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 The purpose of this independent study was to study the impact factors of canteen usage at 

Faculty of medicine Siriraj hospital. The population of this study included 400 of canteen usage at 

Faculty of medicine Siriraj hospital. Subjects are randomly sampling and the data are compiled by 

questionarie, which are subsequently analyzed by Frequency, Percentage, Mean, Standard 

deviation,t-test, F-test, Pearson’s Product Moment Correlation and. The results show the 

following:  

1. The marketing factors affecting the service of canteen at Faculty of medicine Siriraj 
hospital. Overall, the highest level. When considering that the people, promotion of 
market, price are in the highest level as well. 

2. Satisfaction with canteen usage at Faculty of medicine Siriraj hospital. Overall, the 
highest level. to provide continuous service. 

3. Marketing mix factors affecting the canteen usage at Faculty of medicine Siriraj 
hospital are statistically significant at 0.05.  
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ขอกราบขอบพระคุณผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล            

ท่ีสละเวลาอนัมีค่าในการตอบแบบสอบถามเพื่อเป็นขอ้มูลในการจดัทาํการคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีจน

เสร็จสมบูรณ์ 

สุดทา้ยน้ี ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา พี่นอ้ง และเพ่ือนร่วมงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง ทุกท่าน

ท่ีเป็นกาํลงัใจและให้การสนบัสนุนช่วยเหลือตลอดมาจนสามารถทาํการคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีสาํเร็จ

ลุล่วงดว้ยดี 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

อาหารจดัวา่เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัอยา่งหน่ึงในปัจจยัพื้นฐาน (Basic Need) ท่ีจาํเป็นต่อการ
ดาํรงชีวิตมนุษย ์ เน่ืองจากอาหารนั้นมีประโยชนแ์ละใหคุ้ณค่าหลายประการ เช่น สร้างความ
เจริญเติบโต ซ่อมแซมส่วนท่ีสึกหรอ ใหพ้ลงังานและความอบอุ่น ทาํใหมี้อายยุนืยาว ช่วยป้องกนัโรค 
โดยตอ้งบริโภคอาหารท่ีมีคุณค่าทางโภชนาการ และไดส้ดัส่วนเพียงพอต่อความตอ้งการของร่างกาย 
อาหารจึงเป็นส่ิงท่ีมนุษยข์าดไม่ได ้และมนุษยก์มี็วิธีชีวติท่ีเก่ียวขอ้งกบัการหาอาหาร จดัเตรียม และ
ปรุงแต่งใหมี้การบริโภคกนัดว้ยรสชาติท่ีถูกใจดว้ย ซ่ึงแต่เดิมกิจกรรมเก่ียวกบัอาหารจะเป็นเร่ือง
กิจกรรมท่ีทาํภายในแต่ละครัวเรือน และครอบครัวเท่านั้น แต่ดว้ยในปัจจุบนัการเติบโตทาง
เศรษฐกิจทาํใหผู้ค้นตอ้งเขา้สู่ระบบทุนนิยม คนส่วนมากตอ้งออกไปประกอบอาชีพนอกบา้น           
เพื่อหารายไดม้าใชจ่้ายในการดาํรงชีวิต ทาํใหค้นในสงัคมตอ้งพึ่งอาหารนอกบา้น ส่งผลให้
พฤติกรรมของคนไทยส่วนใหญ่ท่ีอาศยัในจงัหวดักรุงเทพฯ มีแนวโนม้การออกไปรับประทาน
อาหารนอกบา้นเพ่ิมสูงข้ึน ตามภาวะสงัคมท่ีเปล่ียนแปลงไป เช่น ความเร่งรีบทาํใหไ้ม่มีเวลาในการ
ประกอบอาหาร (กฤษฎา โสมนะพนัธ์ุ, 2556) เหตุจากพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบา้น
แทนการประกอบอาหารเองในบา้นส่งผลใหใ้นปัจจุบนัมีแหล่งจาํหน่ายอาหารเกิดข้ึนมากมาย ตาม
สถานท่ีต่าง ๆ มีผูป้ระกอบการรายใหม่เพิ่มข้ึน โดยเฉพาะร้านอาหารรายยอ่ยท่ีจะมีอยูต่ามแหล่ง
ชุมชน หรือกระทัง่ภายในสถานท่ีทาํงานต่าง ๆ  

การบริโภคเป็นปัจจยัสาํคญัในการดาํรงชีวิตและเป็นความตอ้งการพื้นฐานท่ีสาํคญัของ
มนุษย ์และการบริโภคยงัมีอิทธิพลต่อการเจริญเติบโต พฒันาการของเดก็จนถึงวยัผูใ้หญ่ ดงันั้นการ
เตรียม การปรุง การผลิต และการจดัจาํหน่ายเป็นปัจจยัสาํคญัและเป็นส่ิงทา้ทายท่ีจะทาํใหเ้กิด
อาหารปลอดภยั อาหารท่ีผลิตไม่ถูกสุขลกัษณะ ปนเป้ือนสารอนัตรายเป็นสาเหตุใหเ้กิดโรคระบบ
ทางเดินอาหารไปจนถึงโรคระบาดดา้นอาหารได ้  ดงันั้นโรงอาหารถือเป็นสถานท่ีสาํคญัในหน่วยงาน 
เน่ืองจากเป็นสถานท่ีท่ีมีคนหมู่มากมาใชบ้ริการรับประทานอาหารถา้มีการดาํเนินการท่ีไม่ถูก
สุขลกัษณะ ใหบ้ริการอาหารท่ีไม่ปลอดภยัจะส่งผลเสียต่อสุขภาพของผูม้าใชบ้ริการ และเป็นสาเหตุ
ของการเกิดโรคทั้งท่ีเกิดจากเช้ือโรค สารเคมีท่ีมีอาหารเป็นส่ือนาํ การใหบ้ริการอาหารท่ีปลอดภยั
จึงเป็นเร่ืองสาํคญัและเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัหลายประการ เร่ิมตั้งแต่วตัถุดิบอาหาร การจดัเตรียม การ
ปรุงประกอบ การเกบ็รักษาวตัถุดิบอาหารและอาหารปรุงสาํเร็จ สถานท่ีปรุงประกอบอาหารและ
รับประทาน ภาชนะบรรจุและสัมผสัอาหาร ผูส้มัผสัอาหาร รวมถึงสภาพแวดลอ้ม และการรักษา
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ความสะอาดในส่วนต่าง ๆ เช่น การระบายอากาศ แสงสวา่ง ท่อระบายนํ้า เป็นตน้ นอกจากน้ีการ
บริโภคอาหารปรุงสาํเร็จควรเลือกบริโภคใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของร่างกาย ทั้งในดา้น
พลงังานและสารอาหารของแต่ละบุคคล การแสดงขอ้มูลโภชนาการของอาหารท่ีวางจาํหน่ายใน
ร้านคา้ท่ีใชบ้ริการจะช่วยใหผู้บ้ริโภคเลือกรับประทานไดเ้หมาะสมตามตอ้งการของร่างกาย และ
เป็นการส่งเสริมสุขภาพ (ปิยะธิดา ขจรชยักลุ และคณะ, 2554)  

โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล เป็นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการดา้นอาหาร
สาํหรับแพทย ์พยาบาล นกัศึกษา เจา้หนา้ท่ี และบุคลากรภายนอกท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงสมยัก่อนยงัไม่มี
การควบคุมผูจ้าํหน่ายอาหารใหป้ฏิบติัตามหลกัสุขลกัษณะ และไม่มีกฎระเบียบในการบริหาร
จดัการ ทาํใหไ้ดรั้บการร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการ และพบผูป่้วยโรคระบบทางเดินอาหาร ดงันั้นในปี 
พ.ศ. 2542 ผูบ้ริหารคณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลจึงมีนโยบายปรับปรุงโรงอาหารสวสัดิการ       
ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน ถูกสุขลกัษณะ โดยกาํหนดใหผู้ป้ระกอบการร้านอาหารใชภ้าชนะท่ีได้
มาตรฐาน การแต่งกายของผูป้ระกอบอาหารท่ีถูกหลกั การทาํความสะอาด การจดัร้าน วตัถุดิบท่ี
นาํมาใชป้ระกอบอาหารตอ้งสดใหม่ มีการจดัเกบ็ท่ีเป็นระเบียบ สะอาด การปรับเปล่ียนสถานท่ีนัง่
รับประทานอาหาร พาชนะท่ีใชใ้ส่อาหาร เป็นตน้ ทั้งน้ีเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บอาหารท่ีปลอดภยั        
มีประโยชน์ต่อร่างกาย และไม่ทาํใหเ้กิดโรค จนปัจจุบนัมีร้านจาํหน่ายอาหารจาํนวน 36 ร้านคา้    
ร้านจาํหน่ายเคร่ืองด่ืมจาํนวน 5 ร้านคา้ การจาํหน่ายอาหารเป็นระบบจ่ายเงินสด และรับอาหาร 
เคร่ืองด่ืมจากร้านคา้ โดยผูใ้ชบ้ริการจดัหาท่ีนัง่รับประทานอาหารเอง เม่ือรับประทานอาหารเสร็จ
จะตอ้งนาํภาชนะไปเกบ็ ณ ท่ีท่ีจดัไวใ้ห ้ ทั้งน้ีเม่ือมีการปรับปรุงโรงอาหารแลว้ทาํใหมี้ผูใ้ชบ้ริการ
เพิ่มมากข้ึนจนท่ีนัง่ภายในโรงอาหารไม่เพยีงพอ พื้นท่ีสาํหรับนัง่รับประทานอาหารตอ้งมีการรอ
และยนืคอย ผูค้นเบียดเสียด มีการเดินชนกนัจนทาํใหอ้าหารหกเลอะเทอะ ตลอดจนผูจ้าํหน่าย
อาหารไม่สามารถใหบ้ริการผูม้าใชบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ  

ทั้งน้ีถึงแมค้ณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล จะปรับปรุงสถานท่ีให้มีความกวา้งขวางข้ึน 
และเพิ่มเติมท่ีนั่งรับประทานอาหาร แต่ก็ยงัไม่เพียงพอรองรับผูม้าใช้บริการ เน่ืองจากมีผูม้าใช้
บริการเพิ่มมากยิ่งข้ึน ประกอบกบัการปรับปรุงดา้นสุขลกัษณะแลว้ยงัพบปัญหาท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ
ผลกระทบจากอาหาร/เคร่ืองด่ืม จากโรงอาหารฯ จากเหตุผลดงักล่าวทาํให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะ
ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล เพื่อ
เป็นแนวทางการพฒันา ปรับปรุงโรงอาหารให้สามารถรองรับผูม้าใช้บริการ ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการไดม้ากท่ีสุด  
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วตัถุประสงค์การวจัิย 
1. เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช 

พยาบาล 
2. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช

พยาบาล 
3. เพื่อศึกษาปัญหา และขอ้เสนอแนะท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ

แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล  
 
สมมติฐานการศึกษา 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อาย ุ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ และรายได ้ มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล  

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
 
ขอบเขตการศึกษา 

1. ขอบเขตเชิงเน้ือหา 
การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทย 

ศาสตร์ศิริราชพยาบาล โดยใชแ้นวคิดดา้นบริการและความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ Millet 
(Millet 1959, อา้งถึงในอฐัพล สมคัรัฐกิจ, 2554 : 32) มาเป็นแนวทางในการศึกษา ประกอบดว้ย  
การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดใชแ้นวคิดทฤษฎี
ของ Zeithaml and Bitner. (2000 : 8-20 อา้งถึงในดนุรัตน์ ใจดี, 2553 : 29) ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด/การ
ส่ือสาร ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มและทางกายภาพ    

2. ขอบเขตเชิงประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้น้ีคือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทย 

ศาสตร์ศิริราชพยาบาล ซ่ึงไม่สามารถระบุจาํนวนได ้
3. ขอบเขตเชิงกลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากไม่ทราบขอ้มูลจาํนวนประชากรอยา่งชดัเจน 

ผูว้ิจยัจึงกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งกรณีไม่ทราบจาํนวนประชากร โดยการใชสู้ตรของ Cochran (Cochran 
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1977, อา้งถึงในธีรวฒิุ เอกะกลุ, 2543) โดยผลการคาํนวณหากลุ่มตวัอยา่ง กรณีไม่ทราบจาํนวน
ประชากร ผลลพัธ์ท่ีไดคื้อ 384 คน แต่ผูว้ิจยัจะเพ่ิมจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งใหเ้ป็นจาํนวนเตม็ร้อย 
คือ 400 คน  

4. ขอบเขตตวัแปรท่ีศึกษา  
4.1 ตวัแปรอิสระ  

4.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ รายได ้
4.1.2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด/การส่ือสาร 
ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มและทางกายภาพ  

4.2 ตวัแปรตาม  
การใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

5. ขอบเขตเชิงเวลา 
การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์           

ศิริราชพยาบาล ดาํเนินการศึกษาตั้งแต่เดือนมกราคม 2557 – มกราคม 2558 รวมระยะเวลา 1 ปี 
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กรอบแนวคดิ 
จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งสามารถนาํมาสร้างเป็นกรอบ

แนวคิด เร่ืองการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ปัจจยัดา้นราคา 
3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด/ 

การส่ือสาร 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มและทาง

กายภาพ 
 

ตัวแปรตาม  

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

1.เพศ 
2.อาย ุ
3.กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
4.รายได ้

 

ตัวแปรต้น 
 

 

การใช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
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ขั้นตอนของการศึกษา 
1. การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมากาํหนดกรอบแนวความคิดใน

การศึกษา 
2. การเกบ็รวบรวมขอ้มูลภาคสนาม 
3. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
4. การสรุปผลการศึกษา 
5. การเสนอแนะ 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในความหมายและขอบเขตของคาํอยา่งชดัเจน ถูกตอ้งตรงกนั ผูว้ิจยั
จึงไดก้าํหนดคาํจาํกดัความท่ีใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 

1. โรงอาหาร หมายถึง สถานท่ีจาํหน่ายอาหาร เคร่ืองด่ืม ในท่ีน้ีคือ โรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

2. ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมาใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ รายได ้

3. ปัจจยัส่วนประสมการตลาด หมายถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงอาหาร
สวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  ดา้นการจดั
จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการบริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  ดา้นกายภาพ 

4. การใชบ้ริการ หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช 
พยาบาล เพื่อเลือกซ้ืออาหาร/เคร่ืองด่ืม นาํกลบัไปรับประทานหรือนัง่รับประทานภายในโรงอาหาร 
และเลือกซ้ือสินคา้อ่ืน ๆ ตลอดจนการใชบ้ริการต่าง ๆ ของโรงอาหาร  เช่น หอ้งนํ้า สถานท่ีลา้งมือ 
เป็นตน้ 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาลวา่ปัจจยัดา้นใดบา้งท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล เพื่อใหผู้ป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหารสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการ
บริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน  
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2. ทราบถึงจาํนวนการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
แต่ละดา้นท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด เพื่อเป็นแนวทางใหผู้บ้ริหารปรับปรุงการบริการใหต้รงตาม
ความตอ้งการ และมีผูม้าใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน จนส่งผลใหผู้ป้ระกอบการร้านคา้มีรายไดเ้พิ่ม 

3. สามารถนาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นขอ้มูลพื้นฐานแก่หน่วยงาน เป็นแนวทางการ
บริหาร ปรับปรุง แกไ้ขรูปแบบการดาํเนินงาน และขอ้บกพร่องต่าง ๆ เพื่อการพฒันาโรงอาหาร
สวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ใหเ้ป็นโรงอาหารตน้แบบต่อไป 
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บทที ่2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล ผูว้ิจยัได้ศึกษาคน้ควา้ รวบรวมเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้มาเป็น
แนวทางในการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
3. โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

ความหมายของการบริการ 
จากการศึกษางานวิจยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ ซ่ึงกล่าวถึงความสาํคญัของการ

บริการ ดงัน้ี 
พีระพงษ ์กิติเวชโภคาวฒัน ์(2549 : 32, อา้งถึงในดนุรัตน ์ใจดี, 2553 : 24) กล่าววา่ การบริการ 

หมายถึง กระบวนการท่ีสนองความตอ้งการของบุคคลท่ีมาซ้ือสินคา้หรือบริการ โดยมุ่งตอบสนอง
ความตอ้งการของเขาเหล่านั้น ใหไ้ดรั้บความประทบัใจและเกิดความพงึพอใจสูงสุด 

สมิต  สชัฌุกร (2546 : 13) กล่าววา่ การบริการ เป็นการปฏิบติังานท่ีมีการกระทาํหรือติดต่อ 
และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความ
พยายามใด ๆ กต็ามดว้ยวิธีการหลากหลายในการทาํใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ 
การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ จดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน  

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 18, อา้งถึงในโกมล  ปานแจ่ม, 2552 : 17) กล่าววา่ การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน ของธุรกิจใหก้บัผูบ้ริการ โดยสินคา้ท่ี
ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจ 

สุมนา  อยูโ่พธ์ิ (2544 : 6) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจ
ซ่ึงไดเ้สนอเพือ่ขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 

กรอนรูส์ (Gronroos, อา้งถึงในอดิศกัด์ิ สิงห์เคา้, 2547 : 8) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง
กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรมหลายอยา่งท่ีมีลกัษณะไม่มาก กน็อ้ย จบัตอ้งไม่ได ้ ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่
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จาํเป็นทุกกรณีเกิดข้ึน จากการปฏิบติัสมัพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการ และหรือลูกคา้กบั
บริษทัผลิตสินคา้และหรือลูกคา้กบัระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไว ้ เพื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของ
ลูกคา้ 

Kotler (2000 : 428, อา้งถึงในวนัวิสาข ์อยูเ่ป่ียม, 2552 : 8) กล่าววา่ การบริการ หมายถึงการ
กระทาํหรือความสามารถท่ีบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มบุคคลหน่ึงสนองต่ออีกบุคคลหน่ึงหรือหน่วยงาน
หน่ึง โดยเป็นส่ิงซ่ึงสมัผสัไม่ไดแ้ละไม่เกิดการเป็นเจา้ของผลิตผลของการบริการอาจจะเก่ียวขอ้ง
กบัผลิตภณัฑท์างกายภาพ 

สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การปฏิบติั การรับใช ้ หรือการใหค้วามช่วยเหลือโดยการ
กระทาํส่ิงต่าง ๆ ใหก้บับุคคลอ่ืนดว้ยความเตม็ใจ ใหไ้ดรั้บความสะดวก สบาย ตามท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงั ตั้งเป้าไวไ้ม่มากกน็อ้ย ส่งผลใหผู้ไ้ดรั้บความช่วยเหลือหรือผูรั้บบริการมีความพอใจ ซ่ึงผู ้
ใหบ้ริการสามารถนาํระดบัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการมาปรับปรุง ปรับเปล่ียนการใหบ้ริการ
เพื่อใหต้รงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2530 : หน่วยท่ี 1-7) ใหค้วามหมายระบบบริการ 
(Service Systemes) หมายถึง การจดัวางแบบแผนการดาํเนินการต่าง ๆ ในสถานท่ีจะใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลท่ีมารับบริการ ในการจดัการระบบบริการสมยัใหม่ จะเนน้ความ
ตอ้งการของลูกคา้ และความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ในกระบวนการจดัการบริการ ของบุคลากรท่ี
ปฏิบติังานบริการ สภาพแวดลอ้มและส่ิงอาํนวยความสะดวก ซ่ึงจะเป็นเคร่ืองช้ีวดัความสาํเร็จหรือ
ลม้เหลวของการบริการดงักล่าว 

องค์ประกอบของงานบริการ 
ปรัชญา  เวสารัชช ์(2540 : อา้งถึงในปานจิต บูรณสมภพ, 2548 : 6) กล่าววา่ องคป์ระกอบ

ของการบริการ ไดแ้ก่ 
1. สภาพแวดลอ้ม หมายถึง สภาพทัว่ไปซ่ึงไม่เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการบริการ แต่

สภาพแวดลอ้มท่ีส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูม้ารับบริการท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ 
1.1  การเดินทางท่ีง่าย และสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ 
1.2  สถานท่ีของหน่วยบริการ ไดแ้ก่ ตวัอาคาร สภาพแวดลอ้มของหน่วย

บริการ สถานท่ีรับบริการตอ้งมีลกัษณะและสภาพท่ีเหมาะสม มีความกวา้งขวาง สะอาด ปลอดภยั 
รวมทั้งจดัส่ิงอาํนวยความสะดวกไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ 

2. การประชาสมัพนัธ์ จะช่วยใหผู้รั้บบริการเกิดความมัน่ใจในการติดต่อ ทาํใหรู้้เง่ือนไข รู้
ขั้นตอนและวธีิปฏิบติัตนในการติดต่อขอรับบริการ 
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3. กระบวนการบริการ ความประทบัใจท่ีดีของผูรั้บบริการ ข้ึนอยูก่บักระบวนการบริการท่ี
รวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก 

4. พฤติกรรมและวิธีการบริการของผูใ้หบ้ริการ เป็นองคป์ระกอบท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุด
ในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ เพราะผูรั้บบริการไดรั้บประสบการณ์โดยตรงจากการ
สมัผสักบัผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้หบ้ริการ มีดงัน้ี 

4.1  บุคลิกภาพและการปรากฎตวัของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ รูปร่างหนา้ตา เส้ือผา้              
เคร่ืองแต่งกาย 

4.2  การพดูจาและการตอบคาํถามของผูใ้หบ้ริการ  

หลกัการให้บริการ 
สมิต  สชัฌุกร (2546 : 173-174) กล่าวถึงการใหบ้ริการวา่ การบริการ ซ่ึงเป็นการใหค้วาม

ช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการเพ่ือประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้นตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่ การให้
ความช่วยเหลือ หรือการทาํประโยชนต่์อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเรา ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการ
โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรคาํนึง ดงัน้ี 

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการตอ้งคาํนึงถึงผูรั้บบริการ
เป็นหลกั จะตอ้งนาํความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการใหบ้ริการ แมว้า่จะเป็น
การใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดี และเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ 
ไม่ใหค้วามสาํคญั การบริการนั้นกอ็าจจะไร้ค่า 

2. ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้
เพราะฉะนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัสําคญัในการ
ประเมินผลการให้บริการไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่
คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองความตอ้งการและความ
พอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง และความ
สมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ กย็ากท่ีจะใหลู้กคา้พอใจ แมจ้ะมีคาํ
ขอโทษขออภยั กไ็ดรั้บเพียงความเมตตา 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตาม
กาํหนดเวลาเป็นส่ิงสาํคญั ความล่าชา้ไม่ทนักาํหนด ทาํใหเ้ป็นบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ 
นอกจากการส่งสินคา้ทนักาํหนดเวลาแลว้ ยงัตอ้งพิจารณาถึงความรีบเร่งของลูกคา้ และสนองตอบ
ใหร้วดเร็วก่อนกาํหนดดว้ย 
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5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดกต็าม จะตอ้งพิจารณาโดย
รอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ 
จะตอ้งคาํนึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยดึหลกัในการใหบ้ริการ
วา่จะระมดัระวงัไม่ทาํใหเ้กิดผลกระทบทาํความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 

หลกัการทัว่ไป การใหบ้ริการเป็นการกระทาํของบุคคลซ่ึงมีบุคคลภาพอุปนิสยั และอารมณ์
นั้นแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล และแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลาย
ออกไป แต่อยา่งไรกต็าม การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี 

1. ทาํดว้ยความเตม็ใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการกจ็ะทาํทุก
ส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจ ผลของการกระทาํกม็กัจะ
เกิดข้ึนดว้ยดี 

2. ทาํดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะอยูใ่นอาการรีบร้อนจึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกลีุกจุอในการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีจะช่วยใหผู้รั้บบริการมี
ความสุข และความพอใจ 

3. ทาํถูกตอ้ง ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัการของการใหบ้ริการวา่ การใหบ้ริการท่ีครบถว้น
สมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการ และทาํความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้          
การบริหารท่ีดีตอ้งเนน้การทาํใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงสาํคญั 

4. ทาํอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะไดรั้บการบริการ
ท่ีดีกวา่ หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกใหค้นต่าง ๆ เห็นวา่เราใหก้ารบริการเป็นพิเศษแก่บาง
คนกเ็ท่ากบัเราไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่คนเพียงคนเดียวแต่ทาํ
ความไม่พอใจใหแ้ก่คนอ่ืนจาํนวนมากเราอาจพดูพอไดย้นิกบัลูกคา้บางคนวา่ เราบริการใหเ้ป็น
พิเศษ แต่จะตอ้งแสดงออกใหค้นทัว่ไปเห็นวา่เราบริการอยา่งเสมอภาค 

5. ทาํใหเ้กิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีตอ้งทาํใหผู้รั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคนต่าง
ตระหนกัดีวา่ เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองตอบความตอ้งการใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดีกจ็ะเกิดความปิ
ติ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ 

ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 
ปริญญา บวัทอง (2545 : 16) กล่าววา่ คุณภาพบริการเป็นการประเมินจากผูรั้บบริการโดยผู ้

ใหบ้ริการจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไม่ใช่เพียงแค่ความตอ้งการเบ้ืองตน้ แต่ยงัมี
ความตอ้งการอ่ืน ๆ ร่วมดว้ย จึงสามารถแบ่งเป็นองคป์ระกอบของความตอ้งการออกไดด้งัน้ี 

1. ความตอ้งการหลกัจริง ๆ (Core service) หมายถึง บริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งมาก
จนกระทัง่ก่อใหเ้กิดการตดัสินใจมารับบริการคร้ังนั้น ๆ  
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2. บริการท่ีเก่ียวเน่ือง (Peripheral service) หมายถึง บริการท่ีไม่ใช่บริการหลกัท่ีตอ้ง            
การจริง ๆ แต่เป็นบริการอ่ืนท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการร่วมกบับริการหลกั ซ่ึงจะมีส่วนช่วย
ส่งเสริมคุณภาพการบริการได ้แบ่งเป็น  

2.1  บริการท่ีคาดหวงัจะไดรั้บ (Expected service) หมายถึง บริการขา้งเคียงท่ี
เก่ียวเน่ืองกบับริการหลกัท่ีตอ้งการจริง ๆ ซ่ึงผูรั้บบริการคาดหวงัล่วงหนา้วา่จะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ
และการไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัไวท้าํใหผู้บ้ริการเกิดความพึงพอใจและประเมินวา่บริการท่ี
ไดรั้บนั้นมีคุณภาพ หากไม่ไดรั้บบริการดงัคาด บริการนั้นยอ่มดอ้ยลง 

2.2  บริการอยูน่อกเหนือความคาดหมาย (Augmented service) หมายถึง 
บริการท่ีผูรั้บบริการอยากได ้ แต่ไม่คาดหวงัวา่จะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ แต่หากผูรั้บบริการไดรั้บจะ
ทาํใหเ้กิดความประทบัใจ (Delight) อนัเป็นความรู้สึกท่ีมากกวา่ความพอใจ ส่งผลใหป้ระเมินวา่
บริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพเยีย่ม ซ่ึงแมผู้รั้บบริการไม่ไดรั้บบริการประเภทน้ี กมิ็ไดเ้กิดความไม่พอใจ
แต่ประการใด 

พาราสุรามาน, เซทแฮลม ์และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry 1990, อา้งถึงใน
โกมล ปานแจ่ม, 2552 : 32) ระบุถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็น 5 ประการ 
ไดแ้ก่ 

1. การไดรั้บการบอกเล่า คาํแนะนาํจากบุคคลอ่ืน 
2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
3. ประสบการณ์ในอดีต 
4. ข่าวสารจากส่ือ และจากผูใ้หบ้ริการ 
5. ราคา 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่วนประกอบท่ีสาํคญัในการวดัระดบัความพอใจ ซ่ึงจะ

แตกต่างระหวา่งผลท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived performance) กบัความคาดหวงัของบุคคล 
ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนมีได ้ 3 แบบดว้ยกนัคือ หากการทาํงานของขอ้เสนอไม่ตรงกบัระดบัความคาดหวงั 
ผูม้ารับบริการยอ่มเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถา้การทาํงานของขอ้เสนอตรงกบัระดบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการยอ่มพอใจ (Satisfied) แต่ถา้เกินความคาดหวงัผูม้ารับบริการกจ็ะยิง่มีความ
พอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ (Delight)  

ภาสกร  อดุลพฒันกิจ (2548 : 21-22) สรุปเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีดี คือ SERVICE ใน
แต่ละตวัอกัษรไว ้ดงัน้ี 
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1. S คือ แนวความคิดรวบยอดในการบริการ (Service concept) และสร้างความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ใหก้บัผูม้าติดต่อ หรือมาขอใชบ้ริการ และรับการบริการ การใหบ้ริการท่ีดีต่อลูกคา้
เป็นหนา้ท่ีโดยตรงและตอ้งพยายามทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดเท่าท่ีจะทาํได ้

2. E คือ ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) หมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้งมีความ
กระตือรือร้น ไม่วา่จะเป็นพนกังานระดบัใด ซ่ึงเม่ือเห็นลูกคา้เขา้มากต็อ้งตอ้นรับ ตอ้งมีความพร้อม
ท่ีจะสนองความตอ้งการของลูกคา้ และคอยสงัเกตวา่ลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลืออะไรบา้ง โดย
จะตอ้งไปบริการใหท้นัที โดยมิตอ้งใหลู้กคา้ร้องขอ หรืออีกความหมายหน่ึง E ยอ่มาจากคาํวา่ 
(Expectation) เป็นความคาดหวงัท่ีเป็นไปในสองแนวทางคือ ทั้งผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการต่างกมี็
ความคาดหวงัต่องานบริการหากองคก์รสามารถทราบ และจดัส่ิงต่าง ๆ เพื่อตอบสนองต่อความ
ตอ้งการท่ีมีอยู ่กจ็ะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการข้ึน 

3. R คือ ความพร้อม (Readiness) และความรวดเร็ว (Rapidness) หมายถึง มีความพร้อมอยู่
ตลอดเวลา และความรวดเร็ว ฉบัพลนั ทนัใจ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และพึงพอใจมาก
ท่ีสุด 

4. V คือ ความมีคุณค่า (Values) หมายความวา่ ไม่วา่จะเป็นการบริการประเภทใด ผู ้
ใหบ้ริการตอ้งทาํทุกวิธีทางท่ีทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกวา่เม่ือไดรั้บบริการแลว้จะไม่ผดิหวงั และ
เห็นวา่การบริการนั้นมีคุณค่าสาํหรับเขา 

5. I คือ ความสนใจ (Interesting) และความประทบัใจ (Impressive) ซ่ึงหมายถึง การให้
ความสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทุกระดบั 

6. C คือ ความสะอาด (Cleanliness) ความถูกตอ้ง (Correctiveness) และไมตรีจิต 
(Courtesy) ส่ิงเหล่าน้ีเป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัในการขายบริการ เพราะไม่วา่จะดาํเนินธุรกิจ
ประเภทใด สถานท่ีตอ้งสะอาด และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

7. E คือ ความอดกลั้น (Endurance) และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ (Emotional control) ผู ้
ใหบ้ริการท่ีดี ตอ้งมีคุณสมบติัท่ีเขา้มารับบริการต่างคนกต่็างจิต ต่างใจ ดงันั้น จึงเป็นเร่ืองยากใน
การท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ใหถู้กใจทุกคน 

8. S คือ ความจริงใจ (Sincerity) และการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส (Smilling) โดยในการ
ใหบ้ริการลูกคา้นั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส และมีความรู้สึกในทางบวกเกิดข้ึน โดยตอ้ง
แสดงใหลู้กคา้เห็นทั้งกาย วาจา ท่าทาง ตลอดจนสีหนา้ และแววตา 
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แนวคดิด้านบริการและความพงึพอใจในการให้บริการ 
มิลเลท็ (Miller 1959 อา้งถึงในอฐัพล  สมคัรัฐกิจ, 2554 : 32) กล่าววา่ ความพึงพอใจในการ

ใหบ้ริการ หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการวา่ควรพิจารณาจากส่ิง 
ต่าง ๆ เหล่าน้ี 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equalable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานบริการเดียวกนั 

2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่          
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผล ถา้ไม่ตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Sevice) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
จาํนวนการใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม มิลเลท็ เห็นวา่ความเสมอภาค หรือการ
ตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจาํนวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการ
สร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชนข์องสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพและผลปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

อาจกล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริการเป็นการปฏิบติัท่ีสาํคญัท่ีธุรกิจต่าง ๆ จะตอ้งพึงมี อาจจะ
เป็นดว้ยการบริการทั้งท่ีเป็นรูปธรรม หรือนามธรรม โดยจะประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบต่าง ๆ  
ในการบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการนั้นจะตอ้งมีความเตม็ใจ ใส่ใจในการใหบ้ริการเพ่ือใหผู้รั้บบริการ
พอใจ ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีไดต้ั้งไว ้ ทั้งน้ีหากผูใ้หบ้ริการมีการปฏิบติัต่อ
ผูรั้บบริการไดเ้ตม็ท่ี และถูกใจผูรั้บบริการจะส่งผลใหผู้รั้บบริการกลบัมาใชบ้ริการซํ้า และมีการ
บอกต่อกบัผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการในธุรกิจของเราเพ่ิมข้ึน  

จากแนวคิดและทฤษฎีน้ีทาํใหท้ราบถึง ความหมาย องคป์ระกอบ หลกัการใหบ้ริการความ
คาดหวงัคุณภาพบริการ และความพึงพอใจในการบริการ ซ่ึงทาํใหเ้ห็นไดว้า่การดาํเนินธุรกิจให้
ย ัง่ยนื และประสบความสาํเร็จนั้นตอ้งอาศยัการบริการเป็นส่วนสาํคญัอยา่งยิง่ โดยการบริการจะ
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ครอบคลุมดา้นต่าง ๆ ในธุรกิจ เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ ผูว้ิจยัจึงไดน้าํแนวคิดดา้นบริการ
และความพงึพอใจในการใหบ้ริการ ของมิลเลท็ (Miller 1959) มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการศึกษา
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ไดแ้ก่ การ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
นกัวิชาการหลายท่านกล่าวถึงความหมายเก่ียวกบั ส่วนประสมการตลาด ไวห้ลาย

ความหมายในท่ีน้ีผูว้ิจยัขอนาํเสนอเพียงบางส่วน ดงัน้ี 
E. Jerome McCarthy. (1993:46 อา้งถึงในดนุรัตน ์ใจดี, 2553 : 29) กล่าววา่ ส่วนประสม

ทางการตลาด (Marketing Mix) ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจาํหน่าย 
(Place หรือ Distribution) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หรือ 4Ps เป็นเคร่ืองมือทาง
การตลาดสาํหรับสินคา้ซ่ึงนาํมาผสมผสานร่วมกนั เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด 

Zeithaml and Bitner. (2000:18-20 อา้งถึงในดนุรัตน์ ใจดี, 2553 : 29) ไดเ้พิ่มส่วนประสม
ทางการตลาดสาํหรับธุรกิจการบริการเพิม่ข้ึน 3Ps ซ่ึงประกอบดว้ย บุคลากร (Peple) กระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) และลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการ
ดาํเนินธุรกิจบริการตามกลยทุธ์ ท่ีไดว้างไว ้ซ่ึงมีรายละเอียดของ 7Ps ดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์ (Product) เป็นส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาออกแบบหรือพฒันาข้ึนมาใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของตลาดและลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ผลิตภณัฑ ์ประกอบดว้ย สินคา้และ/หรือบริการและส่วน
สาํคญัท่ีสุดของผลิตภณัฑ ์คือ สินคา้และ/หรือบริการนั้นตอ้งมีความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้และทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจเร่ืองผลิตภณัฑน์ั้น ควรมีการพฒันาสินคา้ตวั
ใหม่และมีการจดัการกบัระบบการผลิตสินคา้ทั้งหมด 

2. ราคา (Price) เป็นส่ิงท่ีกาํหนดมูลค่าในการแลกเปล่ียนสินคา้/บริการในรูปของเงินตรา 
ซ่ึงผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของผลิตภณัฑก์บัราคา ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาผูบ้ริโภคกจ็ะ
ตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการ ฉะนั้นตอ้งมีการกาํหนดใหถู้กตอ้งเหมาะสม เพราะราคาเป็นกลไกท่ี
สาํคญัทางการตลาด มีความยดืหยุน่สูงมาก และเป็นปัจจยัท่ีสามารถดึงดูใหเ้กิดความสนใจของ
ผูบ้ริโภค ดงันั้นการกาํหนดราคาจะตอ้งมีการพิจารณาคาํนึงถึงดงัน้ี 

