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คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวัสดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเกต็ 
 

ประภาพิมพ ์คงวดัใหม ่

 
บทคัดย่อ 

 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ต 
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการท่าอากาศยานภูเก็ต และศึกษา
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตท่ีจ าแนก     
ตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้คือ ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศ
ยานภูเก็ต ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนประชากรท่ีแน่นอนได้ในแต่ละวนั เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงาน         
ท่าอากาศยานภูเก็ต และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage), ค่าเฉล่ีย (Mean), 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.), t-test One-way Anova และ LSD 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ 

1.  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี และ 31-40 ปี สถาพโสด จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีเป็น
ส่วนใหญ่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน  

2.  คุณภาพบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ต พบว่า ระดับ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวัสดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตตามการรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.0019 ดา้นท่ีมีระดบัคุณภาพสูงท่ีสุด คือ ดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  

 
ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ ร้านอาหารสวสัดิการ 
 
 
 
 



2 
 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

อาหารเป็นส่ิงจ าเป็นพื้นฐานส าหรับการด ารงชีวิตของส่ิงมีชีวิต และเป็นหน่ึงในปัจจัยส่ี         
ของมนุษย ์ซ่ึงมีความส าคญัต่อชีวิตประจ าวนัเป็นอย่างมาก (สารานุกรมไทยส าหรับเยาวชนไทย, 2551) 
ส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ต จึงจดัให้มีร้านอาหารสวสัดิการท่าอากาศยานภูเก็ตไว้ส าหรับบริการ 
ผู ้บริหาร พนักงาน ลูกจ้าง รวมถึงบุคคลทั่วไปก็สามารถเข้ามาใช้บริการร้านอาหารสวัสดิการ                  
ท่าอากาศยานภูเก็ตได้ ในราคาท่ีเขา้ถึงได้ และเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่พนักงานท่ีไม่ตอ้ง
เดินทางออกไปรับประทานอาหารบริเวณนอกส านักงาน  ซ่ึงมีการจ าหน่ายอาหารท่ีราคาค่อนขา้งสูง 
ปัจจุบนัร้านอาหารสวสัดิการท่าอากาศยานภูเก็ต มีร้านคา้จ าหน่ายทั้งหมด 10 ร้าน แบ่งเป็นร้านจ าหน่าย
อาหาร 7 ร้าน และร้านจ าหน่ายเคร่ืองด่ืม 3 ร้าน โดยผูท่ี้มาใช้บริการสามารถช าระเป็นเงินสดเพื่อซ้ือ
อาหารกับทางร้านได้โดยตรง มีระยะเวลาก าหนดการเปิดจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมคือวนัจนัทร์       
ถึงวนัศุกร์ และมีช่วงเวลาการจ าหน่ายตั้งแต่ 07.00 น. – 15.00 น.  

จากการส ารวจข้อมูลเ บ้ืองต้นเ ก่ียวกับคุณภาพการบริการของร้านอาหารสวัสดิการ                      
ในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ต พบว่า ท่ีนั่งภายในร้านอาหารสวสัดิการท่าอากาศยานภูเก็ตนั้น             
ไม่เพียงพอต่อผูท่ี้มาใช้บริการ ปริมาณช้อน-ส้อม มีจ านวนไม่เพียงพอ อาหารท่ีจ าหน่ายมีความจ าเจ      
ผูจ้  าหน่ายอาหารไม่สามารถให้บริการผูท่ี้มาใช้บริการได้ตามต้องการ และปัญหาด้านสุขลักษณะ           
ท่ีผูบ้ริโภคได้รับผลกระทบจากอาหารและเคร่ืองด่ืม ตลอดจนปัญหาด้านสภาพแวดล้อม แม้ว่า             
ท่าอากาศยานภูเก็ตจะปรับปรุงการบริการในด้านต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูท่ี้มาใช้
บริการแล้ว แต่ก็ยงัมีบางส่วนท่ีต้องมีการจัดการให้ดียิ่งขึ้น เช่น มีการเพิ่มท่ีนั่งรับประทานอาหาร        
แต่ก็ยงัไม่เพียงพอต่อผูม้าใช้บริการ เน่ืองจากมีผูม้าใช้บริการเพิ่มมากยิ่งขึ้ น มีการปรับปรุงด้าน
สุขลกัษณะ แต่ก็ยงัคงพบปัญหาท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บผลกระทบจากอาหารและเคร่ืองด่ืมจากร้านอาหาร
สวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ต เป็นตน้ ปัญหาเหล่าน้ีจึงส่งผลให้ร้านอาหารสวสัดิการ        
ในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตนั้นไม่สามารถดึงดูดผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพ 

