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การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาเปรียบเทียบปจจัยทางการตลาด (7Ps) และประสิทธิภาพการ

บริการ (SERVPERF) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารเดี่ยว และรานอาหารเครือขายในเขต

กรุงเทพมหานคร ดาํเนินการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตวัอยาง 400 คน ท่ีมีประสบการณในการ

รับประทานรานอาหารเดีย่วและอีก 400 คน ท่ีมีประสบการณในการรับประทานรานอาหารเครือขาย วิเคราะห

ขอมูลทางสถิติโดยใช PASW version 18 จากการวิเคราะหพบวา กลุมผูบริโภคเปาหมายหลกัของรานอาหาร

เดี่ยวและรานอาหารเครือขาย มลีกัษณะทางประชากรศาสตรคลายคลึงกัน โดยกลุมผูบริโภคเปาหมายหลักของ

รานอาหารเดี่ยวสวนใหญเปนเพศหญิง ท่ีมีอายุอยูในชวงวัยทํางานตอนกลาง มากกวา 31 ป ข้ึนไป ทํางานเปน

พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาทข้ึนไป ในขณะท่ีกลุมผูบรโิภคเปาหมายหลักของ

รานอาหารเครือขายจะมีชวงอายกุระจายทุกชวงตั้งแต 21 ปข้ึนไป จนมากกวา 40 ป และมีรายได 2 ระดับคือ 

มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป และ 10,000-20,000 บาท ผูบรโิภคท้ัง 2 กลุมมีพฤติกรรมการรับประทานอาหารท่ี

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ โดยผูบริโภคท่ีรับประทานรานอาหารเดีย่วสวนใหญมีความถ่ีในการมาใชบริการ 1 

ครั้ง/สัปดาห โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือมารับประทานอาหาร รวมงานเลี้ยงสังสรรค และมีความคุนเคยกับเจาของราน 

รูจักรานอาหารเดี่ยวจากการบอกปากตอปาก และบังเอิญผานมาพบ ซึ่งแตกตางจากผูบริโภคท่ีมารับประทาน

อาหารท่ีรานเครือขาย โดยผูบริโภคกลุมน้ีสวนใหญมาใชบริการเดือนละ 2-3 ครั้ง และมีวัตถุประสงคเพ่ือพบปะ

ทางธุรกิจ รูจักรานอาหารเครือขายจากโทรทัศน และสื่ออ่ืนๆ นอกจากน้ีการวิจัยใชการวิเคราะหดวยวิธี Factor 

Analysis และ Logistic Regression Analysis เพ่ือหาปจจัยทางการตลาด และประสิทธิภาพการบริการท่ีสงผล

ตอความตั้งใจใชบริการรานอาหารท้ัง 2 ประเภท พบวา ปจจัยหลักท่ีผูบริโภคเลือกใชบริการรานอาหารเดีย่ว คือ 

ดานผลิตภณัฑและราคา รองลงมาคือ ดานการนําเสนอทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ ตามลําดับ ในขณะท่ี

ปจจัยหลักท่ีผูบรโิภคเลือกใชบริการรานอาหารเครือขาย คือ ดานผลิตภณัฑ รองลงมาคือ ดานสถานท่ี และดาน

การสงเสริมการตลาด สวนในดานประสิทธิภาพการบริการ กลุมเปาหมายหลักของรานอาหารเดี่ยวตองการ ปจจัย

ดานความนาเช่ือถือและการตอบสนองผูบริโภค แตลูกคาเปาหมายของรานอาหารเครือขาย มุงเนน ปจจัยของสิ่งท่ี

จับตองได ผลการวิเคราะหสามารถนํามาใชในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดสําหรับรานอาหารเดี่ยว และ

รานอาหารเครือขาย เพ่ือสงเสริมประสิทธิภาพการบริการของรานอาหารท้ัง 2 ประเภท 
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The purpose of this study was to explore, by means of a survey research, the marketing 

factors and service performance (SERVPERF) affecting consumers’ decisions to choose 

independent versus chain restaurants in Bangkok.  The questionnaire survey was carried out 

with a sample of 400 consumers who experienced independent restaurants and another 400 

who experienced chain restaurants.  The data was analyzed by PASW version 18.  The 

descriptive analysis revealed that the major target group for both independent and chain 

restaurants were female working at the private company.  Target consumers of independent 

restaurants were young workers in their 30s and above, with a monthly income over 30,000 

baht.  Meanwhile, target consumers of chain restaurants were 21-30 years old and more than 

40 years old, with a monthly income over 30,000 baht and 10,000-20,000 baht.  However, the 

results showed a significant difference between the consumption behavior of the two groups.  

The consumers of independent restaurants visited the restaurant more than once a week, with 

the intention of leisure dining, having party and familiarity with the restaurant owner.  Many of 

them had known about the restaurant by word of mouth and pass by.  Unlike the first group, 

the consumers of chain restaurants preferred to visit 2-3 times a month with the purpose of 

business meetings.  Most consumers had known about the restaurant from television and other 

media.  Furthermore, by performing Factor Analysis and Logistic Regression Analysis, The 

significant marketing factors and service performance leading to consumers’ decisions to select 

the restaurant were investigated.  The most significant factor for consumers’ to choose 

independent restaurants was product and pricing, followed by physical evidence and process 

,respectively.  Meanwhile, consumers of chain restaurants focused on product, and followed by 

place and promotion.  Regarding service performance, target consumers of independent 

restaurants required reliability and responsiveness as highest priority, While consumers of chain 

restaurants focused on tangibility.  Results from this research could be used to recommend the 

applicable marketing strategy for independent versus chain restaurants which were needed to 

enhance their service performance. 
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(2) 



 
 

 

สารบัญตาราง (ตอ)  
   
ตารางท่ี  หนา 
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การศึกษาเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอการเลือกรานอาหารเดี่ยวและรานอาหาร
เครือขายในกรุงเทพมหานคร 

 
The Comparative Study of Factors Affecting Consumers’ Decisions to 

Select Independent and Chain Restaurants in Bangkok 
 

คํานํา 
 

 อาหารไทยเปนอาหารประจําชาติท่ีมีชื่อเสียงเปนท่ีรูจักกันอยางดีในดานรสชาติของอาหาร 
การตกแตงอาหารใหมีความสวยงามนารับประทาน และความหลากหลาย ในภาวะเศรษฐกิจใน
ปจจุบันธุรกิจการประกอบกิจการรานอาหารไทยสามารถท่ีจะสรางรายไดมากท่ีสุด เนื่องจากมีการจด
ทะเบียนการประกอบธุรกิจรานอาหารเปนจํานวนมากในชวง 4-5 ปท่ีประเทศไทยประสบภาวะ
เศรษฐกิจตกต่ํา จากการสํารวจเก่ียวกับการรับประทานอาหารนอกบานจากผูบริโภค 52 ประเทศท่ัว
โลกในป 2556 พบวา ถึงแมภาวะเศรษฐกิจจะอยูในชวงชะลอตัว แตผูบริโภคชาวไทยยังคงออกไป
รับประทานอาหารนอกบานหลายครั้งภายในหนึ่งเดือน เนื่องจากมีความสะดวกสบายกวาการ
ประกอบอาหารเอง ไมตองเตรียมวัตถุดิบ อาหารมีคุณภาพ สะอาด รวมถึงไดรับการบริการท่ีดีและมี
ราคาท่ีเหมาะสม  

 
 ปจจุบันการเติบโตทางเศรษฐกิจทําใหผูคนตองเขาสูระบบทุนนิยม คนสวนมากตองออกไป

ประกอบอาชีพนอกบาน เพ่ือหารายไดมาใชจายในการดํารงชีวิต ทําใหคนในสังคมตองพ่ึงพิงอาหาร
นอกบาน จึงสงผลใหพฤติกรรมของคนไทยสวนใหญท่ีอาศัยในกรุงเทพฯ และปริมลฑล มีแนวโนมของ
การออกไปรับประทานอาหารนอกบานเพ่ิมสูงข้ึน เนื่องจากภาวะสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงไป เชน 
ความเรงรีบทําใหไมมีเวลาในการประกอบอาหารท่ีบาน ความตองการเปลี่ยนบรรยากาศเพ่ือผอน
คลายความเครียด การแสวงหาความสุขสนุกสนานในครอบครัวหรือในกลุมเพ่ือนฝูง สงผลใหธุรกิจ
รานอาหารมีการเติบโตอยูในเกณฑท่ีดี และเติบโตอยางตอเนื่อง สําหรับกรุงเทพมหานครถือเปนเมือง
หลวงและมีประชากรมากท่ีสุดของประเทศไทย มีประชากรประมาณ 78 ลานคน เปนศูนยกลางทาง
ธุรกิจหลายประเภทรวมท้ังธุรกิจรานอาหาร ซ่ึงหากพิจารณาตามประเภทการใหบริการจะแบงเปน
รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย โดยรานอาหารท้ัง 2 ประเภทมีการขยายตัวเพ่ิมมากข้ึนตาม
ผลการสํารวจของกรมพัฒนาธุรกิจการคาในป 2556  

 
 ดังนั้น การศึกษาลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภค การเปรียบเทียบปจจัยทางการตลาด 

(7Ps) และประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ท่ีมีผลตอการเลือกรานอาหารเดี่ยวและรานอาหาร
เครือขายในกรุงเทพมหานคร จึงมีความสําคัญเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาและกําหนดกลยุทธทาง
การตลาดของรานอาหารท้ัง 2 ประเภทเพ่ือสนองความตองการของกลุมผูบริโภคท่ีอาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานคร 
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วัตถุประสงค 
 

1.  เพ่ือศึกษาลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภคเปาหมายรานอาหารเดี่ยวและรานอาหาร
เครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
2.  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบปจจัยทางการตลาดและประสิทธิภาพการบริการท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 3.  เพ่ือกําหนดกลยุทธทางการตลาดสําหรับรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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การตรวจเอกสาร 
 
 ในปจจุบันธุรกิจรานอาหารเปนธุรกิจท่ีมีสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรง ผูประกอบการแตละราย
ตองสรางความแตกตางใหกับธุรกิจของตนเอง เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถทางการแขงขัน ซ่ึงเปนการ
บริการรูปแบบใหมๆ เชน บริการอาหารและเครื่องดื่มแอลกอฮอล เพ่ือดึงดูดลูกคาท่ีเปนนักดื่มเพ่ิมข้ึน 
แตเนื่องจากปจจุบันทางรัฐบาลไดออกกฎหมายเรื่องการจําหนายเครื่องดื่มแอลกอฮอล ทําใหธุรกิจ
รานอาหารไดรับผลกระทบโดยตรงจากชวงสภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา จากผลการสํารวจของ 
Euromonitor International (2012) ไดระบุวา คนไทย นิยมรับประทานอาหารนอกบาน สงผลให
ธุรกิจอาหารมีมูลคาตลาดอยูในระดับสูงมาก ทําใหธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่อง โดยเฉพาะอยางยิ่ง ธุรกิจบริการ
เก่ียวกับอาหาร (Consumer Foodservice) มีมูลคาตลาดสูงตามไปดวย ท้ังนี้ สามารถจําแนกธุรกิจ
บริการเก่ียวกับอาหารในประเทศไทยตามกลุมผูใหบริการไดเปนสองกลุม ไดแก ธุรกิจบริการดาน
อาหารท่ัวไปท่ีไมไดเปนเครือขายธุรกิจอาหาร และธุรกิจบริการดานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจ
อาหาร พบวา คนไทยมีคาใชจายบริการดานอาหารกับผูใหบริการท่ัวไปท่ีไมไดเปนเครือขายธุรกิจ
อาหาร เฉลี่ย 7,481 บาทตอคน ลดลงรอยละ 3.3 จากป 2550 ในขณะท่ีมีคาใชจายบริการดาน
อาหารกับผูใหบริการท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหาร เฉลี่ย 2,431 บาทตอคน เพ่ิมข้ึนรอยละ 28.7 จากป 
2550 ขอมูลดังกลาวสะทอนใหเห็นถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการเลือกใชจายบริการดานอาหาร
ของคนไทย ท่ีมีแนวโนมเลือกใชจายกับผูใหบริการท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหารมากข้ึน สงผลใหมูลคา
ตลาดธุรกิจบริการดานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหารมีแนวโนมเติบโตในอนาคต 
   

  จากภาพท่ี 1 ศูนยวิจัยกสิกรไทย คาดการณวา ในป 2556 ภาพรวมของตลาดธุรกิจบริการ
เก่ียวกับอาหารจะมีมูลคาประมาณ 585,482 ลานบาท โดยแบงเปนมูลคาตลาดธุรกิจบริการดาน
อาหารท่ัวไปท่ีไมไดเปนเครือขายธุรกิจอาหาร 488,370 ลานบาท คิดเปน 83% และมูลคาตลาดธุรกิจ
บริการดานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหาร 97,472 ลานบาท คิดเปน 17%  
 

 
 

ภาพท่ี 1  แสดงสัดสวนการคาดการณมูลคาตลาดธุรกิจบริการเก่ียวกับอาหารป 2556 
 

ท่ีมา: ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2556) 

83% 

17% 

แสดงสัดสวนการคาดการณมูลคาตลาดธุรกิจบริการ 
เกี่ยวกับอาหารป 2556 (ลานบาท) 

Independent restaurants (488,370)

Chain restaurants (97,472)
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  โดยพบวาตลาดรานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหารมีแนวโนมเติบโตข้ึนจากปจจัยท้ัง 4 
ดาน ดังนี้  
   
  1.  การเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตของคนไทย: ขนาดครอบครัวท่ีเล็กลง สภาพแวดลอมความเปน
เมือง การใชชีวิตท่ีเรงรีบ และการปรับข้ึนคาแรง 300 บาท สงผลใหคนไทยนิยมเลือกรับประทาน
อาหารท่ีรานอาหารมากข้ึน ในขณะท่ีรานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหารเปนตัวเลือกลําดับตนๆ 
เนื่องจาก มีรสชาติอาหารและบริการท่ีมีมาตรฐาน อาหารและสถานท่ีมีความสะอาด และมีการทํา
การตลาดท่ีดี 
 

2.  การขยายสาขารานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหาร: การขยายสาขาหางสรรพสินคา 
คอมมูนิตี้มอลล และรานคาปลีกขนาดใหญ ไปยังพ้ืนท่ีท่ีมีศักยภาพ เปนโอกาสในการขยายธุรกิจของ
รานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหาร ท่ีจะสามารถขยายสาขาตาม เพ่ือบริการลูกคาไดครอบคลุม
และเขาถึงลูกคากลุมใหมๆไดมากข้ึน 

 

   3.  การเขาสูตลาดของผูเลนรายใหมท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหารของตางชาติ: ประเทศไทย
เปนแหลงดึงดูดเครือขายธุรกิจอาหารท่ีเปนของตางชาติใหเขามาเปดบริการรานอาหารแขงขันกับ
รานอาหารท่ีใหบริการอยูในปจจุบัน โดยมีการเจาะกลุมลูกคาคนไทย และตางชาติท่ีมาทองเท่ียวใน
ประเทศไทยควบคูกันไป 

 

   4.  การจัดโปรโมชั่นรวมกับองคกรพันธมิตร: รานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหารจะสราง
ความรวมมือกับองคกรพันธมิตร โดยเฉพาะอยางยิ่ง สถาบันการเงิน ในการกระตุนการใชจายผาน
บัตรเครดิต ซ่ึงกระตุนใหคนไทยนิยมรับประทานอาหารในรานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหาร
ยิ่งข้ึน 

 
จากการคาดการณของศูนยวิจัยกสิกรไทย ในป พ.ศ. 2556 ตลาดรานอาหารท่ีเปนเครือขาย

ธุรกิจอาหาร จะมีมูลคา 97,472 ลานบาท หรือเติบโต 14% จาก ป พ.ศ. 2555 ท่ีมีมูลคาตลาด
ประมาณ 85,466 ลานบาท โดยรานอาหารประเภทไกและเบอรเกอร สุก้ีและชาบู และอาหารญี่ปุน 
ยังคงมีมูลคาตลาดในสัดสวนท่ีสูงใน 3 อันดับแรก คิดเปนมูลคาตลาดรวมกันประมาณ 60% ของ
มูลคาตลาดรานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหารโดยรวม ท้ังนี้เม่ือพิจารณาอัตราการเติบโตของ
มูลคาตลาดรานอาหารท่ีเปนเครือขายธุรกิจอาหาร ในป 2556 อยางละเอียด จะพบวา ประเภท
รานอาหารท่ีมีอัตราการเติบโตสูงกวาอัตราการเติบโตเฉลี่ย ไดแก รานอาหารไทย เติบโต 15%  
รานสุก้ีและชาบู เติบโต 15% รานอาหารปงยาง เติบโต 16% และรานอาหารญี่ปุน เติบโตถึง 
20% ซ่ึงรานอาหารดังกลาวลวนแลวแตเปนรานอาหารสัญชาติเอเชีย โดยปจจัยท่ีสนับสนุนให
รานอาหารสัญชาติเอเชียมีอัตราการเติบโตสูงกวารานอาหารประเภทอ่ืน เปนผลมาจากความนิยมใน
การรับประทานอาหารของคนไทยมีการเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย ซ่ึงในอดีตกระแสความนิยม
รับประทานอาหารจากประเทศแถบตะวันตกเปนท่ีแพรหลาย แตปจจุบันคนไทยมีทางเลือกในการ
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รับประทานอาหารท่ีหลากหลายมากข้ึน โดยมีแนวโนมความนิยมรับประทานอาหารสัญชาติเอเชีย
มากข้ึน เนื่องจากอาหารสัญชาติเอเชียมีภาพลักษณในการเปนอาหารท่ีมีวิธีการปรุงอยางพิถีพิถัน  
มีรสชาติถูกปากคนไทย จึงเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลใหรานอาหารสัญชาติเอเชียเติบโต อีกท้ัง
ผูประกอบการมีการทําการตลาดโดยการขยายสาขา ควบคูไปกับการขยายแบรนดออกมาเปนแบรนด
ยอย เพ่ือเจาะจงกลุมลูกคาอยางชัดเจน โดยเนนจุดแข็งในดานความรวดเร็ว ราคาท่ีเหมาะสม 
คุณภาพและความหลากหลายของอาหาร นอกจากนี้ยังจัดกิจกรรมสงเสริมการขายหลากหลาย
รูปแบบเพ่ือดึงดูดกลุมลูกคาเปาหมายมากข้ึน สะทอนผลกําไรท่ีมีแนวโนมเพ่ิมข้ึนในอนาคตเนื่องจาก
กลุมลูกคาเปาหมายกลับมาใชบริการ 
 

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควา รวบรวมขอมูลท่ีเปนเอกสารในสวน
สําคัญท่ีเก่ียวของกับการศึกษาเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในการเลือกใช
บริการรานอาหารเดี่ยว และรานอาหารเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีแนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ จากฐานขอมูลทุติยภูมิ ไดแก วิทยานิพนธ เอกสารทางวิชาการตางๆ และ
ผลงานวิจัยท้ังในและตางประเทศท่ีเก่ียวของเพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาคนควา ดังนี้ 

 
1. ความหมายท่ัวไปและประเภทของธุรกิจรานอาหาร 
2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
3. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
4. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการและประสิทธิภาพการบริการ 
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของเก่ียวกับรานอาหารเดี่ยว 
6. งานวิจัยท่ีเก่ียวของเก่ียวกับรานอาหารเครือขาย 
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  ความหมายท่ัวไปและประเภทของธุรกิจรานอาหาร 
  

กรมอนามัย กองสุขาภิบาลอาหารและน้ํา (2555) ไดใหคํานิยามคําวารานอาหารไวดังนี้ 
 

 รานอาหาร หมายถึง สถานประกอบการท่ีจัดไวเพ่ือประกอบอาหารหรือปรุงอาหารจาน
สําเร็จ และจําหนายใหผูซ้ือสามารถบริโภคไดทันที ซ่ึงครอบคลุมถึงภัตตาคาร สวนอาหาร หองอาหาร
ในโรงแรม และศูนยอาหาร โดยจากการศึกษาลักษณะการดําเนินธุรกิจสามารถแบงไดเปน 3 ประเภท
ดังนี้ 
 
  1.  รานอาหารรายยอยท่ัวไป สวนใหญมีขนาดเล็กมาก (Very Small Business) มีพนักงาน
ท่ีจางงานไมเกิน 10 คน เปนธุรกิจในครอบครัวของคนไทย เนนการใหบริการอาหารท่ัวไป เชน 
อาหารจานดวน อาหารตามสั่ง เปนตน ไมมีการจดทะเบียนเปนนิติบุคคลแตมีการจดทะเบียนเพ่ือขอ
อนุญาตใหบริการกับองคการปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ีท่ีเปดใหบริการอยู 
 
  2.  รานอาหารขนาดเล็ก มีการจดทะเบียนการคากับกระทรวงพาณิชยอยางถูกตองตาม
กฎหมาย สวนใหญเปนกิจการท่ีมีสัญชาติไทย 100% แตพบวาในพ้ืนท่ีทองเท่ียวหรือเมืองหลักๆ  
มักเปนกิจการท่ีมีชาวตางชาติเขามาถือหุน และเนนการใหบริการอาหารตางชาติ หรือเปนรานอาหาร
ก่ึงผับบารเพ่ือใหบริการแกชาวตางชาติในประเทศไทย และนักทองเท่ียวชาวตางชาติเปนหลัก 
 
  3.  รานอาหารขนาดกลางและขนาดใหญ มักมีสถานท่ีการใหบริการท่ีหรูหรา กวางขวาง โดย
รานอาหารขนาดกลางเนนการจําหนายอาหารไทย หรืออาหารประจําชาติตางๆ เชน อาหารญี่ปุน  
อาหารจีน อาหารเวียดนาม เปนตน ในขณะท่ีรานอาหารขนาดใหญ มักเปนรานอาหารแบบแฟรนไชส
ท่ีจําหนายอาหารเฉพาะอยาง เชน ฟาสตฟูด อาหารญี่ปุน สุก้ี พิซซา เปนตน มีท้ังคนไทยเปนเจาของ
ธุรกิจ และกิจการท่ีซ้ือมาสเตอรแฟรนไชสจากตางประเทศเขามาขยายพ้ืนท่ีใหบริการในประเทศไทย 
กิจการเหลานี้มีการจดทะเบียนดําเนินกิจการเปนนิติบุคคลตามกฎหมาย มีท้ังกิจการของคนไทยและท่ี
มีตางชาติถือหุน 
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 ความหมายของรานอาหารแบงตามกลุมประเภทการใหบริการได 2 กลุมดังนี้ 
 

1.   รานอาหารเดี่ยว (Independent restaurants) จากการสืบคนบทความหรืองานวิจัย
ตางๆ ไดมีผูใหคําจํากัดความไวหลากหลาย ดังนี้ 

 
      Powers and Barrows (2005) กลาววา รานอาหารท่ีดําเนินการโดย เจาของกิจการซ่ึง
เปนบุคคล หรือกลุมบุคคลท่ีเปนผูลงทุนอิสระ อาจเปนรานอาหารขนาดเล็กหรือ รานอาหารขนาด
กลางท่ีเจาของกิจการและครอบครัวเปนผูบริหาร รานอาหารอิสระ มีขอดีคือมีอิสระและความ
คลองตัวในการจัดการ ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดทันที อํานาจการตัดสินใจ
อยูท่ีเจาของเพียงคนเดียว แตมีขอจํากัด ในดานทรัพยากร การเงิน และการตลาด  
 
      Walker (2006) กลาววา เปนรานอาหารท่ีไมมีสาขา ดําเนินการโดยเจาของคนเดียว 
และบริหารจัดการโดยเจาของหรือหุนสวน ซ่ึงทางรานอาหารจะคัดเลือกรายการอาหารมาอยางดี 
โดยท่ัวไปจะมีรายการอาหารอยางต่ํา 15 รายการ ปรุงตามคําสั่งของผูบริโภค โดยอาหารมีการปรุง
ตั้งแตเริ่มตนในหองครัวโดยใชวัตถุดิบท่ีสดใหม ทําใหอาหารมีรสชาติและคุณภาพท่ีดี รวมถึงความ
คงท่ีของรสชาติอาหารท่ีปรุงจะเหมือนกันในแตละครั้งท่ีมารับประทาน  

 
2.   รานอาหารเครือขาย (Chain restaurants) จากการสืบคนบทความหรืองานวิจัยตางๆ 

ไดมีผูใหคําจํากัดความไวหลากหลาย ดังนี้ 
 
     Eric (2013) กลาววา รานอาหารเครือขาย (Food Chain Restaurants) หมายถึง 

รานอาหารท่ีมีชื่อรานอาหารเดียวกัน ขายสินคาแบบเดียวกัน และมีนโยบายองคกรเหมือนกัน มีสาขา
หลายแหง ซ่ึงแตละสาขาสามารถพบเจอไดท้ังในเขตทองถ่ิน เขตจังหวัด หรือระดับประเทศ ซ่ึง
เจาขององคกร บริษัทแมจะเปนเจาของท้ังหมด ทําการสงสินคาวันตอวัน และผลกําไรหรือขาดทุนของ
แตละรานอาหารจะเปนสวนหนึ่งของบริษัท ซ่ึงรานอาหารเครือขาย มีขอดีคือ เจาของบริษัทสามารถ
ควบคุมรานอาหารแตละสาขาไดท้ังหมด สามารถกําหนดนโยบายท้ังหมด และกําหนดลําดับข้ันในแต
ละสาขาได สงผลใหรักษาผลกําไรท้ังหมดจากแตละสาขาได แตมีขอจํากัดในดานการแบงผลกําไร 
และการตอบสนองความตองการของผูบริโภคไมดีเทียบเทารานอาหารท่ีไมไดเปนเครือขาย 

