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บทคัดย่อ 
บทความวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ

บริการของลูกค้า 2) ประเมินคุณภาพการบริการของร้านด้วยการวิเคราะห์ความสำคัญและผล
การปฏิบัติงาน (IPA) 3) ศึกษาความตั้งใจในการเป็นผู้สนับสนุนการแนะนำต่อของลูกค้า และ 
4) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการกับความตั้งใจในการแนะนำต่อ ของ
ร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ลูกค้าที ่มาใช้บริการ จำนวน 120 คน ด้วยแบบสอบถามที่พัฒนาจากแนวคิด DINESERV 
ร่วมกับแนวคิดด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม ครอบคลุม 6 ด้าน ใช้มาตรวัด Likert 7 ระดับ 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน ( IPA) 
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การวัดความตั้งใจในการเป็นผู้สนับสนุนการแนะนำต่อ (NPS) และการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ 

 ผลการศึกษา พบว่า 1) ลูกค้ามีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการในระดับ
เห็นด้วยอย่างยิ่งเกือบทุกด้าน 2) ผลการวิเคราะห์ IPA ชี้ว่าด้านการตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าและด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มอยู ่ในส่วนเพ่งความสนใจ (Concentrate 
Here) ซึ่งควรเร่งปรับปรุง 3) ลูกค้าร้อยละ 57.50 จัดอยู่ในกลุ่มผู้สนับสนุน (Promoters) และ 

4) ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า ด้านการเอาใจใส่และความเข้าใจลูกค้า (β = 

.383) และด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม (β = .689) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใน
การแนะนำต่ออย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยตัวแปรทั้ง 6 ด้านร่วมกันอธิบายความแปรปรวนได้
ร้อยละ 60.80 
คำสำคัญ: คุณภาพการบริการ, DINESERV, IPA, ความตั้งใจในการแนะนำต่อ 
 

Abstract 
 This research aimed to: (1) examine customers' expectations and 
perceptions of service quality; (2) evaluate the restaurant's service quality using 
Importance–Performance Analysis (IPA); (3) investigate customers' intention to 
become promoters through recommendations; and (4) examine the influence of 
perceived service quality on customers' intention to recommend Bubble Bar, 
Mueang District, Khon Kaen Province. This quantitative study collected data from 
120 customers using a questionnaire developed based on the DINESERV model 
combined with food and beverage quality dimensions, covering six service quality 
dimensions. A seven-point Likert scale was employed. Data were analyzed using 
descriptive statistics, Importance–Performance Analysis (IPA), Net Promoter Score 
(NPS), and multiple regression analysis. 
 The results revealed that: (1) customers reported very high levels of both 
expectations and perceptions of service quality across almost all dimensions; (2) 
IPA indicated that Responsiveness and Food and Beverage Quality were 
positioned in the "Concentrate Here" quadrant, suggesting that these dimensions 
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should be prioritized for improvement; (3) 57.50% of the customers were 
classified as Promoters; and (4) multiple regression analysis showed that Empathy 

and Customer Understanding (β = .383) and Food and Beverage Quality (β = 
.689) had significant positive effects on customers' intention to recommend the 
restaurant (p < .05). Collectively, the six service quality dimensions explained 
60.80% of the variance in customers' recommendation intention. 
Keywords: Service quality, DINESERV, IPA, Intention to recommend 
 

บทนำ 
ในปัจจุบันธุรกิจบริการ โดยเฉพาะธุรกิจด้านอาหาร เครื่องดื่ม และสถานบันเทิง ได้รับ

ความสนใจเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปสู่การให้
ความสำคัญกับประสบการณ์ในการใช้บริการมากกว่าตัวผลิตภัณฑ์เพียงอย่างเดียว คุณภาพการ
บริการและประสบการณ์ของลูกค้าเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำและการ
บอกต่อในยุคที ่การแข่งขันของธุรกิจบริการทวีความรุนแรงมากขึ ้น (Harvard Business 
Review, 2017) 

