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บทคดัยอ่  
การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ

ใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงประกอบไปด้วย ปัจจัย
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มกราคม – เมษายน 2561 และใช้วิธีวิจัยเป็นเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการแจก
แบบสอบถามผา่นทางออนไลน์ ซ่ึงขอ้มูลทางสถิติต่างๆถูกน ามาใชว้ิเคราะห์ในโปรแกรมส าเร็จรูป 
(SPSS for Windows) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ประชากรท่ีเคยใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ซ่ึงจากการวจิยัคร้ังน้ี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายุระหวา่ง 20 – 30 ปี ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 20,000 – 40,000 บาท และประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน โดยพบวา่ปัจจยัดา้นเพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน และอาชีพท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั และพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ค าส าคญั : ร้านอาหารก่ึงผบั 
 
84  หนา้  



ง 

 

 
สารบัญ 

 
 

   หน้า 
กติติกรรมประกาศ  ข 
บทคัดย่อ ค 
สารบัญตาราง    ฉ 
สารบัญรูปภาพ    ฌ 
บทที ่1 บทน า  1 

1.1  ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา 1 
1.2  วตัถุประสงคข์องงานวจิยั 3 
1.3  ค  าถามงานวจิยั 3 
1.4  ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากงานวิจยั 3 
1.5  ขอบเขตงานวจิยั 4 
1.6  นิยามศพัทเ์ฉพาะ 4 

บทที ่2 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง  5 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 5 

2.1.1   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัดา้นประชากรศาสตร์  5 
2.1.2   ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด  8 
2.1.3   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  14 

2.2  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 17 
2.3  กรอบความคิดในงานวิจยั 21 

บทที ่3  วธีิการด าเนินงานวจัิย  22 
3.1 ประเภทขอ้มูลท่ีใชใ้นการท างานวจิยั  22 
3.2 การก าหนดประชากรและจ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง  23 
3.3 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั  24 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั  24 

 



จ 
 

สารบัญ (ต่อ) 
 
 

   หน้า 
3.5 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล  27 
3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูล  27 
3.7 การวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือของขอ้มูล  28 

บทที ่4 ผลการวจัิย 30 
4.1  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 31 

4.1.1   ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 31 
4.1.2   ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ  34 
4.1.3   ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 43 

4.2  ผลจากการทดสอบสมมติฐาน 44 
4.2.1   ผลจากการทดสอบสมมติฐานปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์และ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 44 
4.2.2   ผลจากการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 53 
บทที ่5 สรุป อภิปรายผล ข้อเสนอแนะ 58 

5.1  สรุปขอ้มูลทางสถิติท่ีใชใ้นงานวจิยั 58 
5.2  สรุปผลการวเิคราะห์สมมติฐาน  60 
5.3  ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการท าวจิยั  72 
5.4  ขอ้จ ากดังานวจิยั  74 
5.5  ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป  75 

บรรณานุกรม  76 
ภาคผนวก  78 
 ภาคผนวก ก: แบบสอบถามเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 79  
ประวตัิผู้วจัิย  84 
  



ฉ 

 

 
สารบัญตาราง 

 
 

ตาราง  หน้า 
4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 31 
4.2 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุ 31 
4.3 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 32 
4.4 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 32 
4.5 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 33 
4.6 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 
34 

4.7 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯดา้นผลิตภณัฑ ์

35 

4.8 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯดา้นราคา 

36 

4.9 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

37 

4.10 จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯดา้นการส่งเสริมการตลาด 

38 

4.11 จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯดา้นบุคคล 

39 

4.12 จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

41 

4.13 จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ดา้นกระบวนการ 

42 

4.14 จ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 

43 

4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯจ าแนกตามเพศ (Group Statistics) 

44 



ช 
 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.16 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหาร

ก่ึงผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามเพศ (Independent Samples Test) 
45 

4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามช่วงอาย ุ

46 

4.18 การทดสอบค่าแปรปรวนระหว่างอายุของผูใ้ช้บริการและความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (Test of Homogeneity of Variance) 

46 

4.19 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งอายุของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (ANOVA) 

47 

4.20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

47 

4.21 การทดสอบค่าแปรปรวนระหว่างระดบัการศึกษาของผูใ้ช้บริการและความพึง
พอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (Test of Homogeneity 
of Variance) 

48 

4.22 การทดสอบความแตกต่างระหว่างระดบัการศึกษาของผูใ้ช้บริการและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (ANOVA) 

48 

4.23 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

49 

4.24 การทดสอบค่าแปรปรวนระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการและความ
พึ งพ อใจในการใช้บ ริก าร ร้านอาห าร ก่ึ งผ ับ ใน เขตก รุง เทพฯ(Test of 
Homogeneity of Variance) 

49 

4.25 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการและความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (ANOVA) 

50 

4.26 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามอาชีพ 

50 

  



ซ 

 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
 

ตาราง  หน้า 
4.27 การทดสอบค่าแปรปรวนระหวา่งอาชีพของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (Test of Homogeneity of Variance) 
51 

4.28 การทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพของผูใ้ช้บริการและความพึงพอใจใน
การใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (Robust Tests of Equality of 
Means) 

51 

4.29 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 

52 

4.30 แสดงผลตวัแบบประสิทธิภาพของการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น แบบ 
Multiple Regression (Model Summary) 

53 

4.31 แสดงผลการวิ เคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น  แบบ  Multiple Regression 
(ANOVA) 

53 

4.32 แสดงผลการวิเคราะห์ตวัแปรอิสระส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อ
ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริหารร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 
(Multiple Regression) 

54 

4.33 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 

57 

 
 

                          
 
 
  



 ฌ 

 
สารบัญรูปภาพ 

 
 

รูปภาพ  หน้า 
2.1 แสดงกรอบแนวคิดงานวจิยั 21 

 
 



1 

 

 
บทที ่1  
บทน ำ 

 
 

1.1  ทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
คนไทยเป็นชาติท่ีชอบสรรหาอาหารเพื่อมารับประทาน แต่ดว้ยความเร่งรีบและแข่งกบั

เวลาในการด าเนินชีวิตจึงไม่มีเวลาประกอบอาหารภายในบา้น โดยเฉพาะวยัท างานหรือประชาชน
สมยัใหม่ท่ีใช้เวลาส่วนใหญ่ไปกบัภาะหน้าท่ีการงานและความรับผิดชอบในแต่ละวนั ดงันั้นคน
เหล่าน้ีจึงนิยมทานอาหารนอกบ้าน จึงเป็นสาเหตุให้ธุรกิจร้านอาหารมีการเติบโตและมีผลต่อ
เศรษฐกิจภายในประเทศและเขา้มามีบทบาทกบัชีวติของคนไทยสมยัใหม่มากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
ธุรกิจร้านอาหารก่ึงผบั ท่ีมีรูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายและแปลกใหม่ต่างจากร้านอาหาร
ธรรมดาทัว่ไป ร้านอาหารก่ึงผบัไดเ้ขา้มามีบทบาทในสังคมวยัท างานเน่ืองจากมีความน่าสนใจกว่า
ร้านอาหารทัว่ๆไปเพราะร้านอาหารก่ึงผบัมีการปรับเปล่ียนรูปแบบของแต่ละร้านต่างๆกนัไปตาม
วตัถุประสงค์ของเจ้าของธุรกิจ โดยมีการน าเอกลกัษณ์ของร้านอาหารผสมผสานกบัการบริการ
เคร่ืองด่ืมทั้งมีแอลกอฮอล์ และไม่มีแอลกอฮอล์มาเพื่อรองรับผูบ้ริโภค ร้านบางแห่งมีดนตรีไวค้อย
บริการ เพื่อสร้างความบนัเทิงให้กบัผูม้าใชบ้ริการ  ซ่ึงสถานท่ีเหล่าน้ีอาจจะใชเ้ป็นท่ีพบปะสังสรรค ์
หรือผอ่นคลายหลงัจากท่ีเสร็จส้ินภารกิจในชีวติประจ าวนั 

ธุรกิจร้านอาหารเป็นอีกหน่ึงธุรกิจพื้นฐานท่ีอยู่ในสังคมไทยมานานและมีอตัราการ
ขยายตวัท่ีสูงมาก จนท าให้ในปัจจุบนัมีอตัราการแข่งขนักันในธุรกิจน้ีมีความรุนแรง เพราะการ
ขยายตวัของจ านวนร้านอาหารท าให้เกิดการกระจายตวัของลูกคา้และส่วนแบ่งการในตลาด โดยท่ี
มูลค่าตลาดของร้านอาหารนั้นมีอตัราสูงข้ึนเร่ือยๆ จึงท าให้เกิดผลกระทบกบัธุรกิจร้านอาหารก่ึงผบั
เช่นเดียวกนั โดยศูนยว์ิจยักสิกรไทยคาดว่าตลาดธุรกิจร้านอาหารในปี 2560 จะมีมูลค่า 390,000-
397,000 ลา้นบาท เติบโตร้อยละ 2-4 จากในปี 2559 โดยแบ่งเป็นมูลค่า เชนร้านอาหาร(ร้านอาหารท่ี
มีจ านวนมากกวา่10สาขาข้ึนไป) จ านวน 119,000- 122,000 ลา้นบาท และมูลค่าร้านอาหารทัว่ไป ซ่ึง
ส่วนใหญ่ เป็นกลุ่มร้านอาหารขนาดกลางและเล็ก 271,000-275,000 ลา้นบาท (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 
2560) 

จ  านวนร้านอาหารมีการขยายตวัในอตัราท่ีสูงข้ึนเร่ือยๆ โดยข้อมูลการจดทะเบียน
จดัตั้งธุรกิจภตัตาคาร/ร้านอาหาร ในเดือนมีนาคม 2560 มีจ านวนจดัตั้งสูงเป็นอนัดบัท่ี 3 จากจ านวน
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การจดทะเบียนจดัตั้งธุรกิจทั้งหมด ซ่ึงมีจ านวน 175 ราย สูงกวา่เดือนก่อน (ก.พ.60) จ านวน 56 ราย 
คิดเป็น 47% และเม่ือเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน (มี.ค.59) มีจ  านวนสูงกวา่ 10 ราย คิดเป็น 
6% นอกจากนั้นมูลคาทุนจดทะเบียนจดัตั้งของธุรกิจประเภทน้ีในเดือน มี.ค.60 ยงัมีมูลค่าสูงสุดใน
รอบ 1 ปี (มี.ค.59-มี.ค.60) มีมูลค่าทุน รวมทั้งส้ิน 342 ลา้นบาท โดยมีธุรกิจภตัตาคาร / ร้านอาหารท่ี
ด าเนินกิจการอยู่ทัว่ประเทศทั้งหมดจ านวน 11,945 ราย โดยส่ว นใหญ่จะจดัตั้งในรูปแบบบริษทั
จ ากดั จ  านวน 10,443 ราย คิดเป็น 87.43% รองลงมาคือ หา้งหุน้ ส่วนจ า กดั / หา้งหุ้น ส่วนสามญั นิติ
บุคคลจ านวน 1,497 ราย คิดเป็น 12.53% ในขณะท่ีมีการจดัตั้ งในรูปแบบ บริษทัมหาชนจ ากัดมี
จ านวนเพียง 5 ราย คิดเป็น 0.04% (กองขอ้มูลธุรกิจ, 2560) 

จากภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบจัท่ีไม่แน่นอน ส่งผลให้ผูบ้ริโภคประหยดัเร่ืองการใชจ่้าย 
ซ่ึงรวมถึงการประหยดัค่าใชจ่้ายในการรับประทานอาหารจนท าใหเ้กิดการปรับเปล่ียนพฤติกรรมใน
การบริโภค เช่น จากเดิมท่ีเคยทานอาหารนอกบ้าน เปล่ียนเป็นมาท าอาหารภายในบ้านเพื่อลด
ค่าใชจ่้ายภายในครัวเรือน โดยจะรับประทานอาหารนอกบา้นเฉพาะม้ืออาหารท่ีจ าเป็นหรือเพื่อเป็น
การสังสรรค์ในเทศกาลหรือโอกาสพิเศษต่างๆ การประหยดัค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหาร 
รวมถึงทางเลือกในการรับประทานอาหารท่ีหลากหลาย ส่งผลให้ลูกคา้ใช้จ่ายในการรับประทาน
อาหารต่อคนต่อม้ือลดลง รวมถึงมีความถ่ีในการใช้บริการร้านอาหารลดลงซ่ึงส่งผลกระทบต่อ
ผูป้ระกอบการร้านอาหารก่ึงผบั อีกทั้งยงัมีผลกระทบจากเทรนด์การรักษาสุขภาพ ผูบ้ริโภคมีการใส่
ใจเร่ืองสุขภาพมากข้ึน มีการปรับเปล่ียนพฤติกรรมการเลือกรับประทานอาหารโดยจะเลือกอาหารท่ี
มีประโยชน์ต่อสุขภาพมากข้ึน เช่น การรับประทานผกั ผลไม ้และธญัพืช การลดน ้ าตาล เกลือ และ
ไขมัน และลดการสังสรรค์ในเวลากลางคืนเพื่อพักผ่อนให้เพียงพอ ซ่ึงสามารถสังเกตุได้จาก
พฤติกรรมในสังคมท่ีเปล่ียนไป เช่น เทรนด์การวิ่งออกก าลงักาย ท าให้การใช้บริการร้านอาหารก่ึง
ผบัลดลงและส่งผลท าให้ร้านอาหารก่ึงผบัหลายๆแห่งท่ีไม่สามารถปรับตวัให้เขา้กบัสภาวะปัจจุบนั
ไดต้อ้งปิดตวัลงไป 

การด าเนินธุรกิจร้านอาหารก่ึงผบั นกัลงทุนและผูป้ระกอบการตอ้งมีความรู้และทกัษะ
การบริหารท่ีเก่ียวกบัดา้นสินคา้และการบริการ ประกอบกบัเงินทุนจ านวนมากซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัใน
การด าเนินงาน เพราะธุรกิจร้านอาหารก่ึงผบัน้ีจ  าเป็นท่ีจะตอ้งมีลูกจา้งในการด าเนินธุรกิจการบริการ 
เช่น พนักงานเสิร์ฟ หรือ พนักงานประกอบอาหาร อีกทั้งธุรกิจร้านอาหารก่ึงผบัน้ีเป็นธุรกิจท่ีมี
ลกัษณะคลา้ยกบัสถานบนัเทิง ซ่ึงอาจจะมีค่าใช้จ่ายบางส่วนท่ีไม่สามารถมองเห็นหรือคาดเดาไดท่ี้
จ าเป็นจะตอ้งจ่ายเพื่อลดปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนกบัภาครัฐและเอกชน เพราะฉะนั้นการท่ีจะด าเนินกิจการ
ร้านอาหารก่ึงผบัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งศึกษา ลกัษณะของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และพฤติกรรมในการบริโภค
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ของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ในเขตกรุงเทพฯ เพื่อท่ีจะสามารถปรับปรุงการด าเนินกิจการ
ธุรกิจร้านอาหารก่ึงผบัให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสามารถอยู่รอดได้ใน
ปัจจุบนั 

 
 

1.2  วตัถุประสงค์ของงำนวจิยั 
1.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ  

กบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ
อาชีพ ท่ีต่างกนั 

2.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัดา้น 
ผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 
(physical evidence and presentation) และปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 
 
 

1.3  ค ำถำมงำนวจิยั 
1.  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน และ อาชีพ ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัท่ี
แตกต่างหรือไม่ 

2.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นอะไรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผุใ้ช้
บริการในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 

 
 

1.4  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกงำนวจิัย 
1.  เพื่อให้ผูป้ระกอบการร้านอาหารก่ึงผบัทราบถึงปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ และ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ซ่ึงสามารถน าผลของงานวิจยัใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์ของกิจการและพฒันาธุรกิจทั้งในดา้นสินคา้
และบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
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2.  เพื่อให้กลุ่มนักลงทุนท่ีมีความสนใจในธุรกิจการร้านอาหารก่ึงผบัสามารถน า
ผลงานวจิยัเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจในการวางแผนและลงทุนท าธุรกิจ 

3.  เพื่อให้กลุ่มผูป้ระกอบการในธุรกิจท่ีคล้ายคลึงกันสามารถน าผลงานวิจยัใช้เป็น
ขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจในการพฒันาธุรกิจเดิมท่ีมีอยูต่่อไป หรือปรับปรุงพฒันาธุรกิจเดิมท่ี
มีอยู ่

4.  ผลของงานวิจยัสามารถน ามาใช้เป็นแนวทางในการศึกษาคน้ควา้วิจัยต่อผูท่ี้สนใจ
ในการศึกษาคน้ควา้เก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในรูปแบบอ่ืนๆต่อไป 

 
 

1.5  ขอบเขตกำรวจิัย 
1.  ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขต 

กรุงเทพฯ โดยใชปั้จจยัดา้นประชากรศาสตร์ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
2.  การศึกษาเลือกกลุ่มตวัอยา่ง จากประชากรในเขตกรุงเทพฯท่ีเคยใชบ้ริการ 

ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ จ านวน 400 คน 
3.  การศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลา 4 เดือน (มกราคม – เมษายน 2561) 
 
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
ร้านอาหารก่ึงผบั หมายถึง ร้านอาหารท่ีมีรูปแบบการให้บริการผสมผสานทั้งอาหาร 

เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ และเคร่ืองด่ืมไม่มีแอลกอฮอล์ โดยท่ีมีดนตรีเพื่อใช้ในการสร้างความบนัเทิง
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ร้านอาหารก่ึงผบัจะมีบริเวณท่ีจดัเป็นสัดส่วนเพื่อส าหรับให้ผูใ้ชบ้ริการพูดคุยหรือ
รับประทานอาหาร และมีบริเวณท่ีไวส้ าหรับสังสรรคอี์กดว้ย 
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บทที ่2  

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของ
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพฯ” คร้ังน้ีเป็นการศึกษาโดยมีทฤษฏี แนวคิด และบทความงานวิจยัและ
ขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางและกรอบในการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัและพฤติกรรมท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ โดยสามารถ
แบ่งออกเป็น 3 ส่วนใหญ่ๆ ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1.1  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัดา้นประชากรศาสตร์ 
2.1.2  ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
2.1.3  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2.2  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3  กรอบความคิดในการวิจยั 
 

 

2.1  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
นกัวจิยัหลายท่านไดก้ล่าวถึงแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งไว ้ดงัน้ี 
 

        2.1.1  แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัด้านประชากรศาสตร์ 
ทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึงแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชากร 

ซ่ึงมีรากฐานของค าศพัท์ภาษากรีก มาจากค าวา่ “Demo” แปลวา่ ประชากร หรือ ประชาชน และค า
วา่ “Grapy”  หมายถึง “Description” ซ่ึงมีความหมายว่า ลกัษณะ การน าศพัท์ทั้งสองมารวมกนัก็จะ
ไดค้วามหมายวา่ วชิาท่ีเก่ียวกบัประชากรนัน่เอง (ชยัวฒัน์ ปัญจพงษ ์และ ณรงค ์เทียนสงค,์ 2521) 

มีการให้ค  าจดัความลักษณะทางประชากรศาสตร์จาก ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ว่า 
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ รายได ้อาชีพ ระดบั
การศึกษา องค์ประกอบเหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ ท่ีนิยมน ามาใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด ลักษณะ
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ประชากรศาสตร์เป็นส่ิงท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีจะสามารถช่วยก าหนดตลาดของ
กลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งท าใหง่้ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรทางดา้นอ่ืนๆ 

       ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548) ไดก้ล่าวไวว้า่ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ (Demographic 
Factor) หมายถึงลักษณะของประชากร ได้แก่ ขนาดขององค์ประกอบของครอบครัว เพศ อาย ุ
การศึกษา ประสบการณ์ ระดบัรายได ้อาชีพ เช้ือชาติ สัญชาติ ซ่ึงลว้นจะมี ผลต่อรูปแบบของความ
ตอ้งการของซ้ือและใช ้เม่ือพูดถึงรูปแบบของการส่ือสารท่ีกลุ่มผูรั้บสารจะเป็นกลุ่มชนขนาดใหญ่ท่ี
มีความหลากหลาย และไม่จ  าเป็นตอ้งเคยรู้จกัอยู่ในสังคมเดียวกนัหรือมีประสบการณ์ร่วมกนัมา
ก่อน ซ่ึงท าให้ผูรั้บสารมีลกัษณะท่ีแตกต่างกันในหลายๆ ด้าน โดยเฉพาะลกัษณะทางประชากร
(Demographic Characteristics) ซ่ึงไดแ้ก่ อายุ เพศ การศึกษา สถานทางเศรษฐกิจ และสังคมโดยจะมี
พฤติกรรมแตกต่างกนัความสนใจ ในการรับข่าวสารแตกต่างกนัไปดว้ย 

 
        ผูท้  าวิจยัไดร้วบรวมขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ โดยสามารถ
ก าหนดตวัแปรทางดา้นประชากรท่ีส าคญั มีรายละเอียดดงัน้ี 
 

