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บทคัดยอ

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อเพื่อศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพการใหบริการที่ดีของรานอาหารและการรับรูคุณภาพ
การใหบรกิารของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) และเพ่ือจัดทาํแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ 
(แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามซึ่งไดประยุกตจากแนวคิด DINESERV 
กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาท่ีมารับประทานอาหารจํานวน 400 ราย และทําการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและ
การรับรูคุณภาพบริการโดยใชสถิติทดสอบที (Paired t-test) พบวา ลูกคาไมพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ จํานวน 10 ขอ คือ 
1) รานควรมีพื้นที่จอดรถมีเพียงพอสะดวกสบาย 2) พนักงานควรมีสุขอนามัยที่ดี 3) รานควรมีการแกไขการบริการที่ผิดพลาดดวย
ความรวดเร็ว 4) รานควรมอีปุกรณตางๆ ทีค่วามสะอาด และเพยีงพอ 5) พนักงานควรบอกไดวาการบริการจะไดรบัเมือ่ใด 6) พนกังาน
ควรสามารถทาํงานแทนกนัได 7) พนกังานควรใหการบรกิารและจดัเตรยีมทีร่วดเรว็ 8) พนักงานควรมคีวามเตม็ใจในการใหบริการแก
ลกูคา 9) รานมบีรกิารท่ีทาํใหรูสกึสะดวกสบายและไวใจได และ 10) รานไดรบัการรับรองมาตรฐาน โดยสถาบันตางๆ จากผลการศึกษา
นาํมาสูการจัดทาํแนวทางการปรับปรุงคณุภาพการใหบรกิาร จาํนวน 3 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 ปรับปรุงพ้ืนทีล่านจอดรถ โครงการ
ที่ 2 แววบั แวววับ (5ส) และโครงการท่ี 3 ขวัญใจมหาชน

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ รานลาบกกยางใหญ (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 
ปจจบุนันีก้ระแสการแขงขนัทางธุรกิจมคีวามรุนแรงเพ่ิมมากข้ึน มคีูแขงขนัรายใหมเขาสูธรุกิจเปนจาํนวน

มาก สงผลการแขงขันมีความดุเดือดขึ้น ทุกกิจการตางตองพยายามฝาฟนเพื่อความอยูรอด โดยปฏิเสธไมไดเลยวา
เปาหมายแหงความสําเร็จยอมตั้งอยูบนพื้นฐานของความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก [1] หากลูกคาไมพึงพอใจใน
ตัวสินคาหรือบริการน้ันก็ไมสามารถนําไปสูความจงรักภักดีตอสินคาและตราสินคา รวมท้ังการกลับมาซ้ือหรือใช
บริการซ้ําได ซึ่งปจจัยสําคัญอยางหนึ่งที่ทําใหกิจการอยูรอดและสําเร็จไดนั้น จะตองเกิดจากการที่ลูกคาจดจําและ
ประทับใจอยางตอเนือ่งในคุณภาพการบริการท่ีไดรบั โดยเฉพาะในภาคธุรกจิการบริการน้ัน มคีวามจําเปนอยางยิง่
ทีก่จิการตองมกีารใหบรกิารทีด่แีละมีคณุภาพไดตรงตามความตองการและความคาดหวังของลกูคาเพือ่ใหลกูคาเกดิ
ความพึงพอใจ [2] 

อุตสาหกรรมภัตตาคารและรานอาหารนับเปนภาคธุรกิจบริการหนึ่งที่มีความสําคัญตอเศรษฐกิจไทย 
ทัง้ดานการทาํรายไดทีน่าํเงินตราตางประเทศไดเขาสูประเทศ และในดานการกอใหเกดิการจางงานเปนจาํนวนมาก 
[3] จากรายงานของศูนยวิจัยกสิกรไทย [4] พบวา มูลคาตลาดอาหารในประเทศในป 2558 เทากับ 1.49 ลานลาน
บาท มกีารขยายตวัอยูในชวงทีร่อยละ 5.0 จากป 2557 และแนวโนมทีจ่ะขยายตวัอยางตอเนือ่งในป 2559 อนัเปน
ผลเนื่องมาจากวัฒนธรรมการบริโภคและการใชชีวิตของคนเปล่ียนไป เนนการรับประทานอาหารนอกบานมากข้ึน 
ไมนิยมประกอบหรือปรุงอาหารเองท่ีบาน ทําใหธุรกิจภัตตาหารและรานอาหารมีอัตราการเจริญเติบโตสูงตามไป
ดวย เปนเหตุใหผูประกอบการรายใหมเขาสูตลาดเพิ่มมากข้ึน ผูบริโภคซึ่งเปนหัวใจหลักของธุรกิจก็จะมีทางเลือก
ในการบริโภคท่ีหลากหลายย่ิงขึ้น ไมวาจะเปนตัวเลือกทางดานอาหารและจํานวนรานท่ีใหบริการ ผูประกอบการ
ธุรกิจภัตตาคารและรานอาหารซึ่งเปนธุรกิจการบริการจึงตองมีความเอาใจใสตอคุณภาพอาหารและบริการ อีกทั้ง
ตองพยายามศึกษาพฤติกรรม ความตองการและความพึงพอใจของผูบริโภค เพื่อนํามาปรับปรุงการบริการให
สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังวาจะไดรับจากรานอาหารของผูบริโภค [5]

