
แนวทางการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้บริโภค 
ทีม่าใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

DIRECTION OF MARKETING STRATEGY CREATING  
THAI FINE DINING RESTAURANT CUSTOMER SATISFACTION  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ดรุณ ี วรสิทธ์ิ 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

วทิยานิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต 
บัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด 

ปีการศึกษา 2557 



 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

© 2557 
ดรุณี  วรสิทธ์ิ 
สงวนลิขสิทธ์ิ 



บัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยันานาชาติแสตมฟอร์ด 
อนุมตัิให้ภาคนิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตาม 

หลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต 
 

เร่ือง    แนวทางการสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภค 
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

 
ผู้วจัิย ดรุณี วรสิทธ์ิ 
 

ได้พจิารณาเห็นชอบโดย 

 
 

ประธานกรรมการ  ________________________________ 
 (        รศ.ดร.เชาว ์  โรจนแสง       ) 
 
อาจารย์ทีป่รึกษา _______________________________        
  (       ดร.เอก  ชุณหชชัชราชยั   ) 
 
กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิ ______________________________    
 (        ดร.ชมพูนุช  จิตติถาวร        ) 
 
กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิ _____________________________    
   (        ดร.พุฒิธร   จิรายสุ            ) 
 

                                                                                   _____________________________    
    (        ดร.อภิเทพ แซ่โคว้       ) 
          คณบดีบณัฑิตวทิยาลยั 

                                                             สิงหาคม 2557 
 



ก 
 

 

บทคดัย่อ 

งานวจิยัน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ศึกษาปัจจัยด้านส่วนผสมการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กับ
พฤติกรรม และความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภค และศึกษาความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
เตม็ใจจ่ายในราคาสูง และความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อใหก้บับุคคลอ่ืน  

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคตั้งแต่อายุ 20 ปีข้ึนไป ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทย
หรูหราในเขตกรุงเทพมหานคร  จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ขอ้มูล คือ ร้อยละ, ความถ่ี, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, การทดสอบค่าที, การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ
ทางเดียว และการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป  

ผลการวิจัยพบว่า ผู ้บริโภคเป็นส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 50.38 มีอายุ ระหว่าง 20-29 ปี   มี
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทั มีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่า 50,000 บาท กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความถ่ีต่อสามเดือนในการมาใชบ้ริการเฉล่ียจ านวน 2 และมูลค่าอาหารท่ีจ่ายต่อม้ือเฉล่ียอยูท่ี่ราคา 4,611 
บาท ชอบมาใชบ้ริการคือ ช่วงเยน็/ค ่า มกัมาใชบ้ริการกบัเพ่ือน เพ่ือพกัผอ่นหยอ่นใจ  และชอบอาหารไทยรสชาติ
กลมกล่อม ปัจจยัส่วนบุคคลในส่วนของรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคต่างกนั 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ และดา้นการบริการ มี
ความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมในส่วนของความถ่ีต่อสามเดือนในการมาใช้บริการ และส่วนปัจจัยส่วนประสม
การตลาดดา้นผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นลกัษณะทางการภาพ มีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหารท่ีจ่ายต่อ
ม้ือ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภณัฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม ด้านลกัษณะทางการภาพ ด้านบุคลากรท่ี
ให้บริการ และดา้นการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวม พฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจโดยรวม ความพึงพอใจโดยรวมมีความสมัพนัธ์กบัความเต็มใจจ่ายในราคาสูง และความพึงพอใจโดยรวมมี
ความสัมพนัธ์กับความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กับบุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทย
หรูหราในกรุงเทพมหานคร   
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Abstract 
 

The objectives of this independent study were to study the difference of the demographic which will 
influencing the consumer’s satisfaction of Thai fine dining restaurant, to study marketing mix factors 
influencing the consumer’s consumption behavior and consumer’s satisfaction of food and beverage, Physical 
evidence, waitperson and service and to study satisfaction, willing to pay higher price and willing to pass along 
to another person. 

The sample were consumers age of 2 0  years and over whose have experience in Thai fine dining 
restaurant in Bangkok total of 400 samples, The tool to collect information is questionnaire, The statistical 
analysis used descriptive statistics (percentage, frequency, means, and standard deviation) and inferential 
statistics Anova, T-Test, F-Test, and Multiple Regression Analysis or MRA to test hypothesis. 
 The results found that majority of consumer  was female by 50.38 percent age in between 20-29 
years old, Married, Bachelor’s degree, working in private company and income below 50,000  a month. 
Concerning to the frequency of visit were 2 times in three month and value pay per meal was 4,611 Baht mostly 
visit in the dinner time with friend for relaxing and prefer not too spicy food. The differences in factor of 
incomes have affected the difference consumer’s satisfaction, The marketing mix factors of food and beverage, 
Waitperson, and Service related to three month frequency of consumer behavior and the marketing mix factors 
of food and beverage, Physical evidence related to value of pay per meal, The marketing mix factors of food 
and beverage, Physical evidence, Waitperson, and Service related to overall customer satisfaction, The 
consumer’s behavior related to overall consumer’s satisfaction, The overall consumer’s satisfaction related to 
willing to pay higher prices and overall consumer’s satisfaction related to willing to pass along to another 
person of Thai fine dining restaurant in Bangkok. 
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กติตกิรรมประกาศ 
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อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ ท่ีได้กรุณาให้ความรู้ ค  าปรึกษา ค าแนะน า ตลอดจนตรวจแก้ไข
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ขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี 
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ผลแกว้ท่ีกรุณาให้ค  าแนะน า แกไ้ขและตรวจสอบเน้ือหา เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
เคร่ืองมือดา้นสถิติ จนท าใหก้ารศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีสมบูรณ์  ขอขอบพระคุณ อาจารย์และเจ้าของ
งานวชิาการต่างๆ ท่ีผูศึ้กษาไดอ้า้งถึง ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่าน ท่ีไดใ้หค้วามอนุเคราะห์อ านวยความ
สะดวกและใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งยิง่ในการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
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บทที ่1 
บทน า 

1.1 ทีม่าและความส าคญั 
อาหารเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีจ าเป็นต่อการด ารงชีวิต ท่ีมนุษยทุ์กคนขาดไม่ได ้อาหารเม่ือเขา้สู่

ร่างกายแลว้ ร่างกายสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในดา้นการเจริญเติบโต การค ้าจุลและซ่อมแซมส่วน
ต่างๆของร่างการ ให้พลงังานและความอบอุ่น อาหารจึงเป็นส่ิงท่ีท าให้โลกไม่หยุดน่ิง เกิดการสั่ง
สมกลายเป็นวฒันธรรมการกินของแต่ละประเทศของแต่ละภาค ในอดีตมนุษยไ์ดม้าซ่ึงอาหารดว้ย
สองวิธีการ คือ การล่าสัตว์และเก็บเก่ียวพืชพนัธ์ุ พฒันากลายมาเป็นการท าเกษตรกรรม จนถึง
ปัจจุบนัเกิดเป็นธุรกิจดา้นอาหารมากมายอาทิตเช่น อุตสาหกรรมแปรรูปอาหารส าเร็จรูปและก่ึง
ส าเร็จรูป โรงฆ่าสัตว ์ ร้านอาหารและภตัตาคาร  

ศูนย์วิจยักสิกรไทย ประมาณการว่า ปี 2556 ตลาดธุรกิจบริการร้านอาหารจะมีมูลค่า
ประมาณ 669,000 ลา้นบาท แบ่งเป็นมูลค่าตลาดธุรกิจบริการดา้นอาหารทัว่ไปท่ีไม่ไดเ้ป็นเครือข่าย
ธุรกิจอาหาร (Independent Consumer Foodservice) 488,370 ลา้นบาท และมูลค่าตลาดธุรกิจบริการ
ดา้นอาหารท่ีเป็นเครือข่ายธุรกิจอาหาร (Chained Consumer Foodservice) 180,630 ลา้นบาท  

มูลค่าตลาดร้านอาหารท่ีเป็นเครือข่ายธุรกิจอาหาร จะมีมูลค่า 97,431 ลา้นบาท หรือเติบโต
ร้อยละ 14 จากปี 2555 ท่ีมีมูลค่าตลาด 85,466 ลา้นบาท โดยร้านอาหารประเภทไก่และเบอร์เกอร์,  
สุก้ีและชาบู, และอาหารญ่ีปุ่น ยงัคงมีมูลค่าตลาดในสัดส่วนท่ีสูงในสามล าดบัแรก ทั้งน้ี พบว่า 
ประเภทร้านอาหารท่ีมีอตัราการเติบโตสูงกวา่อตัราการเติบโตเฉล่ีย ไดแ้ก่ ร้านอาหารไทย ร้านสุก้ี
และชาบู ร้านอาหารป้ิงย่าง และร้านอาหารญ่ีปุ่น (แสดงดงัภาพท่ี 1.1) ซ่ึงร้านอาหารดงักล่าวลว้น
แล้วแต่เป็นร้านอาหารสัญชาติเอเชีย โดยมองว่า ปัจจยัท่ีสนับสนุนให้ร้านอาหารสัญชาติเอเชียมี
อตัราการเติบโตสูง ไดแ้ก่ กระแสความนิยมรับประทานอาหารสัญชาติเอเชีย ท่ีมีวิธีการปรุงอย่าง
พิถีพิถนั มีรสชาติกลมกล่อม อร่อยถูกปากคนไทย สามารถรับประทานร่วมกนัได ้รวมถึงการท า
การตลาดของผูป้ระกอบการท่ีขยายสาขา ควบคู่ไปกบัการขยายแบรนดอ์อกมาเป็นแบรนด์ยอ่ย เพื่อ
เจาะจงกลุ่มลูกคา้อยา่งชดัเจน โดยชูจุดแขง็ในดา้นความรวดเร็ว ราคาท่ีเหมาะสม คุณภาพและความ
หลากหลายของอาหาร อีกทั้งยงัจดักิจกรรมส่งเสริมการขายหลากหลายรูปแบบ  
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ภาพที ่1.1 แสดงมูลค่าร้านอาหารเครือข่ายในปี 2553-2556 
ทีม่า: ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2556 

นอกจากน้ีนีลเส็น, 2552 (อ้างถึงใน info.gotomanager.com; 2556: ออนไลน์) ได้ส ารวจ
พฤติกรรมรับประทานอาหารนอกบ้านของผู ้บริโภคชาวไทยมากกว่าคร่ึง (57%) เลือกท่ีจะ
รับประทานอาหารไทยมากท่ีสุด ในขณะท่ีอาหารญ่ีปุ่นไดรั้บความนิยมรองลงมาเป็นอบัดบัสอง 
(26%) สาเหตุท่ีผูบ้ริโภคชาวไทยนิยมทานอาหารญ่ีปุ่นรองมาจากอาหารของชาติตนนั้น เน่ืองมาจาก
จ านวนร้านอาหารญ่ีปุ่นท่ีเพิ่มมากข้ึน และการเติบโตของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีรักสุขภาพในประเทศไทย 
อาหารญ่ีปุ่นจึงเป็นอาหารท่ีชาวไทยนิยมมากในปัจจุบนั และเม่ือเปรียบเทียบกบัในอดีต อาหาร
ญ่ีปุ่นมีราคาท่ีถูกลงและหาทานได้ง่ายข้ึน”ประมาณหน่ึงในสาม (32%) ของผูบ้ริโภคชาวไทย
เปิดเผยว่า ตนพิจารณาเลือกจาก ประเภทของอาหารก่อนเป็นอบัดบัแรก ในขณะท่ี ราคาอาหารท่ี
เหมาะสมเป็น ขอ้ท่ีตนพิจารณาเป็นล าดบัรองลงมา  (21%) 

จึงเป็นโอกาสของร้านอาหารไทยหรูหรา (Thai Fine Dining Restaurant) ในการขยายตวั 
ซ่ึงมีจ านวนร้านไม่มากนกัในประเทศไทย และในปัจจุบนัพบวา่ไดรั้บความนิยมเพิ่มมากข้ึน ดงัจะ
เห็นได้จากการเพิ่มข้ึนของกิจการ ซ่ึงพบเห็นเป็นตามหัวเมืองใหญ่ๆ และแหล่งท่องเท่ียวทัว่ไป 
รวมถึงร้านอาหารไทยท่ีอยู่ในต่างประเทศด้วย ต่างก็ เป็นท่ีนิยม ได้รับการยอมรับ ทั้ งจาก
ชาวต่างชาติ และคนไทยดว้ยกนัเอง ตวัอยา่งเช่น ร้านอาหาร Blue Elephant ท่ีเปิดมานานกวา่ 20 ปี 
โดยมีสาขาขยายไปทัว่โลก หรือร้านนาถท่ีเปิดมานาน และยงัคงไดรั้บความนิยมอยา่งต่อเน่ืองจน
ตอ้งขยายสาขาเพิ่มข้ึน อีกทั้งยงัมีผูป้ระกอบการรายใหม่เขา้มาอยา่งต่อเน่ือง แสดงให้เห็นวา่กิจการ
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ประเภทร้านอาหารไทยหรูหรา อยู่ในช่วงท่ีก าลงัได้รับความนิยมเพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากอาจเป็น
เพราะผูบ้ริโภคหันมาใส่ใจในสุขภาพมากข้ึน หรืออาจเป็นเพราะการขยายตวัของเศรษฐกิจ ท าให้
ตอ้งมีการเล้ียงรับรองลูกคา้จากร้านอาหารท่ีหรูหรา ดว้ยเหตุผลทางธุรกิจ และอีกประการในปี 2558 
ท่ีจะมีการเปิดประชาคมอาเซียน เช่ือวา่ร้านอาหารไทยหรูหราจะเป็นท่ีตอ้งการในตลาดมากยิง่ข้ึน  

1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย  

1..เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

2..เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

3..เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

4..เพื่อศึกษาพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

5..เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยรวมท่ีส่งต่อความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

6..เพื่อศึกษาความพึงพอใจโดนรวมท่ีส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคล
อ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 



4 
 

1.3 สมมติฐาน 

H1..ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั 

H2..ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H3..ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H4..พฤติกรรมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H5..ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความเตม็ใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H6..ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคล
อ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 
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1.4 กรอบแนวคดิงานวจิัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

ภาพที ่1.2 กรอบแนวคิดงานวจิยั 

ความพงึพอใจโดยรวมของผู้บริโภคที่มาใช้บริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

-   อาหาร  - เคร่ืองด่ืม 

พฤติกรรมของผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหารไทย
หรูหราในกรุงเทพมหานคร 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 

ปัจจัยด้านการบริการ 
 

ปัจจัยด้านพนักงานที่ให้บริการ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

-   เพศ   -  อาย ุ  
-   สถานะภาพ - การศึกษา 
-   อาชีพ  - รายได ้  

 

ความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผู้บริโภคที่มาใช้บริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

 

ความตั้งใจที่จะแนะน า/บอกต่อให้กับบุคคลอ่ืนของ
ผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร 
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1.5 ขอบเขตงานวจิัย 

ผูว้จิยัก าหนดขอบเขตจากงานวจิยัดงัน้ี 

1..ขอบเขตด้านเน้ือหา ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ศึกษาปัจจยัด้านส่วนผสม
การตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรม และความพึงพอใจโดยรวม อนัได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์
อาหารและเคร่ืองด่ืม  ดา้นลกัษณะทางการภาพ ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ และดา้นการบริการ และ
ศึกษาความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความเต็มใจจ่ายในราคาสูง และความตั้งใจท่ีจะ
แนะน า/บอกต่อใหก้บับุคคลอ่ืน 

2..ขอบเขตดา้นพื้นท่ีท าการศึกษาครอบคลุมพื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานคร 
3..ขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

3.1.ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคตั้งแต่อายุ 20 ปีข้ึนไป ท่ีมาใชบ้ริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.2.กลุ่มตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคตั้งแต่อายุ 20 ปีข้ึนไป ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหรา
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 6 ร้าน ไดแ้ก่ ศาลาทิพย ์หอ้งอาหารไทยสวนบวั ศาลาไทย บลูอิเลฟ
เฟ้นท ์ธิพยธ์ารา และสุภทัราริเวอร์เฮา้ส์ 

4..ขอบเขตตวัแปร 
4.1.ตวัแประอิสระ ไดแ้ก่ 

4.1.1.ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และ
รายได ้

4.1.2.ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์  (อาหาร 
เคร่ืองด่ืม) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ และดา้นการบริการ  

4.2.ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  
4.2.1.พฤติกรรมของผู ้บ ริโภค ท่ี ม าใช้บ ริก ารร้านอาห ารไทยห รูหราใน

กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ค่าใช่จ่ายต่อม้ือ ความถ่ีในการมาใชบ้ริการต่อสามเดือน เหตุผลใน
การมาใชบ้ริการ บุคคลท่ีมาใชบ้ริการดว้ย อาหารไทยท่ีชอบ 

4.2.2.ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราใน  
กรุงเทพมหานคร 
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4.2.3.ความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา
ในกรุงเทพมหานคร 

4.2.4.ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

1.6 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1..เพื่อเป็นองคค์วามรู้ใหม่หาปัจจยัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครมาเลือกใชบ้ริการ
ร้านอาหารไทยหรูหรา 

2..เพื่อเป็นข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์พื้นฐานส าหรับผูป้ระกอบการร้านอาหาร โดยเฉพาะ
ร้านอาหารไทยพื้นบ้านทั่วๆไป สามารถน าข้อมูลท่ีได้จากการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุง พฒันาผลิตภณัฑ์ให้สามารถเพิ่มมูลค่า และยอดขายได ้รวมถึงผูป้ระกอบการท่ีสนใจจะ
ลงทุนประเภทน้ีสามารถน าขอ้มูลไปประกอบการตดัสินใจได ้และเพื่อเสริมยุทธศาสตร์ครัวไทยสู่
ครัวโลก ท่ีจะท าใหผ้ลิตภณัฑเ์ป็นท่ีน่าสนใจ และสอดคลอ้งกบัความนิยมของผูบ้ริโภค  

3..เพื่อผู ้บริโภคจะได้รับประโยชน์จากการปรับปรุงร้านอาหารไทยมากข้ึน ท าให้มี
ทางเลือกในการบริโภคมากข้ึน การใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการมากข้ึน 

4..เพื่อใช้เป็นขอ้มูล และเป็นประโยชน์ให้ผูท่ี้สนใจสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากผลการวิจยั 
ไปใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาคน้ควา้ต่อไปในอนาคต 

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1..ผู ้บริโภค (Consumer) หมายถึง ผู ้ซ้ือและผู ้ท่ีได้รับการบริการจากผู ้ประกอบธุรกิจ

ร้านอาหารไทยหรูหรา  หรือผูซ่ึ้งได้รับการเสนอหรือชักชวนจากผูป้ระกอบธุรกิจ เพื่อให้มาใช้

บริการหรือไดต้ดัสินใจมาใชบ้ริการจากผูป้ระกอบธุรกิจร้านอาหารไทยหรูหรา 

2..ร้านอาหารไทยหรูหรา  (Thai Fine Dining restaurant) หมายถึง ห้องอาหารไทยท่ี
เน้นหนักในระบบของศิลปะการปรุงอาหารชั้นยอด อาหารท่ีบริการมกัเป็นอาหารตามสั่ง ซ่ึงใช้
วตัถุดิบท่ีเลือกสรรมาแลว้เป็นอย่างดีจาก ดว้ยกรรมวิธีการปรุงอาหารซับซ้อนหลายขั้นตอนจาก
ฝีมือเชฟผูเ้ช่ียวชาญในด้านอาหารไทย มีเคร่ืองด่ืมมากมายหลายประเภทไวบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็น
เคร่ืองด่ืมก่อนอาหาร และหลงัอาหาร ห้องอาหารประเภทน้ีโดยทัว่ไปมกัไม่ใหญ่มากนัก เพราะ
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ตอ้งการให้พนกังานดูแลแขกไดอ้ย่างทัว่ถึง อุปกรณ์ตกแต่งภายในร้านจะเน้นท่ีความหรูหราเป็น
ส าคญั ดงันั้นกลุ่มเป้าหมายของหอ้งอาหารน้ีจึงอยูท่ี่ลูกคา้มีก าลงัซ้ือสูง 

3..ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถ
ควบคุมได้ ซ่ึงกิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ และสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และมีอิทธิพลโน้มน้าวความตอ้งการให้มาใช้บริการใน
ร้านอาหารไทยหรูหราซ่ึงในงานวจิยัน้ี จะศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดงัน้ี 

3.1.ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจร้านอาหารไทย
หรูหรา เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ย 

อาหาร (Food) หมายถึง อาหารไทยท่ีธุรกิจร้านอาหารไทยหรูหราเสนอขายโดย 
เพื่อตอบสนองความความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจในด้านรสชาติ ความสวนงาม
ประณีต  ความหลากหลาย คุณค่าทางโภชนาการ คุณค่าทางยาของผกัและสมุนไพร และคุณค่าทาง
วฒันธรรม 

เคร่ืองด่ืม (Beverage) หมายถึง เคร่ืองด่ืมท่ีธุรกิจร้านอาหารไทยหรูหราเสนอขาย
โดยเพื่อตอบสนองความความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจในดา้นของความหลากลายทั้ง
เคร่ืองด่ืมน ้าสมุนไพร น ้าผลไม ้และเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์

3.2.ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ สภาพแวดลอ้ม ภาพลกัษณ์ของร้านอาหารไทยหรูหราท่ีแสดงถึงบรรยากาศท่ีเลิศหรู มี
รสนิยมในการตกแต่งร้าน เฟอร์นิเจอร์ รวมถึงอุปกรณ์ท่ีใช้รับประทานอาหาร มีเสียง กล่ิน และ
อุณหภูมิภายในร้านท่ีเหมาะสม 

3.3.ปัจจัยด้านพนักงานท่ีให้บ ริการ (People) หมายถึง พนักงานท่ีให้บ ริการใน
ร้านอาหารไทยหรูหราทั้งตอ้งรับ ให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัอาหารและเคร่ืองด่ืม รับสั่งเมนู รวมถึงเสิร์ฟ
อาหาร ซ่ึงตอ้งมีความพร้อมทางด้านจิตใจ ความรู้ และแสดงออกโดยการปฏิบติั  ซ่ึงท าให้ลูกค้า
ไดรั้บความพึงพอใจ  

3.4.ปัจจยัด้านการบริการ (Process) หมายถึง  กระบวนการของการปฏิบัติของร้าน 
เพื่อให้ลูกคา้ได้รับความสุข  ความสะดวกหรือความสบาย ความปลอดภยั และตอบสนองความ
ตอ้งการแก่ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารท่ีร้านอาหารไทยหรูหรา  ถา้เป็นการบริการท่ีดี  ผูรั้บจะเกิด
ความประทบัใจหรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการ 

4..พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงบุคคลท าการ
ค้นหา การซ้ือ การใช้ การประเมินผล และการใช้จ่ายในผลิตภัณฑ์และบริการ โดยคาดว่าจะ
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ตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้ประกอบดว้ย ค่าใช่จ่ายต่อม้ือ ความถ่ีในการมาใชบ้ริการต่อสาม
เดือน เหตุผลท่ีมาใชบ้ริการ บุคคลท่ีมาใชบ้ริการดว้ย รสชาติอาหารไทยท่ีชอบ 

5..ความพึงพอใจโดยรวม (Satisfaction) หมายถึง ปฏิกิริยาด้านความรู้สึกในลักษณะทิศ
ทางบวกท่ีมีต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ของร้านอาหารไทยหรูหราท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของ
ผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน  

6..ความเต็มใจจ่ายในราคาสูง (Willing to Pay High Price) หมายถึง การท่ีลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจจากประสบการณ์ในการมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราจนมองเห็นความคุม้ค่าของ
ผลิตภณัฑ ์โดยเนน้คุณภาพเป็นหลกั จึงท าใหมี้ไม่อ่อนไหวต่อราคาท่ีสูงข้ึน 

7..ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กับบุคคลอ่ืน (Word of Mouth) หมายถึง เป็นการ
ส่ือสารระหว่างสมาชิกภายในกลุ่ม ซ่ึงเป็นกลุ่มปฐมภูมิท่ีมีความสนิทกัน เป็นการบอกเล่า
ประสบการณ์ดีๆหลงัจากท่ีมาใชบ้ริการท่ีร้านอาหารไทยหรูหรา 
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บทที ่2 
ทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้น าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องมาใช้เพื่อเป็น
แนวทางประกอบการศึกษา โดยล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

2.1.แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
2.2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแนวโนม้พฤติกรรมของผูบ้ริโภค  
2.3.แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.4.การส่ือสารโดยการบอกต่อเป็นกลุ่ม 
2.5.ร้านอาหาร 
2.6.งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1   แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดบริการ  

จากการศึกษาแนวคิดส่วนประสมการตลาดไดมี้ผูเ้ช่ียวชาญไดอ้ธิบายรายละเอียดไวด้งัต่อไปน้ี 
(อา้งถึงใน piyapornchucheep.blogspot.com; 2556: ออนไลน์) 

 Zeithaml และ Bitner, 1996 (อ้างถึงใน ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ , 2549) ได้กล่าวว่าส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรับการบริการ ประกอบดว้ยส่วนประสมทางการตลาดแบบเดิม (4P’s) 
ประสมกบัอีก 3 ส่วน รวมเป็น 7P’s ได้แก่ Product, Price, Place และ Promotion, People, Process 
และ Physical Evidence  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตวั
แปรทางการตลาดท่ีผูป้ระกอบการสามารถควบคุมได้ เป็นส่ิงท่ีใช้สร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมาย ประกอบไปดว้ย 7 ส่วน ดงัน้ี 

1..ผลิตภณัฑ ์(Product) คือ ส่ิงท่ีธุรกิจเสนอขาย เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความ
พึงพอใจในผลิตภณัฑ์ ซ่ึงอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้ ผลิตภณัฑ์จึงประกอบด้วย สินค้า 
บริการ ความคิด สถานท่ี องค์การบริหารบุคคล ผลิตภณัฑ์จะตอ้งมีอรรถประโยชน์และมีมูลค่าใน
สายตาของลูกคา้ จึงจะท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้

2..ราคา (Price) คือ คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปแบบตวัเงิน ดงันั้นกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง 
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2.1.คุณค่าท่ีรับรู้ (Product Value) ในสายตาของผู ้บริโภคซ่ึงต้องพิจารณาว่าผู ้บริโภค
ยอมรับในคุณค่าของผลิตภณัฑท่ี์วา่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น 

2.2.ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3.การแข่งขนัของคู่แข่งในท่ีมีอยูใ่นตลาด 
2.4.ปัจจยัอ่ืนๆ 

3..การจดัจ าหน่าย (Place) คือ โครงสร้างของช่องทาง ซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมใน
การเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารหน่ึงไปยงัสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยใน
การกระจายสินคา้ประกอบด้วย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดั
จ าหน่ายซ่ึง ประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 

3.1.ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Channel of Distribution) เป็นเส้นทางท่ีผลิตภัณฑ์และ
กรรมสิทธ์ิถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาดในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ยผูผ้ลิต คนกลาง 
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

3.2.การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Market Logistics) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชช่้องทางอุตสาหกรรม การกระจาย
ตวัสินคา้ ประกอบด้วยงานท่ีส าคญัดังน้ี (1) การขนส่ง (Transportation) (2) การเก็บรักษาสินค้า 
(Storage) และการคลงัสินคา้ (Warehousing) (3) การบริหารสินคา้คงคลงั (Inventory management) 

4..การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การติดต่อส่ือสารท่ีเก่ียวขอ้งกนัระหว่างผูข้ายกบัผู ้
ซ้ือ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสาร อาจใชพ้นกังานท าการขาย (Personal 
Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน (No Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมี
หลายประเภท ซ่ึงอาจจะเลือกใช้หน่ึงหรือหลายประเภทข้ึนอยู่กับความเหมาะสมของลูกค้า 
ผลิตภณัฑแ์ละคู่แข่ง ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาเพื่อใหบ้รรลุจุดมุ่งหมาย เคร่ืองมือส าคญัมีดงัน้ี 

4.1.การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองค์กรและ/หรือ 
ผลิตภณัฑ์ บริการ หรือความคิด โดยตอ้งมีการจ่ายเงินในฐานะผูอุ้ปถมัภ์รายการ กลยุทธ์ในการ
โฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบั (1) กลยุทธ์การสร้างสรรคก์ารโฆษณา (Creative Strategy) และกลยุทธ์การ
โฆษณา (2) กลยทุธ์ส่ือ (Media strategy) 

4.2.การขายโดยใช้พนกังานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสารและจูงใจ
ตลาดโดยใช้บุคคล ซ่ึงจะเก่ียวข้องกับ  (1) กลยุทธ์การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling 
Strategy) (2) การจดัการหน่วยขาย (Sale Force Management) 

4.3.การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) เป็นกิจกรรมการส่งเสริมการขาย ซ่ึงเป็นคนละ
ส่วนกบัการโฆษณา การขายโดยใช้พนกังานขาย การให้ข่าว และการประชาสัมพนัธ์ แต่สามารถ
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กระตุน้ให้ลูกคา้สนใจ ทดลองใช้ หรือเกิดการซ้ือ การส่งเสริมการขายท่ีมี 3 รูปแบบคือ (1) การ
กระตุน้ผูบ้ริโภค เป็นการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค (2) การกระตุน้คนกลาง เป็นการส่งเสริม
การขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (3) การกระตุน้พนกังานขาย เป็นการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งพนกังาน 

4.4.การให้ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Publicly and Public relation) การให้ข่าวสาร
เป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนข่าวประชาสัมพนัธ์ เป็น
ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคก์ารหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อให้แก่ลูกคา้ 

4.5.การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response) และการตลาดเช่ือมตรง 
(Online marketing) เป็นวิธีการติดต่อส่ือสารกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เพื่อให้เกิดการตอบสนอง
โดยตรง หรือใชเ้พื่อส่งเสริมการตลาด โดยใชก้ารส่งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบัผูซ้ื้อ และท าให้เกิด
การตอบสนองในพื้นท่ี ประกอบดว้ย (1) การขายทางโทรทศัน์ (2) การขายโดยใชจ้ดหมายตรง (3) 
การขายโดยแคตาล็อค (4) การขายทางโทรทศัน์ วทิย ุหรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงเป็นแรงจูงใจให้ลูกคา้มี
กิจกรรมการตอบสนอง  

5..พนกังานขาย คือ บุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ พนกังานขายจะประกอบดว้ย
บุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีใหบ้ริการนั้น ไดแ้ก่ เจา้ของร้าน ผูบ้ริหาร และพนกังานในทุกระดบั  

6..กระบวนการใหบ้ริการ คือ กระบวนการให้บริการ ซ่ึงตอ้งใชพ้นกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือ
เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ในการสร้างกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบการบริการได้อย่างมีคุณภาพ 
โดยทัว่ไปการให้บริการมกัประกอบด้วยหลายขั้นตอน ได้แก่ การต้อนรับ การสอบถามข้อมูล
เบ้ืองต้น การให้บริการตามความต้องการการช าระเงิน ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนนั้นจะตอ้งประสาน
เช่ือมโยงกนัอย่างดี หากมีขั้นตอนใดคลาดเคล่ือนแมแ้ต่ขั้นตอนเดียว ย่อมท าให้การบริการนั้นไม่
เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 

7..ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ คือ การสร้างและการน าเสนอส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ เป็นการ
ออกแบบภาพลกัษณ์ของอาคารและสถานท่ีของตวัผลิตภณัฑ์ให้มีความเหมาะสมหรือสวยงาม 
ไดแ้ก่ อาคารท่ีประกอบธุรกิจ เคร่ืองมืออุปกรณ์ การตกแต่งสถานท่ี เคาน์เตอร์ให้บริการ และอ่ืนๆ 
ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีลูกคา้เลือกท่ีจะมาใชบ้ริการ ซ่ึงลูกคา้จะคาดหวงัวา่ถา้ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพดูดีและสวยงาม การบริการก็ยอ่มจะมีคุณภาพตามไปดว้ย  

ฟิลลิป ค็อตเลอร์ (Kotler, 2003 อ้างถึงใน http://www.ihotelmarketer.com; 2556: ออนไลน์) 
ผูเ้ช่ียวชาญด้านการตลาดของโลก ได้กล่าวว่า แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด ส าหรับธุรกิจ
บริการ (Service Marketing Mix) เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการ ซ่ึงแตกต่างจากธุรกิจ
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ท่ีเป็นสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป ซ่ึงส่วนประสมการตลาดมีองคป์ระกอบ 7 อยา่ง หรือ 7P's ใน
การก าหนดกลยทุธ์การตลาด ประกอบดว้ยดงัน้ี 

1..ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงท่ีสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้ และ
เป็นส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งการมอบใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์หรือคุณค่าจากผลิตภณัฑแ์ละ
บริการนั้นๆ โดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถจบัต้องได ้
(Tangible Products) ได้แก่ สินค้าอุปโภคบริโภคต่างๆ และ ผลิตภัณฑ์ท่ีไม่สามารถจับต้องได ้
(Intangible Products) ไดแ้ก่ การบริการหลงัการขาย การบริการจากร้านอาหาร 

2..ด้านราคา (Price) เป็นคุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า 
(Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น และจะเกิดการซ้ือถา้หากบริการนั้นมีคุณค่าสูง
กวา่ราคาท่ีลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นการก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบั
การใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3..ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มใน
บริเวณท่ีมีการน าเสนอการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงจะมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในดา้นของคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงประกอบดว้ย 2 ดา้นคือ ดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และดา้น
ช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 

4..ด้านการส่งเส ริมการตลาด (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ี มีความส าคัญในการ
ติดต่อส่ือสารกับผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมในการมาการใชบ้ริการ และเป็นส่ิงส าคญัท่ีใชใ้นการสารสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป้าหมาย 

5..ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) จ าเป็นตอ้งมีการคดัเลือก การฝึกอบรม และ
การจูงใจ เพื่อให้พนกังานสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างและเหนือกว่าคู่แข่ง
ขนั เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่างๆขององค์กร พนักงาน
จะตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการได ้
จะตอ้งมีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบัองค์กร
ได ้

6..ดา้นกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป็นส่ิงท่ี
แสดงให้ลูกคา้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพ รวมทั้งทางดา้ยกายภาพ และรูปแบบการ
ให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้ง
สุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
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7..ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการในการปฏิบติังาน ใน
ส่วนของการบริการ ท่ีจะตอ้งน าเสนอใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และส่งมอบการการบริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งรวดเร็ว และท าให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

2.2   แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภค  

2.2.1 ความหมายของพฤติกรรม  

ราชบัณฑิตสถาน (2530) กล่าวว่า พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกทางกล้ามเน้ือ 
ความคิด และความรู้สึกเพื่อตอบสนองส่ิงเร้า  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงบุคคลท า
การคน้หา การซ้ือ การใช้ การประเมินผลและการใช้จ่ายในผลิตภณัฑ์และบริการ โดยคาดว่าจะ
ตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้ 