2.1.1.1  เพศ ความแตกต่างทางเพศท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการ
ติดต่อส่ือสารท่ีต่างกนั โดยเบ้ืองตน้สามารถจ าแนกออกเป็นสองกลุ่ม คือ เพศชาย และ เพศหญิง ซ่ึง
มีความแตกต่างทางด้านกายภาพ อารมณ์ และภาวะจิตใจ ซ่ึงส่งผลต่อความคิด ทศันคติ และการ
ตดัสินใจท่ีแตกต่างกนัออกไป รวมถึงประเพณีและวฒันธรรมก็เป็นตวัก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของแต่
ละเพศท่ีแตกต่างกนัออกไป เพศหญิงมีแนวโน้มท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกว่าถา้เปรียบเทียบกบั
เพศชาย แต่ในทางกลบักนัเพศชายไม่ไดเ้นน้ย  ้าไปถึงแค่การรับส่งข่าวสารทางปกติเท่านั้นแต่เพศชาย
ยงัตอ้งการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์ต่อผูรั้บและส่งข่าวสารนั้น ๆ อีกดว้ย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ , 2538) 
เพศหญิงนั้นมีแนวโนม้ท่ีจะคลอ้ยตามคนอ่ืนไดง่้ายกวา่เพศชาย และรวมถึงเพศหญิงสามารถรับการ
ส่ือสารและเลียนแบบพฤติกรรมและบุคลิกภาพนั้นๆจากผูอ่ื้นไดดี้กว่าผูช้ายอีกดว้ย มากวา่นั้นเพศ
หญิงมีสภาวะทางจิตใจท่ีอ่อนโยนมากกว่าผูช้ายแต่ผูช้ายมีความหนกัแน่นในการตดัสินใจและการ
ใชชี้วิตมากกวา่ผูห้ญิง และ ผูช้ายยงัมีความสามารถในการจ ารูปทรงของส่ิงของต่าง ๆ แมว้า่รูปทรง
นั้นจะพลิกแพลงไปในรูปแบบอ่ืนก็ตาม ทั้งสองเพศมีความแตกต่างในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงส่งผลต่อการใช้
ชีวิต การรับรู้ข่าวสาร และ การประยุกต์เพื่อใช้ในชีวิตประจ าวนัอีกดว้ย (ก่ิงแกว้ ทรัพยพ์ระวงศ์ , 
2546) 

2.1.1.2  อายุ ปัจจยัของประชากรดา้นอายุเป็นคุณลกัษณะทางประชากร
อีกลกัษณะหน่ึงท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปตามระยะเวลาของการมีชีวิตอยู่หรือตามวยัของบุคคลเป็น
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ลกัษณะประจ าตวับุคคลท่ีส าคญัมากในการศึกษาและวิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์ โดยอายุจะ
แสดงถึงวยัวุฒิของบุคคล และเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงความสามารถในการท าความเขา้ใจในเน้ือหาและ
ข่าวสารรวมถึงการรับรู้ต่างๆ ได ้มากน้อยต่างกนั การมีประสบการณ์ในชีวิตท่ีผ่านมาแตกต่างกนั 
หรืออีกประการหน่ึงคืออายจุะเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงความสนใจในประเด็นต่างๆ นอกจากน้ียงัช้ีให้เห็น
อารมณ์  ท่ีแตกต่างกันอันเน่ืองจากกระบวนการคิดและตัดสินใจท่ีผ่านการกลั่นกรองจาก
ประสบการณ์ ของช่วงวยัท่ีจะส่งผลต่อกระบวนการคิดและการควบคุมทางอารมณ์ของแต่ละช่วง
อายุของบุคคล คนท่ีอายุน้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยมยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่า 
ในขณะท่ีคนอายุมากมกัจะมีความคิดท่ีอนุรักษ์นิยมยึดถือการปฏิบติัระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้าย  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ , 2538, น.41) ปัจจยัทางอายุสามารถเป็นตวัก าหนดการตดัสินใจและวุฒิภาวะใน
การใชชี้วิต รวมถึงพฤติกรรมและความคิดอีกดว้ย นอกจากน้ียงัเป็นตวัแปรท่ีสามารถเปล่ียนไปได้
ตามกาลเวลา คนท่ีมีอายุน้อยกว่าอาจจะมีการตดัสินใจท่ีมีอารมณ์เขา้มาเป็นส่วนเก่ียวขอ้งมากกว่า 
และคนท่ีอายุน้อยกว่าก็จะมีความคิดต่อค่านิยมมากกว่าคนท่ีมีอายุมาก ในทางกลับกัน ถ้า
เปรียบเทียบกบัคนอายุมากกวา่จะชอบเสพข่าวสารท่ีเนน้ไปในดา้นบนัเทิง กลุ่มคนท่ีอายุมากกวา่จะ
เป็นกลุ่มคนท่ีมองโลกในแง่ร้ายกว่าเม่ือเทียบกบักลุ่มคนท่ีอายุน้อยกว่า เพราะกลุ่มคนอายุมากได้
ผา่นประสบการณ์ชีวิตมามากกว่าซ่ึงส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจ (ก่ิงแกว้ ทรัพยพ์ระวงศ์, 2546) 
อายุท่ีเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ จะมีผลต่อการตดัสินใจซ่ึงจะรอบคอบมากข้ึนทั้งความคิด พฤติกรรม และ
การตดัสินใจ การส่ือสารมีการเปล่ียนไปตามอายุและประสบการณ์ ซ่ึงบุคคลท่ีมีอายุมากกว่าจะ
สามารถรับการส่ือสารไดดี้กวา่บุคคลท่ีมีอายุนอ้ยกวา่ สามารถสรุปไดโ้ดยกล่าววา่อายุท่ีเพิ่มมากข้ึน
สามารถเป็นปัจจยัในการเปล่ียนแปลงในวิธีคิดและส่ิงท่ีสนใจในอนาคตอีกดว้ย (สุชา จนัทร์เอม, 
2544) 

2.1.1.3  การศึกษา การศึกษาในท่ีน้ีหมายถึงระดบัการศึกษาท่ีได้รับจาก
สถาบนัการศึกษา และไดรั้บจากประสบการณ์ของชีวิต การศึกษาบ่งบอกถึงความสามารถในการ
เลือกรับข่าวสาร การศึกษาจะช่วยใหค้นมีความรู้ทั้งทางดา้นวชิาการการใชชี้วติการศึกษานอกจากจะ
ท าให้ บุคคลมีศกัยภาพเพิ่มข้ึนแลว้ การศึกษายงัท าให้เกิดความแตกต่างทางทศันคติ ค่านิยม และ
คุณธรรม ความคิด พฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกต่างกนั การศึกษาเป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคิด
ค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรมแตกต่างกนัคนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บ
สารท่ีดี เพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถา้ไม่มี
หลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะท่ีคนมีการศึกษาต ่ามกัจะใช้ส่ือประเภทวิทยุ โทรทศัน์และ
ภาพยนตร์ หากผูมี้การศึกษาสูงมีเวลาวา่งพอก็จะ ใช้ส่ือส่ิงพิมพ ์วิทยุ โทรทศัน์ และภาพยนตร์ แต่
หากมีเวลาจ ากดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจากส่ือ ส่ิงพิมพ์มากกว่าประเภทอ่ืน (ปรมะ สตะเวทิน, 
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2533) ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั สาขาวิชาท่ีแตกต่างกนั ยุคสมยัและระบบการศึกษาท่ีแตกต่าง
กนั อาจจะส่งผลกระทบต่อ ความคิดและความต้องการท่ีแตกต่างกนัอีกด้วย (ปรมะ สตะเวทิน, 
2546) 

2.1.1.4  อาชีพ อาชีพของแต่ละบุคคลส่งผลโดยตรงต่อความต้องการ
สินค้าและบริการท่ีแตกต่างกัน การตัดสินใจว่าส่ิงไหนคือของใช้ท่ีมีความจ าเป็นก็แตกต่างกัน 
ขา้ราชการจะซ้ือชุดท างานและสินคา้จ าเป็น ประธานกรรมการบริษทัและภรรยาจะซ้ือเส้ือผา้ราคาสูง 
หรือตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงนักการตลาดจะศึกษาว่าผลิตภัณฑ์ของบริษัทมีบุคคลในอาชีพไหนสนใจ 
เพื่อท่ีจะจดักิจกรรมทางการตลาดให้สนองความตอ้งการให้เหมาะสม (ธีระภทัร์ เอกผาชยัสวสัด์ิ, 
2551) 

2.1.1.5  รายไดต่้อเดือน ความมัน่คงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายได้
ของบุคคลแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัแสดงถึงการมีศกัยภาพในการ
ดูแลตนเอง บ่งบอกถึงอ านาจการใชจ่้ายในการบริโภคข่าวสาร ผูท่ี้มีรายไดสู้งจะมีโอกาสท่ีดีกวา่ใน
การแสวงหาส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดูแลตนเอง ผูท่ี้มีรายไดต้  ่าจะมีการศึกษานอ้ยท าให้มีขอ้จ ากดั
ในการรับรู้ เรียนรู้ ตลอดจนการแสวงหาความรู้ และประสบการณ์ในการดูแลตนเอง ผูมี้รายไดสู้ง
มกัสามารถเขา้ถึงส่ือไดม้ากกวา่และนิยมเปิดรับส่ือส่ิงพิมพท่ี์มีราคาแพง หรือส่ือต่างประเทศ สนใจ
เน้ือหาท่ีค่อนขา้งหนัก ไม่ค่อยสนใจเน้ือหาด้านบนัเทิงมากนัก นอกจากนั้นคนท่ีมีฐานะดีก็มกัมี
โอกาสการศึกษาดี สะทอ้นใหเ้ห็นฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม (ธีระภทัร์ เอกผาชยัสวสัด์ิ, 2551) 
 

2.1.2  ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 
นายชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของ

สินคา้นั้นโดยพื้นฐานจะมีอยู ่4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทาง
การตลาดของสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเน้นถึงพนักงาน ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ  และ
กระบวนการในการให้บริการ ซ่ึงทั้งสามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันั้น 
ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดว้ย 7Ps ตามแนวคิดของ Payne (1993) ได ้แก่
ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด พนกังาน กระบวนการให้บริการ 
และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด 
(Marketing mix) หรือ 4Psเช่นเดียวกับสินค้า ซ่ึงประกอบด้วย (1) ผลิตภัณฑ์ (Product) (2) ราคา 
(Price) (3) การจดัจ าหน่าย (Place) (4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยงัตอ้ง
อาศยัเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม ประกอบดว้ย (5) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซึงตอ้ง
อาศยัการคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี 
สามารถตอบสนองต่อลูกค้า มีความคิดริเริม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้าง
ค่านิยมให้กับบริษัท (6) การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM) ตัวอย่าง 
โรงแรมต้องพฒันาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า
(Customer-value Proposition) ไม่ว่าจะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ 
(7) กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความ
พึงพอใจให ้กบัลูกคา้ (Customer Satisfaction) 

2.1.2.1  ผลิตภณัฑ์ เป็นส่ิงท่ีน าเสนอขยายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความ
จ าเป็น และความต้องการของลูกคา้ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด เกิดการซ้ือหรือใช้ได้อย่าง
ต่อเน่ือง โดยท่ีผลิตภณัฑ์นอกจากจะหมายถึงสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ลว้ยงัรวมถึงผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มีตวัตน
ก็ได ้ประกอบดว้ยการบริการหรือความคิด ซ่ึงเม่ือพิจารณาพึงคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ท่ีตอบสนอง
และสร้างมูลค่าแก่ลูกคา้ ยงัสามารถแบ่งออกได้ 5 ระดับ (Five production level) ระดับท่ีหน่ึงคือ 
ประโยชน์พื้นฐานของผลิตภณัฑ์ (Core benefit) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บโดยตรงจากผลิตภณัฑ์นั้น เป็น
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจริงๆ เช่น ส าหรับธุรกิจร้านอาหาร ลูกคา้ท าการรับประทานอาหารเพื่อประทงั
ความหิว เป็นตน้ ผลิตภณัฑ์พื้นฐาน หรือรูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ (Basic product / Tangible product) 
เป็น ระดบัท่ีสอง คือ ส่ิงท่ีนกัการตลาดจะตอ้งแปลงประโยชน์พื้นฐานของผลิตภณัฑ์ใหเ้ป็นส่ิงท่ีเห็น
ได้ชัดระดับท่ีสาม คือ เง่ือนไขหรือส่ิงท่ีคาดหวงัปกติของลูกค้า (Expected product) เป็นความ
คาดหวงัของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆ เช่น คาดหวงัวา่อาหารจะมีรสชาติอร่อย สะอาด 
ถูกหลกัอนามยั เป็นตน้ ระดบัท่ีส่ี คือ ผลประโยชน์เพิ่มเติม (Augmented product) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้
ไดรั้บจากการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆ ระดบัสุดทา้ย คือ คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ใหม่ (Potential 
product) เป็นส่ิงส าหรับตอบรับต่อการเปล่ียนแปลงหรือพฒันาให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ในอนาคต 
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2.1.2.2  ราคา ราคาเป็นส่ิงทีก าหนดรายได้ของกิจการ กล่าวคือการตั้ง
ราคาสูงก็จะท าให้ธุรกิจมีรายได้สูงข้ึน การตั้งราคาต ่าจะท าให้รายได้ของธุรกิจนั้นต ่า ซ่ึงอาจจะ
น าไปสู่สภาวะขาดทุนได้ อย่างไรก็ตามก็มิได้หมายความว่าธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาได้ตามใจชอบ 
ธุรกิจจะตอ้งอยูใ่นสภาวะของการมีคู่แข่งหากตั้งราคาสูงกวา่คู่แข่งมาก แต่การของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้
คุณภาพสูงกว่าคู่แข่งมากเท่ากบัราคาท่ีเพิ่มย่อมท าให้ลูกคา้ไม่มาใช้บริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หาก
ธุรกิจตั้ งราคาต ่ า ก็จะน ามาสู่สงครามราคา เน่ืองจากคู่แข่งรายอ่ืนสามารถลดราคาได้ในเวลา
อนัรวดเร็ว ในมุมมองของลูกคา้การตั้งราคามีผลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ 
และราคาของการบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ กล่าวคือราคาสูงคุณภาพ
ในการบริการน่าจะสูงดว้ย ท าให้มโนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีไดจ้ะรับสูงดว้ย 
แต่ผลท่ีตามมาคือบริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ได้ ในขณะทีการตั้งราคา
ต ่า ลูกคา้มกัคิดวา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย ซ่ึงถา้หากต ่ามากๆ ลูกคา้อาจจะไม่ใช้
บริการได ้เน่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเป็นเร่ืองท่ี
ซบัซอ้นยากกวา่การตั้งราคาของสินคา้มาก ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ราคาก็จะเป็นเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่าย
ออกไปเพื่อการรับบริการกบัธุรกิจหน่ึงๆ ดงันั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาไวสู้ง ก็หมายความวา่ลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการก็ตอ้งจ่ายเงินสูงด้วย ผลท่ีตามมาก็คือลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบราคากบัคู่แข่งหรืออย่าง
นอ้ยจะเปรียบเทียบกบัความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ 

2.1.2.3  ช่องทางการจัดจ าหน่าย ช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง 
โครงสร้างของช่องทาง ซ่ึงประกอบด้วยสถาบันและกิจกรรมระหว่างช่องทางเพื่อใช้ในการ
เคล่ือนยา้ยสินค้าและบริการไปยงัผูบ้ริโภค กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องท่ีช่วยให้การ
ด าเนินงานช่องทางเป็นไปดว้ยความมีประสิทธิภาพ เช่น การขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้ เป็นตน้ ใน
การใหบ้ริการนั้นสามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายได ้4 วธีิ คือ 

 การให้บริการผ่านร้านการให้บริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีท ากนัมานาน 
โดยมีการเปิดหน้าร้านให้ลูกค้าได้เข้ามาใช้บริการ โดยร้านประเภทน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อท าให้
ผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึง เช่น ร้านอาหาร 

 การให้บริการถึงทีบ้านลูกค้าหรือสถานท่ีลูกค้าต้องการ เป็นการ
บริการโดยส่งพนกังานไปใหบ้ริการถึงสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพื่อความสะดวกของลูกคา้ 

 การให้บริการผ่านตวัแทน เป็นการบริการแบบขยายธุรกิจด้วยการ
ขายแฟรนไซส์ หรือการจดัตั้งตวัแทนในการให้บริการ เช่น แมคโดนลัด์ หรือเคเอฟซี ท่ีขยายธุรกิจ
ไปทัว่โลก บริการการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผา่นบริษทัท่องเท่ียวและโรงแรมต่างๆ เป็นตน้ 
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 การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์  เป็นการให้บริการท่ีอาศัย
เทคโนโลยมีาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้งพนกังาน เพื่อท าใหก้ารบริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกและทุก
วนัตลอด 24 ชัว่โมง เช่นการใหบ้ริการผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองแลกเงินตราต่างประเทศ เป็นตน้ 

2.1.2.4  การส่งเสริมการตลาด การส่งเสริมการตลาดเก่ียวข้องกับการ
ส่ือสารขอ้มูลทุกอยา่งท่ีจ  าเป็นต่อการโนม้นา้วใหลู้กคา้มาซ้ือสินคา้และบริการ เป็นการบอกลูกคา้วา่
มีผลิตภณัฑ์และบริการเกิดข้ึนในตลาด พยายามชักชวนให้ลูกค้ามาซ้ือสินค้าและบริการ โดยมี
เคร่ืองมือท่ีส าคญัดงัน้ี 

 การโฆษณา (Advertising) หมายถึง การให้ข้อมูล ข่าวสาร เป็นการ
ส่ือสารจูงใจผ่านส่ือโฆษณาประเภทต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วิทยุ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร ป้ายโฆษณา 
อินเตอร์เน็ต เพื่อจูงใจหรือโนม้นา้วใจให้กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย มีพฤติกรรมคลอ้ยตามเน้ือหาสารท่ี
โฆษณา เพื่อจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือหรือใชสิ้นคา้และบริการ 

 การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public relation) คือ
รูปแบบการเสนอขายความคิด สินคา้ หรือบริการโดยไม่ใชบุ้คคล มีลกัษณะเป็นการให้ข่าวสารผา่น
ส่ือมวลชน โดยท่ีองค์กรเจ้าของข่าวท่ีได้รับประโยชน์ไม่ต้องเสียค่าใช้ จ่าย ส่วนในการ
ประชาสัมพนัธ์นั้น เป็นความพยายามในการติดต่อส่ือสารเพื่อจูงใจให้เกิดทศันคติท่ีดีต่อองค์กร 
ผลิตภณัฑ ์และนโยบายขององคก์ร หรือใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือ 

 การส่งเสริมการขาย (Sales and promotion) หมายถึงกิจกรรมท่ีท า
หน้าท่ีช่วยพนักงานและการโฆษณาในการขายสินค้า จะเป็นการกระตุ้นผูบ้ริโภคให้เกิดความ
ตอ้งการในสินคา้และตอ้งการใชบ้ริการ เช่น การแจกของตวัอยา่ง แจกคูปองส่วนลด ของแถม การ
ใชแ้สตมป์เพื่อแลกสินคา้ การชิงโชคแจกรางวลั การสะสมคะแนนในการใชสิ้ทธิประโยชน์ เป็นตน้ 

 การขายโดยพนกังาน (Personal selling) เป็นการเสนอขายสินคา้แบบ
เผชิญหน้ากัน (Face-to-Face) พนักงานขายต้องเข้าพบปะผูซ้ื้อโดยตรง เพื่อเสนอขายสินค้าและ
บริการ เป็นวธีิท่ีดีท่ีสุดท่ีจะสามารถปิดการขายไดอ้ยา่งรวดเร็ว แต่เสียค่าใชจ่้ายสูง 

 การตลาดทางตรง (Direct marketing) เป็นการใช้ช่องทางโดยตรงถึง
ผูบ้ริโภค เพื่อน าเสนอสินคา้และบริการ โดยไม่ใชค้นกลาง ช่องทางดงักล่าวไดแ้ก่ จดหมาย แคตตา
ล็อค การตลาดทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์แอพพลิเคชัน่ต่างๆ และโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ เป็นวิธีบริการ
ลูกคา้ท่ีมีอตัราการเติบโตในปัจจุบนั 
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2.1.2.5  บุคคล พนักงานจะประกอบด้วยบุคคลทั้ งหมดในองค์กรที
ใหบ้ริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต่เจา้ของร้าน ผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบั ซึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมี
ผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ 

 เจา้ของและผูบ้ริหาร มีส่วนส าคญัอยา่งมากในการก าหนดนโยบายใน
การให้บริการการก าหนดอ านาจหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานในทุกระดบั กระบวนการ
ใหบ้ริการ รวมถึงการแกไ้ขปรับปรุงใหบ้ริการ 

 พนกังานผูใ้ห้บริการและพนกังานในส่วนสนบัสนุน เป็นบุคคลท่ีตอ้ง
พบปะและให้บริการกับลูกค้าโดยตรง และพนักงานในส่วนสนับสนุนก็จะท าหน้าท่ีในการ
สนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ท่ีจะท าใหก้ารบริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ 

2.1.2.6  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ได ้แก่ อาคาร
ของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ 
การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน ห้องน ้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์ม
ต่างๆ ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ 
ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ ดงันั้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพยิง่ดูหรูหราและสวยงามหรือสะอาดเพียงใด การบริการก็น่าจะมีคุณภาพตามไปดว้ย 

2.1.2.7  กระบวนการ กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีความส าคญัมาก ตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการท า
ให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้เน่ืองจากการให้บริการโดยทัว่ไปมกัจะ
ประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การให้บริการตามความ
ตอ้งการ การช าระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอยา่งดี หากมีขั้นตอนใด
ไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มท าใหก้ารบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 
 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2551) 7 องค์ประกอบ (7 P’s) ของสินค้าท่ีต้องสอดคล้อง
ประสานกนัอยา่งดีจึงจะไดป้ระสิทธิผล ดงัน้ี 

1. องค์ประกอบทางด้านสินค้า (Product Element) ผู ้บริหารสินค้าบริการจะต้อง
ตัดสินใจเลือก บริการหลัก (Core Service) และองค์ประกอบเสริม (Supplementary Service) ท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และแข่งขนัไดดี้กบับริการคู่แข่ง 