รานลาบกกยางใหญ (แววับ) ตั้งอยูที่ 92 หมู 10 ต. ดงลาน อ. เมือง จ. รอยเอ็ด กอตั้งเมื่อ ป 2544 
ซึ่งคําวาแววับ มาจากภาษาอีสานที่หมายถึง เชิญแวะ ในที่นี้จึงหมายถึงเชิญแวะมารับประทานอาหาร ซึ่งเปนเมนู
อาหารอีสานประเภทลาบ กอย อู พลา ลวกจ้ิม ตม ออม สมตํา หมํ่า ไสกรอกอีสาน เน้ือแดดเดียว เปนตน โดยมี
พนักงานจํานวน 9 คน ประกอบดวย พนักงานทํากับขาว 4 คน พนักงานเสริฟ 4 คน และพนักงานลางจาน 1 คน 
จากการใหบรกิารท่ีผานมาผูบรหิารไดรบัขอรองเรียนเก่ียวกบัการใหบรกิารลูกคา เชน พนกังานมารับคาํส่ังชา พดูจา
ไมเพราะ ไมคอยดแูลเอาใจใสลกูคา ไมเตมินํา้ เตมินํา้แขง็ เวลาลูกคาเรียกใชบรกิารไมคอยมาใหบรกิาร ซึง่ในเดือน

กุมภาพันธ 2559 มีลูกคาการรองเรียนเพิ่มข้ึนจากเดือนมกราคม 2559 โดยมีลูกคารองเรียนถึง 5 ราย เพิ่มจาก
เดือนมกราคม 2559 ที่มีลูกคารองเรียน จํานวน 3 ราย ซึ่งสิ่งเหลาน้ีนับเปนการใหบริการที่ไมดี และไมมีคณุภาพ 
อาจจะสงผลใหลูกคาไมมาใชบริการในครั้งตอไป และอาจมีการบอกตอไปยังลูกคารายใหมวารานลาบกกยางใหญ 
(แววับ) บริการไมดี ไมตองมาใชบริการ ใหไปใชบริการรานอ่ืนแทน ซึ่งในขณะเดียวกันจํานวนรานอาหารอีสานใน

เขตอําเภอเมืองรอยเอ็ด ก็เพิ่มขึ้น โดยมีรานอาหารประเภทลาบกอยบริเวณใกลเคียง 3 ราน อีกทั้งมีผูบริโภคบาง
สวนหันไปสนใจอาหารสุขภาพ ยอมสงผลตอรายรับของรานลาบกกยางใหญ (แววับ) ดังนั้น ทางรานจําเปนตอง
ปรับปรุงการใหบริการ เพื่อใหสอดคลองกับความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคากลับมา
ใชบริการซ้ํา และแนะนําใหลูกคารายใหมมาใชบริการ
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วัตถุประสงค 
1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพบริการท่ีดขีองรานอาหารและการรับรูคณุภาพการใหบริการของ

ลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด
2. เพื่อจัดทําแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง 

จังหวัดรอยเอ็ด

วิธีดําเนินงาน 
1. การศึกษาความคาดหวังตอคณุภาพบริการท่ีดขีองรานอาหารและการรับรูคณุภาพการใหบรกิาร

ของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด
 ประชากรท่ีใชในการศึกษาน้ี ไดแก ลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด 