 
     Lorri (2013) กลาววา รานอาหารเครือขาย (Food Chain Restaurants) หมายถึง ชุด

ของรานอาหารท่ีมีความสัมพันธกัน ท้ังดานชื่อท่ีเหมือนกันในตําแหนงท่ีตั้งหลายแหงท่ีแตกตางกัน 
โดยมีกรรมสิทธิ์ภายใตบริษัทท่ีใชรวมกัน (เชน McDonald’s ในสหรัฐอเมริกา) หรือขอตกลงทาง 
แฟรนไชส โดยปกติแลวรานอาหารภายในสาขาจะสรางข้ึนเพ่ือเปนรูปแบบมาตรฐานเดียวกันตลอดจน
การพัฒนาตนแบบทางสถาปตยกรรม และนําเสนอรายการอาหารท่ีเปนมาตรฐาน โดยจะพบมากใน
รานอาหารจานดวน (Fast Food Restaurants) สาขารานอาหารเหลานี้มักจะพบอยูใกลเสนทางหลัก 
ทางหลวง หางสรรพสินคา และตามสถานท่ีทองเท่ียวตางๆ 
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ลักษณะรานอาหาร  
 

  กรมพัฒนาธุรกิจการคากระทรวงพาณิชย (2556) ไดแบงประเภทรานอาหารโดยจําแนกตาม
การออกแบบตกแตงออกเปน 4 รูปแบบ ไดแก  
 
  1.  รานอาหารระดับหรู (Fine dining) เปนรานท่ีมีการบริการระดับ 5 ดาว การออกแบบ
ตกแตงประณีตสวยงาม ใชวัสดุและอุปกรณราคาแพง จัดอาหารอยางหรู 
 
  2.  รานอาหารระดับกลาง (Casual dining) เปนรานท่ีมีการออกแบบตกแตงแบบพอเหมาะ
สมควร เนนบรรยากาศแบบสบายๆ เปนกันเอง ราคาอาหารระดับปานกลาง พนักงานบริการแบบ
เปนกันเอง ไมมีพิธีรีตอง 
 
  3.  รานอาหารท่ัวไป (Fast dining) เปนรานท่ีมีการออกแบบตกแตงแบบเรียบงาย สะดวก 
รวดเร็ว มีความทันสมัย เนนบริการอาหารจานดวน มีรายการอาหารจํากัดและสามารถหมุนเวียน
ลูกคาไดในปริมาณมาก 
 
  4.  รานริมฟุตบาท (Kiosk) เปนรานท่ีมีการออกแบบตกแตงแบบงายๆ เนนอาหารจานเดียว 
สามารถปรุงไดงายและรวดเร็ว โดยเปนธุรกิจขนาดยอมท่ีมีเจาของรานเปนพอครัวเอง 
 
ประเภทของภัตตาคารหรือรานอาหาร 
 
 ประเภทของรานอาหารและภัตตาคารในปจจุบันมีมากมายหลายรูปแบบไวสําหรับบริการ
ลูกคาซ่ึงสามารถแบงประเภทภัตตาคาร รานอาหารตามลักษณะของอาหารท่ีบริการ และสถานท่ีตั้ง 
ได 12 ประเภท (นิศา, 2550) ดังนี้ 
 

1.  รานอาหารท่ัวไป หมายถึง รานอาหารขนาดเล็ก 1-2 คูหา ท่ีรับประทานอาหารอยูภายใน
อาคาร ประเภทอาหารท่ีจําหนายสวนใหญเปนอาหารประจําถ่ิน หรืออาหารเฉพาะ เชน ขาวแกง 
กวยเตี๋ยว ขาวมันไก ขาวหมูแดง สมตํา เปนตน 

 
2.  รานอาหารชั้นหรู (Gourmet Restaurant) หมายถึง ภัตตาคารท่ีมุงเปาหมายลูกคา

ระดับสูงท่ีตองการมาตรฐานอาหารสูง และเปนผูมีกําลังซ้ือสูง ราคาอาหารในภัตตาคารประเภทนี้
คอนขางสูงกวาปกติ  

 
3.  หองอาหารในโรงแรม หมายถึง รานอาหารท่ีตั้งอยูในโรงแรม 
 
4.  สวนอาหาร หมายถึง รานอาหารท่ีมีขนาดใหญ ท่ีรับประทานอาหารสวนใหญอยูนอก

อาคาร บรรยากาศเปนธรรมชาติ พนักงานแตงกายมีเครื่องแบบ หรือท่ีเรียกวา แบบฟอรม 
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5.  รานอาหารเฉพาะกลุม (Ethnic Restaurant) หมายถึง ภัตตาคารเฉพาะกลุม จะ
ใหบริการอาหารพิเศษเฉพาะ รายการอาหารประจําทองถ่ินหรือประจําชาติ เชน อาหารจีน อาหาร
ญี่ปุน การตกแตงภายในรานเนนลักษณะประจําชาติ เชนเดียวกับรายการอาหารและเครื่องแบบ
พนักงานของราน 

 
6.  อาหารจานดวน (Fast Food Restaurant) หมายถึง รานอาหารท่ีเหมาะกับชีวิตคนใน

ปจจุบันกําลังขยายตัวอยางรวดเร็ว ตองเรงรีบในการทํางาน รานอาหารประเภทนี้จะมีการดําเนิน
ธุรกิจในรูปของแฟรนไซน  

 
7.  บุฟเฟตภัตตาคาร (Buffet Restaurant) หมายถึง ภัตตาคารแบบชวยตนเอง ปกติมักจะ

บริการเครื่องดื่มแอลกอฮอล สําหรับการสั่งดื่มท่ีโตะ อาหารท่ีใหบริการมีราคาเดียวเทานั้น ซ่ึงราคาไม
สูงนักเพ่ือดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการ 

 
8.  คอฟฟช็อป (Coffee Shop) หมายถึง รานอาหารท่ีเนนการใหบริการอยางรวดเร็ว ลูกคา

เขามารับประทานอาหารจํานวนมาก โดยใชเวลาในรานนี้นอยกวาผับหรือรานอาหารเฉพาะอยาง การ
บริการสวนใหญเปนการใหบริการตรงเคานเตอร การตกแตงภายในรานก็ไมหรูหรามักจะแตงแบบ
งายๆราคาอาหารคอนขางต่ํา 

 
9.  คาเฟทีเรีย (Cafeterias) คาเฟทีเรีย เปนภาษาสเปน แปลวารานกาแฟ ปจจุบันเปด

ใหบริการแกลูกคาจํานวนมาก ดังนั้นทําเลท่ีตั้งของรานจึงมักเปนสถาบันการศึกษา ศูนยการคา 
สนามบิน หรือสํานักงาน การบริการตัวเองของลูกคา ความรวดเร็วในการบริการ เปนสิ่งจําเปนและ
สําคัญ เพราะลูกคามีจํานวนคอนขางมากในชวงเวลารีบเรง มีเวลาพักนอย 

 
10.  อินเตอรเน็ตคาเฟหรือไซเบอรคาเฟ (Internet Café’ or Cyber Café’) คือสถานท่ี

ใหบริการใชอินเตอรเน็ต อาจจะมีกาแฟ เครื่องดื่มและอาหารดวย 
 
11.  รานเดลี่ (Deli Shop) หรือรานขายอาหารสําเร็จรูป เปนการผสมผสานการใหบริการ

อาหารสําเร็จรูปประเภทเนื้อแชแข็ง เชน แฮม ซาลามี เนยแข็ง รานขายอาหารประเภทนี้มักจะตั้งอยู
ในทําเลท่ีมีผูคนหนาแนน เชน หางสรรพสินคา หรือศูนยการคา 

 
12.  รานเครื่องดื่ม ขนมหวาน หรือไอศกรีม หมายถึง รานท่ีจําหนายเฉพาะเครื่องดื่ม ขนม

หวาน หรือไอศกรีมเทานั้น 
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ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 

ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 
Schiffman and Kanuk (2000) กลาววา การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer 

Behavior) คือ การศึกษาการตัดสินใจของผูบริโภคคือ การใชเวลา (Time) เงิน (Money) และความ
พยายาม (Effort) ในการบริโภคสิ่งตางๆ ซ่ึงเปนการศึกษาวาผูบริโภคซ้ืออะไร (What) ซ้ือทําไม 
(When) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ืออยางไร (How) ซ้ือบอยแคไหน (How often then buy) เปนตน 
ดังนั้น พ้ืนฐานในการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค คือ การศึกษากระบวนการในการตัดสินใจของผูบริโภค 
(Consumer Decision Making Process) 

 
Blackwell et al. (2001) กลาววา กิจกรรมท่ีบุคคลดําเนินการเม่ือไดรับ เม่ือไดบริโภค และ

เม่ือจับจายใชสอยซ่ึงสินคาและบริการ หรือ พฤติกรรมผูบริโภคเคยถูกกลาวถึงในแงวาเปนการศึกษา
วาทําไมคนถึงซ้ือ เม่ือนักการตลาดทราบถึงเหตุผลวา ทําไมผูบริโภคถึงซ้ือผลิตภัณฑ หรือตรายี่หอ
สินคานั้น นักการตลาดสามารถนําเหตุนั้นไปเปนหลักในการพัฒนาและวางกลยุทธท่ีสามารถมีอิทธิพล
ตอผูบริโภคในภายภาคหนา 

 
 Solomon (2002) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมการตัดสินใจและการ
กระทําของผูบริโภคท่ีเก่ียวของกับการซ้ือและการใชสินคาและบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการ
และความพึงพอใจของเขา 
 
 Kotler (2003) ไดกลาวถึงจุดมุงหมายของการตลาด คือ ตองการตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคใหผูบริโภคไดรับความพึงพอใจสูงสุด การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจึงเปนการศึกษา
เก่ียวกับการซ้ือ การใช ผลิตภัณฑของผูบริโภคซ่ึงจะนา ไปสูความพึงพอใจตามความตองการทาง
ความคิดและตามประสบการณของผูบริโภค 
 
 จากนิยามความหมายพฤติกรรมผูบริโภคขางตนในการวิจัยนี้สามารถสรุปไดวา เปน
กระบวนการในการตัดสินใจเลือกซ้ือหรือเลือกใชบริการ โดยมีกระบวนการของสิ่งท่ีตองการจากปจจัย
ตางๆ ท้ังท่ีอยูภายในและภายนอกของตัวบุคคลนั้น โดยคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคได โดยการตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารท้ัง 2 ประเภท ของผูบริโภคตองเกิดความ
พึงพอใจจึงตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารนั้นๆ ดังนั้นรานอาหารท้ังแบบท่ีเปนเดี่ยว และ
รานอาหารเครือขาย จึงตองศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคเพ่ือชวยใหสามารถจัดกลยุทธการตลาด  
 

การคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คําถามท่ีใชคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย WHO? 
WHAT? WHY? WHO participates? WHEN? WHERE? และ HOW? เพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการ 
ซ่ึงประกอบดวย  
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  1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market ?) เปนคําถามเพ่ือทราบ
ลักษณะของกลุมเปาหมาย ซ่ึงเก่ียวกับดานประชากรศาสตร และพฤติกรรมการซ้ือ  
 
 2.  ผูบริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy ?) เก่ียวกับสิ่งท่ีผูบริโภคตองการ
ซ้ือตองการไดจากผลิตภัณฑ ซ่ึงเก่ียวกับคุณสมบัติหรือประโยชนของสินคา  
 
 3.  ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy ?) วัตถุประสงคในการซ้ือของ
ผูบริโภควาจะซ้ือเพ่ืออะไร เชน ตองการรักษาสุขภาพ  
 
 4.  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ (Who participates in the buying ?) บทบาทของ
กลุมตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย ผูริเริ่ม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซ้ือ ผูซ้ือ ผูใช  
 
 5.  ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer buy ?) โอกาสในการซ้ือ ซ้ือเม่ือไหร 
เชน ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน  
 
 6.  ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy ?) ชองทางหรือแหลงท่ีผูบริโภค
ไปทําการซ้ือ เชน รานสะดวกซ้ือ หางสรรพสินคา โมเดิรนเทรด 
 
 7.  ผูบริโภคซ้ืออยางไร (How does the consumer buy ?) ข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ 
ประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ ความรูสึก
ภายหลังการซ้ือ 
 
โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
 

โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําให
เกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความ
ตองการ เม่ือสิ่งกระตุนนั้นผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค (Buyer’s Black Box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดํา ท่ีผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ซ่ึงความรูสึกนึกคิดตางๆ จะไดรับ
อิทธิพลภายในใจของผูบริโภคแลว จะมีการตอบสนองผูบริโภค (Buyer’s Response) หรือการ
ตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Buyer’s Purchase Decision) โดยการซ้ือหรือไมซ้ือ 

 
  สรุปแลวจุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูท่ีการมีสิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน 
แลวทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้น โมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory (Stimulus – 
Response Model) (Kotler, 2000)  
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ภาพท่ี 2  แสดงรูปแบบพฤติกรรมการซ้ือและปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 
 
ท่ีมา: Kotler (2000) 
 

Kotler (2000) ไดอธิบายถึงการเกิดพฤติกรรมของผูบริโภคโดยอาศัย S-R Theory ในรูป
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (A Model of Consumer Behavior) ซ่ึงแบบจําลองพฤติกรรมของ
ผูบริโภคจะแสดงใหเห็นถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือ (Buyer's characteristic) จากภาพท่ี 2 ในการศึกษาถึงผูบริโภคนั้น จําเปนอยางยิ่งท่ีนักการตลาด
จะตองทําความเขาใจถึงพฤติกรรมตางๆ ของผูบริโภค ในการท่ีเราจะเขาใจถึงสาเหตุหรือเหตุผลวา
เพราะเหตุใดผูบริโภคถึงตัดสินใจซ้ือหรือไมซ้ือผลิตภัณฑตัวใดตัวหนึ่งนั้น ข้ึนอยูกับปจจัย 3 ปจจัย
หลัก ไดแก 

 
1.  สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus = S) 
2.  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer's Characteristics) 
3.  ข้ันตอนในการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer's decision process) 

 
ซ่ึง 3 ปจจัยนี้จะสงผลใหเกิดกลองดํา หรือความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค  

(Buyer's characteristic) และความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคจะสงผลใหเกิดการตอบสนองของผูซ้ือ 
(Response = R) 
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ปจจัยท่ี 1  สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกายและสิ่ง
กระตุนจากภายนอกนักการตลาดจะตองสนใจและคํานึงถึง เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการ
ผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคาซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใช
เหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได สิ่งกระตุนภายนอก แบงออกเปน 2 ปจจัย ไดแก 

 
1.  สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimuli) เปนสิ่งกระตุนท่ีนักการตลาดสามารถ

ควบคุมและจัดใหมีข้ึน เปนสิ่งกระตุนท่ีเก่ียวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ประกอบดวย สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) สิ่งกระตุนดานราคา (Price) สิ่งกระตุนดาน
ชองทางการจําหนาย (Place) และสิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

 
2.  สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimuli) สิ่งกระตุนอ่ืนๆ จะเปนสิ่งกระตุนภายนอกองคกร 

นักการตลาดไมสามารถควบคุมได สิ่งกระตุนเหลานี้ไดแก สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ  สิ่งกระตุนทาง
เทคโนโลยี สิ่งกระตุนดานการเมือง สิ่งกระตุนดานวัฒนธรรม และอ่ืนๆ 

 
ปจจัยท่ี 2  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer's Characteristics) ถือวาเปนปจจัยภายในของผูซ้ือท่ี

สงผลถึงความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงลักษณะของผูซ้ือประกอบดวย ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural) 
ปจจัยดานสังคม (Social) ปจจัยสวนบุคคล (Personal) และปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological) 

 
ปจจัยท่ี 3  ข้ันตอนในการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer's decision process) คือข้ันตอนการ

ตัดสินใจของผูซ้ือ ซ่ึงประกอบดวยการรับรูปญหา (Problem recognition) การคนหาขอมูล 
(Information search) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) และพฤติกรรม
ภายหลังการซ้ือ (Post purchase behavior)  

 
กลองดํา หรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box)  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ

เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบไดวาผูบริโภคตองการอะไร 
จึงตองพยายามคนหา ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ โดยความรูสึกนึกคิดของผู ซ้ือไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ จะสงผลถึงการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's 
responses) ซ่ึงผูบริโภคจะมีการตัดสินใจซ้ือสินคาจากสิ่งตางๆ เหลานี้ ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ 
(Product Choice) ท่ีจะมาตอบสนองความตองการ การเลือกตราสินคา (Brand Choice) เชน หาก
ตองการดื่มนมตอนเชาจะตองดื่มนมยี่หออะไร การเลือกผูขาย (Dealer Choice) เชน ผูบริโภคจะ
เลือกซ้ือของท่ีหางสรรพสินคาหรือรานคาใกลบาน เวลาในการซ้ือ (Purchase Time) และปริมาณ
การซ้ือ (Purchase Amount) 
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ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 
 
 การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค ชวยใหนักการตลาดทราบถึงลักษณะ
ความตองการของผูบริโภคในดานตาง ๆ ภายในกลองดําของผูบริโภค เพ่ือท่ีจะไดจัดสวนประสมทาง
การตลาดตางๆ ใหสามารถกระตุนและตอบสนองความตองการของผูซ้ือท่ีเปนเปาหมายไดอยาง
ถูกตอง ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristic) ท่ีเปนกลุมเปาหมายจะมีประโยชนสําหรับนักการ
ตลาด คือทราบความตองการและลักษณะของลูกคา  

 
Culture   
 Culture 

 
 Subculture 

 
 Social Class 

Social  
Reference 

Group 
 

Family 
 

Role & 
Statuses 

Personal  
Age and Life Cycle 

Stage 
 

Occupation and 
Economic 

Circumstances 
 

Lifestyle 
 

Personality and Self-
concept 

Psychological 

Consumer 

Motivation 
 

Perception 
 

Learning 
 

Beliefs and 
Attitudes 

 
ภาพท่ี 3  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค 
 
ท่ีมา: Kotler (1997)  
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  จากภาพท่ี 3 แสดงถึงปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการบริโภคของผูบริโภคซ่ึงประกอบดวย 4 
ปจจัยไดแก ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
 

1.  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture factor) แบงออกเปน วฒันธรรมพ้ืนฐาน วัฒนธรรมยอย 
และชั้นของสังคม โดยมีรายละเอียดดังนี้  
      
       1.1  วัฒนธรรมพ้ืนฐาน (Culture) หมายถึง พฤติกรรมและสิ่งท่ีคนในสังคมสรางข้ึนดวย
การเรียนรูจากกันและกัน และรวมใชอยูในหมูของตน ซ่ึงวัฒนธรรมจะมีการเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลา เชน ภาษา การแตงกาย อาหาร และธรรมเนียมปฏิบัติในสังคม เปนตน  
     

     1.2  วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) หมายถึง กลุมของคนท่ีมีพฤติกรรมและความ
เชื่อท่ีแปลกไปจากสังคมใหญโดยรวมของตน เชน ภาษา ศาสนา การเมือง หรือเพศ เปนตน 

 

      1.3  ชนชั้นของสังคม (Social Class) หมายถึง การแบงคนในสังคมซ่ึงมีพฤติกรรมและ
แบบแผนการดําเนินชีวิตท่ีแตกตางกันอยางเดนชัดออกเปนกลุมๆ โดยอาศัยคุณลักษณะทางดาน
สังคมและเศรษฐกิจเปนพ้ืนฐาน  
 
 นักการตลาดพบวา ชั้นของสังคมมีประโยชนมากสําหรับการแบงสวนตลาดสินคา การกําหนด
กลยุทธดานผลิตภัณฑ การโฆษณา การใหบริการ และกิจการทางการตลาดตางๆ แตละชั้นของสังคม
จะแสดงความแตกตางกันในดานการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ และการบริโภคผลิตภัณฑ  
 

2.  ปจจัยดานสังคม (Social factor) เปนปจจัยท่ีเก่ียวของในชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพล
ตอ พฤติกรรมการซ้ือ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของ
ผูซ้ือ  

 
     2.1  กลุมอางอิง (Reference groups) หมายถึง บุคคลหรือกลุมคนท่ีผูอ่ืนใชเปรียบเทียบ
หรือใชเปนมาตรฐานในการเกิดคานิยมและทัศนคติแลวกลายเปนสิ่งชี้นําความประพฤติโดยท่ัวไปหรือ
เฉพาะเจาะจง หรือหมายถึง บุคคลหรือกลุมคนท่ีผูบริโภคใหความเชื่อถือและมีความสนิทสนมอยูเปน
ทุนเดิมกอนแลว จึงทําใหกลุมคนเหลานี้มีอิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็นท่ีสามารถทําใหผูบริโภค
คลอยตามไดโดยงาย กลุมอางอิงแบงออกเปน 2 ระดับ คือ  
 
  2.1.1  กลุมปฐมภูมิ (Primary groups) ไดแก ครอบครัว เพ่ือนสนิท และเพ่ือนบาน  
 
  2.1.2  กลุมทุติยภูมิ (Secondary groups) ไดแก กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม เพ่ือน  
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รวมอาชีพและรวมสถาบัน บุคคลกลุมตาง ๆ ในสังคม กลุมอางอิง จะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุม 
ทางดานการเลือกพฤติกรรมและการดํารงชีวิต รวมท้ังทัศนคติ และแนวความคิดของบุคคล นักการ
ตลาดควรทราบวากลุมอางอิงท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคอยางไร  
 
     2.2  ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากท่ีสุดตอทัศนคติ ความ
คิดเห็นและคานิยมของบุคคล สิ่งเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว การขายสินคา
อุปโภคจะตองคํานึงถึงลักษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน หรือยุโรปซ่ึงจะมีลักษณะ
แตกตางกัน  
 
     2.3  บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเก่ียวของกับหลายกลุม เชน 
ครอบครัวกลุมอางอิง องคกร และสถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตางกันในแตละ
กลุม  
 

3.  ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือ ไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลของคนทางดานตาง ๆ ไดแก อายุ ข้ันตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล ดังนี้  

 
     3.1  อายุและลําดับข้ันในวงจรชีวิต (Age and Life Cycle Stage) อายุท่ีแตกตางกันจะมี
ความตองการผลิตภัณฑตางกัน รวมถึงสถานะทางการเงินและความสนใจในผลิตภัณฑตามปกติของ
แตละกลุมจะสงผลตอพฤติกรรมการบริโภคแตกตางกันไป  
     

    3.2  อาชีพและสถานะทางเศรษฐกิจ (Occupation and Economic Circumstances) 
อาชีพมีอิทธิพลตอรูปแบบการบริโภค และสถานะทางเศรษฐกิจมีอิทธิพลตอการเลือกผลิตภัณฑ ซ่ึง
ประกอบดวย รายไดท่ีสามารถจายได (ระดับความม่ันคงและรูปแบบดานเวลา) การออมและทรัพยสิน 
(รวมท้ังอัตรารอยละของสินทรัพยท่ีมีสภาพคลอง) หนี้สิน อํานาจในการกูยืม และทัศนคติตอการใช
จายและการออม 

 
     3.3  รูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) คือ รูปแบบการดําเนินชีวิตในสิ่งท่ีแสดงออกมา
ในรูปของกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็นของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง โดยจะแสดงออกถึงตัวบุคคล
นั้นท่ีมีปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัวเขาท้ังหมด 
 
     3.4  บุคลิกภาพและความเปนปจเจกชน (Personality and Self-concept) บุคลิกภาพ
เปนลักษณะเฉพาะตัว เปนคุณสมบัติประจําตัวเองท่ีสั่งสมและปฏิบัติมานาน ซ่ึงแตละคนจะไม
เหมือนกัน หรือท่ีเรียกวา ปจเจกชน ดังนั้น ความคิดเก่ียวกับตราสินคาจึงถูกคํานึงดวยบุคลิกภาพ เพ่ือ
นําเสนอใหไดวาผลิตภัณฑตราสินคาดังกลาวมีบุคลิกภาพอยางไร 
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4.  ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factor) ซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภค ท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและการใชสินคาปจจัยภายในประกอบดวย แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู 
ความเชื่อและทัศนคติ โดยมีรายละเอียดดังนี้  

 
     4.1  แรงจูงใจ (Motivation) หมายถึง  สภาวะภายในจิตใจของบุคคล ท่ีถูกกระตุนหรือ
ปลุกเราทางจิต สงผลใหบุคคลพยายามตอบสนองออกมาเปนพฤติกรรม เพ่ือใหบรรลุเปาหมาย   
 
