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อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด

APPROACH TO IMPROVE THE SERVICE QUALITY OF LAB KOK YANG YAI 
RESTAURANT (WAWAB), MUANG DISTRICT, ROI-ET PROVINCE
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บทคัดยอ

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อเพื่อศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการที่ดีของรานอาหารและการรับรูคุณภาพ
การใหบรกิารของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) และเพ่ือจัดทาํแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ 
(แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามซึ่งไดประยุกตจากแนวคิด DINESERV 
กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาท่ีมารับประทานอาหารจํานวน 400 ราย และทําการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและ
การรับรูคุณภาพบริการโดยใชสถิติทดสอบที (Paired t-test) พบวา ลูกคาไมพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ จํานวน 10 ขอ คือ 
1) รานควรมีพื้นที่จอดรถมีเพียงพอสะดวกสบาย 2) พนักงานควรมีสุขอนามัยที่ดี 3) รานควรมีการแกไขการบริการที่ผิดพลาดดวย
ความรวดเร็ว 4) รานควรมอีปุกรณตางๆ ทีค่วามสะอาด และเพยีงพอ 5) พนักงานควรบอกไดวาการบริการจะไดรบัเมือ่ใด 6) พนกังาน
ควรสามารถทาํงานแทนกนัได 7) พนกังานควรใหการบรกิารและจดัเตรยีมทีร่วดเรว็ 8) พนักงานควรมคีวามเตม็ใจในการใหบริการแก
ลกูคา 9) รานมบีรกิารท่ีทาํใหรูสกึสะดวกสบายและไวใจได และ 10) รานไดรบัการรับรองมาตรฐาน โดยสถาบันตางๆ จากผลการศึกษา
นาํมาสูการจัดทาํแนวทางการปรับปรุงคณุภาพการใหบรกิาร จาํนวน 3 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 ปรับปรุงพ้ืนทีล่านจอดรถ โครงการ
ที่ 2 แววบั แวววับ (5ส) และโครงการท่ี 3 ขวัญใจมหาชน

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ รานลาบกกยางใหญ (แววับ)

Abstract

 The study was aimed to investigate the expectation for a good service toward restaurants and 
perception of quality from the service by Lab Kok Yang Yai restaurant (Wawab). In addition, it was also to prepare 
the service improvement guidelines for Lab Kok Yang Yai restaurant (Wawab), Muang district, Roi-et province. The 
research method were collected the data by questionnaires, which adapted from the concept of DINESERV 
model. The samples were 400 customers. The differences between the expectation and perception of service 
quality ware compared by using statistical, which were Paired-test. The results showed that customers were not 
satisfied with the service quality in 10 items which were 1) sufficient parking spaces and comfortable, 2) staffs 
had good health, 3) the problem were solved with fast, 4) Cutleries are clean and sufficient, 5) Staffs are able to 
tell the actual time for receiving services, 6) Staffs are able to work interchangeably, 7) staffs were provided with 
fast, 8) Staffs are pleased to service customers, 9) The restaurant offers a comfortable and reliable service, and 
10) The restaurant were certified the standard by several institutions. The results lead to 3 projects as guidelines 
for service improvement as following; Project 1 “Car park improvement”, Project 2 “Wawab Waewwab (5S)”, and 
Project 3 “Publics’ favorite”.

Keywords: service Quality, Satisfaction, Lab Kok Yang Yai restaurant (Wawab)
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บทนํา 
ปจจบุนันีก้ระแสการแขงขนัทางธุรกิจมคีวามรุนแรงเพ่ิมมากข้ึน มคีูแขงขนัรายใหมเขาสูธรุกิจเปนจาํนวน