ซึง่ทางรานอาหารไมไดทาํการเก็บจาํนวนลกูคาท่ีมาใชบรกิาร จงึทาํการคํานวณหากลุมตวัอยางทีต่องการใชในการ
ศึกษาที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ตามสมการของ Cochran [6] ไดจํานวนกลุมตัวอยางจํานวน 350 ราย

 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ประกอบดวย 4 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม สวนนี้เปนขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal 

data) ลักษณะคําถามเปนแบบใหเลือกตอบจากคําถามที่สรางขึ้น ขอมูลสวนนี้ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือน

 สวนท่ี 2 ความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหาร ซึ่งประยุกตคําถามจากแนวคิด DINE-
SERV [7] สวนน้ีเปนขอมลูตวัเลข (Rating Scale) ตามวิธกีารวัดทศันคติของลิเกิรต (Likert Type Scale) แบงออก
เปน 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวนอยางยิ่ง 

 สวนที ่3 การรบัรูคณุภาพการใหบรกิารเม่ือใชบรกิารรานลาบกกยางใหญ (แววบั) อาํเภอเมือง จงัหวดั
รอยเอ็ด ซึ่งประยุกตคําถามจากแนวคิด DINESERV [7] แบงคําตอบออกเปน 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง 
เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวนอยางยิ่ง

 สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะการปรับปรุงการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ (แววับ)
 การวิเคราะหขอมูลใชสถิติความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย (μ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (σ)
2. การจัดทําแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ (แววับ) 

อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด
 ทําการวิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหารและการ

รบัรูคณุภาพการใหบรกิารของลกูคารานลาบกกยางใหญ (แววบั) อาํเภอเมอืง จงัหวดัรอยเอด็ เปนการวเิคราะหชอง
วาง (Quality Gap) ของความคาดหวังและการรับรู สถิติที่ใชในการทดสอบคือสถิติอางอิง t-test ของประชากรที่
ไมไดเปนอิสระกัน (Dependent t-test) โดยเกณฑการตัดสินใจอยูที่ระดับ 0.05 แลวนําหัวขอคุณภาพการบริการ

ที่ไมดีที่ลูกคาไมพึงพอใจมาจัดทําแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ (แววับ)

ความคาดหวัง > การรับรู = คุณภาพการใหบริการไมดี
ความคาดหวัง < การรับรู = คุณภาพการใหบริการดี
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ผลการวิจัย
1. ผลการศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหารและการรับรูคุณภาพการให

บริการของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด
 จากผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุในชวง 

20 – 30 ป และ 41 – 50 ป ระดับการศึกษาตั้งแตตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย จนถึงมัธยมศึกษาตอนปลาย 
มีอาชีพสวนตัว นักเรียน / นักศึกษา รายไดตอเดือนตั้งแตตํ่ากวา 10,000 ถึง 20,000 บาท พฤติกรรมในการใช
บริการรานลาบกกยางใหญ (แววับ) พบวา ลูกคาสวนใหญใชบริการ คือ วันศุกร เสาร อาทิตย ชวงเวลาท่ีนิยมมาใช
บริการ คือ 12.00 – 20.00 น. ความถี่ในการใชบริการรานอยูที่ 2 – 3 ครั้งตอสัปดาห และ ทุกเดือน นิยมซื้อแลว
นํากลบัไปรบัประทานท่ีอืน่ และซือ้แลวรบัประทานท่ีรานทนัท ีปญหาทีม่กัพบในกรณซีือ้อาหารเพือ่รบัประทาน คอื 
ไดรับปริมาณอาหารนอยเกินไป ไมมีปญหา บุคคลที่มาใชบริการรวมกันเม่ือมารานสวนใหญคือ เพื่อน ครอบครัว 
มีระยะเวลาท่ีใชบริการในรานแตละครั้งประมาณ 31 นาที ถึง มากกวา 60 นาที มูลคาการซ้ือเฉลี่ยตอครั้งตั้งแต 
251 บาท ถึง มากกวา 300 บาท สมตํา กอย ตม เปนประเภทอาหารที่นิยมรับประทาน นิยมซื้ออาหารตั้งแต 1 - 4 
อยาง เหตุผลท่ีเลอืกรับประทานอาหารท่ีรานน้ีเพราะ อาหารมีราชาติอรอยถูกปาก อาหารมีความสะอาด ปลอดภัย 
รานสะอาด

 ผลการศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการใหบริการที่ดีจากรานอาหาร ใน 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา 
ดานการใหความเชื่อมั่นแกลูกคา และดานความเขาใจ รูจัก และรับรูความตองการของลูกคา พบวา ลูกคามีความ
คิดเห็นวาควรท่ีจะไดรับการบริการท่ีดีในระดับเห็นดวยอยางย่ิงท้ัง 32 ขอ และมีการรับรูคุณภาพการบริการของ
รานลาบกกยางใหญ (แววับ) ในระดับเห็นดวยอยางยิ่งทั้ง 32 ขอ เชนเดียวกัน (ตารางที่ 1) 

2. แนวทางการปรบัปรุงคณุภาพการใหบรกิารของรานลาบกกยางใหญ (แววบั) อาํเภอเมอืง จงัหวดั
รอยเอ็ด

 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการโดยใชสถิติ
ทดสอบที (Paired t-test) พบวา ลูกคาพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ จํานวน 22 ขอ และลูกคาไมพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการ จํานวน 10 ขอ คือ 1) รานควรมีพื้นที่จอดรถมีเพียงพอสะดวกสบาย 2) พนักงานควรมีสุข
อนามยัทีด่ ี3) รานควรมกีารแกไขการบรกิารทีผ่ดิพลาดดวยความรวดเรว็ 4) รานควรมอีปุกรณตางๆ ทีค่วามสะอาด 
และเพียงพอ 5) พนักงานควรบอกไดวาการบริการจะไดรับเมื่อใด 6) พนักงานควรสามารถทํางานแทนกันได 

7) พนักงานควรใหการบริการและจัดเตรียมที่รวดเร็ว 8) พนักงานควรมีความเต็มใจในการใหบริการแกลูกคา 
9) รานมีบริการท่ีทําใหรูสึกสะดวกสบายและไวใจได และ 10) รานไดรับการรับรองมาตรฐาน โดยสถาบันตางๆ 
(ตารางที่ 1) นํามาจัดทําแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของรานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง 
จังหวัดรอยเอ็ด 3 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 ปรับปรุงพื้นที่ลานจอดรถ โครงการท่ี 2 แววับ แวววับ (5ส) และ

โครงการที่ 3 ขวัญใจมหาชน โดยใชงบประมาณ 22,000 บาท
 

สรุป 

จากผลการศึกษาใหไดแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ จํานวน 3 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 
1 ปรับปรุงพื้นที่ลานจอดรถ โครงการที่ 2 แววับ แวววับ (5ส) และโครงการที่ 3 ขวัญใจมหาชน (ตารางที่ 2)
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ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหารและการรับรู
คุณภาพการใหบริการของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด

คําถามการบริการ
ความ

คาดหวัง
(E)

การรับรู

(P)

ความ
แตก

t-test Sig.
(1-tailed)