     4.2  การรับรู (Perception) เปนกระบวนการท่ีแตละบุคคลเลือกจัดการ และแปล
ความหมายขอมูลขาวสารออกมา ข้ึนอยูกับสิ่งกระตุนทางกายภาพ เชน ความรู ประสบการณในอดีต  
การท่ีบุคคลสามารถรับรูของสิ่งเดียวกันแตกตางกันไป จากความหมายนี้จะเห็นวาการรับรู เปน
กระบวนการของแตละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูกับปจจัยภายใน  
 
     4.3  การเรียนรู (Learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม และ(หรือ) ความโนม
เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณท่ีผานมา การเรียนรูของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือ บุคคลไดรับสิ่งกระตุน
(Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) นักการตลาดไดประยุกตใชทฤษฎีนี้ ดวยการ
โฆษณาซ้ําแลวซ้ําอีก หรือจัดการสงเสริมการขาย (ถือวาเปนสิ่งกระตุน) เพ่ือทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ
และใชสินคาเปนประจํา (เปนการตอบสนอง)  
 
     4.4  ความเชื่อและทัศนคติ (Beliefs and Attitudes) คือ รายละเอียดของความคิดซ่ึง
คนเรายึดถือเก่ียวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง สวนทัศนคติ เปนความรูสึก อารมณ และวิวัฒนาการดานความชอบ
หรือไมชอบของคนเรา เปนตัววางคนเราใหอยูในกรอบของความชอบหรือไมชอบตอนิสัยอยางใดอยาง
หนึ่ง โดยการขับเคลื่อนเขาหา หรือหนีหางจากสิ่งนั้นทัศนคติของคนหนึ่ง ๆ จะมีรูปแบบท่ีแนนอน 
เปนสิ่งท่ียากตอการเปลี่ยนแปลง การท่ีจะเปลี่ยนทัศนคติอยางใดอยางหนึ่งอาจตองปรับเปลี่ยน
ทัศนคติอยางอ่ืน ๆ อีกมาก   
 

เนื่องจากมีปจจัยจํานวนมากท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคในการวิจัยนี้จึง
เลือกศึกษาเฉพาะลักษณะทางประชากรศาสตร และกลุมอางอิง ท่ีสงผลตอพฤติกรรมการเขาใช
บริการรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายของผูบริโภค 
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ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) (ศิริวรรณ, 2538) ไดให

แนวคิดดานการตลาดวา เปนกระบวนการวางแผนและการบริหารแนวความคิดเก่ียวกับการตั้งราคา 
การสงเสริมการตลาด การจัดจําหนายสินคาบริการ หรือความคิด เพ่ือใหเกิดการแลกเปลี่ยน เพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจของบุคคล และเปาหมายขององคกร หรือกลาวไดวา การตลาดเปนการใช
เครื่องมือการตลาด โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคา โดยใชตนทุนท่ีเหมาะสม และสามารถ
เปลี่ยนแปลงกลยุทธไดทันเวลา 

 
สวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix หรือ 7Ps) (กฤษณา, 2545) 

เปนตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงธุรกิจใชรวมกัน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก
กลุมเปาหมาย โดยสะทอนถึงการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ ไดแก บุคคลากร สิ่งนําเสนอทางกายภาพ 
และกระบวนการ  

 
  1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีสามารถออกแบบกําหนดข้ึน มีการผลิตและการ
นําเสนอเขาสูตลาดเพ่ือบริโภค สิ่งนั้นมีตัวตนจับตองได หรือไมมีตัวตน ชุดของบริการนี้ แบงไดเปน 2 
ประเภท คือ บริการหลัก และบริการเสริมหรือสิ่งพิเศษท่ีเพ่ิมเขามา ไมวาจะเปนบริการหลักหรือวา
บริการเสริมพิเศษตางก็ตองคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก โดยคํานึงถึงการรับรูของลูกคาท่ีเก่ียวของกับ
คุณภาพของการบริการ ท้ังในแงของคุณภาพตามหนาท่ี ในการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา และคุณภาพ
ดานเทคนิค 
 
  2.  ราคา (Price) มีความสําคัญตอการรับรูในคุณคาของบริการท่ีนําเสนอ มีผลตอการรับรูใน
คุณภาพ และมีบทบาทตอการสรางภาพลักษณของบริการ การประเมินราคาของผูบริโภคสําหรับ
บริการแตกตางจากสินคาท่ัวไป เพราะผูบริโภคขาดความรูเก่ียวกับราคาอางอิงสําหรับบริการ ราคา
เปนตัวบงชี้ถึงคุณภาพ และมีตนทุนท่ีไมใชตัวเงินเขามาเก่ียวของดวย เพ่ือใหเขาใจถึงบทบาทของ
ราคาในการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา นักการตลาดตองทําความเขาใจถึงการรับรูในราคาของลูกคา
ซ่ึงแตกตางจากสินคาบริโภคใน 3 ทางดวยกัน คือ ความรูของผูบริโภคเก่ียวกับราคาบริการ ราคาเปน
ตัวบงชี้ถึงคุณภาพ และบทบาทของตนทุนท่ีไมใชเงิน 
  
  3.  สถานท่ี (Place) หรือการกระจายบริการเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งของสวนประสมของ
ตลาดบริการ ซ่ึงเก่ียวของกับเรื่องสําคัญคือ ความสามารถในการซ้ือ การใช และการรับบริการได
โดยงายและสะดวก และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลา และสถานท่ีท่ีลูกคาตองการ ดังนั้น
เรื่องท่ีตองคํานึงถึงในการกําหนดกลยุทธการกระจายบริการจึงเก่ียวกับทําเลท่ีตั้งและชองทางการจัด
จําหนาย 
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4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) สวนประสมการสื่อสารการตลาด ประกอบดวย
เครื่องมือในการสื่อสารถึงขอมูลเก่ียวกับบริการไปยังลูกคา ไดแก การโฆษณา การสงเสริมการขาย 
การประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง และการขายโดยพนักงาน  

 
5.  บุคลากรหรือพนักงาน (People) เปนผูท่ีเก่ียวของท้ังหมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมี

อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา นอกจากนี้ บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของ
พนักงานยอมมีอิทธิพลตอการเรียนรูของลูกคา รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอ่ืนๆ หรือการมี
ปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับลูกคาดวยกันเอง  

 
6.  สิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม ท้ังทางดานกายภาพและรูปแบบการ
ใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตงกายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตอง
สุภาพออนโยน และการใหบริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ท่ีลูกคาควรไดรับ  

 
7.  กระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดาน

การบริการ ท่ีนําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทําให
ผูใชบริการเกิดความประทับใจ  
 

ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการและประสิทธิภาพการบริการ 
 
คุณภาพการใหบริการ: ความหมายและเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 
 
 ธุรกิจการบริการท่ีดี คุณภาพของการบริการเปนสิ่งท่ีขาดไมไดซ่ึงมีสวนสําคัญในการสราง
ความแตกตางในการแขงขันและชวยใหผูบริโภคเกิดความจงรักภักดีตอธุรกิจ (Lovelock, 2001) จาก
คําอธิบายของ Lovelock (2001) คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับของการ
ใหบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค โดยการบริการนั้นจะตองสามารถตอบสนองความ
ตองการ ความอยาก และความคาดหวังของผูบริโภคไดอยางเพียงพอ และเนื่องจากการบริการมี
ลักษณะท่ีจับตองไมได (Intangibles) ทําใหคุณภาพการบริการเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนในมุมมองของการับรู
โดยผูบริโภค (Parasuraman et al., 1988) ซ่ึงเปนความคิดเห็นสวนตัวในเชิงนามธรรม 
(Subjective) และมีความแตกตางกันไปในผูบริโภคแตละคน การวัดคุณภาพการบริการจึงไม
เหมือนกับการวัดคุณภาพของสินคาโดยท่ัวไปท่ีจับตองไดและมีหลักเกณฑในการประเมินคุณภาพ
อยางเปนรูปธรรม (Objective) (Parasuraman et al., 1988) 
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เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 
 
 จากความหมายขางตนของคุณภาพการบริการ พบวา คุณภาพการบริการเปนทัศนคติหรือ
ความคิดเห็นสวนบุคคลซ่ึงมีความแตกตางกันไปในแตละบุคคล สงผลใหการวัดคุณภาพการบริการมี
ขอจํากัดจํานวนมาก ซ่ึง Lovelock (2001) กลาววา ผูบริหารจะไมสามารถบริหารจัดการการบริการ
ไดหากไมสามารถประเมินคุณภาพการบริการได เพราะฉะนั้น การมีขอจํากัดจํานวนมาก จําเปนตองมี
เครื่องมือการประเมินการวัดคุณภาพการบริการท่ีเหมาะสม 
 
 Parasuraman et al. (1985) ไดทําการทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของคุณภาพการบริการใน
อดีตและสรุปออกมาเปนประเด็นสําคัญท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการซ่ึงเปนพ้ืนฐานในการสราง
เครื่องมือวัดไว 3 ประเด็น ดังนี้ 
 
 1.  ผูบริโภคประเมินคุณภาพการบริการไดยากกวาคุณภาพของสินคา 
 2.  คุณภาพการบริการเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของผูบริโภคเก่ียวกับ
การบริการ กับ การบริการท่ีผูบริโภคไดรับ 
 3.  คุณภาพการบริการเกิดจากกระบวนการสงมอบบริการ และผลลัพธจากการบริการ  
 
 จาก 3 ประเด็นขางตนท่ีกลาวมา Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991) ไดนํามาเปน
แนวทางในการสรางและพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา SERVQUAL (Service 
Quality)  
 
 SERVQUAL มีแนวคิดพ้ืนฐานมาจากแบบจําลองชองวางการบริการ (Service GAP Model) 
(ภาพท่ี 4) โดย Parasuraman et al. (1985) อธิบายวา คุณภาพการบริการท่ีผูบริโภครับรู 
(Perceived Service Quality) เกิดจากความไมสมมาตรกันระหวางความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอ
การบริการ (Consumer’s Expectation) กับประสิทธิภาพการบริการท่ีไดรับ (Actual Service 
Performance) ซ่ึงความสมมาตรนี้สามารถเกิดไดจากชองวาง (Gap) 5 ชองวาง ดังนี้ 
 
 1.  ชองวางระหวาง ความคาดหวังของผูบริโภค (Consumer Expectation) กับ การรับรู
ของฝายบริหาร (Management Perception) กลาวคือ ผูบริหารอาจไมเขาใจ หรือเขาใจความ
ตองการของผูบริโภคไมครบสมบูรณซ่ึงอาจเปนจุดเริ่มตนท่ีทําใหความคาดหวังของผูบริโภคกับบริการ
ท่ีไดรับไมสมมาตรกัน 
 
 2.  ชองวางระหวาง การรับรูของฝายบริหาร (Management Perception) กับ การกําหนด
คุณภาพการใหบริการ (Service Quality Specification) กลาวคือ ในบางครั้งแมวาฝายบริหารจะ
สามารถรับรูความตองการของผูบริโภคไดท้ังหมดก็ตาม แตขอจํากัดบางประการทําใหไมสามารถท่ีจะ
กําหนดออกมาเปนคุณภาพการใหบริการท่ีจะสงมอบใหผูบริโภคไดอยางครบถวน 
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 3.  ชองวางระหวาง การกําหนดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality Specification) 
กับ การสงมอบการใหบริการ (Service Delivery) กลาวคือ ในการกําหนดคุณภาพการใหบริการ
เปรียบเสมือนแนวทางในการสงมอบบริการ เพราะในทางปฏิบัติยังประกอบดวยหลายปจจัย เชน 
ความพรอมของเครื่องมือหรือความสามารถของพนักงาน ท่ีจะสามารถสงมอบบริการใหไดคุณภาพ
ตามท่ีระบุเอาไวในแนวทางการสงมอบบริการ 
 
 4.  ชองวางระหวาง การสงมอบการใหบริการ (Service Delivery) กับ การสื่อสารภายนอก 
(External Communications) กลาวคือ ในบางครั้งการสื่อสารกับภายนอกมักจะเปนการสื่อสาร
ท่ีมากเกินความเปนจริงท่ีผูใหบริการจะสามารถสงมอบใหแกผูบริโภคได การสื่อสารภายนอกนี้จะเปน
ตัวท่ี เพ่ิม/ลด ความคาดหวังของผูบริโภคซ่ึงมีผลตอการประเมินคุณภาพการบริการ 
 
 5.  ชองวางระหวาง ความคาดหวังของผูบริโภค (Consumer Expectation) กับ บริการท่ี
ผูบริโภครับรู (Perceived Service) กลาวคือ เปนชองวางในมุมมองของผูบริโภค ซ่ึงชองวางนี้เปน
ชองวางท่ีเปนผลมาจากชองวางสี่อันแรก Parasuraman et al. (1985) กลาววาชองวางชองท่ี 5 นี้
เปนชองวางท่ีมีความสัมพันธกับชองวางท่ี 1 2 3 และ 4 ซ่ึงแสดงไดดังสมการ ดังนี้  
 

ชองวางท่ี 5 = 𝑓(ชองวางท่ี 1, ชองวางท่ี 2, ชองวางท่ี 3, ชองวางท่ี 4) 
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ภาพท่ี 4  แสดงแนวคิดแบบจําลองชองวางการบริการ (Service GAP Model) 
 
ท่ีมา: Parasuraman et al. (1985) 

 
 จากแบบจําลองชองวางท้ัง 5 ท่ีกลาวมาในระยะเริ่มแรก Parasuraman et al. (1985) ไดมี
การกําหนดปจจัยท่ีใชวัดคุณภาพในการใหบริการ (Dimension of Service Quality) ไว 10 ปจจัย 
ตอมาไดรับการพัฒนาตอเนื่องและถูกยุบรวมกันเหลือเพียง 5 ปจจัยซ่ึงเรียกวา SERVQUAL Scale 
โดย Parasuraman et al. (1988) ไดอธิบายถึงรายละเอียดท้ัง 5 ปจจัย ไวดังตอไปนี้ 
 

ปจจัยท่ี 1 สิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) หมายถึง สิ่งท่ีผูบริโภคมองเห็นและเปนสิ่งท่ีจับตองได
ท่ีอยูในระบบท่ีใหบริการ เชน อุปกรณหรือสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ และ/หรือลักษณะภายนอก
ของพนักงาน หรือกลาวคือ ผูบริโภคพิจารณาคุณภาพในการใหบริการโดยสวนหนึ่งพิจารณาจาก
อุปกรณเครื่องมือท่ีใชในการใหบริการ และลักษณะภายนอกของพนักงานท่ีสังเกตได 
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ปจจัยท่ี 2 ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการทุกครั้งตองมีความสมํ่าเสมอ สามารถใหความไววางใจได 

 
 ปจจัยท่ี 3 การตอบสนองตอผูบริโภค (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและเต็มใจ 

ยินดีท่ีจะใหบริการในทันทีท่ีไดรับการรองขอ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได
อยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการ 
รวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว  

 
ปจจัยท่ี 4 ความเชื่อม่ันในการใหบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง

ความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถเปนอยาง
ดีในการใหบริการ ผูใหบริการมีความสุภาพ ออนโยน มีความนาเชื่อถือและความซ่ือสัตย ใชการ
ติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด  

 
ปจจัยท่ี 5 ความเอาใจใส (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ

ตามความตองการท่ีแตกตางของลูกคาแตละคน หรือการใหความสนใจผูบริโภคอยางเปนพิเศษ 
 
SERVQUAL เปนเครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตาง

กัน ลูกคาสามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหวางการบริการท่ีตองการกับความ
คาดหวังท่ีตองการไดรับซ่ึงมีมาตรวัดความพอใจการบริการ 22 คําถาม ครอบคลุมท้ัง 5 ปจจัยขางตน 
แบบสอบถามจะถามคําถามท่ีเปนมาตรวัดท้ัง 22 คําถามวาลูกคาคาดหวังบริการไวอยางไรแลวจึงถาม
คําถามเดียวกันวา บริการท่ีไดรับไปนั้น เปนไปตามท่ีคาดหวังไวหรือไมถาบริการท่ีไดรับมีความพึง
พอใจนอยกวาท่ีคาดหวังไวในตอนแรก แสดงวาคุณภาพการบริการไมดีพอ แตในทางกลับกันถาความ
พึงพอใจดีเทากับความคาดหวัง หรือเกินจากการท่ีตั้งความหวังไว แสดงวาคุณภาพการใหบริการดี
หรือดีมาก 

 
Parasuraman et al. (1991) ไดทําการปรับปรุง SERVQUAL อีกครั้งโดยมีการปรับ

คําอธิบายและขอความท่ีใชในแบบสอบถาม (Items) เพ่ือใหผูบริโภคมีความเขาใจในการตอบ
แบบสอบถามมากข้ึน นอกจากนี้ ขอความในแบบสอบถามของ SERVQUAL ใน Parasuraman et 
al. (1988) มีบางขอความท่ีใหความหมายไปในเชิงลบเพ่ือท่ีจะกลับคะแนนท่ีไดในภายหลัง (Reverse 
Score) ซ่ึงทําใหผูบริโภคสับสนในการตอบแบบสอบถาม Parasuraman et al. (1991) จึงปรับให
ขอความท้ังหมดแสดงความหมายเชิงบวกเพ่ืองายตอการตอบคําถามและปองกันความสับสนของ
ผูตอบแบบสอบถาม แมวาจะมีการปรับปรุงในรายละเอียดของคําถามแตความหมายและแนวคิดของ 
SERVQUAL ยังคงเหมือนเดิม 

 
เม่ือทําการวิเคราะหปจจัยคุณภาพการบริการใน SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985, 

1988, 1991) จะพบวาปจจัยของคุณภาพการบริการเกิดจาก 2 ปจจัยดวยกัน ไดแก พนักงาน และ
องคประกอบท่ีเปนวัตถุ เชน อุปกรณตางๆ ซ่ึงปจจัยท่ีเก่ียวของกับพนักงานจะประกอบดวย ปจจัย



 
 

24 

 

ความเห็นอกเห็นใจผูบริโภค ปจจัยการสรางความเชื่อม่ัน และปจจัยการตอบสนองผูใชบริการ ในขณะ
ท่ีคุณภาพการบริการในปจจัยท่ีเก่ียวของกับองคประกอบท่ีเปนวัตถุจะประกอบดวย ปจจัย
องคประกอบท่ีจับตองได นอกจากนี้ คุณภาพการบริการในปจจัยท่ีเก่ียวของกับท้ังพนักงานและ
องคประกอบท่ีเปนวัตถุ คือ ปจจัยความนาเชื่อถือ จากท่ีกลาวมาจะเห็นวาปจจัยของคุณภาพการ
บริการสวนใหญจะข้ึนอยูกับการใหบริการของพนักงานเปนหลัก และทําใหพนักงานเปนปจจัยท่ีมี
ความสําคัญตอการบริการ 

 
ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) 

 
Cronin and Taylor (1992) อธิบายวา Service performance (SERVPERF) คือ เครื่องมือ

วัดท่ีดัดแปลงมาจาก SERVQUAL โดยการนําสวนของความคาดหวังออกจากคําถาม ซ่ึงแสดงการวัด
ประสิทธิภาพการบริการท่ีผูบริโภคไดรับ 5 ปจจัยไดแก ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได ปจจัยความ
นาเชื่อถือ ปจจัยการตอบสนองตอผูบริโภค ปจจัยดานความเชื่อม่ันในการใหบริการ และปจจัยดาน
ความเอาใจใส แมวา SERVQUAL จะเปนเครื่องมือวัดท่ีไดรับความนิยมและเปนจุดเริ่มตนในแขนง
วิชานี้แต Cronin and Taylor (1992) ไดพยายามแสดงใหเห็นวา SERVQUAL มีจุดบกพรองในการ
นํามาใช โดยเฉพาะอยางยิ่งการนํามาใชในการวิจัย SERVQUAL ซ่ึงมีแนวคิดคือ คุณภาพการบริการ
เกิดจากความไมสมมาตรระหวางการบริการท่ีไดรับกับความคาดหวัง ซ่ึงถูกโจมตีวาเปนเครื่องมือท่ีวัด
ความพึงพอใจของผูบริโภค (Satisfaction) ไมใชคุณภาพการบริการ Cronin and Taylor (1992) จึง
เสนอเครื่องมือวัดใหมท่ีเรียกวา SERVPERF ข้ึน และจากท่ีกลาวมาพยายามท่ีจะอธิบายวาสิ่งท่ี 
SERVQUAL วัดคือความพึงพอใจของผูบริโภคซ่ึงเปนคนละอยางกับคุณภาพการบริการ เพราะฉะนั้น 
Cronin and Taylor (1992) จึงสรุปวา SERVPERF เปนเครื่องมือท่ีเหมาะสมกวา SERVQUAL ใน
การนําไปใชวัดคุณภาพการบริการ 

 
จํานวนขอความท่ีใชวัดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ยังมีจํานวนมาก (44 ขอความ 

แบงเปน 22 ขอความสําหรับความคาดหวัง และ 22 ขอความสําหรับการบริการท่ีไดรับ) ในขณะท่ี 
SERVPERF จะชวยใหจํานวนขอความลดลงไปไดถึงครึ่งหนึ่งซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกตอการ
นําไปใชไดดีกวา การวิเคราะหโดยเปรียบเทียบระหวาง SERVQUAL และ SERVPERF ผลการศึกษา
ไดยืนยันวา SERVPERF เปนเครื่องมือวัดท่ีดีกวาในการนํามาใชในงานวิจัยเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ 
ในขณะท่ี SERVQUAL เหมาะสมกวาสําหรับผูบริหารในการนําไปใชปรับปรุงคุณภาพการบริการ
เนื่องจาก SERVQUAL มีความสามารถในการตรวจสอบจุดบกพรอง (Diagnostic Power) ในการ
บริการไดดีกวา (Jain and Gupta, 2004) 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับรานอาหารเดี่ยว 
 
 Jin et al. (2009) ไดศึกษาเปรียบเทียบการเลือกรานอาหารของผูบริโภคระหวางท่ีอาศัยอยู
ในฟลอริดาตอนใต และนักทองเท่ียว โดยวัตถุประสงคของการศึกษานี้คือทดสอบปจจัยในการเลือก
รานอาหารระหวางผูบริโภค 2 กลุมคือ ผูท่ีอาศัยอยูในฟลอริดาตอนใตและนักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวใน
ฟลอริดาตอนใต เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับผูบริโภค 290 คน ในรานอาหาร พบวาปจจัยของ
ผูบริโภคท้ัง 2 ประเภทนี้ไมมีความแตกตางกันในการเลือกรานอาหารแตมีความแตกตางกันในดาน
ประชากรศาสตร กลาวคือ หากผูบริโภคมีอายุและมีรายไดท่ีมากข้ึน ปจจัยดานการนําเสนอของ
อาหารและบรรยากาศของสถานท่ี เปนปจจัยท่ีกลุมนักทองเท่ียวจะสนใจในการเลือกใชบริการ
รานอาหาร ในขณะท่ีปจจัยดานรสชาติอาหารจะมีผลกระทบมากท่ีสุดกับผูบริโภคท้ัง 2 ประเภท 
ดังนั้นผูจัดการรานอาหารตองพัฒนาและทําใหรสชาติอาหารดีข้ึน รวมถึงการติดปายเมนูท่ีมีสีสันสดใส 
เพ่ือดึงดูดผูบริโภคท้ัง 2 ประเภทใหเขามาใชบริการมากข้ึน 
 