มาก สงผลการแขงขันมีความดุเดือดขึ้น ทุกกิจการตางตองพยายามฝาฟนเพื่อความอยูรอด โดยปฏิเสธไมไดเลยวา
เปาหมายแหงความสําเร็จยอมตั้งอยูบนพื้นฐานของความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก [1] หากลูกคาไมพึงพอใจใน
ตัวสินคาหรือบริการน้ันก็ไมสามารถนําไปสูความจงรักภักดีตอสินคาและตราสินคา รวมท้ังการกลับมาซ้ือหรือใช
บริการซ้ําได ซึ่งปจจัยสําคัญอยางหนึ่งที่ทําใหกิจการอยูรอดและสําเร็จไดนั้น จะตองเกิดจากการที่ลูกคาจดจําและ
ประทับใจอยางตอเนือ่งในคุณภาพการบริการท่ีไดรบั โดยเฉพาะในภาคธุรกจิการบริการน้ัน มคีวามจําเปนอยางยิง่
ทีก่จิการตองมกีารใหบรกิารทีด่แีละมีคณุภาพไดตรงตามความตองการและความคาดหวังของลกูคาเพือ่ใหลกูคาเกดิ
ความพึงพอใจ [2] 

อุตสาหกรรมภัตตาคารและรานอาหารนับเปนภาคธุรกิจบริการหนึ่งที่มีความสําคัญตอเศรษฐกิจไทย 
ทัง้ดานการทาํรายไดทีน่าํเงินตราตางประเทศไดเขาสูประเทศ และในดานการกอใหเกดิการจางงานเปนจาํนวนมาก 
[3] จากรายงานของศูนยวิจัยกสิกรไทย [4] พบวา มูลคาตลาดอาหารในประเทศในป 2558 เทากับ 1.49 ลานลาน
บาท มกีารขยายตวัอยูในชวงทีร่อยละ 5.0 จากป 2557 และแนวโนมทีจ่ะขยายตวัอยางตอเนือ่งในป 2559 อนัเปน
ผลเนื่องมาจากวัฒนธรรมการบริโภคและการใชชีวิตของคนเปล่ียนไป เนนการรับประทานอาหารนอกบานมากข้ึน 
ไมนิยมประกอบหรือปรุงอาหารเองท่ีบาน ทําใหธุรกิจภัตตาหารและรานอาหารมีอัตราการเจริญเติบโตสูงตามไป
ดวย เปนเหตุใหผูประกอบการรายใหมเขาสูตลาดเพิ่มมากข้ึน ผูบริโภคซึ่งเปนหัวใจหลักของธุรกิจก็จะมีทางเลือก
ในการบริโภคท่ีหลากหลายย่ิงขึ้น ไมวาจะเปนตัวเลือกทางดานอาหารและจํานวนรานท่ีใหบริการ ผูประกอบการ
ธุรกิจภัตตาคารและรานอาหารซึ่งเปนธุรกิจการบริการจึงตองมีความเอาใจใสตอคุณภาพอาหารและบริการ อีกทั้ง
ตองพยายามศึกษาพฤติกรรม ความตองการและความพึงพอใจของผูบริโภค เพื่อนํามาปรับปรุงการบริการให
สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังวาจะไดรับจากรานอาหารของผูบริโภค [5]

รานลาบกกยางใหญ (แววับ) ตั้งอยูที่ 92 หมู 10 ต. ดงลาน อ. เมือง จ. รอยเอ็ด กอตั้งเมื่อ ป 2544 
ซึ่งคําวาแววับ มาจากภาษาอีสานที่หมายถึง เชิญแวะ ในที่นี้จึงหมายถึงเชิญแวะมารับประทานอาหาร ซึ่งเปนเมนู
อาหารอีสานประเภทลาบ กอย อู พลา ลวกจ้ิม ตม ออม สมตํา หมํ่า ไสกรอกอีสาน เน้ือแดดเดียว เปนตน โดยมี
พนักงานจํานวน 9 คน ประกอบดวย พนักงานทํากับขาว 4 คน พนักงานเสริฟ 4 คน และพนักงานลางจาน 1 คน 
จากการใหบรกิารท่ีผานมาผูบรหิารไดรบัขอรองเรียนเก่ียวกบัการใหบรกิารลูกคา เชน พนกังานมารับคาํส่ังชา พดูจา
ไมเพราะ ไมคอยดแูลเอาใจใสลกูคา ไมเตมินํา้ เตมินํา้แขง็ เวลาลูกคาเรียกใชบรกิารไมคอยมาใหบรกิาร ซึง่ในเดือน