จากเหตุผลดังกล่าว ผูว้ิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงคุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ต และเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตท่ีจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลเพื่อเป็นประโยชน์ในการ
ปรับปรุงการบริการเพื่อตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ ตลอดจนท าให้ร้านอาหารสวสัดิการในส านักงาน      
ท่าอากาศยานภูเก็ตเป็นสถานท่ีท่ีจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม สะอาด ถูกสุขลกัษณะและสุขอนามยั 
เพื่อใหต้รงตามมาตรฐานของร้านอาหารสวสัดิการ 
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วัตถุประสงค์ 
1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการท่าอากาศยานภูเก็ต  
2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงาน                               

ท่าอากาศยานภูเก็ตท่ีจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

สมมติฐาน 
1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ท่ีมาใช้บริการท่ีแตกต่างกัน จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการ             

ของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตแตกต่างกนั 
 

ชอบเขตของการวิจัย 
 การวิจยัในคร้ังน้ีใชแ้นวคิดทฤษฎี คุณภาพการบริการ โดยก าหนดตวัแปรตน้ คือ  ปัจจยัส่วน

บุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และตวัแปรตาม คือ 

คุณภาพการบริการ 5 ดา้น (ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(Responsiveness), ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability), การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และ

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชท่ี้มาบริการร้านอาหารสวสัดิการในส านกังาน 
ท่าอากาศยานภูเก็ต ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนได้ โดยท าวิจยัช่วง พฤศจิกายน พ.ศ.2563 – กุมภาพนัธ์ 
พ.ศ.2564 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 

 

 

 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

- อาชีพ 
 

ตวัแปรตน้ 

คุณภาพการบริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
3. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
 
 
 

ตวัแปรตาม 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 

พาราซุรามาน ซีแทมล ์และเบอร์ร่ี ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการ
บริการโดยอาศัยการประเมินจากพื้นฐานการรับร็ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกับได้หานิยาม
ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการแลละปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ซ่ึงงานวิจยั
ของนักวิชาการสามท่านน้ี นับไดว้่ามีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาด
บริการ (Service Marketing) (ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557) 

ขอ้สรุปทัว่ไปจากงานวิจยัขา้งตน้ พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี ไดก้ าหนดมิติท่ีจะใชว้ดั
คุณภาพการบริการในการใหบ้ริการไว ้10 ดา้น  

ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรท่ีพาราซุรามาน ซีแทมล ์และเบอร์ร่ี  ไดพ้ฒันาขึ้นมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพ
การใหบ้ริการ สามารถสรุปไดด้ั้งน้ี 

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น
การใหบ้ริการ 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือการ
บริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการแสดงงความ
เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด 

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี
รับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง รู้จกัให้
เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรขิงผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (credibility) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ ดว้ย
ความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตรายความเส่ียงหรือปัญหา    
ต่าง ๆ 

มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก    
ไม่ยุง่ยาก 

มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์
และการส่ือความหมาย 
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มิติท่ี 10 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) หมายถึง ในการ
คน้หาและท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

ทั้งน้ี นักวิชาการท่ีท าวิจยัดงักล่าว ไดน้ าหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการ
รับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และไดท้ าการตรวจสอบความน่าเช่ือถือ ( reliability) และ
ความเท่ียงตรง (validity) พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั และยงัคงความสัมพนัธ์
กบัมิติของคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ประการ ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิม
ไว ้ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (ไพฑูรย ์คุม้คง, 2557) 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibility) หมายถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดอ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย 
และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการ
ใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนขึ้น 

มิติท่ี 2 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึงความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถ
เขา้รับบริการไดง้่าบ และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งการกระจายการใหบ้ริการ
ไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติท่ี 3 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบั
สัญญาท่ีให้ไวก้ับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดขึ้ นกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดีใช้
ในการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
 