2.1  คุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการซ้ือหรือใชบ้ริการ 
2.2  ตน้ทุนสินคา้ไดรั้บจากการซ้ือหรือใชบ้ริการ 
2.3  การแข่งขนั 
2.4  ปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ นโยบายของภาครัฐ 
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3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นการนาํผลิตภณัฑไ์ปสู่ตลาดเป้าหมาย กล่าวคือ 
ผลิตภณัฑจ์ะตอ้งสามารถมีไวใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้ ณ ท่ีใดท่ีหน่ึงท่ีมีความเหมาะสม และสนองตอบ
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งสะดวกสบาย และรวดเร็วรวมถึงมีการกาํหนดช่องทางในการ
กระจายสินคา้ใหค้รอบคลุมและเหมาะสม เพื่อใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งทัว่ถึง 

4. การส่งเสริมการตลาด Promotion เป็นการติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเพื่อ
แจง้ข่าวสาร จูงใจ เตือนความทรงจาํของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการ และยงัเป็นการขาย
ความคิดความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ/์บริการ ใหแ้ก่ลูกคา้ในตลาดเป้าหมายใหไ้ดรั้บรู้ ซ่ึงการ
ส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อทศันคติและพฤติกรรมของผูบ้อก นอกจากน้ียงัทาํใหลู้กคา้ ใน
กลุ่มเป้าหมายมีความมัน่ใจวา่ ผูข้ายสินคา้และ/หรือบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ การส่งเสริมการตลาด 
ประกอบดว้ย 

4.1  การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นรูปแบบการ
ติดต่อส่ือสารจากผูส่้งข่าวสารไปยงัผูรั้บข่าวสารโดยตรง หรืออาจเรียกวา่เป็นการติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลผูส่้งข่าวจะสามารถรับรู้และประเมินผลจากผูรั้บข่าวสารไดท้นัที พนกังานขาย
สามารถแนะนาํชกัชวนใหผู้รั้บบริการซ้ือสินคา้และบริการ และรวมถึงกระตุน้ใหเ้พิ่มการใชส้าํหรับ
ลูกคา้เดิม 

4.2  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้าง
การนาํไปใช ้ การเผยแพร่วสัดุและเทคนิคต่าง ๆ โดยใชเ้สริมกบัการโฆษณา และช่วยเสริมการขาย
ซ่ึงกระทาํไดห้ลายวิธี เช่น แผน่พบั จดหมาย เป็นตน้ 

4.3  การใหข่้าว (Publicity) เป็นการเสนอความคิดเห็นเก่ียวกบัสินคา้บริการ
หรือนโยบายของบริษทัโดยผา่นส่ือหลายประเภท การใหข่้าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสมัพนัธ์ 

4.4  การประชาสมัพนัธ์ (Public Relation) เป็นความพยายามในการส่ือสาร 
เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อบริการหรือผลิตภณัฑเ์พื่อสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัชุมชนต่าง ๆ หรือเพื่อ
เผยแพร่ข่าวสารท่ีดีการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี โดยการสร้างเหตุการณ์หรือเร่ืองราวท่ีดี เคร่ืองมือใน
การประชาสมัพนัธ์ท่ีนิยมใช ้ เช่น การประกาศในท่ีชุมชน การแจกส่ิงพิมพเ์ผยแพร่ การเป็น
ผูส้นบัสนุนกิจกรรมต่าง ๆ รายงานประจาํปี เป็นตน้ 

4.5  การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมอีกรูปแบบหน่ึงของการ
ติดต่อส่ือสารท่ีนิยมมากในธุรกิจเพื่อสร้างการรับรู้ความเขา้ใจในบริการท่ีผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมไว ้
และเพื่อจูงใจใหผู้ท่ี้คาดวา่จะเป็นลูกคา้รู้และอยากท่ีจะใชบ้ริการดงันั้นการโฆษณาองคก์รตอ้
ตระหนกัถึงความสาํคญัของวตัถุประสงคแ์ละมีการกาํหนดงบประมาณท่ีชดัเจน 
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4.6  การบอกกล่าวแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) มีบทบาทสาํคญัอยา่ง
ยิง่กบัธุรกิจเพราะผูท่ี้เคยหรือผา่นการใชบ้ริการจะสามารถถ่ายทอดส่ิงเหล่านั้นไปยงัผูท่ี้จะใชบ้ริการ
ไดใ้นอนาคตจากประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บ  

5. บุคลากร (People) คือ ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการบริการทั้งหมดของกิจการ ซ่ึงหมายควา
มารวมทั้งลูกคา้และบุคลากรท่ีคอยใหบ้ริการจอตอ้งเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ มีทกัษะ มีทศันคติ
ท่ีดี มีความคิดริเร่ิม สามารถในแกไ้ขปัญหา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผูรั้บบริการ 
ฉะนั้นคุณภาพการบริการทั้งหมดตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อใหส้ามารถ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือจากคู่แข่งขนั อีกทั้งยงัสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการลูกคา้ได ้และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัธุรกิจหา้งสรรพสินคา้อีกดว้ย 

6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) คือ ระเบียบวิธีปฏิบติัหรือขั้นตอนคุณภาพใหบ้ริการท่ีส่ง
มอบการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ประทบัใจลูกคา้ ซ่ึงจะพิจารณา 2 ดา้น คือ  

6.1  ความซบัซอ้น (Complexity) จะตอ้งพิจารณาถึงขั้นตอนและความ
ต่อเน่ืองของงานในกระบวนการใหบ้ริการ เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ ระยะเวลาใน
การรับบริการ 

6.2  ความหลากหลาย (Divergence) ตอ้งพิจารณาถึงความมีอิสระ ความ
ยดืหยุน่และความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงขั้นตอนหรือลาํดบัของการทาํงานได ้ 

7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ
การออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนหรือแผนกของพ้ืนท่ีในอาคารและลกัษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ี
สามารถดึงดูดลูกคา้และทาํใหม้องเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการอยา่งชดัเจนรวมไปถึงอุปกรณ์
เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ ท่ีมีไวใ้หบ้ริการดว้ย ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพของ
การบริการได ้ 

จากการศึกษาเก่ียวกบัทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด ผูว้ิจยัไดน้าํองคป์ระกอบของส่วน
ประสมทางการตลาด มาเป็นกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่  

1.  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ปัจจยัดา้นราคา 
3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด/การส่ือสาร 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
7. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มและทางกายภาพ 
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3. โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล เดิมอยูภ่ายใตก้ารดูแลของ ฝ่ายการ

พยาบาล ต่อมาเพ่ือใหก้ารบริหารจดัการเป็นไปอยา่งคล่องตวั และถูกตอ้งไดมี้การเปล่ียนมาอยู่
ภายใตก้ารบริหารจดัการของ คณะกรรมการสวสัดิการคณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ไม่มี
หลกัฐานใดปรากฎแน่ชดัวา่สร้างข้ึนเม่ือพ.ศ.ใด แต่ไดมี้การปรับปรุงเพื่อใหถู้กสุขลกัษณะตาม
มาตรฐานสากลเม่ือปี พ.ศ. 2542 ซ่ึงร้านคา้ท่ีเขา้มาจาํหน่ายอาหารภายในโรงอาหารจะตอ้งปฏิบติั
ตามประกาศ คณะอนุกรรมการสวสัดิการคณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล เร่ือง หลกัเกณฑก์าร
ประกอบการสวสัดิการร้านคา้ และร้านอาหาร พ.ศ. 2551   

โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล เปิดใหบ้ริการสาํหรับแพทย ์
พยาบาล นกัศึกษา เจา้หนา้ท่ี และบุคลากรภายนอกเขา้มาใชบ้ริการเลือกซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืม 
โดยมีร้านจาํหน่ายอาหาร จาํนวน 36 ร้าน และร้านจาํหน่ายเคร่ืองด่ืม จาํนวน 5 ร้าน เป็นระบบ
จ่ายเงินสด มีทั้งการนัง่รับประทาน ณ โรงอาหาร และแบบนาํกลบั สาํหรับการนัง่รับประทาน
ภายในโรงอาหาร คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไดจ้ดัหอ้งสาํหรับเจา้หนา้ท่ีโดยเฉพาะ เพื่อไม่
เป็นการแยง่ท่ีนัง่กบับุคคลภายนอก และเพื่อใหบุ้คคลภายนอกมีท่ีนัง่รับประทานอาหารไดเ้พยีงพอ 
ทั้งน้ีเม่ือรับประทานอาหารเสร็จแลว้จะตอ้งนาํภาชนะไปวางไว ้ ณ จุดสาํหรับวางภาชนะดว้ย            
(งานสวสัดิการ 2558) 

4. ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง  
กฤษฎา  โสมนะพนัธ์ุ และคณะฯ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง แรงจูงใจในการรับประทานอาหาร

ไทยนอกบา้นของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล กลุ่มตวัอยา่งคือผูท่ี้อาศยัอยูใ่น
เขตกรุงเทพมหานคร และปริมลฑลอายตุั้งแต่ 18 ปี จาํนวน 400 คน พบวา่ ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ 31-35 ปี สถานภาพโสด ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท      
และพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบา้นของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีส่วนมีความถ่ีในการ
รับประทานอาหารนอกบา้น 1-3 คร้ัง/เดือน มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการรับประทานอาหารมากกว่า 500 
บาท วนัท่ีรับประทานอาหารนอกบา้นบ่อยท่ีสุดคือ วนัศุกร์-อาทิตย ์ ช่วงเวลาท่ีรับประทานอาหาร
นอกบา้นคือ 17.01-20.00 น. มีจาํนวนผูร่้วมรับประทานเฉล่ีย 2 คน สถานท่ีท่ีไปรับประทานอาหาร
นอกบา้นคือร้านอาหารทัว่ไป ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกร้านรับประทานอาหารคือปัจจยัท่ีเก่ียวกบั
สถานท่ี ทาํเลท่ีตั้งร้าน การเดินทางท่ีสะดวก ส่ือท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกร้านรับประทาน
อาหาร คือคนรู้จกัแนะนาํ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 
เพศ สถานภาพ รายไดต่้อเดือน และปัจจยัดา้นพฤติกรรมการทานอาหารนอกบา้นท่ีแตกต่างกนั 
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ไดแ้ก่ จาํนวนผูร่้วมรับประทานเฉล่ียมีผลต่อแรงจูงใจในการรับประทานอาหารไทยนอกบา้น              
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด และปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ การส่งเสริมทางการตลาด ความภกัดีต่อร้านอาหาร 
และความไวว้างใจ มีผลต่อแรงจูงใจในการรับประทานอาหารไทยนอกบา้นของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พิมพช์นก พรหมจรรย ์และคณะฯ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมสวนดุสิต เพลส กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการ จาํนวน 100 
คน ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่  

1. ขั้นตอนการใหบ้ริการ พนกังานมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีและ
บริการดว้ยใจพร้อมรอยยิม้ ขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน และรวดเร็ว 

2. การเอาใจใส่ พนกังานมีความเอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ และใหเ้กียรติ
ผูใ้ชบ้ริการ แต่ควรมีท่ีจอดรถใหเ้พิ่มมากข้ึน 

3. ความรวดเร็ว การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ชดัเจน และถูกตอ้ง 
4. ช่องทางการติดต่อส่ือสาร การติดต่อส่ือสารมีความทนัสมยัและรวดเร็ว 
กณัคริษฐา แสวงกิจ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดของ

ผูป้ระกอบการ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูป้ระกอบการโฮมสเตยจ์งัหวดัสมุทรสงคราม จาํนวน 103 คน 
พบวา่ อาย ุ สถานภาพ รายไดจ้ากการทาํธุรกิจ และการจดักิจกรรมท่องเท่ียวฯ ท่ีแตกต่างกนัมีผล
ประกอบการฯ แตกต่างกนั ลกัษณะการใหบ้ริการรายไดจ้ากการทาํธุรกิจและการจดักิจกรรม
ท่องเท่ียวฯ ท่ีแตกต่างกนัมีสดัส่วนของลูกคา้ฯ แตกต่างกนั กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ผลิตภณัฑ ์ บุคลากร มีความสมัพนัธ์กบัผลประกอบการฯ และดา้นผลิตภณัฑ ์ ราคา ช่องทางการจดั
จาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากร และลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบั
สดัส่วนของลูกคา้   

พิเศษศกัด์ิ ยนืยง (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการบริโภคกาแฟ
สดของผูบ้ริโภคบริเวณพ้ืนท่ีรอบ มหาวทิยาลยัศิลปากร วิทยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์ กลุ่ม
ตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภคบริเวณพ้ืนท่ีรอบมหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์ 
จาํนวน 400 คน พบวา่ 

1. ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด พบวา่ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการ
ใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์
และดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนความคิดเห็น
ดา้นจิตวิทยา พบวา่ ดา้นการจูงใจ และดา้นทศันคติ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการเรียนรู้ ดา้นบุคลิกภาพ 
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และดา้นการรับรู้ อยูใ่นระดบัปานกลาง และส่วนความพึงพอใจในการบริโภคกาแฟสด พบวา่ ดา้น
ลกัษณะกาแฟสด อยูใ่นระดบัมาก ดา้นบรรจุภณัฑ ์ดา้นประเภทการแฟสด ดา้นรสชาติ และดา้นตรา
สินคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

2. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกาแฟสดจาํแนกตามลกัษระประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั 
โดยรวมมีความพงึพอใจแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายคู่ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจในการบริโภคท่ีไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 นัน่คือ ระดบัการศึกษาไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจ ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริโภคท่ีแตกต่าง
กนั ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 นัน่คือเพศส่งผลต่อความพึงพอใจ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความ
พึงพอใจในการบริโภคท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 นัน่คืออายสุ่งผลต่อความพึงพอใจ 
ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริโภคท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัสาํคญั 0.05 นัน่คือสถานภาพสมรสส่งผลต่อความพึงพอใจ ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความ
พึงพอใจในการบริโภคท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 นัน่คืออาชีพส่งผลต่อความพึงพอใจ
และผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการบริโภคท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัสาํคญั 0.05 นัน่คือ รายไดต่้อเดือนส่งผลต่อความพึงพอใจ 

วนัวิสาข ์  อยูเ่ป่ียม (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงอาหารภายใน
มหาวิทยาลยัของนิสิตมหาวทิยาลยับูรพา จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งคือ นิสิตมหาวิทยาลยับูรพา 
จาํนวน 400 คน พบวา่ ความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นพอ่คา้แม่คา้ผูใ้หบ้ริการ ดา้น
สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง              
ส่วนดา้นราคา มีความพึงพอใจระดบัมาก และการเปรียบเทียบความแตกต่างพบวา่ เพศ และจาํนวน
วนัท่ีใชบ้ริการโรงอาหารต่อสปัดาห์ของนิสิตไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจ นิสิตท่ีมีอายตุ่างกนั            
มีระดบัความพึงพอใจดา้นราคาแตกต่างกนั และนิสิตท่ีมีชั้นปีต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจดา้น
คุณภาพและการบริการ และดา้นราคาแตกต่างกนั 

วิจิตรา  ยวดยิง่ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง การบริหารจดัการพื้นท่ีอาคารโรงอาหาร (ส่วน
รับประทานอาหาร) ใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัศรีปทุม บางเขน โดยการ
สงัเกต พบวา่ โรงอาหารของมหาวิทยาลยัศรีปทุม บางเขน ควรใชชุ้ดโตะ๊ เกา้อ้ี เพื่อการรับประทาน
อาหารแบบมีนํ้าหนกัเบาเพือ่การจดัเกบ็ไดง่้าย ประหยดัพื้นท่ีสามารถใชพ้ื้นท่ีจดัเกบ็ทางตั้งได ้           
ทาํความสะอาดง่าย เม่ือมีการเคล่ือนยา้ยกส็ามารถนาํมาจดัไวต้ามเดิมไดง่้าย ใหค้วามรู้สึก โปร่ง 
โล่ง และดูเป็นระเบียบ รวมทั้งวิธีการจดั อยา่งการตีช่องกริตนั้นกมี็ประโยชน์ คือ จดัระเบียบโตะ๊ 
ไดง่้าย ไดจ้าํนวนท่ีนัง่เพิ่มข้ึน และมีช่องทางเดินระหวา่งแถวกวา้งข้ึน 
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ดนุรัตน์  ใจดี (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของประชาชนในการ
เลือกใชบ้ริการร้านอาหาร ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการร้านอาหารใน
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํนวน 400 คน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่ประเภทอาหารหรือบริการท่ี
เลือกใชคื้อ อาหารพื้นบา้น (ปักษใ์ต)้ เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการคือ รับประทานอาหาร ผูมี้ส่วนร่วมใน
การตดัสินใชบ้ริการคือ สมาชิกในครอบครัว ผูร่้วมรับประทานอาหารคือ สมาชิกในครอบครัว        
ผูร่้วมใชบ้ริการ 3 – 5 คน ใชบ้ริการในวนัท่ีสะดวก เวลาท่ีใชบ้ริการ 12.01-18.00 นาฬิกา ใชบ้ริการ 
1-2 ชัว่โมง การใชบ้ริการไม่แน่นอน จาํนวนเงินท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง 500 – 1,000 บาท ปริมาณการ
สัง่บริการต่อคร้ัง 3-5 อยา่ง ทราบขอ้มูลข่าวสารจากประสบการณ์เดิม ผลการศึกษาดา้นปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจของประชาชนในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัการตดัสินใจมาก โดยพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบัการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของประชาชนใน
การเลือกใชบ้ริการร้านอาหารในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ขนาดครอบครัว และลกัษณะท่ีพกัอาศยั แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนเพศและสถานภาพสมรส ไม่แตกต่างกนั และความสมัพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของประชาชนในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารกบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการร้านอาหารในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นการจดั
จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะ          
ทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมใชบ้ริการร้านอาหารบางดา้นอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  