กุมภาพันธ 2559 มีลูกคาการรองเรียนเพิ่มข้ึนจากเดือนมกราคม 2559 โดยมีลูกคารองเรียนถึง 5 ราย เพิ่มจาก
เดือนมกราคม 2559 ที่มีลูกคารองเรียน จํานวน 3 ราย ซึ่งสิ่งเหลาน้ีนับเปนการใหบริการที่ไมดี และไมมีคณุภาพ 
อาจจะสงผลใหลูกคาไมมาใชบริการในครั้งตอไป และอาจมีการบอกตอไปยังลูกคารายใหมวารานลาบกกยางใหญ 
(แววับ) บริการไมดี ไมตองมาใชบริการ ใหไปใชบริการรานอ่ืนแทน ซึ่งในขณะเดียวกันจํานวนรานอาหารอีสานใน

เขตอําเภอเมืองรอยเอ็ด ก็เพิ่มขึ้น โดยมีรานอาหารประเภทลาบกอยบริเวณใกลเคียง 3 ราน อีกทั้งมีผูบริโภคบาง
สวนหันไปสนใจอาหารสุขภาพ ยอมสงผลตอรายรับของรานลาบกกยางใหญ (แววับ) ดังนั้น ทางรานจําเปนตอง
ปรับปรุงการใหบริการ เพื่อใหสอดคลองกับความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคากลับมา
ใชบริการซ้ํา และแนะนําใหลูกคารายใหมมาใชบริการ
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วัตถุประสงค 
1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพบริการท่ีดขีองรานอาหารและการรับรูคณุภาพการใหบริการของ

ลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด
2. เพื่อจัดทําแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง 

จังหวัดรอยเอ็ด

วิธีดําเนินงาน 
1. การศึกษาความคาดหวังตอคณุภาพบริการท่ีดขีองรานอาหารและการรับรูคณุภาพการใหบรกิาร

ของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด
 ประชากรท่ีใชในการศึกษาน้ี ไดแก ลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด 

ซึง่ทางรานอาหารไมไดทาํการเก็บจาํนวนลกูคาท่ีมาใชบรกิาร จงึทาํการคํานวณหากลุมตวัอยางทีต่องการใชในการ
ศึกษาที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ตามสมการของ Cochran [6] ไดจํานวนกลุมตัวอยางจํานวน 350 ราย

 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ประกอบดวย 4 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม สวนนี้เปนขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal 

data) ลักษณะคําถามเปนแบบใหเลือกตอบจากคําถามที่สรางขึ้น ขอมูลสวนนี้ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือน

 สวนท่ี 2 ความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหาร ซึ่งประยุกตคําถามจากแนวคิด DINE-
SERV [7] สวนน้ีเปนขอมลูตวัเลข (Rating Scale) ตามวิธกีารวัดทศันคติของลิเกิรต (Likert Type Scale) แบงออก
เปน 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวนอยางยิ่ง 

 สวนที ่3 การรบัรูคณุภาพการใหบรกิารเม่ือใชบรกิารรานลาบกกยางใหญ (แววบั) อาํเภอเมือง จงัหวดั
รอยเอ็ด ซึ่งประยุกตคําถามจากแนวคิด DINESERV [7] แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง 
เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวนอยางยิ่ง

 สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะการปรับปรุงการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ (แววับ)
 การวิเคราะหขอมูลใชสถิติความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย (μ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (σ)
2. การจัดทําแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ (แววับ) 

อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด
 ทําการวิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหารและการ

รบัรูคณุภาพการใหบรกิารของลกูคารานลาบกกยางใหญ (แววบั) อาํเภอเมอืง จงัหวดัรอยเอด็ เปนการวเิคราะหชอง
วาง (Quality Gap) ของความคาดหวังและการรับรู สถิติที่ใชในการทดสอบคือสถิติอางอิง t-test ของประชากรที่
ไมไดเปนอิสระกัน (Dependent t-test) โดยเกณฑการตัดสินใจอยูที่ระดับ 0.05 แลวนําหัวขอคุณภาพการบริการ