ธงชัย สันติวงษ์ (2515) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลใด
บุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหามาให้ไดซ่ึ้งสินคา้และบริการ รวมถึงกระบวนการการ
ตดัสินในซ่ึงมีมาก่อนแลว้ 

อุษณีย ์จิตตะปาโล และนุตประวีณ์ เลิศกาญจนวติั (2540) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Consumer Behavior) หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคล ท่ีมีความเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บ การใช้
สินค้า และบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการตัดสินใจซ่ึงเกิดก่อน และเป็นตัวก าหนด
ปฏิกิริยาต่างๆ และภายใตส้ถานการณ์ท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้และบริการ  

สุภรรณี  อินทร์แก้ว และสลิตตา สาริบุตร (2555) กล่าวว่า พฤติกรรม หมายถึง 
กระบวนการตดัสินใจ และการกระท าของบุคคลในการคน้ควา้ การซ้ือ การใช้ ประเมินผลสินคา้
หรือบริการ ท่ีคาดว่าจะสนองความต้องการของเขาได้ (Kotler and Armstrong, 2008) ซ่ึงนักการ
ตลาดจะตอ้งศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคอย่างลึกซ้ึง ดว้ยการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัตวั
ผูบ้ริโภคใหม้ายิง่ข้ึน โดยการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคตามหลกั 6WH1 ดงัน้ี 
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1..Who.=.ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย ซ่ึงจะตอ้งหาค าตอบวา่กลุ่มเป้าหมาย (Occupants) คือ
ใคร 

2..What.=.ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร ซ่ึงจะตอ้งหาค าตอบว่าส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ (Object) 
คืออะไร 

3..Why.=.ท าไมผู ้บ ริโภคจึงซ้ือ ซ่ึ งจะต้องหาค าตอบว่าว ัต ถุประสงค์ในการซ้ือ 
(Objective) ของผูบ้ริโภคมีอะไรบา้ง 

4..Whom.=.ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ ซ่ึงจะตอ้งหาค าตอบว่าใครบา้งมีอิทธิพลใน
การตดัสินใจ (Organization) ของผูบ้ริโภค 

5..When.=.ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือไหร่ ซ่ึงจะตอ้งหาค าตอบวา่โอกาสในการซ้ือ (Occasion) ของ
ผูบ้ริโภคอยูใ่นช่วงโอกาสใด 

6..Where.=.ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน ซ่ึงจะต้องหาค าตอบว่า แหล่งท่ีผู ้บริโภคท าการซ้ือ 
(Outlets) นั้นอยูท่ี่ใด 

7..How.=.ผูบ้ริโภคซ้ืออย่างไร ซ่ึงจะต้องหาค าตอบว่า ขั้นตอนในการซ้ือ (Operation) 
ของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งไร 

สุรพล พยอมแยม้ (2545) กล่าวว่า พฤติกรรม ในเชิงจิตวิทยา หมายถึง การกระท าอนั
เน่ืองมาจากการกระตุน้หรือการจูงใจจากส่ิงเร้าต่างๆ ซ่ึงจะเกิดข้ึนหลงัจากท่ีบุคคลไดผ้า่นขบวนการ
กลัน่กรอง ตกแต่ง และตั้งใจท่ีจะท าให้เกิดข้ึน เพื่อให้บุคคลอ่ืนไดส้ัมผสัรับรู้พฤติกรรมของบุคคล 
ถึงแมจ้ะกระท าดว้ยสาเหตุหรือจุดมุ่งหมายเดียวกนั แต่ก็จะมีลกัษณะอาการท่ีแตกต่างกนั เม่ือบุคคล 
เวลา สถานท่ี หรือสถานการณ์เปล่ียนไป ซ่ึงการกระท าของบุคคลลว้นจะตอ้งผ่านกระบวนการคิด
การตดัสินใจ อนัประกอบด้วย อารมณ์ และความรู้สึกของผูก้ระท าพฤติกรรมนั้นๆ จึงจะท าให้
พฤติกรรมของแต่ละคนมีความแตกต่างกนั หรือปรับเปล่ียนไปตามเร่ืองราวท่ีเก่ียวขอ้งเสมอ ซ่ึง
หากพิจารณาแยกกระบวนการออกเป็นส่วนๆ จะพบว่า ประกอบด้วย 3 ส่วน คือ  ส่วนการ
แสดงออกหรือกิริยาท่าทาง (Acting)  ส่วนการคิดท่ี เก่ียวกับกริยานั้ น (Thinking) และ ส่วน
ความรู้สึกท่ีมีอยู่ในขณะนั้น (Feeling) และไดแ้บ่งกระบวนการเกิดพฤติกรรม แต่ละคร้ังออกเป็น
กระบวนการยอ่ยไดอี้ก 3 กระบวนการ คือ  

.1..กระบวนการรับรู้ (Perception Process) กระบวนการรับรู้เป็นกระบวนการเบ้ืองตน้ท่ีเร่ิม
จากการท่ีบุคคลได้รับสัมผสัหรือรับรู้ข่าวสารจากส่ิงเร้าต่างๆ โดยผ่านระบบประสาทสัมผสั ซ่ึง
รวมถึงความรู้สึก (Sensation) กบัส่ิงเร้าท่ีไดส้ัมผสันั้นๆดว้ย  
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.2..กระบวนการคิดและ เข้าใจ (Cognition Process) กระบวนการน้ี อาจเรียกได้ว่า 
“กระบวนการทางปัญญา” ซ่ึงประกอบไปดว้ยการเรียนรู้ การคิด และการจ า ตลอดจนการน าไปใช้
หรือเกิดการพฒันาจากการเรียนรู้นั้นๆ ดว้ยการรับการสัมผสัและการรับรู้ ท่ีน าไปสู่การคิดและการ
เขา้ใจน้ีเป็นระบบการท างานท่ีมีความซบัซอ้น และเป็นกระบวนการภายในทางจิตท่ีศึกษาและสรุป
เป็นค าอธิบายท่ีชดัเจนได ้ 

.3..กระบวนการแสดงออก (Spatial Behavior Process) หลงัจากท่ีผา่น ขั้นตอนของการรับรู้ 
การคิด และเขา้ใจ แลว้บุคคลจะมีอารมณ์ตอบสนองต่อส่ิงท่ีไดรั้บรู้นั้น แต่ยงัมิไดแ้สดงออกให้ผูอ่ื้น
ได้รับรู้ ยงัคงเป็นพฤติกรรมท่ีอยู่ภายใน (Covert Behavior) แต่เม่ือได้คิดและเลือกท่ีจะแสดงการ
ตอบสนองให้บุคคลอ่ืนสังเกตได้เราเรียกว่า พฤติกรรมภายนอก (Overt Behavior) ซ่ึงพฤติกรรม
ภายนอกน้ีเป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมท่ีมีอยูท่ ั้งหมดภายในตวับุคคลนั้น เม่ือมีปฏิกิริยาตอบสนอง
ต่อส่ิงเร้าใดส่ิงเร้าหน่ึง การแสดงออกมาเพียงบางส่วนของท่ีมีอยู่จริง เช่นน้ีจึงเรียกว่า Spatial 
Behavior  

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2550) กล่าวว่า พฤติกรรม หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทท่ีมนุษย์
กระท า ไม่วา่ส่ิงนั้นจะสังเกตไดห้รือไม่ได ้เช่น การท างานของหัวใจ การท างานของกลา้มเน้ือ การ
เดิน การพูด การคิด ความรู้สึก ความชอบ ความสนใจ จากความหมายของพฤติกรรม สรุปได้ว่า 
พฤติกรรม หมายถึง การกระท าของบุคคลท่ีแสดงออกเพื่อตอบสนองส่ิงเร้าภายนอก และสามารถ
เปล่ียนแปลงได ้องคป์ระกอบของพฤติกรรมของมนุษย ์มีองคป์ระกอบ 7 ประการ ดงัน้ี 

1..ความมุ่งหมาย (Goal) คือ ความตอ้งการท่ีท าใหเ้กิดกิจกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ท่ีเกิดข้ึน ความตอ้งการบางอย่างท่ีสามารถตอบสนองได้ทนัที แต่บางอยางตอ้งใช้เวลานานจึงจะ
บรรลุความตอ้งการได ้ 

2..ความพร้อม (Readiness) คือระดบัวฒิุภาวะหรือความสามารถท่ีจ าเป็นในการท ากิจกรรม
เพื่อสนองความตอ้งการ  

3..สถานการณ์ (Situation) คือ เหตุการณ์ท่ีเปิดโอกาสให้เลือกท ากิจกรรม เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการ  

4..การแปลความหมาย (Interpretation) คือ ก่อนท่ีจะท ากิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงลงไป 
มนุษยจ์ะพิจารณาสถานการณ์ก่อน แลว้จึงตดัสินในเลือกวิธีการท่ีเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ  

5..การตองสนอง (Response) คือ การกระท ากิจกรรมเพื่อสนองตอบความต้องการ โดย
วธีิการท่ีไดเ้ลือกในขั้นแปลความหมาย  
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6..ผลท่ีได้รับหรือผลท่ีตามา (Consequence) คือ เม่ือท ากิจกรรมแล้วย่อมได้รับผลการ
กระท านั้น ผลท่ีไดรั้บอาจเป็นไปตามท่ีคาดคิดหรืออาจตรงขา้มกนัก็ได ้  

7..ปฏิกิริยาต่อความผิดหวงั (Reaction to Thwarting) คือ ในกรณีท่ีไม่สนองตอบความ
ตอ้งการได ้มนุษยอ์าจจะยอ้นกลบัไปแปลความหมายของสถานการณ์และเลือกวธีิใหม่ 

ปณิศา มีจินดา (2553) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคคล
หรือกลุ่มในการจดัหา การเลือกสรร การซ้ือ การใช ้และการจดัการภายหลงัการบริโภคผลิตภณัฑ์
หรือการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคในช่วงเวลาหน่ึงๆ (Solomon, 2009, 
Hoyer and MacInnis, 2007) ซ่ึงลกัษณะของพฤติกรรมจ าแนกตามส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งมี ดงัน้ี 

1..พฤติกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการตัดสินใจหลายประการ (Consumer Behavior Involves 
Many Decision) ซ่ึงเป็นการเก่ียวขอ้งกบัการท าความเขา้ใจว่า จะซ้ือหรือไม่ ท าไมจึงซ้ือ ซ้ือเม่ือใด 
ซ้ือท่ีไหน ซ้ืออยา่งไร ซ้ือเท่าได ซ้ือบ่อยแค่ไหน ใช้ระยะเวลานานเท่าใดในการจดัหา การใช้ และ
การก าจดัผลิตภณัฑ ์

2..พฤติกรรม ท่ี เก่ี ยวข้องกับการบ ริโภค  (Consumer Behavior Involves Consumtion 
Process) ซ่ึงมีดงัน้ี (1) การจดัหาผลิตภณัฑ ์(Acquisition)  เป็นขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพยายามหา
ซ้ือผลิตภณัฑ์ (2) การใช้ผลิตภณัฑ์ (Usage) เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคใช้ผลิตภณัฑ์ เช่น การ
รับประทานอาหาร การสวมใส่ การใช้บริการต่างๆ (3) การก าจดัผลิตภณัฑ์ภายหลงัการบริโภค 
(Disposition) เป็นการท่ีผูบ้ริโภคทิ้งหรือเก็บสินคา้ไวใ้ชซ้ ้ า 

3..พฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับสินค้า บริการ กิจกรรม ประสบการณ์ บุคคล และความคิด 
(Consumer Behavior Involves Goods, Services, Activities, Experience, People, and Ideas) เป็นส่ิง
ท่ีนกัการตลาดน าเสนอเพื่อใหเ้กิดการบริโภค 

4..พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนหลายคน (Consumer Behavior Can Involves 
Many People) เป็นกิจกรรมของบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มบุคคล เช่น กลุ่มครอบครัว กลุ่มเพื่อน โดยมี
กิจกรรมร่วมกนั เช่น การรับประทานอาหารร่วมกนั การฉลองวนัเกิด การตดัสินใจใช้รถยนต์ ซ่ึง
ตอ้งมีผูร่้วมตดัสินใจหลายคน และมีหน่วยการตดัสินใจร่วมดว้ย เช่น ผูร้วบรวมขอ้มูล ผูมี้อิทธิพล ผู ้
ตดัสินใจ ผูซ้ื้อ และผูใ้ช ้

5..พฤติกรรมของผู ้บริโภคเป็นกระบวนการท่ีเป็นกลไกลเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลง 
(Consumer Behavior is A Dynamic Process) เป็นกิจกรรมท่ีเปล่ียนแปลงในขั้นตอนท่ีต่อเน่ืองกนั
ของการจดัหาการบริโภค และการก าจดัผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเกิดข้ึนในช่วงท่ีเป็นล าดบัขั้นตอน โดยเวลาท่ี
ใชอ้าจไม่ก่ีชัว่โมง วนั สัปดาห์ หรือปี 
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2.2.2  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (A Model of Consumer Behavior) เป็นการศึกษาถึงเหตุ
จูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท าให้เกิด
ความต้องการ ส่ิงกระตุ้นจะผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ซ่ึงเป็นปัจจยัด้านจิตวิทยา 
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะได้รับอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆของผูซ้ื้อ ซ่ึงจะน าไปสู่กระบวนการ
ตอบสนองของผู ้ ซ้ื อ  (Buyer’s Respond) ห รือการตัด สินใจซ้ือของผู ้ ซ้ื อ  (Buyer’s Purchase 
Decision) (ปณิศา มีจินดา, 2553) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

ภาพที ่2.1 แสดงแบบจ าลองพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
ทีม่า: Schiffman และ Kanuk, 2007 (อา้งถึงใน สุพรรณี อินทร์แกว้ และ สลิตตา สาริบุตร, 

2555) 

กลยุทธ์ 4P’s ของธุรกจิ 
- ผลิตภณัฑ ์
- ราคา 
- การจดัจ าหน่าย 
- การส่งเสริมการตลาด 

ปัจจยัน าเข้า 
(Input) 

 

ปัจจยัภายนอกทีม่อีทิธิพล 

- การตระหนกัถึงความตอ้งการ 
- การคน้หาขอ้มูลก่อนซ้ือ 
-การประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือ 
- การจดัจ าหน่าย 
- การส่งเสริม

การต ลาด 

ปัจจัยด้านสังคมและ
วัฒนธรรม 
- ครอบควั 
- กลุ่มอา้งอิง 
- ชั้นทางสังคม 
- วฒันธรรม 

ปัจจัยด้านจิตวิทยา 
- การรับรู้  - ทศันคติ 
- การเรียนรู้ - ค่านิยมและวถีิชิวติ 
- ความตอ้งการและแรงจูงใจ 
- บุคลิกภาพ 

ประสอบการณ์ 

กระบวนการตดัสินใจของผู้บริโภค 

- การซ้ือ 
- การใช้ 

การประเมินหลงัการบริโภค 

กระบวนการ 
(Process)) 

 

ผลลพัธ์ 
(Output) 
 

พฤตกิรรมหลงัการตดัสินใจ 
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จากการศึกษาแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ Schiffman และ Kanuk, 2007 (อา้งถึงใน 
สุพรรณี อินทร์แกว้ และ สลิตตา สาริบุตร, 2555) แสดงดงัภาพท่ี 2.1 และมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1..ขั้นตอนการเกิดพฤติกรรมการบริโภค แบ่งได ้3 ขั้นตอนดงัน้ี 
ขั้นท่ี.1.ปัจจยัน าเข้า (Input) เป็นขั้นท่ีปัจจยัภายนอกจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ 

ได้แก่ กลยุทธ์ 4P’s ของธุรกิจและปัจจยัดา้นสังคม วฒันธรรม ปัจจยัภายนอกเหล่าน้ีจะมีอิทธิพล
ร่วมกนัต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคไม่วา่จะเป็นสินคา้ บริการ ราคา หรือสถานท่ีซ้ือ 

ขั้นท่ี.2.กระบวนการ (Process) เป็นขั้นท่ีแสดงถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
โดยขั้นตอนน้ีจะมีปัจจยัดา้นจิตวิทยาเขา้มามีอิทธิพลต่อความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล และการ
ประเมินทางเลือกก่อนการซ้ือ นอกจากน้ีภายในกระบวนการตดัสินใจซ้ือในขั้นน้ียงัมีประสบการณ์
ท่ีไดจ้ากการประเมินหลงัการซ้ือมามีอิทธิพลดว้ย 

ขั้นท่ี.3.ผลลพัธ์ (Output) เป็นขั้นพฤติกรรมภายหลงัการตดัสินใจ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการ
ซ้ือ การใช้ และการประเมินหลงัการบริโภค ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะถูกจดจ าไวเ้ป็นประสบการณ์ในการ
ตดัสินใจในคร้ังต่อไป และส่งผลต่อดา้นจิตวทิยาในการบริโภคคร้ังต่อไป 

 2..ปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
2.1.ปัจจยัภายใน (Internal Factors) หมายถึง ปัจจยัทางด้านจิตวิทยาท่ีอยู่ภายในจิตใจ

ของมนุษย ์และจะส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย 
.2.1.1.ความตอ้งการและแรงจูงใจ (Need and Motive) หมายถึง “ส่ิงท่ีท าให้บุคคลมี

ความปรารถนา และกระท าในส่ิงต่างๆเพื่อให้ได้มาซ่ึงเป้าหมายท่ีวางไว.้” ซ่ึงบุคคลจะมีความ
ตอ้งการไดห้ลายประการ ณ เวลาใดเวลาหน่ึง เช่น ความตึงเครียดทางร่างกายต่างๆ ไดแ้ก่ ความหิว
ความกระหาย ความตึงเครียดทางจิต ไดแ้ก่ ความตอ้งการเป็นท่ียอมรับ ความตอ้งการให้ผูอ่ื้นแสดง
ความเคารพ ซ่ึงแรงจูงใจเหล่าน้ีเป็นความตอ้งท่ีท่ีมีแรงกดดนัมากพอท่ีจะท าให้คนแสดงออกซ่ึง
ความตอ้งการและตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  

.2.1.2.การรับรู้ (Perception) หมายถึง “กระบวนการรับและท าการแปลความหมาย
ตวักระตุน้ท่ีอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกตวับุคคล” ซ่ึงตวักระตุน้ท่ีมีผลต่อการรับรู้โดย
ผา่นประสาทสัมผสัทั้ง 5 มีดงัน้ี (ปณิศา มีจินดา, 2553)  

- การมองเห็น (Sight): ปัจจยัส าคญัท่ีสุดของการมองเห็นก็คือ สี ซ่ึงแต่ละสีจะ
มีความหมายในดา้นของความรู้สึก เช่น สีแดงหมายถึงอ านาจ ในการตลาดจะเห็นว่ามีผลิตภณัฑ์
หลายชนิดท่ีใชโ้ลโกห้รือบรรจุภณัฑสี์แดง เช่น โคลาโคล่า ยาสีฟันคอลเกต  
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-.รสชาติ (Taste): เป็นปัจจยัดา้นความรู้สึกอย่างหน่ึงท่ีมีเง่ือนไขต่อการรับรู้
ตราของผูบ้ริโภค ตวัอย่างเช่น โคคาโคล่าพยายามท่ีจะเปล่ียนแปลงสูตรโดยการทดสอบรสชาติ
แบบไม่ใส่ช่ือตรา โคก้จึงไดร้สชาติใหม่ท่ีดีกวา่เดิม แต่อยา่งไรกอ้ตามมีผูบ้ริโภคจ านวนมากออกมา
ต่อตา้น โดยตอ้งการใหก้ลบัมาใชสู้ตรเดิม เพราะมีความผกูพนักบัรสชาติเดิม 

-.กล่ิน (Smell): เป็นปัจจยัส าคญัส าหลบัผลิตภณัฑ์อาหารและเคร่ืองส าอาง 
แมแ้ต่การซ้ือรถยนต์ผูข้ายมีการใช้สเปรยใ์นรถยนต์ซ่ึงท าให้รู้สึกถึงกล่ินใหม่ อีกทั้งกล่ินในเชิง
ทรรศนะวฒันธรรมขา้มชาติ ญ่ีปุ่นจะไม่มีการใชน้ าหอม เน่ืองจากพื้นท่ีอาศยัคบัแคบและแออดั จึง
มองวา่เป็นการรบกวนผูอ่ื้นแต่จะไปเนน้ในเร่ืองของความสะอาดแทน  

-.เสียง (Sound): เป็นส่ิงกระตุน้ดา้นความรู้สึกท่ีส าคญัในการโฆษณา จึงตอ้ง
ออกเสียงในภาษาต่างๆใหช้ดัเจน บ่อยคร้ังท่ีนกัโฆษณาใชจ้งัหวะดนตรีและเสียงเพลงประกอบ เพื่อ
สร้างความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อตรา 

-.การสัมผสั (Touch): เป็นความรู้สึกท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์นั้ น ซ่ึงมีอิทธิพลต่อ
ผูบ้ริโภค เช่น ความอ่อนนุ่ม เป็นคุณสมบติัท่ีส าคญัในกระดาษช าระ พรม หรือแมแ้ต่เฟอร์นิเจอร์
ต่างๆ 

.2.1.3.การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง “การท่ีบุคคลมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม
ค่อนข้างถาวรอนัเป็นผลมาจากประสบการณ์ท่ีได้รับ” ซ่ึงการเรียนรู้แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดังน้ี 
(ปณิศา มีจินดา, 2553)  

-.ทฤษฎีการเรียนรู้ทางพฤติกรรมศาสตร์ (Behavioral Learning Theory) หรือ
ทฤษฎีส่ิงกระตุน้การตอบสนอง (Stimulus Respond Theory: S-R Theory) เป็นทฤษฎีการเรียนรู้ท่ี
มุ่งสังเกตการเปล่ียนแปลงการตอบสนองนองแต่ละบุคคล ซ่ึงเป็นผลจากส่ิงกระตุ้น (Stimulus) 
ภายนอก ผา่ยเขา้มานความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค และมีอิทธิพลต่อการตอบสอนงหรือพฤติกรรม
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงแบ่งเป็น 2 ทฤษฎี คือ (1) การวางเง่ือนไขแบบคลาสสิก (Classical 
Conditioning) เป็นพฤติกรรมท่ีเกิดจากความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ดระหวา่งส่ิงกระตุน้ปฐมภูมิและส่ิง
กระตุน้ทุติยภูมิ ซ่ึงท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการตอบสนองในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงหรือตราใดตราหน่ึงข้ึน (2) 
การวางเง่ือนไขในการปฏิบติั (Instrumental Conditioning) เป็นพฤติกรรมท่ีเกิดจากการประเมินของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีความพึงพอใจ ซ่ึงจะน าไปสู่การเสริมแรง และเพิ่มโอกาสในการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค 

-.ทฤษฎีการเรียนรู้ด้านความคิด (Cogitive Learning Theory) เป็นการเรียนรู้
ในลกัษณะของการแกปั้ญหา และมุ่งท่ีการเปล่ียนแปลงดา้นจิตวทิยาของผูบ้ริโภค เช่น ทศันคติและ
ความตอ้งการประโยชน์ของผูบ้ริโภค (Assael, 2004) ทฤษฏีน้ีจะอธิบายถึงการเรียนรู้ภายใตก้าร
ตดัสินใจท่ีมีความซบัซอ้นท่ีจะน าไปสู่การซ้ือซ ้ าเม่ือผูบ้ริโภคพอใจในตรา 
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.2.1.4.ทศันคติ (Attitudes) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของคนใดคนหน่ึงท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงในทางบวกและทางลบ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ือค่อนขา้งมาก ไม่ว่าจะเป็น
รูปแบบ ขนาด สีสัน หรือตรายีห่อ้ก็ตาม เช่น บุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีไดเ้รียนรู้วา่เคร่ืองด่ืมมีน ้าตาลสูง
ท าใหเ้ป็นโรคเบาหวาน จึงท าให้เลิกด่ืม และถา้คนส่วนใหญ่เรียนรู้และเกิดทศันคติเชิงลบก็หยุดด่ืม
จึงท าให้เคร่ืองด่ืมท่ีมีน ้ าตาลสูงขายได้น้อยลง ดงันั้นนักการตลาดจึงใช้วิธีการปรับทศันคติของ
ผูบ้ริโภค เช่น การปรับทศันคติของผูบ้ริโภคให้สอดคล้องกับสินค้าของบริษทั โดยบริษทัผลิต
เคร่ืองปับอากาศท่ีมีเคร่ืองฟอกอากาศในตวั ส าหรับคนขายท่ีใส่ใจสุขภาพ การเปล่ียนแปลงสินคา้
ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคติ โดยบริษทัผลิตโคก้ซีโร่ เป๊บซ่ีแมกซ์ เป็นเคร่ืองด่ืมเพื่อสุขภาพ เป็นตน้ 

.2.1.5.ค่านิยมและวิถีชีวิต (Values and Lifestyles) ค่านิยม หมายถึง รูปแบบความ
เช่ือท่ีแต่ละบุคคลยดึถือเป็นแบบอยา่งในการตดัสินส่ิงดีไม่ดี และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภค 
ส่วนวถีิชีวติ หมายถึง รูปแบบการใชชี้วติของคนท่ีแสดงออกมาในการท ากิจกรรมต่างๆ (Activities) 
ความสนใจ (Interest) และความคิดเห็น (Opinions) ในการด ารงชิวิตประจ าวนั ทั้งค่านิยม และวิถี
ชีวิตท่ีต่างกนัก็จะมีค่านิยมท่ีต่างกนั เช่น คนรวยกบัคนจน นกัการตลาดจึงใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
ให้สอดคล้องกับค่านิยม ซ่ึง Allport, Hogan และ Robert (2001) ได้แบ่งค่านิยมออกเป็น 6 ชนิด 
ดงัน้ี 

-.ค่านิยมทางวิชาการหรือเชิงทฤษฏี เป็นค่านิยมให้ความส าคญักบัการคน้หา
ขอ้เทจ็จริง โดยใชก้ารวเิคราะห์และใชห้ลกัเหตุผล  

-.ค่านิยมทางเศรษฐกิจ เป็นค่านิยมท่ีค านึงถึงการใชท้รัพยากรต่างๆใหคุ้ม้ค่า 
-.ค่านิยมทางสุนทรียภาพ เป็นค่านิยมท่ีให้คุณค่าต่อการท าให้เกิดความพึง

พอใจ รวมทั้งการผสมกลมกลืนของประสาทสัมผสัทั้ง 5 เช่น ความสวยงาม ศิลปะ ดนตรี เป็นตน้ 
-.ค่านิยมทางสังคม เป็นค่านิยมท่ีให้คุณค่ากบัความรักและความสัมพนัธ์กบั

ผูอ่ื้นในสังคม และการท าเพื่อประโยชน์ส่วนรวม  
-.ค่านิยมทางการเมือง เป็นค่านิยมท่ีได้รับมาซ่ึงอ านาจ และอิทธิพลเหนือ

บุคคลอ่ืน เช่น การเกลียดการใชอ้ านาจเผด็จการ 
-.ค่านิยมทางศาสนา เป็นค่านิยมเก่ียวกบัความเช่ือถือตามค าสั่งสอนในลทัธิ

ศาสนาใดศาสนาหน่ึง ผูบ้ริโภคท่ีมีค่านิยมทางศาสนาท่ีต่างกนัจะมีการบริโภคท่ีต่างกนั 
2.2..ปัจจยัภายนอก (External Foctors) หมายถึง สภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีอยู่รอบๆตวั

ผูบ้ริโภค ท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการบริโภค ประกอบดว้ย  
.2.2.1.วฒันธรรม (Culture) หมายถึง แบบแผนการด ารงชีวิตของกลุ่มคนในสังคม

รวมทั้งส่ิงต่างๆท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนและยดึถือปฏิบติักนัต่อมา และถ่ายทอดจากรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึง 
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จะเห็นไดว้า่วฒันธรรมเป็นปัจจยัขั้นพื้นฐานท่ีสุด ในการก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของ
คนเรา รวมทั้งเป็นองคป์ระกอบส าคญัท่ีสร้างบุคลิกภาพของคน โดยผา่นทางสถาบนัครอบครัว และ
สถาบนัอ่ืนๆ ดงันั้นการท าความเขา้ใจในวฒันธรรม จะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถแปลความหมาย
ในพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคไดแ้สดงออกมา และน าไปใชใ้นการวางแผน ก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด
ต่างๆไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

.2.2.2.ชั้ นทางสังคม (Social Class) หมายถึง การจ าแนกกลุ่มบุคคลในสังคม
ออกเป็นชั้นๆ ซ่ึงบุคคลท่ีอยู่ในชั้นสังคมเดียวกันจะความคล้ายคลึงในด้านต่างๆ เช่น ค่านิยม 
ทศันคติ ความสนใจ สถานะทางเศรษฐกิจ การศึกษา และพฤติกรรม 

โครงสร้างชั้นทางสังคมได้มีผูเ้ช่ียวชาญหลายๆท่าน จ าแนกชนชั้นทางสังคมพอ
สรุปได ้ดงัน้ี 

-.ชนชั้ นสูง (Upper Class) แบ่งเป็น 3 ชั้ นย่อย คือ (1) ชนชั้ นสูงส่วนบน 
(Upper-Upper Class) เป็นกลุ่มท่ีมีความมัง่คัง่ มีช่ือเสียงในสังคม มีจ านวนร้อยละ 0.3 ของประชากร 
(2) ชนชั้นสูงส่วนล่าง (Lower-Upper Class) เป็นกลุ่มเศรษฐีใหม่ ผูบ้ริหารระดบัสูงในวงการธุรกิจ 
มีจ านวนร้อยละ 1.2 ของประชากร (3) ชนชั้นกลางส่วนบน (Upper-Middle Class) เป็นกลุ่มบุลคลท่ี
ปะสบความส าเร็จในวชิาชีพ เช่น แพทย ์วิศวกร ทนายความ และผูบ้ริหารในองคก์รต่างๆ มีจ านวน
ร้อยละ 12.5 ของประชากร  

-.ชนชั้ นกลาง (Middle Class) แบ่งออกเป็น 2 ชนชั้ นย่อย คือ (1) ชนชั้ น
กลาง (Middle Class) เป็นกลุ่มคนท่ีท างานโดยอาศยัวิชาความรู้ต่างๆ มีจ านวนร้อยละ 32 ของ
ประชากร (2) ชนชั้นท างาน (Working Class) เป็นกลุ่มคนท างานโดยใชแ้รงงานเป็นหลกั มีร้อยละ 
38 ของประชากร 

-.ชนชั้นล่าง (Lower Class) แบ่งเป็น 2 ชั้นย่อย คือ (1) ชนชั้นล่างส่วนบน 
(Upper-Lower Class) เป็นกลุ่มคนใช้แรงงาน เกษตรรายย่อย มีมาตรฐานการด ารงชีพต ่า มีจ  านวน
ร้อยละ 9 ของประชากร (2) ชนชั้นล่างส่วนล่าง (Lower-Lower Class) เป็นกลุ่มท่ีด ารงชีวิตด้วย
สวสัดิการสังคม ไม่มีงานท า มีจ  านวนร้อยละ 7 ของประชากร 

.2.2.3.กลุ่มอ้างอิง (Reference Group) หมายถึง กลุ่มท่ีมีอิทธิพลทั้ งทางตรงและ
ทางออ้มต่อทศันคติหรือพฤติกรรมของคนเรา ซ่ึงบุคคลใชอ้า้งอิงในการพิจารณาตดัสินใจ 

.2.3.4.ครอบครัว (Family) หมายถึง กลุ่มบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปมีความสัมพนัธ์
กนัทางสายเลือด การสมรส หรือโดยการเป็นบุตรบุญธรรม และอาศยัอยู่ในครัวเรือนเดียวกนั ซ่ึง
นักการตลาดจะต้องพยายามศึกษา และก าหนดให้ได้ว่าสมาชิกใดท่ีมีอิทธิพลในการเลือกและ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑต่์างๆมากกวา่กนั  
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3..กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
3.1.บทบาทของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ 

.3.1.1.ผูคิ้ดริเร่ิม (Initiator) คือ บุคคลท่ีเสนอความคิดเก่ียวกบัการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือ
บริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเป็นคนแรก ตวัอยา่งเช่น นกัศึกษาอาจมีปัญหาดา้นสายตาท่ีเร่ิมมองอกัษร
บททกระดานไม่ชดั ก็อาจจะตอ้งเร่ิมคิดหาแวน่สาตามาใส่ 

.3.1.2.ผูมี้อิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลท่ีมีอิทธิพลทางดา้นความคิดว่าจะมีผลต่อ
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ตวัอยา่งเช่น จกัษุแพทยจ์ะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของนกัศึกษา 

.3.1.3.ผูต้ดัสินใจ (Decider) คือ บุคคลท่ีท าการตดัสินใจในส่วนใดส่วนหน่ึงของการ
ตดัสินใจว่าควรซ้ือหรือไม่ ซ้ืออย่างไร หรือซ้ือท่ีไหน ตวัอย่างเช่น นักศึกษาท่ีคิดว่าสายตาสั้ น
จะตอ้งตดัสินใจวา่ควรท่ีจะซ้ือแวน่สายตาใส่ จะซ้ือยีห่อ้ใด หรือซ้ือจากร้านแวน่ตาใด เป็นตน้ 

.3.1.4.ผูซ้ื้อ (Buyer) คือ บุคคลท่ีท าการซ้ือจริง ตวัอยา่งเช่น พอ่ของนกัศึกษาท่ีสายตา
เร่ิมเร่ิมสั้นอาจจะเป็นผูซ้ื้อใหลู้กของตนเอง 

.3.1.5.ผูใ้ช้ (User) คือ บุคคลท่ีเป็นผูบ้ริโภคหรือใช้ผลิตภัณฑ์หรือการ
บริการนั้น ตวัอยา่งเช่น นกัศึกษาท่ีเร่ิมสายตาสั้นจะเป็นผูใ้ชแ้วน่สายตานัน่เอง 

3.2.ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ  
.3.2.1.การรับรู้ความตอ้งการ (Need Recognition) ผูบ้ริโภคจะรับรู้ความตอ้งการของ

ตนเอง ต่อเม่ือไดถู้กกระตุน้จากส่ิงเร้าภายใน ไดแ้ก่ ความหิวความกระหายหรือความตอ้งการทาง
เพศ ซ่ึงเกิดข้ึนในระดบัต ่าสุดหรือนอ้ยสุด จนไปสู่ระดบัสูงสุดหรือมากสุดพอท่ีจะกลายเป็นแรงขบั 
หรือผูบ้ริโภคอาจถูกกระตุน้ดว้ยส่ิงแวดลอ้มภายนอกไดเ้ช่นเดียวกนั ไดเ้ก่ ภาพโฆษณาท่ีปรากฏบน
จอภาพยนตร์หรือนิตยาสาร หรือผลิตภณัฑ์ท่ีวางอยูต่ามห้างสรรพสินคา้ จนน าไปสู่ความตอ้งการท่ี
จะตดัสินใจซ้ือมาบริโภค 