2. ราคาและค่าใช้จ่ายส่วนท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Price) องค์ประกอบน้ี นอกจากในเร่ือง
ของราคาตามปกติท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งตดัสินใจเหมือนกบัราคาของสินคา้แบบเดิมอยูแ่ลว้ ผูบ้ริหารยงั
จะตอ้งค านึงถึงค่าใชจ่้ายท่ีไม่ใช่ตวัเงิน เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไปกบัการมาใชบ้ริการ 
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3. สถานท่ี ช่องทางอิเล็คทรานิสก์ (Price & e-Channel) การตดัสินใจเก่ียวกบัการส่ง
มอบบริการตอ้งค านึงถึงปัจจยัทางดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการ และเวลาในสินคา้บริการบางประเภทให้
สามารถส่งมอบบริการได้ผ่านทางช่องทางอิเล็คทรอนิกส์ท่ีเรียกว่า “อีเมล์” หรือทางเว็บไซต์ก็ได ้
เพราะลูกคา้จะค านึงถึงความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการเป็นปัจจยัส าคญั ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริหาร
ตอ้งคอยตดัสินใจ เพื่อแข่งกนัเสนอบริการท่ีสะดวกรวดเร็วใหก้บัลูกคา้ใหไ้ดดี้ท่ีสุด 

4. การส่งเสริมการขายและการส่ือสารทางการตลาด (Promotion & IMC) ไม่มีสินคา้
ชนิดใดท่ีจะประสบความส าเร็จได ้ถา้ไม่มีโปรแกรมการส่ือสารทางการตลาดท่ีดี ซ่ึงเขา้มามีบทบาท
ในการให้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นกบัลูกคา้ ชักชวนให้เห็นประโยชน์ท่ีจะได้รับ ตลอดจนกระตุน้ให้ลูกคา้
ตดัสินใจซ้ือบริการเร็วข้ึน แต่โดยหลกัใหญ่แลว้ การส่ือสารการตลาดของสินคา้บริการมกัจะเนน้ท่ี
การสอนลูกคา้เก่ียวกบับริการนั้นๆ ว่ามีประโยชน์อย่างไรบา้ง เม่ือใดจึงควรจะใช้ จะหาไดท่ี้ไหน 
และจะตอ้งท าอยา่งไรบา้งในการมารับบริการนั้นๆ 

5. พนักงานผูใ้ห้บริการและลูกคา้ท่ีมีส่วนร่วมในการผลิต ส่งมอบบริการ (People : 
Employee, Customer) มีบริการหลากหลายชนิดท่ีเจาะจงให้ลูกคา้และพนกังานตอ้งมามีส่วนร่วมใน
การผลิตและส่งมอบการบริการพร้อมกนั ขาดฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ได ้เช่น การใหบ้ริการตดัผม เป็นตน้ 
โดยส่วนมากลูกค้าจะประเมินคุณภาพของบริการจากการติดต่อรับบริการจากพนักงานบริการ 
ผูบ้ริหารท่ีรู้ความส าคญัชองปัจจยัน้ีมกัจะทุ่มเทงบประมาณไปกบัการให้การอบรมพนกังานบริการ
และการคดัเลือกพนกังานท่ีมีคุณภาพ 

6. ภูมิทศัน์บริการ (Physical Evidence & Servicescape) นบัเป็นองคป์ระกอบท่ีมีส่วน
ในการช่วยท าให้ลูกคา้รู้สึกว่า บริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพดว้ยเช่นกนั 
องค์ประกอบน้ีได้แก่ อาคารส านักงานสถานท่ีท่ีให้บริการ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ การแต่งกายของ
พนกังานท่ีเหมาะสม เคร่ืองหมายการคา้ ส่ิงพิมพต่์างๆท่ีเก่ียวขอ้ง หรือแมก้ระทัง่ลูกคา้คนอ่ืนท่ีอยูใ่น
สถานท่ีบริการนั้นๆ ก็มีส่วนให้ลูกคา้ใช้ประเมินงานบริการนั้นๆดว้ยเช่นกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากสินคา้
บริการเป็นส่ิงจบัตอ้งและประเมินไดย้าก ลูกคา้จึงมกัจะไปเปรียบเทียบเอากบัส่ิงท่ีอยูใ่กลเ้คียงเป็น
องคป์ระกอบ 

7. กระบวนการออกแบบบริการ (Process Design) เป็นกระบวนการออกแบบการส่ง
มอบบริการให้กบัลูกคา้ ถา้การออกแบบท าไดดี้ การส่งมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตอ้งตรง
เวลา มีคุณภาพสม ่าเสมอ ลูกคา้ก็จะกลบัมาใช้บริการอีกคร้ัง แต่ถ้าการออกแบบขั้นตอนการผลิต
บริการไม่ดีพอ ก็จะท าให้ลูกคา้รู้สึกร าคาญหรือท าให้ไม่พอใจ จนอาจจะเลิกใช้บริการ เพราะการ
ออกแบบการให้บริการท่ีไม่มีประสิทธิภาพจะท าให้ลูกค้ารู้สึกได้ว่ามีขั้นตอนมากมาย เช่ืองข้า 
พนักงานท่ีรับเร่ืองไม่กล้าตดัสินใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ความกดดันจะมีมากท่ีแนวรับลูกค้าตรง
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พนักงานรับบริการท่ีอยู่ส่วนหน้าสุด ท าให้พนักงานมีความตึงเครียด ซ่ึงจะส่งผลให้การบริการมี
ประสิทธิภาพลดลง และกลายเป็นความลม้เหลวในท่ีสุด 
  

2.1.3.แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจ 
จากพจนานุกรมไทยฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ใหค้วามหมายค าวา่ “พอใจ” 

คือ สมใจ ชอบใจ ส่วน “ความพึงพอใจ” หรือ “ความพอใจ” ความพึงพอใจ ตรงกบัค าใน
ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทัว่ๆ ไปวา่ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคล
ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิ ราช (มสธ.) 2544) 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2533) ให้ความหมายความพึงพอใจหลงัการได้รับบริการว่า เป็น
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการดา้นต่างๆ ดงัน้ี ด้านความสะดวกท่ีไดรั้บ 
ดา้นตวัเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ และ
ดา้นระยะเวลาของการด าเนินการ 

ชยัสมพล ชางประเสริฐ (2546) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ความพอใจลูกคา้เป็นเป้าหมายทาง
การตลาดท่ีส าคัญท่ีทุกธุรกิจให้บริการจะต้องบรรลุให้ได้ เน่ืองจากความพอใจน ามาซ่ึงการ
ใหบ้ริการซ ้ า ความจงรักภกัดี และการแนะน าความพอใจนั้นใหผู้อ่ื้นทราบ อยา่งไรก็ตาม แมว้า่ลูกคา้
จะพอใจการบริการ แต่ไม่จ  าเป็นวา่ลูกคา้ทุกรายท่ีพอใจจะตอ้งอยูก่บัธุรกิจตลอดไป ลูกคา้อาจจะไป
เป็นลูกคา้ของคู่แข่ง เน่ืองจากการตอ้งการทดลองใช้บริการใหม่ๆ หรือมีราคาถูกจากการไดรั้บการ
ส่งเสริมการขาย หรืออาจจะมาจากสาเหตุอ่ืน เช่น รายไดล้ดลง การยา้ยถ่ินฐานท าให้การเดินทางไม่
สะดวก 
                    อเดย ์และ แอนเดอร์เซน (Aday and Andersan, 1975) ไดใ้ห้หลกัพื้นฐาน 6 ประเภทของ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

1. ความสะดวกในการใชบ้ริการ (Convenience) แบ่งไดเ้ป็น 
 ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรอรับบริการไม่นาน 
 ความเป็นระเบียบของหน่วยบริการ 
 ลกัษณะสถานท่ีของหน่วยบริการ 

2. การประสานงานของการใชบ้ริการ (Coordination) แบ่งไดเ้ป็น 
 การไดรั้บบริการทั้งหมดตามความตอ้งการ 
 การใหค้วามสนใจกบัผูใ้ชบ้ริการ 
 การติดตามผลการใหบ้ริการ 
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3. อธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) เป็นการแสดงพฤติกรรมท่ีดีต่อ
ผูม้าใชบ้ริการ  

 ค าพูดเชิงบวก 
 บุคลิกภาพน่าเล่ือมใส 
 มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
 ความเอาใจใส่ต่อเวลา 

 
4. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ (Information) แบ่งไดเ้ป็น 

 ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ วิธีการรับบริการ กฎระเบียบเก่ียวกับการรับ
บริการ 

 ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ เช่น รายละเอียดผลิตภณัฑ ์
5. คุณภาพของการใหบ้ริการ (Quality of Care) แบ่งไดเ้ป็น 

 ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน 
 คุณภาพของผลิตภณัฑ ์

6. ค่าใชจ่้าย หรือค่าบริการ(Quit of Pocket Cost) 
 ราคายติุธรรม 
 ราคาสมเหตุสมผล 

                    ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2539) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจวา่ ความพอใจ
เม่ือความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง โดยมีทฤษฎีความตอ้งการท่ีสนบัสนุน ดงัน้ี 

1. ทฤษฎีล าดับความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of needs) ความ
ต้องการของมนุษยมี์ลักษณะเป็นล าดับขั้น กล่าวคือ เม่ือความต้องการในระดับหน่ึงได้รับการ
ตอบสนอง จะมีความตอ้งการอ่ืนในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป ล าดบัความตอ้งการไดแ้ก่ 

 ความต้องการของร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการ
ขั้นพื้นฐาน เพื่อความอยูร่อด เช่น อาหาร น ้า ความอบอุ่น 

 ความต้องการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or safety 
needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะเป็นอิสระจากอนัตรายทางกาย 

 ความตอ้งการการยอมรับหรือความผูกผนั (Affiliation or acceptance 
needs) เป็นความตอ้งการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 

 ความต้องการการยกย่อง (Esteem needs) เป็นความพึงพอใจใน
อ านาจ ความภาคภูมิใจสถานะ และความเช่ือมัน่ในตนเอง 
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 ความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต (Need for self – actualization) เป็น
ความตอ้งการในระดบัสูงสุด เพื่อท่ีจะมีศกัยภาพ และ บรรลุความส าเร็จในส่ิงใดส่ิงหน่ึงในระดบั
สูงสุด 

2. ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ Alderder เป็นทฤษฎีความตอ้งการท่ีมีพื้นฐานจากล าดบั
ขั้นความต้องการของ Maslow โดยพิจารณาถึงวิธีการท่ีบุคคลมีปฏิกิริยาเม่ือเขาสามารถ และไม่
สามารถตอบสนองความต้องการของตน โดยพัฒนาหลักความก้าวหน้าในความพึงพอใจ 
(Satisfaction progression) เพื่ออธิบายถึงวิธีการท่ีบุคคลมีความกา้วหน้าในล าดบัขั้นความตอ้งการ
เม่ือตอบสนองความตอ้งการในระดบัต ่ากวา่ได ้และในทางตรงกนัขา้มกบัหลกัของการถดถอยความ
ตึงเครียด (Frustration regression) เม่ือบุคคลท่ียงัมีความตึงเครียดในการพยายามท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึน เขาจะเลิกตอบสนองความตอ้งการ และเปล่ียนไปใช้ความพยายามท่ี
จะตอบสนองในระดบัท่ีต ่ากวา่ 

3. ทฤษฎี 2 ปัจจยัของ Herzberg (Herzberg’s two factor theory) 
ปัจจัยท่ี 1 ได้แก่ ปัจจัยรักษา (Maintenance factor) หรือปัจจัยสุขอนามัย (Hygiene 

factor) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการสร้างความไม่พอใจ ปัจจยัอนามยัจะรักษาแรงจูงใจให้อยู่ใน
ระดบัสูงและป้องกนัแรงจูงใจไม่ใหเ้กิดข้ึนในทางลบ 

ปัจจยัท่ี 2 ไดแ้ก่ ปัจจยัการจูงใจ (Motivation factor) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการสร้าง
ความพึงพอใจ 

4. ทฤษฎีเสริมแรง (Reinforce theories) เป็นทฤษฎีท่ีวา่พฤติกรรมมนุษยถื์อเกณฑ ์
ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมหน่ึงกบัผลของพฤติกรรมนั้น การเกิดพฤติกรรมซ ้ าเป็นผลจาก
ความพึงพอใจ แต่ถา้ผลของพฤติกรรมไม่พึงพอใจ เขาก็จะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างไป 

ศิวะ วสุนธราภิวฒัน์ (2539) กล่าวว่า การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม นับว่าเป็นส่วน
ส าคญัอย่างหน่ึงของร้านอาหารและภตัตาคารทัว่ๆไป รวมทั้งห้องอาหารท่ีให้บริการตามโรงแรม
ชั้นหน่ึงต่างๆ ทั้งน้ี เพราะวา่ห้องอาหารหรือภตัตาคารใดก็ตาม แมว้า่จะมีผูป้ระกอบอาหารท่ีมีฝีมือดี
ก็ตาม แต่ถ้าร้านอาหารหรือภัตตาคารนั้ น มีการบริการของพนักงานไม่ดีพอ ก็อาจจะท าให้
ร้านอาหารหรือภตัตาคารนั้น มีผูม้าใช้บริการน้อย ซ่ึงบางคร้ังอาจเป็นสาเหตุท่ีจะท าให้ร้านอาหาร
หรือภตัตาคารนั้นไม่สามารถด าเนินธุรกิจต่อไปได้ ถึงกบัตอ้งเลิกธุรกิจไป แต่ถ้าหากร้านอาหาร
นั้นๆ มีการบริการท่ีดีและสร้างความประทบัใจให้กบัผูม้าใช้บริการได ้แมว้า่ร้านอาหารนั้นจะมีผู ้
ประกอบอาหารฝีมือปานกลางหรือไม่ดีมากนกั ก็อาจจะท าให้ร้านอาหารนั้นสามารถด าเนินธุรกิจ
ต่อไปและอาจจะท าให้ประสบความส าเร็จในธุรกิจพอสมควร เน่ืองจากมีผูใ้ชบ้ริการมากพอสมควร 
ดงันั้น ตามท่ีกล่าวมาแลว้ จะเห็นว่าในการด าเนินธุรกิจร้านอาหารนั้น ถา้จะให้ประสบความส าเร็จ
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ในการด าเนินธุรกิจ ผูท่ี้ด าเนินธุรกิจจะตอ้งค านึงถึงปัจจยัหรือส่วนท่ีส าคญัในการด าเนินธุรกิจ จะ
ขาดส่ิงใดไม่ไดคื้อ ผูป้ระกอบอาหาร การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม การท่ีร้านอาหารหรือภตัตาคาร
ใดก็ตามท่ีสามารถด าเนินธุรกิจไดแ้ละประสบความส าเร็จ ก็หมายถึง ร้านอาหารหรือภตัตาคารนั้น
จะตอ้งด าเนินธุรกิจโดยใชท้ั้งสองส่วนประกอบขา้งตน้ควบคู่ไปอยา่งดี 

 
 
2.2 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

ชไมพร กิติ (2555)  ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การวิจยัคร้ังน้ีคือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบั ในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน
ทั้งหมดจ านวน 4 ร้าน ได้แก่ ร้านชนบทผบั ล าพูน ร้านลาบลุงนิล ร้านสนุกนึก และร้านบางอ้อ 
จ านวน 400 คน พบว่า ข้อมูลปัจจยัพื้นฐานของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ
ระหว่าง 21-30 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษทัเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่ไม่เป็นสมาชิกบัตร VIP  และมีท่ีพกัอาศยัอยู่ต่างจงัหวดั โดยกลุ่ม
ลูกคา้มีความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัใน
เขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน ในภาพรวมพบว่าอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพเป็นอนัดบั 1 อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ ดา้น
ผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นพนกังาน ดา้นราคา และล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้น
การส่งเสริมการตลาด พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตอ าเภอเมือง
ล าพูน จงัหวดัล าพูน พบว่า พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบั ในเขต
อ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน ในภาพรวมอยู่ ในระดบัปานกลาง เมือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า
ส่วนใหญ่ผู ้บริโภคใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบั 3 อันดับ 1 ได้แก่ ใช้บริการหลังเวลา 21.00 น. 
รองลงมาคือ ไปร้านอาหารก่ึงผบัเน่ืองในโอกาสงานเล้ียงฉลองในวนัส าคญั และอนัดบั 3 คือ ใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในวนัหยุดเทศกาล ตามล าดบั จากการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์ของลูกค้ากบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขต
อ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน พบวา่ปัจจยัพื้นฐานท่ีต่างกนัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัไม่แตกต่างกนั มีเพียงรายไดท่ี้แตกต่าง จะส่งผลแตกต่างกนักบัพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบั และการทดสอบสมมติฐานของความสัมพนัธ์
ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของ
ลูกค้า พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพันธ์กับ
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พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดั
ล าพูน 
        วิชยา ทองลพัท์ (2559) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารประเภทชาบูของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยใช้ปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์  (เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา รายได ้เฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ) และปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัด้านบุคคล 
(People) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปัจจัยด้าน
กระบวนการ (Process) จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารประเภทชาบูโดยเรียงตามล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจยัด้านบุคคลากร 
กระบวนการและความสะอาด ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
ส าหรับปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยับริการส่งถึงบา้น ไม่มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้าน นอกจากน้ีผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่าง
กนัในดา้นระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารประเภทชาบู ท่ีแตกต่างกนั โดยกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้มีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบู นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอ่ืนๆ นอกจากน้ี กลุ่มตวัอยา่งท่ี
มีรายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 20,000บาทต่อเดือน และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได ้เฉล่ีย 50,000 บาทต่อเดือนข้ึน
ไป มีระดับความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบูต ่าท่ีสุด ส าหรับกลุ่ม
อาชีพพบวา่กลุ่มพนกังานเอกชนมีความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบูนอ้ยกว่า
กลุ่มขา้ราชการและรัฐวสิาหกิจ 
        ขวญัพงศ ์พนัธ์เจริญวรกุล (2558) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านอาหารท่ีใช้โปรแกรมสั่งอาหารอตัโนมติัในกรุงเทพมหานคร โดยใช้
กลุ่มตวัอย่างจากประชาชนทัว่ไปท่ีมาใช้บริการร้านอาหารท่ีใช้โปรแกรมสั่งอาหารอตัโนมติัใน
กรุงเทพมหานครฯ จ านวน 400 คน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นเพศหญิง  มีช่วงอายุอยูท่ี่ 20-25 
ปี การศึกษาอยู่ท่ีระดับปริญญาตรี เป็นกลุ่มท่ีมีรายได้อยู่ท่ี  15,000-35,000 บาท โดยส่วนใหญ่
รับประทานอาหารนอกบา้นประมาณ 2-5 คร้ังต่อเดือน และมีประสบการณ์การใชเ้ทคโนโลยีอยูท่ี่ 6 
ปีข้ึนไป ผลการทดสอบจากสมมติฐานพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.112 ปัจจยัส่วนการยอมรับการใช้เทคโนโลยีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.247 และปัจจยัส่วนการยอมรับการใช้
เทคโนโลยีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.261 และเม่ือพิจารณา
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แล้วจะเห็นได้ว่าปัจจยัท่ีมีน ้ าหนักและผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้บริการ
ร้านอาหารท่ีใช้โปรแกรมสั่งอาหารอตัโนมติัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยั
แรงจูงใจมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลย ีและสุดทา้ยคือปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางการตลาด โดยสามารถสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด แรงจูงใจ และ การ
ยอมรับเทคโนโลยี ทั้ง 3 ปัจจยันั้นมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการร้านอาหารท่ี
ใชโ้ปรแกรมสั่งอาหารอตัโนมติัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
        กนกพรรณ สุขฤทธ์ิ (2557) ท าการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรม
การใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่นยา่น Community Mall ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
สวนใหญ่มีอายุระหว่าง 25-34 ปี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายได้เฉล่ียนต่อเดือน 
35,001 บาทข้ึนไป มีความถ่ีในการใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่นเฉล่ียต่อเดือน 1-3 คร้ังต่อเดือน มี
ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียคร้ังละ 300-499 บาท ช่วงวนัในการใช้บริการคือวนัเสาร์-อาทิตย ์และรูปแบบ
บริการท่ีนิยมมากท่ีสุด คือ อาหารชุด โดยผูบ้ริโภคประเมินลกัษณะส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ของร้านอาหารญ่ีปุ่น ย่าน Community mall โดยให้ด้านกระบวนการอยู่ในระดับมากท่ีสุด และ
ประเมินลักษณะทางด้านผลิตภณัฑ์ ด้านส่งเสริมการขาย ด้านพนักงงานผูใ้ห้บริการ และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก โดยมีผลจากการทดสอบสมมติฐานโดยใชร้ะดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 พบว่า ความถ่ีในการใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่นเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัอาย ุ
อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการขาย พนักงานผูใ้ห้บริการ ลักษณะทาง
กายภาพ และกระบวนการ ค่าใช้จ่ายในแต่ละคร้ัง มีความสัมพนัธ์กับ อายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน และผลิตภณัฑ์ ช่วงวนัในการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัเพศ อายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน รูปแบบบริการท่ีนิยมมากท่ีสุด มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
        ภทัรพร ธนสารโสภิณ (2558) ท าการศึกษาปัจจยัทางประชากรศาสตร์และปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมในการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ออร์แกนิค โดยมีกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 392 คน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับผลิตภณัฑ์ส าหรับบ ารุงผิวหน้า 
(Face) มากท่ีสุด ซ่ึงคิดเป็น 46.68% โดยท่ีกลุ่มผลิตภณัฑ์ประเภทเคร่ืองส าอาง (Organic Make Up) 
และผลิตภัณฑ์ส าหรับแม่และเด็ก (Mum & Baby) กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญน้อยสุด คิดเป็น 
2.04% และ 1.79% ตามล าดับ และส่วนใหญ่ให้เหตุผลด้านคุณภาพท่ีท าให้ลูกค้าเช่ือมั่นมากถึง  
24.80% ในการเลื อกใชผ้ลิตภณัฑอ์อร์แกนิค ราคาสมเหตุสมผลในการใชผ้ลิตภณัฑ์ คิดเป็น 21.21% 
และมีเพื่อนแนะน าให้ใชผ้ลิตภณัฑ์ 17.78% ตามล าดบั กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ออร์
แกนิคทุกวนัมากถึ ง 51.53% ค่าใช้จ่ายต่อบิลในการซ้ือผลิตภณัฑ์ออร์แกนิคของกลุ่มตวัอย่างอยู่ท่ี 
1,001-2,000 บาท คิดเป็น 31.63% ของจ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด ค่าใช้จ่ายอยูท่ี่ 2,001-3,000 บาท 
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คิดเป็ น 27.30% และ มีส่วนน้อยท่ีใช้จ่ายสูงถึง 5,001 บาทข้ึนไป คิดเป็น 6.38% ตามล าดบั กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่ซ้ือผลิตภณัฑ์ออร์แกนิคผา่นเคาน์เตอร์ แบรนด์ของผลิตภณัฑ์ออร์แกนิคโดยตรง
มากถึง 51.52% นอกจากน้ีจะสั่งซ้ือผลิตภณัฑอ์อร์แกนิคผา่นตวัแทนจ าหน่าย ไดแ้ก่  Boots/ Watson/ 
Supermarket/ Organic Shop (All About you, ใบ เม่ี ยง, Natural House  และร้านขายยา คิด เป็น 
32.17% และอีก 11.30% ของกลุ่มตวัอย่างสั่งซ้ือผลิตภณัฑ์ ออร์แกนิคจาก Website Social Media 
ต่างๆ จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นพนกังาน และ
ปัจจยัดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ์ ส่งผลทางบวกกบัความพึงพอใจในการใชผ้ลิตภณัฑ์ออร์แกนิค ส่วน
ปัจจยัท่ีส่งผลทางลบ คือปัจจยัดา้นบริการและปัจจยัดา้นราคา 
 