ที่ไมดีที่ลูกคาไมพึงพอใจมาจัดทําแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ (แววับ)

ความคาดหวัง > การรับรู = คุณภาพการใหบริการไมดี
ความคาดหวัง < การรับรู = คุณภาพการใหบริการดี
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ผลการวิจัย
1. ผลการศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหารและการรับรูคุณภาพการให

บริการของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด
 จากผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุในชวง 

20 – 30 ป และ 41 – 50 ป ระดับการศึกษาตั้งแตตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย จนถึงมัธยมศึกษาตอนปลาย 
มีอาชีพสวนตัว นักเรียน / นักศึกษา รายไดตอเดือนตั้งแตตํ่ากวา 10,000 ถึง 20,000 บาท พฤติกรรมในการใช
บริการรานลาบกกยางใหญ (แววับ) พบวา ลูกคาสวนใหญใชบริการ คือ วันศุกร เสาร อาทิตย ชวงเวลาท่ีนิยมมาใช
บริการ คือ 12.00 – 20.00 น. ความถี่ในการใชบริการรานอยูที่ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห และ ทุกเดือน นิยมซื้อแลว
นํากลบัไปรบัประทานท่ีอืน่ และซือ้แลวรบัประทานท่ีรานทนัท ีปญหาทีม่กัพบในกรณซีือ้อาหารเพือ่รบัประทาน คอื 
ไดรับปริมาณอาหารนอยเกินไป ไมมีปญหา บุคคลที่มาใชบริการรวมกันเม่ือมารานสวนใหญคือ เพื่อน ครอบครัว 
มีระยะเวลาท่ีใชบริการในรานแตละครั้งประมาณ 31 นาที ถึง มากกวา 60 นาที มูลคาการซ้ือเฉลี่ยตอครั้งตั้งแต 
251 บาท ถึง มากกวา 300 บาท สมตํา กอย ตม เปนประเภทอาหารที่นิยมรับประทาน นิยมซื้ออาหารตั้งแต 1 - 4 
อยาง เหตุผลท่ีเลอืกรับประทานอาหารท่ีรานน้ีเพราะ อาหารมีราชาติอรอยถูกปาก อาหารมีความสะอาด ปลอดภัย 
รานสะอาด

 ผลการศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการใหบริการที่ดีจากรานอาหาร ใน 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา 
ดานการใหความเชื่อมั่นแกลูกคา และดานความเขาใจ รูจัก และรับรูความตองการของลูกคา พบวา ลูกคามีความ
คิดเห็นวาควรท่ีจะไดรับการบริการท่ีดีในระดับเห็นดวยอยางย่ิงท้ัง 32 ขอ และมีการรับรูคุณภาพการบริการของ
รานลาบกกยางใหญ (แววับ) ในระดับเห็นดวยอยางยิ่งทั้ง 32 ขอ เชนเดียวกัน (ตารางที่ 1) 

2. แนวทางการปรบัปรุงคณุภาพการใหบรกิารของรานลาบกกยางใหญ (แววบั) อาํเภอเมอืง จงัหวดั
รอยเอ็ด

 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการโดยใชสถิติ
ทดสอบที (Paired t-test) พบวา ลูกคาพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ จํานวน 22 ขอ และลูกคาไมพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการ จํานวน 10 ขอ คือ 1) รานควรมีพื้นที่จอดรถมีเพียงพอสะดวกสบาย 2) พนักงานควรมีสุข
อนามยัทีด่ ี3) รานควรมกีารแกไขการบรกิารทีผ่ดิพลาดดวยความรวดเรว็ 4) รานควรมอีปุกรณตางๆ ทีค่วามสะอาด 
และเพียงพอ 5) พนักงานควรบอกไดวาการบริการจะไดรับเมื่อใด 6) พนักงานควรสามารถทํางานแทนกันได 