ประชากรท่ีใชศึ้กษาในคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยาน
ภูเก็ต ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนประชากรท่ีแน่นอนได ้

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยาน-
ภูเก็ต ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนประชากรท่ีแน่นอนไดใ้นแต่ละวนั ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง เท่ากบั 
385 คน และเผ่ือการตอบกลบัไม่สมบูรณ์จึงแจกแบบสอบถามจ านวน 400 คน ดงันั้น ผูวิ้จยัจะใชข้นาด
ตวัอยา่ง จ านวน 400 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้มาใชบ้ริการ  

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังาน

ท่าอากาศยานภูเก็ตโดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามตอบตอบในลกัษณะการประเมิน 5 ระดบั 

ส่วนท่ี 3 เป็นการเปิดโอกาสให้ผูต้อบแบบสอบถามได้ให้ข้อเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพ          
การบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ต ซ่ึงสามารถตอบไดอ้ยา่งอิสระ 

ผูวิ้จัยได้ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) โดยให้ผูท้รงคุณวุฒิหรือ
ผู ้เ ช่ียวชาญตรวจสอบประเมินโดยใช้ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตุประสงค์            
(Item-Objective Congruence Index : IOC) ได้ค่า ดัชนีความสอดคล้องทั้ งฉบับ =  0.908045977              
จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช้ (Try out) กับผูท่ี้มาใช้บริการร้านอาหาร
สวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ต จ านวน 40 คน เพื่อหาค่าความน่าเช่ือถือโดยใชส้ัมประสิทธ์
อลัฟา (Coefficient of Alpha) ไดค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาเท่ากบั 0.922 

วิ เคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเ ร็จรูปโดยใช้สถิติวิเคราะห์ต่าง ๆ ได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage), ค่าเฉล่ีย (Mean), ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.), t-test One-way 
Anova และ LSD 
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ผลการวิจัย 
 

1.  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี และ 31-40 ปี สถาพโสด จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีเป็น
ส่วนใหญ่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 

2.  คุณภาพบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ต พบว่า ระดับ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวัสดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตตามการรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.0019  

3.  เพศของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการใน
ส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตแตกต่างกนั 

4.  อายุของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการ ใน
ส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตแตกต่างกนั 

5.  สถานภาพของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตไม่แตกต่างกนั 

6.  ระดบัการศึกษาของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตแตกต่างกนั 

7. รายได้เฉล่ียต่อเดือนของผู ้ใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตแตกต่างกนั 

8.  อาชีพของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการใน
ส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตแตกต่างกนั 

 
อภิปรายผล 

 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ต 

โดยรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกับการงานวิจยัของภสัสร ธนา  สุวิชากร,ชิณโสณ์     
วิสิฐนิธิกิจา และอิงอร ตั้นพนัธ์ (2562) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการร้านอาหารครัวไม้น ้ า พบว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการของร้านอาหารครัวไมน้ ้า โดยรวมอยูใ่นระดบัความส าคญัมาก  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากผลการวิจยั พบวา่ คุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ต ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
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บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ 
สถานท่ีจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความสะอาดและปลอดภยั รองลงมาไดแ้ก่ ภาชนะใส่อาหารมี
ความสะอาดและอยู่ในสภาพดี, มีป้ายแสดงราคาอย่างชดัเจน, อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย
และเพียงพอต่อผูใ้ช้บริการ, ผูใ้ห้บริการแต่งกายสะอาด เรียบร้อยและถูกสุขลักษณะ , ประเด็นท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ได้แก่ มีการจัดเตรียม โต๊ะ เก้าอ้ี ช้อน-ส้อมให้เพียงพอส าหรับผูใ้ช้บริการ ทั้ งน้ี            
อาจเน่ืองมาจากร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตให้ความส าคญัและเอาใจใส่ใน
รายละเอียดต่างๆ ทั้งสถานท่ี ผูใ้หบ้ริการ อปุกรณ์ภาชนะต่าง ๆ โต๊ะ เกา้อ้ี รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เก๋อ  ซ่ง 
(2559) ท่ีศึกษาคุณภาพอาหาร คุณภาพการบริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพและความใส่ใจในสุขภาพ
ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารไทยของนักท่องเท่ียวชาวจีนในกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัมาก  

