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บทคดัยอ่ 
 การศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่ม
เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานครฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัล 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  และเพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยท าการรวบรวม
ข้อมูลท่ีได้รับจากแบบสอบถาม (Questionnaire) กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ผู ้ใช้บริการร้านค้าปลีกประเภท
ร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน มีวิธีเก็บขอ้มูลแบบตามสะดวก โดยท าการ
วิเคราะห์ผลดว้ยวิธีการแจกแจงขอ้มูลดว้ยการหาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบ
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis; MRA) ทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดท่ี้ 10,001-20,000 บาท ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนประสม
ทางการตลาด พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.90) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ และดา้นราคา และดา้นกระบวนการให้บริการ ตามล าดบั จาก
การศึกษาความพึงพอใจต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ดา้น
สถานท่ีจดัจ าหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อการพยากรณ์และส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกกลุ่มประเภทร้านอาหารของเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
ร้อยละ 74.8 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
ค าส าคญั : ความพึงพอใจ/ ส่วนประสมทางการตลาด/ ร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหาร 
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1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั  6 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ  
 ในอดีตธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทยจะตั้งเป็นลกัษณะของร้านขายของช าขนาดเล็ก    
ท่ีจดัหาสินค้ามาจ าหน่าย โดยตั้งร้านค้าอยู่ใกล้กับแหล่งชุมชน แต่ปัจจุบนัรูปแบบร้านค้าปลีก
เปล่ียนแปลงไปเป็นร้านคา้ทนัสมยั ซ่ึงผูป้ระกอบการมกัเป็นธุรกิจรายใหญ่หลายรายท่ีอยู่ในรูป
ของแฟรนไชส์ และสาขาท่ีตั้งอยูจ่  านวนมากครอบคลุมทัว่ประเทศ การบริหารจดัการร้านคา้จะเป็น
ระบบ มีการตกแต่งร้านคา้ดว้ยรูปแบบท่ีสวยงามทนัสมยั และใช้เทคโนโลยีดา้นปฏิบติัการต่าง ๆ  
มาใชใ้นการให้ บริการ เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบดา้นการตลาด (พูลสุข นิลกิจศรานนท ์และปิยะนุช 
สถาพงศภ์กัดี, 2560, หนา้ 1)  
 แมว้่าการแข่งขนัในธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ในปัจจุบนัตอ้งเผชิญกบัร้านคา้ปลีกด้วย
กนัเองแลว้ ยงัตอ้งเผชิญกบัธุรกิจคา้ปลีกออนไลน์ดว้ย แต่อยา่งไรก็ตามเจา้ของแบรนด์สินคา้หลาย
แบรนด์ยงัให้ความส าคญัของการมีหนา้ร้านในท าเลหลกั เพื่อสร้างความเขม้แข็งให้กบัภาพลกัษณ์
ของแบรนด์ และตอ้งสร้างความผูกพนัดา้นจิตใจกบัลูกคา้ดว้ย นอกจากนั้นในส่วนของพฤติกรรม
การบริโภคของภาคครัวเรือนเอง ยงัให้การตอบรับกบัธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่อย่างต่อเน่ือง เพราะ
ตอ้งการไดรั้บความสะดวกสบาย สัมผสัความทนัสมยั การมีร้านคา้ หรือธุรกิจท่ีจ าหน่ายสินคา้ และ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและความหลากหลาย โดยรูปแบบร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ แบ่งเป็น หา้งสรรพสินคา้ 
ดิสเคาน์สโตร์ ซูเปอร์มาร์เก็ต ร้านสะดวกซ้ือ และร้านคา้ปลีกขาย สินคา้เฉพาะอย่าง (พูลสุข 
นิลกิจศรานนท ์และปิยะนุช สถาพงศภ์กัดี, 2560, หนา้ 1-2)  
 เม่ือการเปล่ียนแปลงของปัจจยัแวดลอ้มต่าง ๆ อนัเน่ืองมาจากการขยายตวัของระบบ
เศรษฐกิจ โครงสร้างทางสังคมประกอบกบัความเป็นอยู่ของประชากรท่ีดีข้ึน จ านวนประชากร
เพิ่มข้ึน ประชากรตอ้งการบริโภคสินคา้ท่ีมีความหลากหลายและตอ้งการความสะดวกสบายในการ
เลือกซ้ือสินคา้ รวมถึงความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัส่งผลให้ธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทย
ขยายตวัเป็นธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern Trade) ซ่ึงมีบทบาทส าคญัในการให้บริการท่ีมีความ
หลากหลายเพื่อตอบรับกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งสมบูรณ์ ทั้งน้ีกลุ่มเซ็นทรัล คือแบรนด์
ธุรกิจคา้ปลีกและการบริการของคนไทย ท่ีคดัสรรค์เฉพาะสินคา้และการบริการท่ีมีคุณภาพดีเยี่ยม 
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ไดรั้บความไวว้างใจให้อยูคู่่กบัสังคมไทยมาเป็นระยะเวลานานและมุ่งมัน่ท่ีจะครองความเป็นผูน้ า
อนัดบัหน่ึงในตลาดตลอดไป โดยบริษทักลุ่มเซ็นทรัลมีการลงทุนในกิจการหลากหลายประเภท 
ซ่ึงในแต่ละธุรกิจท่ีบริษทักลุ่มเซ็นทรัลไดเ้ขา้ไปด าเนินการลงทุนลว้นแลว้แต่เป็นผูน้ าอนัดบัตน้ ๆ 
ในอุตสาหกรรมนั้นแทบทั้งส้ิน ไม่วา่จะเป็นธุรกิจคา้ปลีก ธุรกิจพฒันาอสังหาริมทรัพย ์ธุรกิจบริหาร
แบรนด์สินคา้ ธุรกิจโรงแรม รวมถึงธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืม ซ่ึงธุรกิจทั้งหมดท่ีสอดประสานกนั
อยา่งครบวงจรน้ีจะช่วยใหส้ถานะความแขง็แกร่งทางการตลาดของบริษทักลุ่มเซ็นทรัลมีเพิ่มมากข้ึน 
จนสามารถครองความเป็นผูน้ าทั้งตลาดภายในประเทศและระดบัโลกได ้ มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ และท่ีส าคญัคือมีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้บริหารสินค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เซ็นทรัลพลาซ่าถือเป็นผูบุ้กเบิกธุรกิจห้างสรรพสินคา้รายใหญ่ของประเทศไทยท่ีมีสินคา้เกือบทุก
ชนิดวางจาหน่ายเป็นท่ีสนใจแก่ประชาชนเป็นเวลายาวนานถึง 67 ปี โดยเซ็นทรัลพลาซ่าเป็นธุรกิจ
คา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern Trade) ประเภทห้างสรรพสินคา้และเป็นศูนยร์วมสินคา้เกือบทุกชนิดท่ีมี
คุณภาพแบบครบวงจร สินคา้มีทั้งแบรนด์เนมน าเขา้จากต่างประเทศและผลิตภายในประเทศมี
พนกังานคอยบริการใหค้  าแนะน าอยา่งใกลชิ้ด มีแผนกใหค้วามบนัเทิะปัจจุบนับริษทัเซ็นทรัลพฒันา 
จ ากดั (มหาชน) ตอ้งการขยายสาขาหา้งเซ็นทรัลพลาซ่าโดยเนน้กลุ่มลูกคา้ท่ีมีก าลงัซ้ือสูงในกรุงเทพ
และในต่างจงัหวดั (จิตรกมล สังขเ์พชร และ สุพิศ ฤทธ์ิแกว้, 2559) 
 รูปแบบของห้างสรรพสินคา้ ในปัจจุบนันั้นจะเปิดด าเนินการควบคู่กับศูนยก์ารค้า
นบัเป็นหน่ึงในแหล่งสถานท่ีท่ีผูค้นนิยมใชพ้กัผอ่นในช่วงวนัหยดุ วนันกัขตัฤกษ ์หรือช่วงเวลาอ่ืน ๆ
ก็ตาม ดงันั้นห้างสรรพสินค้าจึงเป็นหน่ึงในสถานท่ีแห่งช่วงเวลาส าคญัเช่นเดียวกัน ซ่ึงผูค้นจะ
พิจารณาหลายประเด็นก่อนเลือกไปท่ีใดท่ีหน่ึง ไม่ว่าจะเป็นการเดินทางท่ีสะดวก รวดเร็ว สบาย 
บรรยากาศของเคร่ืองปรับอากาศท่ีเยน็ฉ ่า หรือร้านคา้ ร้านอาหารท่ีมีใหเ้ลือกมากมายหลากหลายร้าน 
จึงท าให้ห้างสรรพสินคา้เป็นหน่ึงในสถานท่ีท่องเท่ียว สถานท่ีนดัหมาย และอีกหลาย ๆ สถานท่ีท่ี
ตอบโจทยค์วามตอ้งการของคนทุกเพศ ทุกวยั (สยามอาชีพ, 2561)โดยเฉพาะอยา่งยิง่กลุ่มคนรุ่นใหม่
ในสังคมเมืองมีการใชบ้ริการมากข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวกสบายและประหยดัเวลา จากภาพรวม
ของสภาวะการตลาดและการแข่งขนัในเขตพื้นท่ีกรุงเทพฯ จึงมีศูนยก์ารคา้ขนาดใหญ่กระจายตวัอยู่
มากมาย จากแนวโน้มสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรง ประกอบกับในปัจจุบนัธุรกิจค้าปลีกต้องให้
ความส าคญักบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะเป็นตวัก าหนดลกัษณะของสินคา้และบริการของ
ทางร้านจ าหน่าย  จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีศึกษาอยา่ง
จริงจงัวา่ มีปัจจยัใดบา้งท่ีส่งผลท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และเกิดการใชบ้ริการซ ้ า
อยา่งต่อเน่ือง (อธิคม ฉนัทเจริญโชค, 2559) ผูป้ระกอบการจึงใชก้ลยุทธ์ทางการตลาด เป็นเคร่ืองมือ
ส าคญัในการกระตุน้ให้ผูใ้ช้บริการมีการจบัจ่ายใช้สอย ท่ีมุ่งเน้นในเร่ืองการให้ความส าคญัของ
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ศูนยก์ารคา้เพื่อสร้างความโดดเด่นเหนือคู่แข่งผา่นการท าการประชาสัมพนัธ์และกลยทุธ์ทางการตลาด 
ซ่ึงผูป้ระกอบการไดส้รรหากลยทุธ์ต่าง ๆ มาใชใ้นการดึงดูดกลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนสร้างประสบการณ์
ของผูใ้ช้บริการท่ีมีความคาดหวงัใหม่ ๆ เกิดข้ึนอย่างต่อเน่ือง กลยุทธ์การตลาดเหล่าน้ีนอกจากจะ
ช่วยกระตุน้การเขา้ใช้บริการ (Traffic) และการจบัจ่ายใชส้อยแลว้ ยงัช่วยสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ
ให้กบัผูใ้ชบ้ริการซ่ึงสามารถน าไปสู่การรักษาฐานผูใ้ชบ้ริการ (Customer Relation) (ณิชา หวงัศุภผล, 
2556) รวมถึงการบริการท่ีสามารถน ามาช่วยในการดึงดูดลูกคา้ได ้ซ่ึงหลกัส าคญัคือ การเขา้ให้ถึง
หรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเป้าหมายในเร่ืองการให้บริการ เพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจ
ต่อการบริการ และเม่ือเปรียบเทียบกบัการบริการท่ีไดรั้บการบริการท่ีคาดหวงั หากไดรั้บบริการท่ี 
ต ่ากว่าความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะเกิดความไม่พึงพอใจในบริการนั้น ๆ แต่ถา้หากไดรั้บบริการท่ีมี
คุณภาพท่ีตรงหรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจท าให้เกิดความโนม้เอียง
ท่ีจะใชบ้ริการนั้น ๆ ต่อไป และอาจจะเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการนั้น ๆ ได ้และจากการท่ี
นกัการตลาดให้ความส าคญักบัการให้บริการลูกคา้มากข้ึน ท าให้ร้านคา้ปลีกต่าง ๆ หนัมาให้ความ
สนใจและปรับปรุงการให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงการท่ีจะประสบความส าเร็จ
ในการท าธุรกิจได้นั้น ผูจ้  าหน่ายตอ้งสามารถเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ทราบถึงความตอ้งการความ
คาดหวงัของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด (หน่ึงฤทยั วธันเควนิ, 2556)  
 ดงันั้น การศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการให้บริการของร้านคา้ปลีกกลุ่ม
เซ็นทรัล ในกลุ่มของร้านอาหาร ซ่ึงมีร้านอาหารในเครือ ดงัน้ี 1. Mister Donut 2. KFC 3. Auntie 
Anne’s  4. Pepper Lunch  5. Chabuton  6. Cold Stone Creamery 7.  The Terrace  8. Yoshinoya           
9. Ootoya 10.  Tenya 11.  Katsuya 12. FEZT  ซ่ึงจะเห็นได้ว่ามีร้านอาหารในเครือหลายแบรนด์     
จึงเป็นท่ีน่าสนใจในการศึกษา เพื่อน าผลงานวิจัยท่ีได้ไปใช้เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์เพื่อ
ประกอบการตดัสินใจ และใช้เป็นแนวทางในการวางแผนปรับเปล่ียน ด าเนินการปรับปรุง และ
พฒันาต่อยอดกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ช้บริการได้อย่าง
เหมาะสมและสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัใหเ้พิ่มสูงข้ึนต่อไป 
 
