1.8 ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นบุคลากร 
นอกจากน้ียงัพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ เป็นปัจจยั

ยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A มากกวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นอ่ืนๆ  
2. ปัจจยัย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเรียงตามล าดับ จากการวิเคราะห์โดยใช้

เทคนิค  IPA (Important-Performance Analysis: IPA) ท่ี อยู่ ใน  Quadrant A จ าแนกตามการมา
รับประทานอาหารร้านแพศรีวชิยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) คือ 

2.1 การมองเห็นป้ายช่ือร้านได้ชัดเจน อยู่ในปัจจยัหลักด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

2.2 การตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

2.3 ความปลอดภยัของร้าน อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
2.4 ความรวดเร็วของพนกังานในการใหบ้ริการ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นบุคลากร 
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2.5 ความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นกระบวนการ 
2.6 การทักทายและต้อนรับเม่ือลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน  อยู่ในปัจจัยหลักด้าน

กระบวนการ 
นอกจากน้ียงัพบว่า ปัจจยัย่อยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้าน

กระบวนการ เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A มากกวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นอ่ืนๆ  
3. ปัจจยัย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเรียงตามล าดับ จากการวิเคราะห์โดยใช้

เทคนิค  IPA (Important-Performance Analysis: IPA) ท่ี อยู่ ใน  Quadrant A จ าแนกตามการมา
รับประทานอาหารร้านแพศรีวชิยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) คือ 

3.1 ความสะอาดของร้าน อยู่ในปัจจยัหลักด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

3.2 ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นบุคลากร 
3.3 ความเป็นมาตรฐานในระบบการท างาน อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นกระบวนการ 
3.4 ความดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นบุคลากร 
3.5 การท าบตัรลดแจกให้กับลูกค้าประจ าโดยเฉพาะ อยู่ในปัจจยัหลักด้านส่งเสริม

การตลาด 
3.6 ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นบุคลากร 
3.7 การลดราคาอาหาร อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นส่งเสริมการตลาด 
3.8 ความรวดเร็วของพนกังานในการใหบ้ริการ อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นบุคลากร 

นอกจากน้ียงัพบว่า ปัจจยัย่อยด้านบุคลากร เป็นปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A มากกว่า
ปัจจยัยอ่ยดา้นอ่ืนๆ  

4. ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) เห็น
วา่ทางร้านแพศรีวิชยัควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนในเร่ืองของความปลอดภยัของร้าน เน่ืองจาก
ลานจอดรถอยูไ่กลจากร้าน ไฟนีออนในลานจอดรถไม่ทัว่ถึง และไม่ค่อยมีพนกังานดูแลรักษาความ
ปลอดภยัในร้านจอดรถ จึงท าให้รู้สึกไม่ค่อยปลอดภยั ขณะท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพ
ศรีวิชยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) ซ่ึงคุน้เคยกบัสถานท่ีอยา่งดี จึงรู้สึกวา่ลาน
จอดรถท่ีทางร้านจดัให้บริการ ก็ไม่ไกลจากร้าน และมีความปลอดภยัในระดบัหน่ึง จึงไม่ค่อยให้
ความส าคญักบัเร่ืองดงักล่าว (อา้งอิงจากตารางท่ี 5.4 และตารางท่ี 5.5) 

5. ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้
ประจ า) เห็นวา่ทางร้านแพศรีวิชยัควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนในเร่ืองการท าบตัรลดแจกให้กบั
ลูกคา้ประจ าโดยเฉพาะ และการลดราคาอาหาร เน่ืองจากมาใช้บริการบ่อย จึงตอ้งการสิทธิพิเศษ 
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เช่น การไดรั้บบตัรส่วนลดราคาอาหาร 10 – 15% แจกให้ฟรี ขณะท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหาร
ร้านแพศรีวิชยัต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) มาใช้บริการไม่บ่อย จึงไม่รู้ว่าลกัษณะของ
อาหารท่ีสั่งเป็นอย่างไร และไม่รู้ว่าอาหารยอดนิยมของทางร้านคือ อาหารอะไรหรืออาหาร
อะไรบา้งท่ีอร่อย จึงตอ้งการให้พนกังานแนะน ารายการอาหารมากกว่าการท าบตัรลดแจก หรือลด
ราคาอาหาร (อา้งอิงจากตารางท่ี 5.4 และตารางท่ี 5.5) 

6. ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) และ
ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) เห็น
ตรงกนัวา่ทางร้านแพศรีวิชยัควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนในเร่ืองความรวดเร็วของพนกังานใน
การให้บริการ จึงตอ้งการให้ทางร้านปรับปรุงในเร่ืองดงักล่าวอยา่งเร่งด่วน นอกจากน้ีลูกคา้ประจ า
เห็นวา่ทางร้านควรปรับปรุงในเร่ืองความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ และความกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการของพนกังานเพิ่มเติมอีก เน่ืองจากลูกคา้ประจ า คิดวา่ตนเป็นลูกคา้หลกัของทางร้านคา้ 
จึงตอ้งการให้พนกังานท่ีให้บริการดูแลเอาใจใส่ และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการกบัตน
มากกวา่ลูกคา้ทัว่ไป และควรปรับปรุงแกไ้ขในเร่ืองความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังาน เน่ืองจากมา
ใชบ้ริการบ่อย จึงสังเกตเห็นวา่พนกังานบางคนไม่ค่อยดูแลรักษาร่างกายให้สะอาด เช่น เล็บมือยาว 
และสกปรก การแต่งกายไม่เหมาะสมกบักาลเทศะ จึงเห็นวา่ปัจจยัดงักล่าวควรตอ้งปรับปรุงแกไ้ข
อยา่งเร่งด่วน (อา้งอิงจากตารางท่ี 5.4 และตารางท่ี 5.5) 

7. ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) และ
ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) เห็น
ตรงกนัวา่ทางร้านแพศรีวิชยัควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนในเร่ืองความเป็นมาตรฐานในระบบ
การท างาน ซ่ึงท าให้ลูกค้าทั้ ง 2 กลุ่มต้องการให้ทางร้านปรับปรุงในเร่ืองดังกล่าวอย่างเร่งด่วน 
นอกจากน้ีลูกคา้ไม่ประจ าเห็นวา่ทางร้านควรปรับปรุงในเร่ืองการทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดิน
เขา้มาใน จึงสมควรปรับปรุงในเร่ืองดงักล่าวอยา่งเร่งด่วน (อา้งอิงจากตารางท่ี 5.4 และตารางท่ี 5.5)  

8. ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) เห็น
วา่ทางร้านแพศรีวชิยัควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนในเร่ืองของการมองเห็นป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน 
และการตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก เน่ืองจากลูกคา้ไม่ประจ าไม่คุน้เคยเส้นทางมาร้าน และ
จ าไม่ได้ว่าร้านไหนคือ ร้านแพศรีวิชัย จึงตอ้งการให้ทางร้านติดป้ายบอกทางมาร้าน และป้ายช่ือ
ร้านให้เห็นชดัเจน จึงตอ้งการให้ทางร้านปรับปรุงแกไ้ข ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้าน
แพศรีวิชยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) ซ่ึงคุน้เคยกบัร้านเป็นอยา่งดี จึงไม่ให้
ความส าคญักบัเร่ืองดงักล่าว แต่ตอ้งการใหท้างร้านปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนในเร่ืองความสะอาด
ของร้านมากกว่า เน่ืองจากภายในร้านยงัไม่ค่อยสะอาด แต่ทางร้านก็ไม่ไดป้รับปรุง เพราะมาใช้
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ประจ าและไม่เห็นความเปล่ียนแปลง จึงตอ้งการให้ทางร้านปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนในเร่ือง
ความสะอาดของร้าน (อา้งอิงจากตารางท่ี 5.4 และตารางท่ี 5.5)  
 9. ปัจจยัย่อยเร่ืองการโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว แมจ้ะตกอยู่ใน Quadrant C แต่เน่ืองจาก
กลุ่มลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) และลูกคา้
ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น แสดงวา่ทางผูป้ระกอบการไม่ไดมี้การโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ในหนงัสือน าเท่ียว จึงท าให้ลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเท่านั้น นอกจากน้ี
ยงัพบว่า ปัจจยัย่อยเร่ืองการโฆษณาทางแผ่นพบั ส่ิงพิมพ์ ป้ายต่าง ๆ และเร่ืองการโฆษณาทาง
เวบ็ไซต์ แมจ้ะตกอยูใ่น Quadrant C แต่กลุ่มลูกคา้ไม่ประจ า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ดงันั้ นจึงควรปรับปรุงแก้ไข เน่ืองจากลูกค้าไม่ประจ า ไม่คุน้เคยกับร้าน จึงต้องการให้ทางร้าน
โฆษณาทางแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ และทางเวบ็ไซตใ์หม้ากกวา่น้ี เพื่อใหรู้้จกัร้านมากกวา่น้ี  
 
