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กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) และคุณภาพการบริการ 
ท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
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บทคดัย่อภาษาไทย  

59750009: สาขาวชิา:  บริหารธุรกิจส าหรับผูบ้ริหาร; บธ.ม. (บริหารธุรกิจส าหรับผูบ้ริหาร) 
ค าส าคญั: ส่วนประสมทางการตลาด/ คุณภาพการบริการ/ การตั้งใจซ้ือซ ้ า 

นภสร เหลืองอ่อน : กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) 
และคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดั
ชลบุรี. (MARKETING MIX (7C’s) IN CUSTOMER’S PERSPECTIVES AND SERVICE 
QUALITY AFFECTING REPEAT PURCHASE: CASE STUDY: PATHUM 8 NOODLE SHOP 
IN CHONBURI) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: ระพีพร ศรีจ าปา, Ph.D. ปี พ.ศ. 2561. 

  
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลุกคา้ร้านก๋วยเต๋ียว

เรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 2) เพื่อศึกษาส่วนประสมทาง
การตลาดในมุมมองของลูกคา้ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลุกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดั
ชลบุรี 3) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรีส่งผลต่อการ
ตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ 
ลูกคา้ท่ีมารับประทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8  จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากนั้นผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลไปท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป  SPSS (Statistical package for the social sciences) ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนการทดสอบสมมติฐานนั้นใชก้าร
พิสูจน์ความแตกต่างแบบ One-way ANOVA รวมทั้งการวิเคราะห์ความถดถอยของตวัแปรตั้งแต่ 2 
ตวัข้ึนไป Multiple regression หาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นต่าง ๆ 

การศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 30-39 ปี  การศึกษามีระดบัต ่ากวา่
ปริญญาตรี อาชีพมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย รายไดมี้รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุด 25,000 
บาทข้ึนไป และสถานภาพมีสถานภาพโสด   ผลการวเิคราะห์พบวา่ 1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
ไม่มีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ยวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี  2) กลยทุธ์ส่วน
ประสมทางการตลาดในมุมของลูกคา้มีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี 3) คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 
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บทคดัย่อภาษาองักฤษ  

59750009: MAJOR:  BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE; M.B.A. 
(BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE) 

KEYWORDS: MARKETING MIX/ SERVICE QUALITY/ REPEAT PURCHASE 
  NOPPHASORN LUENG-ON : MARKETING MIX (7C’S) IN CUSTOMER’S 

PERSPECTIVES AND SERVICE QUALITY AFFECTING REPEAT PURCHASE: CASE 
STUDY: PATHUM 8 NOODLE SHOP IN CHONBURI. ADVISORY COMMITTEE: 
RAPEEPORN SRIJUMPA, Ph.D. 2018. 

  
The objectives of this research were to study 1) demographic characteristics, 2) 

marketing mix in the customer's perspective, and 3) the service quality of the noodle Shop, all of 
which resulted in the repeat purchase of Pathum 8 Noodle Shop in Chonburi Province. The 
population used in this study was 400 customers at Patum 8 Noodle Shop. Questionnaire was 
used as a tool to collect data. The data were analyzed by SPSS (Statistical package for social 
sciences). The statistics used for data analysis were frequency, percentage, mean and standard 
deviation. One-way ANOVA was used for hypothesis test. Multiple Regression was used to find 
the relationship between more than 2 variables. 

The results of the study showed that the majority were male respondents, aged 
between 30-39 years. They had a private business/ trade.  Their average income per month was 
25,000 baht and for marital status, they were single. The analysis revealed that 1) the 
demographic factors did not affect the repeat purchase intention of customers in Pathum 8 Noodle 
Shop in Chonburi. 2) The marketing mix in the customer's perspective had a positive effect on the 
repeat purchase of the customers at Patum 8 Noode Shop in Chonburi at the statistical 
significance level of 0.05. 3) The quality of service had a significant effect on the repeat purchase 
of the customer at the statistical significance level of 0.05. 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

งานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณา ช่วยเหลือ แนะน า และใหค้ าปรึกษา อยา่งดี
ยิ่งจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. ระพีพร ศรีจ าปา อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีไดก้รุณาถ่ายทอดความรู้ แนวคิด
วิธีการ ค าแนะน าและตรวจสอบแก้ไขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ด้วยความเอาใจใส่เสมอมา ผูท้  าวิจยัรู้สึก
ซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่  จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณ วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ คณบดีวิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ คณะอาจารยท่ี์ได้
ประสิทธิประศาสตร์วิชาให้ขา้พระเจา้ตลอดระยะเวลาท่ีขา้พระเจา้ไดศึ้กษาเล่าเรียนในวิทยาลยัแห่งน้ี 
อีกทั้งเจา้หนา้ท่ีวิทยาลยัพาณิชยศาสตร์โดยเฉพาะอยา่งยิง่ อาจารย ์เอ้ืองนภา ก าบุญเลิศ ท่ีอ  านวยความ
สะดวกใหค้วามช่วยเหลือขา้พเจา้เป็นอยา่งดี นอกจากน้ีขอขอบพระคุณ ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ี
ให้ความร่วมมือเป็นอยา่งดีในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในงานวจิยั
ฉบบัน้ีทุกท่านท่ีท าใหว้ทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี 

ขอขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และญาติพี่น้องทุกท่านท่ีคอยช่วยเหลือสนับสนุนทั้งดา้น
ก าลงัใจอนัส าคญัและก าลงัทรัพยด์ว้ยดีเสมอมา ขอบคุณเพื่อนนิสิต สาขาวชิาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
ส าหรับผูบ้ริหารระดบัตน้ รุ่นท่ี 35 ทุกท่าน ส าหรับมิตรภาพดี ๆ รวมทั้งค  าแนะน าและการส่งเสริม
ก าลงัใจตลอดมา นอกจากน้ียงัมีผูใ้ห้ความร่วมมือช่วยเหลืออีกหลายท่าน ซ่ึงผูท้  าการวิจยัไม่สามารถ
กล่าวนามในท่ีน้ีไดห้มด จึงขอขอบพระคุณทุกท่านเหล่านั้นไว ้ณ โอกาสน้ีดว้ย 

คุณค่าและประโยชน์ท่ีไดรั้บจากงานวิจยัฉบบัน้ี ผูท้  าการวิจยัขอมอบเป็นกตญัญูกตเวทีแด่
บุพการี บูรพาจารย  ์และผูมี้พระคุณทุกท่าน ทั้งในอดีตและปัจจุบนั ท่ีท าให้ขา้พเจา้เป็นผูมี้การศึกษา 
และประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนัน้ี 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ก๋วยเต๋ียวเป็นอาหารจานด่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัวถีิชีวติการกินอยูข่องคนไทย และเป็นอาหาร
ท่ีท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว ปรุงง่าย มีหลายรูปแบบ หลายรสชาติ ก๋วยเต๋ียวแต่เดิมเป็นอาหารตน้ต าหรับ
ของคนจีน แต่ในสมยัก่อนตอนท่ีชาวจีนไดอ้พยพมาอยูใ่นประเทศไทยก็ไดมี้การถ่ายทอดวชิาใน
การท าก๋วยเต๋ียว และไดมี้การปรับปรุงเปล่ียนแปลงใหเ้ขา้กบัรสชาติท่ีถูกปากของคนไทย จึงไดเ้กิด
ก๋วยเต๋ียวหลากหลายประเภท เช่น ก๋วยเต๋ียวน ้า ก๋วยเต๋ียวผดั และก๋วยเต๋ียวเรือ ซ่ึงแต่ละทอ้งถ่ินก็มี
กรรมวถีิในการท าท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงก๋วยเต๋ียวเรือ เป็นร้านก๋วยเต๋ียวท่ีมีราคาขายไม่สูงมาก จึงเป็น
อาหารท่ีรับประทานไดห้ลากหลายกลุ่มผูบ้ริโภค เช่น นกัเรียนนกัศึกษา ขา้ราชการ และชาวบา้นใน
แหล่งชุมชนทัว่ไป 
 ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ไดก่้อตั้งเม่ือปี พ.ศ. 2558 ร้านอยูท่ี่บา้นอ าเภอ จงัหวดัชลบุรี ซ่ึง 
ผูก่้อตั้งเป็นคนอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงไดม้าบรรจุรับราชการ ท่ีวทิยาลยัเทคนิคสัตหีบ และได้
น าสูตรก๋วยเต๋ียวเรือท่ีเป็นสูตรดงัเดิมท่ีนา้ชายเปิดร้านขายอยูท่ี่จงัหวดัปทุมธานีไดใ้หสู้ตรมาทดลอง
ท าและเปิดขาย ซ่ึงสูตรก๋วยเต๋ียวเรือน้ีผูก่้อตั้งไดส้าบานกบันา้ชายวา่จะถ่ายทอดเฉพาะภรรยาและ
บุตรเท่านั้นไม่สามารถบอกสูตรใหก้บับุคคลทัว่ไปได ้และท่ีมาของช่ือร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 นั้น 
วา่ท่ีตอ้งมีค าวา่ปทุมต่อทา้ยนั้น เพื่อตอ้งการแยกใหรู้้วา่เป็นสูตรก๋วยเต๋ียวของฝ่ังอ าเภอเมือง ซ่ึงจะ
เป็นคนละสูตรกบัทางรังสิตท่ีเป็นจงัหวดัปทุมธานีเหมือกนั 
 ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 เป็นร้านก๋วยเต๋ียวเรือสูตรโบราณ เป็นสูตรของจงัหวดัปทุมธานี 
ท่ีมีความแตกต่างจากร้านอ่ืน ๆ ในเร่ืองของรสชาติ รสชาติของก๋วยเต๋ียวร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 นั้น
จะแตกต่างจากร้านก๋วยเต๋ียวเรือร้านอ่ืน ๆ เพราะเรามีสูตรลบัท่ีไม่เหมือนใคร ส่วนประกอบในการ
ท าก๋วยเต๋ียวนั้นเรามีการคดัสรรเป็นอยา่งดี ไม่วา่จะเป็นน ้าก๋วยเต๋ียว หรือเคร่ืองปรุงท่ีใชป้รุง เช่น 
น ้าส้ม ซ่ึงทางร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 นั้น มีความพิถีพิถนัในการปรุงก๋วยเต๋ียวอยา่งมากเพื่อใหมี้
รสชาติท่ีอร่อยท่ีสุด และมีการเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสมกบัการคา้ขายเป็นอยา่งมาก เพราะใน
ละแวก สถานศึกษา สถานท่ีราชการ ธนาคาร และสถานท่ีท่องเท่ียว 
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ภาพท่ี 1  ป้ายราคาอาหารของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 
 

 
 
ภาพท่ี 2  บริเวณร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8  
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 ปัจจุบนัร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน ลอ้มรอบดว้ย สถานศึกษาโรงเรียน 
ไปรษณีย ์ท่ีวา่การอ าเภอ ธนาคาร และท่ีอยูอ่าศยั ซ่ึงแน่นอนวา่ คู่แข่งในธุรกิจรูปแบบเดียวกนั คือ 
ร้านอาหาร จะตอ้งมีอยูม่ากมาย จากเหตุผลดงักล่าวท าให้ผูว้จิยัมีความจ าเป็นท่ีจะศึกษา “ส่วน
ประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8” เพราะเราตอ้งการท่ีจะรักษาฐานลูกคา้เดิมท่ีเรามีอยูแ่ละสร้างฐานลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึนดว้ย 
และท าใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือซ ้ าท่ีร้านเราอีกในคร้ังต่อ ๆ ไป เราจึงอยากทราบส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจาก 
การบริการของทางร้านเราวา่ลูกคา้พอใจหรือวา่มีส่ิงใดท่ีทางร้านตอ้งปรับปรุงหรือไม่ เพื่อใหเ้รา
สามารถตอบรับกลบั ความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในธุรกิจ
รูปแบบเดียวกนัได ้
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี แตกต่าง
กนัตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 2.  เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของ
ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 3.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ส่งผลต่อ
การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 

สมมติฐานของการวจิัย 
 1.  การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัตาม
ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 2.  ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 3.  คุณภาพการบริการของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ส่งผลต่อการตั้งใจ
ซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  เพื่อใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจร้านก๋วยเต๋ียวเรือทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า
ของร้านก๋วยเต๋ียวเรือ 
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ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

- สถานภาพ 

- รายไดต้่อเดือน 

- อาชีพ 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า 
(7C’s) 
- คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ 
- ตน้ทุนของลูกคา้ 
- ความสะดวก  
- ความสบาย  
- การติดต่อส่ือสาร 
- การดูแลเอาใจใส่ 
- ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 

คุณภาพการบริการ 
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
- ความน่าเช่ือถือ 
- การตอบสนองต่อผูใ้หบ้ริการ 
- การใหค้วามไวว้างใจ 
- ดา้นความมีอธัยาศยั 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

การตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้า 
ร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 

 ในจังหวดัชลบุรี 

 2.  เพื่อใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจร้านก๋วยเต๋ียวเรือสามารถน าผลการวจิยัไปเป็นฐานขอ้มูล
ในการตดัสินใจท าธุรกิจเดิมท่ีมีอยู ่
 

กรอบแนวคดิการวจิัย   
 

         ตวัแปรตน้                ตวัแปรตาม 

 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3  กรอบแนวคิดการวิจยั 
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ขอบเขตการวจิัย 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มุ่งศึกษากลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดใน
มุมมองของลูกคา้ (7C’s) และคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียว
เรือปทุม 8 ซ่ึงมีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี      
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 การศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ 
(7C’s) และคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษาร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 ขอบเขตด้านเวลา 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาในการศึกษาระหวา่งวนัท่ี 31 พฤษภาคม พ.ศ. 2561 ถึงวนัท่ี 29 
กนัยายน พ.ศ. 2561 ท าการเก็บแบบสอบถามระหวา่งวนัท่ี 10 สิงหาคม พ.ศ. 2561 ถึงวนัท่ี 20 
กนัยายน พ.ศ. 2561 
 

นิยามศัพท์ 
 1.  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ หมายถึง ลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดต่้อเดือน อาชีพ  
 2.  ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) หมายถึง แบบจ าลองท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจในมุมมองของลูกคา้ โดยผสมผสานเคร่ืองมือทางการตลาด เพื่อน ามาใชก้บัลูกคา้ท่ีมี
ความแตกต่างกนัและสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ส่วนประสมทางการตลาดท่ีดีนั้น องคก์รธุรกิจควรใหค้วาม
ตระหนกัถึงมุมมองของลูกคา้ ไดแ้ก่  
  2.1  คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ หมายถึง คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีจะไดรั้บเม่ือ
เทียบกบัเงินท่ีจ่ายไป  
  2.2  ตน้ทุนของลูกคา้ หมายถึง ตน้ทุนหรือเงินท่ีลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่าย 
  2.3  ความสะดวก หมายถึง ความสะดวกของลูกคา้เม่ือมารับประทานก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
  2.4  ความสบาย หมายถึง การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเม่ือมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงความสบาย 
  2.5  การติดต่อส่ือสาร หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้ไดจ้ากการมองเห็นหรือการพูดคุย 
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  2.6  การเอาใจใส่ หมายถึง การเอาใจใส่ของพนกังานเสิร์ฟท่ีมีต่อลูกคา้ 
  2.7  ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง ความส าเร็จของ
ร้านตอบสนองความรวดเร็วตลอดกระบวนการในการให้บริการ 
 3.  คุณภาพการบริการ หมายถึง ความเห็นของลูกคา้ต่อการไดรั้บคุณภาพการบริการของ
ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ซ่ึงประกอบดว้ย คุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
  3.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การเล็งเห็นถึงประโยชน์ของลูกคา้
เป็นส าคญั และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
  3.2  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีเช่ือถือต่อช่ือเสียงของร้าน เช่ือถือ
ในรสชาติอาหาร และเช่ือมัน่ในคุณภาพท่ีไดรั้บ 
  3.3  การตอบสนองของผูใ้ห้บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการในท่ีน้ีหมายถึง คนปรุง
ก๋วยเต๋ียว หรือพนกังานเสิร์ฟปฏิบติัต่อลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียว  
  3.4  การใหค้วามไวว้างใจ หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีไวว้างใจต่อช่ือเสียงของ
ร้านและความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ 
  3.5  ดา้นความมีอธัยาศยั หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการของพนกังานเสิร์ฟ 
 4.  การตั้งใจซ้ือซ ้ า หมายถึง การท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้จากทางร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี และไดก้ระท าการซ้ือสินคา้หลงัจากท่ีซ้ือสินคา้คร้ังแรกไปแลว้ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาโดยอิสระเร่ือง กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) 
และคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดั
ชลบุรี ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การก าเนิดก๋วยเต๋ียวเรือ และความเป็นมาของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 
 2.  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของตลาดผูบ้ริโภค 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด  
 4.  ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
 5.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการมาใชบ้ริการซ ้ า 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