 

1.2  ค ำถำมกำรวจิัย  
 1.  ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อยูใ่นระดบัใด 
 2.  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัล 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  อยูใ่นระดบัใด 
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 3.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานครหรือไม่ อยา่งไร 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
  2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของ
กลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย 
 1.4.1  ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภท
ร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 1.4.2 ขอบเขตทำงด้ำนประชำกร  
 ประชากรท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ีคือ ผูใ้ช้บริการร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของ
กลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
 1.4.3 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ช่วงระยะเวลาท่ีท าการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลตัง่แต่เดือนมกราคมถึงเดือนเมษายน 
พ.ศ. 2562 
 
 1.4.4 ขอบเขตด้ำนตัวแปรทีใ่ช้ในงำนวจัิย 
 1.4.4.1 ตวัแปรตน้ (Independent Variable) คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
ประกอบดว้ย 

• ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product) 
• ดา้นราคา (Price) 
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• ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) 
• ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
• ดา้นบุคลากร (People) 
• ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
• ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 

 1.4.4.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร   
 
 

1.5 ประโยชน์ทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 1.  ทราบถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่ม
เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2.  ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านค้าปลีกประเภท
ร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.  เป็นแนวทางให้กบัร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัล ในการปรับใช้
การใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและเพิ่มความพึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน 
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1.6  กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 
      ตวัแปรตน้ (Independent Variable)                           ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
 
 

1.7 สมมติฐำนกำรวจิัย 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีก
กลุ่มประเภทร้านอาหารของเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

1.8 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ผูบ้ริโภค หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ  
โดยน าความคาดหวงัและการรับรู้มาเปรียบเทียบเพื่อประเมินความพึงพอใจ ถา้พบวา่ความคาดหวงั
มากกวา่การรับรู้ แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการไม่พอใจ ถา้ความคาดหวงัเท่ากบัการรับรู้ แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
พอใจ และความคาดหวงันอ้ยกวา่การรับรู้ แสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจ ในการศึกษาน้ี   
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อร้านค้าปลีกประเภท
ร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานครในการใหบ้ริการ   

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด 

1) ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

2) ดา้นราคา 

3) ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 

4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5) ดา้นบุคลากร 

6) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

7) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 
 

 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้

ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็ลทรัล 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 ร้านอาหาร หมายถึง อาคารท่ีจดัไวเ้พื่อประกอบอาหาร หรือปรุงอาหารส าเร็จและ
จ าหน่าย ให้ผูซ้ื้อสามารถบริโภคได้ทนัที ซ่ึงครอบคลุมถึงภตัตาคาร สวนอาหาร ห้องอาหารใน
โรงแรม ศูนยอ์าหาร 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงท่ีร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขต
กรุงเทพมหานครผลิตข้ึนมาเพื่อเสนอขายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพื่อให้เกิดความ
พึงพอใจสินคา้หรือบริการ  
 ด้านราคา หมายถึง ราคา ค่าใช้จ่ายในการท่ีผูบ้ริโภคพิจารณาถึงความเหมาะสมทั้ง
คุณภาพและปริมาณท่ีไดรั้บ ความสะดวกในการซ้ือ แสดงราคาชดัเจน อีกทั้งราคาสินคา้มีให้เลือก
อยา่งหลากหลาย 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง ความสะดวกในการเขา้ถึงสถานท่ีจดัจ าหน่าย           
มีการจดัเก็บสินคา้อยา่งดี สถานท่ีจ าหน่ายเพียงพอกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค และมีความสามารถ
ในการจดัส่งสินคา้ทนัต่อความดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ตอ้งการ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง ความพยายามในการขายให้เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย 
รวมทั้งมีการ ลด แลก แจก แถม มีการการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ อยา่งแพร่หลาย แนะน าสินคา้ ณ จุด
จ าหน่าย และบริการใหท้ดลองใชง้านก่อนการซ้ือ 
 ดา้นบุคลากร หมายถึง บุคคลหรือทรัพยากรมนุษยข์องร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหาร
ของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานครท่ีท าหน้าท่ีสนองความตอ้งการและส่ือสารกบัผูบ้ริโภค 
โดยตอ้งให้บริการ แนะน าโนม้นา้วให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้และบริการและสามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 
หรือสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร  
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่วนประกอบท่ีสามารถจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได้
ของการให้บริการและส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ของพื้นท่ีให้บริการบริเวณร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหาร
ของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีลกัษณะร้านหรือส่ิงแวดล้อมภายนอกร้าน โดยจะ
ส่งผลให้เกิดความประทบัใจกบัเขา้มาใช้บริการร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัล      
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการทางธุรกิจบริการท่ีสร้าง
ประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ผูเ้ขา้ใช้บริการร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัล  
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยท าให้ผูเ้ขา้ใช้บริการไดรั้บพึงพอใจสูงสุดและเกิดความประทบัใจใน
การใชบ้ริการร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร กระบวนการ
ใหบ้ริการตอ้งการตอ้งมีความรวดเร็ว ทนัเวลาและถูกตอ้งแม่นย  า 
 



8 

 
บทที ่2 

วรรณกรรมและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีก
ประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็ลทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้พร้อม
ทั้งรวบรวมแนวคิดทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มีรายละเอียด ดงัน้ี   
  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
  2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 2.1.1 นิยามและความหมาย 
 นกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี ธนียา ปัญญาแก้ว 
(2551) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจวา่ เป็นส่ิงท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจท่ีเก่ียวกบัลกัษณะของงาน 
ปัจจยัเหล่าน้ีน าไปสู่ความพอใจในงานท่ีท า ได้แก่ ความส าเร็จ การยกย่อง ลักษณะงาน ความ
รับผดิชอบ และความกา้วหนา้ เม่ือปัจจยัเหล่าน้ีอยูต่  ่ากวา่ จะท าใหเ้กิดความไม่พอใจงานท่ีท า ถา้หาก
งานให้ความกา้วหนา้ ความทา้ทา้ย ความรับผิดชอบ ความส าเร็จและการยกยอ่งแก่ผูป้ฏิบติังานแลว้ 
พวกเขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการท างานเป็นอยา่งมาก ในขณะท่ีสุนทรียา  ค  าทูล (2552) ไดใ้ห้
ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกของความรู้สึกทางบวกของผูรั้บบริการต่อสถาน
ประกอบการหรือผูใ้ห้บริการ เป็นการบริการท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงได้เท่าเทียมกันทุกคน         
มีความต่อเน่ืองและสรุปแบบการให้บริการท่ีปรับเปล่ียนใหเ้ขา้กบัสภาพปัจจุบนั ซ่ึงอาจตรงกนัขา้ม
กบัส่ิงท่ีผูรั้บให้ความส าคญัประสบการณ์ในอดีต การเรียนรู้ การบอกเล่า ซ่ึงความพึงพอใจของ        
ผูบ้ริการข้ึนอยู่กบัคุณภาพของการบริการ มาตรฐานการรักษาพยาบาล และแนวทางการบริหาร
จดัการของสถานบริการ ซ่ึงกฤติยา เสตะพนัธุ (2553) ไดใ้ห้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึก ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงจะเป็นไปในทิศทางบวก ถา้ส่ิงเหล่านั้นสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลนั้นได้และเป็นไปตามท่ีคาดหวงัได้ ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนปรียาพร     
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วงศอ์นุตรโรจน์ (2554) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกร่วมของบุคคล ท่ีมีต่อการ
ท างานในดา้นบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจาก การปฏิบติั และไดรั้บผลตอบแทน คือ ผลท่ีเป็น
ท่ีพึงพอใจ ท าให้บุคลากรเกิดความกระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ท่ีจะท างานมีขวญัและกาลงัใจ ส่ิง
เหล่าน้ีจึงมีผลต่อประสิทธิผลของการท างาน ชริณี เดชจินดา (2555) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจ
ว่า ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึก
พอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบั
หน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับ     
การตอบสนอง และอุทยัพรรณ สุดใจ (2557) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่า ความรู้สึกหรือ
ทศันคติขอบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า วา่ความรู้สึกหรือทศันคติ
ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
 จากความหมายท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ
ก่อให้เกิดความร่วมมือ ร่วมใจในการปฏิบติังานเพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร ท าให้เกิดความพึง
พอใจท่ีเก่ียวกบัลกัษณะของงาน ปัจจยัเหล่าน้ีน าไปสู่ความพอใจในงานท่ีท า ไดแ้ก่ ความส าเร็จ การ
ยกย่อง ลกัษณะงาน ความรับผิดชอบ และความก้าวหน้า เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจาก การ
ปฏิบัติ และได้รับผลตอบแทน  คือ ผลท่ีเป็นท่ีพึงพอใจ ท าให้บุคลากรเกิดความกระตือรือร้น 
ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการ
ตอบสนอง ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
 