5.4  ข้อเสนอแนะ 
 

จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
ร้านแพศรีวชิยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม ผูศึ้กษาตอ้งการเนน้การปรับปรุงและพฒันาปัจจยั
ยอ่ยท่ีกระจายอยูใ่น Quadrant A เน่ืองจากลูกคา้มีความคาดหวงัต่อปัจจยัเหล่านั้นมากแต่ยงัไม่ไดรั้บ
การตอบสนองท่ีดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัต ่า นอกจากน้ียงัเน้นการปรับปรุงและ
พฒันาปัจจยัยอ่ยท่ีกระจายอยูใ่น Quadrant C แต่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ดงัน้ี 

1. ผูป้ระกอบการควรเพิ่มไฟนีออนรอบๆ ท่ีจอดรถให้มากกวา่น้ี หรือหาเช่าพื้นท่ีวา่งเปล่า
บริเวณใกล้ๆ ร้านเป็นท่ีจอดรถเพิ่มเติม และควรมีพนักงานดูแลรักษาความปลอดภยัให้กบัลูกคา้ 
ตลอดเวลาตั้งแต่เวลาเปิดร้านและปิดร้าน โดยเฉพาะในลานจอดรถ เพื่อความปลอดภยั และสร้าง
ความอุ่นใจใหก้บัลูกคา้ โดยเฉพาะลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชิยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง 
(ลูกคา้ไม่ประจ า) เน่ืองจากมีความคาดหวงัในเร่ืองความปลอดภยัของร้านมากแต่ยงัไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองท่ีดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัต ่า ดงันั้นทางผูป้ระกอบการควรให้ความ
สนใจและท าการปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่ความ
พึงพอใจของลูกคา้ในอนาคตได ้

2. ผูป้ระกอบการควรให้สิทธิพิเศษแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการเป็นประจ า ดว้ยการท าบตัรลด
รายการอาหาร 10 – 15% แจกฟรีให้แก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการเป็นประจ า หรือลดราคาอาหารให้แก่
ลูกคา้ประจ า โดยให้พนกังานคอยสังเกตว่าลูกคา้กลุ่มไหนมาใช้บริการเป็นประจ า จึงท าการแจก
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บตัรลด หรือให้ส่วนลดราคาอาหารแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการเป็นประจ า เน่ืองจากตอ้งการสิทธิพิเศษ
ต่างๆ มากแต่ยงัไม่ได้รับการตอบสนองท่ีดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัต ่า ดงันั้นทาง
ผูป้ระกอบการควรให้ความสนใจและท าการปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ในอนาคตได ้