การก าเนิดก๋วยเตี๋ยวเรือ และความเป็นมาของร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 
 ก๋วยเต๋ียวเป็นอาหารจานด่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัวถีิชีวติการกินอยูข่องคนไทย และเป็นอาหาร
ท่ีท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว ปรุงง่าย มีหลายรูปแบบ หลายรสชาติ ก๋วยเต๋ียวแต่เดิมเป็นอาหารตน้ต าหรับ
ของคนจีน แต่ในสมยัก่อนตอนท่ีชาวจีนไดอ้พยพมาอยูใ่นประเทศไทยก็ไดมี้การถ่ายทอดวชิาใน
การท าก๋วยเต๋ียว และไดมี้การปรับปรุงเปล่ียนแปลงใหเ้ขา้กบัรสชาติท่ีถูกปากของคนไทย จึงไดเ้กิด
ก๋วยเต๋ียวหลากหลายประเภท เช่น ก๋วยเต๋ียวน ้า ก๋วยเต๋ียวผดั และก๋วยเต๋ียวเรือ ซ่ึงแต่ละทอ้งถ่ินก็มี
กรรมวถีิในการท าท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงก๋วยเต๋ียวเรือ เป็นร้านก๋วยเต๋ียวท่ีมีราคาขายไม่สูงมาก จึงเป็น
อาหารท่ีรับประทานไดห้ลากหลายกลุ่มผูบ้ริโภค เช่น นกัเรียนนกัศึกษา ขา้ราชการ และชาวบา้นใน
แหล่งชุมชนทัว่ไป 
 ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ไดก่้อตั้งเม่ือปี พ.ศ. 2558 ร้านอยูท่ี่บา้นอ าเภอ จงัหวดัชลบุรี ซ่ึง 
ผูก่้อตั้งเป็นคนอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงไดม้าบรรจุรับราชการท่ีวทิยาลยัเทคนิคสัตหีบ และได้
น าสูตรก๋วยเต๋ียวเรือท่ีเป็นสูตรดงัเดิมท่ีนา้ชายเปิดร้านขายอยูท่ี่จงัหวดัปทุมธานีไดใ้หสู้ตรมาทดลอง
ท าและเปิดขาย ซ่ึงสูตรก๋วยเต๋ียวเรือน้ีผูก่้อตั้งไดส้าบานกบันา้ชายวา่จะถ่ายทอดเฉพาะภรรยาและ
บุตรเท่านั้นไม่สามารถบอกสูตรใหก้บับุคคลทัว่ไปได ้และท่ีมาของช่ือร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 นั้น 
วา่ท่ีตอ้งมีค าวา่ปทุมต่อทา้ยนั้น เพื่อตอ้งการแยกใหรู้้วา่เป็นสูตรก๋วยเต๋ียวของฝ่ังอ าเภอเมือง ซ่ึงจะ
เป็นคนละสูตรกบัทางรังสิตท่ีเป็นจงัหวดัปทุมธานีเหมือกนั 
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 ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม เป็นร้านก๋วยเต๋ียวเรือสูตรโบราณ เป็นสูตรของจงัหวดัปทุมธานี   
ท่ีมีความแตกต่างจากร้านอ่ืน ๆ ในเร่ืองของรสชาติ รสชาติของก๋วยเต๋ียวร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 นั้น
จะแตกต่างจากร้านก๋วยเต๋ียวเรือร้านอ่ืน ๆ เพราะเรามีสูตรลบัท่ีไม่เหมือนใคร ส่วนประกอบในการ
ท าก๋วยเต๋ียวนั้นเรามีการคดัสรรเป็นอยา่งดี ไม่วา่จะเป็นน ้าก๋วยเต๋ียว หรือ เคร่ืองปรุงท่ีใชป้รุง เช่น 
น ้าส้ม ซ่ึงทางร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 นั้น มีความพิถีพิถนัในการปรุงก๋วยเต๋ียวอยา่งมากเพื่อใหมี้
รสชาติท่ีอร่อยท่ีสุด และมีการเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสมกบัการคา้ขายเป็นอยา่งมาก เพราะใน
ละแวกสถานศึกษา สถานท่ีราชการ ธนาคาร และสถานท่ีท่องเท่ียว    
 ปัจจุบนัร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน ลอ้มรอบดว้ย สถานศึกษาโรงเรียน 
ไปรษณีย ์ท่ีวา่การอ าเภอ ธนาคาร และท่ีอยูอ่าศยั ซ่ึงแน่นอนวา่ คู่แข่งในธุรกิจรูปแบบเด่ียวกนั คือ 
ร้านอาหาร จะตอ้งมีอยูม่ากมาย จากเหตุผลดงักล่าวท าให้ผูว้จิยัมีความจ าเป็นท่ีจะศึกษา “ส่วน
ประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8” เพราะเราตอ้งการท่ีจะรักษาฐานลูกคา้เดิมท่ีเรามีอยูแ่ละสร้างฐานลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึนดว้ย 
และท าใหลู้กคา้กลบัมาซ้ือซ ้ าท่ีร้านเราอีกในคร้ังต่อ ๆ ไปเราจึงอยากทราบส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจาก 
การบริการของทางร้านเราวา่ลูกคา้พอใจหรือวา่มีส่ิงใดท่ีทางร้านตอ้งปรับปรุงหรือไม่ เพื่อใหเ้รา
สามารถตอบรับกลบัความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในธุรกิจ
รูปแบบเดียวกนัได ้
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของตลาดผู้บริโภค 
 เม่ือเราศึกษาถึงตลาดผูบ้ริโภคนกัการตลาดควรท่ีจะตอ้งมองภาพกวา้งของผูบ้ริโภควา่จะ
มีลกัษณะทางประชากรเป็นอยา่งไร เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาถึงความเป็นไปไดใ้นการก าหนด
ตลาดเป้าหมาย ลกัษณะทางประชากรของตลาดผูบ้ริโภคท่ีส าคญัจะประกอบไปดว้ย จ านวน
ประชากร อตัราการเกิด ช่วงอาย ุแหล่งท่ีพกัอาศยั การเคล่ือนยา้ย รายไดแ้ละรายจ่าย อาชีพ 
การศึกษา และสถานการณ์แต่งงาน (สืบชาติ อนัทะไชย, 2556) 
 เพศ เป็นหลกัในการตอบสนองความตอ้งการเพราะเป็นตวัแปรของการแบ่งส่วนตลาด  
เพศท่ีต่างกนัมีการตดัสินใจในสินคา้หรือบริการท่ีไม่แตกต่างกนั   
 อาย ุกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะส่งผลใหมี้ความตอ้งการในสินคา้หรือบริการท่ีไม่
แตกต่างกนั 
 การศึกษา การศึกษาของลูกคา้เป็นส่ิงหน่ึงท่ีส่งผลต่อการสินคา้หรือบริการ ลูกคา้ท่ีมี
การศึกษาแต่ละระดบัจะมีความตอ้งการท่ีไม่แตกต่าง 
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 สถานภาพ สถานภาพของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดตอ้งใหค้วามสนใจ เพราะ
สถานภาพท่ีแตกต่างไม่วา่จะเป็นโสด สมรส หรือหยา่ร้าง จะมีการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีไม่
แตกต่างกนั 
 รายไดต่้อเดือน รายไดข้องลูกคา้ท่ีต่างกนัส่งผลใหอ้ านาจในการซ้ือสินคา้หรือบริการไม่
ก็แตกต่างกนัดว้ย 
 อาชีพ อาชีพเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นในการซ้ือสินคา้หรือบริการ แต่ไม่วา่จะผูท่ี้มีรายได้
นอ้ยหรือร้ายไดม้ากก็มีเลือกซ้ือสินคา้ไม่แตกต่างกนั  
  

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกจิ 
 เม่ือนกัการตลาดท าความเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภคแลว้ ส่ิงส าคญัอนัดบัต่อมา คือ 
การหาทางตอบสนองความตอ้งการขอผูบ้ริโภค ซ่ึงในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
อยา่งมีประสิทธิภาพนั้น นกัการตลาดไดมี้การพฒันา “ส่วนประสมทางการตลาด” (Marketing mix) 
หรือ 4P’s ข้ึน ซ่ึงประกอบไปดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่ายและการส่งเสริม
การตลาด เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค (วทิวสั รุ่งเรืองผล, 
2553) 
 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) สินคา้หรือบริการ โดยพิจารณาจากการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
 2.  ราคา (Price) ความเหมาะสมของราคากบัคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ เม่ือเทียบกบัคู่แข่งอ่ืน ๆ 
 3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ช่องทางการจดัจ าหน่าย ซ่ึงพิจารณาจากความสะดวก
และปริมาณของลูกคา้ 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการขาย ท่ีจะท าใหเ้กิดแรงจูงใจใน
การซ้ือสินคา้ 
 โดยทัว่ไปแลว้ ส่วนประสมทางการตลาดจะประกอบไปดว้ยผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา 
(Price) การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หรือท่ีเรียกวา่ 4P’s แต่ 
ถา้หากเป็นธุรกิจบริการ จะมีส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มข้ึน คือ พนกังาน (People) กระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) และส่ิงต่าง ๆ ภายในส านกังาน (Physical evidence) รวมเรียกวา่ 7P’s โดย
รายละเอียดของส่วนประสมทางการตลาดมีดงัน้ี (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555) 
 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) ซ่ึงไดแ้ก่ สินคา้ (Goods) และบริการ (Service) เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห ้
บริการมอบใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บผลประโยชน์มากท่ีสุดจากคุณค่าในผลิตภณัฑน์ั้น ๆ   
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 2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของสินคา้ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่ง
คุณค่าของบริการกบัราคาของบริการนั้น ดงันั้น การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะ  
 3.  การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งบรรยากาศส่ิงแวดลอ้มใน
การน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและประโยชน์ของบริการ 
ท่ีน าเสนอ ดูไดจ้าก ท าเลท่ีตั้ง ช่องทางการจดัจ าหน่าย  
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและ
พฤติกรรม 
 5.  พนกังาน (People) หมายถึง ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรมการจูงใจ เพื่อให้
สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อผูใ้หบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา  
 6.  กระบวนการ (Process) หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็วและ
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ  
 7.  ส่ิงต่าง ๆ ในส านกังาน (Physical evidence) เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภพโดยรวมทั้งดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ
เพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายท่ีเรียบร้อย การเจรจาตอ้งพูดดว้ยถอ้ยค า
สุภาพ และใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  
 ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า 
 จากค ากล่าวมาทั้ง 4P’s และ 7P’s ลว้นเป็นการวางกลยทุธ์ทางการตลาด โดยดูธุรกิจ 
เป็นหลกั แต่ถา้มองจากลูกคา้เป็นหลกั จะวางกลยทุธ์ทางงการตลาดในแง่ 4C’s และ 7C’s คือ 
 วเิชียร์ วงศณิ์ชชากุล (2553) กล่าววา่ ผลิตสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพื่อตอบสนอง 
ความพึงพอใจของลูกคา้ หลงัจากนั้นท าการส่ือสารใหผู้บ้ริโภคหรือลูกคา้ทราบ และวางจ าหน่าย 
ในช่องทางท่ีสามารถอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ และจ าหน่ายสินคา้ในราคาท่ีลูกคา้พึงพอใจ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546 อา้งถึงใน กรวทิย ์หินหม่ืนไวย, 2555) ซ่ึงกล่าวไวว้า่
การใหบ้ริการในทุก ๆ ธุรกิจตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ดงันั้น
ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ มีดงัน้ี 
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 1.  คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ หมายถึง คุณค่าหรือประโยชน์ท่ีลูกคา้จะตอ้งไดรั้บเม่ือมาใช้
บริการจากธุรกิจใดใดก็ตาม ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งมอบส่ิงท่ีดีและเกิดประโยชน์ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ท่ีสุด  
 2.  ตน้ทุนของลูกคา้ หมายถึง จ  านวนเงินท่ีลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่าย เพราะฉะนั้น เจา้ของ
กิจการตอ้งตั้งราคาท่ีเหมาะสมกบัสินคา้ท่ีวางจ าหน่ายเพื่อท่ีจะสามารถท าใหลู้กคา้ยอมท่ีจะจ่ายเงิน
ใหเ้รา 
 3.  ความสะดวก หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งท าใหลู้กคา้รู้สึกสะดวกมากท่ีสุดในการมาใช้
บริการกบัธุรกิจหรือบริการนั้น ๆ เช่น สะดวกในการช าระเงิน   
 4.  ความสบาย หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มภายในสถานท่ีใหท่ี้จะรองรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
ถา้มองในมุมมองของธุรกิจร้านอาหาร จะหมายถึง สภาพแวดลอ้มภายในร้านมีความปลอดโปร่ง 
สถานท่ีไม่แออดั เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการตอ้งไดรั้บความวสบายมากท่ีสุด 
 5.  การติดต่อส่ือสาร หมายถึง ในมุมมองของธุรกิจการให้บริการในรูปแบบร้านอาหาร 
การติดต่อส่ือสาร จะกล่าวถึง ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงอยา่งชดัเจน เช่น มีป้ายช่ือร้านแสดงใหเ้ห็น
ไดง่้ายต่อการจดจ า มีป้ายราคาอาหารแสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัดเจน และส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมี คือ การ
กล่าวทกัทายและขอบคุณในทุก ๆ คร้ังท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการท่ีร้าน 
 6.  การดูแลเอาใจใส่ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บอยา่งมากในการมาใชบ้ริการกบั
ธุรกิจใดใดก็ตาม คือ การเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งเอาใจใส่กบัลูกคา้อยา่ง 
เท่าเทียมกนัในทุก ๆ ราย และใหบ้ริการเหมือนลูกคา้เป็นคนพิเศษของเรา 
 7.  ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการจะจ าหน่าย
สินคา้ใดใดนั้นตอ้งเล็งเห็นถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั ในส่วนธุรกิจของสินคา้บริโภค  
ดา้นร้านอาหาร ส่ิงส าคญัคือ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วจะตอบโจทยไ์ดดี้ในส่วนของความความส าเร็จ
ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
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ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 ความหมายของการบริการ มีผูใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2553) 
 การบริการ หมายถึง การอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ในกระบวนการสร้างคุณค่า 
(Value) ท่ีไม่สามารถจ าตอ้งได ้ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกนึกคิดทางดา้นจิตใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ภาพลกัษณ์ของธุรกิจเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจ  
 ประเภทของการบริการ 
 1.  สินคา้ท่ีจบัตอ้งไดอ้ยา่งสมบูรณ์ (Pure tangible goods) ทั้งน้ี จะกล่าวถึงสินคา้ท่ี
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือต ่า เช่น ผลิตภณัฑท์ าความสะอาดร่างกาย เคร่ืองเขียน เป็นตน้ 
 2.  สินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ละมีบริการเสริม (Tangible goods with accompanying services) 
ธุรกิจเสนอสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดโ้ดยมีบริการเสริมกบัสินคา้ดว้ย เพื่อเป็นการดึงดูดใจผูบ้ริโภคใหท้ า
การตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการ และเป็นส่วนหน่ึงของการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ในการ
สร้างคุณค่า 
 3.  สินคา้และบริการผสมกนั (Hybrid) เป็นการน าเสนอสินคา้และบริการในสัดส่วนท่ี
เท่ากนั  
 4.  บริการหลกัและมีสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นบริการเสริม (Major services with 
accompanying minor goods and services) ธุรกิจมุ่งเสนอการบริการเป็นหลกัแต่มีการเสริมดว้ย 
ส่ิงอ่ืน ๆ และการบริการ เช่น 
 5.  บริการอยา่งสมบูรณ์ (Pure services) เป็นการเสนอการบริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้
เพียงอยา่งเดียวทั้งส่ิงท่ีเป็นบริการหลกัและบริการเสริม หรือเป็นการบริการท่ีตอ้งอาศยัทกัษะและ
ความช านาญของผูใ้หบ้ริการ ทั้งน้ี ส่ิงต่าง ๆ ท่ีจบัตอ้งได ้เช่น โตะ๊ เกา้อ้ี เป็นส่วนเสริมท่ีช่วยสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจ  
 ลกัษณะการบริการ (Kotler & Armstron, 2008)  
 1.  ไม่มีตวัตน คือ ส่ิงท่ีมองไม่เห็นหรือมีความรู้สึกก่อนท่ีจะซ้ือ 
 2.  ไม่แน่นอน คือ คุณภาพของการบริการข้ึนอยูก่บัใครเป็นผูใ้หบ้ริการ ณ ขณะนั้น  
 3.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ คือ การบริการจะเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั ดงันั้น  
จะท าใหผู้บ้ริการจะสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดเ้พียงรายเดียวในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง 
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ปัจจัยในการเพิม่ศักยภาพการบริการ  
 ปัจจยัส าคญัอีก 4 ประการ ส าหรับธุรกิจท่ีใหค้วามส าคญักบับริการ ทั้งท่ีมีการบริการเป็น
สินคา้หลกั เช่น โรงแรม ร้านอาหาร ร้านตดัผม ธนาคาร หรือมีการบริการเป็นสินคา้เสริม เช่น  
ร้านเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ร้านโทรศพัท ์ประดบัยนต ์ส่ิงน้ีคือ ปัจจยัในการเพิ่มศกัยภาพการบริการ ไดแ้ก่ 
 จิตใจมุ่งมัน่บริการ (Service mind) เป็นส่ิงแรกท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีเป็นอนัดบัแรก โดยท า
อยา่งไรใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ท าใหเ้กิดประโยชน์กบัลูกคา้มากท่ีสุด 
 รอยยิม้ (Smile) ส่ิงแรกท่ีส าคญัในการตอนรับลูกคา้คือรอยยิม้ โดยทัว่ไปแลว้คนเราจะ
ยิม้เม่ือมีความสุข ผูใ้หบ้ริการก็เช่นกนั เม่ือผูใ้หบ้ริการนั้นบริการดว้ยความเตม็ใจ ผูใ้ห้บริการก็จะมี
ความสุขและลูกคา้ก็จะมีความสุขดว้ยเช่นกนั  
 ทกัษะในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ (Solving skill) ธุรกิจท่ีตอ้งพูดคุยต่อหนา้ ถา้ลูกคา้
ตอ้งการอะไร ผูใ้หบ้ริการตอ้งหาใหลู้กคา้ได ้ แต่จะไดแ้บบใดนั้นเป็นทกัษะเฉพาะท่ีผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งมีเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีจะเกิดในการใหบ้ริการนั้น ๆ 
 ส่ิงท่ีเหนือกวา่ (Superior) ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการใหบ้ริการมากท่ีสุด  
สามารถสร้างความสะดวกเม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีร้านเรา เพราะจะท าใหธุ้รกิจของผูใ้ห้บริการมี 
จุดแขง็ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งในธุรกิจรูปแบบเดียวกนั 
 จากแนวคิดทฤษฎีการใหบ้ริการ น ามาใชเ้ป็นแนวทางเพื่อประเมินคุณภาพการบริการ
ของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ
การบริการของลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าช่ือถือของธุรกิจ 
การตอบสนองต่อผูใ้หบ้ริการ การใหค้วามมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่  
 เคร่ืองมือการวดัคุณภาพการบริการ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2013) คุณภาพ
บริการเป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการในการใหบ้ริการ โดยสามารถวดัจาก
เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการ มี 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง งานบริการมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถ
สัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใชส้ านกังาน
สภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผน่พบั เอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ  
ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ซ่ึงลกัษณะดงักล่าวช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่
มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 
 2.  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ งาน
บริการท่ีมอบหมายใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูล
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ของลูกคา้และน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ และสามารถช่วยแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
 3.  การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ 
โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบ
ตอ้นรับ และการใหบ้ริการตอ้งมีประสิทธิภาพ 
 4.  การใหค้วามไวว้างใจ หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถใน
การใหบ้ริการ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ท าใหลู้กคา้เกิดความไวใ้จ 
และสามารถสร้างความไวใ้จใหก้บัลูกคา้ได ้
 5.  ความมีอธัยาศยั หมายถึง พนกังานใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และให้
ความเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้ใหเ้ปรียบเสมือนญาติ และศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมี
ความเหมือนและแตกต่างในบางเร่ือง 
  