 2.1.2  แนวคิดและทฤษฎ ี
 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 
 คณิต  ดวงหสัดี (2557) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดความพึงพอใจไวว้า่ เป็นความรู้สึกชอบหรือ
พอใจของบุคคลท่ีมีต่อการท างานและองคป์ระกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืน ๆ ถา้งานท่ีท าหรือองคป์ระกอบ
เหล่านั้นตอบสนองความตอ้งการของบุคคลไดบุ้คคลนั้น จะเกิดความพึงพอใจในงานข้ึนจะอุทิศเวลา 
แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวตัถุประสงค์อยา่งมีคุณภาพ ส่ิงจูงใจท่ี
ใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุป มีดงัน้ี 
 1.  ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (Material Inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายท่ี
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 
 2.  สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ ส่ิงแวดล้อมใน
การประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 
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 3.  ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนองความตอ้งการ
ของบุคคล 
 4.  ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพนัธ์ฉันท์มิตร
กบัผูร่้วมกิจกรรม อนัจะท าใหเ้กิดความผกูพนัความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยูร่่วมกนั เป็นความ
พึงพอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าใหรู้้สึกมีหลกัประกนัและมีความ
มัน่คงในการประกอบกิจกรรม 
 ออร์พอร์ต (Allport, 1935 อา้งถึงใน ฝ่ายบริหารทัว่ไป, 2555) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดความ
พึงพอใจไว ้3 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 
 1.  องค์ประกอบด้านความรู้สึก  (Affective Component) เป็นลักษณะทางความรู้สึก 
หรือ อารมณ์ของบุคคล องคป์ระกอบทางความรู้สึกน้ีมี 2 ลกัษณะคือ ความรู้สึกทางบวก ไดแ้ก่ ชอบ 
พอใจ เห็นใจ และความรู้สึกทางลบ ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลวั รังเกียจ  
 2.  องคป์ระกอบดา้นความคิด (Cognitive Component) เป็นการท่ีสมองของบุคคลรับรู้ 
และวินิจฉัยขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีไดรั้บ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเก่ียวกบัวตัถุ บุคคลหรือสภาพการณ์ข้ึน 
องคป์ระกอบทางความคิดเก่ียวขอ้งกบัการพิจารณาท่ีมาของทศันคติออกมาวา่ถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี  
 3.  องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavioral Component) เป็นความพร้อมท่ีจะกระท า 
หรือพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อท่ีมาของทศันคติ  
 จากแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ แนวคิดความพึงพอใจ
นั้นเป็นทศันคติของคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ตามท่ีตั้งความหวงัหรือ
คาดหวงัเอาไวบุ้คคลนั้นก็จะไดรับความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกชอบหรือพอใจของบุคคลท่ีมีต่อการ
ท างานและองคป์ระกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืน ๆ ถา้งานท่ีท าหรือองคป์ระกอบเหล่านั้นตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคลไดบุ้คคลนั้น จะเกิดความพึงพอใจในงานข้ึนจะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้ง
สติปัญญา องค์ประกอบด้านความรู้สึก คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข องคป์ระกอบดา้นความคิด คือ สมองของ
บุคคลรับรู้ และวินิจฉัยข้อมูลต่าง ๆ ท่ีได้รับ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเก่ียวกับวตัถุ บุคคลหรือ
สภาพการณ์ องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม คือ ความพร้อมท่ีจะกระท า หรือพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อ
ท่ีมาของทศันคติ   
 
 2.1.3 ความพงึพอใจในงานของผู้ให้บริการ 
 ตามแนวคิดของนกัจิตวิทยาองคก์ารความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จ
ของงาน เสถียร เหลืองอร่าม (2552) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจในงานเป็นผลงานของการ
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จูงใจให้มนุษยท์  างาน โดยออกมาในรูปของความพึงพอใจท่ีคนท างานมาก ไดเ้งินมากบรรยากาศใน
สภาพท่ีท างานดี ซ่ึงเป็นการสร้างแรงจูงใจให้เกิดความพึงพอใจในงานดว้ยเงินและรางวลัตอบแทน 
ความพึงพอใจในงานจะเกิดข้ึน เม่ือตนมีความรู้สึกว่าประสบผลส าเร็จในการท างาน เป็นท่ียอมรับ
ความสามารถในการท างานได้ด้วยตนเอง  และมีโอกาสก้าวหน้าในต าแหน่งหน้าท่ีการงาน หาก
หน่วยงานออกแบบงานไดดี้  อาจกล่าวไดว้า่ “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ 
ลกัษณะงานอตัราค่าจา้ง โอกาสกา้วหนา้ และผลประโยชน์) ท่ีไดรั้บจากงานในระดบัท่ีเป็นไปตาม
ความคาดหวงัท่ีบุคคลตั้งไว”้ ในทางตรงกันข้าม “ความไม่พึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทนท่ี
ไดรั้บจากงาน ในระดบัท่ีต ่ากวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บ” 
 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2552 อา้งถึงใน น าพงศ ์ตรงประสิทธ์ิ, 2554) ส่วนประสมทางการตลาด 
หมายถึงตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได้ซ่ึงบริษทัใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย Kolter (2000 อา้งถึงใน วิลาวณัย ์ฤทธ์ิศิริ, 2559) ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง 
กลุ่มเคร่ืองมือดา้นการตลาดท่ีบริษทันามาใชเ้พื่อการบรรลุวตัถุประสงคด์า้นการตลาดของบริษทัใน
ตลาดเป้าหมาย ซ่ึงเป็นส่วนประกอบท่ีมีอิทธิพลและมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ต่อธุรกิจการตลาดเป็น
ปัจจยัท่ีควบคุมได ้นกัการตลาดจะก าหนดปรับเปล่ียน ปรับปรุงแกไ้ขไดเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม 
และวตัถุประสงคข์ององคก์ร เช่นเดียวกบั ภาณุมาศ ใจกนัทะ (2556)  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) หมายถึง องค์ประกอบหรือตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้โดยมีลกัษณะของ
การใชร่้วมกนั เพื่อสนองความตอ้งการแก่กลุ่มเป้าหมาย โดยกิจการหรือธุรกิจมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
สร้างส่วนประสมทางการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด อนัประกอบไปด้วย 
ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
พนกังาน (People) กระบวนการใหบ้ริการ (Process) และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 
หรือ 7Ps ของส่วนประสมการตลาดท่ีตอ้งน ามาเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนั และชยัสมพล ชาวประเสริฐ 
(2546, น. 63-81 อา้งถึงใน อณิษฐา ผลประเสริฐ, 2558) ไดก้ล่าววา่ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ประกอบด้วย 7Ps ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาหน่าย (Place) 
การส่งเสริมการตลาด  (Promotion) พนักงาน  (People) กระบวนการให้บริการ  (Process) และ
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 
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 ดงัน้ีผูว้ิจยัให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาด
ท่ีควบคุมได้ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย โดยมีส่วนประสมทางดา้นการตลาด
เป็นตวัส่ือสารขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ และเพื่อชกัจูงทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ 
ส่วนประสมการตลาด คือ องค์ประกอบท่ีส าคญัในการด าเนินงานการตลาด  เป็นปัจจยัท่ีกิจการ
สามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยทุธ์ทาง
การตลาด กล่าวถึงส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการไวว้่า ส่วนประสมการตลาดท่ีเป็นท่ี
รู้จกัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 4Ps ซ่ึงประกอบดว้ยผลิตภณัฑ ์การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด และราคา 
ต่อมามีการร่วมกนัปรับปรุงและเพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสมสา หรับธุรกิจ
บริการ รูปแบบใหม่น้ีพฒันาข้ึนจะประกอบดว้ย ปัจจยั 7 ประการ ดงัต่อไปน้ี ส่วนประกอบทั้ง 7 ตวัน้ี 
ทุกตวัมีความเก่ียวพนัธ์กนั P แต่ละตวัมีความส าคญัเท่าเทียมกนั แต่ข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหารการตลาดแต่
ละคนจะวางกลยุทธ์ โดยเน้นน ้ าหนกัท่ี P ใดมากกว่ากนั เพื่อให้สามารถ ตอบสนองความตอ้งการ
ของเป้าหมายทางการตลาด คือ ตวัผูบ้ริโภค โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัแรกท่ีจะแสดงวา่กิจการพร้อมจะท าธุรกิจได ้กิจการนั้น 
จะตอ้งมีส่ิงท่ีจะเสนอขาย อาจเป็นสินคา้ท่ีมีตวัตน บริการ ความคิด (Idea) ท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการได ้การศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑน์ั้น นกัการตลาดมกัจะศึกษาผลิตภณัฑ์ในรูปของผลิตภณัฑ์
เบ็ดเสร็จ (Total Product) ซ่ึงหมายถึงตวัสินคา้ บวกกบัความพอใจและผลประโยชน์อ่ืนท่ีผูบ้ริโภค
ไดรั้บจากการซ้ือสินคา้นั้น ผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้งมีการปรับปรุงสินคา้หรือบริการท่ีผลิตข้ึนมาให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายโดยเน้นถึงการสร้างความพอใจให้แก่ผู ้บริโภคและ
สนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นส าคญั  ในการศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ จะตอ้งศึกษาปัญหา   
ต่าง ๆ ท่ีครอบคลุมถึงการเลือกตวัผลิตภณัฑ์ หรือสายผลิตภณัฑ์ การเพิ่มหรือลดชนิดของสินคา้ใน
เร่ืองคุณภาพ ประสิทธิภาพ สี ขนาด รูปทรง การให้บริการประกอบการขาย การรับประกนั ฯลฯ 
ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตออกมา จ าหน่ายตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มใด วงจรผลิตภณัฑ์ของ
สินคา้มีระยะเวลานานเท่าใด ในแต่ละช่วง เวลาของวงจรผลิตภณัฑน์ั้น 
 2.  การก าหนดราคา (Price) เม่ือธุรกิจได้มีการพฒันาผลิตภัณฑ์ข้ึนมา รวมทั้ งหา
ช่องทางการ จดัจ าหน่ายและวิธีการแจกจ่ายตวัสินคา้ได้แล้ว ส่ิงส าคญัท่ีธุรกิจจะตอ้งด าเนินการ
ต่อไป คือ การก าหนดราคา ท่ีเหมาะสมให้กบัผลิตภณัฑ์ท่ีจะน าไปเสนอขายก่อนท่ีจะก าหนดราคา
สินค้า ธุรกิจต้องมีเป้าหมายว่าจะตั้งราคา เพื่อต้องการก าไร หรือเพื่อขยายส่วนถือครองตลาด 
(Market Share) หรือเพื่อเป้าหมายอยา่งอ่ืน อีกทั้งตอ้งมี การใชก้ลยุทธ์ในการตั้งราคาท่ีจะท าให้เกิด
การยอมรับจากตลาดเป้า หมายและสู้กับคู่แข่งขันได้ในการแข่งขันในตลาดกลยุทธ์ราคาเป็น
เคร่ืองมือท่ีคู่แข่งขนัน ามาใชไ้ดผ้ลรวดเร็วกวา่ปัจจยัอ่ืน ๆ 
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 3.  การจดัจ าหน่าย (Place or Distribution) ผลิตภณัฑท่ี์ผูผ้ลิตผลิตข้ึนมาไดน้ั้น ถึงแมว้า่ 
จะมีคุณภาพดีเพียงใดก็ตาม ถา้ผูบ้ริโภคไม่ทราบแหล่งซ้ือและไม่สามารถจะจดัหามาไดเ้ม่ือเกิดความ
ตอ้งการ 2 ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตข้ึนมาก็ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคได ้ดงันั้น นกัการ
ตลาดจึงจ าเป็นตอ้ง พิจารณาวา่ท่ีไหน เม่ือไร และโดยใครท่ีจะเสนอขายสินคา้ การจดัจ าหน่ายเป็น
เร่ืองท่ีซับซ้อน แต่ก็เป็น ส่ิงจ าเป็นท่ีต้องศึกษาการจดัจ าหน่ายแบ่งกิจกรรมออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ช่องทางจ าหน่ายสินคา้  (Channel of Distribution) เนน้การศึกษาถึงชนิดของช่องทางการจ าหน่ายวา่
จะใชว้ธีิการขายสินคา้ใหก้บัผูบ้ริโภค โดยตรง หรือการขายสินคา้ผา่นสถาบนัคนกลางต่าง ๆ บทบาท
ของสถาบนัคนกลางต่าง ๆ เช่น พอ่คา้ส่ง (Wholesalers) พอ่คา้ปลีก (Retailers) และตวัแทนคนกลาง 
(Agent Middleman) ท่ีมีต่อตลาดอีกส่วนหน่ึงของกิจกรรมการจดัจ าหน่ายสินคา้ คือ การแจกจ่ายตวั
สินค้า (Physical Distribution) การกระจาย  สินค้าเข้าสู่ตัวผู ้บริโภค การเลือกใช้วิธีการขนส่ง 
Transportation) ท่ีเหมาะสมในการช่วยแจกจ่ายสินคา้ ส่ือ การขนส่งไดแ้ก่ การขนส่งทางอากาศ ทาง
รถยนต ์ทางรถไฟ ทางเรือ และทางท่อ ผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้ง ค านึงวา่จะเลือกใชส่ื้ออยา่งใดถึงจะ
ดีท่ีสุด โดยเสียค่าใช้จ่ายต ่าและสินคา้นั้นไปถึงลูกคา้ทนัเวลา ขั้นตอนท่ี ส าคญัอีกประการหน่ึงใน
การแจกจ่ายตวัสินค้า คือ ขั้นตอนของการจดัเก็บรักษาสินค้า (Storage) เพื่อรอการ จ าหน่ายให้
ทนัเวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ  
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการศึกษาเก่ียวกกัระบวนการติดต่อส่ือสาร
ไป ยงัตลาดเป้าหมาย การส่งเสริมการตลาดเป็นวิธีการท่ีจะบอกให้ลูกคา้ทราบเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ี
เสนอขาย วตัถุประสงคข์องการส่งเสริมการตลาด เพื่อบอกใหลู้กคา้ทราบวา่มีผลิตภณัฑอ์อกจ าหน่าย
ในตลาดพยายามชักชวนให้ลูกค้าซ้ือและเพื่อเตือนความทรงจ ากับตัวผูบ้ริโภค 3 การส่งเสริม
การตลาดจะตอ้งมีการศึกษาถึงกระบวนการติดต่อส่ือสาร (Communication Process) เพื่อเขา้ใจถึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูรั้บกบัผูส่้ง การส่งเสริมการตลาดมีเคร่ืองมือส าคญัท่ีจะใชอ้ยู ่4 ชนิดดว้ยกนั 
ที่เรียกว่าส่วนผสมของการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) ไดแ้ก่  การขายโดยใช้พนกังาน 
การโฆษณา (Advertising)  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion)  และการเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ 
(Publicity and Public Relation)  
 5. บุคลากร (People) จะครอบคลุม 2 ประเด็น ดงัน้ี 
 5.1 บทบาทของบุคลากร ส าหรับธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการนอกจาก
จะท าหน้าท่ีผลิตบริการแล้ว ยงัตอ้งท าหน้าท่ีขายผลิตภณัฑ์บริการไปพร้อม ๆ กนัด้วย การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีส่วนจ าเป็นอยา่งมากส าหรับการบริการ 
 5.2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนั คุณภาพบริการของลูกคา้รายหน่ึง
อาจมีผลมาจากลูกคา้รายอ่ืนแนะน ามา ตวัอย่างท่ีเกิดข้ึน เช่น กลุ่มลูกทวัร์หรือลูกคา้ จากร้านอาหารท่ี
บอกต่อ 
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 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจบริการจ านวนไม่มากนัก ท่ีน า
ลกัษณะทางกายภาพเขา้มาใช้ ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด แมว้่าลกัษณะทางกายภาพจะเป็น
ส่วนประกอบท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการก็ตาม ท่ีปรากฏให้เห็นส่วนใหญ่จะ
เป็นการสร้างสภาพแวดลอ้ม การสร้างบรรยากาศ การเลือกใชสี้ แสง และเสียงภายในร้าน หรือใช้
ลกัษณะทางกายภาพเพื่อสนบัสนุนการขาย เช่น ยี่ห้อ และคุณภาพของรถของบริษทัให้เช่ารถ ถุง
ส าหรับใส่เส้ือผา้ซกัแหง้ตอ้งสะอาด เป็นตน้ 
 7. กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการ
มีความส าคญัเช่นเดียวกบัเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมว้่าผูใ้ห้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อยา่งดี    
ก็ไม่สามารถแกปั้ญหาลูกคา้ไดท้ั้งหมด เช่น การเขา้แถวรอ ระบบการส่งมอบบริการจะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการท่ีนา มาใช ้การใชเ้คร่ืองจกัรกลในการให้บริการ อ านาจการตดัสินใจของ
พนักงาน การท่ีมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ  อย่างไรก็ตามความส าคญัของ
ประเด็นปัญหาดงักล่าว ไม่เพียงแต่จะส าคญัต่อฝ่ายปฏิบติัการเท่านั้น แต่ยงัมีความส าคญัต่อฝ่าย
การตลาดดว้ย เน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัความพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บ จะเห็นไดว้า่การจดัการทางการตลาด
ตอ้งให้ความสนใจในเร่ืองของกระบวนการให้บริการและน าส่ง ดงันั้นส่วนประสมการตลาดควร
ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการน้ีดว้ย 
 ดงัน้ีผูว้ิจยัให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาด
ท่ีควบคุมได้ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย โดยมีส่วนประสมทางดา้นการตลาด
เป็นตวัส่ือสารขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ และเพื่อชกัจูงทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ 
ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดมีใชก้ าหนดเป็นตวัแปร
อิสระ ประกอบดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคคล  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
 