3. ผูป้ระกอบการควรมีการเพิ่มจ านวนพนกังานท่ีให้บริการมากข้ึน เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน และรวดเร็ว ไม่ท าให้ลูกคา้ตอ้งรอรับบริการเป็นระยะเวลานาน แต่
หากไม่สามารถเพิ่มจ านวนพนกังานได ้ก็ควรมีการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานใน
ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการให้มากข้ึน โดยอาจจะก าหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติั
ของพนกังานเพื่อให้พนกังานยึดถือเป็นนโยบาย เช่น พนกังานทุกคนตอ้งด าเนินการอย่างรวดเร็ว
สมใจลูกค้า และไม่ท าให้ลูกค้ารอนาน และพนักงานทุกคนตอ้งแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการ
ให้บริการทุกคร้ัง ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 
1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) และลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือน
ละ 1 คร้ัง (ลูกค้าประจ า) เกิดความพึงพอใจในความกระตือรือร้น และความรวดเร็วในการ
ให้บริการของพนกังาน เน่ืองจากลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม มีความคาดหวงัต่อความรวดเร็วของพนกังานใน
การให้บริการมาก แต่ยงัไม่ได้รับการตอบสนองท่ีดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัต ่า ซ่ึง
ทางผูป้ระกอบการควรให้ความสนใจและท าการปรับปรุงแก้ไขเร่งด่วน เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ในอนาคตได ้

นอกจากน้ีผูป้ระกอบการควรสรรหา และคดัเลือกพนกังานท่ีมีความกระตือรือร้น และดูแล
เอาใจใส่ในการให้บริการ อีกทั้งตอ้งขอ้บงัคบัให้พนกังานแต่งกายให้สุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมกบั
กาลเทศะ หรือมีแบบฟอร์มของทางร้าน และให้พนกังานดูแลผมไม่ให้ยาว หรือยุง่เหยงิ ดูแลเล็บมือ
ให้สะอาด หรือตดัเล็บมือให้สั้ น โดยเฉพาะพนักงานเสิร์ฟอาหาร เพื่อให้ลูกค้าท่ีมารับประทาน
อาหารร้านแพศรีวิชัยมากกว่าหรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) เกิดความพึงพอใจในการ
ให้บริการของพนักงาน เน่ืองจากมีความคาดหวงัในในเร่ืองความมีบุคลิกภาพท่ีดีของพนักงาน 
ความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการของพนักงานมาก แต่ยงั
ไม่ไดรั้บการตอบสนองท่ีดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัต ่า ซ่ึงทางผูป้ระกอบการควรให้
ความสนใจและท าการปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่
ความพึงพอใจของลูกคา้ในอนาคตได ้

4. ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญัในกระบวนการให้บริการทุกขั้นตอน เพื่อให้การ
บริการมีมาตรฐาน เช่น การก าชบัให้พนกังานให้บริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนัตามล าดบั 
ก่อน-หลงั และหากวนัท่ีมีลูกคา้มาก ท าให้การบริการเกิดความล่าช้าหรือมีขอ้ผิดพลาดใดๆ และ
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ควรก าหนดเป็นขอ้บงัคบัให้ทางพนกังานกล่าวค าวา่ “ขอโทษ” และช้ีแจงเหตุผลใหลู้กคา้ทราบวา่ท่ี
ยงัไม่ไดอ้าหารเพราะตอ้งรอตามคิว เน่ืองจากลูกคา้สั่งรายการอาหารดงักล่าวมาก เพื่อให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจในมาตรฐานการให้บริการ เน่ืองจากลูกคา้ทั้ง 2 กลุ่ม มีความคาดหวงัต่อความเป็น
มาตรฐานในการให้บริการมาก แต่ยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองท่ีดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัต ่า ซ่ึงทางผูป้ระกอบการควรให้ความสนใจและท าการปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วน เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ในอนาคตได ้(อา้งอิงจากขอ้คน้พบ
ขอ้ 7)  

นอกจากน้ีควรก าหนดเป็นขอ้บงัคบัให้ทางพนกังานกล่าวค าทกัทาย “สวสัดีครับ/ค่ะ” แก่
ลูกค้า และตอ้นรับด้วยอธัยาศยัไมตรีอนัดี เม่ือลูกค้าเดินเขา้มาในร้าน ไม่ว่าจะเป็นลูกคา้ประจ า
หรือไม่ประจ า เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ โดยเฉพาะลูกคา้ไม่ประจ า มีความคาดหวงัมากใน
เร่ืองการทกัทายและตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน แต่ยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองท่ีดีเพียงพอจึง
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัต ่า ซ่ึงทางผูป้ระกอบการควรให้ความสนใจและท าการปรับปรุงแกไ้ข
เร่งด่วน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ในอนาคตได ้  