จังหวัดขอนแก่นถือเป็นเมืองศูนย์กลางทางเศรษฐกิจ การศึกษา และความบันเทิงของ
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ส่งผลให้ธุรกิจสถานบันเทิงประเภทบาร์และผับมีการเติบโตต่อเนื่อง 
ผู้ประกอบการจำเป็นต้องพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างเป็นระบบเพ่ือสร้างความแตกต่างและ
รักษาลูกค้าในระยะยาว (McKinsey & Company, 2020) เนื่องจากลูกค้าที่ได้รับประสบการณ์
การบริการที่ไม่สอดคล้องกับความต้องการมีแนวโน้มที่จะเปลี่ยนไปใช้บริการของคู่แข่งได้ง่าย 
โดยเฉพาะในธุรกิจที่มีทางเลือกจำนวนมาก (Forbes, 2019) 

ร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น เป็นสถานบันเทิงที่ให้บริการอาหาร 
เครื่องดื่ม และบรรยากาศสำหรับการสังสรรค์ยามค่ำคืน โดยมุ่งเน้นบรรยากาศที่ทันสมัยและ
ตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภค อย่างไรก็ตาม ร้านยังเผชิญความท้าทายด้านคุณภาพการ
บริการ เช่น ความรวดเร็วในการให้บริการ ความสม่ำเสมอของพนักงาน และการจัดการ
ประสบการณ์โดยรวมของลูกค้า ซึ่งล้วนส่งผลต่อความประทับใจและการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

ด้วยเหตุนี้ ผู้ศึกษาจึงประยุกต์ใช้แนวคิด DINESERV ของ Stevens, Knutson and 
Patton (1995) ร่วมกับแนวคิดคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มของ Kumar Rai, Singh, and 
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Upadhyay (2024) การวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน ( IPA) ของ Martilla and 
James (1977) และการวัดความตั ้งใจแนะนำต่อด้วย Net Promoter Score (NPS) ของ 
Reichheld (2003) เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของร้านบับเบิลบาร์อย่างเป็นระบบ และ
ระบุประเด็นที่ควรเร่งปรับปรุง อันจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการ พนักงาน ผู้ใช้บริการ 
และธุรกิจสถานบันเทิงอ่ืนในพื้นท่ีต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ 

อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
2. เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของร้านบับเบิลบาร์ ด้วยการวิเคราะห์ความสำคัญ

และผลการปฏิบัติงาน (IPA) 
3. เพ่ือศึกษาความตั้งใจในการเป็นผู้สนับสนุนการแนะนำต่อของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ 
4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการกับความตั้งใจในการ

แนะนำต่อของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
 

สมมติฐานการวิจัย 
การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความตั้งใจเป็นผู้สนับสนุนการ

แนะนำต่อร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น ให้กับผู้อื่น 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
1. Stevens, Knutson, and Patton (1995) ได้พัฒนาแบบจำลอง DINESERV ซึ่ง

เป็นเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการที่ออกแบบมาเฉพาะสำหรับธุรกิจร้านอาหาร โดยปรับปรุง
มาจากแบบจำลอง SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ให้
เหมาะสมกับบริบทของอุตสาหกรรมอาหาร ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า (Responsiveness) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) และการเอาใจใส่และ
ความเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
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2. ด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มถือเป็นปัจจัยสำคัญอย่างยิ่งในธุรกิจร้านอาหาร
และเครื่องดื่ม เนื่องจากเป็นผลิตภัณฑ์หลักที่ลูกค้าคาดหวังโดยตรง ครอบคลุมทั้งรสชาติ 
ปริมาณ ความคุ้มค่า อุณหภูมิที่เหมาะสม ความหลากหลายของเมนู และเอกลักษณ์เฉพาะตัว
ของร้าน ในการศึกษานี้ผู้ศึกษาได้นำแนวคิดของ Kumar Rai, Singh, and Upadhyay (2024) 
มาบูรณาการกับ DINESERV ทำให้กรอบการประเมินครอบคลุม 6 ด้าน 

3. การวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน ( Importance-Performance 
Analysis: IPA) Martilla and James (1977) ได้พัฒนาเทคนิคการวิเคราะห์ความสำคัญและ
ผลการปฏิบัติงาน (IPA) เพื ่อเปรียบเทียบระหว่างระดับความสำคัญที่ลูกค้าให้กับผลการ
ปฏิบ ัต ิงานขององค์กร โดยแบ่งผลการประเมินออกเป็น 4 ส ่วน ค ือ เพ่งความสนใจ 
(Concentrate Here) ทำดีแล้วรักษาไว้ (Keep Up the Good Work) ลำดับความสำคัญต่ำ 
(Low Priority) และมีโอกาสลดการลงทุน (Possible Overkill) 

4. Reichheld (2003) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับเครื่องมือที่ใช้วัด ความตั้งใจในการเป็น
ผู้สนับสนุนการแนะนำต่อที่เรียกว่า Net Promoter Score (NPS)  จากคำถามที่ว่า “ท่านจะ
แนะนำร้าน/สินค้า/บริการ ของเราให้กับเพ่ือนหรือคนรู้จักหรือไม่” โดยมีคะแนนให้ผู้ตอบเลือก
คะแนนตั้งแต่ 0 ไปจนถึง 10 โดยที่ 0 หมายถึงลูกค้าไม่มีทางที่จะแนะนำต่อ และ 10 หมายถึง
จะแนะนำต่ออย่างแน่นอน และแบ่งกลุ่มลูกค้าเป็นได้ 3 กลุ่มกลุ่มผู้ สนับสนุน (Promoters) 
คะแนน 9 และ 10 กล ุ ่มเฉยๆ (Passives) คะแนน 7 และ 8 และกลุ ่มผ ู ้ ไม ่สน ับสนุน 
(Detractors) คะแนนตั้งแต่ 0 – 6 

5. งานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง เจษฎากร สุนทองห้าว (2568) และวรพล วิมลสุข (2568) 
ศึกษาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของร้านอาหารและเครื่องดื่มในจังหวัดขอนแก่น
ด้วยกรอบ DINESERV พบว่าลูกค้ามีความคาดหวังและการรับรู้ในระดับสูง กฤษณา  อึดใจ, 
นันทชัย ลาวงค์, สุภาภรณ์ ชาวนาฝ้าย, ศิริพร แก้วสกต และวีรพันธุ์ ศิริฤทธิ์ (2567)  พบว่า
คุณภาพการบริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังมีผลต่อการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ำ Liu 
and Jang (2023) พบว่าคุณภาพอาหารและการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อของ
ลูกค้า และ Kim and Moon (2022) พบว่าด้านการเอาใจใส่ของพนักงานมีอิทธิพลสูงสุดต่อ
ความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าในธุรกิจบาร์และร้านอาหาร 
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วิธีดำเนินการวิจัย 
การศึกษาครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบการ

สำรวจ ประชากรคือลูกค้าที่มาใช้บริการร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น ซึ่งไม่
สามารถระบุจำนวนที่แน่นอนได้ กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามเกณฑ์ของ Barlett, Kotrlik, 
and Higgins (2001) และ Green (1991) สำหรับการวิเคราะห์การถดถอยที่มีตัวแปรอิสระ    
6 ตัว (N ≥ 98 คน) จึงกำหนดกลุ่มตัวอย่างจำนวน 120 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
สะดวก (Convinient Sampling) เก็บข้อมูลระหว่างเดือนมกราคม – มีนาคม พ.ศ. 2569 

เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถามชนิดปลายปิด แบ่งเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1ข้อมูล
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ ส่วนที่ 3 การรับรู้
คุณภาพการบริการ พัฒนาจาก DINESERV ของ Stevens et al. (1995) จำนวน 29 ข้อ 
ร่วมกับด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มของ Kumar Rai et al. (2024) จำนวน 5 ข้อ รวม 34 
ข้อ ใช้มาตรวัด Likert 7 ระดับ ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามความคาดหวังเท่ากับ 0.893 
และของการรับรู้เท่ากับ 0.961 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ระดับดี และส่วนที่ 4 ความตั้งใจในการแนะนำ
ต่อดัดแปลงจาก NPS ของ Reichheld (2003) ใช้มาตรวัด 0 – 10  

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา (ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน) ประเมินคุณภาพการบริการด้วย IPA วิเคราะห์ความตั้งใจในการแนะนำต่อด้วย 
NPS และวิเคราะห์ความสัมพันธ์ด้วยการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

 

ผลการวิจัย 
1. ผลการศึกษาความคาดหวังและการร ับรู ้ค ุณภาพการบริการของลูกค้า

ร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น  
1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม รายละเอียดแสดงในภาพที่ 1 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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 ผู ้ตอบแบบสอบถามจำนวน 120 คน ส ่วนใหญ่เป ็นเพศหญิง ร ้อยละ 45.00 
รองลงมาเพศชาย ร้อยละ 40.00 และ LGBTQ+ ร้อยละ 15.00 ส่วนใหญ่มีอายุ 20–29 ปี 
ร้อยละ 49.20 และ 30–39 ปี ร้อยละ 35.00 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 57.50 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทมากที่สุด ร้อยละ 35.00 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000–
20,000 บาท ร้อยละ 30.80 

1.2 ผลการศึกษาความคาดหวังของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่มีมาตรฐาน
การให้บริการที่ด ี

ความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของร้านอาหารและเครื่องดื ่มมี
มาตรฐานการให้บริการที่ดี สามารถแบ่งออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 2) ด้านความน่าเชื่อถือ 3) การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 4) ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ลูกค้า 5) ด้านการเอาใจใส่และความเข้าใจลูกค้า และ 6) ด้านคุณภาพอาหาร
และเครื่องดื่ม รายละเอียดแสดงในภาพที่ 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2 แผนภูมิแสดงค่าเฉลี่ยความคาดหวังคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 
และเครื่องดื่มที่มีคุณภาพการบริการที่ดี 

 
จากภาพที่ 2 ค่าเฉลี่ยความคาดหวังของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งเป็นส่วนใหญ่ โดยเฉพาะด้านการ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ลูกค้าคาดหวังให้พนักงานรับออร์เดอร์ได้อย่างถูกต้อง
และรวดเร็ว ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ลูกค้าคาดหวังบรรยากาศและการตกแต่ง

ความคาดหวังคุณภาพการบริการของร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมที่มีคุณภาพการบริการที่ดี 
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ร้านที่สวยงามน่าสนใจ ด้านความน่าเชื่อถือ ลูกค้าให้ความสำคัญกับการรักษารสชาติให้คงเดิม
และการแจ้งราคาอย่างชัดเจน ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ลูกค้าต้องการพนักงานที่มี
ความรู้ความสามารถและสร้างความมั่นใจขณะใช้บริการ ด้านความเข้าใจและเอาใจใส่ ลูกค้า
คาดหวังการบริการที่คำนึงถึงความต้องการเฉพาะบุคคล และด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม 
ลูกค้าให้ความสำคัญกับความคุ้มค่า อุณหภูมิที่เหมาะสม และเอกลักษณ์เฉพาะตัวของเมนู 

1.3 ผลการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ อําเภอเมือง 
จังหวัดขอนแก่น 

ข้อมูลการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง 
จังหวัดขอนแก่น แบ่งออกเป็น 6 ด้าน เช่นเดียวกับความคาดหวัง ได้แก่ 1) ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความน่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า 4) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 5) ด้านการเอาใจใส่และความเข้าใจลูกค้า และ 6) 
ด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม รายละเอียดแสดงในภาพที่ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3 แผนภูมิแสดงค่าเฉลี่ยการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์  
อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 