 

2.3 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผ่านมา พบว่า งานวิจยัส่วนใหญ่ในอดีตมุ่งเน้นศึกษา
เร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการรับบริการ  แต่ในส่วนของการน าปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดมาเป็นตวัแปรดา้นความคาดหวงัและความพึงพอใจยงัมีน้อย ผูว้ิจยัจึงมี
ความสนใจประเด็นดงักล่าว โดยสามารสรุปงานวจิยัต่าง ๆ ในหวัขอ้ตามตาราง 2.1 ดงัน้ี 
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ตาราง 2.1  สรุปผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผู้วจิยั (ปี) ช่ืองานวจิยั 
กลุ่มประชากร/กลุ่ม

ตวัอย่าง 
ผลการวจิยั 

อาทิตย ์ ดีสุด 
(2558) 

ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ในหา้งสรรพสินคา้โร
บินสนั สาขารัตนาธิ
เบศร์ จงัหวดันนทบุรี 

ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ
ท่ีหา้งสรรพสินคา้
โรบินสนั สาขา
รัตนาธิเบศร์ 
จ านวน 400 คน 

การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความ
พึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (7Ps) ของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในหา้งสรรพสินคา้โร
บินสนั  พบวา่ คนมีความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ
ธุรกิจบริการ (7Ps) หากพิจารณาในราย
ดา้นนั้น ลูกคา้มีความพึงพอใจหลงัการซ้ือ
สินคา้มากกวา่ความคาดหวงัก่อนการซ้ือ
สินคา้ในทุกดา้น 

อธิคม  ฉนัทเจริญ
โชค (2559) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจในการซ้ือ
สินคา้บ๊ิกซี ซูเปอร์
เซ็นเตอร์ของ
ผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ผูบ้ริโภคท่ีมีการซ้ือ
สินคา้บ๊ิกซี ซูเปอร์
เซ็นเตอร์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล  
จ านวน  406  คน 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับ 
ธุรกิจบริการ (7Ps) ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการซ้ือสินคา้บ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็น
เตอร์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดย
เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นการน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพและการสนบัสนุน 
ปัจจยัดา้นบุคลากรและความสะดวกใน
การรับบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และในส่วนของ
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูท่ี้มี
อาย ุเพศ รายไดต้่อเดือน ระดบัการศึกษา 
และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลตอ่ความ
พึงพอใจโดยรวมในการซ้ือสินคา้บ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ตาราง 2.1  สรุปผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 

ผู้วจิยั (ปี) ช่ืองานวจิยั 
กลุ่มประชากร/กลุ่ม

ตวัอย่าง 
ผลการวจิยั 

อริสา  ศรีพฒันกลุ 
(2559) 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจในการซ้ือ
สินคา้เทสโกโ้ลตสั 
(Tesco Lotus) ของ
ผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล 

ผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑลท่ีซ้ือ
สินคา้จาก เทสโก ้
โลตสั  จ านวน  400 
คน 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ซ้ือสินคา้ เทสโก ้โลตสั (Tesco Lotus) 
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล มี 6 ปัจจยั เรียงล าดบัตาม
อิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมาก
ไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากรและ
กระบวนการการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้น
ความหลากหลายของสินคา้และช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
ปัจจยัดา้นราคาและความเพียงพอของ
สินคา้ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด
และการจดัส่งสินคา้ ตามล าดบั  

บุญฤทธ์ิ หวงัดี 
(2560) 

ความคาดหวงัคุณภาพ
การบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและ
ความภกัดีในการใช้
บริการ QR Code ใน
การเลือกซ้ือสินคา้ท่ี
ร้านคา้ปลีกขนาด
ใหญ่ของประชาชน
ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ประชาชนวยัท างาน
ท่ีใชบ้ริการธุรกิจคา้
ปลีกขนาด ใหญ่
เช่น Big C Tesco 
Lotus Top 
Supermarket 
Makro ในเขต
กรุงเทพมหานคร
จ านวน  400  คน 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ
คาดหวงัต่อคุณคุณภาพการบริการมีความ
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการ มีความภกัดีต่อ
การใชบ้ริการของร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่
ท่ีใชร้ะบบ QR code อยูท่ี่ระดบั
ค่อนขา้งมาก ความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการและความภกัดี และความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการส่งผลต่อความภกัดี
ต่อการใชบ้ริการของร้านคา้ปลีกขนาด
ใหญ่ท่ีใชร้ะบบ QR code อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ณฐัฐา  เสวกวหิารี 
(2560) 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้
บริการ โรงพยาบาล
รามาธิบดี 

ผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาล 
รามาธิบดี  จ านวน 
400 คน 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี โดย
เรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละ ความช านาญของบุคลากร 
ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  
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ตาราง 2.1  สรุปผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 