.3.2.2.การค้นหาข้อมูล  (Information Search) เป็นขั้นท่ีหลังจากผู ้บริโภคไก้รับรู้
ความตอ้งการของตนแล้ว แล้วมีแนวโน้มท่ีจะคน้หาขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์นั้นๆ จาก
แหล่งขอ้มูลต่างๆ ซ่ึงแบ่งเป็น 4 กลุ่ม คือ  

-.แหล่งขอ้มูล ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนฝงู เพื่อนบา้น คนรู้จกั 
-.แหล่งการคา้ ไดเ้ก่ การโฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนจ าหน่าย บรรจุภณัฑ ์ 
-.แหล่งชุมชน ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค หน่วยงานของรัฐท่ี

เก่ียวขอ้ง  
-.แหล่งทดลอง ไดแ้ก่ การจดัการ การตรวจสอบ และการใชผ้ลิตภณัฑ์ 
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.3.2.3.การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) เป็นขั้นตอนท่ีผู ้บริโภค
จะตอ้งท าการประเมินผลทางเลือกจากขอ้มูลต่างๆ ท่ีมีอยู่เพื่อใช้การประกอบการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึง
ส่วนใหญ่จะอยูบ่นพื้นฐานทางดว้นทฤษฏีการเรียนรู้ ซ่ึงแนวคิดพื้นฐานดงักล่าวจะช่วยให้เขา้ใจถึง
กระบวนการประเมินผลทางเลือกของผูบ้ริโภคได ้3 ล าดบั คือ  

-.ผูบ้ริโภคพยายามท่ีจะสร้างความพึงพอใจตามความตอ้งการอนัหน่ึงของตน 
-.ผูบ้ริโภคก าลงัมองหาผลประโยชน์บางอยา่งจากผลิตภณัฑ ์ 
-.ผูบ้ริโภคเห็นว่าผลิตภัณฑ์แต่ละตัวนั้ นเป็นเสมือนชุดของคุณสมบัติท่ีมี

ความสามารถอนัหลากหลาย ในการส่งมอบผลประโยชน์ท่ีตนไดม้องหา เพื่อความพึงพอใจตาม
ความตอ้งการตามประเภทของผลิตภณัฑ ์

.3.2.4.การตัดสินใจซ้ือ (Decision) เป็นขั้ นตอนท่ีผู ้บ ริโภคต้องตัดสินใจเลือก
ทางเลือกใดทางเลือกหน่ึง 

.3.2.5.พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post Purchase Behavior) มีความส าคญัอย่างยิ่ง
โดยเฉพาะในเร่ืองของความพอใจหรือไม่พอใจต่อการใชผ้ลิตภณัฑ์นั้นๆ ถา้หากผูบ้ริโภคพึงพอใจ
แล้วก็จะท าให้เกิดการกลับมาซ้ือซ ้ าอีก แต่ถ้าหากไม่พึงพอใจแล้วละก็อาจจะมีผลกระทบต่อ
ยอดขายในอนาคต ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีนกัการตลาดจะตอ้งติดตามพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ แลว้น า
ขอ้ต าหนิมาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง 

2.3   แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

2.3.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

จากการศึกษา ความหมายของความพึ งพอใจ (Satisfaction) ได้มีผู ้เช่ียวชาญให้
ความหมายไว ้ดงัน้ี (อา้งถึงใน www.gotoknow.org; 2556: ออนไลน์) 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของแต่ละบุคคลท่ีเกิดข้ึน
ภายในจิตใจ ซ่ึงมีความแตกต่างกนั ข้ึนอยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหวงัต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด
อยา่งไรบา้ง ถา้มีความคาดหวงัหรือมีความตั้งใจมาก แลว้ไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี จึงจะเกิดความ
พึงพอใจ แต่ในทางกลับกนัถ้าไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัเอาไว ้ก็จะไม่เกิดความพึง
พอใจ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัแต่ละคนวา่มีความคาดหวงัต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงมากนอ้ยเพียงใด  
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ฉตัรชยั คงสุข (2535) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคล
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือความต้องการของบุคคลได้รับการ
ตอบสนองหรือบรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง แต่ในทางกลบักนัความรู้สึกพอใจจะลดลงหรือไม่
เกิดข้ึน ถา้หากความตอ้งการหรือเป้าหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

กิตติมา ปรีดีดิลก (2529) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง มีความรู้สึกชอบหรือพอใจต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือไดรั้บการตอบสนอง 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล เป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม คือไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีบุคคลจะมีความพึงพอใจ
หรือไม่นั้น สามารถสังเกตไดโ้ดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อน และตอ้งมีแรงจูงใจท่ีตรง
ต่อความตอ้งการของบุคคลมากระตุน้ จึงจะท าใหบุ้คคลนั้นเกิดความพึงพอใจ  

นภารัตน์  พิ รว ัฒนกุล  (2544) กล่าวว่า  ความพึ งพอใจเป็นความ รู้สึก ท่ี มีความ
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อน ระหวา่งความรู้สึกทางบวก ความรู้สึกทางลบ และความสุข ถา้
หากความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบก็จะเกิดความพึงพอใจข้ึน 

เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของ
อารมณ์ท่ีเกิดข้ึนในทิศทางบวก เป็นผลมาจากการประเมินประสบการณ์ของบุคคลนั้นๆ รากฐาน
ของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ คือส่ิงท่ีขาดหายไประหวา่งกระบวนการน าเสนอกบัส่ิงท่ีไดรั้บ 

สง่า ภู่ณรงค์ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกขั้นสุดท้ายท่ีเกิดข้ึน 
หลงัจากไดรั้บผลส าเร็จตามความคาดหมายหรือวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

จากการศึกษาขั้นตน้ จึงสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุขแบบหน่ึงท่ีเกิดข้ึน
หลงัจากไดรั้บการตอบสนองจากส่ิงต่างๆท่ีคาดหมายไว ้และจะไม่เกิดข้ึนถา้หากส่ิงท่ีคาดมายไว้
ไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

2.3.2 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

วิชยั เหลืองธรรมชาติ, 2531 (อา้งถึงใน www.gotoknow.org; 2557: ออนไลน์) กล่าวว่า 
แนวคิดความพึงพอใจ มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย ์เม่ือความตอ้งการของมนุษย์
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ไดรั้บการตอบสนองก็จะเกิดความพึงพอใจ มนุษยไ์ม่วา่อยู่ในท่ีใดย่อมมีความตอ้งการขั้นพื้นฐาน
ไม่ต่างกนั  

จากการศึกษามูลเหตุของความพึงพอใจมาจากความตอ้งการตอบสนองความจ าเป็น 
(Needs) และความตอ้งการ(Wants) ปณิศา มีจินดา (2553) กล่าววา่ ความจ าเป็น หมายถึง สภาวะตึง
เครียดภายใน ท่ีมีสาเหตุมาจากความไม่สมดุลทางด้านความคิด ความปรารถนาด้านร่างกายและ
จิตใจ ส่วนความตอ้งการ หมายถึง รูปแบบเฉพาะเจาะจงของการบริโภคท่ีเลือกเพื่อตอบสนองความ
จ าเป็นให้เกิดความพึงพอใจตามจุดมุ่งหมาย (Gold) ท่ีตั้ งไว ้ซ่ึงความจ าเป็นและความต้องการ
สามารถใช้แทนกันได้ ซ่ึงในท่ีน้ีจะใช้ค  าว่า ความความต้องการเป็น “Needs” ซ่ึงมีการจ าแนก
ประเภทไวด้งัน้ี 

1..การจ าแนกประเภทความตอ้งโดยใชเ้กณฑค์วามตอ้งการดา้นร่างกาย และจิตใจ 
1.1.ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiology) เป็นความตอ้งการเพื่อการด าลงชีวติ เช่น 

อาหาร น ้า อากาศ 
1.2.ความตอ้งการด้านจิตใจ (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการท่ีสะทอ้นถึง

วฒันธรรม และพฤติกรรมซ่ึงจะมีความเปล่ียนแปลงไปตามสภาพแวดลอ้ม เช่น ความตอ้งการดา้น
สถานะภาพ ความมัน่คง 

2..การจ าแนกประเภทความตอ้งโดยใชเ้กณฑ์อรรถประโยชน์ 
2.1.ความตอ้งการด้านเหตุผล (Rational) เป็นความพอใจตามหน้าท่ีการใช้งานของ

ผลิตภณัฑ ์โดยใชเ้หตุผลในการพิจารณาซ้ือ ไดแ้ก่ คุณสมบติัท่ีจบัตอ้งไดข้องผลิตภณัฑ์ คุณสมบติัท่ี
จบัตอ้งไม่ได ้เช่น ความประหยดัน ้ามนัของรถ ปริมาณไขมนัและแคลอร่ีท่ีต ่าในอาหาร 

2.2.ความต้องการด้านอารมณ์  (Hedoric) เป็นความต้องผลิตภัณฑ์ ท่ีสามารถ
ตอบสนองดา้นจิตใจ อารมณ์ จินตนาการ ความสุข ความเพลิดเพลิน เช่น คุณสมบติัผลิตภณัฑ์ท่ีมี
ความสวยงาม มีความภาคภูมิใจ แสดงถึงมีระดบัชั้นทางสังคม 

3..การจ าแนกประเภทความต้องโดยใช้เกณฑ์ความต้องการทางสังคมและไม่ใช่ทาง
สังคม 

3.1.ความต้องการด้านสังคม (Social Needs) เป็นความต้องการจากส่ิงแวดล้อม
ภายนอกท่ีมีความสัมพันธ์กับบุคคล การตอบสอนองจะต้องได้รับจากการกระท าของผู ้อ่ืน 
ประกอบด้วย (1) ความตอ้งการเป็นแบบอย่าง (Needs for Modeling) เป็นความปรารถนาท่ีจะให้
ผูอ่ื้นประพฤติตาม (2) ความต้องการได้รับการสนับสนุนหรือเสริมแรง (Needs for Support and 
Reinforcement) ความปรารถนาท่ีจะได้รับการช่วยเหลือหรือการสนับสนุนจากผูอ่ื้น (3) ความ
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ตอ้งการดา้นสถานะภาพ (Needs for Status) เป็นความปรารถนาท่ีจะใหผู้อ่ื้นมองวา่มีสถานภาพทาง
สังคมสูง (Needs for Affiliation) เป็นความปรารถนาท่ีจะได้รับความรักความผูกพนัจากผู ้อ่ืน (5) 
ความตอ้งการท่ีจะมีระยะห่างจากผูอ่ื้น (Nonsocial Needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะมีพื้นท่ีเคล่ือนไหว
ท่ีห่างจากผูอ่ื้น เป็นได้ทั้ งระยะห่างทางร่างกาย เช่น การหนีจากสภาพแวดล้อมท่ีแออัด และ
ระยะห่างทางจิตใจ เช่น ความตอ้งการความเป็นส่วนตวั 

3.2.ความตอ้งการท่ีไม่ใชด้า้นสังคม (Nonsocial Needs) เป็นการบรรลุความตอ้งการ
ท่ีโดยไม่ตอ้งอาศยัผูอ่ื้นอาจอาศยัผลิตภณัฑ์และบริการต่างๆ เช่น ตอ้งการนอน ตอ้งการความแปลก
ใหม่  

2.3.3 ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

คอทเลอร์ และอาร์มสตอง (Kotler and Armstrong, 2002) กล่าวว่า พฤติกรรมของแต่ละ
บุคคลจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือมีส่ิงจูงใจ (Motive) หรือแรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจน
มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเองให้เกิดความพึง
พอใจ  ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั  ความตอ้งการ 2 ประเภท (1) ความตอ้งการทาง
ชีววิทยา (Biological) เกิดมาจากสภาวะตึงเครียด คือ ได้แก่ ความหิว ความกระหาย หรือความ
ล าบากต่างๆ (2) ความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความต้องการยอมรับ 
(Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (Belonging) ซ่ึงความตอ้งการนั้น 
ส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้ น ความต้องการจะกลายเป็น
ส่ิงจูงใจก็ต่อเม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยม
มากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด์ 

จากการศึกษาทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์  ได้มี
ผูเ้ช่ียวชาญไดอ้ธิบายลายละเอียดไวด้งัน้ี (ขนิษฐา วเิศษสาธร, 2551) 

1..ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s Theory Motivation) 
กระบวนการจูงใจจะเกิดข้ึนตลอดเวลา เน่ืองจากร่างกายมีความตอ้งการ และแรงขบัท่ีมี

พลัง ซ่ึงจะก าหนดทิศทางการแสดงพฤติกรรมต่างๆ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจในเป้าหมายและ
ความตอ้ง การเกิดจากการขาดแคลนภายในร่างกาย ท าให้ร่างกายขาดความสมดุล ความตอ้งการ
ดงักล่าวถูกก าหนดข้ึนจากบุคลิกภาพ ความนึกคิด ประสบการณ์ และการเรียนรู้ของบุคคลนั้นๆ เม่ือ
บุคคลมีความตอ้งการ สังเกตไดจ้ากการแสดงพฤติกรรม บุคคลนั้นจะขวนขวายท ากิจกรรมเพื่อไปสู่
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เป้าหมาย มาสโลว ์(Maslow) ได้เสนอทฤษฏีล าดับขั้นความต้องการ ซ่ึงได้รับการยอมรับอย่าง
กวา้งขวาง มีช่ือวา่ Maslow’s Hierachy of Need Theory แบ่งความตอ้งการของมนุษยอ์อกไดเ้ป็น 5 
ขั้น ดงัต่อไปน้ี 

1.1.ความต้องการทางกาย หรือความต้องการทางด้านสรีระ (Physiological Needs) เป็น
ความตอ้งการพื้นฐาน ไดแ้ก่ อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค อากาศ 

1.2.ความต้องการความมัน่คงและความปลอดภยั (Safety and Security Needs) เป็นความ
ต้องการท่ีเหนือกว่า ความต้องการเพื่อความอยู่รอด ได้แก่ ความต้องการอาหารและน ้ าท่ีมีการ
รับรองมาตราฐาน ประกนัภยัต่างๆ 

1.3.ความต้องการความรักและความรู้สึกว่าตนมีส่วนร่วม (Belonging and Love Needs) 
เป็นการต้องการทางสังคม เช่น การใช้สินค้าแบรนด์เนมทั้ งหลายเพื่อช้ีสถานะภาพทางสังคม 
ของขวญั ดอกไม ้การ์ดอวยพรต่างๆ 

1.4.ความต้องการได้รับการยกย่องสรรเสริญจากบุคคลอ่ืนหรือความต้องการมีเกียติยศ
ช่ือเสียง (Self-Esteem Needs) เป็นความต้องการตระหนักในความส าคญัของตนเอง เช่น การใช้
บตัรเครดิตทองในการซ้ือสินค้าได้ในวงเงินสูงๆ เพื่อสนองความตอ้งการการยกย่อง ท าให้เขา
ภาคภูมิใจในตนเอง (ปณิศา มีจินดา, 2553) 

1.5.ความตอ้งการสร้างความประจกัษ์ตน หรือความตอ้งการเขา้ใจเป็นตวัของตวัเองอย่าง
ถ่องแท ้(Self – Actualization Needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะสร้างความพึงพอใจแก่ตนเองในทุกๆ
แง่ เพื่อตระหนักถึงความสมบูรณ์พร่ังพร้อมของตนเอง เช่น ความตอ้งการท าลายสถิติกินเนสบุ๊ค 
การ ความตอ้งการเป็นนายกรัฐมาตรี 
 สาระส าคญัของทฤษฏีล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์
 -.ความตอ้งการของบุคคลสามารจดัล าดบัความส าคญัจากต ่าสุดไปสูงสุด 
 -.บุคคลมีความตอ้งการอยูต่ลอดเวลา ดงันั้นจึงไม่สามารถท่ีจะบ าบดัความตอ้งการทั้งหมด
ของบุคคลได ้เม่ือความตอ้งการอยา่งหน่ึงไดรั้บการบ าบดัจนเกิดความพึงพอใจแลว้ ความตอ้งการ
นั้นจะลดความส าคญัลง แต่จะเกิดความต้องการอย่างอ่ืนเข้ามาแทนท่ี กระบวนการของความ
ตอ้งการจึงไม่ส้ินสุด 
 -.เม่ือความตอ้งการอยา่งหน่ึงไดรั้บการบ าบดัจนพึงพอใจแลว้ ความตอ้งการนั้นจึงไม่เป็น
พลงัจูงใจหรือแรงจูงใจอีต่อไป แต่จะมีความตอ้งการท่ีสูงข้ึนไปอีก และหากความตอ้งการในระดบั
ต ่าไม่ไดรั้บการบ าบดัจนเกิดความพึงพอใจ ก็จะไม่มีความตอ้งการในระดบัท่ีสูงกวา่ 
 -.ความตอ้งการยิง่สูงอยูใ่นระดบัสูง ความรีบด่วนท่ีจะตอบสนองให้เกิดความพึงพอใจ เพื่อ
คงชีวิตอยู่ก็จะยิ่งน้อยลง การตอบสนองก็อาจจะยิ่งเล่ือนระยะเวลาไปได้มากเท่านั้น และความ
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ตอ้งการนั้นมีโอกาสท่ีจะเหือดหายไปได้ง่าย การใฝ่หาและความพึงพอใจ และความตอ้งการใน
ระดบัท่ียิง่สูงข้ึน จะยิง่แสดงถึงการมีชีวติท่ีมีสภาพทัว่ไปดีข้ึนเพียงนั้น 
 -.ความตอ้งการต่างๆในแต่ละระดบัจะเก่ียวเน่ืองและเหล่ือมล ้ากนั ระดบัท่ีสูงกวา่ของแต่ละ
ระดบัจะผุดข้ึนก่อนท่ีระดบัความตอ้งการท่ีต ่ากว่าจะเกิดความพอใจไดโ้ดยสมบูรณ์ และบุคคลจะ
สับสนปนเปในระดบัความส าคญัของความตอ้งการอยูต่ลอดเวลา  

2..ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์
ซิกมันด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ได้กล่าวว่า แรงจูงใจของคนเป็นแรงจูงใจไร้ส านึก 

(Unconscious Motivation) พฤติกรรมทั้งหมดท่ีบุคคลแสดงออกนั้นมาจากสัญชาติญาณแรงขับ 
(Instinctual Drive) ซ่ึงเป็นส่ิงเร้าท่ีอยู่ภายในบุคคล และบุคคลไม่สามารถหลีกเล่ียงส่ิงเร้าน้ีไดเ้ลย 
สัญญาณแรงขบัมี 2 ประเภท คือ  

1..สัญญาณแห่งการมีชีวิตอยู่  (Life Instinct) เป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลได้พัฒนาและ
เจริญเติบโต 

2..สัญชาติญาณแห่งความตาย (Dead Instinct) กระตุน้ให้บุคคลแสดงพฤติกรรมกา้วร้าวอนั
น าไปสู่การท าลายตนเองและบุคคลอ่ืน 

ฟรอยด์เช่ือวา่ ความตอ้งการทางเพศและความกา้วร้าวเป็นพื้นฐานหลกั 2 ประการ ในการ
จูงใจใหเ้กิดพฤติกรรมทั้งปวง มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1..ความตอ้งการทางเพศ เป็นแรงผลกัดนัขั้นพื้นฐานของพฤติกรรมทุกอยา่ง ท าใหค้นเราท า
กิจกรรมนานาชนิดท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ หรือบางคร้ังอาจท าให้เกิดความวิตกกังวลได ้
เน่ืองจากความพยายามท่ีจะระงบัไว ้แรงจูงใจทางเพศนอกจากจะก่อให้เกิดพฤติกรรมทางเพศท่ีให้
ความพออกพอใจทางร่างการแลว้ ยงัเป็นแรงจูงใจทางสังคมท่ีท าให้เกิดความผูกพนั ความรักและ
การด ารงเผา่พนัธ์ุมนุษยชาติอีกดว้ย 

2..ความกา้วร้าว เป็นแรงจูงใจท่ีรุนแรงมาก มกัจะด าเนินไปเพื่อปกป้องส่ิงท่ีไม่ถูกใจ เป็น
ลกัษณะหน่ึงของความคบัขอ้งใจ ซ่ึงมีแนวโนม้ท่ีจะต่อสู้หรือท าอนัตรายคนอ่ืน  

ขณะท่ี ชริณี เดชจินดา (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจ
จะกระท าส่ิงใดๆท่ีให้มีความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความ
ยากล าบาก โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 

2.1.ความพอใจดา้นจิตวทิยา (Psychological Hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจวา่ 
มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ดๆ 
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2.2.ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistic Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษย์
จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นว่าการแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติของ
มนุษยเ์สมอไป 

2.3.ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษย์แสวงหา
ความสุข เพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู ้ได้รับ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 

ปณิศา มีจินดา (2553) กล่าววา่ หลงัจากซ้ือและทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ไปแลว้ ผูบ้ริโภคจะมี
ประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจผลิตภณัฑ์ ซ่ึงนกัการตลาดจะตอ้งพยายามทราบถึง
ระดบัความพอใจของผูบ้ริโภคภายหลงัการซ้ือ ทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองน้ีคือ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นเร่ืองของความคาดหวงั (Expectation = E) และผลการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์ 
(Performance = P) ดงันั้นจะหาความพอใจภายหลงัการซ้ือ (Satisfaction = S) ไดต้ามสมการดงัน้ี  

ความพงึพอใจ (S) = ความคาดหวงั (E) – ผลการปฏิบัติงานของผลติภัณฑ์ (P) 

 ถ้าผู ้บ ริโภคเกิดความพึ งพอใจ (Satisfaction) ก็จะส่งผลต่อ (1) ความสัมพันธ์อัน ดี 
(Relationship Commitment)  (2) ความภกัดี (Loyalty)  (3) การบอกต่อเชิงบวก (Positive Word of 
Month)  (4) การต่อตา้นท่ีจะเปล่ียนไปใช้ตราของคู่แข่ง (Resistance to Change)  (5) ความตั้งใจซ้ือ
ในอนาคต (Intention to Buy in The Future)  
 ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเกิดจากแหล่งข่าวสาร พนักงานขายและแหล่งติดต่อส่ือสาร
อ่ืนๆ ถ้าบริษทัโฆษณาสินคา้ตามความเป็นจริง จะท าให้ผูบ้ริโภคตั้งความหวงัไวสู้ง และเม่ือไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวก้็จะเกิดความไม่พอใจ ซ่ึงระดบัความไม่พอใจจะข้ึนอยูก่บัขนาดของความ
แตกต่างระหวา่งความคาดหวงั (E) และผลการปฏิบติังานจริงของผลิตภณัฑ ์(P)  

 จากงานวิจยัของ แบล็คเวล, ไมนาร์ด และเอ็นเกิล, 2006 (อา้งถึงใน ปณิศา มีจินดา, 2553) 
ความส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ (The Importance of Customer Satisfaction) มีดงัน้ี 

1..ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการซ้ือซ ้ า (Satisfaction Influences Repeat Buying) ตาม
ทฤษ ฎีก าร เรียน รู้ก ารวาง เง่ือน ไขในการป ฏิบั ติ  (Operant Conditioning Theory) และพบ
ความสัมพนัธ์กนัท่ีชดัเจนระหวา่งความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจกบัแนวโนม้การซ้ือซ ้ า ดงัน้ี  
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อ 
  
 
 
 

ภาพที ่2.2 ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการซ้ือซ ้ า 
ทีม่า: Blackwell, Miniard และ Engle, 2006 

2..ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ และการส่ือสารทางคอมพิวเตอร์ (Word of 
Mouth and Word of Mouse Communication) การบอกต่อเชิงบวก (Positive Word of Mouth) เป็น
การส่ือสารภายหลงัการซ้ือของลูกคา้อยา่งตั้งใจโดยบอกต่อในแง่ดี เกิดข้ึนเม่ือลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดี
จากประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกับผลิตภณัฑ์ เน่ืองมาจากความพึงพอใจจากประสบการณ์ในการ
บริโภค จึงให้การสนบัสนุนผลิตภณัฑ์ของบริษัท เช่น เม่ือพอใจจากการชมภาพยนตร์ รับประทาน
อาหาร หรือท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวใดก็ตาม ผูบ้ริโภคจะบอกเล่าส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือ
บริการเหล่านั้น โดยทัว่ไปเขาจะแนะน าให้กบัเพื่อน (บุคคลท่ีตอ้งการขอ้มูลจากเขาโดยเล่าเร่ืองดีๆ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์นั้น) แต่ถา้มีประสบการณ์การบริโภคท่ีไม่ดี เขาจะไม่ซ้ือและมีการบอกต่อเชิงลบ
ด้วย ในท านองเดียวกันการบอกต่อของผูบ้ริโภคอาจจะผ่านการส่ือสารทางคอมพิวเตอร์ โดย
ผูบ้ริโภคจะมีรายงานผลการท างานของสินคา้ทั้งแง่ดีและไม่ดีผา่นส่ืออินเทอร์เน็ต ดงันั้นในประเด็น
น้ี ความพอใจและการบอกต่อ/การส่ือสารท่ีดีทางคอมพิวเตอร์จะมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ดงัน้ี  

 

ภาพที ่2.3 ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ และการส่ือสารทางคอมพิวเตอร์ 
ทีม่า: Blackwell, Miniard และ Engle, 2006 

 

ความพึงพอใจท่ีมากข้ึน             การบอกต่อเชิงบวก/การส่ือสารท่ีดีทางคอมพิวเตอร์ท่ีมากข้ึนดว้ย 
        (Satisfaction)                            (Positive Word of Mouth and Word of Mouse Communication) 

ความไม่พึงพอใจท่ีมากข้ึน                          การบอกต่อเชิงลบ/การส่ือสารท่ีไม่ดีทางคอมพิวเตอร์ท่ีมากข้ึนดว้ย 
       (Dissatisfaction)            (Negative Word of Mouth and Word of Mouse Communication) 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ͢                          การเสริมแรงเชิงบวก (Positive Reinforcement) หรือการซ้ือซ ้า  
    (Repeat Buying) 

ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction)                การเสริมแรงเชิงลบ (Negative Reinforcement) หรือการเลิกซ้ือ 
     การลงโทษ (Punishment) หรือการเลิกซ้ือ/การร้องเรียน/การต าหนิ       
     (Stop Buying, Complaint and Lawsuit) 
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3..ความไม่พึ งพอใจจะน าไปสู่การต าหนิและร้องเรียน (Dissatisfaction Can Lead to 
Complaints and Lawsuits) เม่ือลูกคา้ไม่พอใจก็จะเกิดการเสริมแรงเชิงลบโดยการเลิกซ้ือ การต าหนิ 
หรือการร้องเรียน ดงัน้ี 

 
 
 

 

ภาพที ่2.4 ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการต าหนิและร้องเรียน 
ทีม่า: Blackwell, Miniard และ Engle, 2006 

4..ความพึงพอใจจะท าให้ความรู้สึกอ่อนไหวต่อราคาลดลง/การต่อตา้นการเปล่ียนแปลง
ม าก ข้ึ น  (Sattisfaction Lowers Consumers’ Price Sensitivity / Resistance to Change) ความพึ ง
พอใจจะเกิดข้ึนในเร่ืองต่อไปน้ี 

4.1.ความอ่อนไหวต่อราคาลดลง (Lowers Price Sensitivity) เป็นปริมาณความตอ้งการ
ซ้ือของลูกค้าท่ีจะเปล่ียนแปลงน้อยเม่ือราคาเปล่ียนแปลง เน่ืองจากลูกคา้เกิดความพึงพอใจจาก
ประสบการณ์ในการบริโภค เขาจะมองเห็นความคุม้ค่าของผลิตภณัฑ์ โดยเนน้คุณภาพเป็นหลกั จึง
ท าให้ มีความอ่อนไหวต่อราคาลดลง คือไม่อ่อนไหวต่อราคา ซ่ึงส่งผลต่อการต่อต้านการ
เปล่ียนแปลงมากข้ึน กล่าวคือ ผูบ้ริโภคยืนยนัท่ีจะใชต้ราเดิมต่อไป โดยต่อตา้นการเปล่ียนแปลงไป
ใชต้ราอ่ืน เม่ือมีความพอใจระดบัสูงจะมีระดบัความอ่อนไหวต่อราคาต ่า แต่ถา้มีความพอใจระดบั
ต ่าจะมีระดบัความอ่อนไหวต่อราคาสูง ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์กนัในทิศทางตรงกนัขา้ม 

 
 
 
 
 

      ภาพที ่2.5 ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการต าหนิและร้องเรียน 
ทีม่า: Blackwell, Miniard และ Engle, 2006 

ความไม่พอใจ (Dissatisfaction)                การบอกต่อเชิงลบ/การส่ือสารท่ีไม่ดีทางคอมพิวเตอร์ 
                     (Negative Word of Mouth and Word of Mouse Communication) 
     การเลิกซ้ือ/การต าหนิ/การร้องเรียน 

     (Stop Buying, Complaint and Lawsuits) 

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมากข้ึน                            ท  าให้ความอ่อนไหวต่อราคาลดลง 
(Increased customer’ Lewel of Satisfaction)      (Decreased Customer’ Lewel of Price Sensitivity) 

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีลดลง                                 ท  าให้ความอ่อนไหวต่อราคามากข้ึน 
(Decreased customer’ Lewel of Satisfaction)         (Increased Customer’ Lewel of Price Sensitivity) 
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4.2.การต่อตา้นการเปล่ียนแปลงมากข้ึน (Increase Resistance to Change) หมายถึง การท่ี
ผูบ้ริโภคต่อตา้นท่ีจะเปล่ียนแปลงไปใช้ผลิตภณัฑ์อ่ืน/ตราอ่ืน โดยเจาะจงใช้ผลิตภณัฑ์เดิมต่อไป 
ดงัน้ี (1) เน่ืองจากเกิดความรู้สึกว่ายากท่ีจะเปล่ียนแปลงความเช่ือถือท่ีผลิตภณัฑ์เดิม/ตราเดิม (2) 
ตอ้งคิดทบทวนอย่างมากในการท่ีจะเปล่ียนแปลงความชอบเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์เดิม/ตราเดิม (3) มี
ความชอบต่อผลิตภณัฑ์เดิม ตราเดิมโดยไม่เปล่ียนแปลง (4) การไม่เปล่ียนแปลงความชอบต่อ
ผลิตภัณฑ์เดิม /ตราเดิม ดังนั้ นระดับความพึงพอใจท่ีมากข้ึนมีผลโดยตรงต่อการต่อต้านการ
เปล่ียนแปลงท่ีมากข้ึนดว้ย ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลงในทิศทางเดียวกนั ดงัน้ี  

 
 
 

 

ภาพที ่2.6 ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการต่อตา้นการเปล่ียนแปลง 
ทีม่า: Blackwell, Miniard และ Engle, 2006 

5..ความผูกพนัด้านความสัมพนัธ์อนัดี (Relationship Commitment) เป็นความปรารถนา
ของลูกคา้ท่ีจะส่งและรักษาความสัมพนัธ์อนัดีอยา่งถาวรกบัผูใ้หบ้ริการ เน่ืองจากลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ และจะส่งผลใหเ้กิดความผกูพนัลดลง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ดงัน้ี 
 
 
 

ภาพที ่2.7 ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความผกูพนัดา้นความสัมพนัธ์อนัดี 
ทีม่า: Blackwell, Miniard และ Engle, 2006 

6..การประยุกต์ใช้เร่ืองความพึงพอใจเพื่อการสรรหาลูกค้า (Implications for Customer 
Recruitment) ความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ า การคงอยูข่องลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อรายไดใ้น
อนาคตอีกทั้งยงัช่วยบอกต่อในแง่ดี ท าให้สามารถลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ จึงถือวา่ความพึงพอใจ
มีประโยชน์ในการลดตน้ทุนในการสรรหาลูกคา้ ลดค่าใช้จ่ายในการโฆษณาและการส่งเสริมการ
ขาย ซ่ึงจะส่งผลให้ก าไรของธุรกิจดีข้ึน อีกทั้งใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด คือลูกคา้ท่ีมีระดบัความ

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมากข้ึน                               ส่งผลให้เกิดการเพ่ิมการต่อตา้นการเปล่ียนแปลง 
(Increased Customer’Lewel of Satisfaction)          (Increased Resistance to Change) 

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีลดลง                                   ส่งผลให้เกิดการลดการต่อตา้นการเปล่ียนแปลง 
(Decreased Customer’ Lewel of Satisfaction)            (Decreased Resistance to Change) 

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมากข้ึน                           ส่งผลให้ความผกูพนัดา้นความสมัพนัธ์อนัดีมากข้ึน 
(Increased Customer’Lewel of Satisfaction)      (Increased Relationship Commitment) 
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พึงพอใจมาก ปานกลาง นอ้ย หรือไม่พอใจ แลว้สามารถปรับกลยุทธ์การตลาดในการสรรหาลูกคา้ท่ี
แตกต่างกนัตามระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ เช่น ลูกคา้ท่ีไม่พอใจอาจจะตอ้งวิเคราะห์สาเหตุท่ี
ลูกคา้ไม่พอใจ แลว้ปรับกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์หรือการส่ือสารการตลาดเพื่อแกไ้ขในแต่ละประเด็น
ปัญหานั้น 

7..ความพึงพอใจจะมีผลกระทบต่อมูลค่าหุ้น (Satisfaction Affect Shareholder Value) 
ความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ า การคงอยูข่องลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลต่อรายไดใ้นอนาคตอีก
ทั้งยงัช่วยบอกต่อในแง่ดี ท าให้สามารถลดตน้ทุนในการแสวงหาลูกคา้ ซ่ึงท าให้ธุรกิจมีก าไรและมี
ผลกระทบต่อมูลค่าหุน้ 

2.4   การส่ือสารโดยการบอกต่อเป็นกลุ่ม 
 ปณิศา มีจินดา (2553) กล่าวว่า การส่ือสารโดยการบอกต่อ จะเห็นได้ว่าเป็นการส่ือสาร

ระหว่างสมาชิกภายในกลุ่ม ซ่ึงเป็นกลุ่มปฐมภูมิท่ีมีความสนิทกนั ดงันั้นค าพูดของบุคคลภายใน
กลุ่มจึงมีอิทธิพลและพลงัอ านาจ เน่ืองจากผูบ้ริโภคนั้นให้ความส าคญักบัเพื่อนและญาติว่าเป็น
แหล่งขอ้มูลท่ีเช่ือถือไดแ้ละไวใ้จได ้โดยมีประเด็นท่ีจะอภิปรายดงัน้ี 

2.4.1 ลกัษณะการส่ือสารโดยการบอกต่อ (The nature of word-of-mouth communication) 

  
ภาพที ่2.8 แสดงลกัษณะการส่ือสารโดยการบอกต่อ (The nature of Word-of-Mouth 

Communication) 
ทีม่า: Assael, 2004 

นักการตลาดจะต้องกระตุ้นการส่ือสารโดยท าให้ เกิดการบอกต่อเชิงบวกเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ/์บริการ ซ่ึงจะตอ้งท าความเขา้ใจถึงส่ิงต่างๆ ดงัรูปท่ี 2.8 ดงัน้ี 