อญัชลี  ฐิติวโรดม (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง สภาพการใหบ้ริการของโรงอาหารใหญ่
มหาวิทยาลยัรามคาํแหง กลุ่มตวัอยา่งคือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัรามคาํแหง จาํนวน 160 คน  พบวา่ 
โรงอาหาร มหาวิทยาลยัรามคาํแหง มีสภาพการใหบ้ริการในภาพรวม 4 ดา้น คือ ดา้นคุณภาพอาหาร 
ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นสถานท่ีประกอบการ และดา้นสุขาภิบาลอาหาร อยูใ่นระดบั
ปานกลาง  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของนกัศึกษาเก่ียวกบัสภาพการใหบ้ริการโรงอาหาร 
มหาวิทยาลยัรามคาํแหง พบวา่ นกัศึกษาท่ีมีเพศ คณะ ภูมิลาํเนา และความถ่ีในการใชบ้ริการท่ี
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อสภาพการใหบ้ริการในภาพรวม และรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และนกัศึกษามีขอ้เสนอแนะวา่ พนกังานควรยิม้แยม้แจ่มใส โรง
อาหารควรสะอาด และมีท่ีระบายอากาศท่ีเยน็กวา่เดิม และอาหารควรสด และมีคุณภาพ 
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นิรมล จาํนงศรี (2547) ไดศึ้กษา เร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรง
อาหารของหน่วยงานโภชนาการมหาวิทยาลยัมหาสารคาม กลุ่มตวัอยา่งคือ นิสิตและบุคลากรของ
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม จาํนวน 1,708 คน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเป็นประจาํเพราะมีความสะดวกใน
การเดินทางและเป็นสถานท่ีพบกบัเพ่ือน และในส่วนผูม้าใชบ้ริการคร้ังเดียว เน่ืองจากวา่เขา้มา
รับประทานอาหารแลว้พบวา่อาหารไม่อร่อย ไม่ไดม้าตรฐาน และไม่มีคุณภาพ และผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจในระดบัปานกลางไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีประกอบอาหาร ดา้นการบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
และดา้นการตอ้นรับ ส่วนในช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการโฆษณามีความพึงพอใจระดบั
นอ้ย และผูใ้ชบ้ริการเพศชายมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากกวา่เพศหญิงอยา่งมีนยัสาํคญัท่ี
ระดบั .05 

ปิยะธิดา ขจรชยักลุ และสุภทัร์ ไชยกลุ (2545 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมการ
บริโภคและความพึงพอใจในการใชโ้รงอาหาร:กรณีศึกษาโรงอาหารคณะสาธารณสุขศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัมหิดล  นกัศึกษา กลุ่มตวัอยา่งคือ บุคคลภายในคณะสาธารณสุขศาสตร์ และบุคคลทัว่ไป 
จาํนวน 419 คน พบวา่ อายมีุความสมัพนัธ์กบัความรู้และโภชนาการ และความพึงพอใจในดา้น
สถานท่ีประกอบการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (p<0.001 และ p = 0.001 ตามลาํดบั) และประเภท
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นบุคคลภายในคณะสาธารณสุขศาสตร์มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้น
สุขาภิบาลอาหาร และความพึงพอใจดา้นสถานท่ีประกอบการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (p = 0.025 
และ p = 0.014 ตามลาํดบั) และมีขอ้เสนอ คือ ควรปรับปรุงดา้นสุขาภิบาลอาหาร และสถานท่ี
ประกอบการใหมี้ความสมบูรณ์ตามหลกัวชิาการมากข้ึน 

รัชนีวรรณ วฒันปริญญา (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านอาหารของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคือบุคคลทัว่ไปท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 
400 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายเุฉล่ียอยูใ่นช่วง อาย ุ 20 – 29 ปี 
สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายได ้15,001-20,000 บาท 
และเลือกรูปแบบการใชบ้ริการรับประทานท่ีร้านและซ้ือไปรับประทานท่ีบา้น ผูร่้วมใชบ้ริการ
ร้านอาหารคือ 2-3 คน โดยวนัท่ีชอบมาใชบ้ริการ คือ วนัหยดุเสาร์-อาทิตย ์ เวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ
ร้านอาหารช่วงเวลา 19.01-22.00 น. ความถ่ีในการใชบ้ริการ คือ จาํนวน 1-2 คร้ัง โดยมีจาํนวนเงิน
ต่อคร้ังท่ีรับประทานอาหาร นอ้ยกวา่ 500 บาท/คร้ัง และส่ือท่ีทาํใหท่้านทราบขอ้มูลข่าวสารของ
ร้านอาหารคือป้ายหนา้ร้านโดยมีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร คือเดินทางสะดวกสบายผลการ 
ทดสอบสมมุติฐานพบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายไดมี้ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการร้านอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหาร   
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ในดา้น ลกัษณะบริการ จาํนวนผูร่้วมใชบ้ริการ วนั เวลา ความถ่ี จาํนวนเงิน ข่าวสารขอ้มูล เหตุผลท่ี
เลือกใชบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร 

นันทธี เพ็งพุ่ม (2547) ได้ศึกษา เร่ือง ปัญหาการใช้บริการศูนย์อาหารของบุคลากร
กระทรวงศึกษาธิการ พบว่าบุคลากรกระทรวงศึกษาธิการมีปัญหาการใช้บริการศูนย์อาหาร  
โดยรวมในระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นว่าดา้นสุขอนามยัอยูร่ะดบัมากและดา้นอ่ืน ๆ 
ระดบัปานกลาง และบุคลากรกระทรวงศึกษาธิการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพการทาํงาน และความถ่ีใน
การใชบ้ริการในศูนยอ์าหาร โดยรวมและรายดา้นแตกต่างอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

พริษฐ ์  อนุกลูธนาการ (2546) ไดศึ้กษาคน้ควา้เร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใช้
บริการร้านอาหารจิฟฟ่ีคิทเช่น (บายทอ็ปส์) ในสถานีบริการนํ้ามนัเจท็ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใน
ร้านอาหารมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้นในระดบัมาก ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อาย ุ
และสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัสาํคญั และในส่วนผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีอาชีพการศึกษา รายไดต่้างกนั ผูบ้ริโภคมีความพึง
พอใจต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 

อุไรรัตน์  วฒันาวงสงวนศกัด์ิ (2545) วจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและสุขาภิบาล
ในโรงอาหาร มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต พบวา่ความสะอาด และความปลอดภยัของ
อาหาร เป็นส่ิงท่ีทุกคนตอ้งคาํนึงถึง การท่ีอาหารจะถูกหลกัสุขาภิบาลไดน้ั้นเราตอ้งปรับปรุงอาหาร
จาํหน่าย และมีโรงอาหารท่ีถูกหลกัสุขาภิบาล ถา้สุขาภิบาลอาหารไม่ดี    อาจทาํใหมี้ผูบ้ริโภคป่วย
เป็นโรคเก่ียวกบัทางเดินอาหาร เช่น โรคอุจจาระร่วง โรคอาหารเป็นพิษ อหิวาตกโรค ไวรัสตบั
อกัเสบ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต มีบุคลากร นกัศึกษาและประชาชนทัว่ไปเป็น    
จาํนวนมาก  โดยโรงอาหารในมหาวิทยาลยัจะมีผูม้าใชบ้ริการประมาณ 8,500 คนต่อวนั เบ้ืองตน้ท่ี
โรงอาหารส่วนกลางพบวา่ มีเศษอาหารติดท่ีชอ้นสอ้ม มีสุนขัจรจดัเขา้มาในบริเวณโรงอาหาร 
ผูบ้ริโภคตอ้งคอยปัดแมลงวนัขณะรับประทานอาหาร คาดวา่ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต 
น่าจะยงัไม่ถูกหลกัสุขาภิบาล ผูบ้ริโภคน่าจะไม่พึงพอใจและอาจมีปัจจยัท่ีทาํใหผู้ป้ระกอบการ
ร้านอาหารไม่ปฏิบติัตามหลกัสุขาภิบาล แต่ยงัไม่พบวา่มีใครศึกษามาก่อนจึงวจิยั โดยมีวตัถุประสงค ์
3 ประการ ไดแ้ก่ สาํรวจโรงอาหารมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต  วา่ถูกตอ้งตามหลกั
สุขาภิบาลหรือไม่ เพื่อทราบถึงความพึงพอใจดา้นสุขอนามยัของร้านอาหารของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการโรงอาหาร และปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติัตามหลกัสุขาภิบาลของผูป้ระกอบการร้านอาหาร 
โดยการสาํรวจโรงอาหารภายในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต 4 แห่ง และสมัภาษณ์
ผูป้ระกอบการร้านอาหาร 1 คนต่อร้านจาํหน่ายอาหาร 1 ร้าน รวมทั้งหมด 27 คน ผลการสาํรวจ
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สุขาภิบาลพบวา่ร้านอาหารถูกหลกัสุขาภิบาลมีเพียงร้อยละ 3.7 เท่านั้น มีผูบ้ริโภคจาํนวนนอ้ยเพียง
ร้อยละ 13.51 มีความพึงพอใจ และผูป้ระกอบการมีความรู้ทุกคนแต่ปฏิบติัไม่ครบ 

ชยัชาญ  รัตนพนาวงษ ์ (2543) ไดศึ้กษาเร่ือง ผลสมัฤทธ์ิของการดาํเนินการตามเทศบญัญติั
ตาํบลแม่จนั เร่ือง สถานท่ีจาํหน่ายเอกสารและสถานท่ีสะสมอาหาร พ.ศ.2543 ผลการศึกษาพบวา่ 
ผลสมัฤทธ์ิของการดาํเนินการตามเทศบญัญติัตาํบลแม่จนั เร่ือง สถานท่ีจาํหน่ายอาหารและสถานท่ี
สะสมอาหาร พ.ศ.2543 ผา่นเกณฑใ์นดา้นความเหมาะสม และสอดคลอ้งของเทศบญัญติัฯ ในระดบั
มาก และไม่ผา่นเกณฑ ์ ดา้นความพร้อมและเพยีงพอของปัจจยัสนบัสนุนการดาํเนินงานซ่ึงอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ดา้นการปฏิบติัตามเทศบญัญติัฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง และดา้นความพึงพอใจของ
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการร้านอาหาร/สะสมอาหารอยูใ่นระดบัปานกลาง ปัญหาและอุปสรรคของการ
ดาํเนินการตามเทศบญัญติัตาํบลแม่จนั เร่ือง สถานท่ีจาํหน่ายอาหารและสถานท่ีสะสมอาหาร พ.ศ.
2543 คือ ผูป้ระกอบการและเจา้หนา้ท่ียงัไม่ทราบรายละเอียดเก่ียวกบัการดาํเนินการตามเทศบญัญติัฯ 
ดงักล่าวท่ีเพยีงพอ ดงันั้นเทศบาลตาํบลแม่จนัควรเพิ่มความถ่ีในการใหค้วามรู้และการประชาสัมพนัธ์
ถึงแนวปฏิบติัใหผู้ป้ระกอบการทราบอยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อใหผู้ป้ระกอบการทราบและตระหนกัถึง
การปฏิบติัตามไดดี้ยิง่ข้ึน และควรจดัใหมี้โครงการประกวดร้านอาหาร/สะสมอาหาร โดยมีป้าย
เกียรติคุณ/ประกาศนียบตัรรับรอง พร้อมทั้งการประชาสมัพนัธ์ร้านอาหารท่ีมีคุณภาพ เพื่อสร้าง
ความมัน่ใจและเป็นทางเลือกในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

จากการศึกษางานวิจยัขา้งตน้ พบวา่งานวิจยัส่วนใหญ่จะศึกษาความพึงพอใจ และการ
บริการของโรงอาหาร เพื่อนาํขอ้มูลเป็นแนวทางการพฒันาและปรับปรุงการบริการต่าง ๆ เช่น ดา้น
ผูป้ระกอบการ รสชาติอาหาร ทาํเลท่ีตั้ง เป็นตน้ ทั้งน้ีผูว้ิจยัตอ้งการท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผล        
ต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล เพื่อนาํผลท่ีไดเ้ป็นแนว
ทางการการปรับปรุงบริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไดอ้ยา่งตรงจุด  
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บทที ่3 

วธีิดําเนินการวจัิย 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล โดยวเิคราะห์ขอ้มูลจาก
แบบสอบถาม (Questionnaire) แลว้นาํมาวิเคราะห์ประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป 
(SPSS) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถวนสมบูรณ์ ตรงตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยมีรายละเอียด
แต่ละขั้นตอนของการศึกษา ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. ตรวจสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 
4. วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
5. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

1.  การกาํหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร (Population) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 

คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ซ่ึงไม่สามารถระบุจาํนวนประชากรท่ีแน่นอนได ้ 
กลุ่มตัวอย่างและขนาดตัวอย่าง   
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูท่ี้มาใช้บริการโรงอาหารสวัสดิการ คณะ

แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ซ่ึงไม่สามารถระบุจํานวนประชากรท่ีแน่นอนได้ในแต่ละวัน 
เน่ืองจากไม่มีการบนัทึกขอ้มูลจาํนวนผูม้าใชบ้ริการโรงอาหาร ผูว้ิจยัจึงกาํหนดขนาดตวัอย่างโดย
ใชสู้ตรของ W.G. Cochran (Cochran, 1953 อา้งถึงใน พิเศษศกัด์ิ ยนืยง, 2553 : 39) ไดป้ระมาณกลุ่ม
ตวัอย่างทั้งหมดดว้ยค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 95 %  ยอมให้มีค่าความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 เม่ือ
แทนค่าในสูตรจะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 385 คน โดยวิธีคาํนวณตามสูตร ดงัน้ี 
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เม่ือ n  แทนจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

    P  แทนสดัส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัตอ้งการจะสุ่ม 0.5  
Z  แทนความเช่ือมัน่ท่ีผูว้ิจยักาํหนดไว ้95% ซ่ึงเป็นระดบันยัสาํคญัทาง        
    ทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากบั 1.96 (เช่ือมัน่ 95% หรือผดิพลาด 5%)                 
d  แทนสดัส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้ (d = 0.05) 

 
แทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 

 
   n  =  

  
n  =  

  
n  =  

 
    n =  384.16  ~  n = 385 
 
จากผลการคาํนวณได ้ 385 คน เป็นจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งขั้นตํ่า แต่เพื่อเพิ่มความเช่ือมัน่ใหสู้งข้ึน
ดงันั้นผูว้จิยัจะใชข้นาดตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน คดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็น 
(Non-probability Sampling) และการสุ่มตวัอยา่งโดยสะดวก  

2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
การวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีมีเน้ือหาสอดคลอ้งกบั

วตัถุประสงค ์และกรอบแนวความคิดของการวิจยัมาใชเ้ป็นเคร่ืองม่ือในการวจิยัท่ีสร้างข้ึนโดยอาศยั
หลกัการจากเอกสารตาํรา และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 เป็นคาํถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
รายได ้โดยมีลกัษณะแบบสอบถามท่ีใหต้รวจสอบรายการ (Checklist) 
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ส่วนท่ี 2 ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหาร เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยั

สร้างข้ึนเอง โดยใชแ้นวคิดของ Zeithaml and Bitner. จาํนวน 34 ขอ้ ซ่ึงแบ่งเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้น
บุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ใชม้าตราวดัแบบ Likert scale 5 ระดบั ดงัน้ี 

5 คะแนน หมายถึง  ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุด 
4 คะแนน หมายถึง   ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการมาก 
3 คะแนน หมายถึง   ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง   ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการนอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง   ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

จากนั้นจะวิเคราะห์คะแนนรวมแต่ละปัจจยั จดัเรียงระดบัความสาํคญัจากมากท่ีสุดไปหา
นอ้ยท่ีสุด ปัจจยัท่ีไดค้ะแนนรวมนอ้ยท่ีสุดเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลนอ้ยท่ีสุด และปัจจยัท่ีไดค้ะแนนรวมมากท่ีสุดเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลมากท่ีสุด     โดยคาํนวณหา
ค่าสถิติ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใชสู้ตรการหาความกวา้งของอนัตรภาพชั้น
ตามท่ีศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะฯ (2548, อา้งถึงในกณัคริษฐา  แสวงกิจ, 2554) อธิบายไว ้คือ 
              คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด        =          5 – 1         =  0.80 
               จาํนวนระดบั                                      5 
 ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง  ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการมาก 
 ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง ระดบัความสาํคญัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเอง โดยใชแ้นวคิดของ มิลเลท็ จาํนวน 20 ขอ้ แบ่งเป็น  
5 ดา้น ไดแ้ก่  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใชม้าตราวดัแบบ Likert scale 5 ระดบั ดงัน้ี 

5 คะแนน หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุด 
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4 คะแนน หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการมาก 
3 คะแนน หมายถึง   ระดบัความพงึพอใจท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง   ระดบัความพงึพอใจท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการนอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง   ระดบัความพงึพอใจท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

จากนั้นจะวิเคราะห์คะแนนรวมแต่ละดา้น จดัเรียงระดบัความสาํคญัจากมากท่ีสุดไปหา
นอ้ยท่ีสุด ดา้นท่ีไดค้ะแนนรวมนอ้ยท่ีสุดเป็นดา้นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรง
อาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลนอ้ยท่ีสุด และดา้นท่ีไดค้ะแนนรวมมากท่ีสุด
เป็นดา้นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์          ศิริ
ราชพยาบาลมากท่ีสุด โดยคาํนวณหาค่าสถิติ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใชสู้ตร
การหาความกวา้งของอนัตรภาพชั้นตามท่ีศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะฯ (2548, อา้งถึงในกณัคริษฐา  
แสวงกิจ, 2554) อธิบายไว ้คือ 
              คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด        =          5 – 1         =  0.80 
                  จาํนวนระดบั                                      5 
 ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการมาก 
 ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดมี้โอกาสแสดงความ
คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

3.  การตรวจสอบความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) โดยดาํเนินการ

สร้างตามขั้นตอน ดงัน้ี 
1. ศึกษารวบรวมข้อมูลต่ง ๆ จากเอกสาร ตาํรา งานวิจัยต่าง ๆ และเอกสารอ่ืน ๆ ท่ี