7) พนักงานควรใหการบริการและจัดเตรียมที่รวดเร็ว 8) พนักงานควรมีความเต็มใจในการใหบริการแกลูกคา 
9) รานมีบริการท่ีทําใหรูสึกสะดวกสบายและไวใจได และ 10) รานไดรับการรับรองมาตรฐาน โดยสถาบันตางๆ 
(ตารางที่ 1) นํามาจัดทําแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง 
จังหวัดรอยเอ็ด 3 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 ปรับปรุงพื้นที่ลานจอดรถ โครงการท่ี 2 แววับ แวววับ (5ส) และ

โครงการที่ 3 ขวัญใจมหาชน โดยใชงบประมาณ 22,000 บาท
 

สรุป 

จากผลการศึกษาใหไดแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ จํานวน 3 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 
1 ปรับปรุงพื้นที่ลานจอดรถ โครงการที่ 2 แววับ แวววับ (5ส) และโครงการที่ 3 ขวัญใจมหาชน (ตารางที่ 2)
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ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหารและการรับรู
คุณภาพการใหบริการของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด

คําถามการบริการ
ความ

คาดหวัง
(E)

การรับรู

(P)

ความ
แตก

t-test Sig.
(1-tailed)

แปล
ผล

ความเปนรูปธรรมของการบริการ

พนักงานของรานลาบกกยางใหญแตงกายสุภาพ สะอาด
เรียบรอย

4.82 4.85 -0.03 -2.733 0.003* E < P

รานลาบกกยางใหญมีรายการอาหารชัดเจนและอานงาย 4.82 4.85 -0.03 -1.722 0.043* E < P

รานลาบกกยางใหญมีรายอาหารอาหารสวยงามดึงดูดใจ 4.81 4.85 -0.03 -2.038 0.021* E < P

รานลาบกกยางใหญมีจํานวนโตะเกาอี้เพียงพอ 4.80 4.80 0.00 0.135 0.446 E = P

รานลาบกกยางใหญมีพื้นที่รับประทานอาหารสะอาด 4.84 4.86 -0.01 -1.029 0.152 E = P

รานลาบกกยางใหญมีหองนํ้าท่ีสะอาด 4.82 4.81 0.01 0.493 0.311 E = P

รานลาบกกยางใหญมพีืน้ทีจ่อดรถมเีพยีงพอสะดวกสบาย 4.84 4.79 0.05 2.693 0.004* E > P

พนักงานของรานลาบกกยางใหญมีสขุอนามัยที่ดี 4.81 4.79 0.03 1.722 0.043* E > P

ความนาเช่ือถือไววางใจ

รานลาบกกยางใหญใหบริการตามเวลาท่ีแจงไว 4.80 4.77 0.03 1.416 0.079 E = P

รานลาบกกยางใหญมกีารแกไขการบรกิารทีผ่ดิพลาดดวย

ความรวดเร็ว

4.80 4.77 0.03 1.696 0.045* E > P
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คําถามการบริการ

ความ

คาดหวัง

(E)

การรับรู

(P)

ความ

แตก

t-test Sig.

(1-tailed)