1. ชนิดของการส่ือสาร
โดยการบอกต่อ (Types 

of Word-of-Mouth 
Communication) 

 

2. กระบวนการส่ือสาร
โดยการบอกต่อ (Process 

of Word-of-Mouth 
Communication) 

 

3. สถานการณ์การ
ส่ือสารโดยการบอกต่อ 

(Condition for Word-of-
Mouth Communication) 
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1..ชนิดของการส่ือสารโดยการบอกต่อ (Types of Word-of-Mouth Communication) การ
ส่ือสารด้วยการบอกต่อจะท าหน้าท่ี 2 ประการ (1) การให้ข่าวสาร (2) การมีอิทธิพลจูงใจให้เกิด
ความตอ้งการขอ้มูลผลิตภณัฑ ์ชนิดของการส่ือสารโดยการบอกต่อ มีดงัน้ี 

1.1.การส่ือสารโดยการบอกต่อเชิงบวก (Positive Word-of-Mouth Communication) 
เป็นการบอกต่อส่ิงท่ีดีให้กบัผูอ่ื้น เช่น คนในครอบครัว เพื่อน เพื่อนบา้น ฯลฯ เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์/
บริการ ประกอบดว้ย (1) ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ (Product news) เป็นเร่ืองราวข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์/
บริการ เช่น รูปแบบ อรรถประโยชน์ใหม่ๆของผลิตภณัฑ์ ส าหรับการท่องเท่ียวอาจเป็นรูปแบบ
ทศันียภาพ อาจเห็นจากโฆษณาตามส่ือต่างๆ หรือการบอกเล่า  (2) ประสบการณ์ส่วนตวั (Personal 
Experience) จะสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพการท างานของผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคจะหาเหตุผลในการซ้ือ 
โดยอาจมาจากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์/ตรา ซ่ึงมีทั้ งทางบวกและทางลบ 
ประสบการณ์ส่วนตวัจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

1.2.การส่ือสารโดยการบอกต่อเชิงลบ (Negative Word-of-Mouth Communication) การ
ส่ือสารโดยการบอกต่อเชิงลบจะเกิดข้ึนจากสถานการณ์ต่างๆ คือ ผลิตภณัฑมี์ปัญหารุนแรงต่อผูใ้ช ้ 
และ/หรือความไม่พอใจต่อผูผ้ลิตหรือผูค้า้ปลีก และ/หรือเช่ือวา่การต าหนิหรือการร้องทุกขโ์ดยตรง
จะไม่เกิดผล ซ่ึงการบอกต่อเชิงลบมี 2 แบบ ดงัน้ี (1) ประสบการณ์ตรง (Direct experience) เป็นการ
ท่ีบุคคลส่ือสารประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บมาโดยตรงเก่ียวกบัความไม่พอใจต่อผลิตภณัฑ/์บริการท่ี
ตนไดรั้บ ซ่ึงอาจเกิดจากการละลายในการให้บริการของพนักงาน การบริการท่ีผิดพลาด การคิด
ราคาสูงเกินไป หรือพนักงานไม่สุภาพ เป็นต้น ซ่ึงข้อมูลข่าวสารจากาการบอกต่อเชิงลบจาก
ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคจะมีอ านาจต่อการตดัสินใจซ้ือของผูท่ี้ไดรั้บฟังข่าวสารจากการบอก
ต่อเชิงลบสูง  (2) ข่าวลือ (Rumors) เป็นรูปแบบการบอกต่อเชิงลบเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์/ตราของบริษทั 
ซ่ึงจะมีผลกระทบต่อยอดขาย 

2..กระบวนการส่ือสารโดยการบอกต่อ (The process of Word-of-Mouth Communication) 
เป็นกระบวนการส่ือสารโดยเร่ิมตั้งแต่บุคคลท่ีจะเป็นผูพู้ดหรือผูน้ าความคิด (Opinion Leaders) 
บอกต่อและมีอิทธิพลท าให้ผูอ่ื้นคลอ้ยตามหรือท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ กลุ่มท่ีมีการตดัสินใจซ้ือ
ภายหลงัเรียกวา่ “ผูต้าม (Follower)” ซ่ึงกระบวนการส่ือสารโดยการบอกต่อจะมี 2 เส้นทาง คือ 

2.1.เส้นทางการส่ือสารแบบ 2 ขั้นตอน (Toe-Step Flow of Communication) เป็นโมเดล
ท่ีแสดงถึงกระบวนการความเข้าใจในอิทธิพลด้านบุคคล ซ่ึงเร่ิมจากผู ้น าความคิด (Opinion 
Leaders) ท่ีไดรั้บข่าวสารจากส่ือมวลชน (Mass Media) หรือแหล่งขอ้มูล แลว้น าไปบอกต่อ ซ่ึงผูน้ า
ความคิดจะมีอิทธิพลให้ผูอ่ื้นคล้อยตาม หรือเกิดการตดัสินใจซ้ือได้ ดังนั้นผูน้ าทางความคิดจึง
เปรียบเสมือนคน  
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กลางระหว่างส่ือสารมวลชน (แหล่งขอ้มูล) กบัผูบ้ริโภค ส่วนผูท่ี้ตดัสินใจภายหลงัเรียกวา่ “ผูต้าม 
(Follower) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลมาจากผูน้ าทางความคิด จึงเป็นเสมือนผูท่ี้เฉ่ือยชา (Passive Recipients)  
(Schiffman และ Kanuk, 2007) ดงัภาพท่ี 2.9 
 
                                       
                                         ขั้นท่ี 1                                     ขั้นท่ี 2 

 
 
 
 

ภาพที ่2.9 แสดงโมเดลเส้นทางการส่ือสารแบบ 2 ขั้นตอน (Two step flow model 
ทีม่า: Schiffman และ Kanuk, 2007 

2.2.เส้นทางการส่ือสารแบบหลายขั้นตอน (Multistep Flow of Communication) เน่ืองจาก
การส่ือสารแบบ 2 ขั้นตอนมีขอ้จ ากดัในการเขา้ถึงผูรั้บสาร จึงมีการปรับมาใช้โมเดลเส้นทางการ
ส่ือสารแบบหลายขั้นตอน (Multistep flow) ดงัภาพท่ี 2.10 ในโมเดลน้ีส่ือมวลชน (แหล่งข้อมูล) 
ส าม ารถ เข้าถึ งผู ้ค ัดกรองข้อ มูล  (Gatekeepers) ผู ้น าความ คิด  (Opinion Laders) และผู ้ตาม 
(Followers) ไดโ้ดยตรง (แต่อาจเขา้ถึงผูต้ามไดน้้อยในส่ือออนไลน์ทางอินเทอร์เน็ต) เส้นทางการ
ส่ือสารแบบหลายขั้นตอนมีลกัษณะ ดงัน้ี 

 
 
 
 
 

 
 

ภาพที ่2.10 แสดงโมเดลเส้นทางการส่ือสารแบบหลายขั้นตอน (Multistep-Flow Model) 
ทีม่า: Blackwell, Miniard และ Engle, 2006 

1. ส่ือสารมวลชน 
(Mass media) 

หรือแหล่งขอ้มูล 
(Source) 

 

 
2. ผูน้ าความคิด

(Opinion leaders) 
 

3. ผูต้ามหรือผูรั้บ
ความคิดเห็น 

(Followers หรือ 
opinion receivers) 

โมเดลเส้นทางการส่ือสารแบบ 2 ขั้นตอน (Two step flow model) 

1. ส่ือสารมวลชน 
(Mass Media)  2. ผูน้ าความคิด 

(Opinion Leaders) 
 

3. ผูต้ามหรือผูรั้บ
ความคิดเห็น 

(Followers หรือ 
Opinion Receivers) 

ผูค้ดักรองขอ้มูล  
(Gatekeepers) 

 

โมเดลเส้นทางการส่ือสารแบบหลายขั้นตอน (Multistep-flow model) 
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1).ผูต้ามหรือผูรั้บความคิดเห็นหรือผูแ้สวงหาความคิดเห็น (Followers หรือ Opinion 
Receivers หรือ Opinion Seekers) ในกรณีน้ีจะเป็นผูต้ามท่ีกระตือรือร้น (Non-Passive Follower) 
เป็นบุคคลท่ีอาจจะเป็นผูริ้เร่ิมคน้หาขอ้มูล และรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นโดยไม่คลอ้ยตาม 

2).ผูค้ดักรองข้อมูล (Gatekeepers) จะเป็นผูแ้พร่กระจายข้อมูลซ่ึงได้รับจากส่ือแล้ว
ส่งไปยงัผูต้าม 

3).ผูน้ าความคิด (Opinion Leaders) เป็นผูริ้เร่ิมในการกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะมีการ
รับขอ้มูลจากส่ือสารมวลชน (Mass Media) หรือแหล่งขอ้มูลและส่งไปยงัผูต้าม นอกจากน้ียงัมี
บุคคลอ่ืนท่ีรับขอ้มูลจากส่ือมวลชนดว้ย คือ ผูต้าม (Followers) และผูค้ดักรองขอ้มูล (Gatekeepers) 
ขณะเดียวกนั ผูต้ามก็จะมีการแสวงหาขอ้มูลด้วย และส่งกลบัมายงัผูน้ าความคิด เป็นการส่ือสาร
แบบ 2 ทาง ในรูปแบบการแบ่งปันของข้อมูลซ่ึงกันและกัน ดังรูปท่ี 2.5 แต่อย่างไรก็ตาม ผูน้ า
ความคิดจะไม่สามารถควบคุมเส้นทางของขอ้มูลจากส่ือมวลชนสู่กลุ่มผูต้ามได ้เพราะอาจจะมีผูค้ดั
กรองขอ้มูลน าเสนอความคิดและใหข้อ้มูลสู่กลุ่มเช่นกนั 

3..ส ถ าน ก าร ณ์ ใน ก าร ส่ื อ ส าร โด ย ก ารบ อ ก ต่ อ  (Condition for Word-of-Mouth 
Communication) การส่ือสารโดยการบอกต่ออาจไม่ใช่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อทุกสถานการณ์ หากการ
บอกต่อนั้นขดัรูปแบบพฤติกรรมการบริโภคส่วนบุคคล เช่น กลุ่มผูมี้รายไดสู้งอาจไม่นิยมเท่ียวใน
ประเทศช่วงสงกรานต ์เพราะมีคนเท่ียวมาก ไม่สะดวก แต่จะเล่ียงไปเท่ียวท่ีมีความสะดวกมากกวา่ 
คือ ต่างประเทศ  
 สถานการณ์ในการส่ือสารโดยการบอกต่อจะไม่มคีวามส าคัญในกรณีต่อไปนี ้
 1).เม่ือผูบ้ริโภคมีความประทบัใจอยา่งมากต่อผลิตภณัฑ์ เช่น ผูบ้ริโภคท่ีใชร้ถเบนซ์ และมี
ความประทบัใจอยา่งมากในภาพลกัษณ์และการบริการท่ีดีเยี่ยม ดงันั้นถา้มีคนมาบอกวา่รถเบนซ์ไม่
ดีก็จะไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูน้ั้น 
 2).ข้อมูลเชิงลบเก่ียวกับผลิตภัณฑ์มีมากพอ เช่น เครือข่ายโทรศัพท์ Thai Mobile ท่ีหา
ระบบในการติดต่อยากมาก อีกทั้งมีค่าธรรมเนียมสูง ต่อให้โหมโฆษณาว่าสัญญาณชัดทั่วไทย
อยา่งไร ผูใ้ชก้็จะไม่เช่ือถือ 

 สถานการณ์ในการส่ือสารโดยการบอกต่อจะมคีวามส าคัญ ในกรณีต่อไปนี ้ 
 1).ผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถเห็นผลไดช้ดัเจน เช่น สินคา้ท่ีสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของผูบ้ริโภค
โดยตรง ได้แก่ เส้ือผา้ แว่นตา รองเท้า กระเป๋า รถยนต์ บ้าน ซ่ึงสินค้าเหล่าน้ีจะเป็นเคร่ืองช้ีถึง
ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งชดัเจน 
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 2).ผลิตภณัฑท่ี์มีลกัษณะโดนเด่นและสามารถระบุถึงรูปแบบ รสนิยม และบรรทดัฐานส่วน
บุคคลได้ง่าย เพราะผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ตามความชอบ ค่านิยม รสนิยมของตน เช่น 
ผูบ้ริโภคนิยมใชก้ระเป๋า Louis Vuitton  
 3).ผลิตภณัฑใ์หม่ซ่ึงผูบ้ริโภคยงัไม่มีทศัคติและความสนใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑน์ั้น เม่ือมีการ
โฆษณาเปิดตวัผลิตภณัฑ์ อาจใชผู้มี้ประสบการณ์การใชม้าพูดคุยหรือบอกต่อผลการทดลองใช ้ซ่ึง
ท าคนท่ีไม่สนใจอาจอยากทดลองใชบ้า้ง 
 4).ผลิตภณัฑ์ท่ีมีความส าคญัต่อระบบความเช่ือถือและบรรทดัฐานของกลุ่มอา้งอิง เช่น 
กลุ่มวยัรุ่นท่ีคบหากบัเพื่อนท่ีมาจากครอบครัวร ่ ารวยก็ตอ้งใชสิ้นคา้แบรนดเ์นมเหมือนเพื่อน เพื่อให ้
ไดรั้บการยอมรับจากเพื่อนในกลุ่ม 
 5).ผูบ้ริโภคมีความซบัซ้อนในการตดัสินใจซ้ือมกัจะพยายามหาขอ้มูลจากผูอ่ื้น (ญาติหรือ
เพื่อน) เช่น นกัท่องเท่ียวท่ีมีความบกพร่องทางร่างกายจ าเป็นตอ้งหาขอ้มูลการเดินทางโดยละเอียด
มากกวา่คนทัว่ไป 
 6).ผูบ้ริโภคมกัศึกษาและหาขอ้มูลเป็นพิเศษ หากผลิตภณัฑมี์ความเส่ียง เช่น การศลัยกรรม
เสริมจมูก ก็ตอ้งมีการหาขอ้มูลเพื่อความปลอดภยัของตนเอง 

2.4.2 การบอกต่อผ่านเวบ็ (Word-of-Mouth on The Web) 

การบอกต่อผา่นเวบ็เป็นวิธีท่ีประสบความส าเร็จสูงมาก และมีแนวโนม้ท่ีจะมีอิทธิพลต่อ
การโฆษณามากกวา่การส่ือสารแบบเผชิญหนา้ (Face to face interaction) โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1..ผลลัพธ์ของเว็บเป็นทวีคูณ (The Multiple Effect of Web) เน่ืองจากความง่ายในการ
ส่ือสาร และการไม่ระบุช่ือ (ใชช่ื้อแฝง) ของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ต ท าให้เวบ็ไดรั้บผลตอบแทนเป็นอยา่ง
มาก เพราะผูใ้ชมี้ความสะดวกใจในการแสดงความคิดเห็นจากหลายบุคคล 

2..การตลาดแบบไวรัส (โดยใช้เว็บไซด์) (Viral Marketing) เป็นการส่ือสารนะน า
ผลิตภณัฑ์จากระบบออนไลน์จากผูบ้ริโภคสู่ผูบ้ริโภค (Hoyer และ MacInnis, 2007) เป็นกลยุทธ์
การตลาด ซ่ึงกระตุน้การแพร่กระจายข้อมูลผลิตภณัฑ์หรือการบริการจากคนสู่คนต่อไปเร่ือยๆ 
เหมือนกบัการแพร่ของไวรัส (Asseal, 2004) ดว้ยเหตุน้ีจึงท าให้การตลาดเวบ็ไซด์มีการใชก้นัอย่าง
แพร่หลายมากข้ึน ในปี ค.ศ. 2000 การส ารวจของ Jupiter Research พบว่า 80% ของนักการตลาด
เวบ็ไซด์กล่าวว่ามีการใช้กลยุทธ์การตลาดเวบ็ไซด์ท่ีส่งต่อคนอ่ืน และเกือบคร่ึงมีแนวโน้มท่ีจะส่ง
ข่าวสารนั้นต่อมากกวา่ 1 คน 
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3..การบอกต่อผา่นเวบ็ไซด์เชิงลบ (Negative Word-of-Mouth on The Web) บางเวบ็ไซด์
ออกแบบเพื่อให้การขยายการส่ือสารแบบบอกต่อเชิงลบ เช่น Yahoo มีรายการเรียกว่า “การรับ
ขอ้คิดเห็นจากผูบ้ริโภค (Consumer Opinion)” โดยจะเช่ือมต่อกบัเวบ็ไซด ์ซ่ึงสามารถเขา้ไปวิจารณ์
บริษทัต่างๆไดม้ากกว่า 80 บริษทั นอกจากน้ียงัมีเวบ็ไซด์ของเจา้ของเองท่ียอมให้ผูบ้ริโภคเขา้ไป
ร้องเรียนความไม่พอใจต่อบริษทัได้ ซ่ึงการร้องเรียนหรือโจมตีเหล่าน้ีไม่จ  าเป็นตอ้งระบุช่ือจริง 
ดังนั้ นผูท่ี้แสดงความคิดเห็น ร้องเรียน หรือโจมตีก็จะรู้สึกว่าตนเองมีอิสระท่ีจะส่ือสาร เช่น 
สถาบนัการศึกษาอาจถูกโจมตีผ่านเวบ็โดยนกัศึกษา อาจารย ์บุคลากร ชุมชน ส่ือสารมวลชน โดย
ไม่เอ่ยนาม 

2.5   ร้านอาหาร 

2.5.1 การพฒันาร้านอาหารไทยจากอดีตถึงปัจจุบัน 

วิกิพีเดีย (2556) กล่าวว่า ภตัตาคาร หรือร้านอาหาร เป็นร้านท่ีคอยบริการอาหารตาม
ความต้องการของลูกค้า ตามพจนานุกรมฉบบัราชบนัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึง อาคารท่ี
จ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม ทอม พาวเวอร์ ให้ความหมายของ “ภตัตาคาร” หรือ “Restaurant”  ค  า
วา่“Restaurant” มากจากภาษาฝร่ังเศส ซ่ึงหมายถึง การให้ก าลงังาน (Restorer of Energy) โดยใชค้  า
น้ีมาตั้งแต่ตน้คริสตศกัราช 1007  เพื่ออธิบายถึงสถานท่ีให้บริการซุปและขนมปัง ในปัจจุบนัค าว่า
ภตัตาคาร เป็นค าท่ีใช้เรียกสถานท่ีสาธารณะท่ีมีการเตรียมอาหารส าหรับผูบ้ริโภคหรืออาหารนอก
สถาน ท่ี  เดน นิส  เอล  ฟอส เตอร์ได้ก ล่ าวว่า  “Restaurant”.มาจากรากศัพท์ภาษาลาตินว่า 
“Restaurabo” แปลวา่ “ฉนัมาเติมใหเ้ตม็หรืออ่ิมหน า” 

วิวฒันาการของภัตตาคารในไทย 
เกิดข้ึนในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั เป็นยคุของการเปิดประเทศ

มีการสร้างท่ีพกัแรมตะวนัตกลกัษณะคลา้ย “โฮเตล็” ช่ือ บอร์ดดิง เฮาส์ (Boarding Houses) ท่ีต  าบล
โคกควาย ริมแม่น ้ าเจา้พระยา ในปี พ.ศ.2506 มีการสร้างโรงแรมข้ึน 2 โรงแรมคือ โรงแรมโอเรียน
เตล็ (Oriental Hotel) และโรงแรมฟิซเซอร์ (Fisher’s Hotel) และมีคอฟฟ่ีช็อปแห่งแรกช่ือร้าน 
กาแฟนรสิงห์ ตั้งอยู่ท่ีถนนเสือป่า ด าเนินการโดยทางราชการ และให้กรมมหรสพหลวงจดัดนตรี
แสดงท่ีคอฟฟ่ีช็อปแห่งน้ี  

พ.ศ.2465 สมยัพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั มีการสร้างโรงแรมท่ีด าเนินการ
โดยทางราชการเป็นแห่งแรก คือโรงแรมหวัหิน เพื่อรองรับแขกเมือง สร้างแบบยโุรป มีอาหารอยา่ง
ดีแบบองักฤษ พนกังานเสิร์ฟนุ่งผา้ม่วง ใส่เส้ือราชปะแตน และเป็นสถานท่ีจดัเล้ียงหรูหรามากท่ีสุด
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ในสมยันั้น อีก 4 ปีต่อมามีการดดัแปลงวงัพญาไทเป็นโรงแรม เรียกว่า โฮเต็ลวงัพญาไทย สมเด็จ
พระเจ้าพี่ ยาเธอ กรมหลวงก าแพงเพชรอัครโยธิน ผู ้บัญชาการกรมการรถไฟแผ่นดินเป็น
ผูอ้  านวยการโรงแรม แต่หลังจากมีการเปล่ียนแปลงการปกครองจึงได้เปล่ียนเป็นโรงพยาบาล
ทหารบกหรือโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ในปัจจุบนั ส่วนดา้นเคร่ืองด่ืมในยุคนั้นย่านยานนาวามี
ร้านท่ีเรียกว่า “เบียร์ฮอล์” เป็นสถานท่ีเตน้ร ามีอาหารขายพร้อมสุราต่างประเทศ ต่อมาจึงนิยมเปิด
ขายอีกหลายแห่งและทางบริษทัเบียร์ท่ีผลิตในไทย ไดท้  าการส่งเสริมการขายประสบความส าเร็จ 
ท าให้คนไทยหันมาด่ืมเบียร์ท่ีผลิตในไทยกนัมากข้ึนส าหรับร้านอาหารไทยทัว่ไป เช่น ร้านขาย
อาหารจีน มกัตั้งในย่านถนนเยาวราช ถนนราชวงศ์ ถนนทรงวาด เป็นตน้ อาหารท่ีขายมีทั้งบะหม่ี
ก๋วยเต๋ียวขา้วมนัไก่ มีบริการเสิร์ฟถึงรถ โดยเอาถาดอาหารแขวนไวท่ี้หนา้ต่างรถ หากไม่อยากมานัง่
รับประทานท่ีริมถนน และในย่านเยาวราชมีการสร้างอาคารสูง 7-9 ชั้น เพื่อเป็นท่ีขายอาหารจีน
อยา่งหรูหรา มีโรงน ้ าชา โรงนวด โรงระบ า และบ่อนการพนนั ความเจริญของร้านอาหารจีนท าให้
เกิดภตัตาคารจีนขนาดใหญ่ เกิดข้ึนหลายแห่ง รวมทั้งเป็นแหล่งท่ีขายอาหารส าหรับนักท่องเท่ียว
ตอนกลางคืน ร้านอาหารท่ีไดรั้บความนิยมในอดีต เช่น อาหารอินเดีย จะมีมากในยา่นท่ีคนอินเดีย 
อาศยัอยู ่เช่น ถนนสุรวงคบ์างรัก และยา่นพาหุรัด  

ในปี พ.ศ.2502 รัฐบาลได้จัดตั้ งองค์การส่งเสริม การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 
(ปัจจุบนัเปล่ียนเป็นการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย) ท าหนา้ท่ีขยายเศรษฐกิจการท่องเท่ียว ท าใหเ้กิด
โรงแรมขนาดใหญ่ มีวิธีการจดัการท่ีไดม้าตรฐานสากลในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม การแกะสลกั
น ้าแขง็ ใชไ้ฟส่องประดบัโตะ๊อาหาร มีการแข่งขนัทางดา้นบริการ และสถานท่ี ๆ ใหค้วามหรูหรา 

2.5.2 ประเภทและลกัษณะของธุรกจิบริการร้านอาหาร 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2540) กล่าววา่ ธุรกิจบริการร้านอาหาร หมายถึง ธุรกิจ
ท่ีเนน้การผลิตเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยทนัที โดยผา่นการบริการท่ีผูป้ระกอบการ
จดัใหโ้ดยตรง ลกัษณะทัว่ไปของธุรกิจบริการร้านอาหารมีดงัน้ี 

1..ร้านอาหารท่ีใหค้วามส าคญักบัแข่งขนัดา้นตน้ทุน หรือการแข่งขนัดา้นราคาเป็นหลกั 
2..ร้านอาหารท่ีให้ความส าคญักบัการแข่งขนัด้านคุณภาพอาหารเป็นหลกั โดยท่ีคุณภาพ

ของอาหาร จะรวมถึงรสชาติอาหาร ลกัษณะเฉพาะของอาหาร ความสะอาด ความปลอดภยัในการ
บริโภค และคุณประโยชน์จากอาหารท่ีบริโภค โดยอาหารแต่ละประเภทมีจุดเด่นท่ีต่างกนั  
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3..ร้านอาหารท่ีให้ความส าคญักบัการแข่งขนัของคุณภาพของการให้บริการรวมถึงความ
สะดวกสบายของการเดินทาง สถานท่ี บรรยากาศภายในร้าน ความสุภาพเรียบร้อยของพนักงาน 
ความรวดเร็ว และความพร้อมในการบริการดา้นต่างๆเป็นหลกั 

4..ร้านอาหารท่ีให้ความส าคญักบัเทคนิคและวิธีการท่ีเป็นลกัษณะเฉพาะตวัเป็นหลกั เป็น
ธุรกิจท่ีบริการอาหาร ซ่ึงใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ท่ีไม่ซบัซอ้น  

5..ร้านอาหารท่ีให้ความส าคญักบับุคลากรเป็นหลกั ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัมากในการสร้าง
คุณภาพของการให้บริการนอกเหนือจากปัจจยัดา้นอ่ืนๆ เช่น การวางแผนของผูป้ระกอบการ หรือ
สภาพอ านาจท่ีเอ้ืออ านวยต่อธุรกิจ 

ส านกังานโครงการสุขาภิบาลอาหาร กรมอนามยั กระทรวงสาธารณสุข (อา้งถึงใน วิกิพี
เดีย, 2556; ออนไลน์) ไดจ้  าแนกร้านอาหารออกเป็น 5 ประเภท ดงัน้ี 

1..หอ้งอาหารในโรงแรม เป็นร้านอาหารท่ีตั้งอยูภ่ายในโรงแรม 
2..ภตัตาคาร เป็นร้านอาหารท่ีมีขนาดใหญ่ 2 คูหาข้ึนไป ท่ีรับประทานอยู่ภายในอาคาร 

และพนกังานแต่งกายดว้ยชุดยนิูฟอร์ม 
3..สวนอาหาร เป็นร้านอาหารท่ีมีขนาดใหญ่ มีโซนรับประทานอาหารอยู่นอกอาคาร มี

บรรยากาศเป็นธรรมชาติ พนกังานแต่งกายดว้ยชุดยนิูฟอร์ม 
4..ร้านอาหารทัว่ไป เป็นร้านอาหารขนาดเล็ก 1-2 คูหา โซนรับประทานอาหารอยูภ่ายใน

อาคาร ส่วนใหญ่เป็นอาหารพื้นบ้าน หรือเป็นอาหารเฉพาะเพียงชิดใดชนิดหน่ึง เช่น ข้าวแกง 
ก๋วยเต๋ียว ขา้วมนั ไก่ขา้วหมูแดง ส้มต า ฯลฯ 

5..ร้านเคร่ืองด่ืม ขนมหวาน หรือไอศกรีม เป็นร้านท่ีจ าหน่ายเฉพาะเคร่ืองด่ืม ขนมหวาน 
หรือไอศกรีมเท่านั้น  

ด ารัสสิริ อุทยานา และคณะ ( 2525) ไดจ้  าแนกร้านอาหารออกเป็น 5 ประเภท ดงัน้ี  
1..ร้านขา้วแกง เป็นร้านอาหารขนาดเล็ก หรืออาจเป็นหาบ หรือรถเข็ญ ตามขา้งถนน หรือ

ตามป๊ัมน ้ามนั โดยอาหารท่ีขายจะเป็นอาหารพื้นบา้น ไดแ้ก่ ขา้วราดแกง หรืออาหารอีสาน พวกขา้ว
เหนียว ส้มต า 

2..ร้านกาแฟ เป็นร้านขายเคร่ืองด่ืม แต่อาจมีอาหารขายด้วย ซ่ึงร้านกาแฟจะพบเห็นได้
ทัว่ไป 

3..ร้านไอศกรีม เป็นร้านขายของวา่ง แต่จะมีไอศกรีมขายเป็นหลกั มกัตั้งอยูต่ามตลาดหรือ
ยา่นการคา้ท่ีมีผูค้นผา่นไปมาอยูต่ลอด 
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4..คอฟฟ่ีช็อพ เป็นร้านขายอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีราคาสูง โดยมากร้านมกัมีการตกแต่งให้
ดูมืดสลวั มกัพบอยูต่ามโรงภาพยนตร์ ศูนยก์ารคา้ หรือโรงแรมชั้นหน่ึง 

5..คาเฟทีเรีย เป็นร้านอาหารแบบบริการตวัเอง โดยผูบ้ริโภคตอ้งหยิบถาด และเดินเขา้แถว
เพื่อให้พนกังานตกัอาหารให้ และจ่ายค่าอาหารก่อนรับประทาน มกัพบมากอยู่ตามสถานท่ีท างาน
ใหญ่ๆ เช่น องคก์ารระหวา่งประเทศ ธนาคาร หรือสถานท่ีราชการบางแห่ง 

6..ร้านอาหารส าเร็จรูป เป็นร้านท่ีขายอาหารประเภทท่ีปรุงง่ายและเร็ว เช่น ร้านขายแฮม
เบอเกอร์ ฮอทดอก เป็นตน้ มกัตั้งอยูต่ามศูนยก์ารคา้ หรือยา่นท่ีมีผูค้นผา่นไปมาตลอดเวลา 

7..ภตัตาคาร เป็นร้านขายอาหารชั้นเลิศ มีราคาสูง อาหารท่ีขายสส่วนใหญ่จะเป็นอาหาร
นานาชาติ ทั้งจีน ฝร่ัง ญ่ีปุ่น และไทย มกัตั้งอยู่ตามโรงแรมชั้นหน่ึง ศูนยก์ารคา้ท่ีหรูหรา หรือยา่น
การคา้ชั้นดี  

8..บาร์ ไนตค์รับ และคอกเทลเลานจ ์เป็นร้านขายแต่เคร่ืองด่ืม ไม่มีอาหารหนกัขาย มีดนตรี
บรรเลง และมีพนกังานผูห้ญิงหนา้ตาดีคอยตอ้นรับ มกัมีอยูต่ามโรงแรมชั้นหน่ึง 

9..สวนอาหาร เป็นร้านอาหารท่ีตั้งอยูต่ามชาญเมืองท่ีมีเน้ือท่ีมาก โดยจดัร้านเป็นสวนและ
สร้างบรรยากาศให้ร่มร่ืน บางร้านอาจมีวงดนตรีบรรเลง ค่าอาหารค่อนข้างสูง เพราะรวมค่า
บรรยากาศ และดนตรีไวด้ว้ย 

ชุติมา จกัรจรัส, 2554 (อ้างถึงใน ebooks.dusit.ac.th; 2556: ออนไลน์) ได้จ  าแนกสถาน
บริการร้านอาหารตามความแตกต่างในเร่ืองของขนาดของกลุ่มเป้าหมาย และราคาอาหาร จดั
ออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ ดงัน้ี 

1..สถานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมภายในโรงแรม ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็นประเภทยอ่ยๆ 
ไดด้งัน้ี  

1.1.Classical Restaurant หรือ Fine Dining Restaurant หรือ Full Service Restaurant 
เป็นหอ้งอาหารท่ีเนน้หนกัในระบบของ Cuisine ซ่ึงเป็นภาษาฝร่ังเศสหมายความวา่ “ศิลปะการปรุง
อาหารชั้นยอด” (The Art of Preparing Fine Meals) ดงันั้นกลุ่มเป้าหมายของห้องอาหารน้ีจึงอยู่ท่ี
ลูกคา้มีก าลงัซ้ือสูง และตอ้งการล้ิมรสอาหารชั้นยอดจากฝีมือเชฟ ผูม้ากดว้ยประสบการณ์ อาหารท่ี
บริการมักเป็นอาหารตามสั่ง ซ่ึงใช้วตัถุดิบท่ีเลือกสรรมาแล้วเป็นอย่างดีจากต่างประเทศ โดย
กรรมวิธีการปรุงอาหารซับซ้อนหลายขั้นตอน บางคร้ังอาจมีการแสดงวิธีการประกอบอาหาร ตดั 
หัน่ หรือแล่อาหาร ให้แขกไดช้มท่ีโต๊ะอาหาร ในเร่ืองของเคร่ืองด่ืมท่ีมีบริการก็เช่นเดียวกบัอาหาร 
คือ มีเคร่ืองด่ืมมากมายหลายประเภทไวบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นเหล้าก่อนอาหาร เหล้าหลังอาหาร 
ค็อกเทลต่างๆ โดยเฉพาะไวน์ซ่ึงจะมีห้องเก็บท่ีเรียกว่า Wine Cellar เพื่อควบคุมอุณหภูมิของไวน์
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ให้ได้มาตรฐาน ขนาดห้องอาหารประเภทน้ีโดยทั่วไปมักไม่ใหญ่มากนัก เพราะต้องการให้
พนกังานดูแลแขกไดอ้ย่างทัว่ถึง และมกัตั้งอยูช่ั้นบนสุดของโรงแรม เพื่อให้แขกไดช้มทศันียภาพ
เบ้ืองล่างยามราตรี หรือตั้งอยูใ่นจุดท่ีโดรงแรมพิจารณาแลว้วา่สวยท่ีสุด เพื่อสร้างบรรยากาศร่ืนรมย์
ให้กบัแขก อุปกรณ์ตกแต่งภายในร้านจะเนน้ท่ีความหรูหราเป็นส าคญั ไม่วา่จะเป็นโคมไฟประดบั
เพดาน  ภาพเขียนฝาผนัง อุปกรณ์เคร่ืองใช้บนโต๊ะอาหารมักจะเป็นเคร่ืองเงิน หรือเคร่ืองแก้ว
เจียระไน (ไม่จ  าเป็นตอ้งตั้งอยูใ่นโรงแรมก็ได)้ 

1.2.Special Restaurant เป็นภตัตาคารอาหารเฉพาะอยา่ง ซ่ึงอาจจะหมายถึงอาหารประจ า
ชาติ อาหารมงัสวิรัติ อาหารทะเล โดยมกัตั้งช่ือร้านโดยภาษาของชาตินั้นๆ เพื่อให้รู้วา่จะขายอาหาร
อะไร รวมไปถึงการตกแต่งร้าน ให้เขา้กบับรรยากาศดว้ย เช่น ภตัตาคารจีนจะใชโ้ต๊ะกลมเป็นหลกั 
ตรงกลางโต๊ะจะมีกระจกวงกลมหมุนได ้ท่ีเรียกวา่ Lazy Susan ส าหรับวางจานอาหารเพื่อให้แขกท่ี
นัง่รอบโตะ๊ตกัอาหารไดส้ะดวก เป็นตน้ (ไม่จ  าเป็นตอ้งตั้งอยูใ่นโรงแรมก็ได)้  

1.3.Coffee Shop เป็นห้องอาหารมกัตั้งอยู่ในชั้นล่างของโรงแรม หรือจุดท่ีแขกภายนอก
สามารถเขา้ไปใช้บริการได้สะดวก การตกแต่งห้องจะไม่หรูหรา เน่ืองจากเป็นห้องอาหารท่ีเน้น
ความรวดเร็วเป็นส าคญั อาหารท่ีบริการมกัจะเป็นอาหารจานเดียวส าหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการความเร่ง
รีบในช่วงพกักลางวนั ลกัษณะของห้องอาหารประเภทน้ีมกัจะมีขนาดใหญ่ และจดัวางโต๊ะ เกา้อ้ี
เตม็เน้ือท่ี อาจเปิดบริการ 24 ชัว่โมง ในกรณีท่ีมีบริการอาหารใหแ้ขกภายในโรงแรมบนห้องพกัดว้ย 
แต่หากโรงแรมมีแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนห้องพกัแยกต่างหาก Coffee Shop จะเปิด
บริการถึงเวลาประมาณ 23.00 น. 