 
จากภาพที่ 3 ค่าเฉลี่ยการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ใน

ระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งในเกือบทุกด้าน โดยเฉพาะด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ลูกค้า
รับรู้ว่าร้านมีบรรยากาศที่เหมาะสม สะอาด สวยงาม และมีพนักงานที่ดูเป็นมืออาชีพ ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ลูกค้ามองว่าร้านรักษารสชาติให้คงเดิมและแจ้งราคาชัดเจนตรงไปตรงมา ด้าน

การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
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การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า ลูกค้าให้ความสำคัญกับความสามารถของพนักงานและการบริการที่
สร้างความมั่นใจ ในขณะที่ด้านความเข้าใจและใส่ใจลูกค้า ลูกค้ารับรู้ว่าพนักงานให้ความสนใจ
และเข้าใจความต้องการเฉพาะบุคคลเป็นอย่างดี ส่วนด้านการตอบสนองและด้านคุณภาพ
อาหารและเครื่องดื่มมีค่าเฉลี่ยต่ำกว่าด้านอื่น โดยด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มต่ำกว่า
เกณฑ์เห็นด้วยอย่างยิ่งทุกข้อ สะท้อนให้เห็นว่าเป็นประเด็นที่ร้านบับเบิลบาร์ควรเร่งพัฒนาและ
ปรับปรุงต่อไป 

2. ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของร้านบับเบิลบาร์ อําเภอเมือง จังหวัด
ขอนแก่น 

 

 
 

ภาพที่ 4 การประเมินคุณภาพการให้บริการของร้านบับเบิลบาร์ อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
           

จากภาพที่ 4 ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง 
จังหวัดขอนแก่น ด้วยเครื่องมือวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงาน ( IPA) พบว่า ส่วนที่ 
1 เพ่งความสนใจ คือองค์ประกอบที่ลูกค้าให้ความสำคัญสูงแต่ผลการปฏิบัติงานต่ำ ได้แก่ ด้าน
การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มทั้งหมด ส่วนที่ 
2 ทำดีแล้วรักษาไว้ คือองค์ประกอบที่ลูกค้าให้ความสำคัญสูงและร้านสามารถปฏิบัติได้ดี ได้แก่ 
ความปลอดภัยและบรรยากาศของร้าน ความสะอาดของห้องน้ำ ช่องทางชำระเงิน การรักษา
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รสชาติและการแจ้งราคาสินค้า รวมถึงการรองรับคำขอพิเศษและใบรับรองมาตรฐานสุขาภิบาล 
ส่วนที่ 3 ลำดับความสำคัญต่ำ คือองค์ประกอบที่ลูกค้าให้ความสำคัญต่ำและผลการปฏิบัติงาน
ของร้านก็อยู่ในระดับต่ำเช่นกัน ได้แก่ การปรับรูปแบบการสื่อสาร การรับฟังข้อเสนอแนะ และ
ช่องทางติดต่อสอบถามหรือสั่งจองล่วงหน้า ส่วนที่ 4 มีโอกาสล้มเลิก คือองค์ประกอบที่ลูกค้า
ให้ความสำคัญต่ำแต่ผลการปฏิบัติงานของร้านอยู่ในระดับสูง ได้แก่ ป้ายสัญลักษณ์ อุณหภูมิ
และการระบายอากาศ ระบบเสียงดนตรี ภาชนะ จุดแสดงเมนู นโยบายการให้บริการ และ
มาตรการด้านสุขอนามัย 

3. ผลการศึกษาความตั ้งใจในการเป็นผู ้สนับสนุนการแนะนำต่อของลูกค้า
ร้านบับเบิลบาร์ อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 

ความตั้งใจในการเป็นผู้สนับสนุนการแนะนำต่อของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ อําเภอเมือง 
จังหวัดขอนแก่น จำนวน 120 คน แบ่งตามกลุ ่มระดับความตั ้งใจสนับสนุนแนะนำต่อ 
รายละเอียดแสดงในภาพที่ 5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 5 แผนภูมิแสดงระดับความตั้งใจเป็นผู้สนับสนุนแนะนำต่อของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ 
อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 