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ จากผลการวิจยั พบวา่ คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการ
ในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ต ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ รองลงมาได้แก่ มีการให้บริการท่ีรวดเร็วทันใจ , ผูใ้ห้บริการ
สามารถแกไ้ขปัญหาในการบริการไดท้นัที เช่น สามารถเปล่ียนอาหารหรือเคร่ืองด่ืมให้ผูใ้ชบ้ริการได ้
เม่ืออาหารหรือเคร่ืองด่ืมไม่ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ , ผูใ้ห้บริการสามารถท าตามความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้ เช่น การเลือกวตัถุในการท าอาหารตามสั่ง การเลือกระดับความเผ็ดของ
อาหาร เป็นตน้ และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ร้านอาหารสวสัดิการมีช่องทางในการเสนอความ
คิดเห็น เช่น กล่องรับความคิดเห็น ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ของณัฐวุฒิ  รุงเสถียรภูธร (2559)           
ท่ีศึกษาประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของอาหาร คุณภาพการบริการ และส่ือสังคมออนไลน์ท่ีส่งผล
ต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารส าหรับม้ือค ่าของประชากรในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้ริโภคให้
ความส าคญักบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการของร้านอาหาร
สวสัดิการมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้  

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ จากผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ต ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ คุณภาพ 
ปริมาณ และราคาอาหารมีความเหมาะสมและเป็นไปตามป้ายแสดงสินคา้ รองลงมาไดแ้ก่ การเปิด-ปิด 
การให้บริการของร้านอาหารสวสัดิการตรงตามเวลาท่ีแจง้ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบ และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ีย
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ต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและมีความรอบคอบ และผูใ้หบ้ริการเลือกใชว้ตัถุดิบท่ี
มีคุณภาพในการปรุงอาหาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสรอรรถ  ปานอุดมลกัษณ์ (2557) ศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการระหวา่งร้านอาหารแฟรนไชส์ต่างประเทศกบัร้านอาหารแฟรนไชส์
ประเทศไทย ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อและการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากคุณภาพ ปริมาณ และราคา
อาหารมีความเหมาะสมและเป็นไปตามป้ายแสดงสินคา้และเป็นไปตามท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัและ
ร้านอาหารสวสัดิการสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนด  

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ จากผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ต ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้แก่                 
ผู ้ให้บริการแสดงออกถึงความสุภาพและเป็นมิตร รองลงมาไดแ้ก่ ท่านรู้สึกพอใจกบัการให้บริการท่ี
ไดรั้บ, ท่านรู้สึกพอใจกบัรสชาติอาหารและเคร่ืองด่ืม และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ
สามารถอธิบาย ขอ้สงสัยต่าง ๆ ได ้เช่น ส่วนผสมของอาหารและเคร่ืองด่ืม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของณัฐวุฒิ  รุงเสถียรภูธร (2559) ท่ีศึกษาประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของอาหาร คุณภาพการ
บริการ และส่ือสังคมออนไลน์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารส าหรับม้ือค ่าของประชากรใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัดา้นความมัน่ใจอยู่ในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการของ
ร้านอาหารสวสัดิการแสดงออกถึงความสุภาพและเป็นมิตร ส่วนอาหารและเคร่ืองด่ืมมีคุณภาพอยู่ใน
ระดบัท่ีน่าพึงพอใจ  