1.4.Lounge เป็นสถานท่ีส าหรับแขกนั่งพักผ่อนในช่วงเย็น หรือค ่ าก่อนหรือหลัง
รับประทานอาหาร โดยลกัษณะเป็นห้องโล่ง อยูใ่นบริเวณท่ีแขกเดินผ่านไปมา เช่น บริเวณล็อบบ้ี 
เรียกว่า ล็อบบ้ีเลาจน์ บริเวณชั้นบนสุดใกล้กบัห้องอาหารและเภท Find Dining เพื่อให้แขกท่ีมา
รับประทานอาหารค ่าได้แวะด่ืมเคร่ืองด่ืมก่อนอาหารหรือรอเวลานัดหมาย อาจเปรียบได้กับ
ห้องรับแขกของบา้น เกา้อ้ีมีลกัษณะเป็นโซฟาหรือเกา้อ้ีทา้วแขน ส่วนโต๊ะจะมีขนาดเล็กและไม่สูง
มากนกัส าหรับวางจานอาหารและเคร่ืองด่ืม บางแห่งอาจมีเกา้อ้ีสูงบริเวณเคาน์เตอร์ส าหรับแขกท่ี
ชอบความเป็นกันอง หรือแขกท่ีมานั่งคนเดียวเพราะสามารถสนทนากับบาร์เทนเดอร์ หรือชม
กรรมวิธีการผสมเคร่ืองด่ืมเพื่อความเพลิดเพลิน อาหารท่ีมีบริการมกัเป็นของขบเค้ียว มากกว่า
อาหารหนกั เพราะส่วนใหญ่แขกจะมานัง่ด่ืมเพื่อรอเวลา รอเพื่อน หรือพูดคุยทางธุรกิจ อาจมีการ
เล่นดนตรีประเภทเปียโน ไวโอลีน หรืออิเลคโทน เพื่อช่วยใหเ้กิดบรรยากาศท่ีน่าร่ืนรมย ์

1.5.Banquat Room หมายถึง ห้องจดัเล้ียงภายในโรงแรมท่ีเปิดบริการให้กบัแขกจ านวน
หน่ึงท่ีติดต่อมายงัแผนกจดัเล้ียงโดยตรง จ านวนแขกอาจมีตั้งแต่ 30 คนข้ึนไปจนถึงจ านวนพนั โดย
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ทางโรงแรมจะด าเนินการจดัห้องให้เหมาะสมกับจ านวนแขกตามวนั-เวลาท่ีแขกต้องการ ทั้ งน้ี
หมายความถึงความรับผดิชอบในเร่ืองการจดัการอาหารและเคร่ืองด่ืมบริการใหก้บัแขกดว้ย  

2..สถานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมภายนอกโรงแรม   
2.1.Fast Food เป็นลกัษณะของหอ้งอาหารท่ีเนน้จุดขายท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว ในบาง

แห่งไม่ปรากฏมีเกา้อ้ีส าหรับแขกในร้าน อาหารท่ีมีบริการเป็นอาหารตามสั่ง โดยมีอาหารให้เลือก
พร้อมติดราคาไวใ้นท่ีท่ีแขกสามารถมองเห็นไดส้ะดวก อุปกรณ์เคร่ืองใชเ้ป็นประเภทใชแ้ลว้ทิ้งได้
เลยหรือราคาไม่แพง การบริการเป็นลกัษณะท่ีแขกตอ้งบริการตวัเอง (Self Service) 

2.2.Take-Away เป็นรูปแบบหน่ึงของการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม โดยเน้นความ
รวดเร็วเป็นส าคญั เช่นเดียวกบั Fast Food เพียงแต่ลูกคา้ไม่ตอ้งรับประทานอาหารท่ีร้านหรือบาง
แห่งเป็นร้านท่ีบริการส่งถึงบ้านลูกค้า (Delivery) อาหารท่ีจ าหน่ายมกัเป็นประเภทเดียวกบั Fast 
Food เช่น KFC, Pizza Hut, Mc Donald 

2.3.Leisure Attraction หมายถึง สถานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีตั้ งอยู่ในแหล่ง
บนัเทิงท่ีคนเขา้ไปพกัผ่อนหย่อนใจ เช่น สวนสาธารณะ โรงหนงั โรงละคร ห้องแสดงศิลปะ เป็น
ตน้  

2.4.Motorway Service Station มักจ าห น่ ายอาหารและเค ร่ืองด่ืม ท่ีตั้ งอยู่บ ริ เวณ
ป๊ัมน ้ามนั เพื่อใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเดินทางดว้ยรถยนต ์ 

2.5.Transport เป็นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมให้กบัลูกคา้ท่ีอยูร่ะหวา่งการเดินทาง 
ไม่ว่าจะเป็นทางรถ ทางเรือ หรือทางอากาศ โดยค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมมกัจะเหมารวมอยู่ในค่า
โดยสาร 

2.6.Welfare เป็นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมเพื่อเป็นสวสัดิการ ใหก้บัคนกลุ่มหน่ึง 
ไม่วา่จะเป็นโรงพยาบาล สถาบนัการศึกษา โรงงาน กองทพัหรือแมแ้ต่คุก ซ่ึงอาจะเป็นการให้เปล่า 
หรือเก็บค่าใชจ่้ายกบัผูบ้ริโภคในราคาถูก 

กระทรวงพาณิชย์ จ าแนกร้านอาหารตามเกณฑ์การออกแบบและการตกแต่งร้านเป็น 4 
ประเภท ไดแ้ก่ (อา้งถึงใน www.dbd.go.th; 2557: ออนไลน์) 

1..ร้านอาหารระดับหรู  (Fine Dining) เป็นร้านท่ีมีการออกแบบตกแต่งอย่างประณีต 
สวยงาม ใชว้สัดุและอุปกรณ์ราคาแพง จดัอาหารอยา่งหรู มีการบริการระดบั 5 ดาว  

2..ร้านอาหารระดบักลาง (Casual Dining) เป็นร้านท่ีมี การออกแบบตกแต่งแบบพอสมควร
เนน้บรรยากาศแบบสบายๆ เป็นกนัเอง ราคาอาหาร ระดบัปานกลางพนกังานบริการแบบเป็นกนัเอง 
ไม่มีพิธีรีตอง  
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3..ร้านอาหารทัว่ไป (Fast Dining) เป็นร้านท่ีมีการออกแบบตกแต่งแบบเรียบง่าย สะดวก 
รวดเร็ว มีความทนัสมยั เน้นบริการอาหารจานด่วน มีรายการอาหารจ ากดัและสามารถหมุนเวียน
ลูกคา้ไดใ้นปริมาณมาก 

4..ประเภทร้านริมบาทวิถี (kiosk) เป็นร้านท่ีมีการออกแบบตกแต่งแบบง่ายๆ เน้นขาย
อาหารจานเดียว ใชเ้วลาในการปรุงรวดเร็ว โดยเป็นธุรกิจขนาดยอ่มท่ีมีเจา้ของร้านเป็นพอ่ครัวเอง 

2.5.3 ร้านอาหารหรูหรา (Fine Dining Restaurant) 

Mealey (2013) ให้ความหมายร้านอาหารหรูหรา (Fine Dining Restaurant) หมายถึง 
ทุกๆอย่างในร้านตอ้งเลิศหรู เร่ิมตั้งแต่ผา้ปูโต๊ะสีขาว พนักงานบริการในชุดทกัซิโด้  รวมถึงการ
แนะน าและการน าเสนอความหรูหราของอาหาร การบริการ และบรรยากาศ โดยขายในราคาท่ีสูง
กว่าร้านอาหารทัว่ไป บางคร้ังอาจตอ้งจองล่วงหน้าเป็นเดือน แต่มนัก็คุม้ค่าต่อการรอคอยเพื่อมา
รับประทานอาหารในแบบของคุณเอง โดยทัว่ไปมี 3 องคป์ระกอบหลกัดว้ย ดงัน้ี 

1..เมนู 
อาหารตอ้งมีความหลากหลายและมีคุณภาพ ไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นเมนูท่ีใหญ่โตมโหฬาร แต่

มนัควรจะเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจ น าเสนอรายการท่ีหายากท่ีไม่มีในร้านอาหารอ่ืนๆ ร้านอาหารหรูหรา
หลายแห่งมกัน าเสนออาหารตามเซ็ทเมนูท่ีถูกก าหนดไวแ้ลว้ หรือเมนูประจ าวนั หรือประจ าสัปดาห์ 
อาจมีเมนูท่ีเล็กกวา่ท่ีหมุนเวียนไปตามฤดูกาลท่ีมีให้เลือกเม่ือเขา้สู่ฤดูกาลนั้น และอาหารแต่ละเมนู
แสดงถึงความสามารถและความคิดสร้างสรรค์ของเชฟ นอกจากน้ีร้านอาหารหรูหรายงัต้องมี
รายการไวน์และเหลา้แบรนด์เนมไวใ้ห้ลูกคา้เลือกสรรค ์ซ่ึงไม่ควรเป็นแบรนด์ธรรมดาท่ีหาไดต้าม
ทอ้งตลาดทัว่ไป รวมถึงบร่ันดี เคร่ืองด่ืมหลงัอาหาร และรายการไวน์ควรไปดว้ยกนักบัอาหาร โดย
ไวน์แต่ละตวัควรจบัคู่กบัอาหารแต่ละจานเพื่อช่วยใหชู้รสชาติซ่ึงกนัและกนั 

2..การบริการ 
การบริการลูกคา้ในห้องอาหารหรูหราตอ้งพิเศษกวา่ร้านอาหารธรรมดาทัว่ไป ไฟน์ไดน่ิง

ตอ้งมีความแตกต่างตั้งแต่การรับออร์เดอร์ การเสิร์ฟ ซ่ึงประกอบดว้ยส่ิงส าคญัดงัต่อไปน้ี 
2.1.พาลูกคา้ไปท่ีโตะ๊อาหาร, ดึงเกา้อ้ีใหลู้กคา้ท่ีเป็นสุภาพสตรี 
2.2.พาลูกคา้ไปหอ้งน ้า 
2.3.ท าความสะอาดโตะ๊อาหารทุกๆคร้ังท่ีเปล่ียนคอร์สอาหาร 
2.4.เปล่ียนผา้เช็ดปากทุกคร้ังท่ีลูกคา้ลุกจากโตะ๊ 
2.5.อธิบายรายการอาหารไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งอ่านจากกระดาษโนต้ 

http://restaurants.about.com/bio/Lorri-Mealey-23977.htm
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2.6.เสิร์ฟอาหารโดยตรงจากจานสู่โตะ๊ 
3..บรรยากาศของร้าน 
มาตรฐานหลกัๆของร้านไฟน์ไดน่ิงควรประกอบไปด้วยภาชนะท่ีหรูหรา เคร่ืองแก้วท่ีมี

คุณภาพสูง ผา้ปูโต๊ะสีขาว นอกเหนือจากน้ีก็ข้ึนอยู่กบัแต่ละร้านว่าจะจดัออกมารูปแบบไหน อาจ
เป็นแบบดั้ งเดิมท่ีมีแจกันสูงและดอกกุหลาบวางตรงกลางโต๊ะ หรือจะจดัตกแต่งแบบฮิปและ
ทันสมยัสีสันฉูดฉาดและเฟอร์นิเจอร์ร่วมสมัย ดนตรีบรรเลงตามสายควรจะให้สอดคล้องกับ
แนวคิดของร้าน เช่น ดนตรีคลาสสิก ดนตรีแจ๊ส ดนตรีสมัยใหม่ แสงควรจะละมุนไม่สว่าง
จนเกินไปใหอ้อกแนวโรแมนติก 

Miami (2014) อธิบายว่า โดยทัว่ไปแล้วห้องอาหารหรูหรา (Fine Dining) มีลกัษณะต่างๆ
ดงัต่อไปน้ี 

1..การแต่งตวัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะตอ้งแต่งการสุภาพ โดยจะไม่อนุญาตใหใ้ส่การเกง
ยนีส์ เส้ือเชิร์ต  หรือหมวก ก่อนมาใชบ้ริการลูกคา้จ าเป็นจะตอ้งจองล่วงหนา้เพื่อเป็นการรับรองวา่
จะมีโตะ๊วา่ง 

2..การบริการตอ้งเป็นเลิศ ในแต่ละโตะ๊ตอ้งมีพนกังานคอยใหบ้ริการไม่ต ่ากวา่สองคนข้ึน
ไปไวค้อยดูแลและบริการลูกคา้ใหท้ัว่ถึง 

3..ทุกเมนูอาหารตอ้งประกอบดว้ยวตัถุดิบท่ีมีคุณภาพสูง และจดัเตรียมโดยเชพท่ีมีความ
เช่ียวชาญ และมีประสบการณ์มาหลายปี โดยอาหารท่ีท าออกมาตอ้งมีความประณีต พิถีพิถนั และ
เอาใจใส่อยา่งมาก การประกอบอาหารตอ้งมีศิลปะและแนวความคิดเขา้ดว้ยกนั เพื่อใหอ้าหารท่ี
ออกมามีรสชาติดีและมีการตกแต่งท่ีสวยงาม 
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2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

เพ็ญนภา หมีเทศ (2554) ศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ร้านอาหารส าหรับครอบครัวในเขตเทศบาลนครพิษณุโลก อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก พบว่า 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ชอบอาหารประเภทอาหารไทยรองลงมา คือ อาหารพื้นเมือง/อาหารทอ้งถ่ิน และ
ผูท่ี้มีอิทธิพลในการเลือกร้านอาหาร คือ พ่อ แม่รองลงมาคือ บุตร และปัจจยัส่วนผสมการตลาดท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญัใน
ดา้นความสดสะอาด น่ารับประทาน ถูกหลกัอนามยั และมีรสชาติท่ีอร่อย ปัจจยัดา้นราคา พบว่า
ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัดา้นอตัราค่าบริการสมเหตุสมผลมีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีไดจ่้ายไป และ
ปัจจยัด้านสถานท่ีพบว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญักับร้านตอ้งมีความสะอาด มีความร่มร่ืนดูเป็น
ธรรมชาติมี สถานท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวางเพียงพอ และบรรยากาศร้านดูเป็นกนัเอง ส่วนปัจจยั
ส่วนผสมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในระดบัมาก คือ ดา้นการให้บริการท่ีดีและเป็นกนัเอง 
สามารถสร้างรอยยิม้ สร้างความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั ไม่ไดแ้บ่งแยกลูกคา้  

รุจศลักษณ์ ธูปกระจ่าง (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการร้านอาหารไทยของผูบ้ริโภค กรณีศึกษา Miami-Dade County มลรัฐฟอลิดา้ ประเทศ
สหรัฐอเมริกา พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่อาหารชอบไทยรสชาติดั้งเดิม มากกวา่รสชาติท่ีดดัแปลง 
ส่ิงส าคญัท่ีจูงใจให้บริโภค คือรสชาติของอาหาร ผูมี้อิทธิพลในการบริโภค คือ ตนเอง ส่วนมาก
บริโภคสัปดาห์ละ 1 คร้ังหรือมากกวา่ ช่วงเวลาในการบริโภคส่วนใหญ่จะเป็นช่วงอาหารเยน็ วนัท่ี
ผูบ้ริโภคเลือกบริโภควนัเสาร์ สถานท่ีบริโภคเป็นร้านอาหาร ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังประมาณ 20-30 
ดอล์ลาสหรัฐ และเลือกช าระดว้ยบตัรเครดิตมากกวา่เงินสด และจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศต่างกนัจะมีพฤติกรรมการบริโภคอาหารไทยไม่แตกต่างกนั แต่หากผูบ้ริโภคท่ีมี 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และภูมิล าเนาต่างกนั จะมีพฤติกรรมการบริโภคอาหารไทยท่ี
แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด บุคลากรใหบ้ริการ มีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคอาหารไทยของผูบ้ริโภค 

ณัฏยา กาญจนสุนทร (2545) ไดท้  าการศึกษาเอกลกัษณ์ของอาหารไทยในเชิงวฒันธรรม
และสุขภาพ และรูปแบบการบริโภคของคนไทย ในเขตเมือง พบว่า เอกลกัษณ์หรือจุดเด่นของ
อาหารไทยคือเป็นอาหารท่ีดีต่อสุขภาพ มีความหลากหลายในแง่ของส่วนประกอบและชนิดของ
อาหาร การจดัตกแต่งอาหารใหส้วยงามน่ารับประทาน และรสชาติท่ีกลมกล่อมถือวา่เป็นเอกลกัษณ์
เด่นของอาหารไทย รวมถึงสรรพคุณท่ีดีต่อสุขภาพจากเคร่ืองเทศสมุนไพร และสมุนไพรสดท่ีใช้
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เป็นส่วนประกอบหลกั ท าให้อาหารไทยเป็นอาหารท่ีมีคุณค่าทางโภชนาการและมีประโยชน์ต่อ
สุขภาพ 

ศิริเพชร เตชาพลาเลิศ (2551) ศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการ
เลือกใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่น ในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่มีทศันคติในการบริโภคคือ เลือกรับประทานส่ิงท่ีมีประโยชน์ต่อสุขภาพ โดยมีวตัถุประสงค์
หรือโอกาสในการใชบ้ริการ เพราะตอ้งการรับประทานอาหารญ่ีปุ่น ส าหรับจ านวนผูท่ี้มาใชบ้ริการ
ร่วมกนัในแต่ละคร้ังอยู่ระหว่าง 2 – 3 คน ซ่ึงส่วนใหญ่จะรับประทานร่วมกนักับเพื่อน ส าหรับ
ความถ่ีในการรับประทานมกัจะไม่แน่นอน หรือนานๆคร้ัง ซ่ึงจะนิยมมาใช้บริการในช่วงเวลา 
16.01 – 19.00 น. โดยใช้บริการต่อคร้ังประมาณ 1 – 2 ชั่วโมง และมีค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
ประมาณ 200 – 499 บาท จากผลการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารญ่ีปุ่นของผูบ้ริโภค พบวา่ ภาพรวมมีความส าคญัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบว่า 
ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส าหรับปัจจยั
ท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจในระดบัมาก ล าดบัแรกคือ ดา้นกระบวนการบริการ รองลงมาคือ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นพนกังาน/บุคลากร ดา้นสถานท่ี/การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ
ดา้นราคา ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 1) ปัจจยัพื้นฐานของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั
ท าให้การตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่นแตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นเพศ และสถานภาพการ
สมรส 2)พฤติกรรมในการบริโภคท่ีแตกต่างกนัท าให้การตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่น
แตกต่างกนัในทุกปัจจยั แต่ดา้นความถ่ีในการรับประทาน ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารญ่ีปุ่น ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการบริการ 

รัชนีวรรณ วฒันปริญญา และกติติพันธ์ คงสวสัดิ์เกียรติ (2556) ศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้
บริการร้านอาหารของผู ้บ ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายุเฉล่ียอยู่ในช่วง อายุ 20-29 ปี  สถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังาน บริษทัเอกชน มีรายได ้15,001 –20,000 บาท และเลือกรูปแบบ
การใช้บริการรับประทานท่ีร้าน และซ้ือไปรับประทานท่ีบา้น ผูร่้วมใช้บริการร้านอาหาร คือ 2-3 
คน โดยวนัท่ีชอบมาใชบ้ริการคือวนัหยดุเสาร์ –อาทิตย ์ เวลา ท่ีเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร  ช่วงเวลา 
19.01 -22.00 น.ความถ่ีในการใชบ้ริการ คือ จ านวน 1 -2 คร้ัง โดยมีจ านวนเงินต่อคร้ังท่ีรับประทาน
อาหาร นอ้ยกวา่ 500 บาท /คร้ัง และส่ือท่ีท าให้ท่านทราบ ขอ้มูลข่าวสารของร้านอาหารคือป้ายหนา้
ร้านโดยมีเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการร้านอาหาร คือ เดินทางสะดวกสบาย ผลการทดสอบสมมุติฐาน
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พบวา่ เพศ อายุ  สถานภาพ การศึกษา  อาชีพ รายได ้มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารในด้าน ลักษณะ
บริการ  จ  านวนผูร่้วมใช้บริการ วนั เวลา  ความถ่ี จ  านวนเงิน ข่าวสารข้อมูล  เหตุผลท่ีเลือกใช้
บริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร   

  จิราวรรณ ทองบุญเรือง (2554) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภค
ในการเลือกใชบ้ริการภตัตาคารและผบับริเวณถนนศรีนครินทร์จงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P's)  มีความส าคญัเฉล่ียในระดบัมากต่อผูบ้ริโภค โดยมีระดบั
ความส าคญัมากท่ีสุด 2  ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรหรือพนกังาน เช่น กริยามารยาท และความสุภาพ
ของพนกังาน การยิม้ แยม้แจ่มใส มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และดา้นกระบวนการการให้บริการ เช่น การ
ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ของพนกังาน การไดรั้บอาหารและเคร่ืองด่ืมอย่างรวดเร็วและถูกตอ้งและการ
คิดเงินถูกตอ้ง ระดบัความส าคญัมาก 4  ปัจจยั ไดแ้ก่ดา้นการสร้างและน า เสนอทางกายภาพ เช่น 
ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ความสะอาดของสถานท่ีและความสะดวกสบายของโตะ๊ท่ีนัง่ ดา้น
ราคา ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัราคาอาหารมาก ดา้นช่องทางการจดัจ า หน่าย เช่น สะดวกต่อการ
เดินทาง และสถานท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั และดา้นผลิตภณัฑ์ ความไพเราะของเสียงดนตรี
และเสียงร้อง และรสชาติของอาหาร ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึง
ไดแ้ก่ เพศ อายรุะดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ
ภตัตาคาร และผบัในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นการสร้างและน าเสนอทางกายภาพ พบวา่ ส่วนใหญ่มี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

รุจยา คาพรรณ์ (2546) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
ต่อการท่องเท่ียว ในจงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่   

1. ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์มีความส าคญัมากต่อการตดัสินใจเดินเขา้มา
ท่องเท่ียวในจงัหวดันครศรีธรรมราช โดยเฉพาะความมีช่ือเสียงของสถานท่ีท่องเท่ียวทางประวติัสา
สตร์ในขณะท่ี ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา, ดา้นช่องทางการจาหน่าย และดา้นการส่งเสริม
ทางการตลาดมีความส าคญัปานกลางต่อการตดัสินใจ  

2. มูลเหตุจูงใจในการท่องเท่ียวด้านกายภาพและจิตวิทยา, ดา้นวฒันธรรมและการศึกษา, 
ด้านเศรษฐกิจและสังคม และด้านปัจจยั ผลักดนัอ่ืนๆมีความส าคญัมากต่อการตดัสินเดินเข้ามา
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ท่องเท่ียวในจงัหวดันครศรีธรรมราช โดยเฉพาะ ความตอ้งการสักการะพระบรมสารีริกธาตุ ณ วดั
พระมหาธาตุวรมหาวหิาร มีความส าคญัมากท่ีสุดต่อการตดัสินใจ  

3. นักท่องเท่ียวชาวไทยมีอายุ, อาชีพ,รายไดต่้อเดือน,สถานภาพการสมรส และภูมิภาคท่ี
อาศยัแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการท่องเท่ียวในจงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั  

4. นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการท่องเท่ียวจงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั  

5. ส่วนประสมการทางตลาดด้านราคา มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการท่องเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทย ในจงัหวดันครศรีธรรมราช  

6. ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์, ดา้นราคา, ดา้นช่องทางการจาหน่ายและดา้น
ส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียว
ในจงัหวดันครศรีธรรมราช  

7. มูลเหตุจูงใจในการท่องเท่ียวดา้นเศรษฐกิจและสังคม มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

8. มูลเหตุจูงใจในการท่องเท่ียวด้านกายภาพและจิตวิทยา, ดา้นวฒันธรรมและการศึกษา, 
ด้านเศรษฐกิจและสังคม  และด้านปัจจัยผลักดันอ่ืนๆมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวในจงัหวดันครศรีธรรมราช  

9. นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีพฤติกรรมการท่องเท่ียวดา้นวตัถุประสงคห์ลกัในการเดินทาง, 
ดา้นพาหนะท่ีใชใ้นการเดินทาง, ดา้นผูร่้วมเดินทาง, ดา้นความตั้งใจดา้นเดินทางท่องเท่ียวคร้ังต่อไป
ในอนาคต และดา้นกิจกรรมการท่องเท่ียวท่ีตอ้งการกระทาในการเดินทางคร้ังต่อไปแตกต่างกนั มี
ความพึงพอต่อการท่องเท่ียวในจงัหวดันครศรีธรรมราชแตกต่างกนั  

10. พฤติกรรมการท่องเท่ียวดา้นความถ่ีในการเดินทาง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวในจงัหวดันครศรีธรรมราช 
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บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิยั 

การศึกษาวจิยัเร่ือง กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจการใชบ้ริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โด ย ใช้ วิ จัย เชิ งส ารวจ  (Survey Research Method) แล ะวิ ธี ก าร เก็ บ ข้อ มู ล ด้ ว ย
แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้จิยัไดด้ าเนินตามขั้นตอนดงัน้ี 

3.1.การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.2.การก าหนดประชากรและการเลือกสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3.การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4.การวเิคราะห์ขอ้มูล 

3.1 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

3.1.1.ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
1).ศึกษาขอ้มูล เอกสาร ต ารา และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพิ่มเติมท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมและ

ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหรา และสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญท่ีท างานในวงการ
ร้านอาหารไทยหรูหรา เพื่อเป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม  

2).น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมมาออกแบบสอบถามโดยให้สอดคลอ้งครอบคลุมและมี
ความสัมพนัธ์กบัความมุ่งหมายในการวจิยั 

3).น าแบบสอบถามเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและข้อเสนอแนะ
เพิ่มเติมความมุ่งหมายในการวจิยั เพี่อความเท่ียงตรงของขอ้มูล 

4).น าแบบสอบถามท่ีไดก้ารปรับปรุงแกไ้ข เสนอต่อคณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์ 
เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง และเสนอแนะเพิ่มเติม จากนั้นปรับปรุงอีกคร้ังก่อนน าไปทดลองใช ้

5).น าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยักบักลุ่มตวัอยา่ง
จริง 
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3.1.2 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยัมีดงัน้ี 
1) สัมพาษณ์ 

ผูว้ิจยัได้ท าการส่งจดหมายของอนุญาตสัมภาษณ์จากผูเ้ช่ียวชาญในร้านอาหารไทย
หรูหรา เม่ือได้รับอนุญาตแล้วจึงส่งจดหมายนัดวนัท่ีจะวนัสัมภาษณ์พร้อมค าถาม ซ่ึงบุคคลและ
รายละเอียดในการสัมภาษณ์มีดงัน้ี 

1.1) คุณนันทนา ศิริศกัด์ิไพบูล ผูจ้ดัการฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมโรงแรม เชอราตนั 
แกรนด ์สุขมุวทิ  

 ความหมายของ Fine Dining 
 ในความเขา้ใจหมายถึง หอ้งอาหารท่ีมีมาตรฐานสูงกวา่หอ้งอาหารทัว่ๆไป ทั้งน้ี

ไม่จ  าเป็นวา่ตอ้งเป็นอาหารฝร่ังเศสเพียงอยา่งเดียวอาจเป็นห้องอาหารไทยก็ได ้แต่ตอ้งมีมาตรฐาน
สูงในเร่ือง (1) การบริการ (2) คุณภาพอาหาร  (3) ความปลอดภยั (4)บรรยากาศโดยรวม  เพราะ
ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการต่างก็มีความคาดหวงัท่ีสูงมากเน่ืองจากราคาท่ีสูง แต่นัน่ก็ไม่ใช่ประเด็นหลกั
เพราะลูกคา้ท่ีเลือกร้านอาหารประเภทน้ีก็เพราะตอ้งการความเป็นส่วนตวัสูง ตอ้งการการดูแลเอาใจ
ใส่ท่ีแตกต่าง ตอ้งการสุขภาพท่ีดีกลบัไปดว้ยนั่นคือความหมายโดยรวมของห้องอาหารประเภท 
Fine dining 

 สถานการณ์โดยภาพรวมของร้านอาหาร Thai Fine Dining  
คุณนนัทนาเล่าใหฟั้งวา่เม่ือก่อนจะมีแต่ชาวต่างชาติท่ีเป็นชาวยุโรปเสียเป็นส่วน

ใหญ่เขา้มาใชบ้ริการร้านอาหาร Thai Fine Dining แต่เด๋ียวน้ีเร่ิมมีชาติเอเชียเขา้มาใชบ้ริการเพิ่มมาก
ข้ึน โดยเฉพาะชาวญ่ีปุ่น  และท่ีน่าต่ืนเตน้คือมีคนไทยเขา้มาใชบ้ริการมากข้ึน ทั้งท่ีเม่ือก่อนมีลูกคา้
คนไทยนอ้ยมากหรือแทบไม่มีเลย ส่วนมากแลว้จะไปใช้บริการห้องอาหารอิตาเล่ียนมากกวา่ ส่วน
สาเหตุนั้นน่าจะเป็นเพราะ ไลฟสไตล์ของสังคมเมืองท่ีเปล่ียนไปนิยมรับประทานอาหารนอกบา้น
มากข้ึน และการใส่ใจต่อสุขภาพของผูบ้ริโภคเอง 

ปัจจัยทีท่ าให้ผู้บริโภคมาใช้บริการ 
ห้องอาหารของเรามีอาหารท่ีรสชาติอร่อย สะอาด ปลอดภยัไดม้าตรฐาน มีการ

บริการเป็นเลิศ มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัอยูแ่ลว้ในการมาใช้
บริการอาหารประเภท Fine Dining แต่เป้าหมายของเราไม่ไดอ้ยูท่ี่รายไดอ้ยา่งเดียวแต่อยากให้ลูกคา้
ไดป้ระสบการณ์ท่ีดีกบัไปมากกวา่ เพระถา้ลูกคา้ชอบแลว้ก็มกัจะบอกต่อสังเกตไดจ้ากลูกคา้เราจะ
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เป็นกลุ่มเดิมๆท่ีเขา้มาใชบ้ริการ และขยายเพิ่มข้ึนจากการบอกต่อของฐานลูกคา้เดิมท่ีเรามีอยูแ่ลว้ซ่ึง
เป็นส่ิงท่ีเราตอ้งการมากท่ีสุด 

1.2) คุณแทนทอง เกิดก่อเกียติคุณ ผูจ้ดัการร้านอาหาร โรงแรมเพนนินซูลา กรุงเทพฯ 
ความหมายของ Fine Dining  
 ผมมองวา่ค าวา่ Fine Dinning เป็นค าท่ีพิเศษ และเลิศหรู บ่งบอกถึงรสนิยมของ

ผูม้าใชบ้ริการ  และเป็นมากกวา่ร้านอาหารธรรมดาโดยทัว่ๆไป เพราะฉะนั้นการบริการของเราตอ้ง
เป็นเลิศ มีภาพลกัษณ์ท่ีมีรสนิยมสูง จาน ชาม ชอ้น และเคร่ืองแกว้ท่ีใชต้อ้งสะอาดและดูใหม่เสมอ 
ท่ีส าคญัต้องมนัวาวสามารถมองสะท้อนให้ เห็นถึงความมนัวาวได้ บรรยากาศภายในห้องต้อง
สะอาด รู้สึกสดช่ืน และไม่มีกล่ิน หรือแมลงต่างๆซ่ึงเราระวงัในขอ้เป็นอยา่งมาก ถา้มีแสดงวา่ไม่ใช่ 
Fine Dining  

สถานการณ์โดยภาพรวมของร้านอาหาร Thai Fine Dining  
จากการสังเกตจะเห็นว่าเยอะข้ึนโดยเพราะในกรุงเทพเอง เม่ือก่อนร้านอาหาร

ประเภทน้ีจะมีเฉพาะในโรงแรมแต่เด๋ียวน้ีร้านอาหารดีๆหรูหราท่ีเป็น Standing Alone เยอะ มองวา่
ค่านิยมของผูบ้ริโภคอาจเปล่ียนไปแลว้ เม่ือก่อนอาหารเน้นพอร์ชัน่ใหญ่ๆ แต่เด่ียวน้ีเน้นท่ีหน้าตา
ดว้ย อาหารตอ้งหนา้ตาดี สะอาด สวยงามถึงจะสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้ได ้

ปัจจัยทีท่ าให้ผู้บริโภคมาใช้บริการ 
ผู ้บริโภคให้ความเช่ือใจถึงได้มีการตอบรับท่ีดี อาหารต้องมีรสชาติอร่อย 

วตัถุดิบท่ีน ามาใช้ตอ้งคดัเลือกท่ีมีคุณภาพเท่านั้น รวมถึงกรรมวิธีในการประกอบอาหารต่างๆตอ้ง
ถูกตอ้งเพื่อใหว้ตัถุดิบคงคุณภาพ ผูบ้ริโภคตอ้งการไดรั้บความมัน่ใจในการรับประทานอาหารในแต่
ละม้ือ ตอ้งการบริการท่ีดี 

2) แบบสอบถาม  
เคร่ืองมือและขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ หรือแบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีได้มาจากการศึกษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
(Secondary Data) เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามเป็น 3  ขั้นตอนดงัน้ี 
 2.1).ศึกษาความรู้เก่ียวกบัร้านอาหารไทยหรูหรา และพฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านอาหาร
ไทยหรูหรา จากเอกสารต่างๆ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน าไปใชใ้นการสร้างแบบสอบถาม 
 2.2).สร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมวตัถุประสงค์ 
 2.3).รูปแบบในการสร้างเคร่ืองมือแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 6 ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
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ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือช้ินที่ 1 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถามจ านวน 6 ขอ้ มีลกัษณะค าถามปลายปิดและปลายเปิดดงัน้ี   
  ขอ้ท่ี.1.เพศ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลแบบนามบญัญติั (Nominal Scale)  
   1..เพศชาย 
   2..เพศหญิง 

ข้อท่ี .2.อายุ โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
งานวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ชช่้วงอายตุั้งแต่ 20-60 (ธนวรรธน์  บริพนัธ์ุ และประสิทธ์ิ ตอ้ยต่ิง, 2553)  