 Feng (2009) ทําการศึกษาอิทธิพลโดยใชองคประกอบคุณภาพการบริการตอการเลือก
รานอาหารจีนท่ีอยูบริเวณทาเรือเอลิซาเบธในแอฟริกาใต วัตถุประสงคของงานวิจัยคือ เพ่ือระบุปจจัย
ท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูบริโภคและการจัดการการรับรูของผูบริโภค เก็บขอมูลโดยใช
แบบสอบถามผูบริโภคจํานวน 100 คน ท่ีเปนผูใหญ และสัมภาษณเชิงลึก (In-depth interviews) 
กับเจาของรานอาหารเดี่ยวจํานวน 28 รานท่ีอยูในบริเวณทาเรือเอลิซาเบธ จากผลการวิเคราะหพบวา 
ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 30-50 ป ผิวขาว ความถ่ีในการมารับประทานรานอาหารจีน 1-5 
ครั้งตอป ในสวนของเจาของรานอาหารจีน สวนใหญเปนเพศชาย เปดมาแลวมากกวา 5 ป จํานวน
ลูกคาท่ีเขารานตอเดือนมากกวา 300 คนข้ึนไป และดานคุณภาพการบริการกับความคาดหวังท่ีจะใช
บริการรานอาหารของผูบริโภคพบวา มี 4 ปจจัยเทานั้นท่ีสําคัญไดแก ความไววางใจ (Reliability) 
มากท่ีสุดตามดวย การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การประกันคุณภาพหรือความเชื่อม่ัน 
(Assurance) และ ความเขาอกเขาใจ (Empathy) ตามลําดับ โดย ความไววางใจ (Reliability) มี
ความสัมพันธกับการท่ีรานสามารถใหบริการไดตามท่ีสัญญาไวและเม่ือลูกคาประสบปญหาทางราน
แสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของผูบริโภค ในดานการตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) มีความสัมพันธกับการใหบริการของพนักงานทําใหลูกคาม่ันใจไดวาไดรับการ
บริการท่ีดีอยูเสมอและการจัดการแกปญหาใหลูกคา ในดานการประกันคุณภาพหรือความเชื่อม่ัน 
(Assurance) จะเก่ียวของกับความปลอดภัยของการใชบริการรานอาหาร และในดานความเขาอก
เขาใจ (Empathy) จะเก่ียวของกับการดูแลเอาใจใสและใหความสนใจลูกคาเปนรายบุคคล ซ่ึงท้ัง 4 
ปจจัยของคุณภาพการบริการนี้ หากเจาของรานอาหารปรับปรุงและพัฒนากลยุทธเพ่ือตอบสนอง
ผูบริโภคจนสามารถทําใหผูบริโภคเกิดความประทับใจได ผูบริโภคบริเวณทาเรือเอลิซาเบธจะใช
บริการรานอาหารนี้มากข้ึน และกลายเปนลูกคาประจําตอไปในอนาคต 
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ธิติญา (2556) ไดทําการศึกษาพฤติกรรม ความพึงพอใจ โอกาสกลับมาใชบริการ และการ
บอกตอของลูกคารานอาหารฟาไทยฟารม จังหวัดพิษณุโลก โดยใชแบบสอบถามกับผูบริโภค 471 คน 
ซ่ึงทดสอบคุณลักษณะคุณภาพการบริการตามหลัก DINESERV ผลการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญ
เปนเพศหญิง อายุ 25 ปข้ึนไป มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ
และรับราชการ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 10,000 บาท อาศัยอยูในบริเวณจังหวัดพิษณุโลก ใน
ดานพฤติกรรมของผูบริโภค ความถ่ีในการมาใชบริการท่ีรานอาหารฟาไทยฟารม ไมเกินเดือนละครั้ง 
มีวัตถุประสงคในการมาท่ีรานเพ่ือพักผอนรับประทานอาหาร รูจักรานอาหารฟาไทยฟารมครั้งแรกโดย
มีคนแนะนํา เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการคือ รสชาติอาหารอรอย ลูกคารานอาหารฟาไทยฟารมมีความ
พึงพอใจโดยรวมในดานอาหารสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานสถานท่ี ดานการบริการ และดานราคา 
ตามลําดับ จุดแข็งของราน ไดแก อาหารสะอาด อาหารปลอดภัย ไดรับอาหารถูกตองตามท่ีสั่ง 
พนักงานมีกิริยามารยาทดี เดินทางมาสะดวก มีท่ีจอดรถสะดวกเพียงพอ บรรยากาศดี เวลาเปด-ปด
รานเหมาะสม และมีชื่อเสียงเปนท่ีรูจักมานาน สวนปจจัยท่ีตองดําเนินการแกไขและปรับปรุง ไดแก 
การพัฒนาความหลากหลายของรายการอาหารใหใหมข้ึน ความสวยงามของการตกแตงจานอาหาร 
ความคงท่ีของรสชาติอาหาร ความสามารถของพนักงาน ในการตอบคําถามลูกคาเก่ียวกับรานอาหาร
และเมนูอาหาร การมียุงและแมลงรบกวนมาก การขาดการสื่อสารใหลูกคาทราบวามีอุปกรณท่ี
ทันสมัย เชน Wifi และการท่ีหองน้ํายังไมสะอาดเพียงพอ 

 
กฤษฎา และ กิตติพันธ (2556) ไดทําการศึกษาแรงจูงใจในการรับประทานอาหารไทยนอก

บานของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาความแตกตาง
ของปจจัยดานประชากรศาสตร และพฤติกรรมการทานอาหารนอกบาน ท่ีมีอิทธิพลตอแรงจูงใจ และ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการรับประทาน
อาหารไทยนอกบานของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามกับกลุมผูบริโภค 400 ตัวอยาง ท่ีมีอายุตั้งแต 18 ป ข้ึนไปท่ีอาศัยอยูในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จากผลการวิเคราะหพบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรสวนใหญ
เปนเพศหญิง อายุ 31 -35 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
โดยมีรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท และพฤติกรรมการทานอาหารนอกบานสวนใหญมี
ความถ่ีในการใชบริการรานอาหาร 1-3 ครั้ง / เดือน วันท่ีรับประทานอาหารนอกบานบอยท่ีสุดคือ วัน
ศุกร – อาทิตย ชวงเวลาท่ีรับประทานอาหารนอกบานคือ 17:01 – 20:00 น. มีคาใชจายเฉลี่ยในการ
รับประทานอาหารมากกวา 500 บาท มีจํานวนผูรวมรับประทานเฉลี่ย 2 คน ปจจัยท่ีมีผลตอการ
เลือกรานรับประทานอาหาร ไดแก ปจจัยดานสถานท่ี ทําเลท่ีตั้งราน การเดินทางท่ีสะดวก สื่อท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกรานรับประทานอาหาร คือคนรูจักแนะนํา ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา ปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันไดแก เพศ สถานภาพ รายไดตอเดือน สวนปจจัยดาน
พฤติกรรมการทานอาหารนอกบานท่ีแตกตางกันไดแก จํานวนผูรวมรับประทานเฉลี่ย มีผลตอ
แรงจูงใจในการรับประทานอาหารไทยนอกบานของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลท่ี
แตกตางกัน ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด และปจจัยอ่ืนๆ ท่ีแตกตางกัน ไดแก การสงเสริม
ทางการตลาด ความภักดีตอตรารานอาหาร และความไววางใจ มีผลตอแรงจูงใจในการรับประทาน
อาหารไทยนอกบานของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 



 
 

27 

 

บุญเลิศ และ เพ็ญศรี (2547) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการรานอาหารของ
นักทองเท่ียว ปญหาและอุปสรรคในการดําเนินธุรกิจรานอาหาร และโอกาสทางการตลาดของธุรกิจ
การบริการอาหารท่ีสนับสนุนอุตสาหกรรมการทองเท่ียวในพ้ืนท่ีภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง 
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง 400 ตัวอยาง ซ่ึงเปนนักทองเท่ียวชาวไทย
ท่ีมาทองเท่ียวในพ้ืนท่ีภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง สุมตัวอยางดวยวิธีการกําหนดสัดสวน 
(Quota Sampling) และเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการเลือกใชบริการรานอาหาร ใหความสําคัญกับปจจัยดานอาหาร มากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ดานราคา ดานการสถานท่ีจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ สําหรับปจจัยดาน
คุณลักษณะ ใหความสําคัญกับ ความสะอาด มากท่ีสุด รองลงมาคือ คุณภาพและความอรอย/รสชาติ 
รูปแบบของธุรกิจรานอาหารท่ีนักทองเท่ียวตองการ คือ ควรตั้งบริเวณจุดแวะพักระหวางทางของ
นักทองเท่ียวอยูในแหลงทองเท่ียว มีลักษณะเปนรานอาหาร และมีพนักงานคอยใหบริการ ควรเปน
อาหารท่ีมีหลากหลายประเภท เชน อาหารจานดวนหรืออาหารตามสั่ง อาหารพ้ืนเมืองอีสาน เปนตน 
ปญหาท่ีสําคัญของรานอาหารคือ ประเภทของอาหาร คุณภาพอาหาร และความนาเชื่อถือของ
เจาของราน การบริการอาหารมีโอกาสทางการตลาดอยูมาก สามารถสรางโอกาสทางการตลาดโดย
การพัฒนาปรับปรุงรูปแบบใหมีเอกลักษณ การรักษาคุณภาพ เพ่ิมความหลากหลาย และการควบคุม
ราคาใหยุติธรรม ผูท่ีมีบทบาทในการสรางโอกาสทางการตลาด ไดแก รานคาจําหนายอาหารและ
เครื่องดื่ม รัฐบาล การทองเท่ียวแหงประเทศไทย และองคการบริหารสวนทองถ่ิน
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับรานอาหารเครือขาย 
 

Ayesha and Tasnuva (2012) ไดศึกษาความแตกตางดานทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีผลตอ
การเลือกรานอาหารฟาสตฟูดในบัลกลาเทศ ซ่ึงวัตถุประสงคของการศึกษาครั้งนี้เพ่ือคนหาปจจัยท่ีมี
ผลตอทัศนคติในการเลือกรานอาหารฟาสตฟูดของผูบริโภคท่ีอาศัยอยูในบังกลาเทศ โดยทดสอบกับ
รานอาหาร 4 แหงไดแก ราน Pizza Hut KFC Helvitia และ Western Grill เก็บขอมูลโดยใช
แบบสอบถามท่ีถามเก่ียวกับทัศนคติของผูบริโภคเก็บตัวอยางท้ังหมด 100 คน ผลจากการวิเคราะห
พบวาผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีและชื่นชอบราน Pizza Hut มากท่ีสุด ซ่ึงท้ัง 4 รานมีความแตกตางกันใน
ดานทัศนคติของผูบริโภคตอการเลือกใชบริการ โดย Pizza Hut ผูบริโภคใหความสําคัญกับ คุณภาพ
อาหารและสิ่งแวดลอมภายในรานมากท่ีสุด ในขณะท่ี KFC ผูบริโภคใหความสําคัญกับ ราคาอาหาร
และความรวดเร็วในการใหบริการ สวน Helvitia ไดรับความชื่นชอบนอยท่ีสุดในดานทัศนคติของ
ผูบริโภคจากท้ัง 4 รานอาหาร ซ่ึงจากการวิเคราะหดังกลาวทําใหผูจัดการราน Pizza Hut ตองใสใจ
และมุงเนนไปท่ีวัตถุดิบท่ีดี เพ่ือใหคุณภาพอาหารดีข้ึน รวมถึงการจัดตกแตงภายในรานใหดูสะอาด
และสวยงามเพ่ือดึงดูดผูบริโภค ในขณะท่ี ผูจัดการราน KFC ตองทําเมนูท่ีมีการแสดงราคาท่ีชัดเจน 
และไมแพงเกินไป รวมถึงฝกพนักงานเพ่ือใหบริการและตอบสนองลูกคาไดเร็วยิ่งข้ึน 
 

Huam et al. (2011) ไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความตั้งใจท่ีจะจายของผูบริโภคใน
รานอาหารฟาสตฟูดในประเทศมาเลเซีย วัตถุประสงคของการศึกษาในครั้งนี้เพ่ือระบุปจจัยท่ีสําคัญตอ
ความพึงพอใจของผูบริโภคตอรานอาหารฟาสตฟูด และการรับรูระดับประสิทธิภาพการบริการ 
(SERVPERF) ในหมูนักศึกษาปริญญาตรีท่ีศึกษาในมหาวิทยาลัยของรัฐในประเทศมาเลเซีย นอกจากนี้
ยังมุงเปาไปท่ีการระบุความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูบริโภคและความตั้งใจท่ีจะใชบริการ
ของผูบริโภค เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามกระจายไปยังนักศึกษาปริญญาตรี 380 คน ซ่ึงไดรับการ
ตอบกลับเพียง 358 คน คิดเปน 94.21% จากผลการวิเคราะหพบวา ในปจจัยท้ัง 5 ดาน  การประกัน
คุณภาพหรือความเชื่อม่ัน (Assurance) เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดตอความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอ
รานอาหารฟาสตฟูด ตามดวย การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความไววางใจ 
(Reliability) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) และ ความเขาอกเขาใจ (Empathy) 
ตามลําดับ ดังนั้นหนึ่งในวิธีท่ีมีประสิทธิภาพในการสรางความเชื่อม่ัน (Assurance) ใหสูงข้ึนคือ ความ
ถูกตองของอาหารและเวลาท่ีใช รวมถึง ฝกอบรมพนักงานใหมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆ
เก่ียวกับอาหารและเครื่องดื่มแกผูบริโภคได อันจะนําไปสูความพึงพอใจท่ีเพ่ิมข้ึนของผูบริโภค ดังนั้น
ผลท่ีไดชี้ใหเห็นวาคุณภาพการบริการมากอนความพึงพอใจของผูบริโภค และความพึงพอใจของ
ผูบริโภคก็มีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหาร ทายท่ีสุด คุณภาพการบริการและความพึง
พอใจอาจมีผลตอความเปนไปไดของผูบริโภคท่ีจะแนะนํารานอาหารใหกับผูอ่ืนตอ ดังนั้นผูจัดการควร
จะออกแบบโปรแกรมท่ีเพ่ิมความพึงพอใจแกผูบริโภคเชน แจกบัตรสวนลดพิเศษหรือมีการโฆษณาให
ผูบริโภคแนะนํารานอาหารใหเพ่ือนของพวกเขา เพ่ือดึงดูดลูกคาจากการพูดปากตอปาก (Word of 
mouth) ใหมากข้ึน 
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คณพัฒน (2556) ไดทําการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีตอบุคลิกภาพแบรนดใน
กรณีผูบริโภคท่ีมีระดับการปฏิสัมพันธกับธุรกิจบริการแตกตางกันมีวัตถุประสงคเพ่ิอศึกษาถึงอิทธิพล
ของคุณภาพการบริการในแตละปจจัยท่ีมีตอบุคลิกภาพแบรนดในแตละดาน และศึกษาถึงอิทธิพล
แทรกซอนของระดับปฏิสัมพันธกับธุรกิจบริการท่ีมีตอการรับรูบุคลิกภาพแบรนดของผูบริโภคจาก
คุณภาพการบริการ ซ่ึงจะศึกษากับธุรกิจรานกาแฟพรีเม่ียมในเขตกรุงเทพมหานคร เก็บขอมูลโดยใช
แบบสอบถามจํานวน 400 ตัวอยาง จําแนกกลุมผูบริโภคโดยใชปจจัยเพศและอายุเปนเกณฑ ใช
เทคนิคการเก็บตัวอยางแบบใชวิจารณญาณ (Judgement Sampling) จากการวิเคราะหขอมูลพบวา 
ไดจํานวนกลุมตัวอยางท้ังหมด 359 ตัวอยาง สวนใหญเปนพนักงานเอกชน และมีการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรี ซ่ึงแบรนดท่ีเขาใชบริการมากท่ีสุด คือ แบรนดสตารบัคส รองลงมาคือ แบล็คแคน
ยอน และ ทรูคอฟฟ ตามลําดับ จากนั้นนําตัวแปรตน ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF)  ไป
วิเคราะหองคประกอบ (Factor analysis) พบวาคุณภาพการบริการท่ีผูบริโภคใหความสําคัญแบง
ออกไดเปน 4 ปจจัย ประกอบดวย ความยืดหยุนในการใหบริการและการสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ผูบริโภค (Flexibility and Assurance) สิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) ความตรงตอเวลาและความ
รวดเร็วในการใหบริการ (Responsiveness) และความเอาใจใสลูกคา (Empathy)  ในขณะท่ีตัวแปร
ตาม คือบุคลิกภาพแบรนดท่ีผูบริโภคใหคุณคาแบงออกไดเปน 2 ดานคือ ดานความเปนผูนํา และดาน
ความหรูหรา จากนั้นนําคา Factor Scores ท่ีไดในแตละองคประกอบของบุคลิกภาพแบรนดและ
คุณภาพการบริการไปวิเคราะหสมการถดถอย พบวา ปจจัยการบริการท่ีมีอิทธิพลตอบุคลิกภาพแบ
รนดความเปนผูนํามากท่ีสุดคือ ปจจัยความยืดหยุนในการใหบริการและการสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ผูบริโภค (Flexibility and Assurance) รองลงมาคือ ปจจัยความตรงตอเวลาและความรวดเร็วใน
การใหบริการ (Responsiveness) และความเอาใจใสลูกคา (Empathy) ตามลําดับ แต ปจจัยการ
บริการท่ีมีอิทธิพลตอบุคลิกภาพแบรนดความหรูหรามากท่ีสุดคือ ปจจัยความตรงตอเวลาและความ
รวดเร็วในการใหบริการ (Responsiveness) รองลงมาคือ ปจจัยสิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) ปจจัย
ความเอาใจใสลูกคา (Empathy) และ  ปจจัยความยืดหยุนในการใหบริการและการสรางความเชื่อม่ัน
ใหกับผูบริโภค (Flexibility and Assurance) ตามลําดับ  
 

ทรงกลด (2549) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคในการรับประทานอาหารญี่ปุน ใน 
จังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลผูบริโภคจํานวน 400 คน ผลจากการวิเคราะห
พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21 – 30 ป การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน สถานภาพโสด รายไดตอเดือนอยูในชวง 10,001 – 20,000 บาท 
การศึกษาดานพฤติกรรมการบริโภค พบวา ผูบริโภคสวนใหญมักไปรับประทานท่ีรานอาหาร สถานท่ีท่ี
ไปรับประทานบอยท่ีสุด คือ ศูนยการคา โดยเฉลี่ยแลวความถ่ีในการไปใชบริการรานอาหารญี่ปุน คือ 
1 ครั้งตอเดือน ผูท่ีมีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกรานอาหารญี่ปุน คือ เพ่ือน รานอาหารญี่ปุนท่ีนิยม
ไปรับประทานเปนประจํา คือ ภัตตาคารอาหารฟูจิ (Fuji Restaurant) ชวงเวลาท่ีนิยมไปรับประทาน
ไมแนนอน สวนใหญไปรับประทานกันจํานวน 2 - 3 คน มีสื่อท่ีทําใหรูจักรานดังกลาว คือ เพ่ือน และ
คนรูจัก ประเภทของอาหารญี่ปุนท่ีนิยมบริโภคเปนประจํา คือ ขาวปนหอสาหราย จุดประสงคในการ
ไปใชบริการรานอาหารญี่ปุนเพ่ือพบปะสังสรรคเพ่ือนฝูง และมีคาใชจายในการรับประทานตอครั้งตอ
คน ประมาณ 181 – 240 บาท มีเหตุผลในการเลือกรานอาหารญี่ปุนคือ รสชาติอาหาร ดานปจจัย
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ทางการตลาดท่ีผูบริโภคใหความสําคัญ พบวา ปจจัยดานกระบวนการคือ ปจจัยท่ีผูบริโภคให
ความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยดานพนักงาน ปจจัยดานอาหาร ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัย
ดานราคา ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ สวน
ปญหาของผูบริโภคในการรับประทานอาหารญี่ปุนพบวา รานอาหารญี่ปุนสวนใหญมีราคาแพงเกินไป 
 
  รุงฤดี (2545) ไดทําการศึกษาปจจัยในการเลือกใชบริการรานอาหารไทย กรณีศึกษา
รานอาหารในเครือกัลปพฤกษ ในหางสรรพสินคาดิเอ็มโพเรี่ยม โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษา 
เพ่ือท่ีจะศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความตองการในการใชบริการรานอาหารไทย และพฤติกรรมการบริโภค
อาหารไทยท้ังคนไทยและชาวตางชาติ  รวมท้ังศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยทางดาน
ประชากรศาสตรของผูบริโภครานอาหารไทย ผลการศึกษาพบวา ความถ่ีในการใชบริการคือ 1 – 2 
ครั้งตอสัปดาห โดยพบวาวัตถุประสงคท่ีมาใชบริการเพ่ือพบปะสังสรรคกับเพ่ือน ๆ มากท่ีสุด และเขา
มาใชบริการในวันหยุด และเหตุผลสําคัญในการเขามาใชบริการเพราะ อาหาร บรรยากาศ และบริการ
มากท่ีสุด ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจกับการใหบริการในภาพรวมจากกลุมตัวอยาง พบวาให
ความสําคัญกับรสชาติอาหารและความสะอาดของอาหาร รวมถึงคุณภาพของการบริการมากท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

31 

 

สมมติฐานในการวิจัย 
 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และ 
รายไดตอเดือน มีความสัมพันธตอการใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาด (7Ps) คือ ดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดานสถานท่ี ดานสงเสริมการขาย ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานสิ่งนําเสนอทาง
กายภาพ ของรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
  2.  ปจจัยสวนบุคคลหรือลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และ 
รายไดตอเดือน มีความสัมพันธตอการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) คือ 
ดานองคประกอบท่ีจับตองได (Tangibles) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง
ผูใชบริการ (Responsiveness) ดานการสรางความเชื่อม่ัน (Assurance) และดานความเอาใจใส
ผูบริโภค (Empathy) ของรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
  3.  ปจจัยทางการตลาด (7Ps) มีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยวและ
เครือขายในเขตกรุงเทพมหานครตอไปในอนาคต 
 
 4.  ปจจัยทางการตลาด (7Ps) มีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ
รานอาหารเดี่ยวและเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 5.  ปจจัยทางการตลาด (7Ps) มีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหาร
เดี่ยวและเครือขายในเขตกรุงเทพมหานครตอไป 
 
  6.  ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) มีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหาร
เดี่ยวและเครือขายในเขตกรุงเทพมหานครตอไปในอนาคต 
 
 7.  ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) มีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใช
บริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 8.  ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) มีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอ
รานอาหารเดี่ยวและเครือขายในเขตกรุงเทพมหานครตอไป 
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อุปกรณและวิธีการ 
 

อุปกรณ 
 

1.  อุปกรณในการประมวลผลขอมูล 
 

1.1  คอมพิวเตอร 
 

1.2  โปรแกรมวิเคราะหขอมูลทางสถิติ PASW Statistics 18 for Windows 
 

1.3  โปรแกรมวิเคราะหขอมูลทางสถิติ SPSS Statistics 16 
 
  2.  เครื่องมือในการศึกษา 
 
      เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาปจจัยของผูบริโภคไดแก แบบสอบถามจํานวน 800 ชุด แยก
แบบสอบถาม ผูบริโภคท่ีใชบริการรานอาหารเดี่ยว กับรานอาหารเครือขาย ประเภทละ 400 ชุด โดย
แบบสอบถามแบงออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

 
สวนท่ี 1  คําถามเบื้องตน เก่ียวกับขอมูลท่ัวไปหรือดานประชากรศาสตร และการใช

บริการแบรนดรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check List) การตอบคําถามแบบปลายเปด และกรอก
ขอมูลเปนตัวเลข มีจํานวนคําถามท้ังหมด 8 ขอ 

 
สวนท่ี 2  คําถามดานพฤติกรรมการใชบริการรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check List) การ
ตอบคําถามแบบปลายเปด มีจํานวนคําถามท้ังหมด 8 ขอ 

 
สวนท่ี 3  คําถามดานความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใน

การเลือกใชบริการรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประกอบดวยคําถามท่ีเปน Likert Scale จํานวน 27 ขอ ลักษณะการตอบคําถามจะเปนการระบุ
คะแนนจาก 1-7 ตามลักษณะความคิดเห็น โดยกําหนดให 1 = เห็นดวยนอยท่ีสุด และ 7 = เห็นดวย
มากท่ีสุด (Churchill, 2002)  

 
สวนท่ี 4  คําถามดานความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการบริการจากรานอาหารท้ัง

แบบเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวยคําถามท่ีเปน Likert Scale 
จํานวน 21 ขอ (Cronin and Taylor, 1992) ลักษณะการตอบคําถามจะเปนการระบุคะแนนจาก  
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1-7 ตามลักษณะการบริการท่ีไดรับ โดยกําหนดให 1 = นอยท่ีสุด และ 7 = มากท่ีสุด  
(Churchill, 2002) 

 
สวนท่ี 5  คําถามดานความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และขอเสนอแนะ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) ประกอบดวยคําถามจํานวน 3 ขอ ลักษณะการตอบคําถามจะเปนการ
ระบุคะแนนจาก 1-7 ตามความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหาร โดยกําหนดให 1 = นอยท่ีสุด และ 7 = 
มากท่ีสุด (Churchill, 2002)  

 
วิธีการ 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิและทุติยภูมิโดยมีวิธีการ ดังนี้ 
 
  1.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีไดจากการเก็บรวบรวม ท้ังจาก 
วิทยานิพนธ ผลงานวิจัย บทความทางวิชาการวารสารวิชาการ และตําราเรียนตางๆ ของผูอ่ืนท่ีได
ทําการศึกษาคนความาแลว 
 

 2.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีมาจากการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 
Method) โดยการใชแบบสอบถามประเภทใหผูตอบแบบสอบถามกรอกเอง และผูวิจัยดําเนินการ
สัมภาษณกลุมผูบริโภคเปาหมายท่ีอาศัยอยูในเขตตางๆ ในกรุงเทพมหานคร 
 
ข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม 
 

1.  ศึกษาตํารา บทความทางวิชาการตางๆ หลักการทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือ
กําหนดขอบเขตงานวิจัยและสรางเครื่องมือในการวิจัยใหเหมาะสมเพ่ือครอบคลุมตามวัตถุประสงค
ท่ีตั้งไว 
 
  2.  ดําเนินการสัมภาษณกลุม (Focus Group Interview) กับผูบริโภคท่ีเขามาใชบริการ
รานอาหารท้ัง 2 ประเภท เพ่ือหาแนวทางในการพัฒนาแบบสอบถาม 
 