กลุ่ม Detractors 

Detractors

กลุ่ม Passives 

Passives

กลุ่ม Promoters 

Promotersกลุ่มระดับความต้ังใจสนับสนุนแนะนำต่อ 

ระดับความต้ังใจเป็นผู้สนับสนนุแนะนำต่อ 
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จากภาพที่ 5 พบว่า กลุ่มผู้ไม่สนับสนุน (Detractors) จํานวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.50 เป็นกลุ่มลูกค้าที่่มีความพึงพอใจต่ำ และมีแนวโน้มที่จะไม่แนะนำร้านให้ผู้อื่น กลุ่มเฉยๆ 
(Passives) จํานวน 42คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 เป็นกลุ่มลูกค้าที่่มีความพึงพอใจระดับกลาง 
ยังไม่แสดงถึงแรงจูงใจในการแนะนำร้านอย่างชัดเจน กลุ่มผู้สนับสนุน (Promoters) จํานวน 
69 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50  ซึ่งเป็นกลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงและมีแนวโน้มที่จะบอกต่อหรือ
สนับสนุนร้านอย่างต่อเนื่อง 

4. ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการกับความตั้งใจ
ของลูกค้าในการแนะนําร้านบับเบิลบาร์ให้กับผู้อ่ืน 

การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการกับความตั้งใจเป็น
ผู้สนับสนุนแนะนำต่อของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู ้คุณภาพการบริการกับความตั ้งใจเป็น
ผู้สนับสนุนแนะนําต่อของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 

 

 
จากตารางที่ 1 สมมติฐานการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่และความ

เข้าใจลูกค้า (X₅) และด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม (X₆) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ

 
การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ความต้ังใจเป็นผู้สนับสนุนแนะนาํต่อ 
 ของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ 

B SE β t Sig 
ค่าคงท่ี -3.150 2.094 - -1.505 .135 
X1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ .052 .124 .025 .415 .679 
X2 ด้านความน่าเชื่อถือ -.123 .126 -.059 -.971 .334 
X3 ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า 

.180 .136 .080 1.327 .187 

X4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า -.127 .128 -.062 -.993 .323 
X5 ด้านการเอาใจใส่และความเข้าใจลูกค้า .787 .123 .383 6.377 <0.001 
X6 ด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม 1.152 .102 .689 11.328 <0.001 
R R2 Adjust R2 F VIF 
Durbin Watson 

R = .780, R2 = .608, Adjust R2 = .587 
 F = 29.246 VIF = 1.022–1.112 

Durbin Watson = 1.612 
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ตั้งใจเป็นผู้สนับสนุนแนะนำต่อของลูกค้า (Y) โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 ตัวแปรทั้ง
สองด้านนี้สามารถร่วมกันพยากรณ์ความตั้งใจของลูกค้าในการแนะนำร้านได้ถึงร้อยละ 60.80 
(R² = .608)  

ดังสมการ Y = -3.150 + 0.052X₁ - 0.123X₂ + 0.180X₃ - 0.127X₄ + 0.787X₅ 

+ 1.152X₆ โดยผลการทดสอบค่าความคลาดเคลื ่อนด้วยสถิต ิ Durbin-Watson (1.612) 
ยืนยันว่าข้อมูลมีความเป็นอิสระต่อกัน (กัลยา วานิชย์บัญชา และรฐิดา วานิชย์บัญชา, 2561)  
และค่าปัจจัยขยายความแปรปรวน (VIF) อยู่ในช่วง 1.022–1.112 แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่มี
ปัญหาพหุสัมพันธ์ (Cooper & Schindler, 2006) 
 

