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การจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Service quality management of medium-sized seafood restaurant staff  
In Bangkok 

 
โสภา มูลผล1และ ดร.สุรภา ไถบ้า้นกวย 2   

 
บทคัดย่อ 

 
การวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการ

คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน และ 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการ
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร  ประชากรท่ีใชใ้น
การวจิยัคร้ังน้ี คือ พนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 14 ,632 คน โดย
ค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบทราบค่าประชากรจากสูตรของ Taro Yamane ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% และค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวนทั้งส้ิน 389 คน เพื่อป้องกนัความผดิพลาดท่ีจะเกิดข้ึนจากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนด
ขนาดเป็น 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบไปดว้ย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบทางสถิติ Chi-
Square Tests ทดสอบทางสถิติ Spearman Correlation 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 221 คน คิดเป็น ร้อยละ 

55.30 มีอายรุะหวา่ง 26 - 30 ปี จ  านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 351 

คน คิดเป็นร้อยละ 87.80 มีประสบการณ์ท างาน 1 – 2 ปี จ  านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 ต าแหน่ง

ผูจ้ดัการร้านจ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 พบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหาร

ทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ในภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยดา้น

ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) (𝒙 = 4.14, S.D. = 0.25) และความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) (𝒙 = 4.14, S.D. = 0.28) อยูใ่นระดบัมาก 

 

ค าส าคัญ: การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัส่วนบุคคล ร้านอาหารทะเลขนาดกลาง 
 

 1 นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการ คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
2 อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
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รองลงมาคือ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) (𝒙 = 4.11, S.D. = 0.22) อยูใ่นระดบัมาก ความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) (𝒙 = 4.10, S.D. = 0.28) อยูใ่นระดบัมาก และความใส่ใจในลูกคา้ (Empathy) 

(𝒙 = 4.09, S.D. = 0.24) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั และ 2) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล

ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์ท างาน และต าแหน่งงาน มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพ

การใหบ้ริการ ของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานครทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัท่ี

ระดบั 0.05 
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Abstract 
 
This research The objectives of this study were 1) to study the level of opinions about staff service 

quality management and 2) to study the relationship between personal factors and service quality 
management of medium-sized seafood restaurant employees. In Bangkok, the population used in this 
research was medium-sized seafood restaurant employees. In Bangkok, a total of 14,632 people were 
calculated by calculating the sample size with known population values from Taro Yamane's formula at 
the statistical significance level of 0.05 or the confidence level of 95% and the error value of 0. 05 The 
sample size used in this study was obtained. A total of 389 cases to prevent errors that will occur from data 
collection. The researchers determined the size to 400 using questionnaires. (Questionnaire) is a tool for 
collecting information. The statistics used to analyze the data consisted of percentage, mean, standard 
deviation. Statistical Tests Chi-Square Tests Statistical Tests Spearman Correlation 

The results of the study found that Most of the respondents were female, 221 people accounted for 

55.30%, aged between 26 - 30 years, 164 people accounted for 41.00 percent, had a bachelor's degree, 351 

people accounted for 87.80 percent, with 1-2 years of work experience. 140 people accounted for 35.00 

percent, the position of store managers of 136 people accounted for 34.0% found that 1) the quality of 

service of medium-sized seafood restaurant staff In Bangkok, it was found that in the overall quality of 

service at a high level The aspect with the highest average was customer response. Responsiveness (𝒙 = 

4.14, SD = 0.25) and concreteness of service (Tangibles) (𝒙 = 4.14, SD = 0.28) were at the highest level, 

followed by Assurance (𝒙 = 4.11, SD = 0.22) was at a high level. trusttrust (Reliability) (𝒙 = 4.10, SD = 

0.28) was at a high level. and attention to customers (Empathy) (𝒙 = 4.09, SD = 0.24) at a high level, 

respectively, and 2) the hypothesis testing results found that personal factors in terms of gender, age, 

education level work experience and job position It is related to service quality management. of a medium-

sized seafood restaurant employee in Bangkok in all aspects significantly at the 0.05 level. 