      จากงานวิจัยต่างๆท่ีได้ศึกษาและทบทวนมา จะสามารถเห็นได้ว่ามีปัจจัยต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ต่างๆ ซ่ึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแต่ละด้านมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ
ผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะของธุรกิจ อีกทั้งยงัมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคในดา้นต่างๆ ก็ลว้นมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการอีกดว้ย 
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2.3 กรอบความคดิในการวจิัย 

      ตัวแปรอสิระ                     ตัวแปรตาม 
        (Independent Variables)                       (Dependent Variables) 

 
  
 

 

ประชากรศาสตร์ 

ความพงึพอใจในการใช้

บริการร้านอาหารกึง่ผบัใน

เขตกรุงเทพฯ 

 เพศ      

 อาย ุ

 ระดบัการศึกษา 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 อาชีพ 

ส่วนประสมทางการตลาด 

 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 

 ปัจจยัดา้นราคา 

 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย     

 ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

 ปัจจยัดา้นบุคคล 

 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

ภาพที ่2.1 แสดงกรอบแนวคิดงานวจิยั 
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บทที ่3 

วธิีการด าเนินงานวจิัย 
 
 

วิธีการด าเนินงานวิจยัของการศึกษาปัจจยัท่ี มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพฯเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  
โดยใช้วิธีการวิจัยแบบการส ารวจ  (Survey Research) ผ่านการเก็บข้อมูลทางแบบสอบถาม 
(Questionnaire) และท าการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อสรุปผลการวจิยั 
โดยมีการศึกษาตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 
 

3.1  ประเภทข้อมูลทีใ่ช้ในการท างานวจิยั 
การศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาจากแหล่งขอ้มูล 2 ประเภท คือ 
 
3.1.1  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
เป็นข้อมูลท่ีผูว้ิจยัท าการเก็บข้อมูลด้วยตนเอง ซ่ึงวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลอาจใช้

วิธีการสัมภาษณ์ การทดลอง หรือการสังเกตการณ์ ขอ้มูลปฐมภูมิ  เป็นขอ้มูลท่ีมีรายละเอียดตรง
ตามท่ีผูว้จิยัตอ้งการ (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2547) โดยผูศึ้กษาวจิยัเก็บขอ้มูลในรูปแบบเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั และแจกแบบสอบถามให้กบั
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 

 
3.1.2  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
เป็นข้อมูลท่ีผูว้ิจยัไม่ได้เก็บรวบรวมเอง แต่มีผูอ่ื้นหรือ หน่วยงานอ่ืนๆ ท าการเก็บ

รวบรวมไวแ้ลว้ เช่น จากรายงาน ท่ีพิมพแ์ลว้ หรือยงัไม่ไดพ้ิมพข์อง หน่วยงานของรัฐบาล สมาคม 
บริษทั ส านักงานวิจยั นักวิจยั วารสาร หนังสือพิมพ์ เป็นตน้ (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2547)  ซ่ึง
ผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้มูลจากวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ เอกสารขอ้มูล หนงัสือ ต าราทางวิชาการ 
ส่ิงพิมพ์ทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง สถิติจากหน่วยงานต่างๆ เช่น สถิติของการท่องเท่ียวแห่งประเทศ
ไทย รวมทั้งสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ต และฐานขอ้มูลวทิยานิพนธ์ 
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3.2  การก าหนดประชากรและจ านวนของกลุ่มตัวอย่าง 
 
3.2.1  ประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการท าศึกษาวิจัยปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ คือประชากรท่ีเคยใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 
 
3.2.2  กลุ่มตัวอย่าง 
การวิจยัในคร้ังน้ีใช้ประชากรในเขตกรุงเทพซ่ึงมีขนาดจ านวนมากผูท้  าการวิจยัไม่

สามารถพบแหล่งขอ้มูลท่ีชดัเจนและสามารถสรุปขอ้มูลจ านวนผูท่ี้เคยใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัได ้
ดงันั้นจึงก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งตามกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรจึงไดอ้า้งอิงจากสูตรของ 
Cochran (1963, อา้งอิงใน ศิวพร ชนานนท์ 2556) โดยมีการก าหนดค่าสัดส่วนของประชากรท่ีสนใจ 
เท่ากบั 0.5 ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมให้เกิดข้ึนไดร้้อยละ 5 ซ่ึงเท่ากบั 0.05 
และมีค่าระดบัความเช่ือมัน่ 95% ตามสูตรการค านวณ ดงัน้ี 

𝒏 =
𝒑(𝟏 − 𝒑)𝒁𝟐

𝒆𝟐
 

โดยที่ 
n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
z = ระดบัความเช่ือมัน่ (โดยท่ีค่าระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะเท่ากบั 1.96) 
p = ค่าสัดส่วนของประชากรท่ีสนใจในกลุ่มตวัอยา่ง 
e = ค่าระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้

                     
แทนค่า: 

𝒏 =
𝟎. 𝟓(𝟏 − 𝟎. 𝟓)(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐

𝟎. 𝟎𝟓𝟐
 

 
𝒏 = 𝟑𝟖𝟒. 𝟏𝟔 

 
                    จากผลการค านวณพบวา่ผูว้จิยัสามารถก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดไดจ้  านวน 385 
ราย โดยผูท้  าวิจยัเลือกตวัอยา่งโดยการใชว้ิธีเลือกกลุ่มเป้าหมายโดยคดัเลือกเฉพาะผูท่ี้เคยใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯเท่านั้น  
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3.3  ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจิัย 
ตวัแปรท่ีใชใ้นงานวจิยัน้ี แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

 
3.3.1  ตัวแปรอสิระ 

3.3.1.1  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และ อาชีพ 

3.3.1.2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยั
ดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
 

3.3.2  ตัวแปรตาม 
3.3.2.1  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการ

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

3.4  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

งานวิจัยน้ี เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ใน
งานวิจยัคือ แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ผ่านทางแอปพลิเคชั่น Google form 
เพื่อใหแ้บบสอบถามบรรลุวตัถุประสงคข์องงานวจิยัและครอบคลุมตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาทั้งหมด
ส าหรับผูท่ี้เคยใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ โดยแบบสอบแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 

3.4.1  ตอนที ่1  
แบบสอบถามคดักรองเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัการท่ีเคยใช้บริการ

ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ โดยเป็นแบบสอบถามท่ีใหเ้ลือกเพียงหน่ึงค าตอบ จ านวน 1 ขอ้ 
 
3.4.2  ตอนที ่2 
แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ได ้

แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยลกัษณะของแบบสอบถามมีให้
เลือกหลายค าตอบ (Multiple choices) จ  านวน 5 ขอ้ 
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3.4.3  ตอนที ่3 
แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความเห็นด้วยมากน้อยเพียงใดว่าปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการด้านต่างๆมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบั 
จ านวน 34 ขอ้ ประกอบดว้ย 

3.4.3.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์จ านวน 5 ขอ้ 
3.4.3.2 ดา้นราคา จ านวน 5 ขอ้ 
3.4.3.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ านวน 4 ขอ้ 
3.4.3.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด จ านวน 4 ขอ้ 
3.4.3.5 ดา้นบุคคล จ านวน 6 ขอ้ 
3.4.3.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ านวน 5 ขอ้ 
3.4.3.7 ดา้นกระบวนการ จ านวน 5 ขอ้ 

 
3.4.4  ตอนที ่4 
แบบสอบถามความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผ ับในเขต

กรุงเทพฯ เพื่อเป็นการประเมินความพึงพอใจโดยรวมของผูต้อบแบบสอบถามจากการท่ีเคยใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบั 

 
โดยแบบสอบถามในตอนท่ี 3 และ 4 จะใชเ้คร่ืองมือประเภทมาตรส่วนประมาณค่า 

(Rating scale)  ซ่ึงมีเกณฑใ์นการก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมินแบ่งระดบัความเห็นออกเป็น 5 
ระดบัจากนอ้ยไปมากตามวธีิของลิเคิร์ท (Five-Point Likert Scale)  ดงัน้ี 

 
5 = มากท่ีสุด หมายถึงท่านเห็นดว้ยวา่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4 = มาก หมายถึง ท่านเห็นดว้ยวา่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจมาก 
3 = ปานกลาง หมายถึง ท่านเห็นดว้ยวา่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
2 = นอ้ย หมายถึง ท่านเห็นดว้ยวา่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
1 = นอ้ยท่ีสุด หมายถึง ท่านเห็นดว้ยวา่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 
ส าหรับเกณฑ์การประเมิน ผูว้ิจยัใช้หลักการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลักการแบ่ง

อันตรภาคชั้ น (Class interval) เพื่อจัดระดับคะแนนเฉล่ียโดยคะแนนสูงสุดคือ 5 คะแนน และ
คะแนนต ่าสุดคือ 1 หาก่ึงกลางพิสัยโดยใชสู้ตรค านวณหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 
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อนัตรภาคชั้น                                 =            คะแนนท่ีมีค่าสูงสุด –  คะแนนท่ีมีค่าต ่าสุด 
                                                                                                            จ  านวนชั้น 

แทนค่า                                           =                                    5  -  1        =  0.80 
                                                                                                         5 

                     เม่ือค านวนช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชั้นได้ระยะเท่ากบั 0.80 จึงมีเกณฑ์การแปล
ความหมายของคะแนนเฉล่ีย ของตอนท่ี 3 และ 4 ดงัน้ี 
 

เกณฑ์แปลผลในตอนที่ 3 เก่ียวกบัระดบัความเห็นดว้ยวา่ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ แบ่งค่าเฉล่ียเป็น 
5 ระดบั ดงัน้ี 
 

คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 1.00 – 1.80 เห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุดวา่มีผลต่อความพึงพอใจ 
คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 1.81 – 2.60 เห็นดว้ยในระดบันอ้ยมีผลต่อความพึงพอใจ 
คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 2.61 – 3.40 เห็นดว้ยในระดบัปานกลางวา่มีผลต่อความพึงพอใจ 
คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 3.41 – 4.20 เห็นดว้ยในระดบัมากวา่มีผลต่อความพึงพอใจ 
คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 4.21 – 5.00 เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุดวา่มีผลต่อความพึงพอใจ 

 
เกณฑ์แปลผลในตอนที่ 4 เก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคต่อการใช้

บริการร้านอาหารก่ึงผบัท่ีเคยใชบ้ริการ แบ่งค่าเฉล่ียเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 

คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 1.00 – 1.80       มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 1.81 – 2.60       มีความพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 2.61 – 3.40       มีความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 3.41 – 4.20       มีความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉล่ีย ระหวา่ง 4.21 – 5.00       มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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3.5  วธิีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูบ้ริโภค

ในเขตกรุงเทพฯ ผูท้  าวิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถาม โดยไดท้  าการแจก
แบบสอบถามให้แก่กลุ่มตวัอย่างผ่านทางแบบสอบถามออนไลน์ Google form จ านวน 461 ชุด เม่ือ
ไดค้ดักรองแบบสอบถามท่ีไม่ผ่านเกณฑ์จากค าถามคดักรอง และพบว่าสามารถใช้ไดจ้ริงจ านวน
ทั้งส้ิน 400 ชุด หรือคิดเป็น 86.77 เปอร์เซ็นต ์
 
 

3.6  การวเิคราะห์ข้อมูล 
หลงัจากเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาและสามารถแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูล

ออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 

3.6.1  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานในงานวจิยัเชิงปริมาณ เพื่อบรรยายลกัษณะขอ้มูลทัว่ไป

ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา 
3.6.2.1  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัทางประชากรศาสตร์ของกลุ่ม

ตัวอย่าง ได่แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ โดยใช้ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย(Mean) โดยน าเสนอในรูปแบบของตารางหรือ
แผนภูมิตามความเหมาะสม 

3.6.2.2  การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ โดยใช้ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.6.2.3  การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ โดยใช้ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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3.6.2  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
เป็นการศึกษาขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) เพื่อทดสอบสมมติฐาน

งานวจิยั (Hypothesis Testing) ซ่ึงสามารถแสดงถึงความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดย
เคร่ืองมือในการวเิคราะห์ผลทางสถิติมีดงัน้ี 

3.6.2.1  การวเิคราะห์ความแตกต่างหรือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีมีความอิสระต่อกนั (Independent T Test) และ การวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way ANOVA) ส าหรับกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความอิสระต่อกนัมากกวา่ 2 กลุ่ม เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะของประชากรศาสตร์จากกลุ่มตวัอยา่งวา่มีผลต่อระดบัความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯแตกต่างกนัหรือไม่ 

3.6.2.2  การวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression 
Analysis) แบบ Multiple Regression เพื่อใชเ้ป็นการทดสอบสมมติฐานและศึกษาความสัมพนัธ์ของ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นต่างๆกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบั
ในเขตกรุงเทพฯ 

 
 
3.7  การวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือของข้อมูล 

การวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือของขอ้มูลเพื่อตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบก่อนการ
น าแบบสอบถามไปท าการสัมภาษณ์จริง ผูว้ิจยัไดท้ดลองเก็บตวัอยา่งก่อน 30 ชุดเพื่อน าผลท่ีได้
ดงักล่าวมาหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha (α) โดยขอ้มูลแค่ละชุด จะตอ้งมีค่าไม่ต ่ากวา่ 0.7 
จึงจะมีความน่าเช่ือถือ (Hair et al., 2010) และมีความสอดคลอ้งกนัของแต่ละตวัแปรท่ีผูว้จิยัได้
ตั้งข้ึน ซ่ึงจากการทดสอบความน่าเช่ือถือ ผูว้จิยัพบวา่ 
 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์จ านวน 5 ค าถาม        =         0.873 
ปัจจยัดา้นราคา จ านวน 5 ค าถาม         =         0.834 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ านวน 4 ค าถาม       =         0.702 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด จ านวน 4 ค าถาม       =         0.804 
ปัจจยัดา้นบุคคล จ านวน 6 ค าถาม         =         0.912 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ านวน 5 ค าถาม       =         0.835 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ จ านวน 5 ค าถาม        =         0.917 
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จากการทดสอบแบบสอบถามทั้งหมดพบวา่มีค่าความน่าเช่ือถือมากกวา่ 0.7 
หมายความวา่แบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนมา มีความน่าเช่ือถือและสามารถน าไปใชใ้นการวจิยัคร้ัง
น้ีได ้
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บทที ่4     

ผลการวจิัย 
 
 

        งานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้น
ราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) และปัจจัยด้านกายภาพ (Physical 
Evidence)  รวมถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน และอาชีพ โดยทางผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งโดยใชแ้บบสอบถาม 
และน ามาวเิคราะห์ประมวลผล โดยสามารถน าเสนอขอ้มูลในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
 

4.1 การน าเสนอผลวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 
4.1.1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.1.2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 
4.1.3 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 

4.2  การน าเสนอผลจากการทดสอบสมมติฐาน ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
4.2.1  ผลจากการทดสอบสมมติฐานปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

และความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 
4.2.2  ผลจากการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 
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4.1 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามออนไลน์ให้กบักลุ่มตวัอย่างท่ี

อาศยัในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเป็นผูท่ี้เคยใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัมาก่อน โดยเก็บรวบรวม
ขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 5 - 17 มีนาคม 2561 และไดรั้บการตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 461 ชุด โดย
ผ่านแบบสอบถามออนไลน์ (Google Form) ผูว้ิจยัได้คดักรองแบบสอบถามท่ีไม่ผ่านเกณฑ์จาก
ค าถามคดักรองออกไปจ านวน 61 ชุด เพื่อให้เหลือเฉพาะขอ้มูลของผูท่ี้เคยใช้บริการร้านอาหารก่ึง
ผบัในเขตกรุงเทพฯเท่านั้น ดงันั้นในการวิจยัคร้ังน้ีใช้ขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามท่ีครบถว้น
ทั้งหมด 400 ชุด โดยมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 
 

4.1.1  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตารางที ่4.1 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ชาย 204 51 
หญิง 196 49 

รวม 400 100 
 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 

แบ่งเป็นเพศชาย จ านวน 204  คน คิดเป็นร้อยละ 51 และเพศหญิง จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49  
 
ตารางที ่4.2 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ  านวน(คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 1 0.25 
21 - 30 ปี 293 73.25 
31 – 40 ปี                     82 20.5 
41 – 50 ปี 18 4.5 
51 ปีข้ึนไป 6 1.5 

รวม 400 100 
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จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร
ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 21-30  ปี จ  านวน 293 คน คิดเป็นร้อยละ 73.25 รองลงมา คือ อายุ 31–40 ปี 
จ  านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 อายุ 41–50 ปี จ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 อายุ 51 ปีข้ึนไป 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 และอายุต ่ากว่า 20 ปี จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.3 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 24 6 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 238 59.5 
สูงกวา่ปริญญาตรี 138 34.5 

รวม 400 100 
 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร
ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ  านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 รองลงมา คือ สูงกวา่
ปริญญาตรี จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 และ ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อย
ละ6ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.4 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน(คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20,000 บาท 20 5 
20,000 – 40,000 บาท 149 37.25 
40,001 – 60,000 บาท 120 30 
60,001 – 80,000 บาท 53 13.25 
80,001 – 100,000 บาท 27 6.75 
100,000 บาทข้ึนไป 31 7.75 

รวม 400 100 
  

จากตารางท่ี 4.4 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร
ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 20,000 – 40,000 บาท จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.25 รองลงมา คือ 
รายไดต่้อเดือน 40,001 – 60,000 บาท จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30 รายไดต่้อเดือน 60,001 – 
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80,000 บาท จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 รายไดต่้อเดือน 100,000 บาทข้ึนไป จ านวน 31 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.75 รายไดต่้อเดือน 80,001 – 100,000 บาท จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 และ
รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 20,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.5 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 5 1.25 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 22 5.5 
ขา้ราชการ 13 3.25 
พนกังานบริษทัเอกชน 258 64.5 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ 85 21.25 
รับจา้งอิสระ 14 3.5 
อ่ืนๆ 3 0.75 

รวม 400 100 
 
                    จากตารางท่ี 4.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร
ส่วนใหญ่ มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.5 รองลงมา คือ 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 รับจา้งอิสระ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 ขา้ราชการ จ านวน 
13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 และ อ่ืนๆ จ านวน 3  
คน คิดเป็นร้อยละ 0.75ตามล าดบั 
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4.1.2  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการทีม่ีผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารกึง่ผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที ่4.6 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ 

ร้านอาหารก่ึงผบั 

จ านวนของระดบัความเห็น 

Mean S.D. 
ระดบัความ 
เห็นดว้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1.ดา้นผลิตภณัฑ์ 0 3 42 153 202 4.229 0.551 มากท่ีสุด 
2.ดา้นราคา 0 15 49 172 164 4.093 0.631 มาก 
3.ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย 

1 2 26 133 238 4.198 0.544 มาก 

4.ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 

3 9 40 145 203 4.074 0.651 มาก 

5.ดา้นบุคคล 1 3 20 109 267 4.338 0.532 มากท่ีสุด 
6.ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 