อภิปรายผล 
1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ 

อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น พบว่า มีผลการบริการในระดับสูงเกือบทุกด้าน โดยเฉพาะด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านความน่าเชื่อถือที่ร้านดำเนินการได้ดีอยู่แล้ว ยกเว้น
ด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มที่การรับรู้ยังต่ำกว่าความคาดหวัง  ผลนี้สอดคล้องกับ เจษฎา
กร สุนทองห้าว (2568) และวรพล วิมลสุข (2568) ที่พบว่าลูกค้าธุรกิจร้านอาหารและเครื่องดื่ม
มีความคาดหวังด้านสิ่งที่จับต้องได้และความน่าเชื่อถือในระดับสูงเช่นเดียวกัน และสอดคล้อง
กับ กฤษณา อึดใจ และคณะ (2567) ที่ยืนยันว่าคุณภาพการบริการที่สอดคล้องกับความ
คาดหวังมีผลโดยตรงต่อการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ำ 

2. เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของร้านบับเบิลบาร์ ด้วยการวิเคราะห์ความสำคัญ
และผลการปฏิบัติงาน (IPA) พบว่า ลูกค้าร้านบับเบิลบาร์มีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพ
การผลการวิเคราะห์ IPA ชี้ว่าด้านการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและด้านคุณภาพ
อาหารและเครื่องดื่มเป็นจุดที่ลูกค้าให้ความสำคัญสูงแต่ร้านยังทำได้ต่ำกว่าความคาดหวัง 
สอดคล้องกับ วรพล วิมลสุข (2568) ที่พบว่าความรวดเร็วในการให้บริการและคุณภาพอาหาร
เป็นจุดที ่ต้องให้ความสำคัญเป็นพิเศษ และ Nguyen and Nguyen (2024) ที ่พบว่าการ
ตอบสนองและการเอาใจใส่เป็นปัจจัยที่ลูกค้าในธุรกิจบาร์ให้ความสำคัญมากที่สุด 

3. เพ่ือศึกษาความตั้งใจในการเป็นผู้สนับสนุนการแนะนำต่อของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ 
พบว่า ด้านความตั้งใจในการแนะนำต่อ ลูกค้าส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มผู้สนับสนุน (Promoters) 
สะท้อนว่าร้านได้รับการยอมรับในระดับดี อย่างไรก็ตาม กลุ่มเฉย ๆ (Passives) ยังมีสัดส่วนสูง
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ถึงร้อยละ 35.00 แสดงให้เห็นว่ายังมีโอกาสพัฒนาได้อีกมาก สอดคล้องกับ กฤษณา อึดใจ และ
คณะ (2567) ที่พบว่าการรับรู้คุณภาพการบริการมีผลโดยตรงต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ำ
และการแนะนำต่อ 

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการกับความตั้งใจในการ
แนะนำต่อของลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น  พบว่า  ความสัมพันธ์
ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการกับความตั้งใจในการแนะนำต่อ พบว่าด้านการเอาใจใส่และ
ด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มมีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญ โดยด้านคุณภาพอาหาร
และเครื่องดื่มมีอิทธิพลสูงกว่า ซึ่งสอดคล้องกับ Liu and Jang (2023) ที่พบว่าคุณภาพอาหาร
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อ และ Kim and Moon (2022) ที่พบว่าด้านการเอาใจใส่มี
อิทธิพลสูงสุดในธุรกิจบาร์และร้านอาหาร ผลการวิเคราะห์ทั้ง IPA และ Regression จึงชี้ไปใน
ทิศทางเดียวกันว่าหากร้านพัฒนาทั้งสองด้านนี้ได้ตรงจุด จะสามารถเปลี่ยนกลุ่ม Passives ให้
กลายเป็น Promoters และยกระดับค่า NPS ในระยะยาว 
 