 

Keyword: Service Quality Management. Personal factors Medium seafood restaurant 
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีแหล่งทรัพยากรทางดา้นการประมงอาหารทะเลท่ีส าคญั และยงัเป็น
ปัจจยัพื้นฐานในการบริโภคอาหารทะเลของมนุษย ์อาหารทะเลนั้นมีคุณค่าทางดา้นโภชนาการสูง แต่
ประโยชน์หลกัท่ีไดคื้อ ไอโอดีน โปรตีน แร่ธาตุ คาร์โบไฮเดรต แคลเซียม อุดมไปดว้ยวติามินบี 1 บี 6 และ
วติามินอีกมากมาย ช่วยลดคลอเรสเตอรอล ช่วยป้องกนัโรคหวัใจ บ ารุงสมอง การท่ีจะใหอ้าหารทะเลมี
คุณภาพตามตอ้งการของผูบ้ริโภคนั้นตอ้งผา่นกรรมวธีิการผลิตท่ีถูกตอ้งตามหลกัการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การ
ดูแลรักษาทุกกระบวนการ ทุกขั้นตอนของการผลิตเพื่อใหผู้บ้ริโภคไดรั้บประทานอาหารทะเลท่ีสด สะอาด 
ปลอดสารพิษ และอุดมไปดว้ยคุณประโยชน์ (สถาบนัวจิยัทรัพยากรทางน ้า จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, 2553) 

เน่ืองดว้ยปัญหาการแข่งขนัท่ีร้อนแรงในธุรกิจร้านอาหาร ท าใหผู้ป้ระกอบการตอ้งติดตาม
พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารของผูบ้ริโภค เพื่อท่ีจะน ามาปรับกลยทุธ์ในการท าธุรกิจใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูบ้ริโภค โดยเทรนดก์ารใชบ้ริการร้านอาหารท่ีน่าสนใจไดแ้ก่ 1.ลูกคา้
รับประทานอาหารท่ีมีประโยชน์ต่อสุขภาพมากข้ึน 2.ลูกคา้ใชบ้ริการ Delivery อาหารมากข้ึน การใชบ้ริการ
จดัส่งอาหารหรือ Delivery มีแนวโนม้ไดรั้บความนิยมสูงข้ึน เน่ืองจากรูปแบบการใชชี้วติของผูค้น
เปล่ียนแปลงไป ทั้งการใชชี้วติแบบรีบเร่ง มีขอ้จ ากดัดา้นเวลา ตอ้งการความสะดวกสบาย 3.ลูกคา้ประหยดั
ค่าใชจ่้าย และมีทางเลือกในการรับประทานอาหารหลากหลาย จากภาวะเศรษฐกิจท่ีไม่แน่นอน ส่งผลให้
ผูค้นประหยดัค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ผูป้ระกอบการร้านอาหารจ าเป็นตอ้งติดตามเทรนดใ์หม่ ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ 
เพื่อน ามาประยกุตใ์ชเ้พื่อต่อยอดการประกอบ อยา่งรวดเร็ว เป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะน ามาสู่ความส าเร็จในการ
ประกอบธุรกิจร้านอาหาร (ประชาชาติธุรกิจออนไลน์.2560)  

โดยธุรกิจร้านอาหารของคนไทยส่วนใหญ่ ยงัเป็นธุรกิจท่ีมีขนาดกลางและขนาดเล็ก ท่ียงัมีขอ้จ ากดั
ในการเพิ่มศกัยภาพดา้นการแข่งขนั ยงัขาดกระบวนการบริหารจดัการท่ีมีคุณภาพ ท าใหไ้ม่สามารถพฒันา
คุณภาพของธุรกิจไดอ้ยา่งต่อเน่ือง กรมพฒันาธุรกิจการคา้จึงไดพ้ยายามผลกัดนัธุรกิจร้านอาหารเขา้สู่เกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพเพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ และเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ (รัชนี
วรรณ วฒันปริญญา และกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ, 2556) ผูป้ระกอบการร้านอาหารต่างๆ ตอ้งเร่งปรับตวัใน
การพฒันาร้านอาหารใหดี้ในดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ รสชาติอาหาร ความสะอาด ความสดของอาหาร มี
เมนูอาหารท่ีหลากหลาย และน่าสนใจ 