แนวคดิเกีย่วกบัการซ้ือซ ้าของลูกค้า 
 การซ้ือซ ้ า คือ สถานการณ์ท่ีบุคคลซ้ือสินคา้มากกวา่หน่ึงคร้ัง โดยรูปแบบของการซ้ือซ ้ า
นั้นมีความหลากหลาย ประกอบดว้ย ปัจจยัท่ีส่งผลต่ออตัราการซ้ือซ ้ า เช่น ปัจจยักิจกรรมทาง
การตลาด เช่น การโฆษณา โปรโมชัน่ การตั้งราคา การขนส่งสินคา้ ปัจจยัดา้นธรรมชาติของ
ผลิตภณัฑ ์และตราสินคา้ ปัจจยัดา้นส่วนแบ่งทางการตลาด และการกระจายตวัของผลิตภณัฑ ์ปัจจยั
ดา้นจ านวนการซ้ือต่อบุคคล และระยะเวลาในการซ้ือต่อคร้ัง ปัจจยัดา้นการซ้ือตราสินคา้คู่แข่ง 
ปัจจยัดา้นตน้ทุนการเปล่ียนแปลงในตราสินคา้ระดบัเดียวกนั ปัจจยัดา้นทศันคติของผูบ้ริโภคต่อ
ตราสินคา้ และปัจจยัเฉพาะอ่ืน ๆ เช่น ลกัษณะประชาศาสตร์  
 Ehrenberg (1972) ใหข้อ้มูลทางสถิติพบวา่ ตราสินคา้หน่ึง ไม่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการ และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดท้ั้งหมด ดงันั้น ผูบ้ริโภคจึงมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้จาก
ตราสินคา้อ่ืน ๆ ไดเ้ช่นกนั ซ่ึงจากตวัเลขทางสถิติ พบวา่ ผูบ้ริโภค 60 เปอร์เซ็นต ์ท่ีซ้ือสินคา้ใน
เดือนก่อนจะกลบัมาซ้ือตราสินคา้เดิมในเดือนต่อมา และอีก 36 เปอร์เซ็นต ์จะซ้ือตราสินคา้เดิมอีก
ต่อมาในเดือนถดัไป ซ่ึงอตัราน้ีมีแนวโนม้วา่จะไม่แตกต่างกนัเท่าใด หากอยูภ่ายใตเ้ง่ือนไขการขาน
สินคา้แบบเดิม ทั้งน้ี ลูกคา้หนา้ใหม่จะแทนท่ีลูกคา้รายเก่า และลูกคา้รายเก่าก็จะหายไป และจะ
กลบัมาอีกในระยะเวลาต่อมา ทั้งน้ี จากสถิติรวบรวมโดย Ehrenberg พบวา่ อตัราการซ้ือซ ้ าคร้ังแรก
ของสินคา้อุปโภคบริโภค 20 รายการ ไดแ้ก่ สบู่ ผงซกัฟอก มาการีน แป้ง น ้ามนั ซุป เคร่ืองด่ืม 
เส้ือผา้ อยูร่ะหวา่ง 45-94 เปอร์เซ็นต ์และลดลงเร่ือย ๆ ตามจ านวนคร้ังท่ีซ้ือในเวลาต่อมา 

1
3

0
1

2
1

9
9

4
3



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
9
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
3
1
2
2
5
6
1
 
1
1
:
2
1
:
0
1
 
/
 
s
e
q
:
 
8
1

15 

 ทฤษฎีการค านวณทางคณิตศาสตร์ The NDB theory และ The LSD theory ไม่สามารถ
ปรับใชไ้ดก้บัรายละเอียดบางอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัสถานการณ์การไหลทะลกัเขา้มาของลูกคา้ใหม่ ซ่ึง
ท าใหเ้กิดการผดิปกติของจ านวนการซ้ือในคร้ังก่อนส่งผลใหไ้ม่สามารถควบคุมการทดลองได ้เช่น 
การลดราคา การเปล่ียนโฆษณา และการออกสินคา้ใหม่อีกคร้ัง โดย Ehrenberg ไดส้รุปลกัษณะ
ลูกคา้จากการท าโปรโมชัน่ออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี  
 1.  ลูกคา้ใหม่ท่ีดึงดูดมาดว้ยโปรโมชัน่ โดยราคานั้นจะดึงดูดผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยซ้ือตรา
สินคา้นั้นมาก่อนใหซ้ื้อสินคา้ ซ่ึงในระยะต่อมาจะเสมือนไม่มีลูกคา้ใหม่เกิดข้ึน เน่ืองจากเป็นการ
เขา้มาและออกไปอยา่งรวดเร็ว โดยลูกคา้กลุ่มน้ีจะซ้ือไวเ้พื่อทดแทนตราสินคา้อ่ืนในระยะสั้น
เท่านั้น 
 2.  ลูกคา้ท่ีเคยซ้ือปริมาณเล็กนอ้ย โดยราคานั้นจะดึงดูดผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือตราสินคา้
เล็กนอ้ยใหม้าซ้ือสินคา้ ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีจะมีพฤติกรรมใกลเ้คียงกบัลูกคา้ใหม่ท่ีซ้ือไวท้ดแทน 
ตราสินคา้อ่ืนในระยะเวลาสั้นเท่านั้น 
 3.  ลูกคา้เก่าท่ีซ้ือปริมาณมาก สม ่าเสมอ โดยการท าโปรโมชัน่นั้นไม่ส่งผลต่อการซ้ือของ
ลูกคา้กลุ่มน้ีท่ียงัคงซ้ือเป็นปกติ ทั้งก่อนและหลงัการท าโปรโมชัน่ และไม่ไดซ้ื้อเพื่อทดแทน 
ตราสินคา้อ่ืน  
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ภวตั วรรณพิณ (2554) ศึกษาวจิยัท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการวิจยัเพื่อประเมินคุณภาพการ
บริการของร้าน True Coffee สาขาในมหาวทิยาลยั และเพือ่เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของร้าน True Coffee สาขาในมหาวทิยาลยั โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการ
วจิยั คือ นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีก าลงัศึกษาอยูใ่นมหาวทิยาลยั ซ่ึงมีร้านสาขาของ True Coffee 
เปิดใหบ้ริการจ านวน 8 สาขา ๆ ละ 50 ชุด รวมเป็น 400 ชุด และใชแ้บบสอบถามเพื่อประเมิน
คุณภาพในการบริการ ในการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากเป็นผูห้ญิง ซ่ึงอายุไม่ถึง 19 ปี 
เป็นนกัศึกษาชั้นปีท่ี 3 มีรายไดอ้ยูท่ี่ 8,001-10,000 บาท ลูกคา้มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การบริการสูงท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียของคะแนนเท่ากบั 6.30 และซ่ึงไดมี้คุณภาพการใหบ้ริการสูง
เหมือนกนั ซ่ึงพบวา่ค่าเฉล่ียคือ 6.42 ดงันั้น ลูกคา้นั้นพอใจในคุณภาพบริการของร้าน True Coffee 
ดั้งนั้น จากการวจิยัจะเห็นไดว้า่คุณภาพการบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง 
จะมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 
 สุพฒัน์ คุณธรววิฒัน์ (2559) ศึกษาวจิยัท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้น
ประชากรท่ีมีผลต่อการมาใชบ้ริการซ ้ าของร้านอาหารญ่ีปุ่น AAA ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร  
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2) เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการมาใชบ้ริการซ ้ าของร้านอาหารญ่ีปุ่น AAA ในเขต
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาถึงการรับรู้ส่ือประชาสัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อการมาใชบ้ริการซ ้ าของ
ร้านอาหารญ่ีปุ่น AAA ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการภายในร้านอาหารญ่ีปุ่น AAA ในกรุงเทพมหานคร ทั้ง 2 สาขา ไดแ้ก่ สาขาเซ็นทรัล 
พระราม 3 สาขาเซ็นทรัลเวลิ์ด จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ใชส้ถิติ t-test (Independent sample t-test) ในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2  
ตวัแปร ใชส้ถิติ F-test จากการวเิคราะห์ค่าแปรปรวนทางเดียวและ Multiple regression analysis 
(MRA) โดยก าหนดท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง มีอายใุนช่วง 26-35 ปี สถานะภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน ระดบัรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ผลการวเิคราะห์ พบวา่ 1) ลกัษณะ
ประชากรท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อการมาใชบ้ริการซ ้ าของร้านอาหารญ่ีปุ่น AAA ในเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 2) พฤติกรรมผูบ้ริโภคไม่มีผลต่อต่อการมาใชบ้ริการซ ้ าของร้านอาหารญ่ีปุ่น 
AAA ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 3) การรับรู้ส่ือประชาสัมพนัธ์มีความสัมพนัธ์กนัระดบัต ่ามาก
ต่อการใชบ้ริการซ ้ าของร้านอาหารญ่ีปุ่น AAA ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครอยา่งมีระดบันยัส าคญั
ท่ี 0.5 
 อริศรา พร้อมแกว้, ลือชยั วงษท์อง และธนณฐั ยงัเฟ่ืองมนต ์(2560) ศึกษาวิจยัท่ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภค ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการบริการ 
ท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกาแฟสดของผูบ้ริโภค ท่ีใชบ้ริการร้านแกว้กาแฟและศึกษารูปแบบพฒันา
ธุรกิจร้านบา้นแกว้กาแฟ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้ป็นผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ
ร้านบา้นแกว้กาแฟอ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด จ านวน 400 คน และสัมภาษณ์ผูบ้ริโภค จ านวน 
10 ราย เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติเพื่องานวจิยัทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใชว้เิคราะห์ ใชค้่าสถิติ Independent t-test, One way 
ANOVA และ Multiple regression ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการศึกษา พบวา่ พฤติกรรมการ
บริโภคกาแฟสด ดา้นสายพนัธ์ุกาแฟ ชนิดกาแฟ วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ มีผลท าใหก้ารเลือกซ้ือ
กาแฟสดของผูบ้ริโภคไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีความถ่ีนาการซ้ือ ช่วงเวลาในการซ้ือ ค่าใชจ่้าย 
ต่อคร้ังในการซ้ือ บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการซ้ือ มีผลท าให้การเลือกซ้ือกาแฟสดของผูบ้ริโภค
แตกต่างกนั พบวา่ ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีผลต่อการเลือกซ้ือกาแฟของผูบ้ริโภค 
ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริม
การตลาด และดา้นบุคลากร มีผลต่อการเลือกซ้ือกาแฟสดของผูบ้ริโภค และคุณภาพบริการ มีผลต่อ
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การเลือกซ้ือกาแฟสดของผูบ้ริโภค คือ คุณภาพการบริการ ดา้นความไวว้างใจของการบริการ ดา้น
การสร้างความเช่ือมัน่ของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ มีผลต่อ
การเลือกซ้ือกาแฟสดของผูบ้ริโภค ผลการสัมภาษณ์ พบวา่ ส่ิงช่ืนชอบจากการใชบ้ริการร้านบา้น
แกว้กาแฟของผูบ้ริโภค ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีดี ราคาเหมาะสม คือ 
ตอบสนองความตอ้งการ มีความคิดเห็นโดยตอ้งการใหเ้พิ่มขนม เคก้ เบเกอร่ีมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
มีขยายพื้นท่ี ขยายขนาดโตะ๊ โปรโมชัน่น่าร้อน 
 พนิตานนัท ์สารเก่ง (2558) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารริมกวา๊นพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จงัหวดั
พะเยา” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารริมกวา๊นพะเยา อ าเภอเมืองพะเยา จงัหวดัพะเยา โดยศึกษา
จากกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้านอาหารริมกวา๊นพะเยา ท่ีไม่มี 
เคร่ืองดนตรี ตั้งอยูถ่นนริมกวา๊นพะเยา จ านวน 14 ร้าน รวมทั้งส้ิน 120 คน ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารริมกวา๊นพะเยา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ31-40 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพท าธุรกิจส่วนตวั 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารริมกวา๊นพะเยา พบวา่ ในภาพรวมผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากทั้ง 7 ดา้น โดยปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
อยูร่ะดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 2) ปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์4) ปัจจยัดา้นราคา 5) ปัจจยัดา้นบุคลากร 6) ปัจจยั
ดา้นกระบวนการ 7) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั และการศึกษาพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการร้านอาหารริมกวา๊นพะเยา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รู้จกั 
กวา๊นพะเยาดว้ยตนเอง มีโอกาสในการมาใชบ้ริการร้านอาหารในช่วงวนัหยดุ/ เทศกาลต่าง ๆ  
ส่วนใหญ่ไดรั้บการชกัชวนใหม้าใชบ้ริการร้านอาหารจากบุคคลในครอบครัว โดยมาใชบ้ริการ
ร้านอาหาร จ านวน 1 เดือน ถึง 3 เดือนต่อคร้ัง และมีจ านวนผูม้าร่วมใชบ้ริการร้านอาหารแต่ละคร้ัง 
จ านวน 3-5 คน ส่วนใหญ่ชอบนกับริเวณท่ีมองเห็นกวา๊นพะเยาชดัเจน สั่งอาหารตามเมนูอาหาร 
ประเภทอาหารท่ีนิยม คือ อาหารไทยประเภทตม้ เคร่ืองด่ืมท่ีนิยม คือ น ้าเปล่า ระยะเวลาในการใช้
บริการ 2 ชัว่โมงต่อคร้ัง มีค่าใชจ่้ายท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ีย 1,001-2,000 บาทต่อคร้ัง และส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
ประทบัใจในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารมากท่ีสุด คือ บรรยากาศ จากการศึกษายงัพบวา่ ลูกคา้
ส่วนใหญ่จะเลือกใชบ้ริการร้านอาหารจากปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และลกัษณะทางกายภาพ 
เป็นปัจจยัหลกั โดยพิจารณาจากสถานท่ีท่ีติดกวา๊นพะเยาและมองเห็นทิวทศัน์สวยงาม สถานท่ี
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สะอาด ปลอดภยั ถูกสุขลกัษณะ รวมถึงความโดดเด่นของช่ือร้านหรือสัญลกัษณ์ของร้าน การ
ตกแต่งร้านเขา้กบับรรยากาศริมกวา๊นพะเยา การตกแต่งร้านมีความสวยงาม สะอาด บรรยากาศ 
ไม่อึดอดั ดงันั้นผูป้ระกอบการร้านอาหารควรค านึงถึงการพฒันาดา้นภูมิทศัน์ใหส้อดคลอ้งและ
สวยงาม ไม่ขดัต่อความเป็นเอกลกัษณ์ของกวา๊นพะเยา เนน้การเพิ่มมูลค่าทางความรู้สึกและ 
ความประทบัใจ เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัแรก สร้างเอกลกัษณ์ใหมี้ความโดดเด่นเพื่อ
ดึงดูดความสนใจให้ผูบ้ริโภคเขา้มาใชบ้ริการร้านอาหาร ทั้งน้ี อาจตอ้งเพิ่มกลยทุธ์ในการ
ประชาสัมพนัธ์และสร้างส่ือใหส้ังคมและผูบ้ริโภครับรู้วา่จุดหรือมุมต่าง ๆ ท่ีมองออกไปแลว้
สวยงามสร้างความรู้สึกท่ีดีแก่ผูบ้ริโภคอยูบ่ริเวณใดบา้ง โดยเฉพาะส่ือออนไลน์ 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) และ
คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยการส ารวจ (Survey research method) ดว้ยการ
เก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมในการวิจยั โดยผูว้จิยั
ไดก้  าหนดรูปแบบของการด าเนินงานวจิยั โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  รูปแบบการวจิยั 
 2.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

รูปแบบการวจิัย 
 การศึกษากลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) และคุณภาพ 
การบริการท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ในคร้ังน้ี
เป็นการศึกษาวจิยัเชิงปริมาณ ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัเร่ือง กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด
ในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) และคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี สามารถก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
 ประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยเขา้มารับประทานในร้านก๋วยเต๋ียว
เรือปทุม 8 จงัหวดัชลบุรี ทั้งน้ี ผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
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 กลุ่มตัวอย่าง 
 การค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัเชิงปริมาณ โดยการค านวณท่ีไม่ทราบ
จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีแน่นอน โดยการค านวณท่ีไม่ทราบจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีแน่นอน โดยใชสู้ตร
ของ Cochran (ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2558) 
 

 สูตรการค านวณ   n = P(1−P)Z2

(d)2
 

 
 n  คือ  จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 P  คือ  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนด 
    สัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการสุ่มเท่ากบั 0.5 
 Z  คือ  ค่าความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ี 
    ก าหนดใหมี้ความเช่ือมัน่ เท่ากบั 1.96 
 d  คือ  สัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ีก าหนดใหมี้ค่า  
    ความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 
 
 แทนค่าจากสูตรไดด้งัน้ี  n   =    0.5(1-0.5)1.962 
                   0.052 
 
           =      384.16 คน 
 จากการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งมีค่าเท่ากบั 385 คน เพื่อลดความเคล่ือนของขอ้มูล
ผูว้จิยัจึงเพิ่มและป้องกนัความผดิพลาดจากการตอบแบบสอบถามอยา่งไม่สมบูรณ์ จึงไดท้  าการ
ส ารองกกลุ่มตวัอยา่งเพิ่มอีก 15 คน รวมกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน ผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีเป็นตามความสะดวก (Convenience sampling) โดยท าการแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีเป็นผูบ้ริโภคของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มารับประทานในร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี เก่ียวกบักลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ 
(7C’s) และคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี  
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 ตอนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูม้าใชบ้ริการร้านก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 
และสถานภาพ มีลกัษณะขอ้ค าถามเป็นปลายปิดแบบเลือกตอบ (Check list) จ านวน 5 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผล
ต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ 
ตน้ทุนของลูกคา้ ความสะดวก ความสบาย การติดต่อส่ือสาร การเอาใจใส่ ความส าเร็จในการ
ตอบสนองความตอ้งการ 
 ตอนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้
ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง
ต่อผูใ้หบ้ริการ การใหค้วามไวว้างใจ ดา้นความมีอธัยาศยั 
 ตอนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดั
ชลบุรี 
 โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนในแบบสอบถามส่วนท่ี 2, 3 และ 4 เป็นแบบสอบถาม 
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) โดยประยกุตใ์ชต้ามรูปแบบของ Likert’s scale ซ่ึงก าหนด
เกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
 ระดบั 5 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 หมายถึง ระดบัมาก 
 ระดบั 3 หมายถึง ระดบัปานกลาง 
 ระดบั 2 หมายถึง ระดบันอ้ย 
 ระดบั 1 หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุด  
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจะน าคะแนนจากการก าหนดขา้งตน้มาค านวณหาค่าเฉล่ีย
เพื่อแปลความหมายโดยใชก้ารหาช่วงความกวา้งอนัตรภาพชั้นจากการค านวณตามหลกัการหา
ค่าเฉล่ีย ซ่ึงจะไดช่้วงระดบัความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 

 จ านวนอนัตรภาพชั้น   =  
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด−ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด

จ านวนขั้น
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= 5-1 
          5 
        = 0.8 
 วธีิการแปรผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 
  ระดบัคะแนน ความหมาย 
 ระดบั 5  ค่าเฉล่ีย  4.21-5.00  อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
 ระดบั 4  ค่าเฉล่ีย  3.41-4.20  อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
 ระดบั 3  ค่าเฉล่ีย  2.61-3.41  อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
 ระดบั 2  ค่าเฉล่ีย  1.81-2.60  อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
 ระดบั 1  ค่าเฉล่ีย  1.00-1.80 อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยท่ีสุด 
 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวจัิย 
 1.  ศึกษาจากต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลกัการและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนด
ขอบเขตของการวจิยัและสร้างเคร่ืองมือวิจยั ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีร่างได ้ทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity)  
จากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 คน พิจารณาและตรวจสอบและขอค าแนะน าในการแกไ้ขปรับปรุง 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขตามค าแนะน ามาด าเนินการทดสอบ (Try out) กบักลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบัประชากรท่ีตอ้งการศึกษา จ านวน 30 คน 
 5.  แบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได ้ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability analysis) 
 6.  ปรับปรุงรูปแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อแกไ้ขปรับปรุง
เพิ่มเติมใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพ 
 7.  น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 ในการศึกษามีการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี จะใชข้อ้มูล 2 ประเภท ดงัน้ี  
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ คือ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ 
ผูบ้ริโภคเขา้มารับประทานในร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 หลงัจากนั้น ผูว้จิยัน ามาท าการวิเคราะห์
ขอ้มูล 
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 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ คือ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากหนงัสือรายงานทางวิชาการ บทความผลงานทาง
วชิาการ วารสารงานวิจยั อินเทอร์เน็ตและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาใน
ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิด ทฤษฎี และขอ้มูลอา้งอิง เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการศึกษา 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากการสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจะน ามาประมวลผลดว้ยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ โดยตวัแปรต่าง ๆ จะน ามาลงรหสัเพื่อเปล่ียนสภาพขอ้มูลใหอ้ยูใ่นรูปตวัเลขแลว้
น ามาวเิคราะห์ เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยด าเนินการตามล าดบั
ดงัน้ี 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วเิคราะห์หาค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูบ้ริโภคร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดต่้อเดือน และ
อาชีพ โดยใชค้่าความถ่ีและค่าร้อยละ  
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อใชเ้ป็นการทดสอบสมมติฐาน มีนยัส าคญั
ท่ีระดบั 0.5 โดยวเิคราะห์การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี โดย
จ าแนกตามตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารทางการตลาด ไม่วา่จะเป็นปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยั 
ส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ โดยใชก้ารทดสอบค่าสถิติการ
วเิคราะห์ 
 สมมติฐานท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
ใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test เพื่อทดสอบความแตกต่างของตวัแปร 
 สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’S) ท่ีส่งผลต่อ 
การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ใชส้ถิติ Multiple regression เพื่อ
ทดสอบความแตกต่างของตวัแปร 
 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ใชส้ถิติ Multiple regression เพื่อทดสอบความแตกต่างของ 
ตวัแปร 
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง
ของลูกคา้และคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์ตามสมมติฐานของการวจิยั  
การวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูท้  าการวจิยัไดก้ าหนด 
การวเิคราะห์ขอ้มูล จากแบบสอบถามท่ีไดแ้จกกลุ่มเป้าหมายจ านวน 400 ชุด รวมถึงการสรุปขอ้มูล
ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์โดยเขียนบรรยายส่ิงท่ีคน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน และน าขอ้ความหรือ
ประโยคท่ีมีความส าคญัน ามาวเิคราะห์ เพื่อน าไปใชอ้ธิบายขอ้มูลท่ีไดจ้าการส ารวจดว้ย
แบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูม้าใชบ้ริการร้านก๋วยเต่ียวเรือ
ปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี  
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง
ของลูกคา้ 
 ตอนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 
 ตอนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 
ในจงัหวดัชลบุรี 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัจึง
ก าหนดความหมายของสัญลกัษณ์ ดงัน้ี 
 n  แทน ค่าจ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
    แทน ค่าเฉล่ีย 
 SD  แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 F   แทน  ค่าสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ (F-distribution) 
 t  แทน  ค่าสถิติท่ีใช ้t-distribution 
 k  แทน  ค่าจ านวนตวัแปรอิสระท่ีใชส้มการถดถอย 
 b  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
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   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ตวัพยากรณ์รูปคะแนนมาตรฐาน 
 r  แทน ค่าความสัมพนัธ์ระหวา่ง 2 ตวัแปร 
 R  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
 R2  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 SEb แทน ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
 ตวัพยากรณ์ 
 SEcst แทน ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ 
 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
 MS แทน ค่าความแปรปรวน 
 Z  แทน ค่าคะแนนมาตรฐานของตวัพยากรณ์ 
 Ŷ  แทน ค่าสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 จ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ าแนกตามคุณลกัษณะ 
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวนทั้งส้ิน 400 คน สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 เพศ พบวา่ ลูกคา้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53 และ 
เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 47 
 อาย ุพบวา่ ลูกคา้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 
30.5 รองลงมาคือ ช่วงอาย ุ20–29 ปี คิดเป็นร้อยละ 27 ช่วงอาย ุ40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.3 ช่วงอายุ
ต  ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.3 และอาย ุ50 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 8 ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 49.8 รองลงมาคือ ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 41.8 และสูงกวา่ปริญญาตรี
คิดเป็นร้อยละ 8.5 ตามล าดบั 
 อาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย คิดเป็น
ร้อยละ 24.3 รองลงมาคือ พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 19.3 ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 17.5 นกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 16 และอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 6.5 
ตามล าดบั 
 รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 25,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 24.8 รองลงมาคือ ระหวา่ง 10,001-15,000 บาท คิดเป็น   
ร้อยละ 22 ระหวา่ง 15,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.3 ระหวา่ง 20,001-25,000 บาท คิดเป็น
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ร้อยละ 17.3 ต  ่ากวา่ 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 10 และระหวา่ง 5,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 8.8 
ตามล าดบั 
 สถานภาพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสภานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 
53.3 รองลงมา สมรส คิดเป็นร้อยละ 41.8 และหยา่ร้าง คิดเป็นร้อยละ 4.8 ตามล าดบั (ดงัแสดงใน
ตารางท่ี 1) 
 
ตารางท่ี 1  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของนกัลงทุน 

รายยอ่ยฯ ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

 

ด้านประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
 ชาย 212 32.00 
 หญิง 188 68.00 
 รวม 400 100.00 
อาย ุ   
 ต ่ากวา่ 20 ปี 25 6.25 
 20-29 ปี 144 36.00 
 30-39 ปี 163 40.75 
 40-49 ปี 53 13.25 
 50 ปีข้ึนไป 15 3.75 
 รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา    
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 199 49.8 
 ปริญญาตรี 167 41.8 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 34 32.25 
 รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

 
 
 
 
 

ด้านประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 
อาชีพ   
 นกัเรียน/ นกัศึกษา 64 16.0 
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 70 17.5 
 พนกังานบริษทัเอกชน 77 19.3 
 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 97 24.3 
 ลูกจา้ง 66 16.5 
 อ่ืน ๆ 26 6.5 
 รวม 400 100.00 
รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน   
 ต ่ากวา่ 5,000 บาท 40 10.0 
 5,001-10,000 บาท 35 8.8 
 10,001-15,000 บาท 88 22.0 
 15,001-20,000 บาท 69 17.3 
 20,001-25,000 บาท 69 17.3 
 25,001 บาทข้ึนไป 99 24.8 
 รวม 400 100.00 
สถานภาพ   
 โสด 214 53.5 
 สมรส 167 41.8 
 หยา่ร้าง 19 4.8 
 รวม                                                 400 100.00 
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง  
ของลูกค้า 
 ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดโดยใชห้ลกัเกณฑ ์(ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2558) ดงัน้ี 
 ระดบั5 ค่าเฉล่ีย  4.21-5.00  หมายถึง  อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย  3.41-4.20   หมายถึง  อยูใ่นเกณฑม์าก 
 ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย  2.61-3.40    หมายถึง  อยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย  1.81-2.60   หมายถึง  อยูใ่นเกณฑน์อ้ย 
 ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย  1.00-1.80   หมายถึง  อยูใ่นเกณฑน์อ้ยท่ีสุด 
 ผลการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามใหร้ะดบัการตดัสินใจของส่วนประสม
ทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) ท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 
8 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.26) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น โดยสามารถเรียงอนัดบัจาก
มากไปนอ้ยดงัน้ี ดา้นการติดต่อส่ือสารมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 รองลงมาคือ ดา้นคุณค่าท่ีไดรั้บ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 ดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 
ดา้นความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ดา้นตน้ทุนของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2 ดา้นการเอาใจใส่ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 และดา้นความสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ตามล าดบั (ดงัแสดงในตารางท่ี 2) 
 
ตารางท่ี 2  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้  

(7C’s) ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. คุณค่าของลูกคา้ท่ีไดรั้บ 4.46 0.55 มากท่ีสุด 2  
2. ตน้ทุนของลูกคา้ 4.20 0.59 มาก 5  
3. ความสะดวก 4.23 0.61 มากท่ีสุด 4  
4. ความสบาย 4.08 0.69 มาก 7 
5. การติดต่อส่ือสาร 4.46 0.54 มากท่ีสุด 1 
6. การเอาใจใส่ 4.09 0.64 มาก 6 
7. ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 4.32 0.61 มากท่ีสุด 3 

เฉล่ีย 4.26  มากท่ีสุด - 
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 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางส่วนประสมทางการตลาด ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ  
โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( =  4.46) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้น
คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ เส้นก๋วยเต๋ียว เน้ือหมู ผกั ลูกช้ิน มี
ความสดใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 รองลงมาคือ รสชาติอาหารอร่อยถูกปาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 
และทุกคร้ังท่ีลูกคา้มารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 รู้สึกอ่ิมทอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.40 ตามล าดบั (ดงัแสดงในตารางท่ี 3) 
 
ตารางท่ี 3  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้  

(7C’s) ดา้นคุณค่าของลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

 
 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางส่วนประสมทางการตลาด ดา้นตน้ทุนของลูกคา้ โดย
ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( =  4.20) อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นตน้ทุน
ของลูกคา้ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ มีราคาก๋วยเต๋ียวใหเ้ลือกหลากหลาย มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.38 รองลงมาคือ ราคาก๋วยเต๋ียวเหมาะสมกบัปริมาณของก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ไดรั้บในแต่ละ
ชาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายแพงกวา่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ตามล าดบั (ดงั
แสดงในตารางท่ี 4) 
 
 
 
 
 

คุณค่าทีลู่กค้าจะได้รับ �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. รสชาติอาหารถูกปาก  4.49 0.63 มากท่ีสุด 2 
2. เส้นก๋วยเต๋ียว เน้ือหมู ผกั ลูกช้ิน มีความสดใหม่ 4.49 0.61 มากท่ีสุด 1 
3. ทุกคร้ังท่ีลูกคา้มารับประทานก่วยเต๋ียวท่ีร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 รู้สึกอ่ิมทอ้ง 

4.40 0.69 มากท่ีสุด 3 

เฉล่ีย 4.46  มากท่ีสุด - 
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ตารางท่ี 4  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้  
(7C’s) ดา้นตน้ทุนของลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 

 

 
 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางส่วนประสมทางการตลาด ดา้นความสะดวก โดยภาพรวม
มีค่าเฉล่ีย ( =  4.23) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นความสะดวก 
ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรกคือ สะดวกในการสั่งอาหาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 รองลงมาคือ 
สะดวกในการจ่ายเงิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 และท่ีจอดรถเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ตามล าดบั 
(ดงัแสดงในตารางท่ี 5) 
 
ตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้  

(7C’s) ดา้นความสะดวก ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

  

ต้นทุนของลูกค้า �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. ราคาของก๋วยเต๋ียวเหมาะสมกบัปริมาณของ 
ก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ไดรั้บในแต่ละชาม 

4.17 0.78 มาก 2 

2. มีราคาก๋วยเต่ียวให้เลือกหลากหลาย 4.38 0.67 มากท่ีสุด 1 
3. ลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายแพงกวา่เม่ือเทียบกบัร้าน
ก๋วยเต๋ียวอ่ืน ๆ ท่ีท่านรู้จกั 

4.05 0.77 มาก 3 

เฉล่ีย 4.20  มาก - 

ความสะดวก �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. สะดวกในการสั่งอาหาร 4.35 0.62 มากท่ีสุด 1 
2. สะดวกในการจ่ายเงิน 4.32 0.65 มากท่ีสุด 2 
3. ท่ีจอดรถเพียงพอ 4.01 0.87 มาก 3 

เฉล่ีย 4.23  มากท่ีสุด - 
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 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางส่วนประสมทางการตลาด ดา้นความสบาย โดยภาพรวมมี
ค่าเฉล่ีย ( = 4.08) อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นความสบาย ท่ี
ผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ การจดัโตะ๊-เกา้อ้ี เหมาะสมกบัพื้นท่ีไม่แออดั มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.13 รองลงมาคือ ส่ิงแวดลอ้มภายในร้านมีความปลอดโปร่งสบายตา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 
และในขณะท่ีท่านรับประทานก๋วยเต๋ียวไม่มีเสียงดงัรบกวน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ตามล าดบั  
(ดงัแสดงในตารางท่ี 6) 
 
ตารางท่ี 6  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้  

(7C’s) ดา้นความสบาย ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

 
 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการติดต่อส่ือสาร โดย
ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.46) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้น 
การติดต่อส่ือสาร ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ มีป้ายราคาก๋วยเต๋ียวแสดอยา่งชดัเจน  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 รองลงมาคือ ป้ายช่ือร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 มองเห็นชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.45 และพนกังานเสิร์ฟกล่าวทกัทาย-และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือเขา้รับประทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 ตามล าดบั (ดงัแสดงในตารางท่ี 7) 
 
 
 
 

ด้านความสบาย �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. ในขณะท่ีท่านรับประทานก๋วยเต๋ียวไม่มีเสียงดงั
รบกวน 

4.01 0.81 มาก 3 

2. ส่ิงแวดลอ้มภายในร้านมีความปลอดโปร่ง 
สบายตา 

4.11 0.75 มาก 2 

3. การจดัโตะ๊-เกา้อ้ี เหมาะสมกบัพื้นท่ีไม่แออดั 4.13 0.74 มาก 1 
เฉล่ีย* 4.08  มาก - 
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ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้  
(7C’s) ดา้นการติดต่อส่ือสาร ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 

 

ด้านการติดต่อส่ือสาร �̅� SD การแปลผล อนัดับที่ 

1. ป้ายช่ือร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 มองเห็นชดัเจน 4.45 0.69 มากท่ีสุด 2 
2. มีป้ายราคาก๋วยเต๋ียวแสดงอยา่งชดัเจน 4.59 0.58 มากท่ีสุด 1 
3. พนกังานเสิร์ฟกล่าวทกัทาย-และขอบคุณทุกคร้ัง
เม่ือเขา้มารับประทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี  

4.34 0.71 มากท่ีสุด 3 

เฉล่ีย 4.46  มากท่ีสุด - 
 
 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการเอาใจใส่ โดยภาพรวมมี
ค่าเฉล่ีย ( = 4.09) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ ท่ี
ผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ พนกังานเสิร์ฟใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ในแต่ละรายอยา่ง
เท่าเทียบกนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 รองลงมาคือ พนกังานเสิร์ฟสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกคา้
ได ้เช่น รสชาติก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ชอบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 และพนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการเหมือน
ท่านเป็นคนพิเศษ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 ตามล าดบั (ดงัแสดงในตารางท่ี 8) 
 
ตารางท่ี 8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ 

(7C’s) ดา้นการเอาใจใส่ ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

ด้านการเอาใจใส่ �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. พนกังานเสิร์ฟใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ 
ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียมกนั 

4.16 0.66 มาก 1 

2. พนกังานเสิร์ฟสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกคา้
ได ้เช่น รสชาติก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ชอบ 

4.10 0.75 มาก 2 

3. พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการเหมือนท่านเป็นคนพิเศษ 4.00 0.77 มาก 3 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 

ด้านการเอาใจใส่ �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 
เฉล่ีย 4.09  มาก - 

 
 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางส่วนประสมทางการตลาด ดา้นความส าเร็จในการ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.32) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ มีความรวดเร็วในการรับออเดอร์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33
รองลงมาคือ การท าก๋วยเต๋ียวมีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 และมีความรวดเร็วในการเสิร์ฟ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 ตามล าดบั (ดงัแสดงในตารางท่ี 9) 
 
ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้                  

(7C’s) ดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถาม 
(n = 400) 

 

 

ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
 ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบั 
การลงทุนโดยใชห้ลกัเกณฑ ์(ค านาย อภิปัชญาสกุล, 2558) ดงัน้ี 
 ระดบั 5  ค่าเฉล่ีย  4.21 -5.00  หมายถึง อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 ระดบั 4  ค่าเฉล่ีย  3.41-4.20   หมายถึง อยูใ่นเกณฑม์าก 
 ระดบั 3  ค่าเฉล่ีย  2.61-3.40    หมายถึง อยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 ระดบั 2  ค่าเฉล่ีย  1.81-2.60   หมายถึง อยูใ่นเกณฑน์อ้ย 

ด้านความส าเร็จในการตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้า   

�̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. มีความรวดรเร็วในการรับออเดอร์ 4.33 0.64 มากท่ีสุด 1 
2. การท าก๋วยเต๋ียวมีความความรวดเร็ว 4.32 0.65 มากท่ีสุด 2 
3. มีความรวดเร็วในการเสิร์ฟ 4.30 0.68 มากท่ีสุด 3 

เฉล่ีย 4.32  มากท่ีสุด - 
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 ระดบั 1  ค่าเฉล่ีย  1.00-1.80   หมายถึง อยูใ่นเกณฑน์อ้ยท่ีสุด 
 ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามใหร้ะดบัการตดัสินใจของคุณภาพ 
การบริการ ท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 โดยรวมอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด ( = 4.21) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น โดยสามารถเรียงอนัดบัจากมากไปนอ้ยดงัน้ี  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 รองลงมาคือ ดา้นการใหค้วามไวใ้จ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 ดา้นความมีอธัยาศยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 ดา้นการตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 และดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ตามล าดบั (ดงัแสดงในตารางท่ี 
10) 
 
ตารางท่ี 10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ ผูต้อบแบบสอบถาม  

(n = 400) 
 

  
 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
ใหบ้ริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.27) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ 
ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ ร้านก๋วยเต๋ียว 
มีวสัดุอปักรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการบริการท่ีสะอาด เช่น ชอ้น หรือตะเกียบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38
รองลงมาคือ พนกังานเสิร์ฟเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 และร้านก๋วยเต๋ียว
ถือประโยชน์ของท่านเป็นส าคญั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ตามล าดบั (ดงัแสดงในตารางท่ี 11) 
 

ด้านคุณภาพการบริการ �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.27 0.62 มากท่ีสุด 1 
2. ความน่าเช่ือถือ 4.04 0.63 มาก 5 
3. การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ 4.22 0.65 มากท่ีสุด 4 
4. การใหค้วามไวใ้จ 4.26 0.63 มากท่ีสุด 2 
5. ดา้นความมีอธัยาศยั 4.26 0.68 มากท่ีสุด 3 

เฉล่ีย 4.21  มากท่ีสุด - 
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ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถาม  (n = 400) 

 

  
 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมมี
ค่าเฉล่ีย ( = 4.04) อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ  
ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของก๋วยเต๋ียวเรือ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.17 รองลงมาคือ ภาพพจน์ของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี เป็นท่ีรู้จกักนัดี  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 และรูปแบบการใหบ้ริการมีความโดดเด่นกวา่ท่ีอ่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92
ตามล าดบั (ดงัแสดงในตารางท่ี 12) 
 
ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ ดา้นความความน่าเช่ือถือ  

ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. ร้านก๋วยเต๋ียวถือประโยชน์ของท่านเป็นส าคญั 4.19 0.74 มาก 3 
2. พนกังานเสิร์ฟเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน 4.23 0.73 มากท่ีสุด 2 
3. ร้านก๋วยเต๋ียวมีวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการ
บริการท่ีสะอาด เช่น ชอ้น หรือตะเกียบ 

4.38 0.66 มากท่ีสุด 1 

เฉล่ีย 4.27  มากท่ีสุด - 

ความน่าเช่ือถือ �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. รูปแบบการใหบ้ริการมีความโดดเด่นกวา่ท่ีอ่ืน 3.92 0.76 มาก 3 
2. ภาพพจน์ของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดั
ชลบุรีเป็นท่ีรู้จกักนัดี 4.03 0.73 มาก 2 
3. ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของก๋วยเต๋ียวเรือ 4.17 0.69 มาก 1 

เฉล่ีย 4.04  มาก - 
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 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ 
โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.22) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้น
การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ น าก๋วยเต๋ียวมาเสิร์ฟถูกตอ้ง
ตามท่ีลูกคา้ไดส้ั่งไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 รองลงมาคือ ปรุงรสก๋วยเต๋ียวไดต้ามท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 และพนกังานเสิร์ฟสามารถแนะน าเมนูก๋วยเต๋ียวได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13  
(ดงัแสดงในตารางท่ี 13) 
 
ตารางท่ี 13  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองของ  

ผูใ้หบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

 
 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามไวว้างใจ โดยภาพรวม
มีค่าเฉล่ีย ( = 4.26) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นการให ้
ความไวว้างใจ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ ลูกคา้มีความไวว้างใจของรสชาติก๋วยเต๋ียว 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 รองลงมาคือ ลูกคา้มีความไวว้างใจในการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.26 และลูกคา้มีความไวว้างใจในช่ือเสียงของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.25 ตามล าดบั (ดงัแสดงในตารางท่ี 14) 
 

ด้านการตอบสนองของผู้ให้บริการ �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. พนกังานเสิร์ฟสามารถแนะน าเมนูก๋วยเต๋ียวได ้ 4.13 0.76 มาก 3 
2. ปรุงรสก๋วยเต๋ียวไดต้ามท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ 4.24 0.71 มากท่ีสุด 2 
3. น าก๋วยเต๋ียวมาเสิร์ฟถูกตอ้งตามท่ีลูกคา้ไดส้ั่งไป 4.29 0.71       มากท่ีสุด 1 

เฉล่ีย 4.22  มากท่ีสุด - 

1
3

0
1

2
1

9
9

4
3



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
9
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
3
1
2
2
5
6
1
 
1
1
:
2
1
:
0
1
 
/
 
s
e
q
:
 
8
1

37 

ตารางท่ี 14  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามไวว้างใจ 
ผูต้อบแบบสอบถาม  (n = 400) 

 

 
 ผลการศึกษาพบวา่ จากตารางคุณภาพการบริการ ดา้นความมีอธัยาศยัโดยภาพรวมมี
ค่าเฉล่ีย ( = 4.26) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นความมีอธัยาศยั 
ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ พนกังานเสิร์ฟมีความกระตือรือร้นในการท างาน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.27 รองลงมาคือ พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และ
พนกังานเสิร์ฟบริการเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ตามล าดบั (ดงัแสดงในตารางท่ี 15) 
 
ตารางท่ี 15  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการบริการ ดา้นความมีอธัยาศยั  

ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

 
 

ด้านการให้ความไว้วางใจ �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. ลูกคา้มีความไวใ้จในช่ือเสียงของร้านก๋วยเต๋ียว
เรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 

4.25 0.73 มากท่ีสุด 3 

2. ลูกคา้มีความไวว้างใจในการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ 4.26 0.69 มากท่ีสุด 2 
3. ลูกคา้มีความไวว้างใจของรสชาติก๋วยเต๋ียว 4.29 0.68       มากท่ีสุด 1 

เฉล่ีย 4.26  มากท่ีสุด - 

ด้านความมีอธัยาศัย �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 4.27 0.73 มากท่ีสุด 2 
2. พนกังานเสิร์ฟมีความกระตือรือร้นในการท างาน 4.27 0.70 มากท่ีสุด 1 
3. พนกังานเสิร์ฟบริการเป็นกนัเอง 4.23 0.73       มากท่ีสุด 3 

เฉล่ีย 4.26  มากท่ีสุด - 
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ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 
8 ในจังหวดัชลบุรี  
 ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียงเก่ียวกบั 
การลงทุนโดยใชห้ลกัเกณฑ ์(ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2558) ดงัน้ี 
 ระดบั 5  ค่าเฉล่ีย  4.21-5.00 หมายถึง อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 ระดบั 4  ค่าเฉล่ีย  3.41-4.20 หมายถึง อยูใ่นเกณฑม์าก 
 ระดบั 3  ค่าเฉล่ีย  2.61-3.40 หมายถึง อยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 ระดบั 2  ค่าเฉล่ีย  1.81-2.60 หมายถึง อยูใ่นเกณฑน์อ้ย 
 ระดบั 1  ค่าเฉล่ีย  1.00-1.80 หมายถึง อยูใ่นเกณฑน์อ้ยท่ีสุด 
 ผลการศึกษาการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี  
โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 3.88) อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ การตั้งใจซ้ือซ ้ า
ของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี อนัดบัแรกคือ ทุกคร้ังท่ีลูกคา้อยากทานก๋วยเต๋ียว 
ลูกคา้จะเลือกมาทานก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 รองลงมาคือ หาก
ลูกคา้อยากซ้ือก๋วยเต๋ียวไปฝากครอบครัวหรือคนท่ีรู้จกั ลูกคา้จะเลือกซ้ือก๋วยเต๋ียวท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 และทุกคร้ังท่ีลูกคา้อยากพบปะพูดคุยกบัเพื่อน ลูกคา้
จะเลือกมาทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 ตามล าดบั (ดงัแสดงใน
ตารางท่ี 16) 
 
ตารางท่ี 16  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือ

ปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

การตั้งใจซ้ือซ ้า �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

1. ทุกคร้ังท่ีลูกคา้อยากทานก๋วยเต๋ียว ลูกคา้จะ
เลือกมาทานก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 

4.02 0.80 มาก 1 

2. ทุกคร้ังท่ีลูกคา้อยากพบปะพูดคุยกบัเพื่อน 
ลูกคา้จะเลือกมาทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี 

3.74 0.84 มาก 3 
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ตารางท่ี 16  (ต่อ) 
 

การตั้งใจซ้ือซ ้า �̅� SD การแปรผล อนัดับที่ 

3. หากลูกคา้อยากซ้ือก๋วยเต๋ียวไปฝากครอบครัว
หรือคนท่ีรู้จกั ลูกคา้จะเลือกซ้ือก๋วยเต๋ียวท่ีร้าน 
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 

3.89 0.81 มาก 2 

เฉล่ีย 3.88 0.72 มาก - 
 

ตอนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าแตกต่างกนั 
 1.  ลูกค้าทีม่ารับประทานก๋วยเตี๋ยวทีม่ีเพศต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้าแตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีเพศต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าไม่แตกต่าง
กนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีเพศต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติแบบ t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลการทดสอบพบวา่ 
ค่า Sig. เท่ากบั 0.748 ซ่ึงสูงกวา่ 0.05 นัน่คือสามารถยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ 
ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีเพศแตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั ดงันั้น จึงไม่
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้(ดงัแสดงในตารางท่ี 17) 
 
ตารางท่ี 17  ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8  

ในจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ (n = 400) 
 

เพศ 
การตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวัดชลบุรี 

N �̅� SD t Sig. 
ชาย 212 3.91 .744   
หญิง 188 3.85 .708 .849 .748 
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2.  ลูกค้าทีม่ารับประทานก๋วยเตี๋ยวทีม่ีอายุต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้าแตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีอายตุ่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าไม่แตกต่าง
กนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีอายตุ่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติแบบ One way analysis of variance ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 ผลการทดสอบพบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.253 ซ่ึงสูงกวา่ 0.05 นัน่คือ สามารถยอมรับสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่ ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีอายแุตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ี 
ไม่ต่างกนั ดงันั้น จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้(ดงัแสดงในตารางท่ี 18) 
 
ตารางท่ี 18  ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8  

ในจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุ(n = 400) 
 

อายุ 
การตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวัดชลบุรี 

n �̅� SD F Sig. 
ต ่ากวา่ 20 ปี 49 3.78 .712 1.343 .253 

20-29 ปี 108 3.97 .657 
  

30-39 ปี 122 3.79 .781 
40-49 ปี 89 3.93 .719   

50 ปีข้ึนไป 32 3.96 .763   
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 3.  ลูกค้าทีม่ารับประทานก๋วยเตี๋ยวทีม่ีระดับการศึกษาต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้า
แตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า
ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า
แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติแบบ One way analysis of variance ท่ีระดบั
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นยัส าคญั 0.05 ผลการทดสอบพบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.228 ซ่ึงสูงกวา่ 0.05 นัน่คือ สามารถยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  
จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั ดงันั้น จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้(ดงัแสดงในตารางท่ี 19) 
 
ตารางท่ี 19  ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8  

ในจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 400) 
 

ระดับการศึกษา 
การตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวัดชลบุรี 

N �̅� SD F Sig. 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 199 3.84 .771 1.486 .228 

ปริญญาตรี 167 3.96 .670 
  

สูงกวา่ปริญญาตรี 34 3.80 .715 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 4.  ลูกค้าทีม่ารับประทานก๋วยเตี๋ยวทีม่ีอาชีพต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้าแตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีอาชีพต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าไม่แตกต่าง
กนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีอาชีพต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติแบบ One way analysis of variance ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 ผลการทดสอบพบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.102 ซ่ึงสูงกวา่ 0.05 นัน่คือ สามารถยอมรับสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่ ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ี
ไม่ต่างกนั ดงันั้น จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้(ดงัแสดงในตารางท่ี 20) 
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ตารางท่ี 20  ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8  
ในจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ (n = 400) 

 

อาชีพ 
การตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวัดชลบุรี 

N �̅� SD F Sig. 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 64 3.93 .700 1.851 .102 

ขา้ราชการ/  
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

70 3.95 .650 
  

พนกังานบริษทัเอกชน 77 3.68 .775 
ธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพ 97 3.99 .736   

ลูกจา้ง 66 3.88 .747   
อ่ืน ๆ 26 3.83 .687   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 5.  ลูกค้าทีม่ารับประทานก๋วยเตี๋ยวทีม่ีรายได้ต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้าแตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีรายไดต่้างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าไม่แตกต่าง
กนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีรายไดต่้างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามรายได ้โดยใชส้ถิติแบบ One way analysis of variance ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 ผลการทดสอบพบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.204 ซ่ึงสูงกวา่ 0.05 นัน่คือ สามารถยอมรับสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่ ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ี
ไม่ต่างกนั ดงันั้น จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้(ดงัแสดงในตารางท่ี 21) 
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ตารางท่ี 21  ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8  
ในจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามรายได ้(n = 400) 

 

รายได้ 
การตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวัดชลบุรี 

N �̅� SD F Sig. 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 40 3.81 .695 1.453 .204 
5,001-10,000 บาท 35 3.84 .849 

  
10,001-15,000 บาท 88 3.95 .669 
15,001-20,000 บาท 69 3.70 .759   
20,001-25,000 บาท 69 3.93 .665   
25,001 บาทข้ึนไป 99 3.97 .751   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 6.  ลูกค้าทีม่ารับประทานก๋วยเตี๋ยวทีม่ีสถานภาพต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้า
แตกต่างกนั 
 H0: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีสถานภาพต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าไม่
แตกต่างกนั 
 H1: ลูกคา้ท่ีมารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีมีสถานภาพต่างกนั ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า
แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถิติแบบ One way analysis of variance ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 ผลการทดสอบพบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.825 ซ่ึงสูงกวา่ 0.05 นัน่คือ สามารถยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั จะมี
การตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั ดงันั้น จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้(ดงัแสดงในตารางท่ี 22) 
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ตารางท่ี 22  ผลการทดสอบความแตกต่างของการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8  
ในจงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามสถานภาพ (n = 400) 

 

สถานภาพ 
การตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวัดชลบุรี 

N �̅� SD F Sig. 
โสด 214 3.90 .661 .192 .825 
สมรส 167 3.87 .798 

  
หยา่ร้าง 19 3.82 .804 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 สมมติฐานที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า
ของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 H0: ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ ไม่ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้
ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 H1: ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้
ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวน พบวา่ ตวัแปรพยากรณ์กบัตวัแปรเกณฑ ์คือ ส่วน
ประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .00  
(ดงัแสดงในตารางท่ี 23) 
 
ตารางท่ี 23  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนท่ีไดจ้ากความถดถอยพหุคูณของส่วนประสมทาง

การตลาดในมุมมองของลูกคา้ 
 

 Sum of squares df Mean square F Sig. 

Regression 52.393 7 7.485 18.502 .000* 
Residual 158.582 392 .405   

Total 210.975 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 a: Predictors (Constants) ตวัแปรอิสระ หมายถึง คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ตน้ทุนของลูกคา้ 
ความสะดวก ความสบาย การติดต่อส่ือสาร การเอาใจใส่ ความส าเร็จในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้  
 b: Dependent (Variablr) ตวัแปรตาม หมายถึง การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้นก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 ผลการวเิคระวเิคราะห์การถอถอยเชิงเส้นแบบพหุ ของส่วนประสมทางการตลาดใน
มุมมองของลูกคา้ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี พบวา่
ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance มีค่ามากกวา่ 0.1 และค่า VIF มีค่านอ้ยกวา่ 
10 และค่า Durbin-Watson อยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระตวันั้น ๆ มีความสัมพนัธ์กบั
ตวัแประอิสระอ่ืน ๆ นอ้ย โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.498 หมายถึง คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ตน้ทุนของลูกคา้ ความสะดวก ความสบาย 
การติดต่อส่ือสาร การเอาใจใส่ ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มี
ความสัมพนัธ์ร้อยละ 4.98 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.248 หมายความ
วา่ คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ตน้ทุนของลูกคา้ ความสะดวก ความสบาย การติดต่อส่ือสาร การเอาใจใส่ 
ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเท่ากบัร้อยละ 2.48 ซ่ึงเป็นในทิศทาง
เดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ส่วนท่ีเหลือจะเป็นอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืน  
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของตน้ทุนของลูกคา้ เท่ากบั 0.192 ค่า t เท่ากบั 2.632 มีค่า P-value 
เท่ากบั .009* ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของความสะดวก เท่ากบั 0.145 ค่า t เท่ากบั 2.177 มีค่า P-value 
เท่ากบั .030* ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของการเอาใจใส่ เท่ากบั 0.246 ค่า t เท่ากบั 3.819 มีค่า P-value 
เท่ากบั .000* จะเห็นไดว้า่ ค่า P-value ของทั้ง 3 ดา้น คือ ตน้ทุนของลูกคา้ ความสะดวก และ 
การเอาใจใส่ มีค่านอ้ยกวา่ท่ีผูว้จิยัไดก้  าหนดไว ้คือ 0.05 จึงเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี  
 Unstandardized equation คือ 
 

Y =  0.446 + 0.139X1 + 0.192X2 + 0.145X3 + 0.062X4 + 0.138X5 + 0.246X6 + 0.008X7 + e 
 
 เม่ือ  Y  =  การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
   X1 =  คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ  
   X2 =  ตน้ทุนของลูกคา้ 
   X3 =  ความสะดวก  
   X4 =  ความสบาย 
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   X5 =  การติดต่อส่ือสาร 
   X6 =  การเอาใจใส่ 
   X7 =  ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
   e  =  ค่าความแตกต่างหรือค่าความคลาดเคล่ือน 
 ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี คือ ดา้นตน้ทุนของลูกคา้ ดา้นความสะดวก และดา้น 
การเอาใจใส่ ทดสอบค่าสถิติ ปรากฎวา่ Sig. = .009* (ตน้ทุนของลูกคา้) .030* ความสะดวก) 
และ .000* (การเอาใจใส่) ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดา้นท่ีส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้
ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัวดัชลบุรี มากท่ีสุด คือ ดา้นการเอาใจใส่มีค่า Bata = 0.218 รองลงมา
คือ ดา้นตน้ทุนของลูกคา้มีค่า Bata = 0.157 และดา้นความสะดวกมีค่า Bata = 0.123 ตามล าดบั  
 ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ ไม่ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ 
ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี คือ ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บความสบาย  
การติดต่อส่ือสาร และความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ทดสอบค่าสถิติปรากฎ
วา่ Sig. = 0.068 (คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ), 0.303 (ความสบาย), 0.056 (ดา้นการติดต่อส่ือสาร) และ 
0.900 (ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้) ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05  
(ดงัแสดงในตารางท่ี 24) 
 
ตารางท่ี 24  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุ (Multiple linear regression analysis) ทดสอบ

ความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ ส่งผลต่อการตั้งใจ 
ซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 

 

Model 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t 
P- 

value 

Collinearity 
statistics 

B 
Std. 

error 
Beta Tolerance VIF 

(ค่าคงท่ี)  .446 .323  1.380 .168   
1. คุณค่าท่ีลูกคา้จะ
ไดรั้บ 

.139 .076 .106 1.828 .068 .571 1.753 

2. ตน้ทุนของลูกคา้ .192 .073 .157 2.632 .009* .536 1.866 
3. ความสะดวก .145 .066 .123 2.177 .030* .602 1.662 
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ตารางท่ี 24  (ต่อ) 
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 สมมติฐานที ่3 คุณภาพการบริการของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรีส่งผล 
ต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 H0: คุณภาพการบริการของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ไม่ส่งผลต่อ 
การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 H1: คุณภาพการใหบ้ริการของร้านก๋วยเต่ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ส่งผลต่อ 
การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวน พบวา่ ตวัแปรพยากรณ์กบัตวัแปรเกณฑ ์คุณภาพ 
การบริการของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .00 (ดงัแสดงในตารางท่ี 25) 
 
 

Model 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t 
P- 

value 

Collinearity 
statistics 

B 
Std. 

error 
Beta Tolerance VIF 

4. ความสบาย -.062 .060 -.060 -1.032 .303 .574 1.743 
5. การติดต่อส่ือสาร .138 .072 .104 1.915 .056 .656 1.525 
6.  การเอาใจใส่ .246 .064 .218 3.819 .000* .591 1.693 
7.  ความส าเร็จในการ
ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

.008 .067 .007 .125 .900 .588 1.701 

R .498       
R2 .248       
Adjusted R square .235       
Durbin-Watson 1.776       
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ตารางท่ี 25  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนท่ีไดจ้ากความถดถอยพหุคูณของปัจจยัดา้น 
คุณภาพบริการ 

 
 Sum of squares df Mean square F Sig. 