สรปุ/ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ประเมินคุณภาพการบริการด้วย IPA ศึกษาความตั้งใจในการเป็นผู้สนับสนุนการแนะนำต่อ 
และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการกับความตั้งใจในการแนะนำต่อของ
ลูกค้าร้านบับเบิลบาร์ อำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น กลุ่มตัวอย่างจำนวน 120 คน สรุปผลได้
ดังนี้ 1. ด้านความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ พบว่าลูกค้ามีความคาดหวังและการ
รับรู้อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งเกือบทุกด้าน โดยเฉพาะด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
และด้านความน่าเชื่อถือ ยกเว้นด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มที่การรับรู้ต่ำกว่าเกณฑ์เห็น
ด้วยอย่างยิ่งทุกข้อ 2. ด้านการประเมินคุณภาพการบริการด้วย IPA พบว่าด้านการตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้าและด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มอยู่ในส่วนเพ่งความสนใจ ซึ่ง
ต้องเร่งปรับปรุง ส่วนที่อยู่ในกลุ่มทำดีแล้วรักษาไว้ ได้แก่ บรรยากาศร้าน ความน่าเชื่อถือ และ
การรองรับคำขอพิเศษ 3. ด้านความตั้งใจในการเป็นผู้สนับสนุนการแนะนำต่อ พบว่าลูกค้าส่วน
ใหญ่ร้อยละ 57.50 อยู่ในกลุ่มผู้สนับสนุน (Promoters) รองลงมาคือกลุ่มเฉย ๆ (Passives) 
ร้อยละ 35.00 และกลุ่มผู้ไม่สนับสนุน (Detractors) ร้อยละ 7.50 4. ด้านความสัมพันธ์ระหว่าง
การรับรู้คุณภาพการบริการกับความตั้งใจในการแนะนำต่อ พบว่าด้านการเอาใจใส่และความ
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เข้าใจลูกค้าและด้านคุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจในการ
แนะนำต่ออย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยตัวแปรทั้ง 6 ด้านร่วมกันอธิบายความแปรปรวนได้ร้อย
ละ 60.80 (R² = .608) จากผลการวิจัย ผู้วิจัยได้ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  ออกเป็นประเด็น
ต่อไปนี้ ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ 1. ผู้ประกอบการควรเร่งพัฒนาระบบการ
ให้บริการ โดยเฉพาะด้านที่ผลการวิเคราะห์ IPA ระบุว่าเป็นประเด็นที่ต้องได้รับการปรับปรุง 
เพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า 2. ควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาคุณภาพอาหารและ
เครื่องดื่มอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงสุดต่อความตั้งใจในการแนะนำร้านต่อ 
3. ควรพัฒนาทักษะด้านการบริการและการเอาใจใส่ของพนักงาน เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดี
แก่ลูกค้า และเพิ่มโอกาสในการเปลี่ยนลูกค้ากลุ่ม Passives ให้เป็นกลุ่ม Promoters 4. ควร
ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าและประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ เพื่อใช้
เป็นข้อมูลในการปรับปรุงคุณภาพการบริการและรักษามาตรฐานในระยะยาว  ข้อเสนอแนะ
สำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 1. ควรใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึกหรือการ
สนทนากลุ่ม เพื่ออธิบายและขยายความผลการวิจัยเชิงปริมาณให้มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น      
2. ควรขยายขอบเขตของกลุ่มตัวอย่างให้มีความหลากหลายมากขึ้น ทั้งด้านช่วงอายุ ภูมิภาค 
และลักษณะของผู้ใช้บริการ เพื่อเพิ่มความสามารถในการอ้างอิงผลการวิจัย  3. ควรศึกษาตัว
แปรเพิ่มเติมที่อาจส่งผลต่อความตั้งใจในการแนะนำต่อ เช่น ความภักดีของลูกค้า ภาพลักษณ์
ของร้าน คุณค่าที ่ร ับรู ้ และประสบการณ์ของลูกค้า  4. ควรเปรียบเทียบผลการวิจัยกับ
ร้านอาหารประเภทอ่ืนหรือพ้ืนที่ท่องเที่ยวอ่ืน เพ่ือศึกษาความแตกต่างของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจในการแนะนำต่อ และเพ่ิมความครอบคลุมขององค์ความรู้ในบริบทที่หลากหลาย  
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