ผู้วจิยั (ปี) ช่ืองานวจิยั 
กลุ่มประชากร/กลุ่ม

ตวัอย่าง 
ผลการวจิยั 

   ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยั
ดา้นบุคคลและท่ีจอดรถ และปัจจยัดา้น
ราคาและช่องทางการจดัจ าหน่าย ในขณะ
ท่ีปัจจยัดา้น ส่งเสริมทางการตลาด ไม่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ของกลุ่ม 
ตวัอยา่ง 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจการ
บริการของผูบ้ริโภค งานวิจยัส่วนใหญ่มุ่งศึกษา ความพึงพอใจ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
(อาทิตย ์ดีสุด, 2558; อธิคม ฉันทเจริญโชค, 2559; อริสา ศรีพฒันกุล, 2559; บุญฤทธ์ิ หวงัดี, 2560; 
ณัฐฐา เสวกวิหารี, 2560) ดา้นราคา (อาทิตย ์ดีสุด, 2558; อธิคม ฉนัทเจริญโชค, 2559; อริสา ศรีพฒั-
นกุล, 2559; บุญฤทธ์ิ หวงัดี, 2560; ณัฐฐา เสวกวิหารี, 2560) ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (อาทิตย ์ดีสุด, 
2558; อธิคม ฉันทเจริญโชค, 2559; อริสา ศรีพฒันกุล, 2559; บุญฤทธ์ิ หวงัดี, 2560; ณัฐฐา เสวกวิ-
หารี, 2560) ด้านการส่งเสริมการตลาด (อาทิตย์ ดีสุด, 2558; อธิคม ฉันทเจริญโชค, 2559; อริสา 
ศรีพฒันกุล, 2559; บุญฤทธ์ิ หวงัดี, 2560; ณัฐฐา เสวกวิหารี, 2560) ด้านบุคลากร (อาทิตย์ ดีสุด, 
2558; อธิคม ฉันทเจริญโชค, 2559; อริสา ศรีพฒันกุล, 2559; บุญฤทธ์ิ หวงัดี, 2560; ณัฐฐา เสวกวิ-
หารี, 2560)  ด้านลักษณะทางกายภาพ (อาทิตย์ ดีสุด, 2558; อธิคม ฉันทเจริญโชค, 2559; อริสา 
ศรีพฒันกุล, 2559; บุญฤทธ์ิ หวงัดี, 2560; ณัฐฐา เสวกวิหารี, 2560) และดา้นกระบวนการให้บริการ  
(อาทิตย ์ดีสุด, 2558; อธิคม ฉันทเจริญโชค, 2559; อริสา ศรีพฒันกุล, 2559; บุญฤทธ์ิ หวงัดี, 2560; 
ณฐัฐา เสวกวหิารี, 2560)  
 จากตาราง 2.1 จะเห็นไดว้า่งานวิจยัทั้งหมดมุ่งศึกษา ความพึงพอใจ โดยนกัวิจยั พบวา่  
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี และ
ปัจจยัดา้นบุคลากรและกระบวนการการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยั
ดา้นความหลากหลายของสินคา้และช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา
และความเพียงพอของสินคา้ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดและการจดัส่งสินคา้มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการซ้ือสินคา้ เทสโก ้โลตสั (Tesco Lotus) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล (ณฐัฐา เสวกวหิารี, 2560; อริสา ศรีพฒันกุล, 2559)  
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บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหาร
ของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey  Research) มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเพื่อศึกษาความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร   
และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีขั้นตอนในการ
ด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

3.1 รูปแบบของการวจิยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 รูปแบบของกำรวจิัย 
 การศึกษาในคร้ังน้ีใช้ระเบียบวิธีการวิจยัเชิงปริมาณ ด้วยรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง  

 
 

3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นผูใ้ช้บริการร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของ
กลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นนอน 
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กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่ม
เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร โดนค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากร 
จากสูตรของ W.G. cochran (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ตามสูตรค านวณ ดงัต่อไปน้ี 
 เม่ือ n  คือ   จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
  P  คือ สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัตอ้งการสุ่ม (โดยทัว่ไปนิยมใชส้ัดส่วน 
30% หรือ 0.30) 
  Z คือ ระดบัความมัน่ใจท่ีก าหนด หรือระดบันยัส าคญัทางสถิติ   
   Z  ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เท่ากบั 1.96 (ความเช่ือมัน่ 95%) >> Z = 1.96 

d คือ สัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดข้ึนได ้(จะตอ้งสอดคลอ้งกบั
ค่า Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่นั้น ๆ (ระดบัความเช่ือมัน่ 95% สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05))   
 แทนค่าสูตร                             

   
 n =  0.30 (1-0.30)1.962 
   0.052 

           n =  0.30 (0.70)3.8416 

 0.0025 
           n =  0.806736      

   0.0025 
  n =   322.6944 

 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี ทั้งหมดจ านวน 322 คน เพื่อป้องกนัความคลาดเคล่ือน 
ผูว้ิจยัจึงเลือกขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีท่ี 400 คน โดยการแจกแบบสอบถามให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

3.3 ตัวแปรทีใ่ช้ในงำนวจิยั 
 1. ตัวแปรต้น (Independent Variable) คือ ปัจจัยส่วนส่วนประสมทางการตลาด  
ประกอบดว้ย 

• ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
• ดา้นราคา 
• ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 

2

2

d

P)ZP(1
n

−
=
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• ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
• ดา้นบุคลากร 
• ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
• ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีก
ประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร   

 
 

3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวิจัย 
 

 3.4.1  ลกัษณะของแบบสอบถำม 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการใช้วิธีการเก็บ
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) จ านวน 400 ชุด โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคที่ตอบแบบสอบถาม 
มีทั้งหมด 5 ขอ้ มีลกัษณะค าถามแบบปลายปิดเลือกค าตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว (Check List)  ไดแ้ก่ 
เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายได ้
 ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทั้ง 7 ดา้น  โดย
เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั คือ 
 5  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
 3  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านค้าปลีก
ประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั คือ 
 5  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
 4  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
 3  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
 2  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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 3.4.2  ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 ขั้นท่ี  1 ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่าง ๆ จากหนงัสือ เอกสารทางวิชาการ ทฤษฎีและ
งานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดความพึงพอใจ และปัจจยัทางการตลาดบริการ 
 ขั้นท่ี  2 ศึกษาการหลกัการสร้างแบบสอบถามเพื่อการวิจยัเก่ียวกบัแนวคิดความพึง
พอใจ เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม และน าเสนอต่อคณะกรรมการท่ีปรึกษา 
 ขั้นท่ี  3  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้อาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบโครงสร้างของ
แบบสอบถาม ความถูกตอ้งเท่ียงตรงของเน้ือหา ภาษาท่ีใชแ้ละปรับปรุงแกไ้ข 
 ขั้นท่ี  4 น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขแลว้ เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิจ  านวน 3 ท่าน ท่ีมีความ
เช่ียวชาญดา้นการสร้างเคร่ืองมือวจิยัและดา้นการศึกษา เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้ค าถาม
กบัวตัถุประสงค์ พร้อมทั้งพิจารณาความถูกตอ้งชัดเจนของภาษาท่ีใช้โดยค่า IOC (Item-objective 
Congruence Index) จากการวเิคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือไดค้่าดชันีความสอดคลอ้งท่ี 
 ขั้นท่ี  6 น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒิมาปรับปรุงแกไ้ขแลว้
น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา พิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ังและน าไปทดลอง (try-out) ท่ีมีลกัษณะ
ใกล้เคียงกับลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 คน แล้วน ามาหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) เพื่อให้ได้
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach 
ไดค้่าความเช่ือมัน่ 0.943 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.7 ใชไ้ด ้
 ขั้นท่ี 7  น าขอ้บกพร่องจากการทดลองมาปรับปรุงคร้ังสุดทา้ย เพื่อน าไปพิมพ์เป็น
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพื่อการวจิยั 
 
 

3.5 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ขอ้มูลและแหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย 2 ส่วน ไดแ้ก่ 
 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถาม 
จากกลุ่มตัวอย่างคือผู ้ใช้บริการร้านค้าปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างกลุ่ม เพื่อขอ
ความร่วมมือให้กลุ่มตวัอยา่งกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยเก็บแบบสอบถามในจนัทร์ถึงศุกร์ 
และช้ีแจงถึงเหตุผลและความจ าเป็นท่ีตอ้งศึกษา เก็บขอ้มูลให้กลุ่มตวัอย่างทราบ เพื่อให้เกิดความ
เข้าใจ และเต็มใจให้ความร่วมมือ ท าให้ข้อมูลท่ีได้มีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด โดยการเก็บ
แบบสอบถามจะครอบคลุมในพื้นท่ีทั้งหมด 
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 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยศึกษาคน้ควา้จากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งจากแหล่ง
ต่าง ๆ เช่น วารสาร รายงานการวจิยั แหล่งขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต วทิยานิพนธ์ การคน้ควา้อิสระ 

 
 

3.6 กำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 เม่ือไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ไดจ้ดัการลงรหสัขอ้มูล แลว้
น ามาประมวลผลและวิเคราะห์ผลสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package of Social 
Science) โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู ้วิจัยตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและท าการแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 2. น าแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสเพื่อประมวลผลข้อมูลด้วย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
 เม่ือรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามแลว้ ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดม้าประมวลผลดว้ยการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี  
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1. ใชค้่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) ในการวิเคราะห์ตวัแปรปัจจยั
ดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย  ดา้นเพศ  ดา้นอายุ  ดา้นระดบัการศึกษา  ดา้นอาชีพ และดา้น
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 2. ใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวเิคราะห์
ตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการร้านค้าปลีกประเภท
ร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารค านวณค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) และน ามาจดัระดบัโดยการใช้เกณฑ์การแบ่งช่วงเท่า ๆ กนั มีลกัษณะค าถามเป็นแบบ Likert’s 
Scale มี 5 ระดบั ใช้ระดบัในการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) เป็นค าถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale มีการก าหนดเกณฑ์การให้
คะแนน ดงัน้ี 
 ระดับ    คะแนน 
 มากท่ีสุด 5 
 มาก 4 
 ปานกลาง 3 
 นอ้ย 2 
 นอ้ยท่ีสุด 1 
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 วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี  
  คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต ่าสุด 
   จ านวนชั้น 
  =  5 – 1 =  0.8 
     5 

 น าคะแนนเฉล่ียท่ีไดม้าจดัระดบัความส าคญัเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี คือ 
 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 ระดบัมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย    3.41-4.20 ระดบัมากมาก 
 ค่าเฉล่ีย    2.61-3.40 ระดบัปานกลาง  
 ค่าเฉล่ีย    1.81-2.60 ระดบันอ้ย  
 ค่าเฉล่ีย    1.00-1.80 ระดบันอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหาร
ของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับ เก็บแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้ง
และความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามแล้วมาท าการวิเคราะห์ด้วยวิธีการทางสถิติด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัน าเสนอ
เป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล ของผูต้อบแบบสอบถาม   
 4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 4.3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของ
กลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร   
 
 

4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ตาราง 4.1 จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 178 44.5 
หญิง 222 55.5 

รวม 400 100.0 
 จากตาราง 4.1 แสดงวา่ กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน  
222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 และเป็นเพศชาย จ านวน 178  คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 
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ตาราง 4.2  จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 45 11.3 
20 ข้ึนไป-30 ปี 139 34.7 
31 ข้ึนไป-40 ปี 122 30.4 
41 ข้ึนไป-50 ปี 45 11.3 
51 ปีข้ึนไป-60 ปี 37 9.3 
61 ปีข้ึนไป 12 3.0 

รวม 400 100.0 
 จากตาราง 4.2 แสดงว่า กลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20 
ข้ึนไป-30 ปี จ  านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.7 รองลงมามีอายรุะหวา่ง 31 ข้ึนไป-40 ปี จ  านวน 122  
คน คิดเป็นร้อยละ 30.4 มีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี และระหวา่ง 41 ข้ึนไป-50 ปี จ  านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.3 มีอายรุะหวา่ง 51 ปีข้ึนไป-60 ปี จ  านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 และมีอาย ุ61 ปีข้ึนไป จ านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 