แปล

ผล

รานลาบกกยางใหญมกีารใหบรกิารถกูตองตามลาํดบัของ

ลูกคา

4.82 4.79 0.03 1.416 0.079 E = P

รานลาบกกยางใหญมีการบริการท่ีถูกตองตามคําสั่งของ

ลูกคา

4.82 4.79 0.03 1.416 0.079 E = P

รานลาบกกยางใหญมีอุปกรณตางๆ ที่ความสะอาด และ

เพียงพอ

4.85 4.78 0.07 3.736 0.000* E > P

การตอบสนองความตองการของลูกคา

พนักงานของรานลาบกกยางใหญบอกไดวาการบริการจะ
ไดรับเมื่อใด

4.81 4.75 0.06 2.344 0.010* E > P

พนกังานของรานลาบกกยางใหญสามารถทํางานแทนกนัได 4.79 4.71 0.08 3.590 0.000* E > P

พนักงานของรานลาบกกยางใหญใหบริการและจัดเตรียม
ที่รวดเร็ว

4.79 4.75 0.04 2.148 0.016* E > P

พนักงานของรานลาบกกยางใหญมีความเต็มใจในการให
บริการแกลูกคา

4.83 4.77 0.06 3.295 0.001* E > P

พนักงานรานลาบกกยางใหญใหบริการลูกคาดวยความ
สุภาพออนนอม

4.83 4.82 0.01 0.674 0.250 E = P

พนกังานรานลาบกกยางใหญใหความชวยเหลือลกูคาเปน
อยางดี

4.79 4.81 -0.02 -0.970 0.166 E = P

การใหความเชื่อมั่นแกลูกคา

พนกังานรานลาบกกยางใหญมสีามารถตอบคําถามและให
คําแนะนําลูกคาได

4.80 4.77 0.03 1.189 0.118 E = P

รานลาบกกยางใหญมบีริการท่ีทาํใหรูสกึสะดวกสบายและ
ไวใจได

4.78 4.74 0.04 1.997 0.023* E > P

รานลาบกกยางใหญไดรบัการรบัรองมาตรฐาน โดยสถาบนั
ตางๆ

4.81 4.70 0.11 4.771 0.000* E > P

อาหารของรานลาบกกยางใหญมีรสชาติอรอย 4.82 4.84 -0.01 -0.762 0.223 E = P

อาหารของรานลาบกกยางใหญมีรสชาติคงท่ีสม่ําเสมอ 4.84 4.83 0.01 0.420 0.337 E = P

อาหารของรานลาบกกยางใหญมีความสะอาดและความ

ปลอดภัย

4.84 4.84 0.00 0.333 0.370 E = P

อาหารของรานลาบกกยางใหญมีความสดใหม 4.86 4.87 -0.01 -0.648 0.259 E = P

รานอาหารที่ดีตองคิดและทอนเงินไดถูกตอง 4.81 4.82 -0.01 -0.465 0.321 E = P

ความเขาใจ รูจัก และรบัรูความตองการของลูกคา

พนกังานรานลาบกกยางใหญใหความสนใจลกูคาแตละคน

ที่เขามาใชบริการ

4.81 4.81 0.00 0.277 0.391 E = P

พนักงานรานลาบกกยางใหญอาํนวยความสะดวกสบายแก
ลูกคาทุกคน

4.77 4.80 -0.03 -1.502 0.067 E = P

ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหารและการรับรู
คุณภาพการใหบริการของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด (ตอ)



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559 1901

กา
รจ
ัดก
าร
กา
รต
ลา
ด

คําถามการบริการ

ความ

คาดหวัง

(E)

การรับรู

(P)

ความ

แตก

t-test Sig.

(1-tailed)

แปล

ผล

พนักงานรานลาบกกยางใหญดูแลเอาใจใสลูกคาเปนการ

สวนตัว

4.70 4.79 -0.09 -3.733 0.000* E < P

พนักงานรานลาบกกยางใหญเขาใจถึงความตองการท่ี

เฉพาะเจาะจงของลูกคา

4.77 4.78 -0.01 -0.397 0.346 E = P

หมายเหตุ:  E > P ลูกคาไมพึงพอใจคุณภาพการใหบริการ

 E < P ลูกคาพึงพอใจคุณภาพการใหบริการ

 * แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตารางท่ี 2 แนวทางการปรบัปรงุคณุภาพการใหบรกิารของรานลาบกกยางใหญ (แววับ) อาํเภอเมือง จงัหวดัรอยเอด็

โครงการ ระยะเวลา งบประมาณ (บาท)
โครงการที่ 1 ปรับปรุงพื้นท่ีลานจอดรถ เดือนกันยายน 2559 10,000
โครงการที่ 2 แววับ แวววับ (5ส) เดือนสิงหาคมถึงธันวาคม 2559 5,000
โครงการที่ 3 ขวัญใจมหาชน เดือนสิงหาคมถึงธันวาคม 2559 7,000

รวมงบประมาณ 22,000

ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหารและการรับรู
คุณภาพการใหบริการของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด (ตอ)