แปล
ผล

ความเปนรูปธรรมของการบริการ

พนักงานของรานลาบกกยางใหญแตงกายสุภาพ สะอาด
เรียบรอย

4.82 4.85 -0.03 -2.733 0.003* E < P

รานลาบกกยางใหญมีรายการอาหารชัดเจนและอานงาย 4.82 4.85 -0.03 -1.722 0.043* E < P

รานลาบกกยางใหญมีรายอาหารอาหารสวยงามดึงดูดใจ 4.81 4.85 -0.03 -2.038 0.021* E < P

รานลาบกกยางใหญมีจํานวนโตะเกาอี้เพียงพอ 4.80 4.80 0.00 0.135 0.446 E = P

รานลาบกกยางใหญมีพื้นที่รับประทานอาหารสะอาด 4.84 4.86 -0.01 -1.029 0.152 E = P

รานลาบกกยางใหญมีหองนํ้าท่ีสะอาด 4.82 4.81 0.01 0.493 0.311 E = P

รานลาบกกยางใหญมพีืน้ทีจ่อดรถมเีพยีงพอสะดวกสบาย 4.84 4.79 0.05 2.693 0.004* E > P

พนักงานของรานลาบกกยางใหญมีสขุอนามัยที่ดี 4.81 4.79 0.03 1.722 0.043* E > P

ความนาเช่ือถือไววางใจ

รานลาบกกยางใหญใหบริการตามเวลาท่ีแจงไว 4.80 4.77 0.03 1.416 0.079 E = P

รานลาบกกยางใหญมกีารแกไขการบรกิารทีผ่ดิพลาดดวย

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

รานลาบกกยางใหญมกีารใหบรกิารถกูตองตามลาํดบัของ

ลูกคา

4.82 4.79 0.03 1.416 0.079 E = P

รานลาบกกยางใหญมีการบริการท่ีถูกตองตามคําสั่งของ

ลูกคา

4.82 4.79 0.03 1.416 0.079 E = P

รานลาบกกยางใหญมีอุปกรณตางๆ ที่ความสะอาด และ

เพียงพอ

4.85 4.78 0.07 3.736 0.000* E > P

การตอบสนองความตองการของลูกคา

พนักงานของรานลาบกกยางใหญบอกไดวาการบริการจะ
ไดรับเมื่อใด

4.81 4.75 0.06 2.344 0.010* E > P

พนกังานของรานลาบกกยางใหญสามารถทํางานแทนกนัได 4.79 4.71 0.08 3.590 0.000* E > P

พนักงานของรานลาบกกยางใหญใหบริการและจัดเตรียม
ที่รวดเร็ว

4.79 4.75 0.04 2.148 0.016* E > P

พนักงานของรานลาบกกยางใหญมีความเต็มใจในการให
บริการแกลูกคา

4.83 4.77 0.06 3.295 0.001* E > P

พนักงานรานลาบกกยางใหญใหบริการลูกคาดวยความ
สุภาพออนนอม

4.83 4.82 0.01 0.674 0.250 E = P

พนกังานรานลาบกกยางใหญใหความชวยเหลือลกูคาเปน
อยางดี

4.79 4.81 -0.02 -0.970 0.166 E = P

การใหความเชื่อมั่นแกลูกคา

พนกังานรานลาบกกยางใหญมสีามารถตอบคําถามและให
คําแนะนําลูกคาได

4.80 4.77 0.03 1.189 0.118 E = P

รานลาบกกยางใหญมบีริการท่ีทาํใหรูสกึสะดวกสบายและ
ไวใจได

4.78 4.74 0.04 1.997 0.023* E > P

รานลาบกกยางใหญไดรบัการรบัรองมาตรฐาน โดยสถาบนั
ตางๆ

4.81 4.70 0.11 4.771 0.000* E > P

อาหารของรานลาบกกยางใหญมีรสชาติอรอย 4.82 4.84 -0.01 -0.762 0.223 E = P

อาหารของรานลาบกกยางใหญมีรสชาติคงท่ีสม่ําเสมอ 4.84 4.83 0.01 0.420 0.337 E = P

อาหารของรานลาบกกยางใหญมีความสะอาดและความ

ปลอดภัย

4.84 4.84 0.00 0.333 0.370 E = P

อาหารของรานลาบกกยางใหญมีความสดใหม 4.86 4.87 -0.01 -0.648 0.259 E = P

รานอาหารที่ดีตองคิดและทอนเงินไดถูกตอง 4.81 4.82 -0.01 -0.465 0.321 E = P

ความเขาใจ รูจัก และรบัรูความตองการของลูกคา

พนกังานรานลาบกกยางใหญใหความสนใจลกูคาแตละคน

ที่เขามาใชบริการ

4.81 4.81 0.00 0.277 0.391 E = P

พนักงานรานลาบกกยางใหญอาํนวยความสะดวกสบายแก
ลูกคาทุกคน

4.77 4.80 -0.03 -1.502 0.067 E = P

ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหารและการรับรู
คุณภาพการใหบริการของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด (ตอ)
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คําถามการบริการ

ความ

คาดหวัง

(E)

การรับรู

(P)

ความ

แตก

t-test Sig.

(1-tailed)

แปล

ผล

พนักงานรานลาบกกยางใหญดูแลเอาใจใสลูกคาเปนการ

สวนตัว

4.70 4.79 -0.09 -3.733 0.000* E < P

พนักงานรานลาบกกยางใหญเขาใจถึงความตองการท่ี

เฉพาะเจาะจงของลูกคา

4.77 4.78 -0.01 -0.397 0.346 E = P

หมายเหตุ:  E > P ลูกคาไมพึงพอใจคุณภาพการใหบริการ

 E < P ลูกคาพึงพอใจคุณภาพการใหบริการ

 * แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตารางท่ี 2 แนวทางการปรบัปรงุคณุภาพการใหบรกิารของรานลาบกกยางใหญ (แววับ) อาํเภอเมือง จงัหวดัรอยเอด็

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  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ดีของรานอาหารและการรับรู
คุณภาพการใหบริการของลูกคารานลาบกกยางใหญ (แววับ) อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด (ตอ)