5. ผูป้ระกอบการควรติดป้ายร้านขนาดใหญ่บอกทางมา ให้เห็นเด่นชดั และมีจ านวนมาก 
ติดตั้งป้ายเป็นช่วงๆ ไม่ขาดหายก่อนถึงร้าน 500 เมตร และจดัป้ายร้านให้อยูใ่นต าแหน่งท่ีมองเห็น
ได้ชัดเจน เพื่อให้ลูกค้าท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชัยต ่ากว่าเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกค้าไม่
ประจ า) สามารถเดินทางมาร้านไดส้ะดวก และมองเห็นป้ายร้านไดช้ดัเจน อีกทั้งควรจดัตกแต่งร้าน
ให้มีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั และควรปรับเปล่ียนสไตล์บา้งตามกาลเวลา และให้สอดคลอ้ง
กับพฤติกรรมของผู ้บริโภคในปัจจุบันท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา เพื่อให้ลูกค้าท่ีมา
รับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) เกิดความพึงพอใจต่อการ
จดัตกแต่งร้าน เน่ืองจากมีความคาดหวงัมากในเร่ืองของการมองเห็นป้ายช่ือร้านไดช้ดัเจน และการ
ตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก แต่ยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองท่ีดีเพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับต ่า ซ่ึงทางผูป้ระกอบการควรให้ความสนใจและท าการปรับปรุงแก้ไขเร่งด่วน เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ในอนาคตได ้ นอกจากน้ี
ควรมีพนกังานท าความสะอาดคอยดูแลและท าความสะอาดร้านทั้งภายในร้าน และบริเวณรอบร้าน
อยู่เสมอ เน่ืองจากลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้านแพศรีวิชยัมากกว่าหรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง 
(ลูกคา้ประจ า) มีความคาดหวงัมากในเร่ืองความสะอาดของร้าน แต่ยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองท่ีดี
เพียงพอจึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดับต ่า ซ่ึงทางผูป้ระกอบการควรให้ความสนใจและท าการ
ปรับปรุงแกไ้ขเร่งด่วนเช่นกนั 
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6. ผูป้ระกอบการควรมีการโฆษณาร้านในหนงัสือน าเท่ียว เพื่อเป็นอีกหน่ึงช่องทางในการ
ประชาสัมพนัธ์ร้านให้ลูกคา้ไดท้ราบขอ้มูลเก่ียวกบัร้านอาหารแพศรีวิชยั แมลู้กคา้ท่ีมารับประทาน
อาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) และลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารร้าน
แพศรีวิชยัมากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ประจ า) ไม่ไดค้าดหวงักบัเร่ืองดงักล่าว แต่จาก
ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าทั้ ง 2 กลุ่ม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางเท่านั้ น ดังนั้ นทาง
ผู ้ประกอบการจึงควรแก้ไขปรับปรุง เพื่อให้ ลูกค้าทั้ ง 2 กลุ่มเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 
นอกจากนั้นทางผูป้ระกอบการควรมีการโฆษณาให้ขอ้มูลเก่ียวกบัรายการอาหาร เช่น เมนูพิเศษ 
ผา่นทางแผ่นพบั หรือส่ิงพิมพ ์และควรติดตั้งโฆษณาร้านให้มีขนาดใหญ่ เห็นเด่นชดั ตลอดจนเร่ง
พฒันาเวบ็ไซต ์เพื่อเป็นช่องทางในการเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัร้าน โดยใชข้นาดตวัอกัษรและสีท่ีง่าย
ต่อการอ่าน และพฒันาขอ้มูลให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ โดยเฉพาะขอ้มูลดา้นราคาอาหารและบริการ โดย
มีการระบุราคาไว้อย่างชัดเจน และอาจพิจารณาใช้ช่องทางส่ือสังคม Social Media เช่น line 
Facebook หรือ Twitter ซ่ึงถือว่าได้รับความนิยมอย่างสูงในปัจจุบัน และเป็นอีกหน่ึงช่องทางท่ี
ได้ผลดีและมีตน้ทุนต ่า เพื่อมาช่วยในการประชาสัมพนัธ์ร้านให้แก่กลุ่มลูกค้าท่ีมารับประทาน
อาหารร้านแพศรีวิชยัต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง (ลูกคา้ไม่ประจ า) ไดรั้บทราบ แมลู้กคา้ไม่ประจ าไม่ได้
คาดหวงัต่อปัจจยัดงักล่าว แต่ทางร้านก็ควรปรับปรุงแกไ้ข เน่ืองจากลูกคา้มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลางเท่านั้น  
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แบบสอบถามการค้นคว้าอสิระ 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวชัิย  
อ าเภอนครชัยศรี จังหวดันครปฐม 