0 1 15 144 240 4.392 0.459 มากท่ีสุด 

7.ดา้น
กระบวนการ 

0 2 23 137 238 4.396 0.541 มากท่ีสุด 

รวม 6 31 211 969 1,583 4.246 0.401 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านบุคคล ด้านลักษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการ มีความเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผูใ้ชบ้ริการให้ความเห็นโดยมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในดา้นกระบวนการ รองลงมาคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้น
บุคคล ตามล าดบั ส่วนปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นส่งเสริมทางการตลาดมี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั โดยรวมแลว้ผูใ้ช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัให้ระดบัความเห็น
ด้วยมากท่ีสุด ว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการเหล่าน้ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตารางที ่4.7 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 
จ  านวนของระดบัความเห็น 

Mean S.D. 
ระดบัความ 
เห็นดว้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1.อาหารมี
รสชาติดี อร่อย 

1 2 33 150 214 4.435 0.687 มากท่ีสุด 

2.อาหารมีความ
สดและสะอาด 

1 2 41 150 206 4.395 0.711 มากท่ีสุด 

3.วตัถุดิบท่ีใช้
ในการ
ท าอาหารมี
คุณภาพ 

0 5 53 176 166 4.258 0.730 มากท่ีสุด 

4.ปริมาณ
อาหารต่อจานท่ี
เหมาะสม 

2 20 95 166 117 3.940 0.879 มาก 

5.ความ
หลากหลายของ
เมนูอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

2 11 66 181 140 4.115 0.811 มาก 

รวม 6 40 288 823 843 4.229 0.551 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นว่า ผูใ้ช้บริการให้ระดับความเห็นด้วยมากท่ีสุดและ
สามารถเรียงล าดบัตามจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นอาหารมีรสชาติดี อร่อย รองลงมาคือ ดา้น
อาหารมีความสดและสะอาด และดา้นวตัถุดิบท่ีใชก้ารท าอาหาร ตามล าดบั ส่วนดา้นปริมาณอาหาร
ต่อจานท่ีเหมาะสม และ ดา้นความหลากหลายของเมนูอาหารและเคร่ืองด่ืม มีระดบัความเห็นดว้ยแค่
ระดบัมาก โดยดา้นปริมาณอาหารต่อจานท่ีเหมาะสม มีการให้ระดบัความเห็นมากกว่าด้านความ
หลากหลายของเมนูอาหารและเคร่ืองด่ืม โดยรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามเห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด
ในดา้นผลิตภณัฑว์า่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 



36 
 

ตารางที ่4.8 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ดา้นราคา 

ดา้นราคา 
จ านวนของระดบัความเห็น 

Mean S.D. 
ระดบัความ 
เห็นดว้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1.ราคาอาหารมี
ความเหมาะสม
กบัคุณภาพ 

3 5 35 161 196 4.355 0.755 มากท่ีสุด 

2.ราคาอาหารมี
ความเหมาะสม
กบัปริมาณ 

1 10 55 165 169 4.228 0.795 มากท่ีสุด 

3.เคร่ืองด่ืมไม่มี
แอลกอฮอลมี์
ราคาท่ีเหมาะสม
กบัร้านอาหารก่ึง
ผบั 

5 26 73 164 132 3.980 0.942 มาก 

4.เคร่ืองด่ืม
แอลกอฮอลมี์
ราคาท่ีเหมาะสม
กบัร้านอาหารก่ึง
ผบั 

4 12 58 167 159 4.163 0.853 มาก 

5.มีการคิดราคา
โดยค านวนอตัรา
การใหบ้ริการ 
(Service charge) 

22 23 110 127 118 3.740 1.109 มาก 

รวม 35 76 331 784 774 4.093 0.631 มาก 
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จากตารางท่ี 4.8 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนหน่ึงให้ความเห็นดว้ยระดบัมากท่ีสุด
ในดา้นราคาอาหารมีความเหมาะสมกบัคุณภาพและราคาอาหารมีความเหมาะสมกบัปริมาณ โดย
ดา้นราคาอาหารมีความเหมาะสมกบัคุณภาพมีค่าเฉล่ียมากกวา่ราคาอาหารมีความเหมาะสมกบั
ปริมาณ แต่ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นดว้ยในระดบัมากและสามารถเรียงล าดบัตามจ านวนค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือ คือ ดา้นเคร่ืองด่ืมมีแอลกอฮอลมี์ราคาท่ีเหมาะสมกบัร้านอาหารก่ึงผบั รองลงมาคือ ดา้น
เคร่ืองด่ืมไม่มีแอลกอฮอลมี์ราคาท่ีเหมาะสมกบัร้านอาหารก่ึงผบั และดา้นการคิดราคาโดยค านวน
อตัราการใหบ้ริการ (Service charge) ตามล าดบั โดยรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามเห็นดว้ยในระดบั
มากในดา้นราคามีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที ่4.9 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ดา้นช่องทาง
การจดัน าหน่าย 

จ านวนของระดบัความเห็น 
Mean S.D. 

ระดบัความ 
เห็นดว้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1.สถานท่ีตั้ง
ของร้านอยูใ่น
แหล่งชุมชน 

9 19 92 161 119 3.905 0.956 มาก 

2.สถานท่ีตั้ง
ของร้านสะดวก
ต่อการเดินทาง 

2 3 33 133 229 4.460 0.721 มากท่ีสุด 

3.มีท่ีจอดรถไว้
บริการ 

3 8 42 116 231 4.410 0.815 มากท่ีสุด 

4.มีการบริการ
จองโตะ๊
ล่วงหนา้ 

8 11 80 169 132 4.015 0.907 มาก 

รวม 22 41 247 579 711 4.198 0.544 มาก 
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จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนหน่ึงให้ความเห็นดว้ยระดบัมากท่ีสุด
ในดา้นสถานท่ีตั้งของร้านสะดวกต่อการเดินทาง และ ดา้นมีท่ีจอดรถไวบ้ริการ โดยดา้นสถานท่ีตั้ง
ของร้านสะดวกต่อการเดินทาง มีค่าเฉล่ียมากกว่าด้านมีท่ีจอดรถไวบ้ริการ อีกส่วนหน่ึงของ
ผูใ้ชบ้ริการให้ความเห็นดว้ยระดบัมากในดา้นสถานท่ีตั้งของร้านอยูใ่นแหล่งชุมชน และ ดา้นมีการ
บริการจองโต๊ะล่วงหนา้ โดยดา้นมีการบริการจองโต๊ะล่วงหนา้มีค่าเฉล่ียมากกวา่ดา้นสถานท่ีตั้งของ
ร้านอยูใ่นแหล่งชุมชน โดยรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการให้ความเห็นดว้ยในระดบัมากในดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย วา่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที ่4.10 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

จ านวนของระดบัความเห็น 
Mean S.D. 

ระดบัความ 
เห็นดว้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1.มีการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารหรือ
โปรโมชัน่ ผา่นส่ือ
ต่างๆ 

8 13 93 180 106 3.908 0.895 มาก 

2.มีการจดัท า
โปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ 
เช่น การลดราคา 

3 13 54 156 174 4.213 0.851 มากท่ีสุด 

3.มีการจดักิจกรรม
สมนาคุณในโอกาส
พิเศษ เช่น วนัเกิดหรือ
วนัหยดุเทศกาล 

6 12 75 183 124 4.018 0.868 มาก 

4.สิทธิพิเศษท่ีลูกคา้
ไดรั้บสามารถใชไ้ด้
ง่าย 

3 8 61 178 150 4.160 0.807 มาก 

รวม 20 46 283 697 554 4.074 0.651 มาก 
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จากตารางท่ี 4.10 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนหน่ึงให้ความเห็นดว้ยระดบัมากท่ีสุด
วา่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ในดา้นการจดัท าโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ มีการใหค้วามเห็น
ดว้ยท่ีระดบัมากและสามารถเรียงล าดบัตามจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ คือ ดา้นสิทธิพิเศษท่ีลูกคา้
ไดรั้บสามารถใชไ้ดง่้าย รองลงมาคือ ดา้นการจดักิจกรรมสมนาคุณในโอกาสพิเศษ และดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารหรือโปรโมชัน่ ตามล าดบั โดยรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามเห็นดว้ยในระดบั
มากในดา้นการส่งเสริมการตลาดวา่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที ่4.11 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ดา้นบุคคล 

ดา้นการบุคคล 
จ านวนของระดบัความเห็น 

Mean S.D. 
ระดบัความ 
เห็นดว้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1.พนกังานแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย 

3 25 123 143 106 3.810 0.925 มาก 

2.พนกังานพูดจา
สุภาพและมีอธัยาศยั
ดี 

1 5 23 141 230 4.485 0.686 มากท่ีสุด 

3.พนกังานมีความ
เอาใจใส่ลูกคา้และ
กระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ  

1 5 24 125 245 4.520 0.690 มากท่ีสุด 

4.พนกังานสามารถ
ใหค้ าแนะน า
แกปั้ญหาและ
ช่วยเหลือลูกคา้ใน
การรับการบริการ 

1 4 41 153 201 4.373 0.728 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.11 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ดา้นบุคคล (ต่อ) 

ดา้นการบุคคล 
จ านวนของระดบัความเห็น 

Mean S.D. 
ระดบัความ 
เห็นดว้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

5.พนกังานให้
ความส าคญักบัลูกคา้
ทุกรายอยา่งเท่าเทียม
กนั 

1 3 29 137 230 4.480 0.686 มากท่ีสุด 

6.ร้านอาหารมี
จ านวนพนกังาน
เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

1 3 34 174 188 4.363 0.691 มากท่ีสุด 

รวม 8 45 259 868 1220 4.338 0.532 มากท่ีสุด 
 
      จากตารางท่ี 4.11 แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ให้ความเห็นดว้ยระดบัมากท่ีสุด 

และสามารถเรียงล าดบัตามจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ในดา้นพนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ด้านพนักงานพูดจาสุภาพและมีอัธยาศัยดี ด้านพนักงานให้
ความส าคญักับลูกค้าทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน ด้านพนักงานสามารถให้ค  าแนะน าแก้ปัญหาและ
ช่วยเหลือลูกคา้ในการรับการบริการ และดา้นจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ ตามล าดบั 
ยกเวน้ดา้นพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อยเท่านั้นท่ีผูใ้ช้บริการให้ความเห็นดว้ยในระดบัมาก ว่ามี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามเห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด วา่
ปัจจยัด้านบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตารางที ่4.12 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

จ านวนของระดบัความเห็น 
Mean S.D. 

ระดบัความ 
เห็นดว้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1.บริเวณร้านมี
ความสะอาด 

0 1 20 157 222 4.500 0.605 มากท่ีสุด 

2.มีการตกแต่ง
สถานท่ีสวยงาม 

0 1 44 182 173 4.318 0.673 มากท่ีสุด 

3.พื้นท่ีของร้านมี
ความกวา้งขวาง 
ไม่อึดอดั 

0 7 50 180 163 4.248 0.737 มากท่ีสุด 

4.อุปกรณ์หรือ
ภาชนะท่ีใช้
สะอาดสวยงาม 

0 5 42 162 191 4.348 0.716 มากท่ีสุด 

5.ร้านอาหารมี
ความปลอดภยัใน
การใชบ้ริการ 

0 4 19 131 246 4.548 0.635 มากท่ีสุด 

รวม 0 18 175 812 995 4.392 0.459 มากท่ีสุด 
 
      จากตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นว่า ผูใ้ช้บริการทั้งหมดให้ความเห็นดว้ยระดบัมากท่ีสุด

และสามารถเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านความปลอดภยัในการใช้บริการ ด้านความ
สะอาดของบริเวณร้านอาหาร ดา้นอุปกรณ์หรือภาชนะท่ีใช้สะอาดสวยงาม ดา้นการตกแต่งสถานท่ี
ท่ีสวยงาม และดา้นพื้นท่ีของร้านมีความกวา้งขวางไม่อึดอดั ตามล าดบั โดยรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการให้
ความเห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุดว่าปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตารางที ่4.13 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ดา้นกระบวนการ 

ดา้นกระบวนการ 
จ านวนของระดบัความเห็น 

Mean S.D. 
ระดบัความ 
เห็นดว้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1.มีความรวดเร็ว
ในการบริการหา
โตะ๊และท่ีนัง่ 

0 3 35 170 192 4.378 0.675 มากท่ีสุด 

2.มีการรับออร์
เดอร์อาหารและ
เคร่ืองด่ืมท่ีรวดเร็ว 

0 2 36 161 201 4.403 0.672 มากท่ีสุด 

3.มีการเสิร์ฟ
อาหารและ
เคร่ืองด่ืมใน
ระยะเวลาท่ี
เหมาะสม 

0 3 25 167 205 4.435 0.646 มากท่ีสุด 

4.การรับช าระเงิน
ท่ีถูกตอ้งและ
รวดเร็ว 

1 4 39 143 213 4.408 0.726 มากท่ีสุด 

5.ขั้นตอนการใช้
บริการไม่ยุง่ยาก
และไม่ซบัซอ้น 

1 6 34 168 191 4.355 0.721 มากท่ีสุด 

รวม 2 18 169 809 1002 4.396 0.541 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.13 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการทั้งหมดให้ความเห็นดว้ยระดบัมากท่ีสุด
และสามารถเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือดา้นการเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมในระยะเวลาท่ี
เหมาะสม ดา้นการรับช าระเงินท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว ดา้นการรับออร์เดอร์อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ี
รวดเร็ว ดา้นขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ยุง่ยากและไม่ซบัซอ้น และดา้นความรวดเร็วในการบริการหา
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โตะ๊และท่ีนัง่ ตามล าดบั โดยรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามเห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด วา่ปัจจยัดา้น
กระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

4.1.3  ความพงึพอใจในการใช้บริการร้านอาหารกึ่งผบัในเขตกรุงเทพฯ 
 

ตารางที ่4.14 จ  านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ  

ความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านอาหาร
ก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 

จ านวนของระดบัความเห็น 
Mean S.D. 

ระดบั 
ความเห็น นอ้ย

ท่ีสุด 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1.ความพึงพอใจ
โดยรวมของการใช้
บริการร้านอาหารก่ึง
ผบัในเขตกรุงเทพฯ 

0 3 57 268 72 4.023 0.594 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.14 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัมีระดบัความคิดเห็น

เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพมหานคร เท่ากบั 4.0225 ซ่ึง
อยูใ่นระดบัมาก  
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4.2 สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2.1  ผลจากการทดสอบสมมติฐานปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร์และความพงึ
พอใจในการใช้บริการร้านอาหารกึง่ผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์น้ีจะใช้การทดสอบค่าโดยใช้กลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มอยา่งเป็นอิสระต่อกนั
ในการวิเคราะห์ความแตกต่างทางสถิติ โดยการใช้ Independent-Sample T Test ในด้านเพศ และ 
One-Way ANOVA ในดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ โดยการทดสอบจะใช้ค่า Sig. เพื่อเปรียบเทียบกบั
ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐาน (𝐻1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มากกว่า 0.05 และจะยอมรับ
สมมติฐาน (𝐻1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  
 

ส าหรับการวิเคราะห์ One-Way ANOVA จะมีการตรวจสอบค่าแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชก้ารทดสอบค่า Levene’s Test for Equality of Variances ซ่ึงมีสมมติฐานดงัน้ี 
 
        𝐻1 ค่าแปรปรวนแต่ละกลุ่มตวัอยา่งแตกต่างกนั 

 
สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั ซ่ึง
สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
       𝐻1  ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั             
 
ตารางที่ 4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯจ าแนกตามเพศ (Group Statistics) 

เพศ N Mean S.D. S.D Error Mean ระดบัความเห็น 
ชาย 204 3.985 0.624 0.044 มาก 
หญิง 196 4.061 0.561 0.040 มาก 

  
จากตารางท่ี 4.15 แสดงให้เห็นว่า เพศชายมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใช้บริการ

เท่ากบั 3.99 ซ่ึงอยู่ในระดบัมาก และเพศหญิงมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใช้บริการเท่ากบั 4.06 
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ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั โดยทั้งสองเพศมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีใกลเ้คียงกนั ซ่ึง
อาจจะหมายความวา่ทั้งสองเพศมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.16 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบั
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามเพศ (Independent Samples Test) 

 Levene’s Test 
for Equality 
of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. 
(2-tailed) 

Mean 
Difference 

S.D. Error 
Difference 

Equal variances 
assumed 

0.468 0.494 -1.279 398 0.202 -0.076 0.059 

Equal variances 
not assumed 

  -1.282 396.251 0.201 -0.076 0.059 

 
จากตารางท่ี 4.16 ซ่ึงท าการทดสอบสมมติฐานวา่วา่ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ
แตกต่างกนัหรือไม่ จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า Sig. อยูท่ี่ 0.494 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบั
นยัส าคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงสามารถสรุปผลไดว้า่ปัจจยัลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัใน
เขตกรุงเทพฯไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัตารางท่ี4.15 ท่ีพบวา่ระดบัค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการของแต่ละเพศใกลเ้คียงกนั 
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สมมติฐานที ่2 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถ
เขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
       𝐻1  ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามช่วงอายุ 

อาย ุ N Mean S.D. S.D Error Mean ระดบัความเห็น 
ต ่ากวา่ 20 ปี 1 5.000 - - มากท่ีสุด 
21 - 30 ปี 293 3.993 0.597 0.035 มาก 
31 – 40 ปี                     82 4.146 0.591 0.065 มาก 
41 – 50 ปี 18 3.944 0.539 0.127 มาก 
51 ปีข้ึนไป 6 3.833 0.408 0.167 มาก 

รวม 400 4.023 0.594 0.030 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.17 แสดงให้เห็นวา่ ส่วนใหญ่ทุกช่วงอายรุะดบัความเห็นเฉล่ียของความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีระดบัมากเท่าๆกนั ยกเวน้ช่วงอายุท่ีต  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 1 คน ท่ีมีระดบั
ความเห็นมากท่ีสุด ซ่ึงโดยรวมแลว้ความพึงพอใจเฉล่ียของทุกช่วงอายุอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงอาจจะ
หมายความวา่ผูใ้ชบ้ริการทุกช่วงอายมีุความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.18 การทดสอบค่าแปรปรวนระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (Test of Homogeneity of Variance) 

Levene Statistic df1  df2 Sig. 
1.054 3 395 0.369 

 
จากตารางท่ี 4.18 ซ่ึงท าการทดสอบค่า Levene Statistic พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.369 

ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 𝐻1  ซ่ึงแปลผลไดว้า่ ค่าแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่ง
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจะตอ้งไปดูค่า Sig. จากผลทดสอบสมมติฐานต่อในตาราง ANOVA 
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ตารางที่ 4.19  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งอายขุองผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (ANOVA) 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
Between Groups 
Within Groups 
Total 

2.789 
138.008 
140.798 

4 
395 
399 

0.697 
0.349 

1.996 0.094 

 
จากตารางท่ี 4.19 ซ่ึงท าการทดสอบสมมติฐานวา่วา่ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ด้านอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ
แตกต่างกันหรือไม่ จากการทดสอบสมมติฐานพบว่าค่า Sig. อยู่ท่ี 0.094 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับ
นัยส าคัญ  0.05 จึ งป ฏิ เสธสมม ติฐาน  𝐻1 ซ่ึ งส ามารถส รุปผลได้ว่ าปั จจัยลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัใน
เขตกรุงเทพฯไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแต่ละช่วง
อาย ุท่ีใหร้ะดบัความเห็นเท่าๆกนั 
 
                     สมมติฐานที ่3 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 
ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

𝐻1  ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา N Mean S.D. S.D Error Mean ระดบัความเห็น 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 24 3.917 0.654 0.133 มาก 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 238 4.042 0.594 0.038 มาก 
สูงกวา่ปริญญาตรี                     138 4.007 0.586 0.050 มาก 

รวม 400 4.023 0.594 0.030 มาก 
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จากตารางท่ี 4.20 แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ทั้งต ่ากวา่
ปริญญาตรี ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และสูงกวา่ปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใช้
บริการท่ีระดบัมากเหมือนกนั ซ่ึงอาจจะหมายความวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯท่ีไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.21 การทดสอบค่าแปรปรวนระหวา่งระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (Test of Homogeneity of Variance) 

Levene Statistic df1  df2 Sig. 
0.774 2 397 0.462 

 
จากตารางท่ี 4.21 ซ่ึงท าการทดสอบค่า Levene Statistic พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.462 

ซ่ึงค่ามากกวา่ 0.05 จึงปฏิดสธสมมติฐาน 𝐻1  ซ่ึงแปลผลไดว้า่ ค่าแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่ง
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจะตอ้งไปดูค่า Sig. จากผลทดสอบสมมติฐานต่อในตาราง ANOVA 

 
ตารางที่ 4.22  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (ANOVA) 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 
Within Groups 
Total 

0.392 
140.406 
140.797 

2 
397 
399 

0.196 
0.354 

0.554 0.575 

 
จากตารางท่ี 4.22 ซ่ึงท าการทดสอบสมมติฐานวา่วา่ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขต
กรุงเทพฯแตกต่างกนัหรือไม่ จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า Sig. อยูท่ี่ 0.575 ซ่ึงมีค่ามากกวา่
ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงสามารถสรุปผลไดว้า่ปัจจยัลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหาร
ก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
แต่ละระดบัการศึกษาท่ีใหร้ะดบัความเห็นเท่าๆกนั 
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สมมติฐานที่ 4 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง
กัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพฯท่ี
แตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
       𝐻1  ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั     
 