จากปัญหาดงักล่าวผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการ
ร้านอาหารทะเล ในการใชเ้ป็นขอ้มูลส าหรับการพฒันาและเพิ่มศกัยภาพของธุรกิจร้านอาหาร ซ่ึงจะส่งผลให้
เกิดผลประกอบการท่ีดีเลิศ ย ัง่ยนื และเจริญเติบโตมากข้ึน โดยการใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการใหบ้ริการ
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ของพนกังาน เพื่อใหลู้กคา้ระลึกและจดจ าทั้งรูปแบบการบริการและรูปแบบอาหาร ท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ข้ึน อนัจะน าไปสู่การเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคต่อไป  
 
วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหาร
ทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
ขอบเขตของการวจัิย 

การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตไวด้งัน้ี 

ขอบเขตด้านเน้ือหา การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน
ร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร และเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการ
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานครโดยศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเล
ขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ พนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ใน
เขตกรุงเทพมหานครจ านวน 14, 632 คน โดยค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบทราบค่าประชากรจากสูตรของ 
Taro Yamane ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% และค่าความคลาดเคล่ือน 0.05
ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวนทั้งส้ิน 389 รายเพื่อป้องกนัความผดิพลาดท่ีจะเกิดข้ึน
จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดเป็น 400 คน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา ในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลการวจิยัคร้ังน้ี ตั้งแต่เดือนสิงหาคม ถึง 
เดือนพฤศจิกายน 2564 รวมระยะเวลา 4 เดือน 

 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาแนวคิดและทฤษฏี ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ของ Parasuraman & Zeithaml 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการ ของ อองริ ฟาโยล (Henri Fayol) 
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ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. วภสัสร ธนาสุวชิากร และคณะ (2563) คุณภาพการใหบ้ริการร้านอาหารครัวไมน้ ้า 

2. ชรัญดา พรมมา (2564) คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหาร
เอม็ เค สุก้ี สาขาหา้งสรรพสินคา้ตั้งฮัว่เส็ง ธนบุรี 

3. นพรัตน์ บุญเพียรผล (2560) เแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับ
นกัท่องเท่ียวนานาชาติในเขตอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

4. รัชนีวรรณ วฒันปริญญา และกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ  (2556) การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ร้านอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. สุนนัทา ทวผีล (2550) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นใหค้  าปรึกษา 
แนะน าปัญหาดา้นกฎหมายของส านกังานอยัการพิเศษฝ่ายช่วยเหลือทางกฎหมาย 3 (สคช.) 
 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 

              ตัวแปรอสิระ                     ตัวแปรตาม 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 เพศ 
 อาย ุ
 ระดบัการศึกษา 
 ประสบการณ์การท างาน 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

การจัดการคุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
5. ความใส่ใจในลูกคา้ (Empathy) 

 
 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ใชก้ารศึกษาวจิยัเชิงปริมาณ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษา 2 แบบ คือ 
1. การศึกษาขอ้มูลเอกสาร เป็นการศึกษารวบรวมขอ้มูลจากเอกสารต่าง ๆ ท่ีเป็นแนวคิด ทฤษฎี 

และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน 
2. การวจิยัเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัการ

จดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ พนกังานบริการร้านอาหาร
ทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการส ารวจคร้ังน้ี คือ พนกังานบริการร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขต

กรุงเทพมหานคร จ านวน 14,632 คน (ท่ีมา: ส านกังานส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม 2563) 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี คือ พนกังานบริการร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามโดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งและวธีิการเลือกตวัอยา่ง โดยใชสู้ตร
ของ Taro Yamane ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และมีค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดเ้ท่ากบั 0.05 ได้
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 389 แต่ผูว้จิยัท าการเก็บตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง  
 
การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวจัิยเชิงปริมาณ 

โดยแบบสอบถามเป็นการวดัระดบัความส าคญัเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั โดยผูว้จิยัไดน้ า
แบบสอบถามท่ีไดไ้ปใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเป็นปรนยั ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
หลงัจากนั้นน าไปปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน า โดยมีค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) เท่ากบั 1.0 ก่อนท่ีจะ
น าไปท าการทดลองใช ้(Tryout) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการวจิยั จ  านวน 
30 ชุด และน าแบบสอบถามไปหาความเท่ียงตรง (Reliability) ดว้ยวธีิของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งชุดเท่ากบั 0.83 
 
วธีิการวเิคราะห์ข้อมูลการวจัิย 

ในการวจิยัในคร้ังน้ี จะใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ดงัน้ี 
1.ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล

ของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์การท างาน และต าแหน่งงาน 
2. ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ส าหรับการวเิคราะห์ระดบั