1..20 – 29 ปี   2..30 – 39 ปี 
3..40 – 49 ปี   4..50 – 59 ปี 
5..60 ปีข้ึนไป 

ข้อท่ี.3.สถานภาพ โดยใช้ระดับการวดัข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
   1..โสด 
   2..สมรส 
   3..หยา่ร้าง 

ขอ้ท่ี.4.การศึกษา โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
   1..ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
   2..ปริญญาตรี 
   3..สูงกวา่ปริญญาตรี 

ขอ้ท่ี.5.อาชีพ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
   1..นกัศึกษา 
   2..รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
   3..พนกังาน 
   4..ธุรกิจส่วนตวั 
   5..อ่ืนๆ โปรดระบุ………………….. 
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ขอ้ท่ี.6.รายได ้โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  
1..ต ่ากวา่ 50,000 

   2..50,001-100,000 
   3..100,001-150,000 
   4..150,001-200,000 
   5..สูงกวา่ 200,000 

ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือช้ินที่.2.ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาด 
มีลกัษณะค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าตอบ (Rating Scales Method: Likert Scale Question) 
จ านวน 23 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) มี 5 ระดบั โดยก าหนด
ระดบัคะแนนและการแปลผลดงัน้ี 

ระดบัคะแนน   การแปลผลระดบัปัจจยัส่วนผสมการตลาด 
  ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  ระดบั 4   หมายถึง  เห็นดว้ย 
  ระดบั 3   หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
  ระดบั 2   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
  ระดบั 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น ใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของชั้น ดงัน้ี 
กลัยา วาณิชยบ์ญัชา (2549)  
  ความกวา้งของขอบชั้น = พิสัย 
 

     =           5-1 
      
     =            0.8 (เร่ิมจากขั้นต ่าสุด) 
  จากนั้นน ามาหารระดบัคะแนนเฉล่ีย โดยการก าหนดความหมาย ดงัน้ี 
   
 
 
 
 

จ านวนชั้น 

5 
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ค่าสัมประสิทธ์ิ   การแปลผลระดบัปัจจยัส่วนผสมการตลาด 
  4.21 – 5.00 หมายถึง  ดีมาก 
  3.41 – 4.20  หมายถึง  ดี 
  2.61 – 3.40  หมายถึง  ปานกลาง 
  1.81 – 2.60  หมายถึง  ไม่ดี 
  1.00 – 1.80 หมายถึง  ไม่ดีอยา่งมาก 

 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือช้ินที่ 3 ค าถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้ มีลกัษณะค าถามปลายเปิดและปลาย
ปิดดงัน้ี 
  ขอ้ท่ี.1..ความถ่ีในการมาใชบ้ริการร้านน้ี………..……....คร้ังต่อสามเดือน (Ratio) 
  ขอ้ท่ี.2..ค่าใช้จ่ายในการมาใช้บริการท่ีร้านน้ีประมาณ……………บาทต่อคร้ังต่อ
ท่าน  (Ratio) 

ขอ้ท่ี.3..ช่วงเวลาท่ีชอบมาใชร้้านอาหารไทยหรูหราร้านน้ี (Nominal Scale) 
   1..เชา้   2..กลางวนั 
   3..เยน็  
  ขอ้ท่ี.4..ท่านมกัมาใชบ้ริการร้านน้ีกบัใคร (ตอบไดห้ลายขอ้) (Nominal Scale) 

1..คนเดียว  2..คนรัก  
3..เพื่อน   4..ครอบครัว 
5..บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบังานหรือธุรกิจ  
6..อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………… 

  ขอ้ท่ี.5..สาเหตุท่ีท่านมาใชบ้ริการร้านน้ี (ตอบไดห้ลายขอ้) (Nominal Scale) 
1..เป็นม้ืออาหารทัว่ไป 2..พกัผอ่นหยอ่นใจ 
3..งาน/ธุรกิจ  4..ด่ืมสังสรรคใ์นโอกาสพิเศษ 
5..สังสรรคท์ัว่ไป 7..อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………………  

  ข้อท่ี .6..ทานชอบรับประทานอาหารไทยท่ีมีรสชาติไหนมากท่ีสุด  (Nominal 
Scale) 

1..รสชาติเผด็  2..รสชาติกลมกล่อม  
3..อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………………  
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ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือช้ินที่ 4 ค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมต่อ
การใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหรา มีลกัษณะค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าตอบ (Rating 
Scales Method: Likert Scale Question) จ านวน 3 ขอ้ โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค 
(Interval Scale) มี 5 ระดบั โดยก าหนดระดบัคะแนนและการแปลผลดงัน้ี 
ระดบัคะแนน   การแปลผลระดบัความพึงพอใจโดยรวม 
  ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  ระดบั 4   หมายถึง  เห็นดว้ย 
  ระดบั 3   หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
  ระดบั 2   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
  ระดบั 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น ใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของชั้น ดงัน้ี 
(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549)  

ความกวา้งของขอบชั้น = พิสัย  
      

=           5-1 
     
     =            0.8 (เร่ิมจากขั้นต ่าสุด) 
  จากนั้นน ามาหารระดบัคะแนนเฉล่ีย โดยการก าหนดความหมาย ดงัน้ี 
  ค่าสัมประสิทธ์ิ   การแปลผลระดบัความพึงพอใจโดยรวม 
  4.21 – 5.00 หมายถึง  มากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20  หมายถึง  มาก 
  2.61 – 3.40  หมายถึง  พอใจปานกลาง 
  1.81 – 2.60  หมายถึง  นอ้ย 
  1.00 – 1.80 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

จ านวนชั้น 

5 
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ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือช้ินที่ 5  ค าถามเก่ียวกบัความเต็มใจจ่ายในราคาสูง มี
ลกัษณะค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าตอบ (Rating Scales Method: Likert Scale Question) 
จ านวน 3 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) มี 5 ระดบั โดยก าหนด
ระดบัคะแนนและการแปลผลดงัน้ี 

ระดบัคะแนน   การแปลผลระดบัความเตม็ใจจ่ายในราคาสูง 
  ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  ระดบั 4   หมายถึง  เห็นดว้ย 
  ระดบั 3   หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
  ระดบั 2   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
  ระดบั 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น ใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของชั้น ดงัน้ี 
(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549)  
  ความกวา้งของขอบชั้น = พิสัย 

   
     =           5-1 

      
     =            0.8 (เร่ิมจากขั้นต ่าสุด) 
  จากนั้นน ามาหารระดบัคะแนนเฉล่ีย โดยการก าหนดความหมาย ดงัน้ี 
  ค่าสัมประสิทธ์ิ   การแปลผลระดบัความเตม็ใจจ่ายในราคาสูง 

  4.21 – 5.00 หมายถึง  มากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20  หมายถึง  มาก 
  2.61 – 3.40  หมายถึง  ปานกลาง 
  1.81 – 2.60  หมายถึง  นอ้ย 
  1.00 – 1.80 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

จ านวนชั้น 

5 
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ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือช้ินที่ 6 ค าถามเก่ียวกบัความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอก
ต่อเมนูใหม่ให้กับบุคคลอ่ืนมีลักษณะค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าตอบ (Rating Scales 
Method: Likert Scale Question) จ านวน 3 ข้อ โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค 
(Interval Scale) มี 5 ระดบั โดยก าหนดระดบัคะแนนและการแปลผลดงัน้ี 
ระดบัคะแนน   การแปลผลระดบัความตั้งใจท่ีจะแนะน า/ 

บอกต่อเมนูใหม่ใหก้บับุคคลอ่ืน 
  ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  ระดบั 4   หมายถึง  เห็นดว้ย 
  ระดบั 3   หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
  ระดบั 2   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
  ระดบั 1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
  ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น ใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของชั้น ดงัน้ี 
(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549)  
  ความกวา้งของขอบชั้น = พิสัย 
 

     =           5-1 
      
     =            0.8 (เร่ิมจากขั้นต ่าสุด) 
 จากนั้นน ามาหารระดบัคะแนนเฉล่ีย โดยการก าหนดความหมาย ดงัน้ี 

ค่าสัมประสิทธ์ิ   การแปลผลระดบัความตั้งใจท่ีจะแนะน า/ 
      บอกต่อใหก้บับุคคลอ่ืน 
  4.21 – 5.00 หมายถึง  มากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20  หมายถึง  มาก 
  2.61 – 3.40  หมายถึง  ปานกลาง 
  1.81 – 2.60  หมายถึง  นอ้ย 
  1.00 – 1.80 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

จ านวนชั้น 

5 
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3.1.3 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้มาตรวจสอบคุณภาพโดยน าไปทดลองใช ้(Try Out) กบั
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 ชุด เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีการหา
ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s Alpha : α) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549) ผลลพัท์
ค่าสัมประสิทธิแอลฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัมัน่คงของแบบสอบถาม โดยมีค่าระหว่าง 0.7-1 ค่าท่ี
ใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงวา่มีความเช่ือถือมาก ซ่ึงไดค้่าความเช่ือมัน่โดยแสดงในตารางท่ี 3.1 ดงัน้ี 

ตาราง 3.1 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ( Reliability Statistics) 

ตัวแปร Cronbach's Alpha  
ด้านผลติภัณฑ์  
          -  อาหาร  
1. อาหารมีรสชาติอร่อย .963 
2.  อาหารมีตกแต่งสวยงาม ประณีต .961 
3.  เมนูอาหารหลากหลาย .963 
4.  อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ .961 
5. อาหารมีสรรพคุณทางยา .961 
6. อาหารมีคุณค่าทางภูมิปัญญาและวฒันธรรม .961 
7. มีวตัถุดิบตามฤดูกาล .961 
           -  เคร่ืองด่ืม  
1. มีเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลห์ลากหลายทั้งของไทยและต่างประเทศ .963 
2. มีเคร่ืองด่ืมสมุนไพรหลากหลาย .963 
3. มีน ้าผลไมค้ั้นสดหลากหลาย .962 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
1. ร้านมีบรรยากาศเลิศหรู .963 
2. การประดบัดว้ยเฟอร์นิเจอร์ชั้นเลิศ .962 
3. การใชภ้าชนะใสสะอาดและมีรสนิยมสูง .963 
4. ภายในร้านไม่มีกล่ินท่ีไม่พึงประสงค ์ .961 
5. ภายในร้านมีอุณหภูมิเหมาะสม .963 
6. ภายในร้านไม่มีเสียงรบกวน .960 
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ตาราง 3.1 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ( Reliability Statistics) (ต่อ) 

ตัวแปร Cronbach's Alpha  
ด้านพนักงานที่ให้บริการ  
1. พนกังานให้ค  าแนะน าดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม .961 
2. พนกังานสุภาพ พดูจาไพเราะ .961 
3. พนกังานแต่งกายดีและมีบุคลิกดี .961 
ด้านกระบวนการการบริการ  
1. การคืนส่ิงของท่ีลูกคา้ลืมไว ้ .961 
2. ร้านมีความสะอาด และปลอดภยัต่อสุขภาพ .961 
3. การปรับเมนูให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ .960 
4. การบริการเหนือความคาดหมาย .960 
ความพงึพอใจโดยรวม  
1. ความพอใจต่อตดัสินใจในการมาใชบ้ริการ .961 
2. ความสุขการมาใชบ้ริการ .961 
3. ความพอใจในการรับประทานอาหาร .961 
ความเต็มใจจ่ายในราคาสูง  
1. ความเตม็ใจจ่ายในเมนูอาหารถา้ราคาสูงข้ึน .960 
2. ความเตม็จ่ายในราคาท่ีสูงข้ึนเพ่ือให้ไดม้าใชบ้ริการ .961 
3. ความเตม็ใจจ่ายในราคาท่ีสูงโดยไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืน .960 
ความตั้งใจที่จะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืน  
1. ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อเม่ือมีโอกาส  
2. ความตั้งใจแนะน าบุคคลอ่ืนให้มาเลือกใชบ้ริการ .961 
3. ความตั้งใจบอกเล่าส่ิงดีๆให้กบับุคคลอ่ืน .961 

รวม .961 
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3.2.การก าหนดประชากรและเลือกสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

3.2.1.ประชากรทีใ่ช้ในงานวจัิย 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคชาวไทยท่ีเคย หรือมาใช้บริการร้านอาหาร

ไทยหรูหราท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

3.2.2.กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในงานวจัิย 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการชาวไทยในร้านอาหารไทยหรูหรา
ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงได้ก าหนด
ตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณหาขนาดตวัอยา่งกลัยา วาณิชย ์บญัชา (2549) โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งจาก
การค านวณท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดสัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมให้เกิดข้ึน
ได ้5% ดงันั้นไดข้นาดตวัอยา่งจากการค านวณ 385 ตวัอยา่ง และส ารองไว ้15 คน เพื่อป้องกนัความ
ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึน ดงันั้นจึงรวบรวมกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงสามารถค านวณได้
จากสูตรซ่ึงมีวธีิการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง และขั้นตอนในการสุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี  
 ขนาดของกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ีใช้สูตร Infinite Population ในกรณีไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

   

เม่ือ    =  ขนาดตวัอยา่ง  
  Z =  ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางการแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน ซ่ึง 
   ข้ึนอยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนด 
   =  สัดส่วนประชากรของลกัษณะท่ีสนใจ 

ซ่ึง   =    ;  = 1-  

  E =  ความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า μ ดว้ย  นัน่คือ E =│ -μ│ 
แต่เน่ืองจากไม่ทราบค่า  จึงท าใหไ้ม่สามารถหาค่า  ได ้จึงใชสู้ตร ดงัน้ี 

      

ในท่ีน้ี Z1-α/2 = Z.975 = 1.96,  E = 0.05  

     

    =  384.16  นัน่คือการเลือกตวัอยา่งจ านวน 385 คน  
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 ดงันั้น  จากการค านวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งประมาณ 385  คน ส ารองเผื่อการสูญเสียจ านวน 
15 คน รวมเป็นขนาดตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน 

3.2.3.การเลือกกลุ่มตัวอย่าง  
 ขั้นตอนท่ี 1 การสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งตามพื้นท่ี (Cluster or Area Sampling) เน่ืองจาก

ผูว้ิจยัทราบจ านวนของกลุ่มพื้นท่ีเขตการปกครองอย่างแน่นอน จึงไดก้ าหนดพื้นท่ีท่ีจะเก็บขอ้มูล
โดยใช้การแบ่งจากพื้นท่ีเขตปกครองของกรุงเทพมหานครออกเป็น 6 กลุ่มเขตการปกครองตาม
ระบบการบริหารและการปกครองกรุงเทพมหานคร จึงได้เลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย 
(Sample Random Sampling : SRP) จากตารางท่ี 3.1 

ตารางที ่3.2 แสดงรายละเอียดสถานท่ี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการส ารวจ 

เขต 

1 2 3 4 5 6 
กลุ่ม       

รัตนโกสินทร์ 
กลุ่ม           
บูรพา 

กลุ่ม                         
ศรีนครินทร์ 

กลุ่ม      
เจ้าพระยา 

กลุ่ม                  กรุง
ธนใต้ 

กลุ่ม                กรุง
ธนเหนือ 

 1. บางซ่ือ 1. ดอนเมือง 1. สะพานสูง 1. ดินแดง 1. บางขนุเทียน 1. บางพลดั 

2. ดุสิต 2. หลกัส่ี 2. มีนบุรี 2. ห้วยขวาง 2. บางบอน 2. ตล่ิงชนั 

3. พญาไท 3. สายไหม 3. คลองสามวา 3. วฒันา 3. จอมทอง 3. บางกอกนอ้ย 

4. ราชเทว ี 4. บางเขน 4. หนองจอก 4. คลองเตย 4. ราษฎร์บูรณะ 4. บางกอกใหญ่ 

5. ปทุมวนั 5. จตจุกัร 5. ลาดกระบงั 5. บางนา 5. ทุ่งครุ 5. ภาษีเจริญ 

7. ป้อมปราบ
ศตัรูพา่ย 

7. บึงกุ่ม 7. สวนหลวง 7. สาทร 7. คลองสาน 7. ทวีวฒันา 

8. สมัพนัธวงศ ์ 8. บางกะปิ 8. คนันายาว 8. บางคอแหลม 8. บางแค   

9. บางรัก 9. วงั
ทองหลาง 

  9. ยานนาวา     

ทีม่า: ส านกับริหารทะเบียนกรมการปกครอง (สิงหาคม : 2545) กระทรวงมหาดไทย 
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 การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (SRP) จาก 6 กลุ่มการปกครองท่ีได้เลือกไวจ้ากตารางท่ี 3.1 
ผูว้จิยัไดท้  าการเลือกตวัแทนจากกลุ่มเขตการปกครองทั้ง 6 กลุ่มกลุ่มละ 1 เขต ดงัน้ี 

 กลุ่มรัตนโกสินทร์  เลือกไดเ้ขตดงัน้ี  บางรัก 
 กลุ่มบูรพา   เลือกไดเ้ขตดงัน้ี  จตุจกัร 
 กลุ่มศรีนครินทร์  เลือกไดเ้ขตดงัน้ี  ลาดกระบงั 
 กลุ่มเจา้พระยา   เลือกไดเ้ขตดงัน้ี  ยานาวา 
 กลุ่มธนบุรีใต ้   เลือกไดเ้ขตดงัน้ี  คลองสาน 
 กลุ่มธนบุรีเหนือ  เลือกไดเ้ขตดงัน้ี  บางกอกนอ้ย 

การเลือกร้านอาหารไทยหรูหราในเขตการปกครองท่ีสุ่มได ้เขตละ 1 ร้าน ดงัตารางท่ี 3.3 ดงัน้ี 

ตารางที ่3.3 แสดงช่ือร้านอาหารไทยหรูหราในแต่ละเขตตวัแทน 

กลุ่มการปกครอง เขต ร้าน 

กลุ่ม 1 รัตนโกสินทร์ บางรัก ศาลาทิพย ์

กลุ่ม 2 บูรพา จตุจกัร หอ้งอาหารไทย สวนบวั 

กลุ่ม 3 ศรีนครินทร์ ลาดกระบงั ศาลาไทย 

กลุ่มที ่4 เจ้าพระยา ยานนาวา บลูอิเลฟเฟ้นท ์ 

กลุ่ม 5 กรุงธนใต้ คลองสาน ธิพยธ์ารา 

กลุ่ม 6 กรุงธนเหนือ บางกอกนอ้ย สุภทัราริเวอร์เฮา้ส์ 

 ขั้นตอนท่ี 2 ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) ผูว้ิจยัได้
เลือกร้านอาหารไทยหรูหรา ท่ีอยู่ในแต่ละเขตตัวแทน และก าหนดการเก็บแบบสอบถามจาก
ประชากร รวมทั้งส้ิน 400 คน จากร้านอาหารไทยหรูหรา ซ่ึงเป็นตวัแทนในการเก็บขอ้มูล โดยจะท า
การเก็บขอ้มูลในแต่ละร้านจ านวนเท่าๆกนั หรือประมาณร้านละ 66-67 ตวัอย่าง รายละเอียดกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีท าการส ารวจแสดงดงัตารางท่ี 3.4 
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ตารางที่ 3.4 แสดงรายละเอียดร้านอาหารไทยหรูหราท่ีใชใ้นการวจิยั และจ านวนเก็บแบบสอบถาม

ในแต่ละร้านอาหารไทยหรูหราท่ีเป็นตวัแทนในการส ารวจ 

ร้าน จ านวนตัวอย่าง 

ศาลาทพิย์ 66 

ห้องอาหารไทย สวนบัว 66 

ศาลาไทย 67 

บลู อเิลฟเฟ้นท์ Blue Elephant 67 

ธิพย์ธารา 67 

สุภัทราริเวอร์เฮ้าส์ 67 

 ขั้นตอนท่ี 3 สุ่มตวัอย่างโดยใช้วิจารณญาณ (Judgmental Sampling) ผูว้ิจยัได้ขอความ
ร่วมมือจากผูท่ี้มาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราชาวไทย จากร้านท่ีเป็นตวัแทนส ารวจ 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงพรรณา ( Descriptive Research ) และการวจิยัเชิงส ารวจ  
( Exploratory Research) โดยมุ่งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจการใชบ้ริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครโดยมีแหล่งขอ้มูลดงัน้ี 

3.3.1.แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้าการศึกษาคน้ควา้จากขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไว ้
ไดแ้ก่ เอกสาร หนงัสือ ต ารา และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ 

3.3.2.แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 400คน  ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัยเพื่ อขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม 

1).ขอจดหมายจากบณัฑิตวทิยาลยัเพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
2).ด าเนินการเก็บ รวบรวมข้อมูลจากก ลุ่มตัวอย่างจ านวน  400 คนโดยใช้

แบบสอบถามจากสถานท่ีและจ านวนตวัอยา่งท่ีไดค้ดัเอาไวใ้นขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่ง 
3).ขณะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัได้อธิบายถึงวตัถุประสงค์ของการท าวิจยั

ตลอดจนลักษณะของแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างทราบเพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน และ
ด าเนินการส่งแบบสอบถามใหก้บัผูต้อบแบบสอบถามดว้ยตวัเอง 
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3.4 การจัดกระท าข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 

3.4.1.การตรวจสอบข้อ มูล  (Editing) ผู ้วิจัยจะตรวจสอบความสมบูรณ์ ของการตอบ
แบบสอบถามและคดัเอาแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

3.4.2.การลงรหสั (Coding) ผูว้จิยัจะตอ้งน าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์แลว้มาลงรหสัตามท่ี
ก าหนดไวล่้วงหนา้ 

3.4.3.การประมวลผลขอ้มูล ผูว้ิจยัจะน าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความถูกตอ้งและลง
รหัสท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแล้วมาบนัทึกขอ้มูลลงในคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package 
for Social Science for Windows) โดยการแจกแจงความถ่ีของทุกตวัแปร 

3.4.4.การวิเคราะห์น าขอ้มูลต่างมาตรวจสอบความถูกตอ้งและท าการบนัทึกรหสัของขอ้มูลลง
คอมพิวเตอร์ เพื่อประมวล โดยใชส้ถิติ 2 แบบ ดงัต่อไปน้ี 

1).ค่าสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ 
 -.ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้อธิบายลักษณะปัจจยัส่วย
บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม และอธิบายพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 -.ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน อธิบายความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ต่อปัจจยัส่วนผสมการตลาด ความพึงพอใจโดยรวม ความเตม็ใจจ่ายในราคาสูง และความตั้งใจท่ีจะ
แนะน า/บอกต่อใหก้บับุคคลอ่ืนโดยภาพรวม 

2).ค่าสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
- สถิติ T-test เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหาร

ไทยหรูหรา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ส าหรับกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้สูตร Independent t-
test ณ ระดบัความเช่ือมัน่ทางสถิติร้อยละ 95 

-.สถิติ F-test เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหาร
ไทยหรูหรา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ส าหรับกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป โดยใช้การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) และวิเคราะห์เพิ่มเติมในกรณีท่ีพบความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยวิธี  Least Significance 
Difference (LSD) 

-.ค่าสถิติ Regression ใช้ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด
ต่อพฤติกรรมในตัวแปรความถ่ีการมาใช้บริการต่อสามเดือนและค่าอาหารต่อม้ือต่อคน , 
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ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมในตวัแปรความถ่ีการมาใชบ้ริการต่อสามเดือนและค่าอาหารต่อม้ือ
ต่อคน ต่อความพึงพอใจโดยรวม, ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจโดยรวมต่อความเต็มใจจ่าย
ในราคาสูง และความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจโดยรวมต่อความเต็มใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อ
ใหก้บับุคคลอ่ืน 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

4.1 ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา ในกรุงเทพมหานคร ท่ีตอบแบบสอบถามมี

จ านวน 389 คน เป็นเพศชายจ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 49.61 เป็นเพศหญิงจ านวน 196 คน คิด
เป็นร้อยละ 50.38 โดยส่วนใหญ่มีอายุ ระหวา่ง 20-29 ปี  จ  านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 33.41 อายุ
ระหวา่ง 30-39 ปี จ  านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.93 มีสถานภาพสมรสจ านวน 233 คน คิดเป็น
ร้อยละ 59.89 ระดบัการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 66 อาชีพพนกังานบริษทั
จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ59.38 มีรายไดต่้อเดือนต ่ากว่า 50,000 บาท จ านวน 168 คน คิดเป็น
ร้อยละ 43.18 
ตารางที ่4.1 แสดงลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน 
(N=389) 

ร้อยละ 

1. เพศ   
    - ชาย 193 49.61 
    - หญิง 196 50.38 
2. อายุ   
    -20-29 ปี 130 33.41 
    -30-39 ปี 132 33.93 
    -40-49 ปี 110 28.27 
    -50-59 ปี 15 3.85 
    -60 ปีข้ึนไป 2 0.51 
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ตารางที ่4.1 แสดงลกัษณะบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม(ต่อ) 

ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน 
(N=389) 

ร้อยละ 

3. สถานภาพ   
    - โสด 143 36.76 
    - สมรส 233 59.89 
    - หยา่ร้าง 13 3.34 
4. การศึกษา   
    - ต ่ากวา่ปริญญาตรี 11 2.82 
    - ปริญญาตรี 236 60.66 
    - สูงกวา่ปริญญาตรี 142 36.5 
5. อาชีพ   
    - นกัเรียน/นกัศึกษา 8 2.05 
    - รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 25 6.42 
    - พนกังาน 231 59.38 
    - ธุรกิจส่วนตวั 124 31.87 
    - อ่ืนๆ 1 0.57 
6. รายได้ต่อเดือน   
    - ต ่ากวา่ 50,000 บาท 168 43.18 
    - 50,001-100,000 บาท 140 35.98 
    - 100,001-150,000 บาท 36 9.25 
    - 150,001-200,000 บาท 34 8.74 
    - มากกวา่ 200,000 บาท 11 2.82 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปัจจัยส่วนประสมการตลาด  
ความพึงพอใจโดยรวม ความเต็มใจจ่ายในราคาสูง และความตั้งใจที่จะแนะน า/บอกต่อ
ให้กบับุคคลอ่ืน 

4.2.1 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ตารางที ่4.2 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์
 อาหารและเคร่ืองด่ืมของร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ X  ผดิพลาด! 

ไม่ไดก้  าหนด
ท่ีคัน่หนา้ 

S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

    อาหาร    
1. อาหารมีรสชาติอร่อย 4.34 0.66 ดีมาก 
2.  อาหารมีตกแต่งสวยงาม ประณีต 4.34 0.66 ดีมาก 
3.  เมนูอาหารหลากหลาย 4.35 0.67 ดีมาก 
4.  อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ 4.16 0.73 ดี 
5. อาหารมีสรรพคุณทางยา 3.9 0.87 ดี 
6. อาหารมีคุณค่าทางภูมิปัญญาและวฒันธรรม 3.82 0.95 ดี 
7. มีวตัถุดิบตามฤดูกาล 3.79 1.00 ดี 
รวมด้านอาหาร 4.09 0.66 ดีมาก 
    เคร่ืองด่ืม    
1. มีเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์หลากหลายทั้งของไทย
และต่างประเทศ 

4.41 0.71 ดีมาก 

2. มีเคร่ืองด่ืมสมุนไพรหลากหลาย 4.04 0.89 ดี 
3. มีน ้าผลไมค้ั้นสดหลากหลาย 4.28 0.79 ดีมาก 
รวมด้านเคร่ืองด่ืม 4.24 0.68 ดีมาก 
รวมปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 4.10 0.62 ดี 
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 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้น
ผลิตภณัฑ์ของร้านอาหารไทยหรูหราท่ีเป็นตวัแทนพบว่าอยู่ในระดบัดี (ค่าเฉล่ีย 4.10)  โดยเห็นว่า
ปัจจยัดา้นอาหารอยู่ในระดบัดีมาก (ค่าเฉล่ีย 4.09) โดยอาหารมีรสชาติอร่อย อาหารมีการตกแต่ง
สวยงามและประณีต และเมนูอาหารหลากหลายอยู่ในระดบัดีมาก (ค่าเฉล่ีย 4.34, 4.34 และ 4.35 
ตามล าดับ) และกลุ่มตวัอย่างเห็นว่าอาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ อาหารมีสรรพคุณทางยา มี
วตัถุดิบตามฤดูกาล และ อาหารมีคุณค่าทางภูมิปัญญาและวฒันธรรมอยูใ่นระดบัดี (ค่าเฉล่ีย 4.16, 
3.90, 3.79 และ 3.82 ตามล าดบั) 
 ปัจจยัดา้นเคร่ืองด่ืมอยู่ในระดบัดีมาก (ค่าเฉล่ีย 4.24) โดยกลุ่มตวัอย่างเห็นว่า มีเคร่ืองด่ืม
แอลกอฮอล์หลากหลายทั้งของไทยและต่างประเทศ และมีน ้ าผลไมค้ั้นสดหลากหลายอยูใ่นระดบั  
ดีมาก (ค่าเฉล่ีย 4.41 และ 4.28 ตามล าดบั) และกลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่มีเคร่ืองด่ืมสมุนไพรหลากหลาย
อยูใ่นระดบัดี (ค่าเฉล่ีย 4.04) 

ตารางที ่4.3 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพของร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ  S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ร้านมีบรรยากาศเลิศหรู 4.14 0.65 ดี 
2. การประดบัดว้ยเฟอร์นิเจอร์ชั้นเลิศ 4.29 0.69 ดีมาก 
3. การใชภ้าชนะใสสะอาดและมีรสนิยมสูง 4.24 0.72 ดีมาก 
4. ภายในร้านไม่มีกล่ินท่ีไม่พึงประสงค ์ 3.99 0.89 ดี 
5. ภายในร้านมีอุณหภูมิเหมาะสม 3.86 0.98 ดี 
6. ภายในร้านไม่มีเสียงรบกวน 3.80 1.05 ดี 

รวม 4.09 0.69 ดี 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้น
ลกัษณะทางกายภาพของร้านอาหารไทยหรูหราท่ีเป็นตวัแทนพบว่าอยู่ในระดบัดีมาก (ค่าเฉล่ีย 
4.09)  โดยกลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ การประดบัดว้ยเฟอร์นิเจอร์ชั้นเลิศ และการใชภ้าชนะใสสะอาดและ
มีรสนิยมสูงอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉล่ีย 4.29 และ 4.24 ตามล าดับ) และกลุ่มตวัอย่างเห็นร้านมี
บรรยากาศเลิศหรู ภายในร้านไม่มีกล่ินท่ีไม่พึงประสงค ์ภายในร้านมีอุณหภูมิเหมาะสม และ ภายใน
ร้านไม่มีเสียงรบกวนอยูใ่นระดบัดี (ค่าเฉล่ีย 4.14, 3.99, 3.86 และ 3.80 ตามล าดบั) 
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ตารางที ่4.4 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นบุคลากร 

ท่ีใหบ้ริการของร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านพนักงานทีใ่ห้บริการ X   S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. พนกังานใหค้ าแนะน าดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 4.45 0.67 ดีมาก 
2. พนกังานสุภาพ พูดจาไพเราะ 4.48 0.65 ดีมาก 
3. พนกังานแต่งกายดีและมีบุคลิกดี 4.50 0.68 ดีมาก 

รวม 4.47 0.63 ดีมาก 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้น
พนักงานท่ีให้บริการของร้านอาหารไทยหรูหราท่ีเป็นตวัแทนพบว่าอยู่ในระดบัดีมาก (ค่าเฉล่ีย 
4.47)  โดยกลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่พนกังานแต่งกายดีและมีบุคลิกดี พนกังานสุภาพ พูดจาไพเราะ และ
พนักงานให้ค าแนะน าด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมอยู่ในระดับดีมาก (ค่าเฉล่ีย 4.50, 4.48 และ 4.45 
ตามล าดบั)  

ตารางที ่4.5 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการบริการ 
 ของร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านการบริการ X   S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. การคืนส่ิงของท่ีลูกคา้ลืมไว ้ 3.89 0.87 ดี 
2. ร้านมีความสะอาด และปลอดภยัต่อสุขภาพ 4.18 0.66 ดี 
3. การปรับเมนูใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 4.07 0.73 ดี 
4. การบริการเหนือความคาดหมาย 4.23 0.9 ดีมาก 

รวม 4.09 0.65 ดี 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการ
บริการของร้านอาหารไทยหรูหราท่ีเป็นตวัแทน พบว่าอยู่ในระดับดี (ค่าเฉล่ีย 4.09)  โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งเห็นวา่ การบริการเหนือความคาดหมายอยูใ่นระดบัดีมาก (ค่าเฉล่ีย 4.23) และเห็นวา่ร้านมี 
ความสะอาด และปลอดภยัต่อสุขภาพ การปรับเมนูให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ และการคืน
ส่ิงของท่ีลูกคา้ลืมไวอ้ยูใ่นระดบัดี (ค่าเฉล่ีย 4.18, 4.07 และ 3.89 ตามล าดบั)  
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4.2.2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ตารางที ่4.6 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช ้
 บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ความพงึพอใจโดยรวม X   S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ความพอใจต่อตดัสินใจในการมาใชบ้ริการ 4.48 0.69 มากท่ีสุด 
2. ความสุขการมาใชบ้ริการ 4.47 0.68 มากท่ีสุด 
3. ความพอใจในการรับประทานอาหาร 4.47 0.68 มากท่ีสุด 

รวม 4.47 0.67 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 4.6 จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมในการมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.47) โดยมีความ
คิดเห็นในส่วนของความพอใจต่อตดัสินใจในการมาใช้บริการ ความสุขการมาใช้บริการ ความ
พอใจในการรับประทานอาหารอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.48, 4.47 และ 4.47 ตามล าดบั)  
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4.2.3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความเตม็ใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภค 
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ความเต็มใจจ่ายในราคาสูง X   S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ความเตม็ใจจ่ายในเมนูอาหารถา้ราคาสูงข้ึน 4.06 0.917 มาก 
2. ความเต็มจ่ายในราคาท่ีสูงข้ึนเพื่อให้ได้มาใช้
บริการ 

4.06 0.92 มาก 

3. ความเต็มใจจ่ายในราคาท่ีสูงโดยไม่เปล่ียนไปใช้
บริการร้านอ่ืน 

4.13 0.93 มาก 

รวม 4.08 0.89 มาก 

จากตารางท่ี 4.7 จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความเต็มใจจ่ายในราคาสูงต่อการมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.08) โดยมีความ
คิดเห็นในส่วนของความเต็มใจจ่ายในราคาท่ีสูงโดยไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการร้านอ่ืน ความเต็มใจจ่าย
ในเมนูอาหารถา้ราคาสูงข้ึน และความเต็มจ่ายในราคาท่ีสูงข้ึนเพื่อให้ไดม้าใช้บริการอยู่ในระดบั
มาก  (ค่าเฉล่ีย 4.13, 4.06 และ 4.06 ตามล าดบั)  
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4.2.4 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อ
ใหก้บับุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ตารางที ่4.8 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อใหก้บั 
บุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ความตั้งใจทีจ่ะแนะน า/บอกต่อ X   S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อเม่ือมีโอกาส 4.62 0.63 มากท่ีสุด 
2. ความตั้งใจแนะน าบุคคลอ่ืนใหม้าเลือกใชบ้ริการ 4.63 0.62 มากท่ีสุด 
3. ความตั้งใจบอกเล่าส่ิงดีๆใหก้บับุคคลอ่ืน 4.65 0.60 มากท่ีสุด 