Regression 67.007 5 13.401 36.676 .000* 
Residual 143.968 394 .365   

Total 210.975 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 a: Predictors (Constants) ตวัแปรอิสระ หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ การใหค้วามไวใ้จ และความมีอธัยาศยั  
 b: Dependent (Variable) ตวัแปรตาม หมายถึง การซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม
8 ในจงัหวดัชลบุรี  
 ผลการวเิคระวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ ของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ไม่เกิดปัญหา 
Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance มีค่ามากกวา่ 0.1 และค่า VIF มีค่านอ้ยกวา่ 10 และค่า 
Durbin-Watson อยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระตวันั้น ๆ มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอิสระ
อ่ืน ๆ นอ้ย โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 
0.564 หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ 
การใหค้วามไวใ้จ และความมีอธัยาศยั มีความสัมพนัธ์ร้อยละ 5.64 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ตดัสินใจ (R square) เท่ากบั 0.318 หมายความวา่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ 
การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ การใหค้วามไวใ้จ และความมีอธัยาศยั มีค่าเท่ากบัร้อยละ 3.18 ซ่ึง
เป็นในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ส่วนท่ีเหลือจะเป็นอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืน  
 ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของความน่าเช่ือถือ เท่ากบั 0.291 ค่า t เท่ากบั 4.801 มีค่า P-value 
เท่ากบั .000* และค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของการใหค้วามไวใ้จ เท่ากบั 0.214 ค่า t เท่ากบั 3.313 มีค่า 
P-value เท่ากบั .001* จะเห็นไดว้า่ ค่า P-value ของทั้ง 2 ดา้น คือ ความน่าเช่ือถือ และการให้ 
ความไวใ้จ มีค่านอ้ยกวา่ท่ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดไว ้คือ 0.05 จึงเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี  
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Unstandardized equation คือ 
  

Y = 0.438 + 0.106X1 + 0.291X2 + 0.108X3 + 0.214X4 + 0.106X5 + e 
 

 เม่ือ Y  =  การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
   X1 =  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
   X2 =  ความน่าเช่ือถือ 
   X3 =  การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ 
   X4 =  การใหค้วามไวใ้จ 
   X5 =  ความมีอธัยาศยั 
   e   =  ค่าความแตกต่างหรือค่าความคลาดเคล่ือน 
 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 
ในจงัหวดัชลบุรี คือดา้น ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการใหค้วามไวใ้จ ทดสอบค่าสถิติปรากฎวา่ 
Sig. = .000* (ความน่าเช่ือถือ) และ .001* (การใหค้วามไวใ้จ) ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05  
ดา้นท่ีส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มากท่ีสุด คือ  
ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่า Bata = 0.256 และดา้นการใหค้วามไวใ้จ มีค่า Bata = 0.188  
 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ไม่ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 
8 ในจงัหวดัชลบุรี คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองของผูใ้ห้บริการ ความมี
อธัยาศยั ทดสอบค่าสถิติปรากฎวา่ Sig. = 0.105 (ความเป็นรูปธรรมของการบริการ), 0.095        
(การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ) และ 0.092 (ความมีอธัยาศยั) ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05  
(ดงัแสดงในตารางท่ี 26) 
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ตารางท่ี 26  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุ (Multiple linear regression analysis) ทดสอบ
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 

Model 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B 
Std. 

error 
Beta Tolerance VIF 

(ค่าคงท่ี)  .438 .261  1.677 .094   
1. ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

.106 .065 .091 1.626 .105 .556 1.799 

2. ความน่าเช่ือถือ .291 .061 .256 4.801 .000* .610 1.639 
3. การตอบสนอง
ของผูใ้หบ้ริการ 

.108 .064 .097 1.673 .095 .516 1.938 

4. การใหค้วามไวใ้จ .214 .065 .188 3.313 .001* .540 1.853 
5 ความมีอธัยาศยั .106 .063 .100 1.690 .092 .495 2.019 
R .564       
R2 .318       
Adjusted R square .309       
Durbin-Watson 1.710       
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ตารางท่ี 27  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ค่า Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1 การตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี แตกต่างกนั
ตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
1.1 เพศ .748 ปฏิเสธ 
1.2 อาย ุ .253 ปฏิเสธ 
1.3 ระดบัการศึกษา .228 ปฏิเสธ 
1.4 อาชีพ .102 ปฏิเสธ 
1.5 รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน .204 ปฏิเสธ 
1.6 สถานภาพ .825 ปฏิเสธ 
สมมติฐานที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้าส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้า
ร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี 
2.1 คุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ .068 ปฏิเสธ 
2.2 ตน้ทุนของลูกคา้ .009* ยอมรับ 
2.3 ความสะดวก .030* ยอมรับ 
2.4 ความสบาย .303 ปฏิเสธ 
2.5 การติดต่อส่ือสาร .056 ปฏิเสธ 
2.6 การเอาใจใส่ .000* ยอมรับ 
2.7 ความส าเร็จในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ 

.900 ปฏิเสธ 

สมมติฐานที ่3 คุณภาพการบริการของร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี ส่งผลต่อการ
ตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี 
3.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ .105 ปฏิเสธ 
3.2 ความน่าเช่ือถือ .000* ยอมรับ 
3.3 การตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ .095 ปฏิเสธ 
3.4 การใหค้วามไวใ้จ  .001* ยอมรับ 
3.5 ความมีอธัยาศยั .092 ปฏิเสธ 
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บทที ่5  
สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง “กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้และคุณภาพ
บริการท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี” เป็นวจิยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative research) โดยท าการเก็บขอ้มูลจ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของ
แบบสอบถามทั้งหมด มาท าการวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั โดยน าเสนอ
ผลการทดสอบและวเิคราะห์ขอ้มูล และแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การศึกษาไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 จ านวน 400 คน ดว้ยวธีิการส ารวจ (Survey 
research method) ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยั
ไดก้  าหนดแนวทางในการด าเนินการวิจยั โดยมีรายละเอียดในเร่ืองการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง
ประชากร การสุ่มตวัอยา่งกรเก็บรวลรวมขอ้มูล การจดัท าการวเิคราห์ขอ้มูล จากนั้น ผูว้ิจยัไดน้ า
ขอ้มูลไปท าการประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราห์ขอ้มูล
คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนการทดสอบสมมติฐานนั้นใช ้
การพิสูจน์ความแตกต่างแบบ t-test , One-way ANOVA, Multiple linear regression analysis 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียว
เรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี  
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8  
ในจงัหวดัชลบุรี 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเชิงอนุมานของการทดสอบสมมติฐาน 

 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยว
เรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี  
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53 ดา้นอายุระหวา่ง 30-39 ปี 
มีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 30.5 ดา้นระดบัการศึกษามีระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็น    
ร้อยละ 49.8 ดา้นอาชีพมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 24.3 ดา้นรายไดมี้
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รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุด 25,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 24.8 และดา้นสถานภาพมี
สถานภาพโสดมาท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ53.3  
 ส่วนที ่2 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า 
 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 4.46) 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.55) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยั
ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ เส้นก๋วยเต๋ียว เน้ือหมู ผกั 
ลูกช้ิน มีความสดใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ รสชาติอาหาร
อร่อยถูกปาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัสามคือ ทุกคร้ังท่ี ลูกคา้มา
รับประทานก่วยเต๋ียวท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 รู้สึกอ่ิมทอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด 
 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นตน้ทุนของลูกคา้ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 4.20)  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.59) อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้น
ตน้ทุนของลูกคา้ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรก คือ มีราคาก๋วยเต๋ียวให้เลือกหลากหลาย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ ราคาก๋วยเต๋ียวเหมาะสมกบัปริมาณของ
ก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ไดรั้บในแต่ละชาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือ
ลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายแพงกวา่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 อยูใ่นระดบัมาก  
 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นความสะดวก โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 4.23)  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.61) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยั
ดา้นความสะดวก ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ สะดวกในการสั่งอาหาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.35 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ สะดวกในการจ่ายเงิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ ท่ีจอดรถเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 อยูใ่นระดบัมาก 
 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นความสบาย โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 4.08)  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.69) อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้น
ความสบายท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ การจดัโตะ๊-เกา้อ้ี เหมาะสมกบัพื้นท่ีไม่แออดั  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือ ส่ิงแวดลอ้มภายในร้านมีความปลอดโปร่ง
สบายตา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือ ในขณะท่ีท่านรับประทาน
ก๋วยเต๋ียวไม่มีเสียงดงัรบกวน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 อยูใ่นระดบัมาก 
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 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการติดต่อส่ือสาร โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 4.46)  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.54) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยั
ดา้นการติดต่อส่ือสาร ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ มีป้ายราคาก๋วยเต๋ียวแสดงอยา่ง
ชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ ป้ายช่ือร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8
มองเห็นชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 อยูร่ะดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ พนกังานเสิร์ฟกล่าว
ทกัทาย-และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือเขา้รับประทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.34 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการเอาใจใส่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 4.09)  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.64) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยั
ดา้นการการเอาใจใส่ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ พนกังานเสิร์ฟใหค้วามเอาใจใส่กบั
ลูกคา้ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียบกนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือ 
พนกังานเสิร์ฟสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้เช่น รสชาติก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ชอบ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.10 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือ พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการเหมือนท่านเป็นคนพิเศษ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 อยูใ่นระดบัมาก 
 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 4.32) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.61) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ มีความรวดเร็วในการรับออเดอร์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ การท าก๋วยเต๋ียวมีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ มีความรวดเร็วในการเสิร์ฟ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด  
 ส่วนที ่3 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย  
( = 4.27) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.62) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย 
พบวา่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ  
ร้านก๋วยเต๋ียวมีวสัดุอปักรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการบริการท่ีสะอาด เช่น ชอ้นหรือตะเกียบ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.38 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ พนกังานเสิร์ฟเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 อยใูนระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ ร้านก๋วยเต๋ียวถือประโยชน์ของท่าน
เป็นส าคญั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 อยูใ่นระดบัมาก 
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คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.04) ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.63) อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นความ
น่าเช่ือถือ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของก๋วยเต๋ียวเรือ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือ ภาพพจน์ของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี เป็นท่ีรู้จกักนัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือ รูปแบบ
การใหบ้ริการมีความโดดเด่นกวา่ท่ีอ่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 อยูใ่นระดบัมาก  
 คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 
4.22) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.65) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ น าก๋วยเต๋ียวมา
เสิร์ฟถูกตอ้งตามท่ีลูกคา้ไดส้ั่งไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ  
ปรุงรสก๋วยเต๋ียวไดต้ามท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ี
สามคือพนกังานเสิร์ฟสามารถแนะน าเมนูก๋วยเต๋ียวได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 อยูใ่นระดบัมาก 
 คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามไวว้างใจ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 4.26)  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.63) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยั
ดา้นการใหค้วามไวว้างใจ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ ลูกคา้มีความไวว้างใจของ
รสชาติก๋วยเต๋ียว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัสองคือ ลูกคา้มีความไวว้างใจ 
ในการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ ลูกคา้มี
ความไวว้างใจในช่ือเสียงของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด 
 คุณภาพการบริการดา้นความมีอธัยาศยัโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 4.26)  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.68) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยั
ดา้นความมีอธัยาศยั ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ พนกังานเสิร์ฟมีความกระตือรือร้นใน
การท างาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ พนกังานเสิร์ฟ
บริการเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ส่วนที ่4 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัการตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8  
ในจังหวดัชลบุรี   
 การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 
(  = 3.88) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.72) อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่
การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี อนัดบัแรกคือ ทุกคร้ังท่ีลูกคา้
อยากทานก๋วยเต๋ียว ลูกคา้จะเลือกมาทานก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือ หากลูกคา้อยากซ้ือก๋วยเต๋ียวไปฝากครอบครัวหรือคนท่ีรู้จกั ลูกคา้
จะเลือกซ้ือก๋วยเต๋ียวท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 อยูใ่นระดบั
มาก และอนัดบัท่ีสามคือ ทุกคร้ังท่ีลูกคา้อยากพบปะพูดคุยกบัเพื่อน ลูกคา้จะเลือกมาทานท่ีร้าน
ก๋วยเต๋ียวปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 อยูใ่นระดบัมาก  
 ส่วนที ่5 ข้อมูลเชิงอนุมานของการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานที ่1 การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนัตามลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีเพศแตกต่างกนั 
จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั ดา้นอาย ุลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีอายแุตกต่างกนั จะมี 
การตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั ดา้นระดบัการศึกษา ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั ดา้นอาชีพ  ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั ดา้นรายได ้ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีรายได้
แตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั ดา้นสถานภาพ ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมี
สถานภาพแตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า
ของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ โดยภาพรวมมี
ค่าเฉล่ีย (  =  4.46) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.55) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นตน้ทุนของ
ลูกคา้ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( =  4.20) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.59) อยูใ่นระดบัมาก 
ดา้นความสะดวก โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.23) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.61) อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ดา้นความสบาย โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.08) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
(SD = 0.69) อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการเอาใจใส่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.09) ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD = 0.64) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.32) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.61) อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด  
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 สมมติฐานที ่3 คุณภาพการบริการของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ส่งผลต่อ
การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
การใหบ้ริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.27) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.62) อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.04) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD = 0.63) อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองของผูใ้ห้บริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.22) 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.65) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการใหค้วามไวว้างใจ โดย
ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (  = 4.26) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.63) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
ดา้นความมีอธัยาศยั โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( = 4.26) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.68)  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 

อภิปรายผล 
 สมมติฐานท่ี 1 การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนัตามลกัษณะประชากรศาสตร์ พบวา่ ดา้นเพศ ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนัในท่ีน้ีสามารถอธิบายไดว้า่ ไม่วา่จะเป็นเพศชายหรือ
เพศหญิงก็สามารถซ้ือซ ้ าไดเ้หมือนกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของสืบชาติ อนัทะไชย (2556) โดย
การศึกษาพบวา่ เพศท่ีต่างกนัมีการตดัสินใจในสินคา้หรือบริการท่ีไม่แตกต่างกนั ดา้นอาย ุลูกคา้
ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีอายแุตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั สามารถอธิบายไดว้า่ 
ไม่วา่อายชุ่วยไหนแต่ก็สามารถซ้ือซ ้ าไดเ้หมือนกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของสืบชาติ อนัทะไชย 
(2556) กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะส่งผลใหมี้ความตอ้งการในสินคา้หรือบริการท่ีไม่แตกต่าง
กนั ดา้นระดบัการศึกษา ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั จะมีการตั้งใจ
ซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั ทั้งน้ี จะอธิบายไดว้า่ไม่วา่ระดบัการศึกษาใดก็สามารถซ้ือซ ้ าไดเ้หมือกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของสืบชาติ อนัทะไชย (2556) การศึกษาของลูกคา้เป็นส่ิงหน่ึงท่ีส่งผลต่อสินคา้
หรือบริการ ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาแต่ละระดบัจะมีความตอ้งการท่ีไม่แตกต่าง ดา้นอาชีพ ลูกคา้ร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั คือ ไม่วา่อาชีพไหน ๆ  
ก็สามารถซ้ือซ ้ าไดเ้หมือนกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของสืบชาติ อนัทะไชย (2556) อาชีพเป็นส่ิงท่ี
สะทอ้นใหเ้ห็นในการซ้ือสินคา้หรือบริการ แต่ไม่วา่จะผูท่ี้มีรายไดน้อ้ยหรือร้ายไดม้ากก็มีเลือกซ้ือ
สินคา้ไม่แตกต่างกนั ดา้นรายได ้ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั จะมีการตั้งใจ
ซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั หมายความวา่ ผูท่ี้มีรายไดน้อ้ยหรือมากก็สามารถซ้ือซ ้ าไดเ้หมือนกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของสืบชาติ อนัทะไชย (2556) รายไดข้องลูกคา้ท่ีต่างกนัส่งผลให้อ านาจใน 
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การซ้ือสินคา้หรือบริการไม่ก็แตกต่างกนัดว้ย ดา้นสถานภาพ ลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ท่ีมี
สถานภาพแตกต่างกนั จะมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าท่ีไม่ต่างกนั ไม่วา่จะโสด สมรส หรือหยา่ร้าง ก็สามารถ
ซ้ือซ ้ าไดเ้หมือนกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของสืบชาติ อนัทะไชย (2556) อาชีพเป็นส่ิงท่ีสะทอ้น
ใหเ้ห็นในการซ้ือสินคา้หรือบริการ แต่ไม่วา่จะผูท่ี้มีรายไดน้อ้ยหรือร้ายไดม้ากก็มีเลือกซ้ือสินคา้ 
ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ส่งผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า
ของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี พบวา่ ดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ โดยภาพรวม
ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้จะ
ไดรั้บ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ เส้นก๋วยเต๋ียว เน้ือหมู ผกั ลูกช้ิน มีความสดใหม่ โดย
ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ รสชาติอาหารอร่อยถูกปาก โดยใหค้วามส าคญั
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัสามคือ ทุกคร้ังท่ีลูกคา้มารับประทานก่วยเต๋ียวท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8 รู้สึกอ่ิมทอ้ง โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ี เน่ืองจากวตัถุดิบท่ีน ามา
ประกอบการท าก๋วยเต๋ียวของทางร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 จะตอ้งมีคุณภาพ และเร่ืองรสชาติจะตอ้ง
โดดเด่น และปริมาณของก๋วยเต๋ียวในแต่ละชาติจะตอ้งท าใหลู้กคา้รู้สึกไดรั้บเพียงพอ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของสุพฒัน์ คุณธรววิฒัน์ (2559) กล่าวคือ ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบัใคร ส่ิงท่ี
ลูกคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกั คือ คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีจะไดรั้บเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่าย
ดงันั้น ธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง ดา้นตน้ทุนของ
ลูกคา้ โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นตน้ทุนของ
ลูกคา้ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ มีราคาก๋วยเต๋ียวใหเ้ลือกหลากหลาย โดยให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ ราคาก๋วยเต๋ียวเหมาะสมกบัปริมาณของก๋วยเต๋ียว
ท่ีลูกคา้ไดรั้บในแต่ละชาม โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือ ลูกคา้ยนิดีท่ีจะ
จ่ายแพงกวา่ โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี เน่ืองจากทางร้านตอ้งมีราคาของก๋วยเต๋ียว 
ใหเ้ลือกหลากลายเพราะความตอ้งการบริโภคของลูกคา้ในแต่ละรายไม่เหมือนกนั เราจึงตอ้งมีหลาย
ราคาเพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้และก๋วยเต๋ียวทุกชามจะมีปริมาณเท่าเทียมกนัใน
แต่ละราคานั้น ๆ สุดทา้ยก๋วยเต๋ียวท่ีเราน าไปเสิร์ฟใหลู้กคา้เรามัน่ใจวา่ทุกชามนั้นจะไม่ท าใหลู้กคา้
ผดิหวงักบัเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่าย และท าใหลู้กคา้เลือกท่ีจะมาทานท่ีร้านเราถึงแมว้า่อาจมีราคาท่ีสูงกวา่
ร้านอ่ืน ๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุพฒัน์ คุณธรวิวฒัน์ (2559) กล่าวคือ ตน้ทุนหรือเงินลูกคา้
ยนิดีท่ีจะจ่ายส าหรับบริการนั้นตอ้งคุม้ค่ากบับริการท่ีจะได ้หากลูกคา้ยนิดีจ่ายในราคาสูงแสดงวา่
ความคาดหวงัในบริการนั้นยอ่มสูงดว้ย ดงันั้น ในการตั้งราคาค่าบริการธุรกิจตอ้งหาราคาท่ีลูกคา้
ยนิดีท่ีจะจ่ายใหไ้ด ้เพื่อน าราคานั้นไปใชก้ารลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท าใหส้ามารถเสนอบริการในราคา