  3.  นําขอมูลท่ีไดท้ังหมดมาทําการสรางแบบสอบถามใหครอบคลุมตามวัตถุประสงค 
 
  4.  นําแบบสอบถามฉบับรางท่ีไดไปทําการปรึกษาและขอคําแนะนํากับอาจารยท่ีปรึกษาใน
การแกไขปรับปรุงเพ่ือใหอานแลวเกิดความเขาใจไดงายข้ึนและมีความชัดเจนตามวัตถุประสงคของ
งานวิจัย 
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  5.  นําแบบสอบถามท่ีแกไขตามคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษาแลวมาดําเนินการทดสอบ 
(Pre-Test) กับกลุมผูบริโภคจํานวน 30 ราย และนํามาหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถามโดยใช 
Cronbach’s Alpha ในโปรแกรมสําเร็จรูป PASW Statistics 18 for Windows 
 
  6.  หากคา Cronbach’s Alpha จากการวิเคราะหคําถามท่ีเปนรูปแบบของ Scale มากกวา 
0.7 ข้ึนไป แสดงวาแบบสอบถามชุดนี้มีความนาเชื่อถือ สามารถนําแบบสอบถามชุดนี้ไปสอบถามกับ
กลุมตัวอยางตอไดเลย แตหากคา Cronbach’s Alpha นอยกวา 0.7 (Dawn and Adam, 2003) 
จะตองทําการปรับปรุงแบบสอบถามจนไดเครื่องมือวัดท่ีมีประสิทธิภาพ  
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป PASW Statistics 18 for Windows ซ่ึงมีการ
ประมวลผลเปนข้ันตอน โดยหลังตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถามท่ีเก็บ
มาแลว จึงนําขอมูลท่ีไดมาทําการแปลงใหอยูในรูปของรหัสตัวเลข (Code) แลวบันทึกรหัสลงในเครื่อง
คอมพิวเตอรและเขียนคําสั่งงานโดยใชสถิติ ดังนี้ 
 
  1.  คําถามเบื้องตน เก่ียวกับขอมูลท่ัวไปหรือดานประชากรศาสตร และการใชบริการแบรนด
รานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะแบบสอบถามเปน
แบบตรวจสอบรายการ (Check List) การตอบคําถามแบบปลายเปด และกรอกขอมูลเปนตัวเลข มี
จํานวนคําถามท้ังหมด 8 ขอ ในสวนของขอมูลเชิงคุณภาพใชวิธีหาคาความถ่ี (Frequency) แลวสรุป
ออกมาเปนคารอยละ (Percentage) และในสวนของขอมูลเชิงปริมาณใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ย 
(Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
  2.  คําถามดานพฤติกรรมการใชบริการรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check List) การตอบ
คําถามแบบปลายเปด มีจํานวนคําถามท้ังหมด 8 ขอ ใชวิธีหาคาความถ่ี (Frequency) แลวสรุป
ออกมาเปนคารอยละ (Percentage) 
 
  3.  คําถามดานความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใช
บริการรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบ Likert Scale ประกอบดวยคําถามจํานวน 27 ขอ ลักษณะการตอบคําถามจะ
เปนการระบุคะแนนจาก 1-7 ตามลักษณะความคิดเห็น ใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แลวจึงแปลความหมายของระดับคะแนนเฉลี่ยโดยยึดถึง
เกณฑดังตอไปนี้ (พวงรัตน, 2540) 
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 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.000 – 1.857 หมายถึง ระดับความสําคัญนอยท่ีสุด 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.858 – 2.714 หมายถึง ระดับความสําคัญนอย 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.715 – 3.572 หมายถึง ระดับความสําคัญคอนขางนอย 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.573 – 4.429 หมายถึง ระดับความสําคัญปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.430 – 5.286 หมายถึง ระดับความสําคัญคอนขางมาก 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 5.287 – 6.143 หมายถึง ระดับความสําคัญมาก 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 6.144 – 7.000 หมายถึง ระดับความสําคัญมากท่ีสุด 
 
  4.  คําถามดานความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการบริการจากรานอาหารท้ังแบบเดี่ยว
และเครือขายของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ Likert Scale 
ประกอบดวยคําถามจํานวน 21 ขอ ลักษณะการตอบคําถามจะเปนการระบุคะแนนจาก 1-7 ตาม
ลักษณะการบริการท่ีไดรับ ใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
 
  5.  คําถามดานความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร และขอเสนอแนะ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ Likert Scale ประกอบดวย
คําถามจํานวน 3 ขอ ลักษณะการตอบคําถามจะเปนการระบุคะแนนจาก 1-7 ตามความตั้งใจท่ีจะใช
บริการรานอาหาร ใชการวิเคราะหหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
 
  6. วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอปจจัยทางการตลาดและ
ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) หากจําแนกตามสถานภาพดานเพศ ใชการวิเคราะหแบบ  
t-test แตถาหากความแปรปรวนไมเทากันในแตละปจจัยใหใชวิธีแมนวิทนียยู (The Mann-Whitney 
U Test) สําหรับดานอายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน และอาชีพ ใชการวิเคราะหความแปรปรวน 
ANOVA (One Way Analysis of Variance) เพ่ือวิเคราะหความแตกตางของตัวแปรเปนรายกลุม 
กรณีพบคาความแตกตางเปนรายกลุมผูวิจัยจะวิเคราะหความเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูอีก
ครั้งโดยใช Multiple Comparison  แตถาหากความแปรปรวนไมเทากันในแตละปจจัยใหใชวิธี 
Kruskal-Wallis Test สําหรับกรณีท่ีตัวแปรมากกวา 3 กลุม 
 
  7.  วิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) เพ่ือลดจํานวนตัวแปรจากคําถามดานความ
คิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาด และดานความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการบริการ 
(SERVPERF) จากรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขาย โดยจะลดตัวแปรจากท้ังหมด 27 และ 21 ขอ 
ตามลําดับ แลวทําการจัดกลุมใหอยูในองคประกอบเดียวกัน (Factor Score) แลวนําองคประกอบท่ี
ไดไปเปนตัวแปรเพ่ือทําการวิเคราะหทางสถิติตอไป (กัลยา, 2554) 
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  8.  เม่ือทําการวิเคราะห Factor Analysis เสร็จแลวนํามาวเิคราะหการถดถอยโลจิสติค 
(Logistic Regression Analysis) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง ตัวแปรตน (ปจจัยทางการตลาด 
และประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF)) และตัวแปรตาม (ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหาร 
ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหาร และ ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอ
รานอาหารเดี่ยวและเครือขาย) เพ่ือนําตัวแปรตนท่ีมีอิทธิพลตอตัวแปรตาม ไปกําหนดกลยุทธทาง
การตลาด (กัลยา, 2551) 
 

9.  วิเคราะหกลุมผูบริโภคเปาหมายหลักและกลุมเปาหมายรอง โดยใชเกณฑดาน
ประชากรศาสตร ดาน เพศ อายุ รายได และอาชีพ และดานพฤติกรรมของผูบริโภค ไดแก ความถ่ีใน
การมาใชบริการรานอาหาร สวนใหญมารับประทานอาหารกับผูใด เหตุผลในการมารับประทานท่ี
รานอาหาร และรูจักรานอาหารครั้งแรกจากท่ีใด โดยแบงกลุมผูบริโภคตามจํานวน Cluster เปน 2 
กลุม คือ กลุมเปาหมายหลักท่ีมาใชบริการรานอาหาร และกลุมเปาหมายรองท่ีมาใชบริการรานอาหาร 
ดวยวิธี Two-Step Cluster analysis (Eleni et al., 2013)  
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ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

ประชากร 
 
  ประชากร คือ กลุมผูบริโภคท่ีอาศัยในกรุงเทพมหานครท่ีมีประสบการณในการรับประทาน
รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายท่ีมีขนาดกลางและขนาดใหญ ซ่ึงมีอายุตั้งแต 15 ปข้ึนไป 
 
ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุมผูบริโภคท่ีอาศัยในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนกลุม
ประชากรท่ีไมทราบจํานวนแนนอน และมีขนาดใหญ ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการคํานวณขนาดกลุม
ตัวอยางโดยใชสูตรขนาดตัวอยางสําหรับการประมาณคาเฉลี่ยประชากรดังนี้  (Churchill, 2002)  
 

𝑛 =  
𝑍2ơ2

𝐻2  

 
โดย n    หมายถึง ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีใชศึกษา 

 ơ2  หมายถึง คาความแปรปรวนของประชากร 
 Z  หมายถึง คาปกติมาตรฐานท่ีไดจากตารางการแจกแจงปกติ คาทีไดจากการ 

    เปดตารางสถิติท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 คา Z มีคาเทากับ 1.96 
  H  หมายถึง ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาเฉลี่ย  

  
 สําหรับงานวิจัยเรื่องนี้ ผูวิจัยไดทําการกําหนดชวงความเชื่อม่ันท่ี 95% ซ่ึงเปนคาปกติ
มาตรฐานท่ีไดจากการแจกแจงแบบปกติมาตรฐานท่ีชวงความเชื่อม่ัน 95% มีคาเทากับ 1.96 สวนคา
ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาเฉลี่ยท่ีผูวิจัยกําหนดเทากับ 0.1 และเนื่องจากไมทราบคาความ
แปรปรวนของประชากร จึงคํานวณคาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางดังนี้ (กัลยา, 2551) 
 

𝑆2 =
1

36
 (ค่าสูงสุด− ค่าตํ่าสุด)2 

 

  โดย 𝑆2 หมายถึง คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
  คาสูงสุด หมายถึง หนวยชี้วัดสูงสุดท่ีใชวัดระดับความคิดเห็น 
  คาต่ําสุด หมายถึง หนวยชี้วัดต่ําสุดท่ีใชวัดระดับความคิดเห็น 
 
 เนื่องจากหนวยชี้วัดท่ีใชในแบบสอบถามคือ 7 Likert Scale ดังนั้น คาสูงสุดท่ีแทนในสูตรจะ
เทากับ 7 และคาต่ําสุดท่ีแทนในสูตรเทากับ 1 คาความแปรปรวนท่ีคํานวณไดของกลุมตัวอยางจึงมีคา
เทากับ 1 
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 จากตัวเลขท่ีกําหนดและคํานวณได ขนาดกลุมตัวอยางข้ันต่ําท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้คือ 385 
คน ท้ังนี้เพ่ือปองกันความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนในระหวางการเก็บแบบสอบถาม ผูวิจัยจึงทําการเพ่ิม
หนวยตัวอยางอีก 15 คน รวมเปนจํานวนตัวอยางท่ีใชในการเก็บแบบสอบถามท้ังสิ้น 400 คน ในแต
ละประเภทรานอาหาร 
 
วิธีการสุมพ้ืนท่ีท่ีใชในการเก็บตัวอยาง 
 
  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multistage Sampling) เพ่ือใหไดกลุมตัวอยางท่ี
เปนตัวแทนของประชากรข้ันตอนในการสุมตัวอยางประกอบดวย 3 ข้ันตอนดังนี้ 
 
  ข้ันตอนท่ี 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยวิธีการจบั
ฉลากเลือกเขตท่ีจะใชเก็บขอมูล 5 เขต จากท้ังหมด 50 เขต ในป 2557 ไดแก เขตยานนาวา เขต
วัฒนา เขตบางเขน เขตหวยขวาง และเขตสะพานสูง 
 
  ข้ันตอนท่ี 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยแบงรานอาหาร
ออกเปน 2 ประเภท ไดแก รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย โดยรานอาหารเดี่ยวท่ีสุมมีขนาด
กลางถึงขนาดใหญไดแก รานคุณหญิง รานปนน้ําเปนตัว รานมารวยเฮง และรานอาหารตามสั่งท่ีมี
ขนาดกลางข้ึนไปตามเขตตางๆ สวนรานอาหารเครือขายท่ีสุมมีขนาดกลางถึงขนาดใหญ ไดแก 
รานอาหาร S&P ราน Black Canyon รานอาหารสีฟา (SEE FAH) ราน Banana Leaf เปนตน 
 
   ข้ันตอนท่ี 3 หาตัวอยางท่ีจะเก็บขอมูล โดยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) เฉพาะกลุมผูบริโภคท่ีมีประสบการณในการรับประทานรานอาหารเดี่ยวและ
รานอาหารเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการสุมสอบถามผูบริโภค จํานวน 800 ตัวอยาง 
แบงเปน ผูบริโภคท่ีมีประสบการณในการรับประทานอาหารท่ีรานอาหารเดี่ยวจํานวน 400 ตัวอยาง 
และ ผูบริโภคท่ีมีประสบการณในการรับประทานอาหารท่ีรานอาหารเครือขายจํานวน 400 ตัวอยาง 
เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามท่ีไดจัดเตรียมไว ดังแสดงในตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1  แสดงจํานวนตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 

เขตตัวแทนท่ีจับฉลากได 
จํานวนกลุมตัวอยาง (คน) 

รานอาหารเดี่ยว 
(Independent Restaurants) 

รานอาหารเครือขาย  
(Chain Restaurants) 

เขตยานนาวา 80 80 
เขตวัฒนา 80 80 

เขตบางเขน 80 80 
เขตหวยขวาง 80 80 
เขตสะพานสูง 80 80 
รวม 5 เขต 400 400 

 
การวิเคราะหและแปลความหมายขอมูล 
 
 ดําเนินการวิเคราะหขอมูลทางสถิติและการแปลความหมายขอมูลดังนี้ 
 
 1.  วิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถามท่ีขอมูลอยูในรูปแบบของสเกล  
(Interval Scale) ใชวิธีการคํานวณคาสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha ไดแก แบบสอบถามสวนท่ี 3 
และ 4 เพ่ือยืนยันความนาเชื่อถือ ใชวัดความสอดคลองภายในของคําตอบ (Internal Consistency)  
(กัลยา, 2551) ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์จะมีคาตั้งแต 0-1 โดยแบบสอบถามท่ีนาเชื่อถือควรมีคาสัมประสิทธิ์
ท่ีมากกวา 0.70 (Malhotra and Peterson, 2006)  
 
  2.  วิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูบริโภค ไดแก ขอมูลปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใช
บริการรานอาหารท้ังแบบเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภค โดยใชพรรณนาสถิติในรูปแบบ ความถ่ี  
รอยละ 
 
  3.  วิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดจากรานอาหารเดี่ยว
และเครือขาย โดยใชพรรณนาสถิติในรูปคาเฉลี่ย และเกณฑการใหความสําคัญ (พวงรัตน, 2540) 
รวมถึงวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด โดยใช
การวิเคราะหแบบ t-test และ การวิเคราะห ANOVA (One Way Analysis of Variance) แตถา
หากพบวา ตัวแปรปจจัยสวนประสมทางการตลาดไมแจกแจงแบบปกติในแตละปจจัย ใหใชวิธีแมน
วิทนียยู (The Mann-Whitney U Test) สําหรับกรณีตัวแปรปจจัยสวนบุคคล 2 กลุม และใชวิธี 
Kruskal-Wallis Test สําหรับกรณีท่ีตัวแปรปจจัยสวนบุคคลมากกวา 3 กลุม ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  
โดยพบวาการวิเคราะหผลในสวนนี้จะใชสถิติ Mann-Whitney U และ Kruskal Wallis ในการ
ทดสอบแทน t-test และ ANOVA เนื่องจาก เม่ือทําการวิเคราะหตัวแปรตาม คือ ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด แลวพบวา ขอมูลไมมีการแจกแจงแบบปกติ (Non-Normality) ซ่ึงไมผานสมมติฐาน
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ของการทดสอบ t-test และ ANOVA ท่ีเปนสถิติ Parametric ดังนั้นจึงใชผลการวิเคราะหแบบ Non-
parametric แทน โดยสมมติฐานในการทดสอบเปนดังนี้ 
 
 สมมติฐานหลัก (H0) : ความคิดเห็นตอปจจัยทางการตลาดแตละปจจัยไมมีความแตกตางกัน 
 สมมติฐานรอง (H1)  : ความคิดเห็นตอปจจัยทางการตลาดแตละปจจัยมีความแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานหลัก (H0) : ปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคไมมีอิทธิพลตอการใหความสําคัญของ 
          ปจจัยทางการตลาด 
 สมมติฐานรอง (H1)  : ปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคมีอิทธิพลตอการใหความสําคัญของ 
          ปจจัยทางการตลาด 
 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ในกรณีท่ีมีการปฏิเสธสมมติฐานหลัก
หรือปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีแตกตางกันจะสงผลใหผูบริโภคใหคะแนนความสําคัญกับปจจัย
ทางการตลาดท่ีแตกตางกัน  
 
  4.  วิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) จาก
รานอาหารเดี่ยวและเครือขาย โดยใชพรรณนาสถิติในรูปคาเฉลี่ย และเกณฑการใหความสําคัญ  
(พวงรัตน, 2540) รวมถึงวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพการ
บริการ (SERVPERF) โดยใชการวิเคราะหแบบ t-test และ การวิเคราะห ANOVA (One Way 
Analysis of Variance) แตถาหากพบวา ตัวแปรประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ไมแจกแจง
แบบปกติในแตละปจจัย ใหใชวิธีแมนวิทนียยู (The Mann-Whitney U Test) สําหรับกรณีตัวแปร
ปจจัยสวนบุคคล 2 กลุม และใชวิธี Kruskal-Wallis Test สําหรับกรณีท่ีตัวแปรปจจัยสวนบุคคล
มากกวา 3 กลุม ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  โดยพบวาการวิเคราะหผลในสวนนี้จะใชสถิติ Mann-
Whitney U และ Kruskal Wallis ในการทดสอบแทน t-test และ ANOVA เนื่องจาก เม่ือทําการ
วิเคราะหตัวแปรตาม คือ ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) แลวพบวา ขอมูลไมมีการแจกแจง
แบบปกติ (Non-Normality) ซ่ึงไมผานสมมติฐานของการทดสอบ t-test และ ANOVA ท่ีเปนสถิติ 
Parametric ดังนั้นจึงใชผลการวิเคราะหแบบ Non-parametric แทน โดยสมมติฐานในการทดสอบ
เปนดังนี้ 
 
  สมมติฐานหลัก (H0) : ความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) แตละปจจัย 
          ไมมีความแตกตางกัน 
 สมมติฐานรอง (H1)  : ความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) แตละปจจัย 
          มีความแตกตางกัน 
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  สมมติฐานหลัก (H0) : ปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคไมมีอิทธิพลตอการใหความสําคัญกับ 
                             ปจจัยของประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) 
 สมมติฐานรอง (H1)  : ปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคมีอิทธิพลตอการใหความสําคัญกับปจจัย 
          ของประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) 
 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ในกรณีท่ีมีการปฏิเสธสมมติฐานหลัก
หรือปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีแตกตางกันจะสงผลใหผูบริโภคใหคะแนนความสําคัญกับปจจัย
ของประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ท่ีแตกตางกัน  
 

5.  วิเคราะหดานความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาด และดานความคิดเห็นเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพการบริการ ซ่ึงศึกษาเปรียบเทียบดวยทฤษฎีเดียวกันท้ังรานอาหารเดี่ยวและรานอาหาร
เครือขาย โดยใชการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) เพ่ือลดจํานวนตัวแปร และทําการจัด
กลุมตัวแปร ใหมีความสอดคลองกัน แลวนําองคประกอบท่ีไดไปเปนตัวแปรเพ่ือทําการวิเคราะหทาง
สถิติตอไป (กัลยา, 2554) 
 
  6.  วิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรตนท่ีมีอิทธิพลตอตัวแปรตาม ซ่ึงศึกษาเปรียบเทียบ
ดวยทฤษฎีเดียวกันท้ังรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย โดยตัวแปรตนประกอบดวย X1 = 
กลุมตัวแปรของปจจัยทางการตลาด และ X2 = กลุมตัวแปรของประสิทธิภาพการบริการ 
(SERVPERF) ในขณะท่ีตัวแปรตาม ประกอบดวย Y1 = ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารตอไปใน
อนาคต Y2 = ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหาร และ Y3 = ความตั้งใจท่ีจะเปน
ลูกคาประจําตอรานอาหาร โดยใชวิธีวิเคราะหการถดถอยโลจิสติค (Logistic Regression Analysis) 
(กัลยา, 2551) 
 
 7.  วิเคราะหกลุมเปาหมายหลักและกลุมเปาหมายรองดวยวิธี Two-Step Cluster analysis 
จากกลุมเปาหมายของ Logistic Regression Analysis ในดานความตั้งใจท่ีมาใชบริการรานอาหาร
เดี่ยวและรานอาหารเครือขายสูง โดยใชเกณฑดานประชากรศาสตร ดาน เพศ อายุ รายได และอาชีพ 
และดานพฤติกรรมของผูบริโภค ไดแก ความถ่ีในการมาใชบริการ ผูท่ีมารับประทานอาหารดวย 
เหตุผลในการมารับประทานท่ีรานอาหาร และ แหลงขอมูลท่ีทําใหรูจักรานอาหารครั้งแรก โดย
แบงกลุมผูบริโภคเปาหมายตามจํานวน Cluster (Eleni et al., 2013) 
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ผลและวิจารณ 
 

 ผลการวิเคราะหแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้  
 
  สวนท่ี 1 กลาวถึง ผลการวิเคราะหขอมูลผูตอบแบบสอบถาม แยกแบบสอบถามผูบริโภคท่ีใช
บริการรานอาหารเดี่ยว กับรานอาหารเครือขาย ประเภทละ 400 คน วิเคราะหเปรียบเทียบกัน โดย
วิเคราะหความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม ผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ 
คาเฉลี่ยรวมถึงสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พฤติกรรม
ของผูบริโภคแตละประเภทรานอาหาร เกณฑการใหความสําคัญของปจจัยทางการตลาด (7Ps) และ 
ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 
  สวนท่ี 2 กลาวถึง ผลการวิเคราะหทางสถิติเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีมีอิทธิพล
ตอการใหความสําคัญของปจจัยทางการตลาด (7Ps) และ ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ของ
ผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 สวนท่ี 3 กลาวถึง ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการรานอาหาร 
ไดแก การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) ของปจจัยทางการตลาด (7Ps) และ
ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) รวมถึงการวิเคราะหความถดถอยโลจิสติค (Logistic 
Regression Analysis) ระหวาง กลุมตัวแปรของปจจัยทางการตลาด (7Ps) และกลุมตัวแปรของ
ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) จากรานอาหาร (ตัวแปรตน) ท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะใช
บริการรานอาหารตอไปในอนาคต ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหาร และ ความ
ตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย (ตัวแปรตาม) ตามลําดับ และ
การวิเคราะหกลุมเปาหมายหลักท่ีมีลักษณะการเขาใชบริการของรานอาหารเดี่ยวและเครือขายในเขต
กรุงเทพมหานครดวยวิธี Two-Step Cluster analysis 
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สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 1.1  ผลการวิเคราะหความนาเชื่อถือไดของแบบสอบถาม (Reliability Test)  
 
       ผลจากการวิเคราะหความนาเชื่อถือไดของแบบสอบถามโดยใช Cronbach’s Alpha 
จากคําถามท่ีอยูในรูปแบบของ 7-point Likert Scale ไดแก ปจจัยทางการตลาด (7Ps) และ
ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) พบวา คา Cronbach’s Alpha สําหรับแบบสอบถามของ
รานอาหารเดี่ยว มีคาอยูระหวาง 0.704 – 0.934 และรานอาหารเครือขาย มีคาอยูระหวาง   
0.773 – 0.937 โดยคาสัมประสิทธ Cronbach’s Alpha มีคามากกวา 0.70 แสดงวาแบบสอบถาม
ของงานวิจัยนี้มีความสอดคลองภายในของคําตอบคอนขางสูง (Malhotra and Peterson, 2006) 
ดังนั้นแบบสอบถามท้ัง 2 สวนนี้มีเกณฑความนาเชื่อถือไดอยูในระดับท่ีสูง สามารถท่ีจะนําไปใชในการ
วิเคราะหผลทางสถิติและทดสอบสมมติฐานตอไปได 
 
 1.2  ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 
       ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูบริโภค แบงตามประเภทรานอาหารละ 400 คน 
แสดงไดดังตารางท่ี 2 โดยไดทําการปรับปรุงสเกล อายุ จากขอมูลเชิงปริมาณใหเปนขอมูลเชิงคุณภาพ 
เพ่ือใหมีความเหมาะสมข้ึนตอการนําไปวิเคราะหความสัมพันธกับปจจัยดานตางๆ ตอไป 
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ตารางท่ี 2  ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ปจจัยสวน
บุคคล 

รายละเอียด 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

ความถ่ี รอยละ ความถ่ี รอยละ 
เพศ ชาย 148 37.0% 132 33.0% 

หญิง 252 63.0% 268 67.0% 
อายุ ต่ํากวา 20 ป 47 11.8% 47 11.8% 

21-30 ป 167 41.8% 155 38.8% 
31-40 ป 88 22.0% 95 23.7% 
มากกวา 40 ป 98 24.4% 103 25.7% 
อายุเฉลี่ย (ป) 32 