ตารางที่ 4.23 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน N Mean S.D. S.D Error Mean ระดบัความเห็น 
ต ่ากวา่ 20,000 บาท 20 4.200 0.616 0.138 มาก 
20,000 – 40,000 บาท 149 3.960 0.603 0.049 มาก 
40,001 – 60,000 บาท 120 4.050 0.563 0.051 มาก 
60,001 – 80,000 บาท 53 4.000 0.707 0.097 มาก 
80,001 – 100,000 บาท 27 4.148 0.362 0.070 มาก 
100,000 บาทข้ึนไป 31 4.032 0.605 0.109 มาก 

รวม 400 4.023 0.594 0.030 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.23 แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในแต่ละระดบัท่ี
แตกต่างกนั ให้ความเห็นเฉล่ียของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ
ท่ีระดบัมากเหมือนกนั ซ่ึงอาจจะหมายความว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯท่ีไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.24 การทดสอบค่าแปรปรวนระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (Test of Homogeneity of Variance) 

Levene Statistic df1  df2 Sig. 
0.988 5 394 0.425 

 
จากตารางท่ี 4.24 ซ่ึงท าการทดสอบค่า Levene Statistic พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.425 

ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 𝐻1  ซ่ึงแปลผลไดว้า่ ค่าแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอยา่ง
ไม่แตกต่างกนั และตอ้งไปดูค่า Sig. จากผลทดสอบสมมติฐานต่อในตาราง ANOVA 
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ตารางที่ 4.25  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (ANOVA) 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 
Within Groups 
Total 

1.764 
139.034 
140.798 

5 
394 
399 

0.353 
0.353 

1.000 0.418 

 
จากตารางท่ี 4.25 ซ่ึงท าการทดสอบสมมติฐานวา่วา่ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขต
กรุงเทพฯแตกต่างกนัหรือไม่ จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ค่า Sig. อยูท่ี่ 0.418 ซ่ึงมีค่ามากกวา่
ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงสามารถสรุปผลไดว้า่ปัจจยัลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการแต่ละระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีใหร้ะดบัความเห็นเท่าๆกนั 
 

สมมติฐานที่ 5 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั ซ่ึง
สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
       𝐻1  ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.26 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ N Mean S.D. S.D Error Mean ระดบัความเห็น 
นกัเรียน/นกัศึกษา 5 4.000 1.000 0.447 มาก 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 22 4.000 0.535 0.114 มาก 
ขา้ราชการ 13 3.615 0.506 0.140 มาก 
พนกังานบริษทัเอกชน 258 4.070 0.607 0.038 มาก 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/
เจา้ของธุรกิจ 

85 3.965 0.499 0.054 มาก 
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ตารางที่ 4.26 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ จ าแนกตามอาชีพ (ต่อ) 

อาชีพ N Mean S.D. S.D Error Mean ระดบัความเห็น 
รับจา้งอิสระ 14 3.857 0.770 0.206 มาก 
อ่ืนๆ 3 4.333 0.577 0.333 มากท่ีสุด 

รวม 400 4.023 0.594 0.030 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.26 แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั ให้ความเห็นเฉล่ีย
ของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯท่ีระดบัมากเหมือนกนั ยกเวน้
ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพอ่ืนๆ เช่น พนกังานอตัราจา้ง และผูท่ี้วา่งงาน แต่โดยรวมแลว้ผูใ้ชบ้ริการ
ให้ความเห็นโดยมีค่าเฉล่ียซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงอาจจะหมายความวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯท่ีไม่แตกต่าง
กนั  
 
ตารางที่ 4.27 การทดสอบค่าแปรปรวนระหวา่งอาชีพของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (Test of Homogeneity of Variance) 

Levene Statistic df1  df2 Sig. 
2.525 6 393 0.021 

 
จากตารางท่ี 4.27 ซ่ึงท าการทดสอบค่า Levene Statistic พบว่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.021 

ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงแปลผลได้ว่า ค่าแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ตวัอยา่งแตกต่างกนั และตอ้งไปดูค่า Sig. จากผลทดสอบสมมติฐานต่อในตาราง Welch-Test 
 
ตารางที่ 4.28  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งอาชีพของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (Robust Tests of Equality of Means) 

 Statistic df1 df2 Sig. 
Welch 1.753 6 17.031 0.169 

 
จากตารางท่ี 4.28 ซ่ึงท าการทดสอบสมมติฐานว่าปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ
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แตกต่างกันหรือไม่ จากการทดสอบสมมติฐานพบว่าค่า Sig. อยู่ท่ี 0.169 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับ
นัยส าคัญ  0.05 จึงป ฏิ เสธสมมติฐาน  𝐻1  ซ่ึ งสามารถส รุปผลได้ว่าปั จจัยลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัใน
เขตกรุงเทพฯไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบัค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแต่ละ
อาชีพท่ีใหร้ะดบัความเห็นเท่าๆกนั 

 
ตารางที ่4.29 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 
ปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.ปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.ปัจจยัดา้นอายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.ปัจจยัดา้นการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่าง
กนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.ปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั 
มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.ปัจจยัดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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4.2.2  ผลจากการทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการทีม่ีผลต่อ
ความพงึพอใจในการใช้บริการร้านอาหารกึ่งผบัในเขตกรุงเทพมหานคร 

เป็นการทดสอบสมมติฐานเพื่อทดสอบตวัแปรอิสระด้านส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ โดยตวัแปรอิสระ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ตวัแปร
ตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ซ่ึงท าการทดสอบ
วิเคราะห์ดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ จากการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น 
(Linear Regression Analysis ) แบบ Multiple Regression เพื่อทดสอบจากค่า Sig และเปรียบเทียบ
กับระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐาน (𝐻1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มากกว่า 0.05 และจะ
ยอมรับสมมติฐาน (𝐻1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.30 แสดงผลตวัแบบประสิทธิภาพของการวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น แบบ Multiple 
Regression (Model Summary) 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 0.531 0.282 0.269 0.508 

 
จากตาราง 4.30 พบว่ามีค่าความผิดพลาดมาตรฐานต ่ าสุดเท่ากับ 0.508 และ ค่า

สัมประสิทธ์ิ R Square มีค่าเท่ากบั 0.282 ซ่ึงมีความหมายวา่ ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการทั้ ง 7 ปัจจัย สามารถอธิบายตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ไดร้้อยละ 28.2 ส่วนท่ีเหลือร้อยละ 71.8 เกิดจากอิทธิพลของปัจจยั
อ่ืนๆ 
 
ตารางที ่4.31 แสดงผลการวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น แบบ Multiple Regression (ANOVA) 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 
Residual 
Total 

39.642 
101.156 
140.798 

7 
392 
399 

5.663 
0.258 

21.946 0.000 
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จากตาราง 4.31 เพื่อศึกษาวา่ตวัแปรอิสระของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ทั้ง 7 ปัจจยันั้น มีอยา่งนอ้ยหน่ึงหน่ึงปัจจยัท่ีสามารถน าพิจารณากบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯได ้ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

𝐻1  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอยา่งนอ้ยหน่ึงปัจจยัมีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 

เม่ือดูผลการวิเคราะห์ F-test พบวา่มีค่า Sig. อยูท่ี่ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงสามารถสรุปผลไดว้า่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอยา่ง
น้อยหน่ึงปัจจยัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขต
กรุงเทพฯ 

 
ตารางที ่4.32 แสดงผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลต่อตวัแปร
ตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริหารร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ (Multiple Regression) 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 0.722 0.285  2.532 0.012 
ดา้นผลิตภณัฑ์ 0.205 0.062 0.190 3.313 0.001 
ดา้นราคา 0.141 0.050 0.150 2.801 0.005 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.145 0.056 0.132 2.567 0.011 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.047 0.049 0.051 0.953 0.341 
ดา้นบุคคล -0.49 0.073 -0.044 -0.667 0.505 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.138 0.082 0.107 1.681 0.094 
ดา้นกระบวนการ 0.152 0.072 0.139 2.116 0.035 

 
        จากตารางท่ี 4.32  เม่ือพิจารณา T-test ท่ีค่า Sig. สามารถอธิบายได้ว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯอย่างมีนัยส าคญัท่ี
ระดับสถิติ 0.05 มี จ  านวน 4 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นกระบวนการ โดยสามารถแสดงผลทดสอบสมมติฐานไดด้งัน้ี 
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สมมติฐานที่ 6 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหาร
ก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

𝐻1  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 

จากผลการวจิยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีคา่นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์
มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ โดยมีค่า 
Beta=0.190 หมายความวา่น ้าหนกัของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์น ้าหนกัต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัเท่ากบั 0.19 
 

สมมติฐานที่ 7 ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบั
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

𝐻1  ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 

จากผลการวจิยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีคา่นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคามีผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ โดยมีค่า 
Beta=0.150 หมายความวา่น ้าหนกัของปัจจยัดา้นราคามีน ้าหนกัต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัเท่ากบั 0.15 
 

สมมติฐานที่ 8 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
       𝐻1  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 

จากผลการวจิยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซ่ึงมีคา่นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพฯ โดยมีค่า Beta=0.132 หมายความวา่น ้าหนกัของปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมี
น ้าหนกัต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัเท่ากบั 0.132 
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                     สมมติฐานที่ 9 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
       𝐻1  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหาร
ก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
                     จากผลการวจิยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.341 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริม
การตลาดไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
 
                     สมมติฐานที่ 10 ปัจจยัดา้นบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
       𝐻1  ปัจจยัดา้นบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
                     จากผลการวจิยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.505 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคลไม่มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
 
                     สมมติฐานที่ 11 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
       𝐻1  ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหาร
ก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
                     จากผลการวจิยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.094 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพฯ 
 
                     สมมติฐานที่ 12 ปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 
       𝐻1  ปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบั
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
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                     จากผลการวจิยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.035 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 𝐻1 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
กระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพฯ โดยมีค่า Beta=0.139 หมายความวา่น ้าหนกัของปัจจยัดา้นกระบวนการมีน ้าหนกัต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัเท่ากบั 0.139 
 
ตารางที ่4.33 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการกบั
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอยา่งนอ้ยหน่ึง
ปัจจยัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ยอมรับสมมติฐาน 

3.ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ยอมรับสมมติฐาน 

4.ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ยอมรับสมมติฐาน 

5.ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ ปฏิเสธสมมติฐาน 

6.ปัจจยัดา้นบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

7.ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

8.ปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

งานศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ของปัจจัย ท่ี มีผลต่อความพึ งพอใจในการใช้บ ริการร้านอาหารก่ึงผ ับ  โดยใช้ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ กลุ่มตวัอยา่งใน
การวิจัยคร้ังน้ี  คือ กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ี เคยใช้บริการร้านอาหารก่ึงผ ับในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และใช้รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณโดยรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั สามารถสรุปผลวจิยัไดด้งัน้ี 
 

5.1  สรุปข้อมูลทางสถิติทีใ่ช้ในงานวจิัย 
 

5.1.1  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างประกอบไป
ด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลีย่ต่อเดือน และอาชีพ 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษามีจ านวนทั้งส้ิน 400 คน โดย
ผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสัดส่วนเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง คิดเป็นร้อย
ละ 51 และ 49 ตามล าดบัโดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 73.25 มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 59.5 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-40,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 37.25 และกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อย
ละ 64.5 ซ่ึงเม่ือพิจารณาจากช่วงอายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน และอาชีพแล้ว กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่จะอยูใ่นกลุ่มวยัท างานช่วงแรกซ่ึงเป็นช่วงท่ีเร่ิมท างาน มีรายไดเ้ป็นของตวัเอง มี
เงินเดือนท่ีแน่นอน และจะมีพฤติกรรมท าในส่ิงท่ีตอ้งการ เช่น การใชจ่้ายเงินเพื่อการท่องเท่ียว และ 
รับประทานอาหาร ซ่ึงวยัน้ียงัไม่ไดคิ้ดวางแผนเก็บออมเงินเพื่อใชใ้นอนาคตมากนกั จึงอาจเป็นผล
ท าใหก้ลุ่มตวัอยา่งเหล่าน้ีมีความส าคญั 
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5.1.2  ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการทีม่ีผลต่อ
ความพงึพอใจในการใช้บริการร้านอาหารกึ่งผบัของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวจิยัพบวา่ โดยภาพรวมของแต่ละปัจจยัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Mean = 4.246) 
และเม่ือพิจารณารายปัจจยัต่างๆแลว้พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Mean = 
4.3955) รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Mean = 4.3920)  ปัจจยัดา้นบุคคล (Mean 
= 4.3383) ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Mean = 4.2285) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Mean = 
4.1925) ปัจจยัดา้นราคา (Mean = 4.0930) และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Mean = 4.0744) มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

  
5.1.3  ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการร้านอาหารกึง่

ผบัของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ใช้บริการร้านอาหารก่ึงผ ับจากกลุ่มตัวอย่างทั้ ง 400 คน ให้

ความเห็นวา่มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯอยู่ใน
ระดบัมาก (Mean = 4.0225) ผลลพัธ์ของความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการมีความแตกต่างกบั
ผลของระดบัความเห็นโดยรวมของแต่ละปัจจยัซ่ึงอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย
ต่างๆแล้วพบว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Mean = 4.1925) ปัจจัยด้านราคา (Mean = 
4.0930) และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Mean = 4.0744) มีระดับความคิดเห็นในระดับ
เดียวกบักบัระดบัความพึงพอใจโดยรวม ส่วนปัจจยัดา้นดา้นกระบวนการ (Mean = 4.3955) ปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Mean = 4.3920)  และปัจจยัดา้นบุคคล (Mean = 4.3383) อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดซ่ึงสูงกวา่ระดบัความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพฯ 
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5.2  สรุปผลการวเิคราะห์สมมติฐาน 
 

สมมติฐานข้อที ่1 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 
 

จากผลวิเคราะห์ทางสถิติ พบว่า ปัจจยัลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศชายมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใชบ้ริการเท่ากบั 3.99 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก ส่วนเพศหญิงมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการเท่ากบั 4.06 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั โดยทั้งสองเพศมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจในการใชบ้ริการท่ีใกลเ้คียงกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวิเคราะห์จากสมมติฐานท่ีพบวา่ค่า Sig. อยู่
ท่ี  0.494 ซ่ึ งมีค่ ามากกว่าระดับนัยส าคัญ  0.05 ซ่ึ งสามารถสรุปผลได้ว่าปัจจัยลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัใน
เขตกรุงเทพฯไม่แตกต่างกนั เพราะเน่ืองจากไม่ว่าเพศชายหรือเพศหญิงก็ต่างช่ืนชอบและสรรหา
เวลาวา่งในการรับประทานอาหารและสังสรรค์ร่วมกนักบัเพื่อนสนิท เพื่อนร่วมงานหรือครอบครัว
เหมือนๆกนั ร้านอาหารก่ึงผบัสามารถรองรับการใชบ้ริการไดก้บัทุกเพศ ซ่ึงทั้งเพศชายและหญิงต่าง
ก็มีความตอ้งการท่ีจะผอ่นคลาย สังสรรคห์ลงัจากท่ีเสร็จภารกิจหนา้ท่ีในแต่ละวนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ของวิศนี เพง่พิทกัษธ์รรม (2558) ซ่ึงพบวา่ เพศแตกต่างกนัไม่
มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวชิยา ทองลพัท ์(2559) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบูของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบว่า 
เพศท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบู แต่มีความ
ขดัแยง้กบัผลวจิยัของภทัรพร ธนสารโสภิณ (2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ออร์แกนิค ซ่ึงพบว่าเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการ
เลือกใช้ผลิตภณัฑ์ออร์แกนิค ซ่ึงสาเหตุท่ีผลวิจยัขดัแยง้น่าจะเกิดจากการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจแตกต่างกัน เพราะเน่ืองจากความแตกต่างของประเภทธุรกิจ ซ่ึงการใช้บริการ
ร้านอาหารและการใช้ผลิตภณัฑ์ออร์แกนิค มีความแตกต่างกันท่ีการให้บริการและการบริโภค
ผลิตภณัฑ์ ผลิตภณัฑ์ออร์แกนิคมีความเป็นลกัษณะเฉพาะและนิยมใชใ้นเพศหญิงเท่านั้น เพราะเพศ
หญิงอาจมีการดูแลสุขภาพและภาพลกัษณ์ภายนอกมากกวา่ผูช้าย 
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สมมติฐานข้อที ่2 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 
 

จากผลวเิคราะห์ทางสถิติ พบวา่ ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอายทุุกช่วงอายุ
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงมีแค่ช่วงอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี ซ่ึงมีความเห็น
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนช่วงอายุอ่ืนๆอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวเิคราะห์จากสมมติฐาน
ท่ีพบว่าค่า Sig. อยู่ท่ี  0.094 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ซ่ึงสามารถสรุปผลได้ว่าปัจจัย
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอายุ ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯไม่แตกต่างกัน ถึงแม้ช่วงอายุท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความคิด 
พฤติกรรมบางอยา่งให้มีความแตกต่างกนั แต่วา่ส าหรับความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารท่ี
มีลกัษณะเฉพาะ เช่น ร้านอาหารก่ึงผบั ทุกช่วงอายุมีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีลกัษณะคลา้ยกนั
และสามารถมีผลท าให้มีผลต่อความพึงพอใจท่ีคล้ายกนั เพราะมีความตอ้งการท่ีจะมาใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัด้วยความต้องการเดียวกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของชไมพร กิติ (2554) ท่ี
ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบั
ในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการ
เลือกใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจิตตพฒัน์ พรหมพงษ ์
(2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ซ่ึงพบว่าอายุท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิท่ีไม่
แตกต่างกนั แต่มีความขดัแยง้กบัผลวิจยัของภทัรพร ธนสารโสภิณ (2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ออร์แกนิค ซ่ึงพบวา่อายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
พึงพอใจโดยรวมในการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ออร์แกนิค ซ่ึงสาเหตุท่ีผลวิจยัขดัแยง้น่าจะเกิดจากการท่ีมี
รูปแบบธุรกิจในการด าเนินกิจการไม่เหมือนกนั ซ่ึงส่งผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีจะท าให้เกิด
ความพึงพอใจต่างกนั การใช้ผลิตภณัฑ์ออร์แกนิค ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีความเฉพาะ เม่ือคนอายุ
สูงข้ึนก็จะตอ้งมีความตอ้งการท่ีจะดูแลตวัเองมากข้ึนจึงใส่ใจในการเลือกผลิตภณัฑ์ออร์แกนิคและมี
ความคาดหวงัวา่จะไดรั้บความพึงพอใจท่ีมากข้ึนเช่นเดียวกนั 
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สมมติฐานข้อที ่3 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั
มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่าง
กนั 
 

ผลวเิคราะห์ทางสถิติ พบวา่ ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษาทุก
ระดบัมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดบัมาก  ซ่ึงทุกระดบัการศึกษาอยู่ในระดบั
มาก ซ่ึงสอดคล้องกบัผลวิเคราะห์จากสมมติฐานท่ีพบว่าค่า Sig. อยู่ท่ี 0.575 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบั
นยัส าคญั 0.05 ซ่ึงสามารถสรุปผลได้ว่าปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯไม่แตกต่างกนั 
ถึงแมร้ะดบัการศึกษาท่ีต่างกนัส่งผลต่อความคิด พฤติกรรมบางอย่างให้มีความแตกต่างกนั แต่ว่า
ผูใ้ชบ้ริการในแต่ระดบัการศึกษายงัมีตอ้งการพื้นฐาน ตอ้งการความบนัเทิง และตอ้งการไดรั้บความ
พึงพอใจจากการได้รับการบริการท่ีเหมือนกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชไมพร กิติ (2554) ท่ี
ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบั
ในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน พบวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
ในการเลือกใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัไม่แตกต่างกัน แต่มีความขัดแยง้กับงานวิจัยของวิชยา 
ทองลพัท์ (2559) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภท
ชาบูของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบู เพราะพบว่าระดบัของการศึกษาเป็น
หน่ึงปัจจยัในการก าหนดรายได ้ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีแนวโน้มมีรายไดน้้อยกว่า 
ท าให้มีความคาดหวงัต่อการบริโภคแต่ละคร้ังสูงเน่ืองจากรายได้น้อย สาเหตุท่ีขัดแยง้เพราะ
เน่ืองจากร้านอาหารประเภทชาบูจะเนน้ไปท่ีผลิตภณัฑ์อาหาร และบริการ แต่ส าหรับร้านอาหารก่ึง
ผบันั้น ยงัมีการบริการอ่ืนๆท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการ เช่น ดนตรี อีกทั้งยงัมี
ความขดัแยง้กบัผลวิจยัของภทัรพร ธนสารโสภิณ (2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ออร์แกนิค ซ่ึงพบว่าการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ
โดยรวมในการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ออร์แกนิค ซ่ึงสาเหตุท่ีผลวิจยัขดัแยง้เกิดจาก การศึกษายิ่งสูงมี
แนวโน้มท่ีจะเลือกคดัสรรในการซ้ือผลิตภณัฑ์ออร์แกนิคมากกว่าคนท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ ส่งผลให้
เกิดความคาดหวงัท่ีสูงซ่ึงสามารถท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีต ่าลง 
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สมมติฐานข้อที ่4 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ
ท่ีแตกต่างกนั 
 