1
3

0
1

2
1

9
9

4
3



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
9
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
3
1
2
2
5
6
1
 
1
1
:
2
1
:
0
1
 
/
 
s
e
q
:
 
8
1

59 

ท่ีลูกคา้ยอมรับได ้ดา้นความสะดวก โดยภาพรวมใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
เป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นความสะดวกท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ สะดวกใน 
การสั่งอาหาร โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ สะดวกในการจ่ายเงิน  
โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ ท่ีจอดรถเพียงพอ โดยให้ความส าคญั
อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี เน่ืองจากทางร้านเราเล็งเห็นถึงความสะดวกของลูกคา้เป็นส าคญัเราจึง
จดัรูปแบบใหลู้กคา้เขา้ถึงง่ายท่ีสุด ทั้งการสั่งอาหาร การจ่ายเงิน และท่ีจอดรถ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของสุพฒัน์ คุณธรววิฒัน์ (2559) กล่าวคือ ลูกคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตอ้ง
สร้างความสะดวกใหลู้กคา้ไม่วา่จะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใชบ้ริการ หากลูกคา้ 
ไปติดต่อใชบ้ริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจจะตอ้งท าหนา้ท่ีสร้างความสะดวกดว้ยการใหบ้ริการถึง 
ท่ีบา้นหรือท่ีท างานลูกคา้ ดา้นความสบาย โดยภาพรวมใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นความสบาย ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ การจดัโตะ๊-เกา้อ้ี 
เหมาะสมกบัพื้นท่ีไมแ่ออดั โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือ ส่ิงแวดลอ้มภายใน
ร้านมีความปลอดโปร่งสบายตา โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือ ในขณะท่ี
ท่านรับประทานก๋วยเต๋ียวไม่มีเสียงดงัรบกวน โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี เน่ืองจาก
ความสบายเป็นปัจจยัส าคญัในทางเลือกของผูบ้ริโภค ดงันั้น เราจึงใหค้วามส าคญัอยา่งมากและ 
ไดจ้ดัสถานท่ีในการรับประทานก๋วยเต๋ียวใหลู้กคา้ไดรั้บความสบายมากท่ีสุด สภาพแวดลอ้มนั้น 
ก็เป็นส่ิงส าคญัเราจึงท าให้ร้านมีความปลอดโปร่ง เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกสบายเม่ือเขา้มารับประทาน
ก๋วยเต๋ียวท่ีร้านของเรา และเสียงดงัรบกวนเป็นส่ิงท่ีบางคร้ังเราอาจควบคุมไดบ้า้งเพราะทางร้าน
ของเราอยูติ่ดกบัถนนใหญ่บางคร้ังอาจมีเสียงดงัรบกวนบา้งเป็นบางคร้ัง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของสุพฒัน์ คุณธรววิฒัน์ (2559) กล่าวคือ ส่ิงแวดลอ้มของการใหบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นอาคาร 
เคาน์เตอร์บริการ ห้องน ้า ทางเดิน ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ จะตอ้งสร้างความสบายตาและ 
ความสบายใจใหลู้กคา้ ดา้นการติดต่อส่ือสาร โดยภาพรวมใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นการติดต่อส่ือสารท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ 
มีป้ายราคาก๋วยเต๋ียวแสดงอยา่งชดัเจน โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ ป้าย
ช่ือร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 มองเห็นชดัเจน โดยใหค้วามส าคญัอยูร่ะดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสาม
คือ พนกังานเสิร์ฟกล่าวทกัทาย-และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือเขา้รับประทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 
ในจงัหวดัชลบุรี โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ี เน่ืองจากการแสดงป้ายราคาอยา่ง
ชดัเจนแสดงใหเ้ห็นถึงวา่เราไม่มีการเอาเปรียบลูกคา้อยา่งแน่นอน ป้ายร้านของเราก็ตั้งเด่นชดั
เพื่อใหลู้กคา้มองเห็นไดง่้าย และการกล่าวทกัทายของเด็กเสริฟ์ แสดงถึงการบริการท่ีเราเตม็ใจ 
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ท าใหก้บัลูกคา้ทุกท่าน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุพฒัน์ คุณธรววิฒัน์ (2559) กล่าวคือ ลูกคา้
ยอ่มตอ้งการไดรั้บข่าวสารอนัเป็นประโยชน์จากธุรกิจ ในขณะเดียวกนั ลูกคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจ
เพื่อใหข้อ้มูล ความเห็น หรือขอ้ร้องเรียน ธุรกิจจะตอ้งจดัหาส่ือท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย  
เพื่อการให้และรับขอ้มูลความเห็นจากลูกคา้ ดงันั้น การส่งเสริมการตลาดทั้งหลายจะไม่ประสบ
ความส าเร็จเลย หากการส่ือสารลม้เหลวดา้นการเอาใจใส่โดยภาพรวม ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบั
แรกคือ พนกังานเสิร์ฟใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียบกนั โดยให้ความส าคญั
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือ พนกังานเสิร์ฟสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้เช่น รสชาติ
ก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ชอบ โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือ พนกังานเสิร์ฟ
ใหบ้ริการเหมือนท่านเป็นคนพิเศษ โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี เน่ืองจากส าคญัท่ีสุด
ในงานบริการ คือ เราตอ้งเอาใจใส่กบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั และสามารถจดจ าส่ิงท่ีลูกคา้ 
ช่ืนชอบไดเ้ป็นอยา่งดีเพราะนัน่เป็นส่ิงท่ีเราท าใหลู้กคา้เห็นวา่ลูกคา้ทุกคนเป็นคนพิเศษของเราและ
เราเตม็ใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุพฒัน์ คุณธรวิวฒัน์ (2559) กล่าวคือ ลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการไม่วา่จะเป็นบริการท่ีจ าเป็นหรือบริการท่ีฟุ่มเฟือย เช่น ดา้นความงาม ลูกคา้ตอ้งการ
การเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีจากผูใ้หบ้ริการตั้งแต่เร่ิมกา้วเทา้แรกเขา้มาจนถึงกา้วออกจากร้านนั้น 
ไม่วา่จะเป็นคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใชบ้ริการก็ตาม หรือไม่วา่จะเป็นพนกังานผูใ้ดท่ีใหบ้ริการ 
ก็ตาม ดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ โดยภาพรวมใหค้วามส าคญัอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ยพบวา่ ปัจจยัดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรกคือ มีความรวดเร็วในการรับออเดอร์ โดยให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ การท าก๋วยเต๋ียวมีความรวดเร็ว โดยให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือมีความรวดเร็วในการเสิร์ฟ โดยให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ี เน่ืองจากความรวดเร็วในการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด 
เพราะถา้เราใหบ้ริการไดร้วดเร็วเราก็สามารถท าใหลู้กคา้รู้สึกประทบัใจในการใหบ้ริการของเรา  
ถา้เกิดเราใหลู้กคา้รอนานอาจท าใหลู้กคา้เบ่ือและไม่อยากกลบัมารับประทานท่ีร้านเราอีก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุพฒัน์ คุณธรวิวฒัน์ (2559) กล่าวคือ ลูกคา้มุ่งหวงัใหไ้ดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบูรณ์แบบ ไม่วา่จะเป็นการบริการตดัผมท่ีออกมาจะตอ้งมีความ
เรียบร้อยตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ หรือการเขา้รักษาอาการป่วยไม่วา่ในโรงพยาบาลใดอาการ
ป่วยจะตอ้งหาย ในแต่ละธุรกิจบริการแมข้ั้นการใหบ้ริการจะมีความซบัซอ้นเพียงใด ตอ้งจา้ง
พนกังานจ านวนมากมายเพียงใด ลูกคา้ไม่มีส่วนมารับรู้อยา่งเดียววา่กระบวนการใหบ้ริการตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบถว้น ไม่ขาดตกบกพร่อง  
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 สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการบริการของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ส่งผลต่อ
การตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
ใหบ้ริการ โดยภาพรวมใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยั
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ ร้านก๋วยเต๋ียวมี
วสัดุอปักรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการบริการท่ีสะอาด เช่น ชอ้นหรือตะเกียบ โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองมาคือ พนกังานเสิร์ฟเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน โดยให้
ความส าคญัอยใูนระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ ร้านก๋วยเต๋ียวถือประโยชน์ของท่านเป็น
ส าคญั โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี เน่ืองจากเราเล็งเห็นถึงความสะอาดของอุปกรณ์ 
ใชใ้นการรับประทานก๋วยเต๋ียว ชอ้นเราท าความสะอาดเป็นอยา่งดีหลงัจากลา้งเสร็จเราน าไปตม้ต่อ 
และตะเกียบท่ีเราเลือกใช ้เราเลือกใชแ้บบใชค้ร้ังเดียวแลว้ทิ้งเลย และเราเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ทุกคน เราจึงใส่ใจรายละเอียดในเร่ืองต่าง ๆ เป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะความสะอาด ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภวตั วรรณพิณ (2554) กล่าวคือ งานบริการมีความเป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใช้
ส านกังานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผน่พบั เอกสารต่าง ๆ ป้าย
ประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ซ่ึงลกัษณะดงักล่าวช่วยให้
ลูกคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน ดา้นความน่าเช่ือถือ 
โดยภาพรวมใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นความ
น่าเช่ือถือ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรกคือ ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของก๋วยเต๋ียวเรือ 
โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือ ภาพพจน์ของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี เป็นท่ีรู้จกักนัดี โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัท่ีสามคือ รูปแบบ 
การใหบ้ริการมีความโดดเด่นกวา่ท่ีอ่ืน โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี เน่ืองจากก๋วยเต๋ียว
ทุกชามเราท าดว้ยความเตม็ใจ จึงท าใหก๋้วยเต๋ียวในแต่ละชามออกมามีคุณภาพมากท่ีสุด และ
สามารถสร้างความน่าเช่ือถือได ้และการสร้างภาพพจน์ให้กบัร้านของเรานั้น เราคิดวา่หากเรา
ใหบ้ริการท่ีดี ท ารสชาติของก๋วยเต๋ียวใหมี้ความโดดเด่น เราจะท าใหร้้านของเรามีความน่าเช่ือถือ
และท าใหลู้กคา้อยากกลบัมาทานท่ีร้านของเราอีก รูปแบบการใหบ้ริการทางร้านเราอาจจะยงัไม่
โดดเด่นกวา่ร้านอ่ืน ๆ มากนกั เพราะเราพึ่งท าการเปิดร้านแต่เราก าลงัพฒันาไปเร่ือย ๆ เพื่อสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหก้ารท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภวตั วรรณพิณ (2554)  
กล่าวคือ การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ งานบริการท่ีมอบหมายใหก้บัลูกคา้
ตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และน ามาใชไ้ดอ้ยา่ง
รวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความ
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เตม็ใจ  ดา้นการตอบสนองของผูใ้หบ้ริการ โดยภาพรวมใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นการตอบสนองของผูใ้หบ้ริการท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ 
อนัดบัแรกคือ น าก๋วยเต๋ียวมาเสิร์ฟถูกตอ้งตามท่ีลูกคา้ไดส้ั่งไป โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ ปรุงรสก๋วยเต๋ียวไดต้ามท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ พนกังานเสิร์ฟสามารถแนะน าเมนูก๋วยเต๋ียวได ้โดยใหค้วามส าคญั 
อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี เน่ืองจากการท่ีเราน าส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการมาเสิร์ฟไดอ้ยา่งถูกตอ้งนั้นเราจะสร้าง
ความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ได ้และการท่ีรู้รสชาติท่ีลูกคา้ชอบเราก็สามารถดึงดูดใหลู้กคา้กลบัมา
รับประทานท่ีร้านของเราอีก และการแนะน าเมนูก๋วยเต๋ียวต่าง ๆ ท่ีทางร้านเรามีเป็นส่ิงท่ีท าใหเ้รา
ทราบวา่ลูกคา้แต่ละคนช่ืนชอบรสชาติแบบไหน นัน่จะท าใหเ้ราตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภวตั วรรณพิณ (2554) กล่าวคือ ความรวดเร็วเป็น 
ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความ
กระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับ และการใหบ้ริการตอ้งมีประสิทธิภาพ ดา้นการให้ 
ความไวว้างใจ โดยภาพรวมใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ 
ปัจจยัดา้นการใหค้วามไวว้างใจ ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ อนัดบัแรกคือ ลูกคา้มีความไวว้างใจ 
ของรสชาติก๋วยเต๋ียว โดยให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัสองคือ ลูกคา้มีความไวว้างใจ
ในการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ ลูกคา้มี 
ความไวว้างใจในช่ือเสียงของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ี เน่ืองจากเราตอ้งท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ทุกคร้ังท่ีมารับประทานนั้นก๋วยเต๋ียวของเรา
ยงัมีรสชาติเหมือนเดิมในทุก ๆ คร้ังท่ีมากิน เราตอ้งใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ เราตอ้งรักษาส่ิงท่ีเรา
เร่ิมท าตั้งแต่เปิดร้าน คือ การรักษารสชาติของก๋วยเต๋ียวให้เหมือนเดิมในทุก ๆ คร้ังและการบริการ 
ท่ีดีในการตอ้นรับลูกคา้ในทุก ๆ รอบเพราะเราเช่ือวา่จะสามารถท าใหลู้กคา้ไวว้างใจในช่ือเสียงของ
ร้านเราได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภวตั วรรณพิณ (2554) กล่าวคือ การบริการจากพนกังานท่ี
มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
ท่ีดี ท าใหลู้กคา้เกิดความไวใ้จ และสามารถสร้างความไวใ้จใหก้บัลูกคา้ได ้ ดา้นความมีอธัยาศยั 
โดยภาพรวมใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ ปัจจยัดา้นความมี
อธัยาศยั ท่ีผูบ้ริโภคเลือกใชบ้ริการอนัดบัแรกคือ พนกังานเสิร์ฟมีความกระตือรือร้นในการท างาน 
โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองคือ พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัท่ีสามคือ พนกังานเสิร์ฟบริการเป็นกนัเอง  
โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ี เน่ืองจากการกระตือรืนร้นในการใหบ้ริการ ท าให้
เห็นถึงความตั้งใจในการใหบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความสุภาพนั้นจะท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่การ
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บริการของเราท าใหเ้กิดความประทบัใจแก่ลูกคา้ได ้และการเป็นกนัเองของเรา จะท าใหลู้กคา้เขา้ถึง
ง่ายท่ีสุด และเป็นวธีิท่ีจะดึงดูดลูกคา้ใหม้ารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีร้านเราไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้ง
งานวจิยัของ ภวตั วรรณพิณ (2554) กล่าวคือ พนกังานให้บริการลูกคา้แต่ละรายดว้ย 
ความเอาใจใส่และใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้ใหเ้ปรียบเสมือนญาติ และศึกษาความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและแตกต่างในบางเร่ือง  
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้  
 จากการศึกษาเร่ือง กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) และ
คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี  
ท าใหท้ราบถึงระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และท าใหท้ราบวา่ผูป้ระกอบการตอ้ง
พฒันาตรงในเพื่อสามารถตอบรับกบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้ถา้ดูผลการวจิยัท่ีไดน้ั้น ส่ิงท่ี
ผูป้ระกอบการตอ้งปรับปรุง คือ  
 ดา้นการเอาใจใส่ จากผลการวจิยัเห็นไดว้า่ ผูป้ระกอบการอาจเอาใจใส่ลูกคา้ในแต่ละราย
ไม่เท่าเทียมกนั ทั้งน้ี เป็นขอ้บกพร่องจากทางร้านของผูป้ระกอบการเอง ซ่ึงทางร้านในบางช่วงเวลา
จะมีลูกคา้เขา้มานอ้ยจึงท าให้สามารถบริการไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั แต่ในบางช่วงเวลาจะมีลูกคา้เขา้มา
พร้อมกนั จึงท าใหผูป้ระกอบการไม่สามารถบริการไดอ้ยา่งเท่าเทียบกนั ทางผูป้ระกอบการควรท่ีจะ
มีผูใ้หบ้ริการในการเสิร์ฟอาหารใหเ้พียงพอต่อการบริการในทุกช่วงเวลาท่ีลูกคา้เขา้มานอ้ยและ
ลูกคา้เขา้มามาก ส่ิงส าคญัอีกอยา่งหน่ึงท่ีผูป้ระกอบการตอ้งใหค้วามส าคญั คือ การจดจ ารายละเอียด
ในส่ิงท่ีลูกคา้ช่ืนชอบใหไ้ด ้และการเอาใจใส่เหมือนลูกคา้เป็นคนพิเศษ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความ
ประทบัใจและกลบัมาทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวของผูป้ระกอบการอีกในคร้ังต่อ ๆ ไป  
 ดา้นตน้ทุนของลูกคา้ จากผลการวจิยัจะเห็นไดว้า่ ทางร้านของผูป้ระกอบการมีราคา
ก๋วยเต๋ียวหลายราคาและในราคาของก๋วยเต๋ียวในแต่ละชามอาจสูงกวา่ร้านอ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้รู้จกั ผูว้จิยั
จึงมีความเห็นวา่ ผูป้ระกอบการควรท่ีจะตั้งราคาก๋วยเต๋ียวใหใ้กลเ้คียงกบัร้านอ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้รู้จกั และ
ผูป้ระกอบตอ้งเนน้ท่ีคุณภาพของวตัถุดิบในการท าก๋วยเต๋ียวเป็นส าคญั ผูป้ระกอบตอ้งไม่หวงัเพียง
แค่ก าไรท่ีไดรั้บเพียงอยา่งเดียว แต่ตอ้งเล็งเห็นถึงประโยชน์และคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บดว้ย  
 ดา้นความสะดวก จากผลการวจิยัจะเห็นไดว้า่ ทางร้านของผูป้ระกอบการมีท่ีจอดรถ 
ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีความเห็นวา่ ควรท่ีจะมีการเตรียมท่ีจอดรถ
ใหม้ากกวา่เดิมท่ีเคยมี เพื่อท่ีจะเพียงพอต่อจ านวนของลูกคา้ และควรท่ีจะเพิ่มช่องทางในการช าระ
เงิน จากเดิมท่ีเดินไปเก็บเงินโดยตรง ผูป้ระกอบการก็อาจจะใหลู้กคา้ช าระเงินผา่นทางออนไลน์  
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จะท าใหส้ะดวกมากยิง่ข้ึน และการสั่งอาหาร ผูว้ิจยัขอเสนอวา่ผูป้ระกอบการอาจมีการใชเ้คร่ืองสั่ง
อาหารออนไลน์ คือ กดสั่งไปแลว้คนปรุงก๋วยเต๋ียวไดรั้บออเดอร์ทนัที  
 ดา้นความน่าเช่ือถือ จากผลการวจิยัจะเห็นไดว้า่ ระยะเวลาในการเปิดใหบ้ริการของ
ผูป้ระกอบการ ตอ้งยอมรับ ยงัไม่นานพอท่ีจะสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ได ้ซ่ึงเร่ืองน้ีตอ้ง
อาศยัระยะเวลา ดงันั้น ผูป้ระกอบการตอ้งรักษาคุณภาพในการใหบ้ริการ เพื่อท าใหเ้กิดความ
น่าเช่ือถือ  
 ดา้นการใหค้วามไวว้างใจ จากผลการวจิยัจะเห็นไดว้า่ ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการตอ้งท า คือ ท า
ใหคุ้ณภาพของก๋วยเต๋ียวในแต่ละชามออกมาไดเ้ท่าเทียมกนัท่ีสุด และจะปรับปรุงในการใหบ้ริการ
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ เพื่อท าใหช่ื้อเสียงของทางร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 จะท าใหลู้กคา้ทุก
ท่านท่ีเขา้มารับทาน เกิดความไวว้างใจ และกลบัมารับทานใหม่อีกคร้ัง  
 