(ต่ําสุด 15 และสูงสุด 84) 
33 

(ต่ําสุด 15 และสูงสุด 64) 
ระดับ
การศึกษา 

มัธยมปลาย 38 9.5% 42 10.5% 
ปริญญาตรี 268 67.0% 259 64.8% 
ปริญญาโท 89 22.3% 96 24.0% 
ปริญญาเอก 5 1.2% 3 0.7% 

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 115 28.8% 106 26.5% 
ธุรกิจสวนตัว 34 8.5% 42 10.5% 
พนักงานบริษัทเอกชน 174 43.5% 175 43.8% 
ขาราชการ 19 4.7% 21 5.2% 
อ่ืนๆ 58 14.5% 56 14.0% 

รายไดตอเดือน 
(บาท) 

นอยกวา 10,000 90 22.5% 85 21.2% 
10,000-20,000 111 27.8% 117 29.3% 
20,001-30,000 62 15.5% 64 16.0% 
มากกวา 30,000 137 34.2% 134 33.5% 

งานอดิเรก ออกกําลังกาย 153 14.4% 146 13.5% 
เลนอินเตอรเน็ต 295 27.7% 282 26.1% 
ชอปปง 147 13.8% 146 13.5% 
ทําอาหาร 69 6.5% 80 7.4% 
ดูหนัง 203 19.1% 203 18.8% 
อานหนังสือ 168 15.8% 195 18.1% 
อ่ืนๆ 30 2.7% 27 2.6% 
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 จากตารางท่ี 2 พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงรอยละ 63 สําหรับ
รานอาหารเดี่ยว และ รอยละ 67 สําหรับรานอาหารเครือขาย มีชวงอายุระหวาง 21-30 ป ซ่ึงเปนวัย
ทํางานตอนตนมากท่ีสุด รอยละ 41.8 สําหรับรานอาหารเดี่ยว และ รอยละ 38.8 สําหรับรานอาหาร
เครือขาย รองลงมาคือ ชวงอายุมากกวา 40 ป และชวงอายุ 31-40 ป ซ่ึงเปนผูท่ีอยูในวัยทํางาน
ตอนกลาง และนอยท่ีสุดคืออายุต่ํากวา 20 ป  โดยอายุเฉลี่ยของผูบริโภคท่ีใชบริการรานอาหารเดี่ยว
ประมาณ 32 ป อายุท่ีต่ําท่ีสุดคือ 15 ป และสูงท่ีสุดคือ 84 ป  และอายุเฉลี่ยของผูบริโภคท่ีใชบริการ
รานอาหารเครือขายประมาณ 33 ป อายุท่ีต่ําท่ีสุดคือ 15 ป และสูงท่ีสุดคือ 64 ป ระดับการศึกษา
ของกลุมผูบริโภคสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรีและสูงกวา คิดเปนประมาณรอยละ 90 สําหรับท้ัง
รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย ผูบริโภคประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนเปนหลักคิด
เปนรอยละประมาณ 44 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษารอยละ 28.8 สําหรับรานอาหารเดี่ยว และ
รอยละ 26.5 สําหรับรานอาหารเครือขาย โดยมากกวาครึ่งของกลุมผูบริโภคมีรายไดตอเดือนอยูใน
ระดับสูงมากกวา 20,000 บาทตอเดือน สําหรับท้ังรานอาหารเดี่ยวและเครือขาย โดยงานอดิเรกท่ี
ผูบริโภคใหความสนใจมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ เลนอินเตอรเน็ตคิดเปนรอยละ 27.7 สาํหรับ
รานอาหารเดี่ยว และ รอยละ 26.1 สําหรับรานอาหารเครือขาย ตามดวย ดูหนัง และ อานหนังสือ 
ตามลําดับ 
  
 ซ่ึงผลจากการสํารวจลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีไดจากการวิเคราะหนี้ สอดคลองกับ
การศึกษาแรงจูงใจในการรับประทานอาหารไทยนอกบานของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล โดยกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุมากกวา 30 ปข้ึนไป สถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ทํางานเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 
บาท  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันไดแก เพศ สถานภาพ 
และรายไดตอเดือนมีผลตอแรงจูงใจในการรับประทานอาหารไทยนอกบานของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลท่ีแตกตางกัน (กฤษฎา และ กิตติพันธ, 2556) 
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  1.3  ผลการวิเคราะหรานอาหารในเขตกรุงเทพมหานครท่ีผูบริโภคใชบริการเปนประจํา 
 
        ผลการวิเคราะหการใชบริการรานอาหารในเขตกรุงเทพมหานครของผูบริโภค แบงตาม
ประเภทรานอาหารละ 400 คน แสดงไดดังตารางท่ี 3  
 
ตารางท่ี 3  รานอาหารในเขตกรุงเทพมหานครท่ีผูบริโภคใชบริการเปนประจํามากท่ีสุด 
 

ชื่อรานอาหาร 
รานอาหารเดี่ยว 

ชื่อรานอาหาร 
รานอาหารเครือขาย 

ความถ่ี รอยละ ความถ่ี รอยละ 
บานน้ําเคียงดิน 50 12.5% ครัวเจงอ 18 4.5% 
ครัวดอกไมขาว 31 7.8% S&P 161 40.2% 
เด็กเลี้ยงแกะ 22 5.5% รานอาหารบัว 11 2.8% 
ปนน้ําเปนตัว 19 4.8% สีฟา (SEE FAH) 29 7.2% 
รานอบอรอย 45 11.2% แหลมเจริญ ซีฟูด 32 8.0% 

Waterside resort  
restaurant 

57 14.2% Black Canyon 80 20.0% 

รานคุณหญิง 29 7.2% Banana Leaf 9 2.3% 
อ่ืนๆ 147 36.8% อ่ืนๆ 60 15% 
รวม 400 100% รวม 400 100% 

 
 จากตารางท่ี 3 พบวา รานอาหารเดี่ยว มีรานอาหารท่ีผูบริโภคใชบริการเปนประจํามากท่ีสุด 
3 ลําดับแรก ไดแก อ่ืนๆ เชน รานอาหารตามสั่งแถวท่ีพักอาศัยของผูบริโภคตามเขตนั้นๆ คิดเปนรอย
ละ 36.8 รองลงมาคือ รานอาหาร Waterside resort คิดเปนรอยละ 14.2 และ รานบานน้ําเคียงดิน 
คิดเปนรอยละ 12.5 ตามลําดับ ในขณะท่ีรานอาหารเครือขายจะมีชื่อตราสินคาท่ีเปนท่ีคุนเคยและมี
ชื่อเสียงท่ีผูบริโภคใชบริการเปนประจํามากท่ีสุด 3 ลําดับแรก ไดแก รานอาหาร S&P คิดเปนรอยละ 
40.2 ตามดวย ราน Black Canyon คิดเปนรอยละ 20 และ รานอาหารเครือขายอ่ืนๆ เชน The 
Terrace หรือ MK เปนตน คิดเปนรอยละ 15 ตามลําดับ 
 
 1.4  ผลการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคท่ีใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขาย 
 
       ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการรานอาหารในเขตกรุงเทพมหานครของผูบริโภค 
แบงตามประเภทรานอาหารละ 400 คน แสดงไดดังตารางท่ี 4  
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ตารางท่ี 4  พฤติกรรมการใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายของผูบริโภค 
 

พฤติกรรม รายละเอียด 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

ความถ่ี รอยละ ความถ่ี รอยละ 
ความถ่ีท่ีมา
ใชบริการ
รานอาหาร 

มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 111 27.8% 49 12.3% 
1 ครั้ง/สัปดาห 89 22.2% 57 14.2% 
เดือนละ 2-3 ครั้ง 77 19.3% 92 23.0% 
เดือนละครั้ง 73 18.2% 92 23.0% 
นอยกวาเดือนละครั้ง 50 12.5% 110 27.5% 

วัตถุประสงค
ในการมาใช
บริการ 

พักผอนรับประทานอาหาร 209 52.2% 315 78.8% 
รวมงานเลี้ยงสังสรรค 98 24.5% 45 11.2% 
ประชุม/พบปะเชิงธุรกิจ 5 1.1% 19 4.8% 
ตองการความเปนสวนตัว 21 5.2% 15 3.8% 
ความคุนเคยกับราน/เจาของราน 60 15.0% 2 0.4% 
อ่ืนๆ 7 1.8% 4 1.0% 

สวนใหญมา
รับประทาน
กับใคร 

มาคนเดียว 26 6.5% 25 6.2% 
ครอบครัว 159 39.8% 195 48.8% 
ญาต ิ 6 1.5% 9 2.2% 
เพ่ือน 197 49.2% 158 39.5% 
อ่ืนๆ 12 3.0% 13 3.3% 

เหตุผล
สําคัญท่ีสุดท่ี
เลือกมาใช
บริการ
รานอาหาร 

อาหารอรอย 174 43.5% 140 35.0% 
ราคาเหมาะสม 43 10.7% 38 9.5% 
เดินทางสะดวก 39 9.7% 163 40.8% 
มีโปรโมชั่น 8 2.0% 21 5.3% 
พนักงานเอาใจใส 8 2.0% 4 1.0% 
บรรยากาศดี 107 26.8% 29 7.2% 
บริการประทับใจ 15 3.8% 3 0.8% 
อ่ืนๆ 6 1.5% 2 0.4% 

รูจัก
รานอาหาร
ครั้งแรกจาก
แหลงขอมูล 

เพ่ือน 195 48.7% 115 28.7% 
โทรทัศน/วิทยุ 12 3.0% 96 24.0% 
ครอบครัว/ญาต ิ 67 16.7% 31 7.7% 
บังเอิญผาน 91 22.8% 63 15.8% 
หนังสือพิมพ 3 0.8% 6 1.5% 
อินเตอรเน็ต 25 6.2% 82 20.5% 
ใบปลิว 0 0% 4 1.0% 
อ่ืนๆ 7 1.8% 3 0.8% 
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ตารางท่ี 4  (ตอ) 
 

พฤติกรรม รายละเอียด 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

ความถ่ี รอยละ ความถ่ี รอยละ 
เวลาเฉลี่ยท่ี
ใชอยูใน
รานอาหาร 

นอยกวา 15 นาที 9 2.2% 13 3.2% 
15-30 นาที 57 14.2% 49 12.2% 
30 นาที – 1 ชั่วโมง 153 38.3% 225 56.3% 
มากกวา 1 ชั่วโมง 181 45.3% 113 28.3% 

ชวงเวลาท่ีใช
บริการ
รานอาหาร
มากท่ีสุด 

กอน 11.00 น. (ม้ือเชา) 8 2.0% 3 0.8% 
11.00-13.00 น. (ม้ือเท่ียง) 73 18.2% 62 15.5% 
13.00-17.00 น. (ม้ือบาย) 22 5.5% 121 30.2% 
17.00-20.00 น. (ม้ือเย็น) 243 60.8% 202 50.5% 
หลัง 20.00 น. (ม้ือดึก) 54 13.5% 12 3.0% 

วันท่ีใช
บริการ
รานอาหาร
มากท่ีสุด 

วันจันทร-วันศุกร 117 29.2% 65 16.2% 
วันเสาร-วันอาทิตย 183 45.8% 187 46.8% 
วันหยุดนักขัตฤกษ 7 1.8% 6 1.5% 
ไมแนนอน 93 23.2% 142 35.5% 

 
 จากตารางท่ี 4 พบวา พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีใชบริการรานอาหารเดี่ยวจะมีความแตกตาง
จากพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีใชบริการรานอาหารเครือขาย โดยท่ี พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีใชบริการ
รานอาหารเดี่ยวจะมีความถ่ีในการใชบริการรานอาหารมากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห วัตถุประสงคในการ
มาใชบริการคือ พักผอนรับประทานอาหาร รวมงานเลี้ยงสังสรรค และมีความคุนเคยกับราน/เจาของ
ราน สวนใหญมารับประทานกับเพ่ือน เหตุผลสําคัญท่ีเลือกมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวคือ อาหาร
อรอย บรรยากาศดี รวมถึงราคาเหมาะสม รูจักรานอาหารเดี่ยวครั้งแรกจากการบอกปากตอปากจาก
เพ่ือน และบังเอิญผานมา เวลาเฉลี่ยท่ีอยูในรานอาหารเดี่ยว มากกวา 1 ชั่วโมง โดยชวงเวลาท่ีใช
บริการรานอาหารเดี่ยวมากท่ีสุดคือ ชวง 17.00-20.00 น. (ม้ือเย็น) และวันท่ีใชบริการรานอาหาร
เดี่ยวมากท่ีสุด คือ วันเสาร-วันอาทิตย 
 
  ในขณะท่ีพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีใชบริการรานอาหารเครือขาย พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีใช
บริการรานอาหารเครือขายจะมีความถ่ีในการใชบริการรานอาหารนอยกวาเดือนละครั้ง วัตถุประสงค
ในการมาใชบริการคือ พักผอนรับประทานอาหาร รวมงานเลี้ยงสังสรรค และประชุม/พบปะเชิงธุรกิจ 
สวนใหญมารับประทานกับครอบครัว เหตุผลสําคัญท่ีเลือกมาใชบริการรานอาหารเครือขายคือ 
เดินทางสะดวก และอาหารอรอย รูจักรานอาหารเครือขายครั้งแรกจากการบอกปากตอปากจากเพ่ือน 
โทรทัศน/วิทย ุและตามอินเตอรเน็ต เวลาเฉลี่ยท่ีอยูในรานอาหารเครือขาย 30 นาที – 1 ชั่วโมง โดย
ชวงเวลาท่ีใชบริการรานอาหารเครือขายมากท่ีสุดคือ ชวง 17.00-20.00 น. (ม้ือเย็น) และวันท่ีใช
บริการรานอาหารเครือขายมากท่ีสุด คือ วันเสาร-วันอาทิตย 
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จากผลการวิเคราะหขางตนไดสอดคลองกับการศึกษาของ ธิติญา (2556) ดานพฤติกรรมของ
ผูบริโภค ซ่ึงมีวัตถุประสงคในการมาใชบริการท่ีรานอาหารเดี่ยวเพ่ือพักผอนรับประทานอาหาร 
เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการคือ รสชาติอาหารอรอย รูจักรานอาหารเดี่ยวครั้งแรกโดยมีคนแนะนํา ซ่ึง
ลูกคาท่ีรานมีความพึงพอใจโดยรวมในดานอาหารสูงท่ีสุด นอกจากนี้ไดสอดคลองกับงานวิจัยของ ทรง
กลด (2549) เรื่องพฤติกรรมการไปรับประทานอาหารเครือขายของผูบริโภค ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม โดยเฉลี่ยแลวผูบริโภคไปบริโภคอาหารญี่ปุน 1 ครั้งตอเดือน ชวงเวลาท่ีนิยมไปรับประทาน
ไมแนนอน มีผูท่ีมีสวนรวมในการตัดสินใจรับประทานหรือเลือกรานอาหารญี่ปุน คือ เพ่ือน มีคนท่ีไป
รวมรับประทานกันจํานวน 2 - 3 คน หรือเปนครอบครัว มีสื่อท่ีทําใหรูจักรานดังกลาว คือ กลุมอางอิง 
เชน เพ่ือน คนรูจัก โดยการบอกปากตอปาก และมีวัตถุประสงคในการใชบริโภคอาหารญี่ปุนเพ่ือ
พบปะสังสรรคเพ่ือนฝูง  
 
 1.5  ผลการวิเคราะหดานปจจัยทางการตลาด 
 
       ผลการวิเคราะหดานปจจัยทางการตลาดของผูบริโภคกลุมตัวอยาง โดยใหผูบริโภคแสดง
ระดับความคิดเห็นเปนระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของตน จํานวน 27 ขอ ซ่ึงใชสเกลความ
คิดเห็น 7 ระดับ (Likert Scale) กําหนดให 1= เห็นดวยนอยท่ีสุด และ 7 = เห็นดวยมากท่ีสุด พรอม
ท้ังเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของปจจัยทางการตลาดแตละขอ ตามเกณฑการใหความสําคัญ ใหผลดัง
ตารางท่ี 5 ถึง ตารางท่ี 6 
 
         จากตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะหดานปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการ
เลือกใชบริการรานอาหารเดี่ยวพบวา คนกรุงเทพสวนใหญใหความสําคัญกับคุณภาพและความสะอาด
ของอาหาร 3 อันดับแรก ไดแก อาหารมีรสชาติท่ีดี (คาเฉลี่ย 5.79) วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 
(คาเฉลี่ย 5.71) และ อาหารและอุปกรณมีความสะอาด (คาเฉลี่ย 5.70) แสดงใหเห็นวาผูบริโภคใสใจ
ในความอรอยและสุขภาพท่ีดีหลังรับประทานอาหารจากรานอาหารเดี่ยว นอกจากนี้ยังพบวา ความ
คงท่ีของรสชาติอาหาร (คาเฉลี่ย 5.62) ก็มีความสําคัญ เพราะการไปรับประทานอาหารในรานอาหาร
เดี่ยวทุกครั้งผูบริโภคมักจะมีความคาดหวังวาจะไดรับประทานอาหารอรอยและรสชาติคงเดิมทุกครั้งท่ี
ไป และผูบริโภคยังใหความสําคัญกับราคาอาหารจะตองมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร 
(คาเฉลี่ย 5.52) จากผลการวิเคราะหขางตนสามารถสรุปไดวาการท่ีผูบริโภคสวนใหญจะเลือกใช
บริการรานอาหารเดี่ยวจะมุงเนนใหความสําคัญกับดานผลิตภัณฑ (อาหาร) และดานราคาเปนหลัก 
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ตารางท่ี 5  การวิเคราะหความคิดเห็นดานปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใช 
       บริการรานอาหารเดี่ยว 
 

ปจจัยทางการตลาด คาเฉลี่ย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความสําคัญ 

1. อาหารมีรสชาติท่ีดี 5.79 1.15 มาก 
2. วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 5.71 1.20 มาก 
3. อาหารและอุปกรณมีความสะอาด 5.70 1.19 มาก 
4. ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 5.62 1.20 มาก 
5. ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบริโภค  5.22 1.20 คอนขางมาก 
6. ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย 5.36 1.20 มาก 
7. มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 5.00 1.50 คอนขางมาก 
8. สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ท่ีทํางาน 4.58 1.61 คอนขางมาก 
9. สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง 3.96 1.57 ปานกลาง 
10. เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม 4.82 1.24 คอนขางมาก 
11. พนักงานบริการดวยความกระตือรือรน และตั้งใจ 5.30 1.24 มาก 
12. พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 5.30 1.24 มาก 
13. พนักงานเพียงพอตอการบริการอยางท่ัวถึง 5.28 1.22 คอนขางมาก 
14. พนักงานแตงกายสะอาดสุภาพเรียบรอย 5.15 1.18 คอนขางมาก 
15. ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร 5.52 1.27 มาก 
16. ราคามีความคุมคามากกวา เม่ือเทียบกับรานอาหาร
เครือขาย 

5.18 1.26 คอนขางมาก 

17. มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร 5.44 1.19 มาก 
18. มีการตกแตงและจัดรานอยางสวยงาม  5.26 1.15 คอนขางมาก 
19. ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ 5.42 1.15 มาก 
20. จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวนลูกคา 5.16 1.13 คอนขางมาก 
21. มีการโฆษณารานผานทาง Social Network เชน 
Website, Facebook 

3.94 1.53 ปานกลาง 

22. รานมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษ  4.06 1.63 ปานกลาง 
23. มีบัตรสมาชิกสําหรับลดราคาคาอาหาร 10% 4.23 1.63 ปานกลาง 
24. มีพนักงานจัดคิวรออยางเปนระบบ 4.79 1.47 คอนขางมาก 
25. ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง 5.43 1.20 มาก 
26. ระยะเวลาในการรออาหารเสิรฟ 5.28 1.28 คอนขางมาก 
27. เม่ือพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ีรวดเร็ว 5.22 1.33 คอนขางมาก 
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ตารางท่ี 6  การวิเคราะหความคิดเห็นดานปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใช 
       บริการรานอาหารเครือขาย 
 

ปจจัยทางการตลาด คาเฉลี่ย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความสําคัญ 

1. อาหารมีรสชาติท่ีดี 5.62 1.22 มาก 
2. วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 5.58 1.18 มาก 
3. อาหารและอุปกรณมีความสะอาด 5.71 1.13 มาก 
4. ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 5.51 1.13 มาก 
5. ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบริโภค  5.14 1.25 คอนขางมาก 
6. ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย 5.31 1.12 มาก 
7. มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 5.31 1.38 มาก 
8. สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ท่ีทํางาน 5.12 1.45 คอนขางมาก 
9. สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง 4.86 1.50 คอนขางมาก 
10. เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม 5.27 1.19 คอนขางมาก 
11. พนักงานบริการดวยความกระตือรือรน และตั้งใจ 5.21 1.27 คอนขางมาก 
12. พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 5.20 1.26 คอนขางมาก 
13. พนักงานเพียงพอตอการบริการอยางท่ัวถึง 5.16 1.20 คอนขางมาก 
14. พนักงานแตงกายสะอาดสุภาพเรียบรอย 5.24 1.17 คอนขางมาก 
15. ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร 5.09 1.50 คอนขางมาก 
16. ราคามีความคุมคามากกวา เม่ือเทียบกับรานอาหาร
เดี่ยว 

4.72 1.50 คอนขางมาก 

17. มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร 5.36 1.39 มาก 
18. มีการตกแตงและจัดรานอยางสวยงาม  5.24 1.21 คอนขางมาก 
19. ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ 5.50 1.18 มาก 
20. จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวนลูกคา 5.12 1.26 คอนขางมาก 
21. มีการโฆษณารานผานทาง Social Network เชน 
Website, Facebook 

4.50 1.50 คอนขางมาก 

22. รานมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษ  4.84 1.48 คอนขางมาก 
23. มีบัตรสมาชิกสําหรับลดราคาคาอาหาร 10% 4.89 1.49 คอนขางมาก 
24. มีพนักงานจัดคิวรออยางเปนระบบ 5.08 1.26 คอนขางมาก 
25. ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง 5.53 1.16 มาก 
26. ระยะเวลาในการรออาหารเสิรฟ 5.37 1.23 มาก 
27. เม่ือพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ีรวดเร็ว 5.34 1.23 มาก 
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จากตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะหดานปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใช
บริการรานอาหารเครือขาย พบวา สวนใหญใหความสําคัญกับคุณภาพและความสะอาดของอาหาร 3 
อันดับแรก ไดแก อาหารและอุปกรณมีความสะอาด (คาเฉลี่ย 5.71) อาหารมีรสชาติท่ีดี (คาเฉลี่ย 
5.62) และ วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม (คาเฉลี่ย 5.58) แสดงใหเห็นวาผูบริโภคใสใจในความ
อรอยและสุขภาพท่ีดีหลังรับประทานอาหารจากรานอาหารเครือขายเชนเดียวกับรานอาหารเดี่ยว 
นอกจากนี้ยังพบวา การไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 5.53) ก็มีความสําคัญ 
เพราะพนักงานถือเปนตัวแปรสําคัญท่ีทําใหรานอาหารเครือขายขับเคลื่อนได หากพนักงานมีความ
รอบคอบมีการตรวจสอบรายการอาหารกอนเสิรฟผูบริโภคทําใหผูบริโภคเกิดความประทับใจ ไม 
complaint ภายหลัง อีกท้ังยังมีปจจัยท่ีนาสนใจท่ีแตกตางจากรานอาหารเดี่ยวคือ มีท่ีจอดรถสะดวก
และเพียงพอ เนื่องจากรานอาหารเครือขายจะตั้งอยูตามท่ีตางๆ เชน หางสรรพสินคา เปนตน 
ผูบริโภคสามารถพบเจอไดงายกวารานอาหารเดี่ยว จึงมักแวะพักรับประทานอาหาร ทําใหอาจมี
ปญหาท่ีจอดรถ หากสามารถแกปญหาตรงนี้ไดจะชวยเพ่ิมฐานลูกคาใหมารับประทานไดมากข้ึน จาก
ผลการวิเคราะหขางตนสามารถสรุปไดวาการท่ีผูบริโภคสวนใหญจะเลือกใชบริการรานอาหาร
เครือขายโดยมุงเนนใหความสําคัญกับดานผลิตภัณฑ (อาหาร) ดานพนักงาน รวมถึงดานสถานท่ี เปน
หลัก 
 
 1.6  ผลการวิเคราะหดานประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) 
 
        ผลการวิเคราะหดานประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ของผูบริโภคกลุมตัวอยาง 
โดยใหผูบริโภคแสดงระดับความคิดเห็นเปนระดับคะแนนท่ีตรงกับความคิดเห็นของตน จํานวน 21 
ขอ ซ่ึงใชสเกลความคิดเห็น 7 ระดับ (Likert Scale) กําหนดให 1 = เห็นดวยนอยท่ีสุด และ 7 = เห็น
ดวยมากท่ีสุด พรอมท้ังเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของประสิทธิภาพการบริการแตละขอ ตามเกณฑการให
ความสําคัญ ใหผลดังตารางท่ี 7 ถึงตารางท่ี 8 
 