 
ตาราง 4.3  จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่มธัยมตน้ 42 10.4 
มธัยมปลาย หรือเทียบเท่า 149 37.3 
ปริญญาตรี 161 40.3 
สูงกวา่ปริญญาตรี 48 12.0 

รวม 400 100.0 
 จากตาราง 4.3 แสดงว่า กลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 รองลงมามีการศึกษาระดบัมธัยมปลาย หรือเทียบเท่า  
จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3 มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.0 และมีการศึกษาระดบัสูงกวา่ระดบัต ่ากวา่มธัยมตน้ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4 
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ตาราง 4.4  จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 76 19.0 
พนกังานบริษทัเอกชน 115 28.8 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 86 21.5 
รับจา้ง 55 13.7 
นกัเรียน/นกัศึกษา 19 4.8 
อ่ืน ๆ 49 12.2 

รวม 400 100.0 
 จากตาราง 4.4 แสดงว่า กลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน  
86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 อาชีพ
รับจา้ง จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.7 มีอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.2 และมีอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 

 
ตาราง 4.5  จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 65 16.3 
10,001-20,000 บาท 176 44.0 
20,001-30,000 บาท 110 27.4 
30,001 บาทข้ึนไป 49 12.3 

รวม 400 100.0 
 จากตาราง 4.5 แสดงว่า กลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีรายได้ท่ี 10,001-
20,000 บาท จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมามีรายได้ท่ี 20,001-30,000 บาท จ านวน  
110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.4 มีรายไดท่ี้ ต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 และ
มีรายไดท่ี้ 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 
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4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด   
 
ตาราง 4.6  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   
 โดยรวมและรายดา้น 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด X  SD ระดับความคิดเห็น ล าดับ 
1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 3.86 0.681 มาก 5 
2. ดา้นราคา  3.86 0.759 มาก 5 
3. ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 4.03 0.667 มาก 1 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  3.98 0.578 มาก 2 
5. ดา้นบุคลากร  3.91 0.700 มาก 3 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  3.87 0.598 มาก 4 
7. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  3.77 0.818 มาก 6 

เฉลีย่ 3.90 0.509 มาก  
 จากตาราง 4.6 แสดงว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
(X = 3.90) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย  
มีค่าเฉล่ียมากที่สุด ( X = 4.03) รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ( X =3.98) ดา้นบุคลากร 
(X = 3.91) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (X = 3.87) ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ และดา้นราคา ( X = 3.86)  
และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X = 3.77) ตามล าดบั 

 
ตาราง 4.7  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   
 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

ด้านผลติภัณฑ์และบริการ X  SD ระดับความคิดเห็น ล าดับ 
1. อาหารมีรสชาติอร่อย ถูกปาก 4.09 0.809 มาก 1 
2. อาหารมีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะ 3.92 0.770 มาก 2 
3. วตัถุดิบท่ีใชป้ระกอบอาหารมีคุณภาพ 3.61 1.048 มาก 4 
4. มีรายการอาหารให้เลือกหลากหลาย 3.81 0.982 มาก 3 

เฉลีย่ 3.86 0.681 มาก  
 จากตาราง 4.7 แสดงว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.86) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่   
อาหารมีรสชาติอร่อย ถูกปาก มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (X = 4.09) รองลงมา คือ อาหารมีความสะอาด ถูก
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สุขลกัษณะ ( X = 3.92) มีรายการอาหารให้เลือกหลากหลาย ( X = 3.81) และวตัถุดิบท่ีใช้ประกอบ
อาหารมีคุณภาพ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X = 3.61) ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.8  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   
 ดา้นราคา    

ด้านราคา X  SD ระดับความคิดเห็น ล าดับ 
1. มีราคาแต่ละผลิตภณัฑ์อยา่งชดัเจน 3.71 0.987 มาก 4 
2. ราคาผลิตภณัฑ ์เหมาะสมกบัคุณภาพ 3.87 0.980 มาก 3 
3. ราคาผลิตภณัฑมี์ความหลากหลาย 3.98 0.831 มาก 1 
4. ราคาผลิตภณัฑ ์เหมาะสมกบัปริมาณ 3.90 0.867 มาก 2 

เฉลีย่ 3.86 0.759 มาก  
 จากตาราง 4.8 แสดงว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา โดยรวมอยู่ใน 
ระดบัมาก (X =3.86) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ราคาผลิตภณัฑ์มีความ
หลากหลาย มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( X = 3.98) รองลงมา คือ ราคาผลิตภณัฑ์ เหมาะสมกบัปริมาณ 
(X = 3.90) ราคาผลิตภณัฑ ์เหมาะสมกบัคุณภาพ (X = 3.87) และมีราคาแต่ละผลิตภณัฑอ์ยา่งชดัเจน  
มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X = 3.71) ตามล าดบั 

 
ตาราง 4.9  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   
 ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 

ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย X  SD ระดบัความคดิเห็น ล าดบั 
1. ท าเลท่ีตั้งสามารถเดินทางสะดวก 4.07 0.804 มาก 2 
2. สถานท่ีจดัจ าหน่ายอยูใ่นท าเลท่ีเขา้ถึงสะดวก 4.11 0.865 มาก 1 
3. ท าเลท่ีตั้งใกลท่ี้อยูอ่าศยั ท่ีท างาน สถานศึกษา 3.96 0.803 มาก 4 
4. วนัและเวลาเปิด-ปิดท าการของร้านเหมาะสม
กบัความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

3.99 0.757 มาก 3 

เฉลีย่ 4.03 0.667 มาก  

 จากตาราง 4.9 แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย  โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.03) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ สถานท่ีจดัจ าหน่าย
อยู่ในท าเลท่ีเขา้ถึงสะดวก มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (X = 4.11) รองลงมา คือ ท าเลท่ีตั้งสามารถเดินทาง
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สะดวก ( X = 4.07) วนัและเวลาเปิด-ปิดท าการของร้านเหมาะสมกับความต้องการของผู ซ้ื้อ  
(X = 3.99) และท าเลท่ีตั้งใกลท่ี้อยูอ่าศยั ท่ีท างาน สถานศึกษา มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X = 3.96) ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.10 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

ด้านการส่งเสริมการตลาด X  SD 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ล าดบั 

1. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบต่าง ๆ 4.04 0.796 มาก 2 
2. มีการใหส่้วนลดในการซ้ือ  4.05 0.784 มาก 1 
3. มีการจดักิจกรรมในโอกาสพิเศษ 3.88 0.881 มาก 4 
4. มีพนกังานคอยแนะน าเมนูอาหารใหม่ ๆ ใหเ้สมอ 3.96 0.739 มาก 3 

เฉลีย่ 3.98 0.578 มาก  

 จากตาราง 4.10 แสดงว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.98) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ มีการให้
ส่วนลดในการซ้ือ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( X = 4.05) รองลงมา คือ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ใน
รูปแบบต่าง ๆ (X = 4.04) มีพนกังานคอยแนะน าเมนูอาหารใหม่ ๆ ให้เสมอ (X = 3.96) และมีการ
จดักิจกรรมในโอกาสพิเศษ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X = 3.88) ตามล าดบั 

 
ตาราง 4.11 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   
 ดา้นบุคลากร 

ด้านบุคลากร X  SD 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ล าดบั 

1. ความสามารถแนะน าเก่ียวกบัรายการอาหารและเคร่ืองด่ืม 3.89 0.881 มาก 3 
2. เสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมถูกตอ้งรวดเร็ว 3.89 0.814 มาก 3 
3. พนกังานบริการดว้ยความเตม็ใจและยิม้แยม้แจ่มใส 3.91 0.841 มาก 2 
4. พนกังานมีความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการบริการ 3.96 0.853 มาก 1 

เฉลีย่ 3.91 0.700 มาก  

 จากตาราง 4.11 แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (X = 3.91) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ มีพนกังานมีความเอาใจ
ใส่กระตือรือร้นในการบริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( X = 3.96) รองลงมา คือ พนักงานบริการด้วย
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ความเตม็ใจและยิม้แยม้แจ่มใส (X = 3.91) ความสามารถแนะน าเก่ียวกบัรายการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
และเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมถูกตอ้งรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X = 3.89) ตามล าดบั 

 
ตาราง 4.12 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

ด้านลกัษณะทางกายภาพ X  SD 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ล าดบั 

1. ช่ือร้านมีเอกลกัษณ์  มีสัญลกัษณ์ จดจ าง่าย 3.85 0.744 มาก 3 
2. การตกแต่งแต่ละร้านมีเอกลกัษณ์ มีความโดดเด่น
แตกต่างจากร้านอ่ืน 

3.98 0.775 มาก 1 

3. อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความสะอาด 3.94 0.757 มาก 2 
4. การน าเสนอเมนูอาหารน าสนใจ มีภาพประกอบ 3.85 0.899 มาก 3 
5. มีการดูแลความสะอาดบริเวณร้าน 3.76 1.022 มาก 4 

เฉลีย่ 3.87 0.598 มาก  

 จากตาราง 4.12 แสดงว่า  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.87) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ 
การตกแต่งแต่ละร้านมีเอกลกัษณ์ มีความโดดเด่นแตกต่างจากร้านอ่ืน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (X = 3.98) 
รองลงมา คือ อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใช้มีความสะอาด ( X = 3.94) ช่ือร้านมีเอกลกัษณ์ มีสัญลกัษณ์   
จดจ าง่าย และการน าเสนอเมนูอาหารน าสนใจ มีภาพประกอบ (X = 3.85) และมีการดูแลความสะอาด
บริเวณร้าน มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X = 3.76) ตามล าดบั 

 
ตาราง 4.13 ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด   
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  

ด้านกระบวนการให้บริการ X  SD 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ล าดบั 

1. มีการรับออเดอร์รายการอาหารและเคร่ืองด่ืมไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.63 1.042 มาก 4 
2. มีการเสิร์ฟอาหารภายในเวลาท่ีเหมาะสม 3.77 1.058 มาก 3 
3. ระยะเวลาในการรอรับช าระเงินไม่นานจนเกินไป 3.87 0.857 มาก 1 
4. การรับช าระเงินถูกตอ้งรวดเร็ว 3.82 0.920 มาก 2 

เฉลีย่ 3.77 0.818 มาก  
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 จากตาราง 4.13 แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ  
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =3.77) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ได้แก่ 
ระยะเวลาในการรอรับช าระเงินไม่นานจนเกินไป มีค่าเฉล่ียมากที่สุด ( X = 3.87) รองลงมา คือ 
การรับช าระเงินถูกตอ้งรวดเร็ว (X = 3.82) มีการเสิร์ฟอาหารภายในเวลาท่ีเหมาะสม (X = 3.77) และ
มีการรับออเดอร์รายการอาหารและเคร่ืองด่ืมไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X = 3.63) ตามล าดบั 
 
 

4.3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อร้านค้าปลกีประเภทร้านอาหารของกลุ่ม
เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร   
 
ตาราง 4.14  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อร้านคา้ปลีก 
 ประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความพงึพอใจ X  SD 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ล าดบั 

1. ท่านมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการลูกคา้ของทางร้าน 3.99 0.843 มาก 1 
2. ท่านมีความพึงพอใจในการรับขอ้มูล 3.97 0.952 มาก 2 
3. ท่านมีความพึงพอใจต่อรสชาติของอาหาร 3.83 0.860 มาก 5 
4. ท่านมีความพึงพอใจต่อการอ านวยความสะดวก 3.93 0.801 มาก 4 
5. ท่านมีความพึงพอใจในความสดสะอาดของวตัถุดิบ 3.94 0.829 มาก 3 
6. โดยรวมแลว้ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลท่ีท่านมาใชบ้ริการ 