ผลวิเคราะห์ทางสถิติ พบว่า ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนทุกระดับมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับผล
วิเคราะห์จากสมมติฐานท่ีพบวา่ค่า Sig. อยูท่ี่ 0.418 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงสามารถ
สรุปผลไดว้า่ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯไม่แตกต่างกนั เพราะถึงแมว้า่ผูบ้ริโภคจะ
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั แต่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายไดท่ี้ต่างกนัก็พอจะทราบถึงอตัราการ
บริการของร้านอาหารก่ึงผบัว่ามีอัตราการใช้บริการสูงกว่าร้านร้านอาหารทั่วไป ซ่ึงสามารถ
ตดัสินใจไดต้ั้งแต่แรกวา่จะมาใชห้รือไม่ใชบ้ริการ อีกทั้งยงัมีปัจจยัอ่ืนๆท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการ เช่น พฤติกรรมและบรรยากาศในการใช้บริการ รวมถึงการบริโภคเคร่ืองด่ืม
แอลกอฮอล์ท่ีสามารถท าให้ผูใ้ช้บริการทุกระดบัมีความพึงพอใจท่ีคลา้ยกนั ซ่ึงผลวิจยัน้ีสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของสมภพ ศกัด์ิจิรพาพงษ ์(2558) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้
ของแม็กซ์แวลูซูเปอร์มาร์เก็ต (Maxvalu Supermarket) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่าระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของ
แม็กซ์แวลูซูเปอร์มาร์เก็ต (Maxvalu Supermarket)  ไม่แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของชไมพร 
กิติ (2554) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน พบว่ารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมี
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสาเหตุท่ีขดัแยง้
น่าจะมาจากต าแหน่งของร้านอาหารท่ีอยูใ่นจงัหวดัล าพูน ผูใ้ชบ้ริการจะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ี
แตกต่างกนักบัในเขตกรุงเทพฯ อีกทั้งจงัหวดัล าพูนและกรุงเทพฯมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง
กนั จึงท าใหค้วามคาดหวงัของการไดรั้บความพึงพอใจมีความแตกต่างกนั 
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สมมติฐานข้อที ่5 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯท่ีแตกต่างกนั 
 

ผลวิเคราะห์ทางสถิติ พบว่า ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอาชีพมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยทุกอาชีพมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
ยกเวน้อาชีพ อ่ืนๆ เช่น ว่างงาน มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคล้องกบัผล
วิเคราะห์จากสมมติฐานท่ีพบวา่ค่า Sig. อยูท่ี่ 0.169 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงสามารถ
สรุปผลไดว้่าปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯไม่แตกต่างกนั เพราะถึงแมว้า่ผูบ้ริโภคจะมีอาชีพท่ี
แตกต่างกัน แต่สามารถมีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีคล้ายกันซ่ึงท าให้มีผลต่อความพึงพอใจท่ี
คลา้ยกนั รวมถึงผูใ้ชบ้ริการมีจุดประสงคใ์นการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทน้ีท่ีคลา้ยกนัคือตอ้งการ
สังสรรค์กับกลุ่มเพื่อน หรือ ต้องการพกัผ่อนหลงัจากเสร็จภารกิจในหน้าท่ีการงาน ซ่ึงผลวิจยัน้ี
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชไมพร กิติ (2554) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน พบวา่อาชีพ
ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัท่ีไม่แตกต่างกนั และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของโสภิตา รัตนสมโชค (2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่อาชีพท่ีแตกต่างกนันั้นไม่ไดส่้งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ แต่มีความขดัแยง้กบัผลงานวิจยัของวชิยา ทองลพัท์ (2559) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบูของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ซ่ึงพบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหาร
ประเภทชาบู เพราะพบว่าพนักงานบริษัทเอกชนส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอายุวยัหนุ่มสาวท่ีมีการนัด
สังสรรค์ทั้งกลางวนัและหลงัเลิกงาน ท าให้มีโอกาสท่ีไดรั้บประทานตามร้านอาหารต่างๆมากกว่า 
ซ่ึงท าให้เกิดการเปรียบเทียบร้านอาหารแต่ละท่ี ซ่ึงอาจท าให้ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารประเภทชาบูมีความแตกต่าง สาเหตุท่ีผลวิจยัขดัแยง้เกิดจากลกัษณะของธุรกิจท่ีแตกต่าง
กนั ช่วงเวลาในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบูมีการยึดถือปัจจยั
ท่ีส าคญัต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนักบัร้านอาหารก่ึงผบั อีกทั้งวตัถุประสงค์ของการใช้บริการ
ร้านอาหารทั้งสองประเภทน้ี มีความแตกต่างกนั อยา่งหน่ึงเพื่อใช้บริการเพื่อบรรเทาความหิวและ
พูดคุย แต่อีกอยา่งใชบ้ริการเพื่อสังสรรค ์ทานขา้ว อีกทั้งยงัตอ้งการไดรั้บความบนัเทิงอีกดว้ย 
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สมมติฐานข้อที ่6 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
 

จากผลการวิจยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 6 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพฯ ในเร่ืองของ
อาหารมีรสชาติดี อร่อย อาหารมีความสดและสะอาด วตัถุดิบท่ีใชท้  าอาหารมีคุณภาพ ปริมาณอาหาร
ต่อจานท่ีเหมาะสม และความหลากหลายของเมนูอาหารและเคร่ืองด่ืม โดยผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มี
ระดบัความเห็นดว้ยมากท่ีสุดวา่ รสชาติอาหารดี อร่อย อาหารมีความสด และสะอาด อีกทั้งวตัถุดิบท่ี
ใชต้อ้งมีคุณภาพ มีผลต่อความพึงพอใจ แสดงวา่ถึงแมล้กัษณะของร้านจะเป็นร้านอาหารก่ึงผบัท่ีมี
การใหบ้ริการจากสินคา้และการบริการอ่ืนๆ แต่ก็ยงัจ  าเป็นท่ีจะตอ้งรักษามาตรฐานท่ีดีต่อรสชาติของ
อาหารไวเ้ป็นหลกั เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัต่อความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์
มากท่ีสุด อีกทั้งผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัเมนูของอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีความหลากหลาย แสดง
ว่าร้านอาหารท่ีมีเมนูเคร่ืองด่ืมและอาหารจ านวนมาก สามารถท าให้ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ
มากกว่าร้านอาหารท่ีมีเมนูน้อย เพราะสามารถท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถเลือก เมนูอาหารและ
เคร่ืองด่ืมตามความชอบ ซ่ึงสามารถตอบสนองกบัความพึงพอใจเฉพาะของแต่ละบุคคลได้ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวชิยา ทองลพัท ์(2559) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบูของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการประเภทชาบูของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงประกอบดว้ยเมนูอาหารท่ีหลากหลาย  แบรนด์และช่ือเสียง
ของร้านคา้ วตัถุดิบท่ีมีคุณภาพ ปริมาณอาหารท่ีเหมาะสม ความสะอาดของอาหาร และรสชาติของ
อาหาร   และสอดคล้องเช่นเดียวกับงานวิจัยการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการและ
พฤติกรรมการใช้ บริการร้านอาหารญ่ีปุ่นย่าน Community mall ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร
ของ กนกพรรณ สุขฤทธ์ิ (2557) ท่ีพบว่าปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการร้านอาหารญ่ีปุ่น ได้แก่ การมีรายการอาหารให้เลือกหลากหลาย ใช้วตัถุดิบท่ีมีคุณภาพ 
ปริมาณอาหารเหมาะสม รสชาติตามตน้ฉบบัญ่ีปุ่น และ ร้านมีช่ือเสียงในความเป็นญ่ีปุ่น 
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สมมติฐานข้อที ่7 ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
 

จากผลการวิจยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 7 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคามีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพฯ ในเร่ืองของราคา
อาหารมีความเหมาะสมกบัคุณภาพและปริมาณ ดา้นเคร่ืองด่ืมมีแอลกอฮอล์และไม่มีแอลกอฮอล์มี
ราคาท่ีเหมาะสมกบัร้านอาหารก่ึงผบั และดา้นการคิดราคาโดยค านวณอตัราการใหบ้ริการ โดยการท่ี
ราคาอาหารมีความเหมาะสมกบัทั้งคุณภาพและปริมาณมีผลต่อความพึงพอใจ แสดงว่าราคาของ
อาหารไม่จ  าเป็นว่าจะต้องถูกหรือแพง แต่ถ้าปริมาณของอาหารและคุณภาพของอาหารมีความ
เหมาะสมกบัราคาก็มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ส่วนเร่ืองราคาของเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์
และไม่มีแอลกอฮอล ์ผูใ้ชบ้ริการคิดวา่ควรท่ีจะเหมาะสมกบัร้านอาหารก่ึงผบั โดยราคาของเคร่ืองด่ืม
สามารถตั้ งราคาเท่าไรก็ได้ แต่จะข้ึนอยู่กับความเหมาะสมท่ีผูใ้ช้บริการคิด เช่น ท าเลท่ีตั้ งของ
ร้านอาหารก่ึงผบั ถา้ร้านอาหารก่ึงผบัอยู่ในเขตเมืองท่ีสามารถเดินทางไดส้ะดวก ราคาของอาหาร
และเคร่ืองด่ืมก็ควรท่ีจะมีราคาสูง แต่ถา้เม่ือเทียบกบัร้านอาหารก่ึงผบัอ่ืนๆในบริเวณนั้นแลว้มีความ
แตกต่างไม่มากนักก็ถือว่าราคามีความเหมาะสมกบัร้านอาหารก่ึงผบัในบริเวณนั้น โดยท่ีการคิด
อตัราการให้บริการของร้านอาหารมีผลท่ีน้อยต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเพราะเน่ืองจาก
ร้านอาหารก่ึงผบัแต่ละร้านก็มีนโยบายในการคิดราคาแตกต่างกนัไป ซ่ึงปัจจยัอ่ืนๆท่ีมีความส าคญั
ต่อความพึงพอใจมากกว่าก็สามารถมีผลท าให้ผูบ้ริโภคใช้บริการและได้รับความพึงพอใจได้
เหมือนกนั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัโสภิตา รัตนสมโชค (2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัด้านราคามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และสอดคลอ้ง
เช่นเดียวกบัการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านเอสแอนด์พีของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของ รัตติญา สิทธิศกัด์ิ (2559) พบวา่ปัจจยัดา้นราคามีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านเอสแอนดพ์ี ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ซ่ึงผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในเร่ืองของราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพท่ีให้บริการ รวมถึงราคาท่ี
เหมาะสมกบัวตัถุดิบของอาหาร เบเกอร่ี และเคร่ืองด่ืม 
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สมมติฐานข้อที ่8 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
 

จากผลการวิจยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.011 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 8 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
ในเร่ืองของสถานท่ีตั้งของร้านสะดวกต่อการเดินทาง การมีท่ีจอดรถไวบ้ริการ การบริการจองโต๊ะ
ล่วงหน้า และสถานท่ีตั้งของร้านอยู่ในแหล่งชุมชน โดยการท่ีผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัสถาน
ท่ีตั้งของร้านสะดวกต่อการเดินทางหมายถึงสะดวกทั้งการเดินทางโดยรถยนตส่์วนตวัหรือการขนส่ง
สาธารณะ แต่จากการท่ีมีขอ้บงัคบักฎหมายควบคุมท่ีเขม้งวดเก่ียวกบัปริมาณแอลกอฮอล์ในเลือด
ระหวา่งขบัรถ จึงสามารถท่ีจะให้ความส าคญักบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเดินทางโดยรถสาธารณะไดม้ากกวา่ 
เพราะเน่ืองจากการใช้บริการของร้านอาหารก่ึงผบัผูใ้ช้บริการนิยมมาด่ืมเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์อยู่
แลว้ ส าหรับท่ีจอดรถของร้านก็ควรมีไวส้ าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีขบัรถยนตส่์วนตวัมาเอง และร้านควรมี
ช่องทางในการให้บริการจองโต๊ะล่วงหน้า เช่น ไลน์ หรือ โทรศพัท์ ส าหรับผูท่ี้มีความตอ้งการใช้
บริการในลกัษณะเฉพาะ เช่น มีการนดักินเล้ียง หรือ นดัสังสรรค ์โดยมีผูใ้ช้บริการจ านวนมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านเอสแอนด์พีของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของ รัตติญา สิทธิศกัด์ิ (2559) พบวา่ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายมี อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บ ริการร้านเอสแอนด์พี  ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ซ่ึงผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบั ท าเลท่ีตั้งของร้านท่ีสามารถเขา้ถึง
ไดส้ะดวก การเดินทางสะดวก เช่น ติดรถไฟฟ้าและมีจ านวนสาขาให้บริการมาก และสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของชไมพร กิติ (2554) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน พบวา่ปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการ ประกอบด้วย การ
เดินทางไปร้านสะดวก มีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น รถรับส่ง ท่ีตั้งของร้านอยู่ใกลชุ้มชน และมีท่ี
จอดรถเพียงพอ 
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สมมติฐานข้อที ่9 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
 

จากผลการวิจยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.341 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 9 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริม
การตลาดไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
ในเร่ืองของการจัดท าโปรโมชั่นท่ีน่าสนใจ สิทธิพิเศษท่ีลูกค้าได้รับสามารถใช้ได้ง่าย การจัด
กิจกรรมสมนาคุณในโอกาสพิ เศษ และด้านการประชาสัมพันธ์ข่าวสารหรือโปรโมชั่น ซ่ึง
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่คิดว่าการส่งเสริมการตลาดโดยการจดัท าโปรโมชัน่หรือประชาสัมพนัธ์ต่างๆ
ไม่ไดมี้ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ เพราะผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัส่วนใหญ่นิยมไปใช้
บริการจากปัจจยัอ่ืนๆ เช่น ร้านไดรั้บความนิยมและเป็นท่ีรู้จกัต่อผูใ้ช้บริการก่ึงผบัอยู่แล้ว โดยท่ี
ผูใ้ช้บริการใหม่ๆจะมาจากการบอกต่อของผูท่ี้เคยใช้บริการมา และยงัมีปัจจยัอ่ืนๆเช่น สถานท่ี ซ่ึง
ถึงแมจ้ะมีโปรโมชัน่ หรือการประชาสัมพนัธ์มากแค่ไหน หากผูใ้ชบ้ริการไม่สะดวกท่ีจะเดินทางไป
ใชบ้ริการ ก็ไม่ไดมี้ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเช่นกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชไม
พร กิติ (2554) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน พบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด
ไม่มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการ ประกอบด้วย การลดราคา
อาหารและมิกเซอร์ การประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ ใบปลิว หนงัสือพิมพ ์การสมนาคุณ
ในโอกาสพิเศษ และการสมคัรเป็นสมาชิก และสอดคลอ้งกบังานวิจยัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ของวิศนี เพ่งพิทกัษ์ธรรม (2558) ซ่ึงพบว่า ปัจจยัด้านการส่งเสริมทางการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูใ้ช้บริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร แต่มีความขดัแยง้กบักบังานวิจยัของวิชยา ทองลพัท์ (2559) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบูของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ซ่ึงพบว่า ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการประเภทชาบูของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สาเหตุท่ีขดัแยง้เพราะพบวา่
ร้านอาหารประเภทชาบูมีการแข่งขันสูง การให้โปรโมชั่นส่วนลดจะส่งผลต่อความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคเพราะผูบ้ริโภครู้สึกว่าการรับประทานอาหารนอกบ้านมีค่าใช้จ่ายท่ีสูง ซ่ึงท าให้การจดั
โปรโมชัน่บ่อยๆ หรือลดราคา เป็นส่วนส าคญัต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภท
ชาบู  
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สมมติฐานข้อที ่10 ปัจจยัดา้นบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหาร
ก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
 

จากผลการวิจยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.505 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 10 ซ่ึงมีความหมายวา่วา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคลไม่มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพฯ ในเร่ืองของ 
พนักงานมีความเอาใจใส่ลูกค้าและกระตือรือร้นในการให้บริการ พนักงานพูดจาสุภาพและมี
อธัยาศยัดี พนกังานให้ความส าคญักบัลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั พนกังานสามารถให้ค  าแนะน า
แกปั้ญหาและช่วยเหลือลูกคา้ในการรับการบริการ จ านวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ และ
ดา้นพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ผูใ้ชบ้ริการคิดวา่พนกังานในร้านอาหารก่ึงผบันั้นมีส่วนส าคญั
แต่ไม่ไดส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจโดยตรงมากนกั ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่ตอ้งการท่ีจะไดรั้บการ
บริการจากพนกังานบางอยา่ง หรือไม่ตอ้งการไดรั้บการบริการท่ีมากเกินไป เช่น การดูแลเอาใจใส่ 
ผูใ้ช้บริการไม่ได้สนใจว่าพนักงานมีการแต่งกายท่ีเรียบร้อย เพราะเน่ืองจากประเภทของธุรกิจนั้น
เป็นลกัษณะให้ความบนัเทิง และผูใ้ชบ้ริการอาจคิดวา่ไม่ตอ้งการให้พนกังานในร้านอาหารก่ึงผบัมา
ปฏิสัมพนัธ์มากนักเพราะผูใ้ช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัส่วนใหญ่จะนิยมมาเป็นกลุ่มเพื่อน หรือ 
ครอบครัว ซ่ึงส่วนมากตอ้งการใชเ้วลาในการสังสรรคพ์กัผอ่นกนัเอง และตอ้งการความเป็นส่วนตวั
ในกลุ่ม ซ่ึงจริงๆแลว้พนกังานนั้นอาจมีความส าคญัในร้านอาหารก่ึงผบัเพื่อท่ีจะบริการผูบ้ริโภค แต่
ไม่ไดส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจท่ีไดรั้บมาซ่ึงสามารถเกิดจากปัจจยัอ่ืนๆมากกวา่ ผลงานวิจยัน้ีมี
ความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชไมพร กิติ (2554) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ใช้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน พบว่า
ปัจจยัดา้นบุคคลไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการ ประกอบดว้ย 
พนักงานตอ้นรับมีความสุภาพยิ้มแยม้ พนักงานเอาใจใส่ลูกคา้ กระตือรือร้น พนักงานให้บริการ
อย่างถูกต้องรวดเร็ว และพนักงานสามารถแนะน าอาหารและเคร่ืองด่ืม แต่มีความขดัแยง้กบักับ
งานวิจัยของวิชยา ทองลัพท์  (2559) ท่ี ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารประเภทชาบูของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัดา้น
บุคคลส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บ ริการประเภทชาบูของผู ้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล สาเหตุท่ีขดัแยง่เพราะพบวา่ร้านอาหารประเภทชาบูมีการแข่งขนัสูง 
และพนักงานเป็นส่วนท่ีส าคญัเพราะเป็นการให้บริการแก่ลูกคา้โดยตรง สามารถก าหนดทิศทาง
ความแตกต่างจากคู่แข่ง ซ่ึงการบริการท่ีดีเป็นการสร้างความประทบัใจผกูใจลูกคา้ในระยะยาว 
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สมมติฐานข้อที ่11 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
 

จากผลการวิจยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.094 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 11 ซ่ึงมีความหมายว่าว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขต
กรุงเทพฯ ในเร่ืองของ ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ความสะอาดของบริเวณร้านอาหาร อุปกรณ์
หรือภาชนะท่ีใชส้ะอาดสวยงาม การตกแต่งสถานท่ีท่ีสวยงาม และพื้นท่ีของร้านมีความกวา้งขวาง
ไม่อึดอดั ซ่ึงเม่ือดูจากผลการวิเคราะห์ทางสถิติ ผูใ้ช้บริการคิดว่าปัจจยัลกัษณะทางกายภาพนั้นมี
ความส าคญัแต่ไม่ไดส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ แสดงวา่หากร้านอาหารก่ึงผบั
นั้นมีการให้ความส าคญักบัส่วนน้ีมากจนเกินไป ก็ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีสูงข้ึน
เพราะผูใ้ช้บริการคิดว่าปัจจยัอ่ืนๆอาจมีอิทธิพลต่อต่อความพึงพอใจมากกว่า ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวจิยัของชไมพร กิติ (2554) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตอ าเภอเมืองล าพูน จงัหวดัล าพูน พบวา่ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพไม่มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการ ประกอบด้วย การ
ตกแต่งภายในร้านดูดี มีสถานท่ีเพียงพอต่อปริมาณของลูกคา้ มีจอโปรเจคเตอร์ถ่ายทอดสดกีฬาการ
แข่งขนั มีสถานท่ีจอดรถกวา้งขวาง และสอดคลอ้งการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านเคเอฟซี (KFC) ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของนยันนัท ์
ศรีสารคาม (2559) พบวา่ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านเคเอฟซี(KFC)ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพราะพฤติกรรม
ของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มกัจะรับประทานดว้ยความรวดเร็ว หรือบางคร้ังก็สั่งซ้ือเพื่อน ากลบัไป
รับประทานท่ีบ้าน ท าให้ไม่ค่อยได้ให้ความส าคญักบับรรยากาศภายในร้านเท่าท่ีควร แต่มีความ
ขดัแยง้กบัการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านเอสแอนด์พีของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของ รัตติญา สิทธิศกัด์ิ (2559) ท่ีพบว่าปัจจยัด้านการสร้าง
และน าเสนอลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านเอสแอนด์พี ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สาเหตุของความขดัแยง้น่าจะมาจากประเภทของ
ธุรกิจร้านอาหารมีความแตกต่างกนั ร้านอาหารก่ึงผบัส่วนมากจะมีบรรยากาศในร้านท่ีแตกต่างกบั
ร้านอาหารทัว่ไป เช่น แสงสวา่ง และการตกแต่ง อีกทั้งวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
สามารถส่งผลให้ผูใ้ช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัไม่ได้ให้ความส าคญัต่อลักษณะทางกายภาพมาก
เท่ากบัร้านอาหารทัว่ไป 
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สมมติฐานข้อที ่12 ปัจจยัดา้นกระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ 
 