         จากตารางท่ี 7 ผลการวิเคราะหดานประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจในการเลือกใชบริการรานอาหารเดี่ยว พบวา ประสิทธิภาพการบริการท่ีมีคาเฉลี่ย
มากกวา 5 ไดแก การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน 
(คาเฉลี่ย 5.39) ผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุด สวนปจจัยของประสิทธิภาพการบริการท่ีผูบริโภคให
ความสําคัญ รองลงมา ไดแก รูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ (คาเฉลี่ย 5.21) การตกแตงภายในราน
มีความสวยงามและดึงดูดสายตา (คาเฉลี่ย 5.12) เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใส
ใจในการแกปญหาของทาน (คาเฉลี่ย 5.10) พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย (คาเฉลี่ย 5.08) มีการ
ทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 5.08) พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ (คาเฉลี่ย 5.08) พนักงานใหบริการได
อยางรวดเร็วทันใจ (คาเฉลี่ย 5.05) และ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือทาน
เสมอ (คาเฉลี่ย 5.04) ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 7  การวิเคราะหความคิดเห็นดานประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ท่ีมีผลตอการ 
      ตัดสินใจในการเลือกใชบริการรานอาหารเดี่ยว 
 

ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) คาเฉลี่ย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความสําคัญ 

1. อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย 4.68 1.13 คอนขางมาก 
2. การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา 5.12 1.16 คอนขางมาก 
3. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 5.08 1.12 คอนขางมาก 
4. อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มี
ความสวยงามและดึงดูดความสนใจ 

4.88 1.15 คอนขางมาก 

5. รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว 4.97 1.16 คอนขางมาก 
6. เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจใน
การแกปญหาของทาน 

5.10 1.24 คอนขางมาก 

7. มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ 

5.08 1.20 คอนขางมาก 

8. ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว 5.00 1.18 คอนขางมาก 
9. การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด 4.94 1.22 คอนขางมาก 
10. พนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ 5.05 1.16 คอนขางมาก 
11. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือ
ทานเสมอ 

5.04 1.18 คอนขางมาก 

12. พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางาน
จะกําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 

4.88 1.24 คอนขางมาก 

13. การใหบริการของพนักงานทําใหม่ันใจวา ทานไดรับการ
บริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ 

4.96 1.19 คอนขางมาก 

14. ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ 5.21 1.21 คอนขางมาก 
15. พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ 5.08 1.18 คอนขางมาก 
16. พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆของ
ทานได 

4.98 1.20 คอนขางมาก 

17. ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่มและ
อาหารตามท่ีทานตองการได 

4.79 1.30 คอนขางมาก 

18. การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามา
ใชบริการของทาน 

5.39 1.13 มาก 

19. พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเอง 4.64 1.41 คอนขางมาก 
20. พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน 4.93 1.33 คอนขางมาก 
21. พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได 4.12 1.72 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 8  การวิเคราะหความคิดเห็นดานประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ท่ีมีผลตอการ 
      ตัดสินใจในการเลือกใชบริการรานอาหารเครือขาย 
 

ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) คาเฉลี่ย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความสําคัญ 

1. อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย 5.08 1.03 คอนขางมาก 
2. การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา 5.23 1.03 คอนขางมาก 
3. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 5.40 0.97 มาก 
4. อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มี
ความสวยงามและดึงดูดความสนใจ 

5.19 1.03 คอนขางมาก 

5. รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว 5.10 1.13 คอนขางมาก 
6. เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจใน
การแกปญหาของทาน 

5.04 1.20 คอนขางมาก 

7. มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ 

5.21 1.13 คอนขางมาก 

8. ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว 5.15 1.08 คอนขางมาก 
9. การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด 4.95 1.08 คอนขางมาก 
10. พนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ 5.08 1.24 คอนขางมาก 
11. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือ
ทานเสมอ 

5.07 1.21 คอนขางมาก 

12. พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางาน
จะกําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 

4.80 1.22 คอนขางมาก 

13. การใหบริการของพนักงานทําใหม่ันใจวา ทานไดรับการ
บริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ 

4.87 1.23 คอนขางมาก 

14. ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ 5.23 1.06 คอนขางมาก 
15. พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ 5.22 1.06 คอนขางมาก 
16. พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆของ
ทานได 

5.06 1.05 คอนขางมาก 

17. ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่มและ
อาหารตามท่ีทานตองการได 

4.79 1.22 คอนขางมาก 

18. การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามา
ใชบริการของทาน 

4.86 1.62 คอนขางมาก 

19. พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเอง 3.91 1.53 ปานกลาง 
20. พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน 4.35 1.59 ปานกลาง 
21. พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได 3.40 1.73 คอนขางนอย 
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 จากตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะหดานประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการรานอาหารเครือขาย พบวา ประสิทธิภาพการบริการท่ีมีคาเฉลี่ย
มากกวา 5 ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย (คาเฉลี่ย 5.40) เปนปจจัยท่ีผูบริโภคให
ความสําคัญมากท่ีสุดซ่ึงแตกตางจากประสิทธิภาพการบริการท่ีผูบริโภคใหความสําคัญกับรานอาหาร
เดี่ยว สวนปจจัยของประสิทธิภาพการบริการท่ีผูบริโภคใหความสําคัญ รองลงมา ไดแก การตกแตง
ภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา (คาเฉลี่ย 5.23) ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ 
(คาเฉลี่ย 5.23) พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ (คาเฉลี่ย 5.22) มีการทวนรายการท่ี
ลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 
5.21) อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ 
(คาเฉลี่ย 5.19) ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว (คาเฉลี่ย 5.15) รานสามารถใหบริการ
ไดตามท่ีโฆษณาไว (คาเฉลี่ย 5.10) อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย (คาเฉลี่ย 5.08) พนักงาน
ใหบริการไดอยางรวดเร็วทันใจ (คาเฉลี่ย 5.08) พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือ
ทานเสมอ (คาเฉลี่ย 5.07) พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆ ของทานได (คาเฉลี่ย 
5.06) และ เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน (คาเฉลี่ย 
5.04) ตามลําดับ จากการวิเคราะหเบื้องตนจะเห็นไดวาผูบริโภคใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการ
บริการ (SERVPERF) ในทุกๆ ปจจัย ยกเวน ปจจัยดานความเอาใจใส (Empathy) ซ่ึงแตกตางจาก
ผูบริโภครานอาหารเดี่ยวท่ีใหความใสใจในทุกๆ ปจจัยของประสิทธิภาพการบริการ  
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สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรปจจัยตางๆ 
 
   2.1  ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคล ตอระดับความสําคัญของปจจัยทาง
การตลาด (7Ps) ของผูบริโภคท่ีมีผลตอการใชบริการรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
        การวิเคราะหผลในสวนนี้จะใชสถิติ Mann-Whitney U และ Kruskal Wallis ในการ
ทดสอบแทน t-test และ ANOVA เนื่องจาก เม่ือทําการวิเคราะหตัวแปรตาม คือ ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด และประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) แลวพบวา ขอมูลไมมีการแจกแจงปกติ 
(Non-Normality) ซ่ึงไมผานสมมติฐานของการทดสอบ t-test และ ANOVA ท่ีเปนสถิติ Parametric 
ดังนั้นจึงใชผลการวิเคราะหแบบ Non-parametric แทน  
 
                 ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคลตอระดับความสําคัญของปจจัยทาง
การตลาด 7 ปจจัย ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี ดานสงเสริมการขาย ดาน
พนักงาน ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ สามารถสรุปไดดังนี้  
(แสดงผลการวิเคราะหในตารางภาคผนวก ข) 
 

        2.1.1  เพศ 
 

       ในสวนของรานอาหารเดี่ยว จากตารางผนวกท่ี ข1 พบวา เพศมีอิทธิพลตอการ
ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ ดานสถานท่ี อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p-value < 0.05) ในดานผลิตภัณฑ ผูบริโภคเพศหญิงใหความสําคัญเรื่องปริมาณอาหารมี
ความเหมาะสมตอการบริโภค (Serving Size) มากกวาเพศชาย ในดานราคา เพศหญิงใหความสําคัญ
เรื่องราคามีความคุมคามากกวา เม่ือเทียบกับรานอาหารเครือขายมากกวาเพศชาย สําหรับดาน
สถานท่ี เพศหญิงใหความสําคัญเรื่องสถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง สําหรับ
ปจจัยดานสงเสริมการขาย ดานพนักงาน ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ ดาน
กระบวนการ ท้ังเพศชายและหญิงใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน เม่ือพิจารณา
ตามเพศพบวา เพศชายใหความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรกไดแก อาหารมีรสชาติท่ีดี อาหารและ
อุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ความคงท่ีของรสชาติอาหาร และ ราคามี
ความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร สวนเพศหญิงจะใหความสําคัญคลายคลึงกับเพศชาย 
 

       ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางผนวกท่ี ข1 พบวา เพศมีอิทธิพลตอ
การใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานสถานท่ี และดานสงเสริมการขาย อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (p-value < 0.05) ในดานสถานท่ี เพศหญิงจะใหความสําคัญเรื่อง สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ท่ี
ทํางาน สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง และ เวลาเปด-ปดของรานมีความ
เหมาะสม มากกวาเพศชาย  สําหรับดานสงเสริมการขาย เพศหญิงจะใหความสําคัญเรื่อง มีการ
โฆษณารานผานทาง Social Network เชน Facebook และรานมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษ มากกวา
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เพศชาย สําหรับปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานพนักงาน ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
และ ดานกระบวนการ ท้ังเพศชายและหญิงใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน เม่ือ
พิจารณาตามเพศพบวา เพศชายใหความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรกไดแก อาหารและอุปกรณมี
ความสะอาด อาหารมีรสชาติท่ีดี วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ความคงท่ีของรสชาติอาหาร และ 
ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ สวนเพศหญิงจะใหความสําคัญคลายกับเพศชาย แตเปลี่ยนจาก
ความคงท่ีของรสชาติอาหารเปนไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง 
 
           2.1.2  อาย ุ
 
     ในสวนของรานอาหารเดี่ยว จากตารางผนวกท่ี ข2 พบวา อายุมีอิทธิพลตอการให
ความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ และ ดานสถานท่ี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
(p-value < 0.05) ในดานผลิตภัณฑ กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุมากกวา 40 ป ข้ึนไป 21-30 ป และ 31-40 
ป จะใหความสําคัญเรื่องวัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ป 
สวนดานสถานท่ี กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุมากกวา 40 ป ข้ึนไป 21-30 ป และ 31-40 ป จะให
ความสําคัญเรื่อง มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ และ สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ท่ีทํางานมากกวา 
กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ป เชนกัน สําหรับปจจัยดานราคา ดานสงเสริมการขาย ดานพนักงาน 
ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ ทุกระดับอายุใหความสําคัญกับปจจัย
ยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
      เม่ือพิจารณาการเรียงลําดับความสําคัญปจจัยทางการตลาดท่ีผูบริโภคแตละชวง
อายุใหความสําคัญ 5 ลําดับแรก พบวา กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ป ใหความสําคัญกับอาหาร
และอุปกรณมีความสะอาด ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง อาหารมีรสชาติท่ีดี ภายในราน
สะอาดและเปนระเบียบ และ ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุ 21-30 
ป ใหความสําคัญกับ อาหารมีรสชาติท่ีดี วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม อาหารและอุปกรณมีความ
สะอาด ความคงท่ีของรสชาติอาหาร และ ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร สวน
กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุ 31-40 ป จะใหความสําคัญคลายคลึงกับกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุ 21-30 ป แต
เปลี่ยนจากราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร เปน ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยาง
ถูกตอง และกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุมากกวา 40 ป ข้ึนไป ใหความสําคัญกับ วัตถุดิบและอาหารมีความ
สดใหม อาหารและอุปกรณมีความสะอาด ความคงท่ีของรสชาติอาหาร ราคามีความเหมาะสมเม่ือ
เทียบกับคุณภาพอาหาร และ มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร จากการวิเคราะหพบวาสวน
ใหญผูบริโภคท้ัง 4 ชวงอายุ  มุงเนนความสะอาดของท้ังอาหารและอุปกรณ รวมถึงความมีรสชาติท่ีดี
สดใหม คงท่ี และราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพ 
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    ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางผนวกท่ี ข2 พบวา อายุมีอิทธิพลตอการ
ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ และ ดานสถานท่ี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
(p-value < 0.05) ในดานผลิตภัณฑ กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุมากกวา 40 ป ข้ึนไป 21-30 ป และ 31-40 
ป จะใหความสําคัญเรื่องวัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ป 
เชนเดียวกับรานอาหารเดี่ยว สวนดานสถานท่ี กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุมากกวา 40 ป ข้ึนไป และ 31-40 
ป จะใหความสําคัญเรื่อง มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุ 21-30 ป 
และ ต่ํากวา 20 ป และ สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง กลุมผูบริโภคท่ีมี
อายุมากกวา 40 ป ข้ึนไป 21-30 ป และ 31-40 ป จะใหความสําคัญมากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุต่ํา
กวา 20 ป สําหรับปจจัยดานราคา ดานสงเสริมการขาย ดานพนักงาน ดานการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ และ ดานกระบวนการ ทุกระดับอายุใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
     เม่ือพิจารณาการเรียงลําดับความสําคัญปจจัยทางการตลาดท่ีผูบริโภคแตละชวง
อายุใหความสําคัญ 5 ลําดับแรก พบวา กลุมผูบริโภคท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ป ใหความสําคัญกับ ไดรับ
อาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ อาหารและอุปกรณมีความ
สะอาด อาหารมีรสชาติท่ีดี และ มีการตกแตงและจัดรานอยางสวยงาม สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุ 21-
30 ป ใหความสําคัญกับ อาหารและอุปกรณมีความสะอาด ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ 
อาหารมีรสชาติท่ีดี ความคงท่ีของรสชาติอาหาร และ วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม สวนกลุม
ผูบริโภคท่ีมีอายุ 31-40 ป จะใหความสําคัญกับ อาหารและอุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและ
อาหารมีความสดใหม อาหารมีรสชาติท่ีดี ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง และ ความคงท่ีของ
รสชาติอาหาร สําหรับกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุมากกวา 40 ป ข้ึนไป ใหความสําคัญกับ อาหารมีรสชาติท่ี
ดี อาหารและอุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 
ความคงท่ีของรสชาติอาหาร จากการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 4 ชวงอายุ  มุงเนนอาหาร
และอุปกรณมีความสะอาด อาหารมีรสชาติท่ีดี วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม และความคงท่ีของ
รสชาติอาหาร 
 

     2.1.3  ระดับการศึกษา 
 
     ในสวนของรานอาหารเดี่ยว จากตารางผนวกท่ี ข3 พบวา ระดับการศึกษามี
อิทธิพลตอการใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ ดานสถานท่ี 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) ในดานผลิตภัณฑ กลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาโท ปริญญาโท และปริญญาตรี จะใหความสําคัญเรื่อง อาหารมีรสชาติท่ีดี วัตถุดิบและ
อาหารมีความสดใหม และความคงท่ีของรสชาติอาหาร มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีเรียนอยูระดับมัธยม
ปลาย สวนดานราคากลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโท ปริญญาโท และปริญญาตรี 
จะใหความสําคัญเรื่องมีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีเรียนอยู
ระดับมัธยมปลาย และดานสถานท่ี กลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโท ปริญญาโท 
และปริญญาตรี จะใหความสําคัญเรื่อง มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีเรียน
อยูระดับมัธยมปลาย เชนกัน สําหรับปจจัย ดานสงเสริมการขาย ดานพนักงาน ดานการนําเสนอ
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ลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ ทุกระดับการศึกษาใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับ
ท่ีใกลเคียงกัน  
 
      เม่ือพิจารณาการเรียงลําดับความสําคัญปจจัยทางการตลาดท่ีผูบริโภคแตละชวง
ระดับการศึกษาใหความสําคัญ 5 ลําดับแรก พบวา กลุมผูบริโภคท่ีเรียนอยูระดับมัธยมปลาย ให
ความสําคัญกับ ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง อาหารมีรสชาติท่ีดี ชนิดของอาหารมีใหเลือก
หลากหลาย วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม และอาหารและอุปกรณมีความสะอาด สวนกลุม
ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี ใหความสําคัญกับ อาหารมีรสชาติท่ีดี อาหารและอุปกรณมี
ความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ความคงท่ีของรสชาติอาหาร และ ราคามีความ
เหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโทและสูง
กวาปริญญาโท ข้ึนไป จะใหความสําคัญคลายคลึงกับกลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญา
ตรี จากการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 4 ชวงระดับการศึกษา มุงเนนอาหารมีรสชาติท่ีดี 
อาหารและอุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 
และ ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร 
 
     ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางผนวกท่ี ข3 พบวา ระดับการศึกษามี
อิทธิพลตอการใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ และ ดานราคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p-value < 0.05) ในดานผลิตภัณฑ กลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโท 
ปริญญาโท และปริญญาตรี จะใหความสําคัญเรื่อง ความคงท่ีของรสชาติอาหาร มากกวา กลุม
ผูบริโภคท่ีเรียนอยูระดับมัธยมปลาย แต กลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโท จะให
ความสําคัญเรื่อง ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบริโภค (Serving size) มากกวากลุมผูบริโภค
ท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโท ปริญญาตรี และมัธยมปลาย สวนดานราคากลุมผูบริโภคท่ีมี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโท จะใหความสําคัญเรื่อง จะใหความสําคัญเรื่องราคามีความเหมาะสม
เม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโท ปริญญาตรี 
และมัธยมปลาย สําหรับปจจัยดานสถานท่ี ดานสงเสริมการขาย ดานพนักงาน ดานการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ ทุกระดับการศึกษาใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับ
ท่ีใกลเคียงกัน  
 
      เม่ือพิจารณาการเรียงลําดับความสําคัญปจจัยทางการตลาดท่ีผูบริโภคแตละชวง
ระดับการศึกษาใหความสําคัญ 5 ลําดับแรก พบวา กลุมผูบริโภคท่ีเรียนอยูระดับมัธยมปลาย ให
ความสําคัญกับ อาหารมีรสชาติท่ีดี วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ชนิดของอาหารมีใหเลือก
หลากหลาย ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง และ อาหารและอุปกรณมีความสะอาด สวนกลุม
ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี ใหความสําคัญกับ อาหารและอุปกรณมีความสะอาด อาหารมี
รสชาติท่ีดี วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง และ ภายในราน
สะอาดและเปนระเบียบ สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโท ใหความสําคัญกับ 
อาหารและอุปกรณมีความสะอาด ความคงท่ีของรสชาติอาหาร อาหารมีรสชาติท่ีดี วัตถุดิบและ
อาหารมีความสดใหม และ ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีระดับ
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การศึกษาสูงกวาปริญญาโท ข้ึนไป จะใหความสําคัญกับ วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ปริมาณ
อาหารมีความเหมาะสมตอการบริโภค ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร อาหารมี
รสชาติท่ีดี และ อาหารและอุปกรณมีความสะอาด จากการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 4 
ชวงระดับการศึกษา มุงเนนอาหารมีรสชาติท่ีดี อาหารและอุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหาร
มีความสดใหม และ ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง 
 

     2.1.4  อาชีพ 
 
     ในสวนของรานอาหารเดี่ยว จากตารางผนวกท่ี ข4 พบวา อาชีพมีอิทธิพลตอการ
ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ และ ดานสถานท่ี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
(p-value < 0.05) ในดานผลิตภัณฑ กลุมผูบริโภคท่ีประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน อาจารยสอนพิเศษ กลุม
ผูบริโภคท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน และทําธุรกิจสวนตัว จะใหความสําคัญเรื่อง อาหารมีรสชาติท่ีดี 
มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา และขาราชการ สวนดานสถานท่ี กลุมผูบริโภคท่ีทํา
ธุรกิจสวนตัว และพนักงานบริษัทเอกชน จะใหความสําคัญเรื่อง มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 
มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ และประกอบอาชีพอ่ืนๆ สําหรับปจจัย 
ดานราคา ดานสงเสริมการขาย ดานพนักงาน ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดาน
กระบวนการ ทุกระดับอาชีพใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
     เม่ือพิจารณาการเรียงลําดับความสําคัญปจจัยทางการตลาดท่ีผูบริโภคแตละอาชีพ
ใหความสําคัญ 5 ลําดับแรก พบวา กลุมผูบริโภคท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญกับ อาหาร
และอุปกรณมีความสะอาด อาหารมีรสชาติท่ีดี ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ วัตถุดิบและ
อาหารมีความสดใหม และ ความคงท่ีของรสชาติอาหาร สวนกลุมผูบริโภคท่ีทําธุรกิจสวนตัว ให
ความสําคัญกับ อาหารมีรสชาติท่ีดี อาหารและอุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสด
ใหม มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ และ ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย สวนกลุมผูบริโภคท่ี
เปนพนักงานบริษัทเอกชน จะใหความสําคัญกับ อาหารมีรสชาติท่ีดี วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 
ความคงท่ีของรสชาติอาหาร อาหารและอุปกรณมีความสะอาด และราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบ
กับคุณภาพอาหาร สวนกลุมผูบริโภคท่ีเปนขาราชการ จะใหความสําคัญกับ วัตถุดิบและอาหารมี
ความสดใหม อาหารและอุปกรณมีความสะอาด อาหารมีรสชาติท่ีดี ความคงท่ีของรสชาติอาหาร และ 
ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบริโภค สวนกลุมผูบริโภคท่ีประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน อาจารย
สอนพิเศษ พนักงานทําความสะอาด จะใหความสําคัญกับ อาหารมีรสชาติท่ีดี อาหารและอุปกรณมี
ความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร 
และ ความคงท่ีของรสชาติอาหาร จากการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 5 อาชีพ  มุงเนน
อาหารมีรสชาติท่ีดี อาหารและอุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม และความ
คงท่ีของรสชาติอาหาร  
 
     ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางผนวกท่ี ข4 พบวา อาชีพมีอิทธิพลตอ
การใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานสถานท่ี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) 
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ในดานสถานท่ี กลุมผูบริโภคท่ีทําธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัทเอกชน ขาราชการ และประกอบอาชีพ
อ่ืนๆ จะใหความสําคัญเรื่อง มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีเปนนักเรียน/
นักศึกษา สําหรับปจจัย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสงเสริมการขาย ดานพนักงาน ดานการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ ทุกระดับอาชีพใหความสําคัญกับปจจัยยอยใน
ระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
       เม่ือพิจารณาการเรียงลําดับความสําคัญปจจัยทางการตลาดท่ีผูบริโภคแตละ
อาชีพใหความสําคัญ 5 ลําดับแรก พบวา กลุมผูบริโภคท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา ใหความสําคัญกับ 
อาหารและอุปกรณมีความสะอาด ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ อาหารมีรสชาติท่ีดี ไดรับ
อาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง และวัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม สวนกลุมผูบริโภคท่ีทําธุรกิจ
สวนตัว ใหความสําคัญกับ อาหารมีรสชาติท่ีดี วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม อาหารและอุปกรณมี
ความสะอาด มีการตกแตงและจัดรานอยางสวยงาม และ ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ สวน
กลุมผูบริโภคท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน จะใหความสําคัญกับ อาหารและอุปกรณมีความสะอาด 
วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง อาหารมีรสชาติท่ีดี และ 
ความคงท่ีของรสชาติอาหาร สวนกลุมผูบริโภคท่ีเปนขาราชการ จะใหความสําคัญกับ วัตถุดิบและ
อาหารมีความสดใหม อาหารมีรสชาติท่ีดี อาหารและอุปกรณมีความสะอาด มีท่ีจอดรถสะดวกและ
เพียงพอ และเวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม สวนกลุมผูบริโภคท่ีประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน 
อาจารยสอนพิเศษ พนักงานทําความสะอาด จะใหความสําคัญกับ อาหารมีรสชาติท่ีดี อาหารและ
อุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ความคงท่ีของรสชาติอาหาร และเวลาเปด-
ปดของรานมีความเหมาะสม จากการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 5 อาชีพ มุงเนนอาหารมี
รสชาติท่ีดี อาหารและอุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ภายในรานสะอาด
และเปนระเบียบ ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง และ 
เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม 
 