เก่ียวขอ้ง เพ่ือใชเ้ตรียมความพร้อมในการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม และการวิเคราะห์ระเบียบ
วิจยัดา้นเทคนิค การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเน้ือหาการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง การเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร และผลงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นการรวบรวมขั้นแรก เพ่ือนาํมาประกอบการ
วิจัยในการกาํหนดแนวคิด ประเด็นและตัวแปรท่ีจะศึกษา และเพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม  
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2. นําแบบสอบถามฉบับร่างเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบเบ้ืองต้นว่า
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนครอบคลุมวตัถุประสงค ์ขอบเขตของงานวิจยั รวมถึงความตรงตามนิยาม
ศพัทเ์ฉพาะ ความเหมาะสมของภาษาและสาํนวนท่ีใช ้

3. นาํแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขตามความเห็นและขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษา
แลว้ ไปทดลอง (Try out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มศึกษา ไดแ้ก่ บุคลากรของ
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล จาํนวน 30 คน จากนั้นนาํมาคาํนวณหาค่าความเช่ือมัน่ของ
เคร่ืองมือ (Reliability Test) ซ่ึงวิธีใชสู้ตรสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอ
นบาค (Cronbach) ของแบบสอบถามแต่ละขอ้แลว้ มาดาํเนินการปรับปรุงแกไ้ขก่อนนาํไปใชเ้กบ็
ขอ้มูลจริงต่อไป ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีมีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.9781 

4.  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัดาํเนินการดงัน้ี 
1. ทาํหนังสือถึงคณบดี คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล และประธานสวสัดิการคณะ

แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล เพื่อขออนุญาตเกบ็ขอ้มูล พร้อมทั้งช้ีแจงวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
2. เม่ือไดรั้บอนุญาตให้ดาํเนินการได ้ผูว้ิจยัจึงจะเขา้ดาํเนินการแจกแบบสอบถามให้กบั

กลุ่มเป้าหมาย โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองเพื่อท่ีจะสามารถอธิบายช้ีแจงขอ้สงสัยให้ผูต้อบ
แบบสอบถามเขา้ใจการวิจยัคร้ังน้ี และติดตามแบบสอบถามกลบัคืนมาไดท้ั้งหมด 

3. ผูว้ิจยันําแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได้มาตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์กาํหนด
ลกัษณะและกาํหนดค่าของตวัแปรแต่ละตวั นาํไปลงรหัสขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูป และนาํไป
ประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 

5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
เม่ือเกบ็รวบรวมแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้  ผูว้ิจยัดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลทั้งหมด โดย

ใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวจิยัดงัน้ี 
1. วิ เคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม  โดยใช้สถิติเ ชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) ดว้ยสถิติค่าร้อยละ (Percentage) และการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) 

2. วิเคราะห์คะแนนรวมแต่ละปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทั้ง 7 ดา้น โดยคาํนวณหา
ค่าสถิติ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation)   
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3. เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมี 2 กลุ่ม โดยใชค่้า t-test และค่า F-test สาํหรับตวัแปรตั้งแต่ 
3 กลุ่มข้ึนไป และถา้พบวา่ปัจจยัใดท่ีมีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของฟิชเชอร์ (Fisher’s LSD procedure อา้งถึงในอภิญญา  ภทัราพรพิสิฐ, 
2553 : 65) กาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   

4. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการตลาด กบั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใช้
บริการดว้ย Pearson correlation (normality) หรือ Spearman rank correlation (non-normality) 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช

พยาบาล ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทย 
ศาสตร์ศิริราชพยาบาล และเพื่อศึกษาปัญหา และขอ้เสนอแนะท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการโรงอาหาร
สวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูท่ี้มา
ใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ใชโ้ปรแกรม
สาํเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลและไดแ้บ่งเน้ือหาการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในบท
น้ีออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ ศิริราช
พยาบาล 

ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนั การศึกษาในคร้ังน้ีจึงกาํหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลไวด้งัน้ี 

n        แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
             X    แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D.  แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 S.S.  แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
 M.S.  แทน ค่าเฉล่ียผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
 df  แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 t  แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณาใน t-Distribution 
 F  แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณาใน F-Distribution 

H0    แทน สมมติฐานหลกั 
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 H1  แทน สมมติฐานรอง 
 β  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 R  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) 
 Adjust R2 แทน กาํลงัสองของค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณท่ีปรับแลว้ 

p-value  แทน ค่านยัสาํคญัจากการคาํนวณ (Significant value) 
 b  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 S.E.  แทน ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของสมัประสิทธ์ิตวัพยากรณ์ 
 *     แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนน้ีเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งซ่ึง
เป็นผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 
ไดแ้ก่ ขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  การวิเคราะห์ขอ้มูล
ใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) และนาํเสนอเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล
มีดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

(n=400) 
ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 166 41.5 
หญิง 234 58.5 

อายุ   
20-30 ปี 104 26.0 
31-40 ปี 131 32.7 
41-50 ปี 108 27.0 
51 ปีข้ึนไป 57 14.3 
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ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 
(n=400) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

กลุ่มผู้ใช้บริการ   
นกัศึกษาวิทยาเขตศิริราช 131 32.8 
เจา้หนา้ท่ีคณะฯ/โรงพยาบาลศิริราช 151 37.8 
ผูป่้วย/ญาติผูป่้วย 118 29.4 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 52 13.0 
10,001-20,000 บาท 40 10.0 
20,001-30,000 บาท 108 27.0 
30,001-40,000 บาท 128 32.0 
มากกวา่ 40,000 บาท 72 18.0 

จากตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่าง     
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 และเพศชาย จาํนวน 166 คน คิดเป็น
ร้อยละ 41.5 ซ่ึงมีอายรุะหว่าง 31-40 ปีมากท่ีสุด จาํนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.7 รองลงมาคือ 
41-50 ปี จาํนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 อาย ุ20-30 ปี จาํนวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 และ
นอ้ยท่ีสุดคืออายุ 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 ทั้งน้ีผูใ้ชบ้ริการเป็นเจา้หนา้ท่ี
คณะฯ/โรงพยาบาลศิริราชมากท่ีสุด จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.8 รองลงมาคือนกัศึกษาวิทยา
เขตศิริราช จาํนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 และนอ้ยท่ีสุดคือผูป่้วย/ญาติผูป่้วย จาํนวน 118 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.4 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาทมากท่ีสุดจาํนวน 128 คน คิดเป็น
ร้อยละ 32.0 รองลงมาคือ 20,001-30,000 บาท จาํนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 มากกว่า 40,000 
บาท จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อย
ละ 13.0 และนอ้ยท่ีสุดคือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.0 ตามลาํดบั 
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ผลการวเิคราะห์ปัจจัยทางการตลาดทีมี่ผลต่อการใช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ 
ศิริราชพยาบาล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนน้ีเป็นการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้
บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ปัจจยัทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นบุคลากร (People) ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ (Process) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & Presentation) การ
วิเคราะห์ขอ้มูลใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ผลการ
วิเคราะห์มีดงัน้ี 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการในภาพรวม 
ปัจจัยทางการตลาดทีมี่ผลต่อการใช้บริการ X   S.D. ระดับความสําคญั 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 4.27 0.21 มากท่ีสุด 
2.  ดา้นราคา (Price) 4.31 0.22 มากท่ีสุด 
3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 4.22 0.31 มากท่ีสุด 
4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.33 0.17 มากท่ีสุด 
5.  ดา้นบุคลากร (People) 4.40 0.24 มากท่ีสุด 
6.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 4.20 0.21 มาก 
7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
(Physical Evidence & Presentation) 

4.21 0.24 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.28 0.12 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการในภาพรวม 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญต่อปัจจัยทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงอาหาร
สวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ ศิริราชพยาบาลในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.28, S.D. = 
0.12) โดยให้ความสาํคญักบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People) มากท่ีสุด ( X  = 4.40, S.D. = 0.24) 
รองลงมาคือดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ( X  = 4.33, S.D. = 0.17) และดา้นท่ีให้
ความสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process)  ( X  = 4.20, S.D. = 0.21) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

ด้านผลติภัณฑ์  
(Product) 

ระดบัความสําคัญ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  วตัถุดิบท่ีใชป้รุง จดัทาํ
อาหาร/เคร่ืองด่ืม มีความสด
ใหม่ มีคุณภาพ 

318 
(79.5) 

64 
(16.0) 

18 
(4.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.75 0.52 มากท่ีสุด 

2.  ความสะอาดของอาหาร/
เคร่ืองด่ืม 

13 
(3.2) 

340 
(85.0) 

47 
(11.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.91 0.37 มาก 

3.  รสชาติของอาหาร/
เคร่ืองด่ืม 

45 
(11.2) 

345 
(86.3) 

10 
(2.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 0.36 มาก 

4.  คุณค่าทางโภชนาการของ
อาหาร/เคร่ืองด่ืม 

69 
(17.2) 

323 
(80.8) 

8 
(2.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.15 0.41 มาก 

5.  เคร่ืองปรุงรสมีความ
สะอาด มีชอ้นกลางสาํหรับ
ตกั และมีท่ีปกปิดกนัแมลง 

206 
(51.4) 

185 
(46.3) 

8 
(2.0) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

4.49 0.55 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.27 0.21 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product) พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.27, S.D. = 0.21) 
โดยใหค้วามสาํคญักบัวตัถุดิบท่ีใชป้รุง จดัทาํอาหาร/เคร่ืองด่ืม มีความสดใหม่ มีคุณภาพมากท่ีสุด 
( X  = 4.75, S.D. = 0.52) รองลงมาคือเคร่ืองปรุงรสมีความสะอาด มีชอ้นกลางสาํหรับตกั และมีท่ี
ปกปิดกนัแมลง ( X  = 4.49, S.D. = 0.55) และขอ้ท่ีใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือความสะอาดของ
อาหาร/เคร่ืองด่ืม ( X  = 3.91, S.D. = 0.37) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นราคา (Price) 

ด้านราคา (Price) 

ระดบัความสําคัญ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  ปริมาณอาหาร/เคร่ืองด่ืม 
เหมาะสมกบัราคา 

47 
(11.7) 

342 
(85.5) 

11 
(2.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.09 0.37 มาก 

2.  คุณภาพอาหาร/เคร่ืองด่ืม 
เหมาะสมกบัราคา 

157 
(39.2) 

231 
(57.8) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 0.54 มากท่ีสุด 

3.  มีราคาหลากหลาย ให้
เลือกเหมาะสมกบัอาหาร/
เคร่ืองด่ืม 

160 
(40.0) 

223 
(55.7) 

17 
(4.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 0.56 มากท่ีสุด 

4.  ราคาอาหาร/เคร่ืองด่ืม ตํ่า
กวา่ร้านอาหารภายนอก 

92 
(23.0) 

293 
(73.2) 

15 
(3.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.19 0.48 มาก 

5.  มีการกาํหนดราคากลางให้
ร้านคา้ทุกร้านถือปฏิบติั ไม่
จาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม เกิน
ราคาท่ีตั้งไว ้

230 
(57.5)  

160 
(40.0) 

10 
(2.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.55 0.54 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.31 0.22 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นราคา (Price) 
พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.31, S.D. = 0.22) โดยให้
ความสําคญักบัการกาํหนดราคากลางให้ร้านคา้ทุกร้านถือปฏิบติั ไม่จาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม     
เกินราคาท่ีตั้งไวม้ากท่ีสุด ( X  = 4.55, S.D. = 0.54) รองลงมาคือคุณภาพอาหาร/เคร่ืองด่ืม เหมาะสม
กบัราคา ( X  = 4.36, S.D. = 0.54) และขอ้ท่ีใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือปริมาณอาหาร/เคร่ืองด่ืม 
เหมาะสมกบัราคา ( X  = 4.09, S.D. = 0.37) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  
 (Place) 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
(Place) 

ระดบัความสําคัญ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  ร้านคา้มีความหลากหลาย 
มีจาํนวนเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

237 
(59.2) 

151 
(37.8) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.56 0.55 มากท่ีสุด 

2.  อาหาร/เคร่ืองด่ืม ท่ี
จาํหน่ายมีเพียงพอ 

48 
(12.0) 

347 
(86.7) 

5 
(1.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.10 0.34 มาก 

3.  บริการจดัส่งอาหาร/
เคร่ืองด่ืม เม่ือใชว้ธีิโทรศพัท ์

50 
(12.4) 

343 
(85.8) 

7 
(1.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.10 0.36 มาก 

4.  การซ้ืออาหาร/เคร่ืองด่ืม 
ไม่ตอ้งผา่นขั้นตอนท่ียุง่ยาก 
ซบัซอ้น 

60 
(15.0) 

334 
(83.5) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.13 0.38 มาก 

ภาพรวม 4.22 0.31 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นช่องทางการ
จดัจาํหน่าย (Place) พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.22, 
S.D. = 0.31) โดยใหค้วามสาํคญักบัร้านคา้มีความหลากหลาย มีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ
มากท่ีสุด ( X  = 4.56, S.D. = 0.55) รองลงมาคือการซ้ืออาหาร/เคร่ืองด่ืม ไม่ตอ้งผา่นขั้นตอนท่ี
ยุง่ยาก ซบัซอ้น ( X  = 4.13, S.D. = 0.38) และขอ้ท่ีใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือบริการจดัส่งอาหาร/
เคร่ืองด่ืม เม่ือใชว้ิธีโทรศพัท ์( X  = 4.10, S.D. = 0.36) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 (Promotion) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

ระดบัความสําคัญ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  มป้ีายช่ือร้าน และมป้ีาย
แนะนําความรู้ทางโภชนาการ
อย่างชัดเจน 

379 
(94.7) 

9 
(2.3) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.91 0.36 มากท่ีสุด 

2.  แสดงรายการอาหาร/
เคร่ืองดื่ม และราคา แสดงให้
เห็นชัดเจน 

34 
(8.5) 

360 
(90.0) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.07 0.30 มาก 

3.  มกีารจัดกจิกรรม
โปรโมช่ัน เช่น การลดราคา
อาหาร/เคร่ืองดื่ม 

19 
(4.7) 

381 
(95.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.04 0.21 มาก 

4.  การสะสมคะแนนเพือ่ใช้
เป็นส่วนลด 

16 
(4.0) 

374 
(93.5) 

10 
(2.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.01 0.25 มาก 

5.  สามารถเปลีย่นอาหาร/
เคร่ืองดื่ม ได้ทนัท ีเมือ่ไม่ตรง
ตามความต้องการของลูกค้า 

259 
(64.7) 

135 
(33.8) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.63 0.51 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.33 0.17 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.33, 
S.D. = 0.17) โดยใหค้วามสาํคญักบัป้ายช่ือร้าน และมีป้ายแนะนาํความรู้ทางโภชนาการอยา่งชดัเจน
มากท่ีสุด ( X  = 4.91, S.D. = 0.36) รองลงมาคือสามารถเปล่ียนอาหาร/เคร่ืองด่ืม ไดท้นัที เม่ือไม่
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ( X  = 4.63, S.D. = 0.51) และขอ้ท่ีใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือการ
สะสมคะแนนเพ่ือใชเ้ป็นส่วนลด ( X  = 4.01, S.D. = 0.25) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 7 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นบุคลากร (People) 

ด้านบุคลากร (People) 

ระดบัความสําคัญ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  การแต่งกายสะอาด สุภาพ 
ถกูสุขลกัษณะ 

271 
(67.7) 

123 
(30.8) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.66 0.50 มากท่ีสุด 

2.  สวมผา้ปิดปาก ผา้กนั
เป้ือน หมวกคลุมผม และใช้
อุปกรณ์หรือสวมถุงมือขณะ
ปรุง ตกั อาหาร/เคร่ืองด่ืม 

82 
(20.4) 

307 
(76.8) 

11 
(2.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.17 0.44 มาก 

3.  มีความกระตือรือร้น เตม็
ใจ และมีความคล่องตวัใน
การใหบ้ริการ 

242 
(60.5) 

152 
(38.0) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.59 0.52 มากท่ีสุด 

4.  การตอบขอ้ซกัถาม
เก่ียวกบัอาหาร/เคร่ืองด่ืม ได้
อยา่งถกูตอ้ง 

235 
(58.7) 

151 
(37.8) 

14 
(3.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.55 0.56 มากท่ีสุด 

5.  มีการกล่าวคาํ “ขอบคุณ” 
เม่ือลกูคา้ซ้ืออาหาร/เคร่ืองด่ืม 
และกล่าวคาํ “ขอโทษ” เม่ือ
จาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม ไม่
ตรงตามความตอ้งการ 

24 
(6.0) 

370 
(92.5) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.04 0.27 มาก 

ภาพรวม 4.40 0.24 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 7 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นบุคลากร 
(People) พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.40, S.D. = 0.24) 
โดยใหค้วามสาํคญักบัการแต่งกายสะอาด สุภาพ ถูกสุขลกัษณะมากท่ีสุด ( X  = 4.66, S.D. = 0.50) 
รองลงมาคือความกระตือรือร้น เตม็ใจ และมีความคล่องตวัในการใหบ้ริการ ( X  = 4.59, S.D. = 
0.52) และขอ้ท่ีใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือการกล่าวคาํ “ขอบคุณ” เม่ือลูกคา้ซ้ืออาหาร/เคร่ืองด่ืม 
และกล่าวคาํ “ขอโทษ” เม่ือจาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม ไม่ตรงตามความตอ้งการ ( X  = 4.04, S.D. = 
0.27) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 (Process) 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
(Process) 

ระดบัความสําคัญ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  รับคาํสั่งรายการอาหาร/
เคร่ืองด่ืม ท่ีลกูคา้ตอ้งการได้
อยา่งถกูตอ้ง 

37 
(9.3) 

349 
(86.4) 

17 
(4.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.05 0.36 มาก 

2.  มีความถกูตอ้งในการ    
ส่งมอบอาหาร/เคร่ืองด่ืม 

72 
(18.0) 

322 
(80.5) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.16 0.41 มาก 

3.  การชาํระเงิน/ทอนเงิน 
รวดเร็ว ถกูตอ้ง 

307 
(76.8) 

84 
(21.7) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.75 0.46 มากท่ีสุด 

4.  การใหบ้ริการรวดเร็วไม่
ยุง่ยาก ซบัซอ้น 

15 
(3.8) 

377 
(94.2) 

8 
(2.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.01 0.23 มาก 

5.  มีการจดัระเบียบก่อน-หลงั 28 
(7.0) 

363 
(90.7) 