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า จากผลการวิจัย พบว่า  คุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ต ตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ได้ แก่                 
ผูใ้ห้บริการมีการเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการอย่างเท่าเทียมกัน รองลงมาได้แก่ ผูใ้ห้บริการเข้าใจความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นอย่างดี, ผูใ้ห้บริการมีการกล่าวตอ้นรับและขอบคุณเสมอเม่ือผูใ้ชบ้ริการมา
ใชบ้ริการ และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ได้แก่ ผูใ้ห้บริการสามารถจ ารายละเอียดของผูใ้ชบ้ริการได ้
เช่น อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีชอบ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของนพรัตน์  บุญเพียรผล (2560) ท่ีศึกษา       
แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับนกัท่องเท่ียวนานาชาติในเขตอ าเภอ
หัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวนานาชาติในเขต
อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคี รีขันธ์ในปัจจัยด้านการดูแลเอาใจใส่อยู่ในระดับมาก  ทั้ ง น้ี                        
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อาจเน่ืองมาจากผูใ้ห้บริการของร้านอาหารสวสัดิการมีการเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ รับฟั งปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการทั้งโดยรวมและรายดา้น         
มีความแตกต่างกันตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ เม่ือจ าแนกตามเพศ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ เพศชายมีค่าเฉล่ียสูงกว่าเพศหญิงอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 , ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้    
เพศชายมีค่าเฉล่ียสูงกว่าเพศหญิงอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 , ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ เพศชายมี
ค่าเฉล่ียสูงกวา่เพศหญิงอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ เพศชายมีค่าเฉล่ีย
สูงกว่าเพศหญิงอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ 0.001  ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของนิรมล จ านงศรี (2546)      
ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงอาหารของหน่วยโภชนาการ
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม พบว่า ผูใ้ชบ้ริการเพศชายมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากกว่าเพศหญิง
อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากเพศชายและเพศหญิงไม่ได้รับความ เท่าเทียมและ      
ความเสมอภาคในการไดรั้บบริการ  

จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการทั้งโดยรวมและรายดา้น     
มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือจ าแนกตามอาย ุพบวา่ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีการรับรู้คุณภาพการ
บริการร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ 21 - 30 ปี และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมากกวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ21 - 30 ปี  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตในด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้มากกว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ21 - 30 ปี  

สอดคลอ้งคลอ้งกบังานวิจยัของดนุรัตน์ ใจดี (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ของประชาชนในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ทั้ งน้ีอาจเน่ืองมาจากการมีอายุท่ีแตกต่างกัน 
ผูใ้ช้บริการจะให้ความส าคญักบัความสะอาดและเร่ืองบริการท่ีรวดเร็วเพื่อใชเ้วลาในการรับประทาน
อาหารใหน้อ้ยลงแลว้ไปท ากิจกรรมอ่ืนในเวลาพกั  
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จากผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยาน
ภูเก็ต ไม่มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ เม่ือจ าแนกตามสถานภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของพิมพล์ดา  แกว้ลงักา (2555) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการร้านเดอะริเวอร์ไซต ์บาร์ แอนด์ 
เรสเตอรองท ์เชียงใหม่ พบว่า ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ร้านเดอะริเวอร์ไซต ์บาร์ แอนด ์เรสเตอรองท ์เชียงใหม่ไม่แตกต่างกนั 

จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการทั้งโดยรวมและรายดา้น     
มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. 
มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการให้บริการมากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าอนุปริญญา/ปวส. และ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการ
ในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการให้บริการมากกว่าผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีการรับรู้
คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าอนุปริญญา/ปวส. , ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาโทหรือสูงกว่ามีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศ
ยานภูเก็ตในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่อนุปริญญา/ปวส., 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการ
ในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มากกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี, ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกว่า มีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กฤษฎา  โสมนะพนัธุ์ (2556) ท่ีพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาส่งผลพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบา้นดา้นต่าง ๆ แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ
ระดบัการศึกษาเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ท าใหเ้กิดการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั  

จากผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการทั้งโดยรวมและรายดา้น     
มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ 
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ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท        
มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตในด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้ามากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท , 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มากกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท, ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 บาทขึ้นไป 
มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตในด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 10,000 บาท  

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท       
มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตในด้านความ
เช่ือถือไวว้างใจได้มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท , 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท การรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดม้ากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท  

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท       
มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการรู้จกั
และเข้าใจลูกค้ามากกว่าผู ้ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท , 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหาร
สวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 บาทขึ้น
ไป มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท  

สอดคลอ้งกับงานวิจยัของภกัดี  มะนะเวศ (2562) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการร้านอาหารอีสานในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญั
มากท่ีสุดท่ีผูบ้ริโภคค านึงก่อนตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารอีสานในเขตกรุงเทพมหานคร และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของดนุรัตน์ ใจดี (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของประชาชน
ในการเลือกใช้บริการร้านอาหารในจังหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของ
ประชาชนในการเลือกใช้บริการร้านอาหารในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้น
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
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ท่ีแตกต่างกนั ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดน้อ้ย จ าเป็นท่ีจะตอ้งจ่ายอยา่งจ ากดั เนน้ราคาอาหารถูกมากกว่า
คุณค่าทางโภชนาการ  

จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการทั้งโดยรวมและรายดา้น     
มีความแตกต่างกนัตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือจ าแนกตามอาชีพ พบวา่  

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตในด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน , ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีการรับรู้
คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ต ในดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ, ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีการรับรู้
คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัศึกษา  

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีการรับรู้
คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้มากกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน, ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีการ
รับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ต   ในดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้มากกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน, ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพนักศึกษา และผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั         
มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการในส านักงานท่าอากาศยานภูเก็ตในดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อกนิษฐ์  เชยค าดี
และชญาภทัร์  ก่ีอาริโย (2561) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใตเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร
ต่ิมซ า อ าเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ร้านอาหารต่ิมซ าในดา้นบุคลากร และลกัษณะทางกายภาพ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะอาชีพแต่ละอาชีพนั้น
เก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซ่ึงจะแตกต่างกนัออกไป ท าใหเ้กิดการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั  
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ข้อเสนอแนะ 
 

1.  ขอ้เสนอแนะทัว่ไป 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ มีการจดัเตรียม โต๊ะ 
เกา้อ้ี ช้อน-ส้อมให้เพียงพอส าหรับผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น ผูใ้ห้บริการตอ้งมีการตรวจเช็คสภาพ โต๊ะ เกา้อ้ี 
และอุปกรณ์ต่าง ๆ ใหอ้ยูใ่นสภาพใชก้ารไดดี้ ขาโต๊ะตอ้งเสมอกนั ไม่โยกไปมา ไม่เอียง ไม่เก่า หกั หรือ
ช ารุด ควรรักษาความสะอาดให้เรียบร้อยพร้อมบริการและมีจ านวนเพียงพอต่อผูท่ี้มาใช้บริการ             
เพื่อใหร้้านอาหารสวสัดิการสามารถดึงดูดผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพมากยิง่ขึ้น 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ร้านอาหารสวสัดิการมีช่องทาง
ในการเสนอความคิดเห็น ดังนั้น ร้านอาหารสวสัดิการควรจดัให้มีกล่องแสดงความคิดเห็น เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถแสดงความคิดเห็นเพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นต่าง ๆ อยูเ่สมอ 

ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ได้แก่ ผูใ้ห้บริการให้บริการอย่าง
ถูกต้องและมีความรอบคอบ และผู ้ให้บริการเลือกใช้วตัถุดิบท่ีมีคุณภาพในการปรุงอาหาร ดังนั้น 
ร้านอาหารสวสัดิการควรจดัให้มีการอบรมเก่ียวกบัคุณสมบติัและคุณลกัษณะท่ีดีของผูใ้ห้บริการอยู่
เสมอ เช่น มีการจดัอบรมปีละคร้ัง 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการสามารถอธิบาย 
ขอ้สงสัยต่าง ๆ ได ้เช่น ส่วนผสมของอาหารและเคร่ืองด่ืม ดงันั้น ผูใ้ห้บริการตอ้งทราบถึงรายละเอียด
ของอาหารและเคร่ืองด่ืม โดยสามารถตอบค าถามท่ีเป็นประเด็นข้อขอ้งใจและความไม่เข้าใจของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ได้แก่ ผูใ้ห้บริการสามารถจ า
รายละเอียดของผูใ้ชบ้ริการได ้เช่น อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีชอบ ดงันั้น ผูใ้ห้บริการตอ้งใส่ใจผูใ้ชบ้ริการ
ใหม้ากยิง่ขึ้น เพื่อท าใหเ้กิดความประทบัใจ และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความภกัดีต่อสินคา้หรือบริการ  
2.  ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 
 1.  ควรเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารสวสัดิการ
ในส านกังานท่าอากาศยานภูเก็ต 
 2.  ควรท าวิจยัเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก เขา้ใจและทราบความคิดเห็น ความคาดหวงั 
การรับรู้และความตอ้งการของกล่มตวัอย่างอย่างถ่องแท ้เน่ืองจากในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิง
ปริมาณ ซ่ึงเห็นไดแ้ค่ภาพกวา้ง ๆของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเท่านั้น 
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