ความคิดเห็นการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3. การทดสอบทางสถิติ Chi-Square Tests เพื่อหาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัการ
จดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร  

4.ทดสอบทางสถิติ Spearman Correlationเพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน
บุคคล กบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง 
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ผลการวจัิย 
 

1.ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ทั้งหมด 400 คน พบวา่ 

พนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.30 มีอายุ
ระหวา่ง 26 - 30 ปี จ  านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 351 คน คิด
เป็นร้อยละ 87.80 มีประสบการณ์ท างาน 1-2 ปี จ  านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 และต าแหน่งผูจ้ดัการ
ร้าน จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 โดยสามารถสรุปผลไดด้งัน้ี  
2.ผลการวเิคราะห์ระดับความคิดเห็นเกีย่วกบัการจัดการคุณภาพการให้บริการของพนักงานร้านอาหารทะเล
ขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตาราง 1 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการ
ให้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จากตาราง 1 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมทั้งหมด 
5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก (𝐱 = 4.12, S.D. = 0.25) และเม่ือพิจารณารายดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) (𝐱 = 4.14, S.D. = 0.25) และความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) (𝐱 = 4.14, S.D. = 0.28) อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)  
(𝐱 = 4.11, S.D. = 0.22) อยูใ่นระดบัมาก ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) (𝐱 = 4.10, S.D. = 0.28) อยูใ่น
ระดบัมาก และความใส่ใจในลูกคา้ (Empathy) (𝐱 = 4.09, S.D. = 0.24) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
3. สรุปผลความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัการจัดการคุณภาพการให้บริการ ของพนักงาน
ร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตาราง 2 สรุปผลความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการจัดการคุณภาพการให้บริการ ของพนักงาน
ร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลีย่ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4.14 0.25 มาก 
2. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 4.14 0.28 มาก 

3. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 4.11 0.22 มาก 
4. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 4.10 0.28 มาก 
5.ความใส่ใจในลูกคา้ (Empathy) 4.09 0.24 มาก 

รวม 4.12 0.25 มาก 
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คุณลกัษณะส่วน
บุคคล 

การจัดการคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นการ

ตอบสนองต่อ
ลูกคา้ 

ดา้นความเป็น
รูปธรรมของ
การบริการ 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

ดา้นความใส่
ใจในลูกคา้ 

เพศ Sig = 0.01* 
สัมพนัธ์ 

rs= -0.12* 

Sig = 0.26 
ไม่สัมพนัธ์ 
rs= -0.05 

Sig = 0.02* 
สัมพนัธ์ 

rs= -0.11* 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 

rs= -0.22* 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 
rs= 0.24 

อาย ุ Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 

rs= -0.37* 

Sig = 0.09 
ไม่สัมพนัธ์ 
rs= -0.08 

Sig = 0.01* 
สัมพนัธ์ 

rs= -0.12* 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 
rs= 0.21* 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 
rs= -0.21 

ระดบัการศึกษา Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 
rs= 0.16* 

Sig = 0.36 
ไม่สัมพนัธ์ 

rs= 0.04 

Sig = 0.01* 
สัมพนัธ์ 
rs= 0.12* 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 
rs= 0.14* 

Sig = 0.91 
ไม่สัมพนัธ์ 

rs= 0.00 
ประสบการณ์ท างาน Sig = 0.00* 

สัมพนัธ์ 
rs= 0.31* 

Sig = 0.25 
ไม่สัมพนัธ์ 
rs= -0.05 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 
rs= 0.34* 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 
rs= 0.16* 

Sig = 0.77 
ไม่สัมพนัธ์ 
rs= -0.01 

ต าแหน่งงาน Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 

rs= -0.26* 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 
rs= -0.14 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 

rs= -0.21* 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 

rs= -0.15* 

Sig = 0.24 
ไม่สัมพนัธ์ 

rs= 0.05 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

วเิคราะห์ความสัมพนัธ์และทิศทางความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่  