รวม 4.63 0.59 มากทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนในการ
มาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.63) โดยมี
ความคิดเห็นในส่วนของความตั้งใจบอกเล่าส่ิงดีๆให้กบับุคคลอ่ืน ความตั้งใจแนะน าบุคคลอ่ืนให้
มาเลือกใช้บริการ และความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อเม่ือมีโอกาสในระดบัมากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย 
4.65, 4.63 และ 4.62 ตามล าดบั) 

4.3 ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความถ่ีต่อสามเดือนในการมาใช้บริการร้านอาหารไทย
หรูหราในกรุงเทพมหานครเฉล่ียจ านวน  2 คร้ัง โดยความถ่ีต ่าสุดอยู่ท่ี 1 คร้ัง และสูงอยู่ท่ี 10 คร้ัง 
และพบว่ามูลค่าอาหารท่ี จ่ายต่อม้ือของผู ้บริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานครเฉล่ียอยู่ท่ีราคา 4,611 บาท โดยต ่าสุดอยู่ท่ี 10 บาท และสูงสุดอยู่ท่ี 30,000 บาท 
รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.9 
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ตารางที ่4.9 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตาฐาน ค่าสูงสุด และค่าต ่าสุดของพฤติกรรมในส่วน 

ของความถ่ีในการมาใชบ้ริการต่อสามเดือน และมูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมา 
ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

พฤติกรรม X   S.D. Minimum Maximum 

1. ความถ่ีต่อสามเดือนในการมาใชบ้ริการ 2.52 1.68 1 10 

2. มูลค่าอาหารท่ีจ่ายต่อม้ือ 4,611 2815.99 10 30,000 

ตารางที ่4.10 แสดงค่าร้อยละ และความถ่ี ของพฤติกรรมในส่วนของช่วงเวลาท่ีชอบมาใชบ้ริการ  
 บุคคลท่ีชอบมาใชบ้ริการ เหตุผลในการมาใชบ้ริการ และรสชาติอาหารไทยท่ีชอบ 
 ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

พฤติกรรม จ านวน (N) ร้อยละ 

1. เวลาทีช่อบมาใช้บริการ   
    - เชา้ 12 2.67 
    - กลางวนั 97 21.6 
    - ม้ือเยน็/ค ่า 340 75.72 

รวม 449 100 
2. บุคคลทีม่ักมาใช้บริการด้วย   
    - คนเดียว 81 12.00 
    - คนรัก 30 4.44 
    - เพื่อน 265 39.25 
    - ครอบครัว 200 29.62 
    - บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน/ธุรกิจ 92 13.63 
    - อ่ืนๆ  7 1.03 

รวม [-675 100 
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ตารางที ่4.10 แสดงค่าร้อยละ และความถ่ี ของพฤติกรรมในส่วนของช่วงเวลาท่ีชอบมาใชบ้ริการ  

 บุคคลท่ีชอบมาใชบ้ริการ เหตุผลในการมาใชบ้ริการ และรสชาติอาหารไทยท่ีชอบ 
 ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ (ต่อ) 

พฤติกรรม จ านวน (N) ร้อยละ 

3. เหตุผลในการมาใช้บริการ   
    - เป็นม้ืออาหารทัว่ไป 101 13.48 
    - พกัผอ่นหยอ่นใจ 247 32.97 
    - งาน/ธุรกิจ 153 20.42 
    - สังสรรคใ์นโอกาสพิเศษ 86 11.48 
    - สังสรรคท์ัว่ไป 157 20.96 
    - อ่ืนๆ  5 0.66 

รวม 749 100 
4. รสชาติอาหารไทยทีช่อบ    
    - รสเผด็ 196 36.77 
    - รสกลมกล่อม 332 62.28 
    - อ่ืนๆ  5 0.93 

รวม 533 100 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีพฤติกรรมในการมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา
ในกรุงเทพมหานคร โดยช่วงเวลาส่วนใหญ่ท่ีชอบมาใชบ้ริการคือ ช่วงเยน็/ค ่า คิดเป็นร้อยละ 75.72 
รองลงมาคือ ช่วงกลางวนั คิดเป็นร้อยละ 21.6  บุคคลท่ีท่ีมกัมาใช้บริการด้วยส่วนใหญ่เป็นเพื่อน 
คิดเป็นร้อยละ 39.25 รองลงมาคือครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 29.62 รองลงมาคือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
งาน/ธุรกิจ และมาใชบ้ริการคนเดียว คิดเป็นร้อยละ 13.63 และ 2.00 ตามล าดบั  เหตุผลในการมาใช้
บริการส่วนใหญ่เพื่อพกัผอ่นหยอ่ยใจ คิดเป็นร้อยละ 32.97 รองลงมาคือเพื่อสังสรรคท์ัว่ไป และเพื่อ
งาน/ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 20.96 และ 20.42 ตามล าดบั และรับประทานเพื่อเป็นม้ืออาหารทัว่ไป 
และเพื่อสังสรรคใ์นโอกาสพิเศษ คิดเป็นร้อยละ 13.48 และ 11.48 ตามล าดบั และรสชาติอาหารไทย
ท่ีชอบส่วนใหญ่เป็นรสชาติรสกลมกล่อม คิดเป็นร้อยละ 62.28 รองลงมาเป็นรสชาติเผ็ด คิดเป็น
ร้อยละ 36.7 
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4.4 การทดสอบสมมติฐาน 

จากสมมติฐาน 
4.4.1 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของ

ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกัน  สามารถแยกเป็น
สมมติฐานยอ่ยได ้ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ t-test พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ
โดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั (t = -4.210, 
p = .000) ดงันั้นสรุปได้ว่า ค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหาร
ไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครระหวา่งเพศชายและหญิง มีความแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 รายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 4.11 

ตารางที ่4.11 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวน ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจโดยรวมของ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 

 

ตัวแปร F Sig. T df. Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

ความ 
พึงพอใจ 
โดยรวม 

Equal variances 
assumed 

30.338 .000 -4.221 387.000 .000 -0.282 0.066 

Equal variances 
not assumed 

  -4.210 346.057 .000 -0.282 0.067 
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สมมติฐานท่ี 1.2  อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  
พบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา
ในกรุงเทพมหานครไม่ต่างกนั (F = 1.414, p = .228 ) รายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 4.12 

ตารางที ่4.12 แสดงการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจโดยรวมของ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ 

ตัวแปร SS df. MS F p. 
อายุ 
   - ความพงึพอใจโดยรวม 
  

Between Groups 2.557 4 .639 1.414 .228 
Within Groups 173.572 384 .452     
Total 176.129 388  

สมมติฐานท่ี 1.3 สถานะภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั 

เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างท่ีมีสถานภาพหย่าร้างมีไม่ถึง 5%  จึงได้ท าการ recode รวมกลุ่ม
สถานภาพหย่าร้างรวมกบักลุ่มโสด ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ t-test พบว่า สถานภาพท่ี
แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร (t = -1.567, p = .118) ดังนั้ นสรุปได้ว่า ค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครระหวา่งสถานะภาพโสด/หยา่ร้าง 
และสถานภาพสมรสไม่มีความแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  รายละเอียดแสดงดงั 
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ตารางที ่4.13 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวน ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจโดยรวมของ 

 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
 สถานภาพ 

สมมติฐานท่ี 1.4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั 

เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีไม่ถึง 5%  จึงไดท้  าการ recode 
รวมกลุ่มระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัปริญญาตรีไวด้ว้ยกนั ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ย
สถิติ t-test พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร (t = -2.348, p = .019) ดังนั้ นสรุปได้ว่า 
ค่ า เฉ ล่ียความพึ งพอใจโดยรวมของผู ้บ ริโภค ท่ีมาใช้บ ริการร้านอาหารไทยห รูหราใน
กรุงเทพมหานครระหวา่งระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี/ปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี
ไม่มีความแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  รายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 4.14 

ตัวแปร F Sig. T df. Sig. 
(2-tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

ความ 
พึงพอใจ 
โดยรวม 
 

Equal variances 
assumed 

7.272 .007 -1.619 387.000 .106 -0.112 .069 

Equal variances 
not assumed 

  -1.567 294.322 .118 -0.718 .060 
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ตารางที ่4.14 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวน ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจโดยรวมของ 

 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบั 
 การศึกษา 

 

สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั 

เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีกลุ่มอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และกลุ่มอาชีพอ่ืนๆ มีไม่ถึง 5% จึง
ไดท้  าการ recode รวมไวก้บักลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั จากผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
โดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครท่ีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 (F = .165, p = .848 ) รายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 4.15 

ตารางที ่4.15 แสดงการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจโดยรวมของ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ 

ตัวแปร SS df. MS F p. 
อาชีพ 

   - ความพึงพอใจโดยรวม 
  

Between Groups .150 2 .075 .165 .848 
Within Groups 175.979 386 .456     
Total 176.129 388  

 

ตัวแปร F Sig. T df. Sig. 
(2-tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

ความ 
พึงพอใจ 
โดยรวม 
 

Equal variances 
assumed 

8.776 .003 -2.221 387.000 .027 -0.156 .070 

Equal variances 
not assumed 

  -2.348 344.483 .019 -0.156 .066 
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สมมติฐานท่ี 1.6 รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั 

เน่ืองจากกลุ่มรายไดม้ากกวา่ 200,000 บาท มีไม่ถึง 5% จึงไดท้  าการ recode รวมกบักลุ่ม 
รายได ้150,001-200,000 บาท จากผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA)  พบว่า รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกัน  (Statistica = 3.912, p = .010) 
รายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 4.16 

ตารางที ่4.16 แสดงการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียวของความพึงพอใจโดยรวมของ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้ 

  Statistica df1 df2 Sig. 

Brown-Forsythe 3.912 3 198.454 .0100 

 เม่ือท าการทดสอบความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทย
หรูหราในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้โดยการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ 
Dunnett T -3 พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัรายได้ ต ่ากว่า 50,000 มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกบั
ระดับรายได้ 50,001-100,000 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 รายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 
4.17 

ตารางที ่4.17 แสดงผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความพึงพอใจโดยรวมของ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา จ าแนกตามรายไดเ้ป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ  
 Dunnett T -3 

ตัวแปร รายได้ X ต ่ากว่า 

50,000 
50,001-
100,000 

100,001-
150,000 

150,001 ขึน้
ไป 

ความพงึพอใจ
โดยรวม 

ต ่ากวา่ 50,000 4.34 - -.24** -.19 -.17 
50,001-100,000 4.59 - - .04 .06 
100,001-150,000 4.54 - - - .02 
150,001 ข้ึนไป 4.50 - - - - 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
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4.7.2 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ (อาหาร และเคร่ืองด่ืม) 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้ยบุคลากรท่ีให้บริการ และดา้นกระบวนการบริการมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สามารถแยกเป็น
สมมติฐานยอ่ยได ้ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 2.1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อาหารมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสามเดือนของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0: ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์อาหารท่ีไม่มีความสัมพันธ์กับความถ่ีต่อสามเดือนของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์อาหารมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2.2 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสามเดือน
ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สามารถเขียนสมมติฐานได้
ดงัน้ี 

H0: ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กับความถ่ีต่อสามเดือนของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2.3 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสามเดือน
ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สามารถเขียนสมมติฐานได้
ดงัน้ี 

H0: ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพไม่มีความสัมพนัธ์กับความถ่ีต่อสามเดือนของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2.4 ปัจจยัดา้นพนกังานท่ีให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสามเดือน
ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สามารถเขียนสมมติฐานได้
ดงัน้ี 

H0: ปัจจยัด้านพนักงานท่ีให้บริการไม่มีความสัมพนัธ์กับความถ่ีต่อสามเดือนของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 
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H1: ปัจจยัดา้นพนกังานท่ีให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2.5 ปัจจัยด้านการบริการมีความสัมพันธ์กับความถ่ีต่อสามเดือนของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0: ปัจจยัดา้นการบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัดา้นการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2.6 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อาหารมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหารต่อม้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0: ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อาหารท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อาหารมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2.7 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าต่อม้ืออาหาร
ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนสมมติฐานได้
ดงัน้ี 

H0: ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ เคร่ืองด่ืมไม่มีความสัมพันธ์กับมูลค่าต่อม้ืออาหารของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2.8 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าต่อม้ืออาหาร
ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สามารถเขียนสมมติฐานได้
ดงัน้ี 

H0: ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพไม่มีความสัมพันธ์กับมูลค่าอาหารต่อม้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานท่ี 2.9 ปัจจยัดา้นพนกังานท่ีให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหารต่อม้ือ
อาหารของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สามารถเขียน
สมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0: ปัจจัยด้านพนักงานท่ีให้บริการไม่มีความสัมพันธ์กับมูลค่าอาหารต่อม้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัดา้นพนกังานท่ีให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2.10 ปัจจัยด้านการบริการมีความสัมพนัธ์กับมูลค่าต่อม้ืออาหารของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0: ปัจจยัดา้นการบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัดา้นการบริการมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหารต่อของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ท าสอบด้วยสถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า .05  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.18-4.27 
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ตารางที ่4.18 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาดดา้น 

 ผลิตภณัฑอ์าหาร ท่ีใชพ้ยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ 
 ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความถี่ต่อสามเดือนในการมาใช้บริการ 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) -.579 .614  -.943 .346 
1. อาหารมีรสชาติอร่อย .313 .204 .122 1.533 .126 
2.  อาหารมีตกแต่งสวยงาม ประณตี .003 .217 .001 .016 .987 
3.  เมนูอาหารหลากหลาย .093 .199 .037 .466 .641 
4.  อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ .444 .192 .193 2.315 .021 
5. อาหารมีสรรพคุณทางยา .162 .192 .084 .844 .399 
6. อาหารมีคุณค่าทางภูมิปัญญาและวฒันธรรม -.215 .184 -.122 -1.171 .242 
7. มีวตัถุดบิตามฤดูกาล -.086 .145 -.052 -.598 .550 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
0.279 0.074 .061 1.634 4.582 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

 จากตาราง 4.18 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ตวัแปรพยากรณ์ดา้นผลิตภณัฑ์อาหาร ไดแ้ก่ อาหารมีรสชาติอร่อย อาหาร
มีตกแต่งสวยงามประณีต เมนูอาหารหลากหลาย อาหารมีสรรพคุณทางยา อาหารมีคุณค่าทางภูมิ
ปัญญาและวฒันธรรม และมีวตัถุดิบตามฤดูกาล ไม่สามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .126, .987, 
.641, .399, .242 และ .550 ตามล าดับ จึงต้องถูกตัดออกจากสมการ ส่วนตัวแปรพยากรณ์ด้าน
ผลิตภณัฑ์อาหารท่ีสามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็น
บวกกบัตวัแประเกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ค่าความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการจะเพิ่มข้ึนด้วย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุกับตวัแประเกณฑ์ด้านผลิตภณัฑ์
อาหารเท่ากบั 0.074 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ความถ่ีของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการไดร้้อยละ 7.40 แสดงวา่
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ยงัมีตวัแปรเกณฑใ์นดา้นอ่ืนๆอีกร้อยละ 92.60 ท่ีมีผลต่อค่าความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการ
พยากรณ์เท่ากบั 1.634  สามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ค่าความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ = .193 อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ 
 จากสมมติฐานท่ี 2.1 สรุปไดว้่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์อาหารมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อ
สามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางที ่4.19 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาดดา้น 
 ผลิตภณัฑเ์คร่ืองด่ืม ท่ีใชพ้ยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ 
 ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความถี่ต่อสามเดือนในการมาใช้บริการ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1.740 .260  6.700 .000 
1. มีเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์หลากหลายทั้งของ
ไทยและต่างประเทศ 

.114 .040 .144 2.857 .005 

2. มีเคร่ืองด่ืมสมุนไพรหลากหลาย .040 .032 .063 1.250 .212 
3. มีน า้ผลไม้คั้นสดหลากหลาย .023 .032 .037 .730 .466 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.169 .028 .021 1.668 3.758 .011 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

จากตาราง 4.19 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ตวัแปรพยากรณ์ด้านผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืม ได้แก่ มีเคร่ืองด่ืมสมุนไพร
หลากหลาย และมีน ้าผลไมค้ั้นสดหลากหลาย ไม่สามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .212 และ  .466 
ตามล าดบั จึงตอ้งถูกตดัออกจากสมการ ส่วนตวัแปรพยากรณ์ด้านผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมท่ีสามารถ
พยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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คือ มีเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์หลากหลายทั้งของไทยและต่างประเทศ ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็น
บวกกบัตวัแประเกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ค่าความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการจะเพิ่มข้ึนด้วย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุกับตวัแประเกณฑ์ด้านผลิตภณัฑ์
เคร่ืองด่ืมเท่ากบั 0.028 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการไดร้้อย
ละ 2.80 แสดงว่ายงัมีตวัแปรเกณฑ์ในดา้นอ่ืนๆอีกร้อยละ 97.20 ท่ีมีผลต่อค่าความถ่ีต่อสามเดือน
ของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานของการพยากรณ์เท่ากบั 1.668 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ค่าความถ่ีต่อสามเดือนของผู ้บริโภคท่ีมาใช้บริการ  = .144 มี เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์
หลากหลายทั้งของไทยและต่างประเทศ 
 สมมติฐานท่ี 2.2 สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสาม
เดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางที ่4.20 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาดดา้น 
 ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีใชพ้ยากรณ์ความถ่ีของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทย 
 หรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความถี่ในการมาใช้บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) .741 .598  1.239 .216 
1. ร้านมีบรรยากาศเลศิหรู .092 .229 .036 .401 .689 
2. การประดบัด้วยเฟอร์นิเจอร์ช้ันเลศิ -.063 .217 -.026 -.288 .774 
3. การใช้ภาชนะใสสะอาดและมีรสนิยมสูง .017 .041 .022 .426 .671 
4. ภายในร้านไม่มีกลิน่ที่ไม่พงึประสงค์ .197 .149 .104 1.316 .189 
5. ภายในร้านมีอุณหภูมิเหมาะสม .190 .144 .111 1.322 .187 
6. ภายในร้านไม่มีเสียงรบกวน .012 .143 .008 .086 .932 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.217 .047 .032 1.659 3.128 .005 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
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จากตาราง 4.20 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ตวัแปรพยากรณ์ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ ร้านมีบรรยากาศเลิศหรู 
การประดบัดว้ยเฟอร์นิเจอร์ชั้นเลิศ การใชภ้าชนะใสสะอาดและมีรสนิยมสูง ภายในร้านไม่มีกล่ินท่ี
ไม่พึงประสงค์  ภายในร้านมีอุณหภูมิเหมาะสม และภายในร้านไม่มีเสียงรบกวน ไม่สามารถ
พยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
เน่ืองจากมีค่า Sig. = .689, .774, .671, .189, .187 และ .932 ตามล าดบั  
 จากสมมติฐานท่ี 2.3 สรุปได้ว่า  ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพไม่มีความสัมพนัธ์กับ
ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางที ่4.21 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาดดา้น 
พนกังานท่ีใหบ้ริการท่ีใชพ้ยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ 
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความถี่ต่อสามเดือนในการมาใช้บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1.856 .241  7.702 .000 
1. พนักงานให้ค าแนะน าด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม
ได้เป็นอย่างดี 

.109 .040 .137 2.709 .007 

2. พนักงานสุภาพ พูดจาไพเราะ .012 .023 .027 .535 .593 
3. พนักงานแต่งกายดแีละมีบุคลิกดี .023 .02 .057 1.122 .263 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.154 .024 .016 1.672 3.136 .025 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

 จากตาราง 4.21 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ตวัแปรพยากรณ์ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ ไดแ้ก่ มีพนกังานสุภาพ พูดจา
ไพเราะ และพนกังานแต่งกายดีและมีบุคลิกดี ไม่สามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภค 
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ท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .593 และ .263 
ตามล าดบั จึงตอ้งถูกตดัออกจากสมการ ส่วนตวัแปรพยากรณ์ด้านบุคลากรท่ีให้บริการท่ีสามารถ
พยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได ้อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
คือ  พนกังานให้ค  าแนะน าดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็น
บวกกบัตวัแปรเกณฑ ์คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ค่าความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการจะเพิ่มข้ึนด้วย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์พหุกับตัวแประเกณฑ์ด้านผลิตภัณฑ์
เคร่ืองด่ืมเท่ากบั .024 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการไดร้้อยละ 
2.40 แสดงวา่มียงัมีตวัแปรเกณฑ์ในดา้นอ่ืนๆอีกร้อยละ 97.60 ท่ีมีผลต่อค่าความถ่ีต่อสามเดือนของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานของการพยากรณ์เท่ากบั 1.672 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ค่าความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ = .137 มีพนักงานให้ค าแนะน าด้าน
อาหารและเคร่ืองด่ืมไดเ้ป็นอยา่งดี  

จากสมมติฐานท่ี 2.4 สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นพนกังานท่ีให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ี
ต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางที ่4.22 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาดดา้นการ 
 บริการท่ีใชพ้ยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทย 
 หรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความถี่ต่อสามเดือนในการมาใช้บริการ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) -.188 .448  -.419 .675 
1. การคืนส่ิงของที่ลูกค้าลืมไว้ .057 .031 .093 1.869 .062 
2. ร้านมีความสะอาด และปลอดภยัต่อสุขภาพ .040 .031 .063 1.273 .204 
3. การปรับเมนูให้ตรงกบัความต้องการของลูกค้า .003 .025 .005 .104 .917 
4. การบริการเหนือความคาดหมาย .542 .109 .255 4.955 .000 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.311 .097 .087 1.611 10.254 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
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จากตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ตวัแปรพยากรณ์ดา้นการบริการ ไดแ้ก่ การคืนส่ิงของท่ีลูกคา้ลืมไว ้ร้านมี
ความสะอาดและปลอดภัยต่อสุขภาพ และการปรับเมนูให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าไม่
สามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .062, .204  และ .917 ตามล าดับ จึงต้องถูกตัดออกจากสมการ 
ส่วนตวัแปรพยากรณ์ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถพยากรณ์ความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ  การบริการเหนือความคาดหมาย ซ่ึงมีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวกกบัตวัแประเกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ค่าความถ่ีต่อสาม
เดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการจะเพิ่มข้ึนด้วย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุกบัตวัแปร
เกณฑ์ดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมเท่ากบั .097 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ความถ่ีของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ
ได้ร้อยละ 9.70  แสดงว่ามียงัมีตวัแปรเกณฑ์ในดา้นอ่ืนๆอีกร้อยละ 90.30 ท่ีมีผลต่อค่าความถ่ีต่อ
สามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความ
คลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์เท่ากบั 1.611 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุได้
ดงัน้ี  

ค่าความถ่ีต่อสามเดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ = .255 การบริการเหนือความคาดหมาย 
จากสมมติฐานท่ี 2.5 สรุปได้ว่า ปัจจยัด้านการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีต่อสาม

เดือนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตารางที ่4.23 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาด 

ดา้นผลิตภณัฑ์อาหาร ท่ีใชพ้ยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ 
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model มูลค่าอาหารต่อมื้อในการมาใช้บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 615.955 995.256  .619 .536 
1. อาหารมีรสชาติอร่อย 498.530 317.113 .117 1.572 .117 
2.  อาหารมีตกแต่งสวยงาม ประณตี 217.847 52.691 .205 4.134 .000 
3.  เมนูอาหารหลากหลาย 521.798 301.788 .126 1.729 .085 
4.  อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ 25.788 315.393 .007 .082 .935 
5. อาหารมีสรรพคุณทางยา -761.112 315.419 -.236 -2.413 .016 
6. อาหารมีคุณค่าทางภูมิปัญญาและ
วฒันธรรม 

180.974 300.692 .061 .602 .548 

7. มีวตัถุดบิตามฤดูกาล 200.192 238.792 .071 .838 .402 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.307 .094 .077 2704.692 5.656 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

จากตาราง 4.23 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ตัวแปรพยากรณ์ด้านผลิตภัณฑ์อาหาร ได้แก่ อาหารมีรสชาติอร่อย 
เมนูอาหารหลากหลาย อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ อาหารมีสรรพคุณทางยา อาหารมีคุณค่าทาง
ภูมิปัญญาและวฒันธรรม และมีวตัถุดิบตามฤดูกาล ไม่สามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .117, .085, 
.935, .016, .548 และ .402 ตามล าดับ จึงต้องถูกตัดออกจากสมการ ส่วนตัวแปรพยากรณ์ด้าน
ผลิตภัณฑ์อาหารท่ีสามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ อาหารมีตกแต่งสวยงามประณีต ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็น
บวกกบัตวัแประเกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการจะเพิ่มข้ึนดว้ย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุกบัตวัแประเกณฑ์ดา้นผลิตภณัฑ์อาหาร
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เท่ากับ .094 ซ่ึงสามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ร้อยละ 9.40  
แสดงมียงัมีตวัแปรเกณฑ์ในดา้นอ่ืนๆอีกร้อยละ 90.60 ท่ีมีผลต่อมูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของ
การพยากรณ์เท่ากบั 2704.692 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ค่ามูลค่าอาหารของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ = .205 อาหารมีตกแต่งสวยงาม ประณีต 
 จากสมมติฐานท่ี 2.6 สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อาหารมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าอาหาร
ต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางที ่4.24 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาดดา้น 
 ผลิตภณัฑเ์คร่ืองด่ืม ท่ีใชพ้ยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ 
 ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model มูลค่าอาหารต่อมื้อในการมาใช้บริการ 

Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 3331.094 434.089  7.674 .000 
1. มีเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์หลากหลายทั้ง
ของไทยและต่างประเทศ 

120.957 52.912 .116 2.286 .023 

2. มีเคร่ืองด่ืมสมุนไพรหลากหลาย 55.849 53.041 .053 1.053 .293 
3. มีน า้ผลไม้คั้นสดหลากหลาย 113.793 66.733 .086 1.705 .089 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.163 .027 .019 2788.955 3.520 .015 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

 จากตาราง 4.24 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ตวัแปรพยากรณ์ด้านผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืม ได้แก่ มีเคร่ืองด่ืมสมุนไพร
หลากหลาย และมีน ้ าผลไมค้ั้นสดหลากหลาย ไม่สามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .293 และ  .089 
ตามล าดบั จึงตอ้งถูกตดัออกจากสมการ ส่วนตวัแปรพยากรณ์ด้านผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมท่ีสามารถ
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พยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ 
มีเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลห์ลากหลายทั้งของไทยและต่างประเทศ ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวก
กบัตวัแประเกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ค่ามูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการจะเพิ่มข้ึนด้วย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์พหุกับตัวแประเกณฑ์ด้านผลิตภัณฑ์
เคร่ืองด่ืมเท่ากบั .027 ซ่ึงสามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการไดร้้อยละ 
2.70 แสดงมียงัมีตัวแปรเกณฑ์ในด้านอ่ืนๆอีกร้อยละ 97.30 ท่ีมีผลต่อมูลค่าอาหารต่อม้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานของการพยากรณ์เท่ากบั 2788.955 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ค่ามูลค่าอาหารต่อม้ือของผู ้บ ริโภคท่ีมาใช้บริการ  =  .116 มี เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์
หลากหลายทั้งของไทยและต่างประเทศ 
 จากสมมติฐานท่ี 2.7 สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าต่อ
ม้ืออาหารของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางที ่4.25 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาด 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีใชพ้ยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ 
 ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model มูลค่าอาหารต่อมื้อในการมาใช้บริการ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1413.981 998.430  1.416 .158 
1. ร้านมีบรรยากาศเลศิหรู 905.822 362.704 .223 2.497 .013 
2. การประดบัด้วยเฟอร์นิเจอร์ช้ันเลศิ -124.276 381.822 -.029 -.325 .745 
3. การใช้ภาชนะใสสะอาดและมีรสนิยมสูง -26.805 68.541 -.020 -.391 .696 
4. ภายในร้านไม่มีกลิน่ที่ไม่พงึประสงค์ 401.662 249.487 .127 1.610 .108 
5. ภายในร้านมีอุณหภูมิเหมาะสม -422.856 240.571 -.147 -1.758 .080 
6. ภายในร้านไม่มีเสียงรบกวน 2.185 238.408 .001 .009 .993 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.221 .049 .034 2771.570 3.256 .004 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
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 จากตาราง 4.25 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์มูลค่าต่อม้ืออาหารของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ตัวแปรพยากรณ์ด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ การประดับด้วย
เฟอร์นิเจอร์ชั้นเลิศ การใชภ้าชนะใสสะอาดและมีรสนิยมสูง ภายในร้านไม่มีกล่ินท่ีไม่พึงประสงค ์ 
ภายในร้านมีอุณหภูมิเหมาะสม และภายในร้านไม่มีเสียงรบกวน ไม่สามารถพยากรณ์มูลค่าต่อม้ือ
อาหารของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = 
.745, .696, .108, .080 และ .993 ตามล าดับ จึงต้องถูกตัดออกจากสมการ ส่วนตัวแปรพยากรณ์
ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได ้อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ ร้านมีบรรยากาศเลิศหรู ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวกกบั
ตวัแปรเกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการจะ
เพิ่มข้ึนดว้ย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุกบัตวัแประเกณฑ์ดา้นลกัษณะทางกายภาพเท่ากบั 
.049 ซ่ึงสามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการไดร้้อยละ 4.90 แสดงมียงัมี
ตวัแปรเกณฑ์ในดา้นอ่ืนๆอีกร้อยละ 95.10 ท่ีมีผลต่อมูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์
เท่ากบั 2771.570 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ =  .223 ร้านมีบรรยากาศเลิศหรู 
จากสมมติฐานท่ี 2.8  สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัมูลค่าต่อ

ม้ืออาหารของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตารางที ่4.26 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการท่ีใชพ้ยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของบริโภคท่ีมาใชบ้ริการ 
 ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model มูลค่าอาหารต่อมื้อในการมาใช้บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 4036.602 406.011  9.942 .000 
1. พนักงานให้ค าแนะน าด้านอาหาร
และเคร่ืองด่ืมได้เป็นอย่างดี 

100.320 67.834 .075 1.479 .140 

2. พนักงานสุภาพพูดจาไพเราะ 18.315 38.986 .024 .470 .639 
3. พนักงานแต่งกายดแีละมีบุคลิกดี 6.379 34.245 .009 .186 .852 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.081 .007 -.001 2817.572 .855 .464 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

จากตาราง 4.26 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ตวัแปรพยากรณ์ดา้นพนักงานท่ีให้บริการ ไดแ้ก่ พนักงานให้ค าแนะน า
ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมไดเ้ป็นอยา่งดี มีพนกังานสุภาพพูดจาไพเราะ และพนกังานแต่งกายดีและมี
บุคลิกดี ไม่สามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีระดับ
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .140, .639  และ .852 ตามล าดบั จึงตอ้งถูกตดั
ออกจากสมการ  

จากสมมติฐานท่ี 2.9  สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัมูลค่า
อาหารต่อม้ืออาหารของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้



97 
 
ตารางที ่4.27 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นการบริการท่ีใชพ้ยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ 
 ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model มูลค่าอาหารต่อมื้อในการมาใช้บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 2739.199 780.406  3.510 .001 
1. การคืนส่ิงของที่ลูกค้าลืมไว้ 34.847 53.535 .034 .651 .515 
2. ร้านมีความสะอาด และปลอดภยั
ต่อสุขภาพ 

40.595 54.831 .038 .740 .460 

3. การปรับเมนูให้ตรงกบัความ
ต้องการของลูกค้า 

7.507 43.136 .009 .174 .862 

4. การบริการเหนือความคาดหมาย 360.289 190.693 .101 1.889 .060 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.129 .017 .007 2806.812 1.636 .165 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

จากตาราง 4.27 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ตวัแปรพยากรณ์ดา้นการบริการ ไดแ้ก่ การคืนส่ิงของท่ีลูกคา้ลืมไว ้ร้านมี
ความสะอาดและปลอดภยัต่อสุขภาพ การปรับเมนูให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า และการ
บริการเหนือความคาดหมาย ไม่สามารถพยากรณ์มูลค่าอาหารต่อม้ือของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการได ้
อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .515, .460, .862  และ  .060 
ตามล าดบั จึงตอ้งถูกตดัออกจากสมการ  

จากสมมติฐานท่ี 2.10  สรุปได้ว่า ปัจจยัด้านการบริการไม่มีความสัมพนัธ์กับมูลค่าต่อม้ือ
อาหารของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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4.4.3 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ (อาหาร และเคร่ืองด่ืม) 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ และดา้นกระบวนการบริการมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  
สามารถแยกเป็นสมมติฐานยอ่ยได ้ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 3.1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อาหารมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวม
ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สามารถเขียนสมมติฐานได้
ดงัน้ี 

H0: ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์อาหารท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อาหารมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 3.2 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เคร่ืองด่ืมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สามารถเขียน
สมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0: ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เคร่ืองด่ืมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 3.3 ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สามารถเขียน
สมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0: ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 3.4 ปัจจัยด้านพนักงานท่ีให้บริการมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สามารถเขียน
สมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0: ปัจจยัดา้นพนักงานท่ีให้บริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 
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H1: ปัจจยัดา้นพนักงานท่ีให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 3.5 ปัจจยัด้านการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

H0: ปัจจยัดา้นการบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัด้านการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ท าสอบด้วยสถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า .05  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.28-4.32 

ตารางที ่4.28 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาด 
 ดา้นผลิตภณัฑอ์าหาร ท่ีใชพ้ยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมา 
 ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความพงึพอใจโดยรวม 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1.629 .193  8.429 .000 
1. อาหารมีรสชาติอร่อย .256 .064 .251 3.983 .000 
2.  อาหารมีตกแต่งสวยงาม ประณตี .043 .068 .043 .638 .524 
3.  เมนูอาหารหลากหลาย .121 .063 .122 1.928 .055 
4.  อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ .018 .060 .020 .299 .765 
5. อาหารมีสรรพคุณทางยา .078 .060 .101 1.295 .196 
6. อาหารมีคุณค่าทางภูมิปัญญาและวฒันธรรม .140 .058 .198 2.414 .016 
7. มีวตัถุดบิตามฤดูกาล .029 .045 .043 .635 .526 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.654 .428 .418 .5142 40.736 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
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 จากตาราง 4.28 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา
ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ตวัแปรพยากรณ์ดา้นผลิตภณัฑ์อาหาร ไดแ้ก่ อาหารมีตกแต่งสวยงาม 
ประณีต เมนูอาหารหลากหลาย อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ อาหารมีสรรพคุณทางยา อาหารมี
สรรพคุณทางยา อาหารมีคุณค่าทางภูมิปัญญาและวฒันธรรม และมีวตัถุดิบตามฤดูกาล ไม่สามารถ
พยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได ้อย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .524, .055, .765, .196 และ .526 ตามล าดบั จึงต้องถูกตดัออกจาก
สมการ ส่วนตวัแปรพยากรณ์ดา้นผลิตภณัฑ์อาหารท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 คือ อาหารมีรสชาติอร่อย และ
อาหารมีคุณค่าทางภูมิปัญญาและวฒันธรรม ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวกกบัตวัแประเกณฑ ์
คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ค่าความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน
ดว้ย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุกบัตวัแประเกณฑ์ดา้นผลิตภณัฑ์อาหารเท่ากบั 0.428 ซ่ึง
สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการไดร้้อยละ 42.80  แสดงมียงัมีตวั
แปรเกณฑ์ในด้านอ่ืนๆอีกร้อยละ 57.20  ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการ
พยากรณ์เท่ากบั .5142 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ค่าความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ = .251 อาหารมีรสชาติอร่อย + .198 
อาหารมีคุณค่าทางภูมิปัญญาและวฒันธรรม  
 จากสมมติฐานท่ี 3.1 สรุปได้ว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์อาหารมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตารางที ่4.29 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นผลิตภณัฑเ์คร่ืองด่ืม ท่ีใชพ้ยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมา 
 ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความพงึพอใจโดยรวม 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1.740 .260  6.700 .000 
1. มีเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์หลากหลายทั้ง
ของไทยและต่างประเทศ 