9 
(2.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.04 0.30 มาก 

ภาพรวม 4.20 0.21 มาก 

จากตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.20, S.D. = 
0.21) โดยใหค้วามสาํคญักบัการชาํระเงิน/ทอนเงิน รวดเร็ว ถูกตอ้งมากท่ีสุด ( X  = 4.75, S.D. = 
0.46) รองลงมาคือความถูกตอ้งในการส่งมอบอาหาร/เคร่ืองด่ืม ( X  = 4.16, S.D. = 0.41) และขอ้ท่ี
ใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือการใหบ้ริการรวดเร็วไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น ( X  = 4.01, S.D. = 0.23) 
ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 (Physical Evidence & Presentation) 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
(Physical Evidence & 

Presentation) 

ระดบัความสําคัญ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  ท่ีตั้งโรงอาหารมีความ
เหมาะสมพบเห็นไดง่้าย/
สะดวกในการเดินทาง 

111 
(27.7) 

277 
(69.3) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.24 0.49 มากท่ีสุด 

2.  การจดัโตะ๊ เกา้อ้ี สาํหรับ
นัง่รับประทานอาหาร
เพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ ไม่
แออดั และมีความสะอาด ไม่
มีเศษอาหารร่วงหล่น 

234 
(58.5) 

154 
(38.5) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.55 0.55 มากท่ีสุด 

3.  ร้านคา้มีตูค้รอบอาหาร 
หรือส่ิงปกปิดอาหาร/
เคร่ืองด่ืม ป้องกนัส่ิงไม่พึง
ประสงคป์ะปนลงไปใน
อาหาร 

25 
(6.2) 

369 
(92.3) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.04 0.27 มาก 

4.  ความสะอาดภาชนะ
สาํหรับใส่อาหาร เช่น จาน 
ชาม ชอ้น ส้อม แกว้นํ้า และ
ไม่ชาํรุด แตกหกั 

112 
(28.0) 

276 
(69.0) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.25 0.49 มากท่ีสุด 

5.  มีนํ้าสาํหรับลวกทาํความ
สะอาดชอ้น ส้อมและมีจุด
สาํหรับเกบ็ภาชนะเม่ือรับ
ทานเสร็จ 

209 
(52.2) 

49 
(12.3) 

142 
(35.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.16 0.92 มาก 

6.  มีสถานท่ีลา้งมือ หอ้งนํ้า 
ใหบ้ริการ และตั้งอยูใ่นท่ี
เหมาะสม 

30 
(7.5) 

358 
(89.5) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.04 0.32 มาก 

ภาพรวม 4.21 0.24 มากทีสุ่ด 

 



42 

 

 

จากตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence & Presentation) พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญัอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.21, S.D. = 0.24) โดยใหค้วามสาํคญักบัการจดัโต๊ะ เกา้อ้ี สาํหรับนัง่
รับประทานอาหารเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ ไม่แออดั และมีความสะอาด ไม่มีเศษอาหารร่วงหล่นมาก
ท่ีสุด ( X  = 4.55, S.D. = 0.55) รองลงมาคือความสะอาดภาชนะสาํหรับใส่อาหาร เช่น จาน ชาม 
ชอ้น ส้อม แกว้นํ้ า และไม่ชาํรุด แตกหกั ( X  = 4.25, S.D. = 0.49) และขอ้ท่ีใหค้วามสาํคญันอ้ย
ท่ีสุดคือมีสถานท่ีลา้งมือ หอ้งนํ้ า ใหบ้ริการ และตั้งอยูใ่นท่ีเหมาะสม ( X  = 4.04, S.D. = 0.32) 
ตามลาํดบั 
 
ผลการวเิคราะห์การใช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนน้ีเป็นการวิเคราะห์การใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ การใชบ้ริการดา้นการให้บริการอย่าง
เสมอภาค ดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการให้บริการอยา่ง
ต่อเน่ืองและดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ การวิเคราะห์ขอ้มูลใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ผลการวิเคราะห์มีดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการในภาพรวม 

 การใช้บริการ X   S.D. ระดับความพงึพอใจ 
1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 4.50 0.27 มากท่ีสุด 
2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 4.45 0.20 มากท่ีสุด 
3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.61 0.35 มากท่ีสุด 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.65 0.33 มากท่ีสุด 
5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 4.62 0.31 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.58 0.21 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี10 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการในภาพรวม พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความ       
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ ศิริราชพยาบาลในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.58, S.D. = 0.21) โดยพึงพอใจการให้บริการดา้นการให้บริการอยา่ง
ต่อเน่ืองมากท่ีสุด ( X  = 4.65, S.D. = 0.33) รองลงมาคือดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้            
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( X  = 4.62, S.D. = 0.31) และขอ้ท่ีพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา            
( X  = 4.45, S.D. = 0.20) ตามลาํดบั 

 
ตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

ด้านการให้บริการ 
อย่างเสมอภาค 

ระดบัความพงึพอใจ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  การใหบ้ริการตามลาํดบั
ก่อน-หลงั 

0 
(0.0) 

394 
(98.5) 

6 
1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.98 0.12 มาก 

2.  การใชว้ตัถุดิบเดียวกนัใน
การประกอบอาหารโดยไม่
เลือกวา่เป็นบุคคลภายนอก 
หรือเจา้หนา้ท่ีของ
โรงพยาบาล 

215 
(53.7) 

179 
(44.8) 

6 
1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.52 0.52 มากท่ีสุด 

3.  กรณีท่ีเป็นผูป่้วยท่ีช่วย
ตวัเองไดน้อ้ยหรือเดินไม่ได ้
จะช่วยบริการ เสริฟใหท่ี้โตะ๊ 

251 
(62.7) 

143 
(35.8) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.61 0.51 มากท่ีสุด 

4.  การคิดราคาอาหาร/
เคร่ืองด่ืม เป็นมาตรฐาน
เดียวกนั 

364 
(91.0) 

36 
(9.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.91 0.28 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.50 0.27 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.50, S.D. = 0.27) โดยพึงพอใจ
การคิดราคาอาหาร/เคร่ืองด่ืม เป็นมาตรฐานเดียวกนัมากท่ีสุด ( X  = 4.91, S.D. = 0.28) รองลงมา
คือกรณีท่ีเป็นผูป่้วยท่ีช่วยตวัเองไดน้อ้ยหรือเดินไม่ได ้ จะช่วยบริการ เสริฟให้ท่ีโต๊ะ( X  = 4.61, 
S.D. = 0.51) และขอ้ท่ีพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือการใหบ้ริการตามลาํดบัก่อน-หลงั ( X  = 3.91, S.D. = 
0.12) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 

ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 

ระดบัความพงึพอใจ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  การเปิดร้าน และปรุง
อาหารเสร็จตามเวลาท่ี
กาํหนด 

394 
(98.5) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.97 0.24 มากท่ีสุด 

2.  สามารถส่งมอบอาหาร/
เคร่ืองด่ืมไดท้นัที ลกูคา้ไม่
ตอ้งรอนาน 

30 
(7.4) 

325 
(81.3) 

45 
(11.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.96 0.43 มาก 

3.  เม่ือมีผูใ้ชบ้ริการเขา้แถว
รอนาน  จะเพ่ิมผูใ้หบ้ริการ
เพ่ิมข้ึน 

339 
(84.7) 

55 
(13.8) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.83 0.41 มากท่ีสุด 

4.  มีอาหารจานด่วนสาํหรับ
ลกูคา้ท่ีไม่ตอ้งการรอนาน 

44 
(11.0) 

339 
(84.7) 

17 
(4.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.06 0.38 มาก 

ภาพรวม 4.45 0.20 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.45, S.D. = 0.20) โดยพึงพอใจ
การเปิดร้าน และปรุงอาหารเสร็จตามเวลาท่ีกาํหนดมากท่ีสุด ( X  = 4.97, S.D. = 0.24) รองลงมาคือ
เม่ือมีผูใ้ชบ้ริการเขา้แถวรอนาน  จะเพิ่มผูใ้หบ้ริการเพ่ิมข้ึน ( X  = 4.83, S.D. = 0.41) และขอ้ท่ีพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุดคือสามารถส่งมอบอาหาร/เคร่ืองด่ืมไดท้นัที ลูกคา้ไม่ตอ้งรอนาน ( X  = 3.96, S.D. 
= 0.43) ตามลาํดบั 

 

 

 

 

 

 



45 

 

 

ตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

ด้านการให้บริการ 
อย่างเพยีงพอ 

ระดบัความพงึพอใจ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  อาหาร/เคร่ืองด่ืม มี
หลากหลายและเพียงพอต่อ
จาํนวนลกูคา้ท่ีใชบ้ริการ 

148 
(37.0) 

246 
(61.5) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.35 0.50 มากท่ีสุด 

2.  สถานท่ีสาํหรับนัง่
รับประทานอาหารมีเพียงพอ
ต่อจาํนวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

292 
(73.0) 

108 
(27.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.73 0.44 มากท่ีสุด 

3.  อุปกรณ์ท่ีใชใ้ส่อาหาร
หรือตกัอาหารมีเพียงพอ 

283 
(70.7) 

111 
(27.8) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.69 0.49 มากท่ีสุด 

4.  สถานท่ีลา้งมือ/หอ้งนํ้า มี
เพียงพอ 

281 
(70.2) 

113 
(28.3) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.68 0.49 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.61 0.35 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.61, S.D. = 0.35) โดยพึงพอใจ
สถานท่ีสาํหรับนัง่รับประทานอาหารมีเพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด ( X  = 4.73, 
S.D. = 0.44) รองลงมาคืออุปกรณ์ท่ีใชใ้ส่อาหารหรือตกัอาหารมีเพียงพอ ( X  = 4.69, S.D. = 0.49) 
และขอ้ท่ีพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคืออาหาร/เคร่ืองด่ืม มีหลากหลายและเพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ท่ีใช้
บริการ ( X  = 4.35, S.D. = 0.50) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

ระดบัความพงึพอใจ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  ร้านอาหาร/เคร่ืองด่ืม เปิด
ใหบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ ไม่
หยดุบ่อย 

271 
(67.7) 

123 
(30.8) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.66 0.50 มากท่ีสุด 

2.  ผูป้ระกอบการร้านอาหาร/
เคร่ืองด่ืม เป็นเจา้เดิม ไม่
เปล่ียนบ่อย 

329 
(82.2) 

65 
(16.3) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.80 0.43 มากท่ีสุด 

3.  เม่ืออาหาร/เคร่ืองด่ืม ท่ี
หนา้ร้านหมด ผูป้ระกอบการ
จะเติมอาหาร/เคร่ืองด่ืม ไม่ให้
ขาดพร้อมจาํหน่าย 

344 
(86.0) 

50 
(12.5) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.84 0.40 มากท่ีสุด 

4.  ระยะเวลาในการขาย
อาหารและเคร่ืองด่ืมทุกร้าน
จะเปิดใหบ้ริการทั้งวนัไม่มี
การปิดการจาํหน่าย  จนกวา่
จะปิดโรงอาหาร 

127 
(31.7) 

267 
(66.8) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.30 0.49 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.65 0.33 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.65, S.D. = 0.33) โดยพึงพอใจ
เม่ืออาหาร/เคร่ืองด่ืม ท่ีหนา้ร้านหมด ผูป้ระกอบการจะเติมอาหาร/เคร่ืองด่ืม ไม่ให้ขาดพร้อม
จาํหน่ายมากท่ีสุด ( X  = 4.84, S.D. = 0.40) รองลงมาคือผูป้ระกอบการร้านอาหาร/เคร่ืองด่ืม       
เป็นเจา้เดิม ไม่เปล่ียนบ่อย ( X  = 4.80, S.D. = 0.43) และขอ้ท่ีพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือระยะเวลาใน
การขายอาหารและเคร่ืองด่ืมทุกร้านจะเปิดให้บริการทั้งวนัไม่มีการปิดการจาํหน่าย จนกว่าจะปิด
โรงอาหาร ( X  = 4.30, S.D. = 0.33) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 15 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

ด้านการให้บริการ 
อย่างก้าวหน้า 

ระดบัความพงึพอใจ (ร้อยละ)  
X   
 

S.D. แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1.  มีการปรับปรุงร้านอาหาร/
เคร่ืองด่ืม สถานท่ี ใหอ้ยูใ่น
สภาพถูกหลกัอนามยั ไม่
ชาํรุด พร้อมใชง้านได้
ตลอดเวลา 

173 
(43.2) 

221 
(55.3) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.41 0.52 มากท่ีสุด 

2.  มีการประชุม/อบรม 
ผูป้ระกอบการเป็นประจาํ 
เพ่ือหาขอ้บกพร่อง และนาํมา
ปรับปรุง 

217 
(54.2) 

133 
(33.3) 

50 
(12.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.41 0.70 มากท่ีสุด 

3.  มีการตรวจสอบพนกังาน
ท่ีทาํการจาํหน่ายอาหารใน
เร่ืองสุขภาพอนามยั การแต่ง
กาย  และการรักษาความ
สะอาด อยา่งต่อเน่ือง 

319 
(79.7) 

75 
(18.8) 

6 
(1.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.78 0.44 มากท่ีสุด 

4.  จดัใหมี้ร้านสาํหรับ
จาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม 
สาํหรับผูป่้วย หรือผูท่ี้ตอ้ง
ควบคุมอาหารโดยเฉพาะ 

361 
(90.2) 

27 
(6.8) 

12 
(3.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.87 0.41 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.62 0.31 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 15 ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.62, S.D. = 0.31) โดยพึงพอใจ
การจดัให้มีร้านสําหรับจาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม สําหรับผูป่้วย หรือผูท่ี้ตอ้งควบคุมอาหาร
โดยเฉพาะมากท่ีสุด ( X  = 4.87, S.D. = 0.41) รองลงมาคือมีการตรวจสอบพนกังานท่ีทาํการ
จาํหน่ายอาหารในเร่ืองสุขภาพอนามยั การแต่งกาย  และการรักษาความสะอาด อยา่งต่อเน่ือง ( X  = 
4.78, S.D. = 0.44) และขอ้ท่ีพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือมีการประชุม/อบรม ผูป้ระกอบการเป็นประจาํ 
เพื่อหาขอ้บกพร่อง และนาํมาปรับปรุง ( X  = 4.41, S.D. = 0.70) ตามลาํดบั 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที ่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์    
ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ 
ศิริราชพยาบาลแตกต่างกนั 

การวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนน้ีเป็นการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีนาํมาใชใ้นการวิเคราะห์
คือการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร 2 กลุ่ม โดยการสุ่มตวัอยา่งจากแต่ละ
กลุ่มอย่างเป็นอิสระจากกนั (Independent t-test) และการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียประชากรท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม 
โดยจะใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95  % ในการทดสอบสมมติฐาน และในกรณีท่ีพบความแตกต่างจะ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของฟิชเชอร์ (Fisher’ Least Significant 
Difference) กรณีท่ีค่านยัสาํคญัท่ีไดจ้ากการทดสอบมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายถึงมีความแตกต่างอยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานมีดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศของผูใ้ช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาลแตกต่างกนั 

H0 : เพศของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่าง
กันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไม่
แตกต่างกนั 

H1 : เพศของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่าง
กนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลแตกต่าง
กนั 
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ตารางท่ี 16 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์      
 ศิริราชพยาบาลโดยจาํแนกตามเพศ 

การตดัสินใจใชบ้ริการ 
t-test for Equality of Mean 

เพศ 
X   S.D. t df p-value 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ชาย 4.47 0.27 -1.758 398 0.080 

หญิง 4.52 0.27    

การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ชาย 4.45 0.19 -0.266 398 0.791 

หญิง 4.46 0.21    

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ชาย 4.59 0.36 -0.808 398 0.420 

หญิง 4.62 0.33    

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ชาย 4.64 0.36 -0.710 398 0.478 

หญิง 4.66 0.32    

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ชาย 4.59 0.34 -1.252 398 0.211 

หญิง 4.63 0.28    

ภาพรวม ชาย 4.56 0.23 -1.182 398 0.238 

หญิง 4.59 0.20    

จากตารางท่ี 16 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลโดยจาํแนกตามเพศ พบว่า เพศของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานท่ี 1.2 อายุของผูใ้ช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาลแตกต่างกนั 

H0 : อายขุองผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่าง
กันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไม่
แตกต่างกนั 

H1 : อายขุองผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่าง
กนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลแตกต่าง
กนั 

 
ตารางท่ี 17 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์          
 ศิริราชพยาบาลโดยจาํแนกตามอาย ุ

การตดัสินใจใชบ้ริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
S.S. df M.S. F p-value 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอ

ภาค 

ระหวา่งกลุ่ม 0.376 3 0.125 1.669 0.173 

ภายในกลุ่ม 29.727 396 0.075   

รวม 30.103 399    

การใหบ้ริการอยา่ง

ทนัเวลา 

ระหวา่งกลุ่ม 0.178 3 0.059 1.358 0.255 

ภายในกลุ่ม 17.308 396 0.044   

รวม 17.486 399    

การใหบ้ริการอยา่ง

เพียงพอ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.178 3 0.059 0.480 0.697 

ภายในกลุ่ม 49.041 396 0.124   

รวม 49.219 399    
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ตารางท่ี 17 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช          
 พยาบาลโดยจาํแนกตามอาย ุ(ต่อ) 
การตดัสินใจใชบ้ริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
S.S. df M.S. F p-value 

การใหบ้ริการอยา่ง

ต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 0.488 3 0.163 1.413 0.238 

ภายในกลุ่ม 45.542 396 0.115   

รวม 46.030 399    

การใหบ้ริการอยา่ง

กา้วหนา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.292 3 0.097 1.007 0.390 

ภายในกลุ่ม 38.330 396 0.097   

รวม 38.623 399    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.169 3 0.056 1.222 0.301 

ภายในกลุ่ม 18.247 396 0.046   

รวม 18.416 399    

จากตารางท่ี 17 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลโดยจาํแนกตามอายุ พบว่า อายุของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 1.3 กลุ่มผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์   
ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ 
ศิริราชพยาบาลแตกต่างกนั 

H0 : กลุ่มผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
ไม่แตกต่างกนั 
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H1 : กลุ่มผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 18 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์      
 ศิริราชพยาบาลโดยจาํแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

การตดัสินใจใชบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

S.S. df M.S. F p-value 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค 

ระหวา่งกลุ่ม 0.904 2 0.452 6.144 0.002* 

ภายในกลุ่ม 29.199 397 0.074   

รวม 30.103 399    

การใหบ้ริการอยา่ง
ทนัเวลา 

ระหวา่งกลุ่ม 0.264 2 0.132 3.045 0.049* 

ภายในกลุ่ม 17.222 397 0.043   

รวม 17.486 399    

การใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.370 2 0.185 1.503 0.224 

ภายในกลุ่ม 48.850 397 0.123   

รวม 49.219 399    

การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 0.914 2 0.457 4.022 0.019* 

ภายในกลุ่ม 45.116 397 0.114   

รวม 46.030 399    

การใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.043 2 0.021 0.220 0.802 

ภายในกลุ่ม 38.580 397 0.097   

รวม 38.622 399    
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ตารางท่ี 18 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์        
 ศิริราชพยาบาลโดยจาํแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ (ต่อ) 

การตดัสินใจใชบ้ริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
S.S. df M.S. F p-value 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.243 2 0.121 2.652 0.072 

ภายในกลุ่ม 18.173 397 0.046   

รวม 18.416 399    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 18 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลโดยจาํแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จึงทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของของฟิชเชอร์ (Fisher’ Least 
Significant Difference) และใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 % ไดผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 19 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช  
 พยาบาล ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคโดยจาํแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเป็นรายคู่ 

กลุ่มผู้ใช้บริการ X   
นกัศึกษาวทิยา
เขตศิริราช 

เจา้หนา้ท่ีคณะฯ/
โรงพยาบาลศิริราช 

ผูป่้วย/ญาติ
ผูป่้วย 

การให้บริการอย่างเสมอภาค     
นกัศึกษาวทิยาเขตศิริราช 4.46 - -0.029 

(0.357) 
-0.116 

(0.001*) 
เจา้หนา้ท่ีคณะฯ/โรงพยาบาลศิริราช 4.49 - - -0.086 

(0.010*) 
ผูป่้วย/ญาติผูป่้วย 4.57 - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 19 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทย 
ศาสตร์ศิริราชพยาบาลดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาคโดยจาํแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเป็นรายคู่
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัศึกษาวิทยาเขตศิริราชและเจา้หนา้ท่ีคณะฯ/โรงพยาบาลศิริราชจะมีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคตํ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูป่้วย/ญาติผูป่้วย
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 20 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช  
 พยาบาล ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลาโดยจาํแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเป็นรายคู่ 

กลุ่มผู้ใช้บริการ X   
นกัศึกษาวทิยา
เขตศิริราช 

เจา้หนา้ท่ีคณะฯ/
โรงพยาบาลศิริราช 

ผูป่้วย/ญาติ
ผูป่้วย 

การให้บริการอย่างทนัเวลา     
นกัศึกษาวทิยาเขตศิริราช 4.42 - -0.060 

(0.015*) 
-0.025 
(0.328) 

เจา้หนา้ท่ีคณะฯ/โรงพยาบาลศิริราช 4.48 - - 0.035 
(0.172) 

ผูป่้วย/ญาติผูป่้วย 4.45 - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 20 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลาโดยจาํแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเป็นราย
คู่พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัศึกษาวิทยาเขตศิริราชจะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการ
ให้บริการอย่างทนัเวลาตํ่ากว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูป่้วย/ญาติผูป่้วยอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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ตารางท่ี 21 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช  
 พยาบาล ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองโดยจาํแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเป็นรายคู่ 

กลุ่มผู้ใช้บริการ X   
นกัศึกษาวทิยา
เขตศิริราช 

เจา้หนา้ท่ีคณะฯ/
โรงพยาบาลศิริราช 

ผูป่้วย/ญาติ
ผูป่้วย 

การให้บริการอย่างต่อเน่ือง     
นกัศึกษาวทิยาเขตศิริราช 4.58 - -0.101 

(0.012*) 
-0.102 

(0.017*) 
เจา้หนา้ท่ีคณะฯ/โรงพยาบาลศิริราช 4.68 - - -0.001 

(0.972) 
ผูป่้วย/ญาติผูป่้วย 4.68 - - - 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 21 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองโดยจาํแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเป็นราย
คู่พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัศึกษาวิทยาเขตศิริราชและเจา้หนา้ท่ีคณะฯ/โรงพยาบาลศิริราชจะมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองตํ่ากว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูป่้วย/ญาติ
ผูป่้วยอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 1.4 รายได้เฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลแตกต่างกนั 

H0 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาลไม่แตกต่างกนั 

H1 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาลแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 22 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช 
 พยาบาลโดยจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

การตดัสินใจใชบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

S.S. df M.S. F p-value 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอ
ภาค 

ระหวา่งกลุ่ม 0.175 4 0.044 0.578 0.679 

ภายในกลุ่ม 29.927 395 0.076   

รวม 30.103 399    

การใหบ้ริการอยา่ง
ทนัเวลา 

ระหวา่งกลุ่ม 0.144 4 0.036 0.817 0.515 

ภายในกลุ่ม 17.343 395 0.044   

รวม 17.486 399    

การใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.214 4 0.053 0.430 0.787 

ภายในกลุ่ม 49.006 395 0.124   

รวม 49.219 399    

การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

ระหวา่งกลุ่ม 0.361 4 0.090 0.781 0.538 

ภายในกลุ่ม 45.669 395 0.116   

รวม 46.030 399    

การใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ 

ระหวา่งกลุ่ม .438 4 0.110 1.134 0.340 

ภายในกลุ่ม 38.184 395 0.097   

รวม 38.622 399    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.057 4 0.014 0.305 0.874 

ภายในกลุ่ม 18.359 395 0.046   

รวม 18.416 399    
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จากตารางท่ี 22 ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลโดยจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
ผูใ้ช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหาร
สวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

H0 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

H1 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

การทดสอบสมมติฐานใช้การวิเคราะห์เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์หรือการส่งผลต่อกัน
ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม จึงเลือกใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression) 
ไดผ้ลการทดสอบสมมติฐานดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 23 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด B S.E. β t Sig. 
ค่าคงท่ี (Constant) 3.612 0.430  8.393 0.000 
ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) -0.126 0.049 -0.126 -2.547 0.011* 
ดา้นราคา (Price) 0.121 0.051 0.127 2.373 0.018* 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 0.157 0.037 0.233 4.267 0.000* 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 0.033 0.062 0.026 0.531 0.595 
ดา้นบุคลากร (People) 0.078 0.046 0.088 1.693 0.091 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 0.072 0.053 0.073 1.359 0.175 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence & Presentation) 

-0.110 0.046 -0.124 -2.375 0.018* 

R = 0.349, Adjust R2 = 0.106, F = 7.755, p < 0.05 
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 23 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล พบว่าตวัแปรปัจจยัดา้นส่วนประสม
การตลาดสามารถอธิบายการตดัสินใจใช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล ไดป้ระมาณร้อยละ 10.6 (Adjust R2 = 0.106) ท่ีเหลืออีกร้อยละ 89.4 เป็นผลจากตวัแปร
อ่ืน ๆ ท่ีไม่ไดน้ํามาพิจารณา โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 
(Place) มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลมาก
ท่ีสุด (β = 0.233, t = 4.267) รองลงมาคือปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา (Price)            
(β = 0.127, t = -2.373) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) (β = -0.126,         
t = -2.547) และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 
Presentation) (β = -0.124, t = -2.375) ตามลาํดบั สรุปไดว้่าปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 24 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ     
โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลแตกต่างกนั 

 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์   
ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงอาหาร
สวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 1.2 อายขุองผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์   
ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงอาหาร
สวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 1.3 กลุ่มผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ   
โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลแตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 1.4 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช

พยาบาลเป็นการวิเคราะห์ในเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) โดยศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใช้
บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลและมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาดงัน้ี 

1.  เพ่ือศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล  

2.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล  

3.  เพื่อศึกษาปัญหา และขอ้เสนอแนะท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

ประชากรกลุ่มเป้าหมายคือผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราช
พยาบาล จาํนวน 400 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชส้าํหรับขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ไดแ้ก่ ค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และสถิติท่ีใช้
สาํหรับขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การเปรียบเทียบปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ ศิริราชพยาบาล จาํแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีมี 2 กลุ่ม โดยใชค่้า t-test และเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความสาํคญัของ
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป ใชค่้าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) และถา้พบวา่ปัจจยัใดท่ีมีความแตกต่างอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของฟิชเชอร์ (Fisher’s LSD procedure) 
กาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลดว้ยการวิเคราะห์
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจยั อภิปรายผลการวิจยัและให้
ขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 
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สรุปผลการศึกษา 
  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซ่ึงมีอายุระหว่าง 31-40 ปี ทั้งน้ีผูใ้ชบ้ริการเป็น
เจา้หนา้ท่ีคณะฯ/โรงพยาบาลศิริราชมากท่ีสุดและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท 

ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ    
โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยให้
ความสําคญักบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People) มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) และด้านท่ีให้ความสําคญัน้อยท่ีสุดคือด้านกระบวนการให้บริการ (Process)  
ตามลาํดบั รายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) พบว่า โดยรวมกลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยให้ความสาํคญักบัวตัถุดิบท่ีใชป้รุง จดัทาํอาหาร/
เคร่ืองด่ืม มีความสดใหม่ มีคุณภาพมากท่ีสุด รองลงมาคือเคร่ืองปรุงรสมีความสะอาด มีชอ้นกลาง
สาํหรับตกั และมีท่ีปกปิดกนัแมลงและขอ้ท่ีให้ความสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือความสะอาดของอาหาร/
เคร่ืองด่ืม ตามลาํดบั 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นราคา (Price) พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งให้
ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยให้ความสําคญักบัการกาํหนดราคากลางให้ร้านคา้ทุกร้าน      
ถือปฏิบติั ไม่จาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม เกินราคาท่ีตั้งไวม้ากท่ีสุด รองลงมาคือคุณภาพอาหาร/
เคร่ืองด่ืม เหมาะสมกับราคาและขอ้ท่ีให้ความสําคญัน้อยท่ีสุดคือปริมาณอาหาร/เคร่ืองด่ืม 
เหมาะสมกบัราคา ตามลาํดบั 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยให้ความสําคญักบัร้านคา้มีความ
หลากหลาย มีจาํนวนเพียงพอต่อการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือการซ้ืออาหาร/เคร่ืองด่ืม        
ไม่ตอ้งผ่านขั้นตอนท่ียุ่งยาก ซับซ้อนและขอ้ท่ีให้ความสําคญัน้อยท่ีสุดคือบริการจดัส่งอาหาร/
เคร่ืองด่ืม เม่ือใชว้ิธีโทรศพัท ์ตามลาํดบั 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยใหค้วามสาํคญักบัป้ายช่ือร้าน และมี
ป้ายแนะนําความรู้ทางโภชนาการอย่างชัดเจนมากท่ีสุด รองลงมาคือสามารถเปล่ียนอาหาร/
เคร่ืองด่ืม ไดท้นัที เม่ือไม่ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้และขอ้ท่ีใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือการ
สะสมคะแนนเพ่ือใชเ้ป็นส่วนลด ตามลาํดบั 
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ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นบุคลากร (People) พบว่า โดยรวมกลุ่ม
ตวัอย่างให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยให้ความสําคญักบัการแต่งกายสะอาด สุภาพ        
ถูกสุขลกัษณะมากท่ีสุด รองลงมาคือความกระตือรือร้น เต็มใจ และมีความคล่องตวัในการ
ให้บริการและขอ้ท่ีให้ความสําคญัน้อยท่ีสุดคือการกล่าวคาํ “ขอบคุณ” เม่ือลูกคา้ซ้ืออาหาร/
เคร่ืองด่ืม และกล่าวคาํ “ขอโทษ” เม่ือจาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม ไม่ตรงตามความตอ้งการ ตามลาํดบั 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญัอยู่ในระดบัมาก โดยให้ความสาํคญักบัการชาํระเงิน/ทอนเงิน 
รวดเร็ว ถูกตอ้งมากท่ีสุด รองลงมาคือความถูกตอ้งในการส่งมอบอาหาร/เคร่ืองด่ืมและขอ้ท่ีให้
ความสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือการใหบ้ริการรวดเร็วไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น ตามลาํดบั 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 
Presentation) พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยใหค้วามสาํคญั
กบัการจดัโต๊ะ เกา้อ้ี สาํหรับนัง่รับประทานอาหารเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ ไม่แออดั และมีความ
สะอาด ไม่มีเศษอาหารร่วงหล่นมากท่ีสุด รองลงมาคือความสะอาดภาชนะสาํหรับใส่อาหาร เช่น 
จาน ชาม ชอ้น สอ้ม แกว้นํ้า และไม่ชาํรุด แตกหกัและขอ้ท่ีใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือมีสถานท่ีลา้ง
มือ หอ้งนํ้า ใหบ้ริการ และตั้งอยูใ่นท่ีเหมาะสม ตามลาํดบั 

ในภาพรวม กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงอาหารสวสัดิการ            
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจการใหบ้ริการดา้น
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้และขอ้ท่ีพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุดคือดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ตามลาํดบั รายละเอียดแต่ละดา้นสรุปไดด้งัน้ี  

การใช้บริการดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอย่างมีความ           
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจการคิดราคาอาหาร/เคร่ืองด่ืม เป็นมาตรฐานเดียวกนัมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือกรณีท่ีเป็นผูป่้วยท่ีช่วยตวัเองไดน้อ้ยหรือเดินไม่ได ้จะช่วยบริการ เสริฟใหท่ี้โต๊ะ
และขอ้ท่ีพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือการใหบ้ริการตามลาํดบัก่อน-หลงั ตามลาํดบั 

การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจการเปิดร้าน และปรุงอาหารเสร็จตามเวลาท่ีกาํหนดมากท่ีสุด 
รองลงมาคือเม่ือมีผูใ้ชบ้ริการเขา้แถวรอนาน  จะเพิ่มผูใ้หบ้ริการเพ่ิมข้ึนและขอ้ท่ีพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
คือสามารถส่งมอบอาหาร/เคร่ืองด่ืมไดท้นัที ลูกคา้ไม่ตอ้งรอนาน ตามลาํดบั 
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การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจสถานท่ีสาํหรับนัง่รับประทานอาหารมีเพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคืออุปกรณ์ท่ีใชใ้ส่อาหารหรือตกัอาหารมีเพียงพอและขอ้ท่ีพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุดคืออาหาร/เคร่ืองด่ืม มีหลากหลายและเพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ตามลาํดบั 

การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจเม่ืออาหาร/เคร่ืองด่ืม ท่ีหนา้ร้านหมด ผูป้ระกอบการจะเติม
อาหาร/เคร่ืองด่ืม ไม่ให้ขาดพร้อมจาํหน่ายมากท่ีสุด รองลงมาคือผูป้ระกอบการร้านอาหาร/
เคร่ืองด่ืม เป็นเจา้เดิม ไม่เปล่ียนบ่อยและขอ้ท่ีพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือระยะเวลาในการขายอาหารและ
เคร่ืองด่ืมทุกร้านจะเปิดใหบ้ริการทั้งวนัไม่มีการปิดการจาํหน่ายจนกวา่จะปิดโรงอาหาร ตามลาํดบั 

การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจการจดัให้มีร้านสาํหรับจาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม สาํหรับผูป่้วย 
หรือผูท่ี้ตอ้งควบคุมอาหารโดยเฉพาะมากท่ีสุด รองลงมาคือมีการตรวจสอบพนักงานท่ีทาํการ
จาํหน่ายอาหารในเร่ืองสุขภาพอนามยั การแต่งกาย  และการรักษาความสะอาด อยา่งต่อเน่ืองและ
ขอ้ท่ีพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือมีการประชุม/อบรม ผูป้ระกอบการเป็นประจาํ เพ่ือหาขอ้บกพร่อง และ
นาํมาปรับปรุง ตามลาํดบั 

เพศของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อายขุองผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ผูใ้ช้บริการท่ีเป็นนักศึกษาวิทยาเขตศิริราชและเจ้าหน้าท่ีคณะฯ/โรงพยาบาลศิริราชจะมีความ        
พึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคตํ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูป่้วย/ญาติผูป่้วย
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนในดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็น
นกัศึกษาวิทยาเขตศิริราชจะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลาตํ่ากว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูป่้วย/ญาติผูป่้วยอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และดา้นการให้บริการ
อยา่งต่อเน่ือง ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัศึกษาวิทยาเขตศิริราชและเจา้หนา้ท่ีคณะฯ/โรงพยาบาลศิริราช  
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จะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองตํ่ากว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูป่้วย/
ญาติผูป่้วยอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ตวัแปรปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดสามารถอธิบายการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหาร
สวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ไดป้ระมาณร้อยละ 10.6 โดยปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ 
คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลมากท่ีสุด รองลงมาคือปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา 
(Price) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) และปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & Presentation) ตามลาํดบั สรุปไดว้่าปัจจยั
ดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์     
ศิริราชพยาบาลอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์    
ศิริราชพยาบาล สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ   
โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยให้
ความสําคญักบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People) มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) และด้านท่ีให้ความสําคญัน้อยท่ีสุดคือด้านกระบวนการให้บริการ (Process)  
ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) พบวา่ โดยรวมกลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยใหค้วามสาํคญักบัวตัถุดิบท่ีใชป้รุง จดัทาํอาหาร/
เคร่ืองด่ืม มีความสดใหม่ มีคุณภาพมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสม
ทางการตลาดของ Zeithaml and Bitner. (2000 : 18-20 อา้งถึงในดนุรัตน์ ใจดี, 2553 : 29) กล่าววา่
ผลิตภณัฑ ์ (Product) เป็นส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาออกแบบหรือพฒันาข้ึนมาใหต้รงกบัความตอ้งการของ
ตลาดและลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ผลิตภณัฑ ์ประกอบดว้ย สินคา้และ/หรือบริการและส่วนสาํคญัท่ีสุด
ของผลิตภณัฑ ์ คือ สินคา้และ/หรือบริการนั้นตอ้งมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้และทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจเร่ืองผลิตภณัฑน์ั้น ควรมีการพฒันาสินคา้ตวัใหม่และมี
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การจดัการกบัระบบการผลิตสินคา้ทั้งหมดและสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ดนุรัตน ์  ใจดี (2553) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของประชาชนในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารในจงัหวดั  
สุราษฎร์ธานี พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของประชาชนในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร    
ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัการตดัสินใจมาก โดยพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นราคา (Price) พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งให้
ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยให้ความสําคญักบัการกาํหนดราคากลางให้ร้านคา้ทุกร้าน     
ถือปฏิบติั ไม่จาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม เกินราคาท่ีตั้งไวม้ากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของ Zeithaml and Bitner. (2000 : 18-20 อา้งถึงในดนุรัตน์ ใจดี, 
2553 : 29) กล่าวว่าราคา (Price) เป็นส่ิงท่ีกาํหนดมูลค่าในการแลกเปล่ียนสินคา้/บริการในรูปของ
เงินตรา ซ่ึงผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของผลิตภณัฑ์กับราคา ถา้คุณค่าสูงกว่าราคา
ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการ ฉะนั้นตอ้งมีการกาํหนดให้ถูกตอ้งเหมาะสม เพราะราคา
เป็นกลไกท่ีสําคญัทางการตลาด มีความยืดหยุ่นสูงมาก และเป็นปัจจยัท่ีสามารถดึงดูให้เกิดความ
สนใจของผูบ้ริโภค 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยให้ความสําคญักบัร้านคา้มีความ
หลากหลาย มีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั
ส่วนประสมทางการตลาดของ Zeithaml and Bitner. (2000 : 18-20 อา้งถึงในดนุรัตน์ ใจดี, 2553 : 
29) กล่าวว่าช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นการนาํผลิตภณัฑ์ไปสู่ตลาดเป้าหมาย กล่าวคือ 
ผลิตภณัฑจ์ะตอ้งสามารถมีไวใ้ห้บริการแก่ลูกคา้ ณ ท่ีใดท่ีหน่ึงท่ีมีความเหมาะสม และสนองตอบ
ความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างสะดวกสบาย และรวดเร็วรวมถึงมีการกาํหนดช่องทางในการ
กระจายสินคา้ให้ครอบคลุมและเหมาะสม เพื่อให้บริการแก่ลูกคา้อย่างทัว่ถึงและสอดคลอ้งกบั
ผลการวิจยัของ กฤษฎา  โสมนะพนัธ์ุ และคณะฯ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง แรงจูงใจในการรับประทาน
อาหารไทยนอกบา้นของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
เลือกร้านรับประทานอาหารคือปัจจยัท่ีเก่ียวกบัสถานท่ี ทาํเลท่ีตั้งร้าน การเดินทางท่ีสะดวก 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยใหค้วามสาํคญักบัป้ายช่ือร้าน และมี
ป้ายแนะนาํความรู้ทางโภชนาการอย่างชดัเจนมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั
ส่วนประสมทางการตลาดของ Zeithaml and Bitner. (2000 : 18-20 อา้งถึงในดนุรัตน์ ใจดี, 2553 : 
29) กล่าววา่ 
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การส่งเสริมการตลาด Promotion เป็นการติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเพื่อแจง้ข่าวสาร  
จูงใจ เตือนความทรงจาํของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการ และยงัเป็นการขายความคิดความ
เขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ/์บริการ ใหแ้ก่ลูกคา้ในตลาดเป้าหมายใหไ้ดรั้บรู้ ซ่ึงการส่งเสริมการตลาดมี
อิทธิพลต่อทศันคติและพฤติกรรมของผูบ้อก นอกจากน้ียงัทาํให้ลูกคา้ ในกลุ่มเป้าหมายมีความ
มัน่ใจวา่ ผูข้ายสินคา้และ/หรือบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นบุคลากร (People) พบว่า โดยรวมกลุ่ม
ตวัอย่างให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยให้ความสําคญักบัการแต่งกายสะอาด สุภาพ       
ถูกสุขลกัษณะมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของ 
Zeithaml and Bitner. (2000 : 18-20 อา้งถึงในดนุรัตน์ ใจดี, 2553 : 29) กล่าวว่าบุคลากร (People) 
คือ ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการบริการทั้งหมดของกิจการ ซ่ึงหมายความรวมทั้งลูกคา้และบุคลากรท่ี
คอยให้บริการจอตอ้งเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ มีทกัษะ มีทศันคติท่ีดี มีความคิดริเร่ิม สามารถ
ในแกไ้ขปัญหา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผูรั้บบริการ ฉะนั้นคุณภาพการบริการทั้งหมด
ตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้
แตกต่างเหนือจากคู่แข่งขนั อีกทั้งยงัสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการลูกคา้ได ้และสามารถสร้าง
ค่านิยมใหก้บัธุรกิจหา้งสรรพสินคา้อีกดว้ย 

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) พบว่า 
โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญัอยู่ในระดบัมาก โดยให้ความสาํคญักบัการชาํระเงิน/ทอนเงิน 
รวดเร็ว ถูกตอ้งมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของ 
Zeithaml and Bitner. (2000 : 18-20 อา้งถึงในดนุรัตน์ ใจดี, 2553 : 29) กล่าวว่ากระบวนการ
ให้บริการ (Process) คือ ระเบียบวิธีปฏิบติัหรือขั้นตอนคุณภาพให้บริการท่ีส่งมอบการให้บริการกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ประทบัใจลูกคา้ ซ่ึงจะพิจารณา 2 ดา้น คือ ความซบัซอ้น (Complexity) จะตอ้ง
พิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการให้บริการ เช่น ความสะดวกรวดเร็ว
ในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการและความหลากหลาย (Divergence) ตอ้งพิจารณาถึง
ความมีอิสระ ความยดืหยุน่และความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงขั้นตอนหรือลาํดบัของการทาํงานได้
และสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ พิมพช์นก พรหมจรรย ์และคณะฯ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมสวนดุสิต เพลส กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคือ ผู ้
ท่ีมาใช้บริการ จาํนวน 100 คน ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ขั้นตอนการให้บริการคือพนักงานมีความ
รวดเร็ว  ในการให้บริการ มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีและบริการดว้ยใจพร้อมรอยยิม้ ขั้นตอนการใหบ้ริการ
ชดัเจน และรวดเร็ว 
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ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 
Presentation) พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยใหค้วามสาํคญั
กบัการจดัโต๊ะ เกา้อ้ี สาํหรับนัง่รับประทานอาหารเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ ไม่แออดั และมีความ
สะอาด ไม่มีเศษอาหารร่วงหล่นมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทาง
การตลาดของ Zeithaml and Bitner. (2000 : 18-20 อา้งถึงในดนุรัตน์ ใจดี, 2553 : 29) กล่าวว่า
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการการออกแบบ
ตกแต่งและแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นท่ีในอาคารและลกัษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีสามารถดึงดูด
ลูกคา้และทาํใหม้องเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการอยา่งชดัเจนรวมไปถึงอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้
ต่าง ๆ ท่ีมีไวใ้ห้บริการดว้ย ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพของการบริการไดแ้ละ
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ พิเศษศกัด์ิ ยืนยง (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภคบริเวณพ้ืนท่ีรอบ มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตพระราชวงั
สนามจันทร์  พบว่า  ผู ้บริโภคมีความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด  พบว่า  ด้าน
สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ ศิริราชพยาบาลในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจการให้บริการดา้นการ
ให้บริการอย่างต่อเน่ืองมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้าและขอ้ท่ีพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุดคือดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่  

การใช้บริการดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอย่างมีความ          
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจการคิดราคาอาหาร/เคร่ืองด่ืม เป็นมาตรฐานเดียวกนัมาก
ท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดดา้นบริการและความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ มิลเลท็ (Miller 1959 
อา้งถึงในอฐัพล  สมคัรัฐกิจ, 2554 : 32) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ หรือความสามารถ
ในการสร้างความพึงพอใจให้กับผูรั้บบริการว่าควรพิจารณาจากการให้บริการอย่างเสมอภาค 
(Equalable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานของรัฐท่ีมีฐานท่ีว่า คนทุกคนเท่า
เทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มี
การแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้
มาตรฐานบริการเดียวกนั 

การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจการเปิดร้าน และปรุงอาหารเสร็จตามเวลาท่ีกาํหนดมากท่ีสุด 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดดา้นบริการและความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ มิลเลท็ (Miller 1959 อา้ง
ถึงในอฐัพล  สมคัรัฐกิจ, 2554 : 32) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ หรือความสามารถใน
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การสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการว่าควรพิจารณาจากการให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely 
Service) หมายถึงในการบริการจะตอ้งมองว่าการให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการ
ปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผล ถา้ไม่ตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่
พอใจใหแ้ก่ประชาชน 

การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจสถานท่ีสาํหรับนัง่รับประทานอาหารมีเพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ท่ี
ใช้บริการมากท่ีสุด สอดคลอ้งกับแนวคิดด้านบริการและความพึงพอใจในการให้บริการของ         
มิลเล็ท (Miller 1959 อา้งถึงในอฐัพล  สมคัรัฐกิจ, 2554 : 32) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการ
ให้บริการ หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการว่าควรพิจารณาจากการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมีจาํนวนการ
ใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม มิลเลท็ เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลา
จะไม่มีความหมายเลยถา้มีจาํนวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความ
ไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจเม่ืออาหาร/เคร่ืองด่ืม ท่ีหนา้ร้านหมด ผูป้ระกอบการจะเติม
อาหาร/เคร่ืองด่ืม ไม่ใหข้าดพร้อมจาํหน่ายมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดดา้นบริการและความพึง
พอใจในการใหบ้ริการของ มิลเลท็ (Miller 1959 อา้งถึงในอฐัพล  สมคัรัฐกิจ, 2554 : 32) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจในการให้บริการ หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการว่า
ควรพิจารณาจากการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้

การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบว่า โดยรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยพึงพอใจการจดัให้มีร้านสาํหรับจาํหน่ายอาหาร/เคร่ืองด่ืม สาํหรับผูป่้วย 
หรือผูท่ี้ตอ้งควบคุมอาหารโดยเฉพาะมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิดดา้นบริการและความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการของ มิลเลท็ (Miller 1959 อา้งถึงในอฐัพล  สมคัรัฐกิจ, 2554 : 32) กล่าวว่า ความ
พึงพอใจในการให้บริการ หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการว่าควร
พิจารณาจากการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลปฏิบัติงาน  กล่าวอีกนัยหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 



68 

 

 

เพศของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ วนัวิสาข ์ อยูเ่ป่ียม (2552) ได้
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงอาหารภายในมหาวิทยาลยัของนิสิตมหาวิทยาลยั
บูรพา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศของนิสิตไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจ 

อายขุองผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ พริษฐ์  อนุกูลธนาการ (2546) 
ไดศึ้กษาคน้ควา้เร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านอาหารจิฟฟ่ีคิทเช่น (บายท็
อปส์) ในสถานีบริการนํ้ ามนัเจ็ท พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการ
โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญั 

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ปิยะธิดา ขจรชยักุล 
และสุภทัร์ ไชยกุล (2545 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมการบริโภคและความพึงพอใจในการใช้
โรงอาหาร:กรณีศึกษาโรงอาหารคณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  พบว่า ประเภท
ผูใ้ช้บริการท่ีเป็นบุคคลภายในคณะสาธารณสุขศาสตร์มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจด้าน
สุขาภิบาลอาหารและความพึงพอใจดา้นสถานท่ีประกอบการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (p = 0.025 
และ p = 0.014 ตามลาํดบั) 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ นนัทธี เพง็พุ่ม 
(2547) ไดศึ้กษา เร่ือง ปัญหาการใชบ้ริการศูนยอ์าหารของบุคลากรกระทรวงศึกษาธิการ พบว่า
บุคลากรกระทรวงศึกษาธิการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกันมีการใช้บริการในศูนย์อาหาร
โดยรวมและรายดา้นแตกต่างอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะ
แพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ 
ดนุรัตน์  ใจดี (2553) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของประชาชนในการเลือกใช้
บริการร้านอาหาร ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย 
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ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมใชบ้ริการร้านอาหารบางดา้นอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์     
ศิริราชพยาบาล สามารถใหข้อ้เสนอแนะต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 
 1.  ขอ้เสนอแนะผลท่ีไดจ้ากการศึกษา 

 1.1 ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ผูป้ระกอบการ
ร้านคา้และผูบ้ริหารสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการใหต้รงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งข้ึนโดยการควบคุมการคดัเลือกวตัถุดิบท่ีนาํมาใชป้รุงอาหารอยู่เสมอและมี
การติดตามและประเมินผลมาตรฐานในการคดัเลือกวตัถุดิบอยา่งเคร่งครัด 

1.2 ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นราคา (Price) ผูป้ระกอบการร้านคา้ 
และผูบ้ริหารสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการให้ตรงตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งข้ึนโดยการแสดงราคากลางของสินคา้ทุกประเภทท่ีจาํหน่ายไวใ้นสถานท่ีท่ีลูกคา้
หรือผูใ้ชบ้ริการสามารถตรวจสอบได ้และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งควรมีการตรวจสอบการตั้งราคา    
อยูเ่สมอดว้ย 

1.3 ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
ผูป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหารสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการให้ตรง
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึนโดยการสาํรวจความตอ้งการของลูกคา้เก่ียวกบัประเภท
อาหารท่ีลูกคา้ตอ้งการให้มีจาํหน่ายเพ่ิมเติมภายในโรงอาหาร เพื่อสร้างความหลากหลายในการ
เลือกใชบ้ริการไดต่้อไป 

1.4 ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ผูป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหารสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการให้ตรง
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึนโดยการแสดงป้ายช่ือร้านและรายละเอียดดา้นโภชนากร
ของรายการอาหารแต่ละชนิดอย่างละเอียด ซ่ึงอาจแสดงขอ้มูลลกัษณะการบริโภคท่ีเหมาะสมและ
ถูกสุขลกัษณะไดอี้กทางหน่ึงดว้ย 

1.5 ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นบุคลากร (People) ผูป้ระกอบการ
ร้านคา้ และผูบ้ริหารสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการใหต้รงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการมากยิ่งข้ึนโดยการกาํหนดเป็นมาตรฐานในการแต่งกายของพนักงานให้บริการ     
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ซ่ึงควรมีขอ้กาํหนดในการให้พนักงานให้บริการแต่งกายให้เหมาะสมและสอดคล้องกับงาน
ใหบ้ริการ ซ่ึงจะช่วยส่งเสริมใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

1.6 ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) 
ผูป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหารสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการให้ตรง
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งข้ึนโดยการให้ผูจ้าํหน่ายจดัเตรียมส่ิงอาํนวยความสะดวก
ในการให้บริการชาํระเงินให้กับลูกคา้ ซ่ึงกระบวนการให้บริการชาํระเงินของลูกคา้ ผูข้ายควร
ดาํเนินการอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง 

1.7 ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence & Presentation) ผูป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหารสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการ
ปรับปรุงการบริการให้ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งข้ึนโดยการจดัให้มีจาํนวนโต๊ะ 
เกา้อ้ี สาํหรับนัง่รับประทานอาหารเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงควรจดัในลกัษณะท่ีทาํใหผู้บ้ริโภค
รู้สึกไม่แออดั รวมถึงการรักษาความสะอาดบริเวณโดยรอบอยูเ่สมอ 

1.8 การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ผูป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหาร
สามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาก
ยิ่งข้ึนโดยการปรับปรุงลาํดบัการให้บริการกบัลูกคา้ตามลาํดบัก่อนหลงัอย่างเคร่งครัด รวมถึงการ
ใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนดว้ยความรวดเร็วอยา่งเท่าเทียมกนั 

1.9 การใชบ้ริการดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา ผูป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหาร
สามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาก
ยิ่งข้ึนโดยการส่งมอบอาหาร/เคร่ืองด่ืมไดท้นัที ไม่ให้ลูกคา้ไม่ตอ้งรอนาน ทั้งน้ีอาจจะตอ้งเพิ่ม
จาํนวนผูใ้หบ้ริการใหเ้พียงพอต่อจาํนวนผูม้าใชบ้ริการในแต่ล่วงเวลาดว้ย 

1.10 การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ผูป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหาร
สามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาก
ยิง่ข้ึนโดยการจดัให้มีอาหาร/เคร่ืองด่ืม ท่ีหลากหลายและเพียงพอต่อจาํนวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ซ่ึงผู ้
จาํหน่ายสามารถคาํนวณปริมาณจาํนวนลูกคา้เพื่อให้สามารถจดัหาปริมาณอาหารและเคร่ืองด่ืมให้
เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

1.11 การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ผูป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหาร
สามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาก
ยิง่ข้ึนโดยการเพิ่มระยะเวลาในการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัระยะเวลาการปิดโรงอาหาร ซ่ึงจะทาํ
ใหลู้กคา้สามารถเลือกใชบ้ริการไดต้ลอดระยะเวลาท่ีโรงอาหารเปิดใหบ้ริการ 
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1.12 การใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ผูป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหาร
สามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการบริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาก
ยิง่ข้ึนโดยการจดัให้มีการประชุม/อบรม ผูป้ระกอบการเป็นประจาํ เพ่ือหาขอ้บกพร่อง และนาํมา
ปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนไดต่้อไป 

 
 2.  ขอ้เสนอแนะสาํหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 

2.1 ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกบัปัจจยัในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ  
โรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ซ่ึงอาจเป็นการศึกษาเก่ียวกบักระบวนการ
ใหบ้ริการในดา้นอ่ืน ๆ เช่น คุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ ซ่ึงจะทาํใหไ้ดผ้ลการศึกษา
ท่ีผูป้ระกอบการร้านคา้ และผูบ้ริหารสามารถปรับปรุงการให้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึนไดต่้อไป 

2.2 ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มต่าง ๆ 
รวมถึงการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการโรงอาหารสวสัดิการ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล ซ่ึงจะทาํให้ได้ผลการศึกษาท่ี
ผูป้ระกอบการทราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายซ่ึงจะทาํให้ผูป้ระกอบการ
ร้านคา้ และผูบ้ริหารสามารถปรับปรุงการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนไดต่้อไป 
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 มหาวิทยาลยัศิลปากร 

ประวติัการทาํงาน 

    พ.ศ. 2546 – ปัจจุบนั ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีบริหารงานทัว่ไป  

 งานบริหารและธุรการ สาํนกังานคณบดี  

 คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

 