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศมีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังาน
ร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์ โดยดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม และดา้นความใส่ใจในลูกคา้ มี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายมีุความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังาน
ร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์ โดยดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความใส่ใจในลูกคา้  
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ ของ
พนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
และดา้นความใส่ใจในลูกคา้ ท่ีไม่มีความสัมพนัธ์โดยดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์ ในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประสบการณ์ท างาน มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ ของ
พนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
และดา้นความใส่ใจในลูกคา้ ท่ีไม่มีความสัมพนัธ์ โดยดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นต าแหน่ง มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังาน
ร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร ยกเวน้ดา้นความใส่ใจในลูกคา้ ท่ีไม่มีความสัมพนัธ์ 
โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

อภิปรายผล 
 

จากการศึกษาเร่ือง การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง  
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถอภิปรายได้ ดงัน้ี 

จากผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ ของพนกังาน
ร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  วภสัสร 
ธนาสุวชิากร (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการร้านอาหารครัวไมน้ ้า ผลการศึกษา  
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการร้านอาหารครัวไมน้ ้า อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก ความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการร้านอาหารครัวไมน้ ้า อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก ขอ้มูลส่วนบุคคล ดา้นอาย ุและดา้นอาชีพ  
มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของร้านอาหารครัวไมน้ ้าแตกต่างกนั คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นดา้นความมัน่ใจ และดา้นความใส่ใจ  
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของร้านอาหารครัวไมน้ ้า จากผลการศึกษาเม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น โดยเรียงล าดบัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ตามแนวความคิดของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman 
et al, 1990) ดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 

2.1.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) พบวา่อยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเด็นส าคญั
คือ ตกแต่งสถานท่ีภายใน ภายนอกร้าน ใหมี้ความสวยงาม มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ มีความสะดวกใน
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การเดินทางมายงัสถานท่ีร้านอาหาร ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชรัญดา พรมมา (2564) ไดศึ้กษา
เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารเอม็ เค สุก้ี สาขา
หา้งสรรพสินคา้ตั้งฮัว่เส็ง ธนบุรี พบวา่ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านอาหาร เอม็ เค สุก้ี สาขาหา้งสรรพสินคา้ตั้งฮัว่เส็ง ธนบุรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ R2 
มีค่าเท่ากบั 0.773 แสดงวา่ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหาร เอม็ 
เค สุก้ี สาขาหา้งสรรพสินคา้ตั้งฮัว่เส็ง ธนบุรี ไดร้้อยละ 77.30 เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ปัจจยัคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหาร เอม็ เค สุก้ี สาขาหา้งสรรพสินคา้ตั้งฮัว่เส็ง 
ธนบุรี ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2.1.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) พบวา่อยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเด็นส าคญั คือ 
จดัท าโปรโมชัน่ใหม่ๆท่ีน่าสนใจอยูเ่สมอ ท าอาหารไดถู้กตอ้งตามออเดอร์ของลูกคา้ สามารถใหค้  าแนะน า
กบัลูกคา้ในเร่ืองอาหารไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พชัรินทร์พร ภู่อภิสิทธ์ิ และวชัราภรณ์ 
ชยัวรรณ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง การสร้างดชันีช้ีวดัและปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนืของธุรกิจ
ร้านอาหารทัว่ไป ในเขตพื้นท่ีเขตเทเวศน์กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จอยา่ง
ย ัง่ยนืของร้านอาหารทัว่ไป ในเขตพื้นท่ีเทเวศร์ พบวา่ ความไวว้างใจของลูกคา้ต่อวตัถุดิบท่ีสดใหม่ ความ
ไวว้างใจของลูกคา้ต่อความสะอาดของอาหาร ความไวว้างใจของลูกคา้ต่อความสะอาดของอุปกรณ์  ความ
ไวว้างใจของลูกคา้ต่อการแสดงราคาท่ีชดัเจน และความไวว้างใจต่อความปลอดภยัของอาหารท าอาหารได้
ถูกตอ้งตามออเดอร์ของลูกคา้ 

2.1.3 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) พบวา่อยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเด็นส าคญั คือ
สามารถจดัเตรียมโตะ๊ส าหรับลูกคา้ท่ีจองโตะ๊ไวไ้ดต้ามเวลาท่ีลูกคา้นดัหมาย ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่ง
คล่องแคล่ววอ่งไว มีเมนูอาหารใหม่ๆมาน าเสนอลูกคา้อยูเ่ป็นประจ า ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นพรัตน์ 
บุญเพียรผล (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับ
นกัท่องเท่ียวนานาชาติ ในเขตอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการวจิยัพบวา่  ความคาดหวงัของ
นกัท่องเท่ียวนานาชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหาร  ในเขตอ าเภอหวัหินในภาพรวมในระดบั
ปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย พบวา่นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัใน
การตอบสนอง ทางดา้นการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวนานาชาติท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการของร้านอาหารใน
เขตอ าเภอหวัหินในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