3.99 0.828 มาก 1 

เฉลีย่ 3.94 0.687 มาก  

 จากตาราง 4.14 แสดงว่า ความพึงพอใจต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่ม
เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.94) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ มีความพึงพอใจในการให้บริการลูกคา้ของทางร้าน และโดยรวมแลว้
ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลท่ีท่านมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด ( X = 3.99) รองลงมา คือ มีความพึงพอใจในการรับข้อมูล ( X = 3.97) มีความพึงพอใจใน 
ความสดสะอาดของวตัถุดิบ (X = 3.94) มีความพึงพอใจต่อการอ านวยความสะดวก ( X = 3.93) และ
มีความพึงพอใจต่อรสชาติของอาหาร มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X = 3.83) ตามล าดบั 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหาร
ของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานครผูว้จิยัน ามาสรุป อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
 5.1  สรุปผลการวจิยั 
 5.2  อภิปรายผลการวจิยั 
 5.3  ขอ้เสนอแนะ 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของ
กลุ่มเซ็นทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภค 
ท่ีมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีก
ประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหาร
ของกลุ่มเซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยท าการรวบรวมข้อมูลท่ีได้รับจากแบบสอบถาม 
(Questionnaire) กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั ผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัล 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน  
 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 จากการวเิคราะห์ผลขอ้มูลน ามาสรุปผลงานวจิยัได ้ดงัน้ี 
 1. ผลการวเิคราะห์ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง      
มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดท่ี้ 
10,001-20,000 บาท   
 2.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาด พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
(X = 3.90) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
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ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ และดา้นราคา และดา้นกระบวนการให้บริการ สามารถพิจารณาเป็น
รายดา้นได ้ดงัน้ี  
 2.1 ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.86) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ อาหารมีรสชาติอร่อย ถูกปาก มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ อาหารมีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะ มีรายการอาหารให้เลือกหลากหลายและ
วตัถุดิบท่ีใชป้ระกอบอาหารมีคุณภาพ ตามล าดบั 
 2.2  ดา้นราคา โดยรวมอยู ่ในระดบัมาก ( X = 3.86) เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ราคาผลิตภณัฑมี์ความหลากหลาย มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา 
คือ ราคาผลิตภณัฑ์ เหมาะสมกบัปริมาณ ราคาผลิตภณัฑ์ เหมาะสมกบัคุณภาพ และมีราคาแต่ละ
ผลิตภณัฑอ์ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั 
 2.3  ด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.03) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ สถานท่ีจดัจ าหน่ายอยู่ในท าเลท่ีเขา้ถึงสะดวก 
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ท าเลท่ีตั้งสามารถเดินทางสะดวก วนัและเวลาเปิด-ปิดท าการของ
ร้านเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อ และท าเลท่ีตั้งใกลท่ี้อยูอ่าศยั ท่ีท างาน สถานศึกษา ตามล าดบั 
 2.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.98) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ มีการให้ส่วนลดในการซ้ือ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบต่าง ๆ มีพนกังานคอยแนะน าเมนูอาหารใหม่ ๆ  
ใหเ้สมอ และมีการจดักิจกรรมในโอกาสพิเศษ ตามล าดบั 
 2.5  ดา้นบุคลากร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.91) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ มีพนกังานมีความเอาใจใส่กระตือรือร้นในการบริการ มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานบริการดว้ยความเต็มใจและยิม้แยม้แจ่มใส ความสามารถแนะน า
เก่ียวกบัรายการอาหารและเคร่ืองด่ืม และเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมถูกตอ้งรวดเร็ว ตามล าดบั 
 2.6  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.87) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ การตกแต่งแต่ละร้านมีเอกลกัษณ์ มีความ
โดดเด่นแตกต่างจากร้านอ่ืน มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใช้มีความสะอาด 
ช่ือร้านมีเอกลกัษณ์ มีสัญลกัษณ์ จดจ าง่าย และการน าเสนอเมนูอาหารน าสนใจ มีภาพประกอบ และ
มีการดูแลความสะอาดบริเวณร้าน ตามล าดบั 
 2.7  ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.77) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการรอรับช าระเงินไม่นาน
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จนเกินไป มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ การรับช าระเงินถูกตอ้งรวดเร็ว มีการเสิร์ฟอาหารภายใน
เวลาท่ีเหมาะสม และมีการรับออเดอร์รายการอาหารและเคร่ืองด่ืมไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตามล าดบั 
 3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่ม
เซ็นทรัลในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.94) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว ่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก มีความพึงพอใจในการให้บริการลูกคา้ของทางร้าน และโดยรวม
แลว้ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลท่ีท่านมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด รองลงมา คือ มีความพึงพอใจในการรับขอ้มูล มีความพึงพอใจในความสดสะอาดของ
วตัถุดิบ มีความพึงพอใจต่อการอ านวยความสะดวก และมีความพึงพอใจต่อรสชาติของอาหาร 
ตามล าดบั 
 
 

5.2 อภิปรายผล 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลน ามาอภิปรายผลงานวิจยัได ้ดงัน้ี 
 1.  ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ี
เน่ืองจาก ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัรสชาติของอาหารท่ีอร่อย ถูกปาก มีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะ   
ใช้วตัถุดิบท่ีมีคุณภาพ มีราคาหลากหลายเหมาะสมกับปริมาณ คุณภาพ ซ่ึงจะต้องมีราคาแต่ละ
ผลิตภณัฑ์อย่างชัดเจน ร้านจะตอ้งเป็นสถานท่ีจดัจ าหน่ายอยู่ในท าเลท่ีเข้าถึงสะดวก มีสามารถ
เดินทางสะดวก มีวนัและเวลาเปิด-ปิดท าการของร้านเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อ และท าเล
ท่ีตั้งใกลท่ี้อยูอ่าศยั ท่ีท างาน สถานศึกษา รวมถึงมีการให้ส่วนลดในการซ้ือ โฆษณาประชาสัมพนัธ์
ในรูปแบบต่าง ๆ มีพนกังานคอยแนะน าเมนูอาหารใหม่ ๆ ให้เสมอ ซ่ึงพนกังานมีความเอาใจใส่
กระตือรือร้นในการบริการ ให้บริการด้วยความเต็มใจและยิ้มแยม้แจ่มใส ความสามารถแนะน า
เก่ียวกบัรายการอาหารและเคร่ืองด่ืม เสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมถูกตอ้งรวดเร็ว ภายในร้านมีการ
ตกแต่งแต่ละร้านมีเอกลกัษณ์ มีความโดดเด่นแตกต่างจากร้านอ่ืน มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใช้มีความ
สะอาด ช่ือร้านมีเอกลกัษณ์ มีสัญลกัษณ์ จดจ าง่าย น าเสนอเมนูอาหารน าสนใจ มีภาพประกอบ และ
มีกระบวนการให้บริการในเร่ืองของระยะเวลาในการรอรับช าระเงินไม่นานจนเกินไป การรับช าระ
เงินถูกตอ้งรวดเร็ว มีการเสิร์ฟอาหารภายในเวลาท่ีเหมาะสม  และมีการรับออเดอร์รายการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมไดอ้ย่างรวดเร็ว สอดคลอ้งกบัแนวคิดของภาณุมาศ ใจกนัทะ (2556) กล่าวว่า ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง องค์ประกอบหรือตวัแปรทางการตลาดท่ี
ควบคุมได ้โดยมีลกัษณะของการใช้ร่วมกนั เพื่อสนองความตอ้งการแก่กลุ่มเป้าหมาย โดยกิจการ
หรือธุรกิจมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งสร้างส่วนประสมทางการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทาง
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การตลาด อนัประกอบไปด้วย ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) และการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) พนกังาน (People) กระบวนการใหบ้ริการ (Process) และส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ (Physical Evidence) หรือ 7Ps ของส่วนประสมการตลาดท่ีตอ้งน ามาเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนั 
และผลการศึกษาสอดคลอ้งงานวิจยัของวธันาภรณ์ พลจนัทร์ (2559) ท าการศึกษา ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการร้าน Shabugu โครงการRoom 2 จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ลูกคา้ให้
ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัมาก  
 2. จากการศึกษาความพึงพอใจต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากผูบ้ริโภค เกิดความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการลูกคา้ของทางร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลท่ีน ามาใชบ้ริการ มีความพึงพอใจในการรับ
ขอ้มูล ความสดสะอาดของวตัถุดิบ การอ านวยความสะดวก  และมีความพึงพอใจต่อรสชาติของ
อาหาร ผลการศึกษาสอดคล้องกบังานวิจยัของบุญฤทธ์ิ หวงัดี (2560) ท าการศึกษาความคาดหวงั
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีในการใชบ้ริการ QR Code ในการเลือก
ซ้ือสินคา้ท่ีร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ของร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ท่ีใช้ระบบ QR code อยู่ท่ี
ระดบัค่อนขา้งมาก 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะในงานวจัิยคร้ังนี้ 
 จากผลงานวิจยัน าเสนอเป็นขอ้เสนอแนะในงานวิจยัคร้ังน้ีและขอ้เสนอแนะงานวิจยั
คร้ังต่อไปมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1. จากผลวิจยั พบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัต่อด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย ดงันั้น เพื่อ
เป็นการส่งเสริมและกระตุน้การซ้ือให้แก่ผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัท าเลท่ีตั้ง
สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ เขา้ถึงง่าย สะดวก และมีการก าหนดวนัและเวลาเปิด-ปิดท าการ
ของร้านเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อ   
 2. จากผลวจิยั ผูป้ระกอบการควรมีการพิจารณาปัจจยัส าคญัต่าง ๆ ควบคู่ไปดว้ยในการ
เลือกจุดท่ีตั้งอยา่งรอบคอบ ทั้งในส่วนของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย พฤติกรรม และรูปแบบการจบัจ่ายใช้
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สอย นอกจากน้ีผูป้ระกอบการ ควรท าการศึกษาหาขอ้มูลของคู่แข่งทางการคา้ท่ีมีสาขาอยู่เดิมใน
ทอ้งท่ีนั้น หรือมีแผนการขยายสาขามายงัทอ้งท่ีนั้นควบคู่กนัไป 
 3. จากผลวิจยั พบว่า ถึงแม้ว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญัต่อด้านกระบวนการในการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก แต่ก็ยงันอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน ๆ ดงันั้น ร้านคา้ต่าง ๆ ควรจะมีการบริหารจดัการ
เวลาท่ีดีในการใหบ้ริการลูกคา้ในแต่ละโตะ๊ ตั้งแต่เร่ืองของการรับออร์เดอร์จนถึงขั้นตอนการคิดเงิน 
ทางร้านควรมีการบริหารจดัการในแต่ละกระบวนการอยา่งเหมาะสม เช่น ควรส่งรายการอาหารให้
ลูกคา้เลือกทนัทีหลงัจากลูกคา้เลือกท่ีนัง่หรือโต๊ะเรียบร้อยแลว้ พนกังานควรหมัน่สังเกตุลูกคา้เป็น
ระยะ ๆ เผือ่ในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการสั่งอาหารเพิ่มเติม หรือตอ้งการความช่วยเหลือ อีกทั้งเชฟก็ควรมี
การจดัล าดบัในการท าอาหารตามคิวก่อนหลงั และควรมีระยะเวลาในการปรุงอาหารแต่ละรายการ
อยา่งเหมาะสม เป็นตน้ ทางร้านคา้ไม่ควรให้ผูรั้บบริการรอนานจนเกินไป ในแต่ละการรับออร์เดอร์
ควรมีการทวนซ ้ า เพื่อยืนยนัความถูกต้องจากลูกค้าอีกคร้ังหน่ึง ก่อนจะส่งรายการอาหารไปยงั
กระบวนการต่อไป หรือการน าเอาเทคโนโลยีเขา้มาใช้ในร้านอาหารเพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การให้บริการท่ีรวดเร็วข้ึน เช่น การให้พนกังานรับออร์เดอร์จากเดิม คือ การจดแลว้คียเ์ขา้ระบบ 
หรือจดแลว้ส่งไปยงัห้องครัว ก็หันมาสั่งอาหารผ่าน Table หรือเคร่ือง PDA แลว้ส่งรายการอาหาร
ตรงไปท่ีห้องครัวเลย ทั้งน้ีนอกจากทางห้องครัวจะอ่านออร์เดอร์ท่ีไดรั้บมาง่ายข้ึน ยงัลดขั้นตอนใน
การท างาน และสะดวกรวดเร็วในการคิดเงิน ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะสามารถท าให้ผูเ้ขา้รับบริการเกิดความ
พึงพอใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก 
 4. ผลการวิจยั พบว่า รสชาติของอาหารก็เป็นส่ิงส าคญั ถึงแมว้่าผูบ้ริโภคจะให้ความ 
ส าคญักบัด้านผลิตภณัฑ์และบริการในล าดบัทา้ย ๆ แต่ก็ยงัมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเร่ืองของ รสชาติอาหารท่ีผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัเร่ืองน้ีมาก รองลงมาก็คือ 
เร่ืองของความสะอาด เจา้ของร้านอาหารหรือเจา้ของกิจการ ควรหมัน่เขา้ไปตรวจเช็คคุณภาพของ
วตัถุดิบ และกระบวนการผลิต ให้คงคุณภาพและมาตรฐานเดิมไวเ้สมอ เพื่อให้ลูกคา้เ กิดความพึง
พอใจและมัน่ใจในร้านอาหาร วา่มาทานก่ีคร้ังคุณภาพ และรสชาติก็ยงัดีเหมือนเดิม 
 5. จากการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจต่อความพึงพอใจต่อร้านค้าปลีก
ประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลอยูใ่นระดบัมาก เพื่อการส่งเสริมใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ 
ต่อการใหบ้ริการลูกคา้ของทางร้าน โดยการมีพนกังานใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งแม่นย  า ใชว้ตัถุดิบท่ีมีความ
สดสะอาดและการอ านวยความสะดวกต่อการใชบ้ริการ 
 6. จากผลการวิจยั พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น ผูบ้ริโภคให้ความส าคญั
อยูใ่นระดบัมาก ทุกดา้น นัน่ท าให้เห็นวา่แต่ละดา้นลว้นส าคญัดว้ยกนัทั้งนั้น ซ่ึงแต่ละร้านคา้อาจให้
ความส าคญัในแต่ละดา้นแตกต่างกนัไป แต่จะทิ้งดา้นใดดา้นหน่ึงไปไม่ได ้เพราะแต่ละดา้นลว้นมี
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ส่วนส าคญัท่ีส่งผลใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจ และเกิดการซ้ือซ ้ า รวมถึงการแนะน า
บอกต่อ ยิ่งปัจจุบนัท่ีผูค้นมกัถ่ายรูปอาหารท่ีมีหนา้ตาน่าทาน หรือร้านอาหารท่ีมีการดีไซน์ตกแต่ง
สวยงาม หรือแปลกไปจากร้านอ่ืน ๆ ก็เรียกความสนใจ จากผูบ้ริโภคไดใ้นระดบัหน่ึงแลว้ ยิง่รวมกบั
รสชาติอาหารท่ีอร่อย ราคาสมเหตุสมผลกบัวตัถุดิบท่ีเลือกมาใช ้ยิ่งท าให้ร้านอาหารนั้นเป็นร้านท่ีดู
น่าสนใจ ท าใหห้ลาย ๆ คนอยากเขา้มาชิมอาหาร หรือมาสัมผสับรรยากาศดว้ยตวัเอง มากยิง่ข้ึน 
 