ข้อเสอนแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
 เพื่อใหผ้ลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยายต่อไปในทศันะท่ีกวา้งข้ึน   
 1.  จากการวจิยัในคร้ังน้ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีเราเลือกน ามาท าวจิยัอาจเฉพาะเจาะจงมากเกินไป
คือ เราเลือกจากคนท่ีเคยมารับประทานแลว้และกลบัมารับประทานอีก แต่ในการศึกษาคร้ังต่อไป
นั้นอยากใหศึ้กษากบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับประทานในคร้ังแรกเลย เพื่อท าให้เราทราบถึงวา่ เรา
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีไหม และคุณภาพการใหบ้ริการของทาง
ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 สามารถสร้างความประทบัใจกบัลูกคา้ไดห้รือไม่ 
 2.  การศึกษาในคร้ังต่อไป ควรศึกษาเปรียบเทียบกบัร้านก๋วยเต๋ียวร้านอ่ืน ๆ เพื่อใหท้ราบ
ถึงวา่เราจะตอ้งพฒันาธุรกิจของทางร้านเราไปในทิศทางไหน เพื่อท าใหร้้านของเรานั้นสามารถ
แข่งขนักบัธุรกิจรูปแบบเดียวกนัได ้ 
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แบบสอบถาม 
 เร่ือง  กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผู้บริโภคและคุณภาพบริการ 
   ทีม่ีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้า กรณศึีกษา ร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี 
 

 แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการตั้งใจซ้ือซ ้ า
ของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 จงัหวดัชลบุรี โดยศึกษา ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนผสม
ทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภค และคุณภาพการให้บริการของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 
จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงตั้งอยูใ่นต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ จงัหวดัชลบุรี เพื่อน าขอ้มูลผลการวจิยัไป
ใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันารูปแบบการประกอบธุรกิจของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 
ในจงัหวดัชลบุรี ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่อไป จึง
ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 
 แบบสอบถามน้ีผูท้  าวจิยัไดจ้ดัท าข้ึนเพื่อศึกษาซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต โดยผูว้จิยัจะเก็บขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ทางการศึกษาโดยขอ้มูล
ท่ีท่านไดก้รุณากรอกลงในแบบสอบถามจะถือเป็นความลบัไม่น ามาเปิดเผยใหท้ราบวา่ผูใ้หข้อ้มูล
คือใคร และจะไม่มีผลใด ๆ ต่อท่าน หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความร่วมมือจากท่านในการตอบ
แบบสอบถาม และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 
 แบบสอบถามนีแ้บ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี ้
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 6 ขอ้ 
 ตอนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ จ  านวน  
7 ขอ้ 
 ตอนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ จ านวน 5 ขอ้   
 ตอนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 3 ขอ้ 
 

ผู้วจัิยขอขอบพระคุณทุกท่านทีไ่ด้ให้ความร่วมมือในคร้ังนี ้
                                                             นางสาวนภสร เหลืองอ่อน

                                       นิสิตมหาบณัฑิตหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
       วทิยาลยัพาณิชศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
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ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้มาใช้บริการร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 

8 ในจังหวดัชลบุรี ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่อง  ที่ท่านต้องการเลือก 
 
1. ท่านเคยมารับประทาน่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือแลว้หรือไม่ 
 1.  เคย     2.  ไม่เคย 
2. เพศ               
 1.    ชาย    2.  หญิง 
3. อาย ุ             
 1.  ต  ่ากวา่ 20 ปี 2.  20-29 ปี  3.  30-39 ปี   
  4.  40-49 ปี  5.  50 ปีข้ึนไป    
4. ระดบัการศึกษา           
 1.  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี    2.  ปริญญาตรี   
 3.  สูงกวา่ปริญญาตรี         
5. อาชีพ             
 1.  นกัเรียน/ นกัศึกษา   2.  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ
 3.  พนกังานบริษทัเอกชน   4.  ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย  
 5. ลูกจา้ง      6.  อ่ืน ๆ     
6. รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน 
 1.  ต  ่ากวา่ 5000 บาท    2.  5001-10,000 บาท 
 3.  10,001-15,000 บาท   4.  15,001-20,000 บาท 
 5.  20,001-25,000 บาท   6.  25,001 บาทข้ึนไป 
7. สถานภาพ 
 1.  โสด   2.  สมรส  3.  หยา่ร้าง 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า  
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องตัวเลขทีต่รงกับความเห็นด้วยของท่านมากทีสุ่ด ดังนี้
 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย   
 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  

 

ข้อ 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

ในมุมมองของลูกค้า  
ระดับความเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 

 คุณค่าทีลู่กค้าจะได้รับ 
1 รสชาติอาหารถูกปาก      
2 เส้นก๋วยเต๋ียว เน้ือหมู ผกั ลูกช้ิน มีความสดใหม่       
3 ทุกคร้ังท่ีลูกคา้มารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีร้าน

ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 รู้สึกอ่ิมทอ้ง 
     

 ต้นทุนของลูกค้า 
1 ราคาของก๋วยเต๋ียวเหมาะสมกบัปริมาณของ

ก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ไดรั้บในแต่ละชาม 
     

2 มีราคาก๋วยเต๋ียวใหเ้ลือกหลายราคา      
3 ลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายแพงกวา่เม่ือเทียบกบัราคาร้าน

ก๋วยเต๋ียวอ่ืน ๆ ท่ีท่านรู้จกั  
     

 ความสะดวก 
1 สะดวกในการสั่งอาหาร      
2 สะดวกในการจ่ายเงิน      
3 ท่ีจอดรถเพียงพอ      
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ข้อ ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
ในมุมมองของลูกค้า 

ระดับความเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 

 ความสบาย 
1 ในขณะท่ีท่านรับประทานก๋วยเต๋ียวไม่มีเสียงดงั

รบกวน 
     

2 ส่ิงแวดลอ้มภายในร้านมีความปลอดโปร่งสบายตา      
3 การจดัโตะ๊ - `เกา้อ้ี เหมาะสมกบัพื้นท่ีไม่แออดั      
 การติดต่อส่ือสาร 

1 ป้ายช่ือร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 มองเห็นชดัเจน      
2 มีป้ายราคาก๋วยเต๋ียวแสดงอยา่งชดัเจน      
3 พนกังานเสิร์ฟกล่าวทกัทาย-และขอบคุณทุกคร้ัง

เม่ือเขา้มารับประทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 
ในจงัหวดัชลบุรี 

     

 การเอาใจใส่ 
1 พนกังานเสิร์ฟใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ในแต่ละ

รายอยา่งเท่าเทียบกนั 
     

2 พนกังานเสิร์ฟสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกคา้
ได ้เช่น รสชาติก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ชอบ 

     

3 พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการเหมือนท่านเป็นคนพิเศษ      
 ความส าเร็จในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

1 มีความรวดเร็วในการรับออเดอร์      
2 การท าก๋วยเต๋ียวมีความรวดเร็ว      
3 มีความรวดเร็วในการเสิร์ฟ      
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการของลูกค้าร้านกวยเตี๋ยวเรือปทุม 8  
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องตัวเลขทีต่รงกับความเห็นของท่านมากทีสุ่ด ดังนี ้  
 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย   
 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  

    

ข้อ ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
ระดับความเห็น 

5 4 3 2 1 

 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1 ร้านก๋วยเต๋ียวถือประโยชน์ของท่านเป็นส าคญั      
2 พนกังานเสิร์ฟเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน      
3 ร้านก๋วยเต๋ียวมีวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการ

บริการท่ีสะอาด เช่น ชอ้น หรือตะเกียบ   
     

 ความน่าเช่ือถือ 
1 รูปแบบการใหบ้ริการมีความโดดเด่นกวา่ท่ีอ่ืน      
2 ภาพพจน์ของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดั

ชลบุรี เป็นท่ีรู้จกักนัดี  
     

3 ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของก๋วยเต๋ียวเรือ      
 การตอบสนองของผู้ให้บริการ 

1 พนกังานเสิร์ฟสามารถแนะน าเมนูก๋วยเต๋ียวได ้      
2 ปรุงรสก๋วยเต๋ียวไดต้ามท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ      
3 น าก๋วยเต๋ียวมาเสิร์ฟถูกตอ้งตามท่ีลูกคา้ไดส้ั่งไป      
 การให้ความไว้วางใจ      

1 ลูกคา้มีความไวใ้จในช่ือเสียงของร้านก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 

     

2 ลูกคา้มีความไวว้างใจในการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ      
3 ลูกคา้มีความไวว้างใจของรสชาติก๋วยเต๋ียว      
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ข้อ ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
ระดับความเห็น 

5 4 3 2 1 
 ด้านความมีอธัยาศัย      

1 พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ      
2 พนกังานเสิร์ฟมีความกระตือรือร้นในการท างาน      
3 พนกังานเสิร์ฟบริการเป็นกนัเอง      
 การให้ความไว้วางใจ      

1 ลูกคา้มีความไวใ้จในช่ือเสียงของร้านก๋วยเต๋ียวเรือ
ปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 

     

2 ลูกคา้มีความไวว้างใจในการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ      
3 ลูกคา้มีความไวว้างใจของรสชาติก๋วยเต๋ียว      
 ด้านความมีอธัยาศัย      

1 พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ      
2 พนกังานเสิร์ฟมีความกระตือรือร้นในการท างาน      
3 พนกังานเสิร์ฟบริการเป็นกนัเอง      
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ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกับการตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี  
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องตัวเลขทีต่รงกับระดับความพงึพอใจของท่านดังนี้  
 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย   
 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  

 

ข้อ 
การตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้า 

ร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี 
ระดับความเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 
1 ทุกคร้ังท่ีลูกคา้อยากทานก๋วยเต๋ียว ลูกคา้จะเลือกมา

ทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
     

2 ทุกคร้ังท่ีลูกคา้อยากพบปะพูดคุยกบัเพื่อน ลูกคา้ 
จะเลือกมาทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวปทุม 8 ในจงัหวดั
ชลบุรี 

     

3 หากลูกคา้อยากซ้ือก๋วยเต๋ียวไปฝากครอบครัวหรือ
คนท่ีรู้จกั ลูกคา้จะเลือกซ้ือก๋วยเต๋ียวท่ีร้านก๋วยเต๋ียว
เรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
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ภาคผนวก ข 
 สรุปผลการทดสอบ IOC 
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ (IOC) ของผู้เช่ียวชาญ 
 
 ช่ือเร่ือง:  กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ (7C’s) และคุณภาพ 
    การบริการ ท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ า กรณีศึกษา ร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน 
    จงัหวดัชลบุรี  
 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสัมภาษณ์ใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
ดงังรายนามต่อไปน้ี 
 คนท่ี 1  ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ 
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 คนท่ี 2  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุชนนี  เมธิโยธิน 
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 คนท่ี 3  นาย วรีพรรณ กระจบัเงิน 
 เจา้ของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ 
ไม่นอ้ยกวา่ 0.5 (อา้งอิง) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของ
แบบสอบถาม ดงัน้ี 
 -1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง    
 0 หมายถึง ไม่แน่ใจ   
 1 หมายถึง สอดคลอ้ง 
 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 

 ชาย                  หญิง 
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. อาย ุ
 ต  ่ากวา่ 20 ปี      20-29 ปี 
 30-39 ปี            40-49 ปี 
 50 ปีข้ึนไป         

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 
3. ระดบัการศึกษา 

 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี 
 สูงกวาปริญญาตรี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. อาชีพ 
 นกัเรียน/ นกัศึกษา 
 ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 พนกังานบรัทเอกชน 
 ธุรกิจส่วนตวั 
 ลูกจา้ง 
 อ่ืน ๆ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ต  ่ากวา่ 5,000 บาท 
 5,001-10,000 บาท 
 10,001-15,000 บาท 
 15,001-20,000 บาท 
 20,001-25,000 บาท 
 25,001 บาทข้ึนไป 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6. สถานภาพ  
 ต  ่ากวา่ 5,000 บาท 
 5,001-10,000 บาท 
 10,001-15,000 บาท 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้าทีม่ีผล
ต่อการตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้า ร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี 

คุณค่าทีลู่กค้าได้รับ 
1. รสชาติก๋วยเต๋ียวอร่อยถูกปาก 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. เส้นก๋วยเต๋ียว เน้ือหมู ผกั ลูกช้ิน มีความสดใหม่ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. ทุกคร้ังท่ีลูกคา้มารับประทานก๋วยเต๋ียวท่ีร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 รู้สึกอ่ิมทอ้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ต้นทุนของลูกค้า 
1. ราคาของก๋วยเต๋ียวเหมาะสมกบัปริมาณของ
ก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ไดรั้บในแต่ละชาม 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. มีราคาก๋วยเต๋ียวให้เลือกหลายราคา 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. ลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายแพงกวา่เม่ือเทียบกบัราคา 
ร้านก๋วยเต๋ียวอ่ืน ๆ ท่ีท่านรู้จกั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ความสะดวก 
1. สะดวกในการสั่งอาหาร 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. สะดวกในการจ่ายเงิน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. ท่ีจอดรถเพียงพอ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ความสบาย 
1. ในขณะท่ีท่านรับประทานก๋วยเต๋ียวไม่มีเสียงดงั
รบกวน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ส่ิงแวดลอ้มภายในร้านมีความปลอดโปร่ง 
สบายตา 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. การจดัโตะ๊-เกา้อ้ี เหมาะสมกบัพื้นท่ีไม่แออดั 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
การติดต่อส่ือสาร 
1. ป้ายช่ือร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 มองเห็นชดัเจน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. มีป้ายราคาก๋วยเต๋ียวแสดงอยา่งชดัเจน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 
3. พนกังานเสิร์ฟกล่าวทกัทาย-และขอบคุณทุกคร้ัง
เม่ือเขา้มารับประทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ใน
จงัหวดัชลบุรี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

การเอาใจใส่      
1. พนกังานเสิร์ฟใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้ใน 
แต่ละรายอยา่งเท่าเทียบกนั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. พนกังานเสิร์ฟสามารถจดจ ารายละเอียดของ
ลูกคา้ได ้เช่น รสชาติก๋วยเต๋ียวท่ีลูกคา้ชอบ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการเหมือนท่านเป็น 
คนพิเศษ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ความส าเร็จในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า 

     

1. มีความรวดเร็วในการรับออเดอร์ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. การท าก๋วยเต๋ียวมีความรวดเร็ว 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. มีความรวดเร็วในการเสิร์ฟ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1
3

0
1

2
1

9
9

4
3



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
0
9
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
3
1
2
2
5
6
1
 
1
1
:
2
1
:
0
1
 
/
 
s
e
q
:
 
8
1

 81 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้า  
ร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1. ร้านก๋วยเต๋ียวถือประโยชน์ของท่านเป็นส าคญั 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. พนกังานเสิร์ฟเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่าน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. ร้านก๋วยเต๋ียวมีวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการ
บริการท่ีสะอาดเช่น ชอ้น หรือตะเกียบ   

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ความน่าเช่ือถือ 
1. รูปแบบการใหบ้ริการมีความโดดเด่นกวา่ท่ีอ่ืน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. ภาพพจน์ของร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดั
ชลบุรี เป็นท่ีรู้จกักนัดี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของก๋วยเต๋ียวเรือ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
การตอบสนองของผู้ให้บริการ 
1. พนกังานเสิร์ฟสามารถแนะน าเมนูก๋วยเต๋ียวได ้ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. ปรุงรสก๋วยเต๋ียวไดต้ามท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. น าก๋วยเต๋ียวมาเสิร์ฟถูกตอ้งตามท่ีลูกคา้ไดส้ั่งไป 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
การให้ความไว้วางใจ 
1. ลูกคา้มีความไวใ้จในช่ือเสียงของร้านก๋วยเต๋ียว
เรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ลูกคา้มีความไวว้างใจในการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. ลูกคา้มีความไวว้างใจของรสชาติก๋วยเต๋ียว 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ด้านความมีอธัยาศัย 
1. พนกังานเสิร์ฟใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. พนกังานเสิร์ฟมีความกระตือรือร้นในการท างาน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. พนกังานเสิร์ฟบริการเป็นกนัเอง 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกับการตั้งใจซ้ือซ ้าของลูกค้าร้านก๋วยเตี๋ยวเรือปทุม 8 ในจังหวดัชลบุรี 

การตั้งใจซ้ือซ ้า 
1. ทุกคร้ังท่ีลูกคา้อยากทานก๋วยเต๋ียว ลูกคา้จะเลือก
มาทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ทุกคร้ังท่ีลูกคา้อยากพบปะพูดคุยกบัเพื่อน ลูกคา้
จะเลือกมาทานท่ีร้านก๋วยเต๋ียวปทุม 8 ในจงัหวดั
ชลบุรี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. หากลูกคา้อยากซ้ือก๋วยเต๋ียวไปฝากครอบครัว
หรือคนท่ีรู้จกั ลูกคา้จะเลือกซ้ือก๋วยเต๋ียวท่ีร้าน
ก๋วยเต๋ียวเรือปทุม 8 ในจงัหวดัชลบุรี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ภาคผนวก ค 
    แบบทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา IOC ของแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ง 
 ผลการตรวจอกัขราวสุิทธ์ิ 
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