เรียน ท่านผูต้อบแบบสอบถาม 
 
 แบบสอบถามน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้แบบอิสระ  เพื่อใช้ประกอบการศึกษา
หลัก สูตรป ริญญาโทสาขาบ ริหารธุรกิจ   ส าห รับผู ้บ ริหารรุ่นใหม่   คณะบ ริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของร้านอาหารแพศรีวิชยั อ าเภอนครชยัศรี  จงัหวดันครปฐม ส าหรับขอ้มูลท่ีได้
จากแบบสอบถามนั้นจะถูกน าไปใช้เพื่อศึกษาเท่านั้ น  และข้อมูลท่ีท่านตอบจะถูกเก็บไวเ้ป็น
ความลบัยิง่ 
 จึงขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบสอบถาม  และผูว้ิจยัขอขอบพระคุณท่านท่ีได้
กรุณาสละเวลาอนัมีค่ายิง่ในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ีเป็นอยา่งสูง 
 
 

นายณชพฒัน์  ศิรวฒันามงคล 
นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  (  ) หนา้ค าตอบท่ีท่านเลือก 
1.เพศ 
 (     ) 1.ชาย   (     ) 2.หญิง 
2.อาย ุ
 (     ) 1. 20-30 ปี  (     ) 2. 31-40 ปี  (     ) 3. 41-50  ปี               
 (     ) 4. มากกวา่ 50 ปี 
3.ภูมิล าเนา 
 (     ) 1. จงัหวดันครปฐม    (     ) 2.กรุงเทพฯ 
           (     ) 3. จงัหวดัอ่ืน ๆ (โปรดระบุ..................................) 
4.ระดบัการศึกษา 
 (     ) 1.มธัยมศึกษาตอนปลายหรือต ่ากวา่  (     ) 2.อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 (     ) 3.ปริญญาตรี    (     ) 4.สูงกวา่ปริญญาตรี 
5.อาชีพ 
 (     ) 1.นกัเรียน/นกัศึกษา  (     ) 2.ขา้ราชการ (     ) 3.พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 (     ) 4.พนกังานบริษทัเอกชน (     ) 5.ธุรกิจส่วนตวั  
 (     ) 6.อ่ืน ๆ (โปรดระบุ........................) 
6.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (     ) 1. นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั  10,000  บาท  (     ) 2. 10,001 - 30,000 บาท 
 (     ) 3. 30,001 - 50,000 บาท   (     ) 4. มากกวา่ 50,000 บาท 
7.ท่านมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชิยั โดยเฉล่ียเดือนละก่ีคร้ัง 
 (     ) 1. ต ่ากวา่เดือนละ 1 คร้ัง  (     ) 2. มากกวา่หรือเท่ากบัเดือนละ 1 คร้ัง 
8.วนัท่ีท่านมาใชบ้ริการของร้านแพศรีวชิยับ่อยท่ีสุด (ตอบเพยีง 1 ข้อ) 
 (     ) 1. วนัจนัทร์ – วนัพฤหสับดี  (     ) 2. วนัศุกร์  (     ) 3. วนัเสาร์ 
 (     ) 4. วนัอาทิตย ์   (     ) 5. วนัหยุดเทศกาล 
9.ช่วงเวลาท่ีท่านมาใชบ้ริการร้านแพศรีวชิยับ่อยท่ีสุด 
 (     ) 1. เวลา 09:00-12:00 น.  (     ) 2. เวลา 12:01-15:00 น. 
 (     ) 3. เวลา 15:01-18:00 น.  (     ) 4. เวลา 18:01-21:00 น. 
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10.ท่านรู้จกัร้านแพศรีวชิยัจากไหน 
 (     ) 1.มีคนแนะน า (     ) 2. ป้ายประชาสัมพนัธ์ (     ) 3. จากส่ือออนไลน์ 
11.ปกติท่านมกัสั่งอาหารโดยวธีิใด 
 (     ) 1. ดูตามเมนู/รายการอาหาร (     ) 2. สั่งตามเพื่อนแนะน า/เพื่อนร่วมโตะ๊สั่งให ้
 (     ) 3. สั่งตามพนกังานแนะน า (     ) 4. สั่งตามป้ายแนะน าอาหาร 
12.ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังท่ีท่านใชบ้ริการร้านแพศรีวชิยั 
 (     ) 1.นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั  1,000 บาท  (     ) 2. 1,001-2,000 บาท   
 (     ) 3. 2,001- 3,000  บาท   (     ) 4. มากกวา่ 3,000 บาท 
13.โดยปกติท่านมารับประทานอาหารร้านแพศรีวชิยัในแต่ละคร้ัง ท่านมาก่ีคน 
 (     ) 1. 1-5 คน     (     ) 2. 6-10 คน  
 (     ) 3. 11-15 คน    (     ) 4. มากกวา่ 15 คนข้ึนไป 
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ส่วนที ่ 2   ความคาดหวงัและความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ร้านอาหารแพศรีวชัิย  
อ าเภอนครชัยศรี จังหวดันครปฐม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องเพื่อแสดงว่าปัจจยัต่างๆ ต่อไปน้ีท่านมีความคาดหวัง
(ก่อน)การมาใช้บริการท่ีร้านอาหารแพศรีวิชยัอ าเภอนครชยัศรี จงัหวดันครปฐม ในระดบัใด และ
ท่านมีความพึงพอใจ(หลัง)การมาใช้บริการท่ีร้านอาหารแพศรีวิชัยอ าเภอนครชัยศรี จังหวดั
นครปฐม ในระดบัใด 