2.1.4 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) พบวา่อยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเด็นส าคญัคือ 
มีขอ้ก าหนดตามมาตรการสุขอนามยัและความปลอดภยั ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ไม่
กา้วร้าว ตรวจสอบรายการอาหารในบิลใหถู้กตอ้งก่อนเก็บเงินลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นพรัตน์ 
บุญเพียรผล (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพบริการของธุรกิจร้านอาหารส าหรับ
นกัท่องเท่ียวนานาชาติ ในเขตอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการวจิยัพบวา่  ความคาดหวงัของ
นกัท่องเท่ียวนานาชาติท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหาร  ในเขตอ าเภอหวัหินในภาพรวม ในระดบั
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ปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายขอ้เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย พบวา่นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัใน
ความเช่ือมัน่ทางดา้นการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวนานาชาติท่ีมีต่อคุณภาพในการบริการของร้านอาหาร  ในเขต
อ าเภอหวัหินในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

2.1.5 ดา้นความใส่ใจในลูกคา้ (Empathy) พบวา่อยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเด็นส าคญัคือ มีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดี ทกัทายลูกคา้ดว้ยความเป็นมิตร จดัโปรแกรมส่วนลดค่าอาหารใหแ้ก่ลูกคา้ประจ า แนะน า
เมนูอาหารพิเศษใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พชัรินทร์พร ภู่อภิสิทธ์ิ และวชัราภรณ์ 
ชยัวรรณ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง การสร้างดชันีช้ีวดัและปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนืของธุรกิจ
ร้านอาหารทัว่ไป ในเขตพื้นท่ีเขตเทเวศน์กรุงเทพมหานคร พบวา่ มีบริการรวดเร็วเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ความ
กระตือรือร้นในการตอ้นรับลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก 

  
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากผลการวจัิย 

จากการศึกษาวจิยัเร่ือง การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

3.1 จากองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขต
กรุงเทพมหานครดา้นความเป็นรูปธรรม ควรเนน้ในเร่ืองของความสะอาดของร้านจดัหาท่ีตั้งและขนาดของ
ร้านใหเ้หมาะสม และมีป้ายบอกสถานท่ีร้านอยา่งชดัเจน 

3.2 จากองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ควรเนน้ในเร่ืองของปริมาณใหมี้ความเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เนน้ในเร่ืองของรสชาติอาหารใหมี้ความสม ่าเสมอ และมีป้ายบอกราคาท่ี  

3.3 จากองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นตอบสนองต่อลูกคา้ ควรเนน้ในเร่ืองของพนกังานใหมี้ความกระตือรือร้นท่ีจะ
ใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  

3.4 จากองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ควรสร้างช่ือเสียงใหก้บัร้านเพื่อใหเ้ป็นท่ีรู้จกัเป็นตน้ต า
หรับ และอบรมพนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 

3.5 จากองคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลาง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ควรอบรมพนกังานพนกังานในเร่ืองของการเอาใจใส่ลูกคา้
อยา่งเท่าเทียม สามารถจดจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้มีการแนะน าเสนอเมนูใหม่ๆตามฤดูกาล และอ านวย
ความสะดวกใหก้บัลูกคา้ท่ีมากบัเด็กเล็ก 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 
จากการศึกษาวจิยัเร่ือง การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานร้านอาหารทะเลขนาดกลางใน

เขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไปดงัน้ี  
1. การศึกษาคร้ังต่อไป ควรจะมีการศึกษาถึงเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค และการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความเฉพาะเจาะจงมากยิง่ข้ึน 
2. ควรศึกษาเปรียบเทียบถึงความคาดหวงัของก่อนและหลงัการใชบ้ริการ เพื่อใหท้ราบถึงขอ้มูลและ

พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการแต่ละพื้นท่ีไดอ้ยา่งชดัเจน เพื่อน าไปพฒันาระบบของการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและ
ตรงจุด ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและเกิดการยอมรับในการบริการคร้ังต่อไป  
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