 5.3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการขยายขอบเขตงานวิจยั ด าเนินการเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งไปยงัต่างจงัหวดัเพื่อให้
ครอบคลุมทัว่ประเทศ ท าการศึกษาเจาะลึกลงสาขาในแต่ละเขตพื้นท่ีถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ 
พึงพอใจในการใช้บริการ ซ่ึงจะมีส่วนให้ทราบถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ละโซนให้ชดัเจน
มากยิง่ข้ึนจะท าใหท้ราบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านคา้ท่ีแตกต่างกนัของ
ลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้ในแต่ละสาขา 
 2. ควรศึกษาเพิ่มเติม ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหาร
ของผูบ้ริโภคโดยเจาะลึกลงสาขาในแต่ละเขตพื้นท่ี เพื่อทราบความต้องการของผูบ้ริโภคแต่ละ     
เขตพื้นท่ีให้ชัดเจนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงอาจพบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจร้านค้าปลีกประเภท
ร้านอาหารแตกต่างกนัในแต่ละสาขา 
 3. ควรศึกษาวา่ปัจจยัใดท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ปลีกประเภท
ร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัล เน่ืองจากเป็นการศึกษาท่ีสามารถน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลและใช้ในการ
วางแผนกลยุทธ์เพื่อรักษาฐานลูกคา้ของร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็นทรัลไวไ้ดอ้ยา่ง
ยาวนานและขยายฐานลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
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กรุงเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพ่ือประกอบการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อร้านคา้ปลีกประเภทร้านอาหารของกลุ่มเซ็ลทรัล ในเขตกรุงเทพมหานคร การตอบแบบสอบถาม
ของท่านถือว่ามีคุณค่าต่อการศึกษาอย่างยิ่ง จึงขอความกรุณาจากท่านไดต้อบแบบสอบถามและ
แสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม คาตอบของท่านจะถือเป็นความลบั ไม่มีการ
เปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบถาม ขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
มา ณ ท่ีน้ี 

 
ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าชีแจง ท าเคร่ืองหมาย ✔ ลงใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง 
1. เพศ 

 1.  ชาย     2.  หญิง 
2. อาย ุ

 1.  ต ่ากว่า 20 ปี    2.  20 ข้ึนไป-30 ปี 
 3.  31 ข้ึนไป-40 ปี    4.  41 ข้ึนไป-50 ปี 
 5.  51 ปีข้ึนไป-60 ปี   6.  61 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 
 1.  ต ่ากว่ามธัยมตน้    2.  มธัยมปลาย หรือเทียบเท่า 
 3.  ปริญญาตรี    4.  สูงกว่าปริญญาตรี 

4.  อาชีพ 
 1.  ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ   2.  พนกังานบริษทัเอกชน 
 3.  ประกอบธุรกิจส่วนตวั   4.  เกษตรกร/ ทาสวน/ ทาไร่/ ทานา 
 5.  นกัเรียน/ นกัศึกษา   6.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................... 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1.  ต ่ากว่า 10,000 บาท   2.  10,000 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 
 3.  20,001 -30,000 บาท    4.  30,001 บาทข้ึนไป 



ส่วนที่ 2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
ค าช้ีแจง  โปรดให้ขอ้มูลเก่ียวกบัปริมาณงาน โดยตอบขอ้ค าถามแต่ละขอ้เพียง 1 ค าตอบ

แลว้เขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยมีใหเ้ลือก ดงัน้ี 
5  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ที่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านผลติภัณฑ์และบริการ (Product) 
1 อาหารมีรสชาติอร่อย ถูกปาก      
2 อาหารมีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะ      
3 วตัถุดิบท่ีใชป้ระกอบอาหารมีคุณภาพ      
4 มีรายการอาหารใหเ้ลือกหลากหลาย      

ด้านราคา (Price) 
5 มีราคาแต่ละผลิตภณัฑอ์ยา่งชดัเจน      
6 ราคาผลิตภณัฑ ์เหมาะสมกบัคุณภาพ      
7 ราคาผลิตภณัฑม์คีวามหลากหลาย      
8 ราคาผลิตภณัฑ ์เหมาะสมกบัปริมาณ      

ด้านสถานที่จดัจ าหน่าย (Place) 
9 ท าเลท่ีตั้งสามารถเดินทางสะดวก      
10 สถานท่ีจดัจ  าหน่ายอยูใ่นท าเลท่ีเขา้ถึงสะดวก      
11 ท าเลท่ีตั้งใกลท่ี้อยูอ่าศยั ท่ีท างาน สถานศึกษา      
12 วนัและเวลาเปิด-ปิดท าการของร้านเหมาะสมกบัความ

ตอ้งการของผูซ้ื้อ 
     

 

 



ที่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

13 มีการโฆษณาประชาสมัพนัธใ์นรูปแบบต่างๆ      
14 มีการใหส่้วนลดในการซ้ือ       
15 มีการจดักิจกรรมในโอกาสพิเศษ      
16 มีพนกังานคอยแนะน าเมนูอาหารใหม่ๆใหเ้สมอ      

ด้านบุคลากร (People) 
17 ความสามารถแนะน าเก่ียวกบัรายการอาหารและ

เคร่ืองด่ืม 
     

18 เสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมถูกตอ้งรวดเร็ว      
19 พนกังานบริการดว้ยความเต็มใจและยิม้แยม้แจ่มใส      
20 พนกังานมคีวามเอาใจใส่กระตือรือร้นในการบริการ      

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
21 ช่ือร้านมีเอกลกัษณ์  มีสญัลกัษณ์ จดจ าง่าย      
22 การตกแต่งแต่ละร้านมีเอกลกัษณ์ มีความโดดเด่น

แตกต่างจากร้านอ่ืน 
     

23 อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใชม้ีความสะอาด      
24 การน าเสนอเมนูอาหารน าสนใจ มีภาพประกอบ      
25 มีการดูแลความสะอาดบริเวณร้าน      

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
26 มีการรับออเดอร์รายการอาหารและเคร่ืองด่ืมไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว 
     

27 มีการเสิร์ฟอาหารภายในเวลาท่ีเหมาะสม      
28 ระยะเวลาในการรอรับช าระเงินไม่นานจนเกินไป      
29 การรับช าระเงินถูกตอ้งรวดเร็ว      

 
 
 



ส่วนที่ 3  ความพงึพอใจ  
ค าช้ีแจง โปรดให้ขอ้มูลเก่ียวกบัปริมาณงาน โดยตอบขอ้ค าถามแต่ละขอ้เพียง 1 ค าตอบ

แลว้เขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยมีใหเ้ลือก ดงัน้ี 
5  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ที่ ความพงึพอใจ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
1 ท่านมคีวามพึงพอใจในการใหบ้ริการลูกคา้ของทางร้าน      
2 ท่านมีความพึงพอใจในการรับขอ้มูล      
3 ท่านมีความพึงพอใจต่อรสชาติของอาหาร      
4 ท่านมีความพึงพอใจต่อการอ านวยความสะดวก      
5 ท่านมีความพึงพอใจในความสดสะอาดของวตัถุดิบ      
6 โดยรวมแลว้ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

ร้านอาหารของกลุ่มเซ็ลทรัลท่ีท่านมาใชบ้ริการ 
     

 
 

 

ขอขอบพระคุณท่านท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 