5 = มากทีสุ่ด   4 = มาก  3 = ปานกลาง   2 = น้อย   1 = น้อยทีสุ่ด 
ระดบัความคาดหวงั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก     
i 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย
jjji 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก     
i 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย
jjjj 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

 ด้านผลติภัณฑ์ (Product)  
     1.รสชาติของอาหาร      
     2.คุณภาพของวตัถุดิบ      
     3.ความสดใหม่ของอาหาร      
     4.ความสะอาดของอาหาร      
     5.ความหลากหลายของ

เมนูอาหาร 
     

     6.ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใช ้      
 ด้านราคา (Price)  

     1.ความเหมาะสมของราคาเม่ือ
เทียบกบัคุณภาพ 

     

 ด้านราคา (Price) ต่อ  
     2.ความเหมาะสมของราคาเม่ือ

เทียบกบัปริมาณ 
     

     3.การมีป้ายบอกราคาอาหารท่ี
ชดัเจน 

     

     4.การมีหลายระดบัราคาให้เลือก      
     5.ความเหมาะสมของราคาเม่ือ

เทียบกบัร้านประเภทเดียวกนั 
     

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Place) 

 

     1.ความสะดวกในการเดินทางมา
ท่ีร้าน 
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ระดบัความคาดหวงั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก     
i 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย
jjji 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก     
i 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย
jjjj 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

     2.ความสะดวกในการจอดรถท่ี
ร้าน 

     

     3.ความเหมาะสมของเวลาในการ
ให้บริการ 

     

     4.ความปลอดภยัของร้าน      
     5.ความเพียงพอของโตะ๊ท่ี

ให้บริการ 
     

 ด้านส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

 

     1.การโฆษณาทางแผน่พบั 
ส่ิงพิมพ ์ป้ายต่าง ๆ 

     