.255 .040 .337 6.336 .000 

2. มีเคร่ืองด่ืมสมุนไพรหลากหลาย .226 .051 .268 4.443 .000 
3. มีน า้ผลไม้คั้นสดหลากหลาย .077 .050 .082 1.521 .129 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.600 .360 .355 .54097 72.278 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

จากตาราง 4.29 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา
ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ตวัแปรพยากรณ์ดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืม ในส่วนของมีน ้ าผลไมค้ั้นสด
หลากหลาย ไม่สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการได ้อยา่งมีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .129  จึงตอ้งถูกตดัออกจากสมการ ส่วนตวัแปร
พยากรณ์ดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ  มีเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์หลากหลายทั้งของไทย
และต่างประเทศ และมีเคร่ืองด่ืมสมุนไพรหลากหลาย ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวกกบัตวั
แปรเกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ค่าความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ
จะเพิ่มข้ึนด้วย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุกับตวัแประเกณฑ์ด้านผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืม
เท่ากบั .360 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการไดร้้อยละ  36  
แสดงว่ายงัมีตัวแปรเกณฑ์ในด้านอ่ืนๆอีกร้อยละ 64 ท่ีมีผลต่อค่าความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือน
มาตรฐานของการพยากรณ์เท่ากบั .540 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  
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ค่าความพึงพอใจโดยรวมของผู ้บริโภคท่ีมาใช้บริการ = .337 มีเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์
หลากหลายทั้งของไทยและต่างประเทศ + .268 มีเคร่ืองด่ืมสมุนไพรหลากหลาย 
 จากสมมติฐานท่ี 3.2 สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางที ่4.30 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาด 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีใชพ้ยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมา 
 ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความพงึพอใจโดยรวม 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1.680 .180  9.316 .000 
1. ร้านมีบรรยากาศเลศิหรู .335 .071 .325 4.733 .000 
2. การประดบัด้วยเฟอร์นิเจอร์ช้ันเลศิ .166 .043 .259 3.851 .000 
3. การใช้ภาชนะใสสะอาดและมีรสนิยมสูง .034 .072 .036 .471 .638 
4. ภายในร้านไม่มีกลิน่ที่ไม่พงึประสงค์ .089 .046 .118 1.951 .052 
5. ภายในร้านมีอุณหภูมิเหมาะสม .015 .044 .022 .353 .724 
6. ภายในร้านไม่มีเสียงรบกวน .031 .077 .032 .398 .691 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.675 .455 .446 .50129 53.151 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

จากตาราง 4.30 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา
ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ตวัแปรพยากรณ์ด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ การใช้ภาชนะใส
สะอาดและมีรสนิยมสูง ภายในร้านไม่มีกล่ินท่ีไม่พึงประสงค ์ ภายในร้านมีอุณหภูมิเหมาะสม และ
ภายในร้านไม่มีเสียงรบกวน ไม่สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ
ได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .638, .052, .724  และ .691 ตามล าดบั 
จึงตอ้งถูกตดัออกจากสมการ ส่วนตวัแปรพยากรณ์ด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถพยากรณ์
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ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการได้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ ร้าน
มีบรรยากาศเลิศหรู และมีการประดบัดว้ยเฟอร์นิเจอร์ชั้นเลิศ ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวก
กบัตวัแประเกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ค่าความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการจะเพิ่มข้ึนด้วย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์พหุกับตัวแประเกณฑ์ด้านผลิตภัณฑ์
เคร่ืองด่ืมเท่ากบั .455 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการไดร้้อย
ละ 45.50  แสดงมียงัมีตัวแปรเกณฑ์ในด้านอ่ืนๆอีกร้อยละ 54.50 ท่ีมีผลต่อค่าความพึงพอใจ
โดยรวมของผู ้บริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความ
คลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์เท่ากบั .501 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุได้
ดงัน้ี  

ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ = .325 ร้านมีบรรยากาศเลิศหรู  + .259 
มีการประดบัดว้ยเฟอร์นิเจอร์ชั้นเลิศ 

จากสมมติฐานท่ี 3.3 สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางที ่4.31 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาด 
 ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการท่ีใชพ้ยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมา 
 ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความพงึพอใจโดยรวม 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1.692 .195  8.670 .000 
1. พนักงานให้ค าแนะน าด้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืมได้เป็นอย่างดี 

.271 .089 .269 3.034 .003 

2. พนักงานสุภาพ พูดจาไพเราะ .034 .097 .034 .354 .724 
3. พนักงานแต่งกายดแีละมีบุคลิกดี .317 .094 .319 3.363 .001 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.599 .358 .353 .54180 71.665 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
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จากตาราง 4.31 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา
ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ตวัแปรพยากรณ์ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ ไดแ้ก่ มีพนกังานสุภาพ พูดจา
ไพเราะ ไม่สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจากมีค่า Sig. = .724  จึงตอ้งถูกตดัออกจากสมการ ส่วนตวัแปร
พยากรณ์ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการได้ อย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ  พนักงานให้ค าแนะน าดา้นอาหารและ
เคร่ืองด่ืมไดเ้ป็นอยา่งดี และพนกังานแต่งกายดีและมีบุคลิกดี ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวก
กบัตวัแประเกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ค่าความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการจะเพิ่มข้ึนด้วย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์พหุกับตัวแประเกณฑ์ด้านพนักงานท่ี
ใหบ้ริการเท่ากบั .358 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ความถ่ีของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการไดร้้อยละ 35 แสดงวา่
มียงัมีตวัแปรเกณฑ์ในดา้นอ่ืนๆอีกร้อยละ 65 ท่ีมีผลต่อค่าความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการ
พยากรณ์เท่ากบั .541 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ค่าความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ = .269 มีพนกังานให้ค าแนะน าดา้น
อาหารและเคร่ืองด่ืมไดเ้ป็นอยา่งดี + .319 พนกังานแต่งกายดีและมีบุคลิก 

จากสมมติฐานท่ี 3.4 สรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นพนกังานท่ีให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตารางที ่4.32 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นการบริการท่ีใชพ้ยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ 
 ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความพงึพอใจโดยรวม 

 Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1.776 .176  10.110 .000 
1. การคืนส่ิงของที่ลูกค้าลืมไว้ .059 .045 .077 1.299 .195 
2. ร้านมีความสะอาด และปลอดภยัต่อ
สุขภาพ 

.137 .061 .136 2.246 .025 

3. การปรับเมนูให้ตรงกบัความต้องการ
ของลูกค้า 

.145 .059 .158 2.451 .015 

4. การบริการเหนือความคาดหมาย .308 .048 .362 6.388 .000 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.643 .413 .407 .51876 67.623 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

จากตาราง 4.32 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา
ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ตวัแปรพยากรณ์ดา้นการบริการ ไดแ้ก่ การคืนส่ิงของท่ีลูกคา้ลืมไว ้ไม่
สามารถพยากรณ์ความถ่ีของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 
เน่ืองจากมีค่า Sig. = .195  จึงต้องถูกตดัออกจากสมการ ส่วนตวัแปรพยากรณ์ด้านการบริการท่ี
สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการได้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 คือ  ร้านมีความสะอาดและปลอดภยัต่อสุขภาพ การปรับเมนูใหต้รงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้และการบริการเหนือความคาดหมาย ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวกกบัตวัแปรเกณฑ ์
คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการจะเพิ่มข้ึนดว้ย 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุกับตวัแประเกณฑ์ด้านผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมเท่ากับ .413 ซ่ึง
สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการไดร้้อยละ  41.30 แสดงวา่มียงัมี
ตวัแปรเกณฑ์ในดา้นอ่ืนๆอีกร้อยละ 58.70  ท่ีมีผลต่อค่าความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
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บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการ
พยากรณ์เท่ากบั .518 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ = .136  ร้านมีความสะอาดและปลอดภยั
ต่อสุขภาพ + .015 การปรับเมนูให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ไม่ + .362 การบริการเหนือความ
คาดหมาย 

จากสมมติฐานท่ี 3.5 สรุปได้ว่า ปัจจยัด้านการบริการมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4.7.4 สมมติฐานท่ี 4 พฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร สามารถแยกเป็นสมมติฐานยอ่ยได ้ดงัน้ี 

H0: พฤติกรรมไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: พฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ท าสอบด้วยสถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า .05  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.33 
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ตารางที ่4.33 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรพฤติกรรมท่ีใชพ้ยากรณ์ 

 ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา 
 ในกรุงเทพมหานคร 

Model ความพงึพอใจโดยรวม 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 4.161 .070  59.597 .000 
1. ความถ่ีต่อสามเดือนในการมาใชบ้ริการ .073 .022 .181 3.324 .001 
2. มูลค่าอาหารต่อม้ือ 2.851 .000 .119 2.182 .030 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.257 .066 .061 .65286 13.618 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

จากตาราง 4.33  ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหรา
ในกรุงเทพมหานคร พบว่า พฤติกรรม ได้แก่ ความถ่ีต่อสามเดือนในการมาใช้บริการ และมูลค่า
อาหารต่อม้ือ สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการได้ อยา่งมีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ  ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวกกบัตวัแประเกณฑ์ คือ เม่ือ
ค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการจะเพิ่มข้ึนดว้ย โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุกบัตวัแประเกณฑ์พฤติกรรมเท่ากบั .066 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ความ
พึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการไดร้้อยละ  6.60 แสดงว่ามียงัมีตวัแปรเกณฑ์ในด้าน
อ่ืนๆอีกร้อยละ 93.40 ท่ีมีผลต่อค่าความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทย
หรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์เท่ากับ .652 
สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ความพึงพอใจโดยรวม = .181  ความถ่ีต่อสามเดือน ในการมาใช้บริการ + .119  มูลค่า
อาหารต่อม้ือ 

จากสมมติฐานท่ี 4 สรุปได้ว่า พฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว ้
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4.7.5 สมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความเต็มใจจ่ายในราคาสูง
ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร สามารถแยกเป็นสมมติฐาน
ยอ่ยได ้ดงัน้ี 

H0: ความพึงพอใจโดยรวมไม่มีความสัมพนัธ์กบัความเต็มใจจ่ายในราคาสูงโดยรวม
ของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ท าสอบด้วยสถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า .05  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.34 

ตารางที ่4.34 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรความพึงพอใจโดยรวม 
 ท่ีใชพ้ยากรณ์ความเตม็ใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทย 
 หรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความเต็มใจจ่ายในราคาสูง 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) -.234 .212  -1.107 .269 
1. ความพอใจต่อตัดสินใจในการมาใช้บริการ .234 .141 .180 1.664 .097 
2. ความสุขในการมาใช้บริการ .368 .173 .282 2.123 .034 

3. ความพอใจในการรับประทานอาหาร .362 .178 .276 2.038 .042 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.725 .525 .522 .62049 142.012 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

จากตาราง 4.34 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทย
หรูหราในกรุงเทพมหานคร พบว่า ตัวแปรความพึงพอใจโดยรวม ในส่วนของความพอใจต่อ



109 
 
ตดัสินใจในการมาใช้บริการ ไม่สามารถพยากรณ์ความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการได ้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ  เน่ืองจากมีค่า Sig. = .097 จึงตอ้งถูกตดัออกจาก
สมการ  ส่วนตวัแปรพยากรณ์ดา้นความพึงพอใจโดยรวมท่ีสามารถพยากรณ์ความเต็มใจจ่ายใน
ราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ความสุขในการมาใช้
บริการ และความพอใจในการรับประทานอาหาร  ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวกกบัตวัแประ
เกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปรพยากรณ์เพิ่มข้ึน ความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการจะ
เพิ่มข้ึนด้วย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุกับตัวแประเกณฑ์ด้านความเท่ากับ .525 ซ่ึง
สามารถพยากรณ์ความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการไดร้้อยละ 52  แสดงวา่มียงั
มีตวัแปรเกณฑ์ในดา้นอ่ืนๆอีกร้อยละ 48  ท่ีมีผลต่อค่าความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการ
พยากรณ์เท่ากบั .620 และสามารถน าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ = .282 ความสุขในการมาใชบ้ริการ 
+ .276 การความพอใจในการรับประทานอาหาร 

จากสมมติฐานท่ี 5  สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความเตม็ใจจ่ายใน
ราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงไม่สอดคลลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4.4.6 สมมติฐานท่ี 6 ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนมีความสัมพนัธ์กับ
ความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 
สามารถแยกเป็นสมมติฐานยอ่ยได ้ดงัน้ี 

H0: ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนไม่มีความสัมพนัธ์กบัความเต็มใจ
จ่ายในราคาสูงโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

H1: ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนมีความสัมพนัธ์กบัความเต็มใจจ่าย
ในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ท าสอบด้วยสถิติการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า .05  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.35 
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ตารางที ่4.35 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุนามของตวัแปรความพึงพอใจโดยรวมท่ี 

ใชพ้ยากรณ์ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อใหก้บับุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมา 
ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

Model ความตั้งใจที่จะแนะน า/บอกต่อให้กับบุคคลอ่ืน 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 1.720 .138  12.499 .000 
1. ความพอใจต่อตัดสินใจในการมาใช้
บริการ 

.253 .091 .294 2.768 .006 

2. ความสุขในการมาใช้บริการ .254 .113 .293 2.252 .025 
3. ความพอใจในการรับประทานอาหาร .144 .116 .165 1.246 .214 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig. 
.738 .544 .541 .40343 153.264 .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

จากตาราง 4.35  ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ จากการท า Stepwise Regression ของ
ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กับบุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ตวัแปรความพึงพอใจโดยรวมในส่วนของ
ความพอใจในการรับประทานอาหาร ไม่สามารถพยากรณ์ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบั
บุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ  เน่ืองจากมีค่า 
Sig. = .214 จึงต้องถูกตัดออกจากสมการ  ส่วนตัวแปรพยากรณ์ด้านความพึงพอใจโดยรวมท่ี
สามารถพยากรณ์ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการได้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 คือ ความพอใจต่อตดัสินใจในการมาใชบ้ริการ และความสุข
ในการมาใช้บริการ ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเป็นบวกกับตวัแประเกณฑ์ คือ เม่ือค่าตวัแปร
พยากรณ์เพิ่มข้ึน ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการจะ
เพิ่มข้ึนดว้ย โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุของตวัแประเกณฑ์ความพึงพอใจโดยรวมเท่ากบั 
.544 ซ่ึงสามารถพยากรณ์ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กับบุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการได้ร้อยละ 54.40  แสดงว่ามียงัมีตวัแปรเกณฑ์ในด้านอ่ืนๆอีกร้อยละ 44.60  ท่ีมีผลต่อค่า
ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหรา
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ในกรุงเทพมหานคร และมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์เท่ากบั .403 และสามารถ
น าเขียนสมการถดถอยเชิงพหุไดด้งัน้ี  

ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ = .294 ความ
พอใจต่อตดัสินใจในการมาใชบ้ริการ + .293  ความสุขในการมาใชบ้ริการ 

จากสมมติฐานท่ี  6 สรุปได้ว่า ความตั้ งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กับ บุคคลอ่ืนมี
ความสัมพนัธ์กบัความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราใน
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาเร่ืองแนวทางการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยั
ดา้นส่วนผสมการตลาด ท่ีมีผลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร อนัได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม  ด้าน
ลักษณะทางการภาพ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ และด้านการบริการ และศึกษาความพึงพอใจ
โดยรวมท่ีส่งผลต่อความเตม็ใจจ่ายในราคาสูง และความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อใหก้บับุคคลอ่ืน  

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูบ้ริโภคชาวไทยท่ีเคย หรือมาใช้บริการร้านอาหาร
ไทยหรูหราท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาผูท่ี้มาใชบ้ริการชาวไทย
ในร้านอาหารไทยหรูหราในเขตกรุงเทพมหานคร ซึงผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บแบบสอบถามจ านวน 400 
ฉบบั เสีย 11 เหลือ 389 ฉบบั โดยคิดเป็นร้อยละ 100  

5.1 สรุปผล 
 จากการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 389 ตวัอยา่ง สรุปผลไดด้งัน้ี  

1..ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ สถานะภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกต่างกนั
มีผล ต่อความพึ งพอใจโดยรวมของผู ้บ ริโภคท่ีมาใช้บ ริการร้านอาหารไทยห รูหราใน
กรุงเทพมหานครต่างกนั 

2..ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม  ดา้นลกัษณะ
ทางการภาพ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ และด้านการบริการ มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

3..ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑอ์าหารและเคร่ืองด่ืม  ดา้นลกัษณะ
ทางการภาพ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ และด้านการบริการ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

4..พฤติกรรมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู ้บริโภคท่ีมาใช้บริการ
ร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

5..ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัอความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภคท่ีมา
ใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 
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6..ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคล
อ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร 

5.2 อภิปรายผล 

 จากการศึกษาการศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมและความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร น ามาเขียน
อภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหรา ในกรุงเทพมหานคร ท่ี
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังาน มีรายไดต่้อเดือนต ่า
กว่า 50,000 บาท ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ อปัษรศรี ม่วงคง (2552) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
ภตัตาคารลอยน ้าเรือริเวอร์ไซด ์ 

จากผลการศึกษารายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ รุจยา คา
พรรณ์  (2546) ท่ีไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียว ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร โดยปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อ
ความถ่ีต่อสามเดือนในการมาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม  ดา้นบุคลากรท่ี
ให้บริการ และดา้นการบริการ ส่วนปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อมูลค่าอาหารท่ีจ่ายต่อม้ือ 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์อาหารและเคร่ืองด่ืม ด้านลักษณะทางการภาพ  และด้านการบริการ ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจยัของ รุจศลกัษณ์ ธูปกระจ่าง (2552) ท่ีได้ท  าการศึกษาปัจจยัส่วนผสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารไทยของผูบ้ริโภค กรณีศึกษา Miami-Dade 
County มลรัฐฟอลิดา้ ประเทศสหรัฐอเมริกา 

จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมในการมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์อาหาร
และเคร่ืองด่ืม  ด้านลักษณะทางการภาพ  ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ และด้านการบริการ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของเพ็ญนภา หมีเทศ (2554) ท่ีไดท้  าการศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
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ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคร้านอาหารส าหรับครอบครัวในเขตเทศบาลนครพิษณุโลก อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพิษณุโลก 

จากผลการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อปัษรศรี 
ม่วงคง (2552) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการและความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการภตัตาคารลอยน ้าเรือริเวอร์ไซด์  และสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ 
Schiffman and Kanuk (2010) ท่ีกล่าวไวว้่า หลังจากพฤติกรรมการซ้ือและใช้ผลิตภัณฑ์ไปแล้ว 
ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กับความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร  สอดคล้องกับทฤษฎีของ 
Blackwell, Miniard และ Engle (2006) ท่ีกล่าวไวว้า่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมากข้ึน ท าให้
ความหวัน่ไหวต่อราคาลดลง 

ผลการศึกษาความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อ
ให้กบับุคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบั
ทฤษฎีของ Blackwell, Miniard และ Engle (2006) ท่ีกล่าวไวว้่า ระดบัความพึงพอใจของลูกค้าท่ี
มากข้ึน ท าใหก้ารบอกต่อเชิงบวกมีมากข้ึนดว้ย 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

 ผลการศึกษาพบว่าลกัษณะส่วนบุคลดา้นรายได้ท่ีต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม
ของผูบ้ริโภคร้านอาหารไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดมี
ผลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจโดยรวมมีผลต่อความเต็มใจจ่ายใน
ราคาสูง ความตั้งใจท่ีจะแนะน าและบอกต่อให้กบับุคคลอ่ืนของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหาร
ไทยหรูหราในกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะแนวทางเพิ่มเติมดงัน้ี 

 1..ลกัษณะส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้แตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอา
หาไทยหรูหราในกรุงเทพมหานครต่างกนั เพราะฉะนั้นผูป้ระกอบการจึงควรให้ความส าคญักบัการ
แบ่งส่วนการตลาดในดา้นรายไดข้องผูบ้ริโภค 

 2..ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการของ
ผูบ้ริโภคในส่วนความถ่ีในการมาใช้บริการ และมูลค่าอาหารท่ีจ่ายต่อม้ือ ถ้าหากผูป้ระกอบการ
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ต้องการเพิ่มยอดขายให้สูงข้ึนโดยการเพิ่มความถ่ีให้ลูกค้ามาใช้บริการบ่อยข้ึน ท าได้โดยเพิ่ม
รายการอาหารท่ีมีโภชนาการสูง เพิ่มรายการเคร่ืองด่ืมด่ืมแอลกอฮอล์ให้มีความหลากหลายมากข้ึน 
ฝึกพนกังานในเร่ืองของการแนะน ารายการอาหารและเคร่ืองด่ืม และการพฒันากระบวนการบริการ
ให้เป็นเลิศ เหนือความคาดหมายของลูกคา้ และถา้หากตอ้งการเพิ่มยอดขายให้สูงโดยตอ้งการให้
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจ่ายสูงข้ึนนั้น ท าไดโ้ดยการใหค้วามส าคญักบัการตกแต่งจานอาหารใหส้วยงาม
ประณีต การเพิ่มเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลใ์หมี้ความหลากหลายมากข้ึน และการสร้างบรรยากาศภายใน
ร้านใหรู้้สึกถึงความหรูหรามากข้ึน 

 3..ปัจจยัดา้นส่วนผสมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการ
ของผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบการสามารถเพิ่มความพึงพอใจได้โดยการ พฒันาอาหารให้อร่อยถูกใจ
ลูกคา้ และแสดงถึงวฒันธรรมไทย เพิ่มเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์และเคร่ืองด่ืมสมุนไพรให้มีความ
หลากหลาย ฝึกอบรมพนกังานในเร่ืองการแนะน าอาหารและเคร่ืองด่ืมใหก้บัลูกคา้  และการแต่งกาย
ให้ดูดี และการพัฒนากระบวนการบริการให้เป็นเลิศ การปรับเมนูอาหาร เม่ือลูกค้าต้องการ
นอกเหนือจากเมนู และท าใหภ้ายในร้านดูสะอาดตลอดเวลา 

 4..ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความเต็มใจจ่ายในราคาสูงของผูบ้ริโภค ซ่ึง
ผูป้ระกอบการร้านอาหารไทยหรูหราสามารถเพิ่มมูลค่าของอาหารได ้โดยท่ีลูกคา้ยงัเต็มใจท่ีจะมา
ใชบ้ริการ 

 5..ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคล
อ่ืน ซ่ึงผูป้ระกอบการร้านอาหารไทยหรูหรา สามารถน าวธีิน้ีไปท าเป็นการส่งเสริมการตลาดเพื่อหา
ลูกคา้รายใหม่ๆเขา้มา 

 5.4 ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังต่อไป 
1..ควรศึกษาปัจจัยภายนอกด้านอ่ืนๆ ได้แก่ ปัจจยัด้านวฒันธรรม ด้านสังคม ด้าน

เศรษฐกิจ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันาร้านอาหารไทยหรูหราต่อไป 
2..ควรมีการขยายพื้นท่ีท่ีใชใ้นการศึกษา โดยเฉพาะในเขตเมืองหรือจงัหวดัใหญ่ๆ เช่น 

เชียงใหม่ สมุย ภูเก็ต และพทัยา เป็นตน้ เน่ืองจากแต่ละพื้นท่ีเหล่าน้ีลว้นแลว้แต่เป็นพื้นท่ีท่ีเป็น
แหล่งท่องเท่ียวส าคญั และในแต่ละทอ้งถ่ินมีปัจจยัอ่ืนๆท่ีแตกต่างกนั  
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แบบสอบถามงานวจิัย กลยุทธ์ทางการตลาดที่ส่งผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มาใช้บริการ 

ร้านอาหารไทยหรูหรา ในกรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามฉบับนีแ้บ่งเป็น 6 ส่วนหลกั คือ 
ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล   ส่วนท่ี 4 ความเตม็ใจจ่ายในราคาสูง 
ส่วนท่ี 2 ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด ส่วนท่ี 5 ความตั้งใจท่ีจะแนะน า/บอกต่อให้กบับุคคลอ่ืน 
ส่วนท่ี 3 พฤติกรรมผูบ้ริโภค   ส่วนท่ี 6 ความพึงพอใจโดยรวม   

โดยข้อมูลที่ได้รับจะน าไปประกอบการท าวิชาการค้นคว้าอิสระ คณะบริหารธุรกิจ หลักสูตรปริญญาโท มหาวิยาลัย
นานาชาติสแตมฟอร์ด มิได้เปิดเผยในสาธารณะทั่วไป 

ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย () ในช่อง □ หรือเติมค าลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความจริงของท่าน 

1.  เพศ   □ 1) ชาย   □ 2) หญิง  

2.  อาย ุ  □ 1) 20-29 ปี  □ 2) 30-39 ปี  
□ 3) 40-49 ปี  □ 4) 50-59 ปี 
□ 5) 60 ปีข้ึนไป   

3. สภานะภาพ  □ 1) โสด  □ 2) สมรส  □ 3) หยา่ลา้ง 

4. การศึกษา □ 1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี   □ 2) ปริญญาตรี  
□ 3) สูงกวา่ปริญญาตรี   

4. อาชีพ  □ 1) นกัเรียน/นกัศึกษา    □ 2) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
□ 3) พนกังานบริษทั   □ 4) ธุรกิจส่วนตวั  
□ 5) อ่ืนๆโปรดระบุ……………………………………………… 

3. รายไดต่้อเดือน □ 1) ต ่ากวา่  50,000  □ 2) 50,001-100,000  
□ 3) 100,001-150,000   □ 4) 150,001-200,000 
□ 5) มากกวา่  200,000 
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ตอนที่ 2 ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  () ในช่อง □ หรือเติมค าลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 

ระดบัความคดิเห็น 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

ไม่ 
เห็นด้วย 

ไม่แน่ใจ เห็นด้วย 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 
ด้านผลติภณัฑ์      
          -  อาหาร      
1. อาหารท่ีร้านน้ีมีรสชาติอร่อยถูกใจท่าน      
2. อาหารท่ีร้านน้ีมีการตกแต่งสวยงาม ประณีต          
3. ร้านน้ีมีเมนูให้เลือกหลากหลาย          
4.ร้านน้ีมีเมนูอาหารท่ีมีคุณค่าทางโภชนาการ          
5. ร้านน้ีมี เมนูอาหารท่ีมีสรรพคุณทางยาของผักและ
สมุนไพร เช่น พริกช่วยเสริมสร้างภูมิคุม้กนั กระเทียมช่วย
ลดไขมนัในเลือด     

 

6. ร้ าน น้ี มี เม นู อาห าร ท่ี มี คุณค่ าทางภู มิ ปัญญาและ
วฒันธรรม เช่น ใบข้ีเหล็ก เม่ือน ามาแกงกบักะทิ และพริก
แกง ท าให้รสขมเกิดเป็นความอร่อย      

 

7.ร้านน้ีมีวตัถุดิบตามฤดูกาล เช่น  มะม่วงน ้าดอกไม ้          
           -  เคร่ืองด่ืม      
8.ร้านน้ี มีเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ให้เลือกทั้งของไทยและ
น าเขา้จากต่างประเทศ         

 

9. ร้านน้ีมี เค ร่ืองด่ืมน ้ าสมุนไพรเพ่ือสุขภาพให้ เลือก
หลากหลาย         

 

10. ร้านน้ีมีน ้าผลไมค้ั้นสดให้เลือกหลากหลาย      
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ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 

ระดบัความคดิเห็น 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ เห็นด้วย 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ          
11. ร้านน้ีมีบรรยากาศเลิศหรู      
12. ร้านน้ีประดบัตกแต่งดว้ยเฟอร์นิเจอร์ชั้นเลิศ          
13. ร้านน้ีภาชนะใสสะอาด  มีรสนิยมอนัสูงส่ง          
14. ร้านน้ีไม่มีกล่ินท่ีไม่พึงประสงคอ์อกจากห้องครัว      
15. ร้ าน น้ี มี อุณห ภู มิ ท่ี พอ เหมาะ  ไม่ ร้อนห รือ เย็น
จนเกินไป     

 

16. ร้านน้ีไม่มีเสียงงรบกวนขณะรับประทานอาหาร      
ด้านบุคลากร          
17. ร้านน้ีพนักงานในร้านมีความรู้ให้ค  าแนะน า อาหาร
เคร่ืองด่ืมไดเ้ป็นอยา่งดี     

 

18. ร้านน้ีพนกังานร้านมีความสุภาพ พดูจาไพเราะ          
19. พนกังานในร้านน้ีแต่งกายดี มีบุคลิกภาพดี          
ด้านการบริการ          
20. ทุกคร้ังท่ีท่านลืมส่ิงของไวท่ี้ร้านน้ีท่านจะได้คืนทุก
คร้ัง     

 

21. ท่านมัน่ใจในอาหารของร้านน้ี ว่าสะอาดปลอดภยัต่อ
สุขภาพ     

 

22. ท่านสั่งเมนูอาหารนอกเหนือจากเมนูท่ีมีอยู ่ ทางร้าน
สามารถปรับเมนูตามความตอ้งการของท่านได ้         

 

23. ร้านน้ีให้บริการเหนือความคาดหมายของท่าน          
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ส่วนที่ 3  พฤติกรรมผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหารประเภท Thai fine dining 
โปรดท าเคร่ืองหมาย () ในช่อง □ หรือเติมค าลงในช่องวา่งให้ตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 

1. ความถ่ีท่ีท่านมาใชบ้ริการร้านอาหารไทยหรูหราร้านน้ี………..………………………….คร้ังต่อ3เดือน 
2. ค่าใชจ่้ายในการบริโภคอาหารในร้านน้ีประมาณ…………………………..………...……บาทต่อคร้ัง 
3. ช่วงเวลาท่ีชอบมาใชบ้ริการร้านน้ี (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  

□ 1).เชา้  □ 2).กลางวนั  □ 3).ม้ือเยน็/ค ่า   

4. ท่านมกัมาใชบ้ริการร้านน้ีกบัใคร (ตอบไดห้ลายขอ้) 
 □ 1).คนเดียว □ 2).คนรัก  □ 3).เพื่อน  □ 4).ครอบครัว  

□ 5).บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบังานหรือธุรกิจ   
□ 6).อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………… 

5. สาเหตุท่ีท่านมาใชบ้ริการในร้านน้ี (ตอบไดห้ลายขอ้) 
 □ 1).เป็นม้ืออาหารทัว่ไป  □ 2).พกัผอ่นหยอ่นใจ  □ 3).งาน/ธุรกิจ  

□ 4).สงัสรรคใ์นโอกาสพิเศษ □ 5).สงัสรรคท์ัว่ไป   
□ 7).อ่ืนๆ โปรดระบุ………………………… 

6. ท่านชอบรับประทานอาหารไทยท่ีมีรสชาติแบบไหนมากท่ีสุดไหนมากท่ีสุด (ตอบไดห้ลายขอ้) 
□ 1).รสชาติเผด็   □ 2).รสชาติลมกล่อม 
□ 3).อ่ืนๆ โปรดระบุ………………………… 
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ส่วนที่ 4 ความพงึพอใจโดยรวม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย () ในช่อง □ หรือเติมค าลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

ความพงึพอใจโดยรวม 

ระดบัความคดิเห็น 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ เห็นด้วย 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 
1. ท่านคิดว่าการตดัสินใจรับประทานอาหารท่ีร้านน้ีเป็น
การตดัสินใจท่ีถูกตอ้ง     

 

2. เม่ือพิจารณาทุกส่ิงโดยรวมแลว้ ท่านมีความสุขจากการ
รับประทานอาหารในร้านน้ี     

 

3. โดยภาพ รวมแล้วท่ าน มีค วาม พึ งพอใจใน ก าร
รับประทานอาหารท่ีร้านน้ี     

 

 
ส่วนที่ 5 ความเต็มใจจ่ายในราคาสูง 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย () ในช่อง □ หรือเติมค าลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

ความเต็มใจที่จะจ่ายราคาสูง 

ระดบัความคดิเห็น 

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ เห็นด้วย 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 
1. ถ้าร้านน้ีราคาของเมนูสูงข้ึน ท่านจะไม่เปล่ียนใจไป
รับประทานอาหารท่ีร้านอ่ืน       

 

2. ท่านเต็มใจท่ีจะจ่ายเงินในราคาท่ีสูงข้ึน เพ่ือรับประทาน
อาหารในร้านน้ี           

 

3. ท่านเต็มใจท่ีจะจ่ายเงินเพ่ิมข้ึนส าหรับอาหารในร้านน้ี
มากกวา่ร้านอ่ืน         
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ส่วนที่ 6 ความตั้งใจที่จะแนะน า/บอกต่อเมนูใหม่ให้กบับุคคลอ่ืน 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย () ในช่อง □ หรือเติมค าลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

ความตั้งใจที่จะแนะน า/บอกต่อเมนูใหม่ให้กบับุคคลอ่ืน 

ระดบัความคดิเห็น 
ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ เห็นด้วย 
เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 
1. เม่ือท่านมีโอกาสท่านจะแนะน า/บอกต่อร้านน้ีให้กับ
บุคคลอ่ืน     

 

2. ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืนให้เลือกร้านน้ี          
3. ท่านจะบอกเล่าส่ิงท่ีดีของร้านน้ีให้กบับุคคลอ่ืน          

 
 
ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณในความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามอยา่งสมบูรณ์ อนัท าให้การวิจยัคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงดว้ยดีมา ณ โอกาสน้ี 

 ขอขอบพระคุณอยา่งสูง 
  นางสาวดรุณี  วรสิทธ์ิ 

นิสิตปริญญาโท สาขาวิชาบริหารการตลาด 
                                                                                                                                        มหาวิทยาลยันานาชาติสแตมฟอร์ด 
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ภาคผนวก  ข 
แบบทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 
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