จากผลการวิจยัค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.035 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัท่ี 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  12 ซ่ึงมีความหมายว่าว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน
กระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขต
กรุงเทพฯ ในเร่ืองของ การเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมในระยะเวลาท่ีเหมาะสม การรับช าระเงินท่ี
ถูกตอ้งและรวดเร็ว การรับออร์เดอร์อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีรวดเร็ว ขั้นตอนการใช้บริการไม่ยุง่ยาก
และไม่ซบัซอ้น และความรวดเร็วในการบริการหาโตะ๊และท่ีนัง่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญั
กบัระยะเวลาของการบริการ ทั้งการบริการหาโตะ๊ท่ีนัง่ การเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืม และการช าระ
เงิน ซ่ึงกระบวนการเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีร้านอาหารส่วนใหญ่ควรใหค้วามส าคญั เพราะระยะเวลาในการ
บริการเป็นส่วนส าคญัของธุรกิจประเภทร้านอาหาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัโสภิตา รัตนสมโชค 
(2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ปัจจยัดา้น
การบริหารจดัการกระบวนการท างานของรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ  (บีทีเอส) และส่ิงอ านวยความ
สะดวกภายในสถานีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) 
ของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในเร่ือง มีระบบออกตัว๋โดยสารท่ีมีความสะดวก มีระบบ
ออกตัว๋โดยสารท่ีมีความรวดเร็ว มีการให้บริการอย่างเสมอภาคตามล าดบัก่อนหลงั และไม่เลือก
ปฏิบติั สามารถแกปั้ญหาความขดัขอ้งของระบบรถไฟฟ้าไดอ้ยา่งรวดเร็ว เพราะเน่ืองจากระบบของ
ระบบการท างานของรถไฟฟ้านั้นมีความส าคญัมาก หากระบบเกิดความขดัขอ้งก็จะท าให้รถไฟฟ้า
ไม่สามารถให้บริการได้ ผูใ้ช้บริการจะได้รับความเดือดร้อนและเกิดความไม่สะดวกสบาย และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวิศนี เพ่งพิทกัษธ์รรม (2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการฝากถอนท่ีเคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการฝากถอนท่ี
เคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชยข์องผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงประกอบดว้ย สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ได ้รู้จกัลูกคา้ เขา้ใจลูกคา้ ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ มีความปลอดภยั เช่ือถือ
และไวว้างใจได ้มีความถูกตอ้งแม่นย  าในการใหบ้ริการ และ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการท าการวจิัย 
การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ

ร้านอาหาร ก่ึงผ ับของผู ้ใช้บ ริการใน เขตกรุงเทพฯทั้ งใน มุมมองของปัจจัยลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงผูป้ระกอบการหรือกลุ่มนกัลงทุนทั้ง
อยูใ่นธุรกิจเดียวกนัหรือต่างกนั สามารถน าขอ้มูลผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในวางแผนลงทุนหรือ
ปรับกลยุทธ์ทางธุรกิจให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนักบั
คู่แข่งในตลาด จากการน าขอ้มูลไปพฒันาสินคา้และบริการเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งมากท่ีสุด 

ผูว้ิจยัสามารถสรุปขอ้เสนอแนะต่อผูป้ระกอบการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ
ตามปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการดงัน้ี 
 

5.3.1  ข้อเสนอแนะจากสถิติของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีท าการวจิยัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ในระดบัมาก ทั้งในดา้นเพศชายและหญิง ทุกช่วงอาย ุยกเวน้ช่วงอายุต  ่ากวา่ 20 ปี ทุกระดบัการศึกษา 
ทุกระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และทุกอาชีพ ยกเวน้กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ ซ่ึงท าให้เราทราบว่า ผูบ้ริโภคมี
การรับรู้ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัส่วนใหญ่ในตลาดนั้นอยูใ่นระดบั
เดียวกนัเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงถา้ผูป้ระกอบการสามารถวางแผนปรับกลยทุธ์ทางธุรกิจให้มีประสิทธิภาพ
มากข้ึน และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีสามารถรับรู้ความพึงพอใจใน
การใช้บริการในระดบัเดียวกนั เช่น การสร้างความแตกต่างในผลิตภณัฑ์ หรือบริการ ก็จะสามารถ
ส่งผลท าให้กลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่เหล่าน้ีมีความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีเพิ่มข้ึน และสามารถ
ไดเ้ปรียบในเชิงแข่งขนัธุรกิจ อีกทั้งยงัสามารถท าให้กลุ่มลูกคา้มีการบริโภคอย่างต่อเน่ืองและเกิด
ความจงรักภักดีต่อแบรนด์ ในทางกลับกัน ถ้าผูป้ระกอบการเกิดท าผิดพลาดในด้านกลยุทธ์ ก็
สามารถส่งผลกระทบคร้ังใหญ่ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯได ้

 
5.3.2  ข้อเสนอแนะด้านผลติภัณฑ์ 
ผูป้ระกอบการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯควรให้ความส าคัญกับปัจจยัด้าน

ผลิตภณัฑ์  ซ่ึงเป็นหน่ึงในปัจจยัหลกัของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความเห็น
ในระดับมากท่ีสุดว่ามีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ถึงแม้ว่าธุรกิจร้านอาหารก่ึงผบัจะ
ประกอบไปด้วยหลายๆผลิตภณัฑ์ในการน าเสนอให้ลูกคา้ แต่อาหารเป็นตวัแปรพื้นฐานท่ีธุรกิจ
ร้านอาหารควรจะท าให้เป็นจุดท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจและรักษามาตรฐานท่ีดีข้ึนไปเร่ือยๆ 
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ผูป้ระกอบการตอ้งให้ความส าคญักับรสชาติ ความสดสะอาดของอาหาร และวตัถุดิบในการใช้
ท าอาหารไว ้ซ่ึงสามารถส่ือสารผา่นทางเมนูให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ไดว้า่ร้านอาหารใชว้ตัถุดิบท่ี
มีคุณภาพดี มีขั้นตอนการเก็บรักษาอาหารอย่างเหมาะสม รวมถึงปริมาณอาหารนั้ นควรท่ีจะ
เหมาะสมกบัประเภทของอาหารและราคา เช่น กบัขา้ว หรือ กบัแกลม้ อีกทั้งร้านอาหารควรจะมีเมนู
ของอาหารและเคร่ืองด่ืมใหเ้ลือกท่ีหลากหลาย เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเลือกตามความชอบ ซ่ึงจะ
ส่งผลให้ร้านอาหารก่ึงผบันั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลหรือกลุ่มลูกคา้ท่ี
มีลกัษณะเฉพาะท่ีมาใชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 
5.3.3  ข้อเสนอแนะด้านราคา 
ผูป้ระกอบการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯควรให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นราคา  

ซ่ึงเป็นหน่ึงในปัจจยัหลกัของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความเห็นวา่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการ ซ่ึงเม่ือดูจากผลวิจยัแล้ว ผูใ้ช้บริการคิดว่าราคาของอาหารนั้นไม่
จ  าเป็นว่าจะตอ้งถูกหรือแพง แต่ถา้ปริมาณของอาหารและคุณภาพของอาหารมีความเหมาะสมกบั
ราคาก็มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ จึงท าให้ร้านอาหารก่ึงผบัสามารถตั้งราคาสูงได้ แต่
ร้านอาหารก่ึงผบัก็ต้องส่ือให้ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ถึงคุณภาพและปริมาณท่ีสอดคล้องกับราคา 
ร้านอาหารควรส่ือให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ไดว้า่ ราคาของอาหารนั้นมีความเหมาะสมกบัคุณภาพ
และปริมาน เช่น การใส่รายละเอียดเมนูท่ีชัดเจนถึงวตัถุดิบ หรือการระบุปริมาณอาหารในเมนู 
ร้านอาหารก่ึงผบัสามารถตั้งราคาของอาหาร เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ และเคร่ืองด่ืมไม่มีแอลกอฮอล ์
ตามความเหมาะสมกบัร้านอาหารก่ึงผบัซ่ึงมาจากปัจจยัต่างๆ เช่น สามารถตั้งไดจ้ากท าเลท่ีตั้งของ
ร้านอาหารก่ึงผบั ถา้ร้านอาหารก่ึงผบัอยู่ในเขตเมืองท่ีสามารถเดินทางไดส้ะดวก ราคาของอาหาร
และเคร่ืองด่ืมก็สามารถตั้งในราคาท่ีสูง เพราะผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้และเขา้ใจไดว้า่ราคาท่ีสูงนั้น
มาจากท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวก ซ่ึงมีค่าใช้จ่ายและเป็นตน้ทุนท่ีสูงของร้านอาหารก่ึงผบั ร้านอาหารก่ึงผบั
ควรมีการเปรียบเทียบราคากบัร้านอาหารก่ึงผบัอ่ืนๆในบริเวณนั้น ซ่ึงถ้าพบว่ามีความแตกต่างไม่
มากนกัก็ถือวา่ราคามีความเหมาะสมกบัร้านอาหารก่ึงผบัในบริเวณนั้น 

 
5.3.4  ข้อเสนอแนะด้านกระบวนการ 
ผูป้ระกอบการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯควรให้ความส าคัญกับปัจจยัด้าน

กระบวนการ  ซ่ึงเป็นหน่ึงในปัจจยัหลักของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีผูใ้ช้บริการให้
ความเห็นวา่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัระยะเวลา
ในการบริการท่ีรวดเร็ว เช่น การเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืม เพราะการให้บริการท่ีรวดเร็วสามารถท า
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ให้ธุรกิจสามารถด าเนินไปไดอ้ยา่งไม่ติดขดั สามารถท าให้ลูกคา้หมุนเวียนไดเ้ร็วข้ึน และสามารถ
ส่งผลท าให้ยอดขายของร้านสูงข้ึนจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถบริโภคอาหารและเคร่ืองด่ืมเพิ่มข้ึน
ได ้อีกทั้งควรท่ีจะจดัล าดบัของการให้บริการลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง และมีล าดบัความส าคญัในการเสิร์ฟ
ของเมนู เช่น เสิร์ฟเคร่ืองด่ืมในระยะเวลาท่ีรวดเร็วกว่าอาหาร เพราะเน่ืองจากสามารถเตรียมได้
รวดเร็วกว่า และเม่ือผูใ้ช้บริการตอ้งการช าระเงิน ก็ควรท่ีจะคิดค่าบริการอย่างถูกตอ้งในทุกๆคร้ัง 
เพื่อสร้างความไวว้างใจในการใชบ้ริการ 
 

5.3.5  ข้อเสนอแนะด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ผูป้ระกอบการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯควรให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นช่อง

ทางการจดัจ าหน่าย  ซ่ึงเป็นหน่ึงในปัจจยัหลกัของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการให้
ความเห็นวา่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ผูป้ระกอบการควรให้เลือกสถานท่ีตั้งของร้านท่ี
เหมาะสม เพราะถา้สถานท่ีตั้งของร้านนั้นสะดวกต่อการเดินทาง ก็จะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการ
จะเลือกใช้บริการและไดเ้ปรียบมากกว่าร้านอาหารก่ึงผบัร้านอ่ืนๆ สถานท่ีตั้งท่ีดีจะสามารถดึงดูด
ผูใ้ช้บริการได้ตั้ งแต่เร่ิมต้นเปิดร้านอาหาร ร้านควรตั้ งอยู่สถานท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทางกับ
ผูใ้ช้บริการรถสาธารณะ เช่น BTS หรือ MRT รวมถึงมีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอเพื่อรองรับผูใ้ช้บริการท่ี
ขับรถมาด้วยตัวเอง ถ้าสถานท่ีตั้ งของร้านนั้ นสามารถตั้ งใกล้หรือสะดวกในการเดินทางกับ
กลุ่มเป้าหมายท่ีทางร้านไดว้างกลยทุธ์ไว ้ก็จะสามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

 
5.4  ข้อจ ากดังานวจิัย 

1.  งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีการวิจยัแบบ
การส ารวจ ซ่ึงผูว้ิจยั ไดมี้การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์
เท่านั้ น ท าให้กลุ่มประชากรไม่กระจายเท่าท่ีควร  จึงอาจส่งผลท าให้ข้อมูลท่ีได้รับมีความ
คลาดเคล่ือนในการน าไปใชใ้นการอา้งอิงกลุ่มประชากรทั้งหมดได ้

2.  งานวิจยัคร้ังศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ และ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพฯ
เท่านั้ นจึงอาจส่งผลท าให้ข้อมูลท่ีได้รับมีความคลาดเคล่ือนในการน าไปใช้ในการอ้างอิงกลุ่ม
ประชากรทั้งหมดได ้
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5.5  ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิัยคร้ังต่อไป 
1.  การศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของ

ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ควรมีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพิ่มเติมดว้ย
วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth  Interview) การสังเกตพฤติกรรม หรือใช้ควบคู่ไปกับการแจก
แบบสอบถามโดยตรง เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกมากข้ึน 

2.  ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัของ
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเจาะจงลงไปในร้านอาหารก่ึงผบัเฉพาะราย เพื่อให้ไดข้อ้มูล
ท่ีมาจากความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการของร้านอาหารก่ึงผบันั้นอยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง 

3.  ควรศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารก่ึงผบัใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสามารถน าข้อมูลพฤติกรรมลูกค้ามาประกอบกับปัจจัยต่างๆท่ีได้
ท าการศึกษาและสามารถวิเคราะห์เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลและใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ และสามารถ
พฒันาธุรกิจไดดี้ยิง่ข้ึน 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
 

เร่ือง ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการร้านอาหารกึง่ผบั 
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพฯ  

………………………………………………………… 
 

ค าช้ีแจง  
 แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือใชใ้นการศึกษางานวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพฯ” ในโครงการปริญญาโทสาขาวชิาบริหารธุรกิจ 
วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการตอบแบบสอบถามน้ี ผูว้จิยัจะเก็บเป็นความลบัและ
ไม่เปิดเผยต่อสาธารณชนในกรณีใดๆทั้งส้ิน ผูว้จิยัจะใชข้อ้มูลเพ่ือประโยชน์ทางดา้นวชิาการเท่านั้น ผูว้จิยัจึงใคร่

ขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจริงเพ่ือประโยชน์ต่องานวจิยั 
แบบสอบถามชุดน้ีประกอบไปดว้ย 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรอง 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นต่างๆท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคใน
การใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบั 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึง
ผบัท่ีเคยใชบ้ริการ 

………………………………………………………… 

ผูท้  าวจิยัขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีเสียสละเวลาของท่านมาท าแบบสอบถามชุดน้ี 
ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัในการท าสารนิพนธ์ ในการศึกษาระดบัปริญญาโท  

วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 
 

ส่วนที ่1 ค าถามคัดกรอง 
ค าช้ีแจง : โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 

1. ท่านเคยรับประทานอาหาร เคร่ืองด่ืม หรือเคยใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯหรือไม่ 
เคย   ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง : โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน [  ] หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 

1. เพศ  
 1) ชาย  2) หญิง 

2. อาย ุ
 1) ต ่ากวา่ 20 ปี  2) 20 - 30 ปี 
 3) 31 – 40 ปี  4) 41 - 50 ปี 
 5) 50 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด  
 1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี  2) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
 3) สูงกวา่ปริญญาตรี  

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1) ต ่ากวา่ 20,000 บาท  2) 20,000 – 40,000 บาท 
 3) 40,001 – 60,000 บาท  4) 60,001 – 80,000 บาท 
 5) 80,001 – 100,000 บาท  6) 100,000 บาทข้ึนไป 

5. อาชีพ  
 1) นกัเรียน / นกัศึกษา  2) พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 3) ขา้ราชการ  4) พนกังานบริษทัเอกชน 
 5) ประกอบธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ  6) รับจา้งอิสระ 
 7) อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………… 
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ส่วนที ่3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านต่างๆทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้บริโภคใน
การใช้บริการร้านอาหารกึง่ผับ 
ค าช้ีแจง : แบบสอบถามมีทั้งหมด 34 ขอ้ กรุณาประเมินความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
จากการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัท่ีท่านเคยไปวา่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของท่านมากนอ้ย
เพียงใด โดยใหเ้ลือกค าตอบจากการท าเคร่ืองหมาย () ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว โดยสามารถเลือกค าตอบในส่วนท่ี 1 ถึง 5 ซ่ึงแต่ละช่องมีความหมายดงัน้ี 
 
หมายเหตุ:   ระดบัความเห็น 

5 = มากท่ีสุด หมายถึง ท่านเห็นดว้ยวา่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4 = มาก หมายถึง ท่านเห็นดว้ยวา่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจมาก 
3 = ปานกลาง หมายถึง ท่านเห็นดว้ยวา่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
2 = นอ้ย หมายถึง ท่านเห็นดว้ยวา่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
1 = นอ้ยท่ีสุด หมายถึง ท่านเห็นดว้ยวา่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ท่านเห็นด้วยมากน้อยเพยีงใดว่าปัจจยัต่อไปนีส่้งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บริการของร้านอาหารกึง่ผบัของท่าน 

ระดบัความเห็น 
1 2 3 4 5 

1. ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 
1.1 อาหารมีรสชาติดี อร่อย      
1.2 อาหารมีความสด สะอาด      
1.3 วตัถุดิบท่ีใชใ้นการท าอาหารมีคุณภาพ      
1.4 อาหารมีปริมาณท่ีเหมาะสม      
1.5 อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย      
2. ปัจจยัด้านราคา 
2.1 ราคาอาหารมีความเหมาะสมกบัคุณภาพและปริมาณ      
2.2 เคร่ืองด่ืมไม่มีแอลกอฮอลมี์ราคาท่ีเหมาะสมกบัร้านอาหารก่ึงผบั      
2.3 เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลมี์ราคาท่ีเหมาะสมกบัร้านอาหารก่ึงผบั      
2.4 มีการคิดอตัราราคาการใหบ้ริการ (Service charge)      
2.5 มีการก าหนดราคาของบตัรเขา้ร้านในกรณีมีโอกาสพิเศษอยา่งเหมาะสม      
3. ปัจจยัช่องทางการจดัจ าหน่าย 
3.1 สถานท่ีตั้งของร้านอยูใ่นแหล่งชุมชน      
3.2 สถานท่ีตั้งของร้านสะดวกต่อการเดินทาง      
3.3 มีท่ีจอดรถไวบ้ริการ      
3.4 มีการบริการจองโตะ๊ล่วงหนา้      
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ท่านเห็นด้วยมากน้อยเพยีงใดว่าปัจจยัต่อไปนีส่้งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บริการของร้านอาหารกึง่ผบัของท่าน 

ระดบัความเห็น 
1 2 3 4 5 

4. ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 
4.1 มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร โปรโมชัน่ ผา่นส่ือต่างๆ      
4.2 มีการจดัท าโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ เช่น ลดราคา บตัรสมาชิก      
4.3 มีการจดักิจกรรมสมนาคุณในโอกาสพิเศษ เช่น วนัเกิด วนัหยดุเทศกาล      
4.4 สิทธิพิเศษท่ีไดรั้บสามารถใชไ้ดง่้าย      
5. ปัจจยัด้านบุคคล 
5.1 พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
5.2 พนกังานพดูจาสุภาพ มีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้แจ่มใส      
5.3 พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ       
5.4 พนกังานสามารถใหค้ าแนะน า แกปั้ญหาและช่วยเหลือลูกคา้ในการรับ

การบริการ 
     

5.5 พนกังานใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั      
5.6 ร้านอาหารมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
6. ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ 
6.1 บริเวณร้านมีความสะอาด      
6.2 มีการตกแต่งสถานท่ีสวยงาม      
6.3 พ้ืนท่ีของร้านมีความกวา้งขวาง ไม่อึดอดั      
6.4 อุปกรณ์หรือภาชนะท่ีใชส้ะอาดและสวยงาม      
6.5 ร้านอาหารมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ      
7. ปัจจยัด้านกระบวนการ 
7.1 มีความรวดเร็วในการหาโตะ๊ ท่ีนัง่      
7.2 มีการรับออร์เดอร์อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีรวดเร็ว      
7.3 มีการเสิร์ฟอาหารในระยะเวลาท่ีเหมาะสม      
7.4 การรับช าระเงินท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว      
7.5 ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น      
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ตอนที ่4 ความพงึพอใจโดยรวมของผู้บริโภคต่อการใช้บริการร้านอาหารกึง่ผบัทีเ่คยใช้บริการ 
ค าช้ีแจง : ท่านมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด จากการท่ีท่านเคยไดใ้ชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัในเขตกรุงเทพฯ 
โดยใหเ้ลือกค าตอบจากการท าเคร่ืองหมาย  () ลงในช่องในส่วนท่ี1 ถึง 5 โดยใหต้รงกบัความเป็นจริงของท่าน
มากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว ซ่ึงแตล่ะช่องมีความหมายดงัน้ี 
 
หมายเหตุ:   ระดบัความเห็น 

5 = มากท่ีสุด หมายถึงท่านมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4 = มาก หมายถึง ท่านมีความพึงพอใจมาก 
3 = ปานกลาง หมายถึง ท่านมีความพึงพอใจปานกลาง 
2 = นอ้ย หมายถึง ท่านมีความพึงพอใจนอ้ย 
1 = นอ้ยท่ีสุด หมายถึง ท่านมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 

ความพงึพอใจโดยรวมของผู้บริโภคต่อการใช้บริการร้านอาหารกึง่ผบั 
ระดบัความเห็น 

1 2 3 4 5 
โดยรวมแลว้ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารก่ึงผบัใน
เขตกรุงเทพฯ ท่ีท่านเคยไปใชบ้ริการมากนอ้ยเพียงใด 

     

 
 
 
 

 