     2.การโฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว      
 ด้านส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ต่อ 
 

     3.การโฆษณาทางเวบ็ไซต ์      

     4.การลดราคาอาหาร      

     5.การท าบตัรลดแจกให้กบัลูกคา้
ประจ าโดยเฉพาะ 

     

     6.การมีพนกังานแนะน าอาหาร      

 ด้านบุคลากร (People)  

     1. ความเพียงพอของจ านวน
พนกังานในการให้บริการ 

     

     2. ความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

     

     3. ความดูแลเอาใจใส่ในการ
ให้บริการ 

     

     4. ความสุภาพ อ่อนน้อมของ
พนกังาน 

     

     5. ความถูกตอ้งของพนกังานใน
การให้บริการ 

     

     6. ความรวดเร็วของพนกังานใน
การให้บริการ 

     

     7. ความสามารถในการแนะน า
อาหารของพนกังาน 
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ระดบัความคาดหวงั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก     
i 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย
jjji 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก     
i 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย
jjjj 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

     8. ความรู้ความสามารถของ
พนกังานในการให้บริการ 

     

 ด้านบุคลากร (People) ต่อ  

     9. ความเหมาะสมในการแต่งกาย
ของพนกังาน 

     

     10. ความมีบุคลิกภาพท่ีดีของ
พนกังาน 

     

     11.ความเสมอภาคของพนกังาน
ในการให้บริการลูกคา้ 

     

 ด้านกระบวนการ (Process)  

     1. การทกัทายและตอ้นรับเม่ือ
ลูกคา้เดินเขา้มาในร้าน 

     

     2. การเสิร์ฟอาหารไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและถูกตอ้ง 

     

     3. ความสะดวกในการจองโตะ๊
ล่วงหนา้ได ้

     

     4. การจดัโตะ๊ให้ลูกคา้นัง่ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

     

     5. การคิดเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
รวดเร็วของแคชเชียร์ 

     

     6.ความเป็นมาตรฐานในระบบ
การท างาน 

     

 ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 

 

     1.การมองเห็นป้ายช่ือร้านได้
ชดัเจน 

     

 ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) ต่อ 

 

     2.การตกแต่งร้านทั้งภายในและ
ภายนอก 

     

     3.ความสะอาดของร้าน      

     4.การถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในร้าน      
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ระดบัความคาดหวงั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก     
i 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย
jjji 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก     
i 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย
jjjj 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

     5.ความสะอาดของห้องน ้ าท่ีจดัไว้
ให้บริการ 

     

     6.บรรยากาศภายในร้านท่ีอบอุ่น
และเป็นกนัเอง 

     

     7.การให้บริการอินเทอร์เน็ต ไร้
สายของร้าน 

     

 
ข้อเสนอแนะเพิม่เติมเกีย่วกบัการใช้บริการร้านอาหารแพศรีวชัิย 
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
__________________________________________________________________ 

ขอบพระคุณอยา่งสูง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

121 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือยนิยอมให้ข้อมูลเพือ่การศึกษาและเผยแพร่ผลการศึกษา 
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ประวตัิผู้เขยีน 

 
ช่ือ – นามสกุล  นายณชพฒัน์  ศิรวฒันามงคล 
 
วนั  เดือน ปีเกดิ  30  พฤศจิกายน พ.ศ. 2527 
 
ประวตัิการศึกษา     ปีการศึกษา 2550  ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
      คณะวทิยาการจดัการ สาขาวชิาบริหารธุรกิจ-
      คอมพิวเตอร์  มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต 
 
ประวตัิการท างาน พ.ศ. 2550  –  2557 ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีฝ่ายวิศวกรรมควบคุมคุณภาพ 
      บริษทั โตโยดา้ โกเซ รับเบอร์ (ประเทศไทย) จ ากดั 
   พ.ศ. 2557  –  ปัจจุบนั ต าแหน่ง หวัหนา้ฝ่ายควบคุมคุณภาพ 
      บริษทั บางกอกพฒันามอเตอร์ จ  ากดั 

 
 

 