     2.1.5  รายไดตอเดือน 
 
     ในสวนของรานอาหารเดี่ยว จากตารางผนวกท่ี ข5 พบวา รายไดตอเดือนมี
อิทธิพลตอการใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานสถานท่ี และ ดาน
กระบวนการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) ในดานผลิตภัณฑ กลุมผูบริโภคท่ีมีรายได
ตอเดือน 10,000-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และ มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป จะให
ความสําคัญเรื่อง อาหารมีรสชาติท่ีดี และความคงท่ีของรสชาติอาหาร มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมี
รายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท แตกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท และ 
มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป จะใหความสําคัญเรื่อง วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม มากกวา กลุม
ผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท และ 10,000-20,000 บาท สวนดานสถานท่ี กลุม
ผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และ มากกวา 30,000 บาท
ข้ึนไป จะใหความสําคัญเรื่อง มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน
นอยกวา 10,000 บาท สวนดานกระบวนการ กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท 
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และ มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป จะใหความสําคัญเรื่อง ระยะเวลาในการรออาหารเสิรฟ มากกวา 
กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท และ 10,000-20,000 บาท สําหรับปจจัยดาน
ราคา ดานสงเสริมการขาย ดานพนักงาน และ ดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ทุกระดับรายได
ตอเดือนใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
     เม่ือพิจารณาการเรียงลําดับความสําคัญปจจัยทางการตลาดท่ีผูบริโภคแตละระดับ
รายไดตอเดือนใหความสําคัญ 5 ลําดับแรก พบวา กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 
บาท ใหความสําคัญกับ อาหารและอุปกรณมีความสะอาด อาหารมีรสชาติท่ีดี วัตถุดิบและอาหารมี
ความสดใหม มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร และ ความคงท่ีของรสชาติอาหาร สวนกลุม
ผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท ใหความสําคัญกับ อาหารมีรสชาติท่ีดี อาหารและ
อุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ความคงท่ีของรสชาติอาหารและ ราคามี
ความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร สวนกลุมท่ีมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท และ 
มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป จะใหความความสําคัญคลายคลึงกับ กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 
10,000-20,000 บาท จากการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 4 ระดับรายได  มุงเนนอาหารมี
รสชาติท่ีดี อาหารและอุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม ราคามีความ
เหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร และมีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร 
 
    ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางผนวกท่ี ข5 พบวา รายไดตอเดือนมี
อิทธิพลตอการใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานสถานท่ี และ ดานสงเสริม
การขาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) ในดานผลิตภัณฑ กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอ
เดือน 10,000-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และ มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป จะให
ความสําคัญเรื่อง อาหารมีรสชาติท่ีดี มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท 
แตกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท และ มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป จะให
ความสําคัญเรื่อง วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 
10,000 บาท และ 10,000-20,000 บาท สวนดานสถานท่ี กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 10,000-
20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และ มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป จะใหความสําคัญเรื่อง มีท่ีจอด
รถสะดวกและเพียงพอ มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท แต กลุม
ผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท จะใหความสําคัญเรื่องสถานท่ีตั้งใกลกับสถานี
รถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน นอยกวา 10,000 บาท 
20,001-30,000 บาท และ มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป สวนดานสงเสริมการขาย กลุมผูบริโภคท่ีมี
รายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท และ20,001-30,000 บาท จะใหความสําคัญเรื่อง มีบัตร
สมาชิกสําหรับลดราคาคาอาหาร 10% มากกวา กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 
บาท และ มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป สําหรับปจจัย ดานราคา ดานพนักงาน ดานการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ทุกระดับรายไดตอเดือนใหความสําคัญกับปจจัยยอยใน
ระดับท่ีใกลเคียงกัน  
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       เม่ือพิจารณาการเรียงลําดับความสําคัญปจจัยทางการตลาดท่ีผูบริโภคแตละ
ระดับรายไดตอเดือนใหความสําคัญ 5 ลําดับแรก พบวา กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 
10,000 บาท ใหความสําคัญกับ อาหารและอุปกรณมีความสะอาด ภายในรานสะอาดและเปน
ระเบียบ ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง อาหารมีรสชาติท่ีดี และ วัตถุดิบและอาหารมีความ
สดใหม สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท ใหความสําคัญคลายคลึงกับกลุม
ผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท ตางกันท่ี วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 
เปลี่ยนเปนมีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร สวนกลุมท่ีมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 
บาท ใหความสําคัญกับ อาหารและอุปกรณมีความสะอาด วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม อาหารมี
รสชาติท่ีดี ความคงท่ีของรสชาติอาหาร และ ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง สวนกลุมท่ีมี
รายไดตอเดือน มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป จะใหความความสําคัญกับ วัตถุดิบและอาหารมีความสด
ใหม อาหารและอุปกรณมีความสะอาด อาหารมีรสชาติท่ีดี มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ และความ
คงท่ีของรสชาติอาหาร จากการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 4 ระดับรายได มุงเนนอาหารและ
อุปกรณมีความสะอาด อาหารมีรสชาติท่ีดี ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง วัตถุดิบและอาหาร
มีความสดใหม ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ และ ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 
 

2.2  ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคล ตอระดับความสําคัญของประสิทธิภาพ
การบริการ (SERVPERF) ของผูบริโภคท่ีมีผลตอการใชบริการรานอาหารเดี่ยวและรานอาหาร
เครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
       ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคลตอระดับความสําคัญของประสิทธิภาพการ
บริการ (SERVPERF) 5 ปจจัย ซ่ึงประกอบดวย ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได ปจจัยของความนาเชื่อถือ 
ปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค ปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค และปจจัยความเอา
ใจใสลูกคา สามารถสรุปไดดังนี้ (แสดงผลการวิเคราะหในตารางภาคผนวก ข) 
 
       2.2.1  เพศ 
 
        ในสวนของรานอาหารเดี่ยว จากตารางผนวกท่ี ข6 พบวา เพศมีอิทธิพลตอการ
ใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ดานปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) ในดานปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค ผูบริโภคเพศชายให
ความสําคัญเรื่องพนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางานจะกําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 
มากกวาเพศหญิง สําหรับปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได ปจจัยของความนาเชื่อถือ ปจจัยของการสราง
ความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค และ ปจจัยความเอาใจใสลูกคา ท้ังเพศชายและหญิงใหความสําคัญกับ
ปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
      เม่ือพิจารณาตามเพศพบวา เพศชายใหความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรกไดแก 
การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน ทานรูสึกสบายใจในการ
เขาใชบริการ เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน การ
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ตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา และ พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอม
เสมอ สวนเพศหญิงจะใหความสําคัญกับ การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใช
บริการของทาน ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและ
ดึงดูดสายตา มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความ
ผิดพลาดในการใหบริการ และ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย จากผลการวิเคราะหพบวาสวนใหญ
ผูบริโภคท้ังเพศชายและหญิง จะมุงเนนใหความสําคัญเรื่อง การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ี
สะดวกตอการเขามาใชบริการ ความรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการรานอาหาร และ การตกแตง
ภายในรานอาหารมีความสวยงามและดึงดูดสายตา 
 
     ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางผนวกท่ี ข6 พบวา เพศไมมีอิทธิพลตอ
การใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยปจจัยของ
สิ่งท่ีจับตองได ปจจัยของความนาเชื่อถือ ปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค ปจจัยของการสรางความ
เชื่อม่ันใหกับผูบริโภค และ ปจจัยความเอาใจใสลูกคา ท้ังเพศชายและหญิงใหความสําคัญกับปจจัย
ยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
      เม่ือพิจารณาตามเพศพบวา เพศชายใหความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรกไดแก 
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ พนักงานใหบริการอยางสุภาพ
ออนนอมเสมอ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา และ รานสามารถใหบริการได
ตามท่ีโฆษณาไว สวนเพศหญิงจะใหความสําคัญกับ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย การตกแตง
ภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มี
ความสวยงามและดึงดูดความสนใจ มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ และทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ จากผลการ
วิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ังเพศชายและหญิง จะมุงเนนใหความสําคัญเรื่อง พนักงานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย รูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ และการตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูด
สายตา 
 
       2.2.2  อาย ุ
 
       ในสวนของรานอาหารเดี่ยว จากตารางผนวกท่ี ข7 พบวา อายุไมมีอิทธิพลตอการ
ใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยปจจัยของสิ่งท่ี
จับตองได ปจจัยของความนาเชื่อถือ ปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค ปจจัยของการสรางความ
เชื่อม่ันใหกับผูบริโภค และ ปจจัยความเอาใจใสลูกคา กลุมผูบริโภคทุกระดับชวงอายุ ใหความสําคัญ
กับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
      เม่ือพิจารณาตามระดับอายุพบวา กลุมผูบริโภคท่ีอายุนอยกวา 20 ป ให
ความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรกไดแก การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใช
บริการของทาน เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน การ
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ใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ และพนักงานมีความรู
เพียงพอในการตอบคําถามตางๆ ของทานได สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุ 21-30 ปจะใหความสําคัญกับ 
การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน ทานรูสึกสบายใจในการ
เขาใชบริการ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา พนักงานใหบริการอยางสุภาพ
ออนนอมเสมอ และ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุ 31-40 ปจะให
ความสําคัญกับ การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน มีการ
ทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ 
ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา และ 
เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน สวนกลุมผูบริโภคท่ี
อายุมากกวา 40 ปข้ึนไป จะใหความสําคัญกับ การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขา
มาใชบริการของทาน ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ พนักงานมีความกระตือรือรนในการให
ความชวยเหลือทานเสมอ พนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ และ พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอย จากผลการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 4 ชวงระดับอายุ จะมุงเนนใหความสําคัญ
เรื่อง การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการ และ ความรูสึกสบายใจใน
การเขาใชบริการรานอาหาร  
 
       ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางผนวกท่ี ข7 พบวา อายุมีอิทธิพลตอการ
ใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ดานปจจัยความเอาใจใสลูกคา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) ในดานปจจัยความเอาใจใสลูกคา กลุมผูบริโภคท่ีอายุนอยกวา 
20 ป 21-30 ป และ 31-40 ป ใหความสําคัญเรื่องพนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน มากกวา
กลุมผูบริโภคท่ีอายุมากกวา 40 ปข้ึนไป สําหรับปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได ปจจัยของความนาเชื่อถือ 
ปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค และ ปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค กลุมผูบริโภค
ทุกระดับชวงอายุ ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
     เม่ือพิจารณาตามระดับอายุพบวา กลุมผูบริโภคท่ีอายุนอยกวา 20 ป ให
ความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรกไดแก พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อุปกรณภายในราน เชน 
เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใช
บริการ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา และ รานสามารถใหบริการไดตามท่ี
โฆษณาไว สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุ 21-30 ปจะใหความสําคัญกับ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 
มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการ
ใหบริการ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ และ 
ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุ 31-40 ปจะใหความสําคัญ
กับ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูด
สายตา ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว และอุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา 
จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ สวนกลุมผูบริโภคท่ีอายุมากกวา 40 ปข้ึนไป จะให
ความสําคัญกับ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูด



 
 

66 

 

สายตา อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ 
พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ และ อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย จากผลการ
วิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 4 ชวงระดับอายุ จะมุงเนนใหความสําคัญเรื่อง พนักงานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา อุปกรณภายในราน เชน เมนู 
ปายโฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ และ มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง 
หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ 
 

     2.2.3  ระดับการศึกษา 
 
        ในสวนของรานอาหารเดี่ยว จากตารางผนวกท่ี ข8 พบวา ระดับการศึกษามี
อิทธิพลตอการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ดานปจจัยความเอาใจใส
ลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) ในดานปจจัยความเอาใจใสลูกคา กลุมผูบริโภคท่ี
มีระดับการศึกษาระดับมัธยมปลาย ปริญญาตรี และปริญญาโท ใหความสําคัญเรื่องพนักงานสราง
ความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน และ พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได มากกวา
กลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโทข้ึนไป สําหรับปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได ปจจัยของ
ความนาเชื่อถือ ปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค และ ปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ผูบริโภค กลุมผูบริโภคทุกระดับการศึกษา ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
       เม่ือพิจารณาตามระดับการศึกษาพบวา กลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาระดับ
มัธยมปลาย ใหความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรกไดแก การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวก
ตอการเขามาใชบริการของทาน มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกัน
ไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด เม่ือทานประสบ
ปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน และ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใช
บริการ สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี จะใหความสําคัญกับ การเปด-ปดของ
รานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ การ
ตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และ พนักงาน
ใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโท จะให
ความสําคัญกับ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอ
การเขามาใชบริการของทาน พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือทานเสมอ การ
ตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา และพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย สวนกลุม
ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาโท จะใหความสําคัญกับ รานสามารถใหบริการได
ตามท่ีโฆษณาไว เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน การ
ตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการ
อ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ และอุปกรณภายในราน เชน เมนู ปาย
โฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ จากผลการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภค
ท้ัง 4 ชวงระดับระดับการศึกษา จะมุงเนนใหความสําคัญเรื่อง การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ี
สะดวกตอการเขามาใชบริการ ความรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการรานอาหาร การตกแตงภายใน
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รานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการ
แกปญหาของทาน พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และ มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมี
วิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ  
 

     ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางผนวกท่ี ข8 พบวา ระดับการศึกษามี
อิทธิพลตอการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ดานปจจัยของความนาเชื่อถือ 
ดานปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค และ ดานปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) ในดานปจจัยของความนาเชื่อถือ กลุมผูบริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกวาปริญญาโท ใหความสําคัญเรื่องเม่ือทานประสบ
ปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษามัธยมปลาย สวนดานปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค กลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาโท ใหความสําคัญเรื่อง พนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ และ พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหความชวยเหลือทานเสมอ มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษามัธยมปลาย 
ระดับปริญญาตรี และปริญญาโท สวนดานปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค กลุม
ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาโท ใหความสําคัญเรื่อง ทานรูสึกสบายใจในการเขาใช
บริการ พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ และพนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบ
คําถามตางๆของทานได มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษามัธยมปลาย ระดับปริญญาตรี และ
ปริญญาโท เชนกัน สําหรับปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได และปจจัยความเอาใจใสลูกคา กลุมผูบริโภคทุก
ระดับการศึกษา ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
     เม่ือพิจารณาตามระดับการศึกษาพบวา กลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาระดับ
มัธยมปลาย ใหความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรก ไดแก การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและ
ดึงดูดสายตา พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย อุปกรณภายใน
ราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ และ มีการทวนรายการท่ี
ลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ สวนกลุม
ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี จะใหความสําคัญกับ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 
พนกังานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ การตกแตงภายใน
รานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา และ มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโท 
จะใหความสําคัญกับ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย พนักงาน
ใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ และ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความ
ชวยเหลือทานเสมอ สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาโท จะใหความสําคัญ
กับ พนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือ
ทานเสมอ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ และ 
พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆ ของทานได จากผลการวิเคราะหพบวาสวนใหญ
ผูบริโภคท้ัง 4 ชวงระดับระดับการศึกษา จะมุงเนนใหความสําคัญเรื่อง พนักงานแตงกายสุภาพ
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เรียบรอย พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ และ มี
การทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการ
ใหบริการ 
 

    2.2.4  อาชีพ 
 
      ในสวนของรานอาหารเดี่ยว จากตารางผนวกท่ี ข9 พบวา อาชีพไมมีอิทธิพลตอ
การใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สําหรับปจจัย
ของสิ่งท่ีจับตองได ปจจัยของความนาเชื่อถือ ปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค ปจจัยของการสราง
ความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค และ ปจจัยความเอาใจใสลูกคา กลุมผูบริโภคทุกอาชีพใหความสําคัญกับ
ปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
     เ ม่ือพิจารณาตามอาชีพ พบวา กลุมผูบริโภคท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา ให
ความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรกไดแก การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใช
บริการของทาน ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและ
ดึงดูดสายตา เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน และ 
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย สวนกลุมผูบริโภคท่ีทําธุรกิจสวนตัว จะใหความสําคัญกับ การเปด-
ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน ทานรูสึกสบายใจในการเขาใช
บริการ มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดใน
การใหบริการ พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ และพนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบ
คําถามตางๆ ของทานได สวนกลุมผูบริโภคท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน จะใหความสําคัญคลายคลึง
กับกลุมผูบริโภคท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา แตเปลี่ยนจากพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย เปน 
พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ สวนกลุมผูบริโภคท่ีเปนขาราชการ จะใหความสําคัญกับ 
การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอย มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาด
ในการใหบริการ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา และพนักงานใหบริการได
อยางรวดเร็ว ทันใจ สวนกลุมผูบริโภคท่ีประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน อาจารยสอนพิเศษ หรือพนักงานทํา
ความสะอาด จะใหความสําคัญเรื่อง พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย การเปด-ปดของรานอยูใน
ชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ พนักงาน
ใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ และการตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา จากผล
การวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 5 อาชีพ จะมุงเนนใหความสําคัญเรื่อง การเปด-ปดของราน
อยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการ ความรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการรานอาหาร การ
ตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา และพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 
     ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางผนวกท่ี ข9 พบวา อาชีพมีอิทธิพลตอ
การใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ดานปจจัยความเอาใจใสลูกคา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p-value < 0.05) ในดานปจจัยความเอาใจใสลูกคา กลุมผูบริโภคท่ีเปนนักเรียน/
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นักศึกษา ทําธุรกิจสวนตัว เปนพนักงานบริษัทเอกชน และขาราชการ ใหความสําคัญเรื่องพนักงาน
สรางความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน และ พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได 
มากกวากลุมผูบริโภคท่ีประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน อาจารยสอนพิเศษ หรือพนักงานทําความสะอาด 
สําหรับปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได ปจจัยของความนาเชื่อถือ ปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค และ 
ปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค กลุมผูบริโภคทุกอาชีพ ใหความสําคัญกับปจจัยยอยใน
ระดับท่ีใกลเคียงกัน  
 
     เ ม่ือพิจารณาตามอาชีพ พบวา กลุมผูบริโภคท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา ให
ความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรกไดแก พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ทานรูสึกสบายใจในการเขา
ใชบริการ รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการ
อ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ และทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงาน
แจงไว สวนกลุมผูบริโภคท่ีทําธุรกิจสวนตัว จะใหความสําคัญกับ การตกแตงภายในรานมีความ
สวยงามและดึงดูดสายตา พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอม
เสมอ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ และ อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว 
มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ สวนกลุมผูบริโภคท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน จะใหความสําคัญ
กับ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูด
สายตา อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ 
และ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ สวนกลุมผูบริโภคท่ีเปนขาราชการ จะใหความสําคัญกับ 
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา ทานรูสึก
สบายใจในการเขาใชบริการ พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ และ อุปกรณภายในราน มี
ความทันสมัย สวนกลุมผูบริโภคท่ีประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน อาจารยสอนพิเศษ หรือพนักงานทําความ
สะอาด จะใหความสําคัญเรื่อง พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย 
พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา 
และ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ จากผลการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภคท้ัง 5 อาชีพ 
จะมุงเนนใหความสําคัญเรื่อง ความรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการรานอาหาร การตกแตงภายใน
รานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา และ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 

    2.2.5  รายไดตอเดือน 
 
      ในสวนของรานอาหารเดี่ยว จากตารางผนวกท่ี ข10 พบวา รายไดตอเดือนไมมี
อิทธิพลตอการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
สําหรับปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได ปจจัยของความนาเชื่อถือ ปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค ปจจัย
ของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค และ ปจจัยความเอาใจใสลูกคา กลุมผูบริโภคทุกระดับ
รายไดตอเดือนใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
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      เม่ือพิจารณาตามระดับรายไดตอเดือน พบวา กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน
นอยกวา 10,000 บาท ใหความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรก ไดแก การเปด-ปดของรานอยูใน
ชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ การใหบริการ
โดยปราศจากความผิดพลาด พนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ และ ทานสามารถปรับเปลี่ยน
สวนผสมของเครื่องดื่มและอาหารตามท่ีทานตองการได สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 10,000-
20,000 บาท จะใหความสําคัญกับ การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใช
บริการของทาน การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอย ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ และ มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมี
วิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 
20,001-30,000 บาท จะใหความสําคัญกับ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ เม่ือทานประสบ
ปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน พนักงานใหบริการอยางสุภาพออน
นอมเสมอ มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาด
ในการใหบริการ และ การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน 
สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาทข้ึนไป จะใหความสําคัญกับ การเปด-ปด
ของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ 
การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความ
ชวยเหลือทานเสมอ และพนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ จากผลการวิเคราะหพบวาสวนใหญ
ผูบริโภคท้ัง 4 ระดับรายได จะมุงเนนใหความสําคัญเรื่อง การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวก
ตอการเขามาใชบริการ และ ความรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการรานอาหาร 
 

     ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางผนวกท่ี ข10 พบวา รายไดตอเดือนมี
อิทธิพลตอการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ดานปจจัยของความนาเชื่อถือ 
ดานปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค และ ดานปจจัยความเอาใจใสลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(p-value < 0.05) ในดานปจจัยของความนาเชื่อถือ กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 
บาท ใหความสําคัญเรื่องเม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของ
ทาน และ มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาด
ในการใหบริการ มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท 10,000-20,000 
บาท และ มากกวา 30,000 บาท ข้ึนไป สวนดานปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค กลุมผูบริโภคท่ีมี
รายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท 10,000-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ให
ความสําคัญเรื่อง พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางานจะกําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 
มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาท ข้ึนไป สวนดานปจจัยความเอาใจใส
ลูกคา กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท และนอยกวา 10,000 บาท ให
ความสําคัญเรื่อง พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน และ พนักงานใสใจดูแล
ตลอดเวลาท่ีอยูในราน มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท และ มากกวา 
30,000 บาทข้ึนไป สําหรับ ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได และปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ผูบริโภคกลุมผูบริโภคทุกระดับรายไดตอเดือน ใหความสําคัญกับปจจัยยอยในระดับท่ีใกลเคียงกัน  
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      เม่ือพิจารณาตามระดับรายไดตอเดือน พบวา กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน
นอยกวา 10,000 บาท ใหความสําคัญมากท่ีสุด 5 ลําดับแรก ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 
อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ มีการทวน
รายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ การ
ตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา และ รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว 
สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท จะใหความสําคัญกับ พนักงานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา อุปกรณภายในราน เชน เมนู 
ปายโฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ 
และ พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือน 20,001-
30,000 บาท จะใหความสําคัญกับ มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกัน
ไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ ทานไดรับ
อาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และ เม่ือทานประสบปญหา 
รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนมากกวา 
30,000 บาทข้ึนไป จะใหความสําคัญกับ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย การตกแตงภายในรานมี
ความสวยงามและดึงดูดสายตา ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ พนักงานใหบริการอยางสุภาพ
ออนนอมเสมอ และ อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย จากผลการวิเคราะหพบวาสวนใหญผูบริโภค
ท้ัง 4 ระดับรายได จะมุงเนนใหความสําคัญเรื่อง พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย พนักงานใหบริการ
อยางสุภาพออนนอมเสมอ และ การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา  
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สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการรานอาหาร 
 

 3.1  การวิเคราะหกลุมปจจัยทางการตลาดของรานอาหารเดี่ยว 
 
        งานวิจัยนี้นําเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) มาใชในการลด
จํานวนตัวแปร คําถามในสวนปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการ
รานอาหารเดี่ยวจํานวน 27 ขอ วิเคราะหดวยวิธี Principle Components และ หมุนแกนแบบ 
Varimax ไดผลลัพธดังนี้ 
 
        ผลการทดสอบความเหมาะสมของขอมูลในการนําไปวิเคราะหองคประกอบ (Factor 
Analysis) พบวามีคา Kaiser-Meyer-Olkin เทากับ 0.936 ซ่ึงมากกวา 0.8 สามารถสรุปไดวาขอมูลท่ี
มีอยูเหมาะสมท่ีจะใชเทคนิค Factor Analysis (Kaiser, 1974) และในการทดสอบ Bartlett's Test 
of Sphericity พบวามีคา Chi-Square เทากับ 7,791.243 มีคา p-value เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 จึงปฏิเสธ H0 หมายความวา ตัวแปรตางๆ ในปจจัยการตลาดมีความสัมพันธกัน  
 
        จากการวิเคราะหผลลัพธการสกัดองคประกอบหลังจากหมุนแกนแบบ Varimax พบวา
มีขอความท่ีตกอยูในองคประกอบท่ี 1 จํานวน 11 ขอความ ในขณะท่ีมีขอความตกอยูในองคประกอบ
ท่ี 2, 3, 4 และ 5 จํานวน 5, 3, 4 และ 4 ขอความ ตามลําดับ เม่ือพิจารณาขอความท่ีตกในแตละ
องคประกอบพบวา มีความลําบากในการอธิบายองคประกอบท่ีสกัดได นอกจากนี้ องคประกอบท่ี 6 
มีคา Eigen Value เทากับ 0.922 ซ่ึงมีคาใกลเคียง 1 ดวยเหตุนี้ จึงลองพิจารณาทําการสกัด
องคประกอบโดยการกําหนดจํานวนองคประกอบใหเปน 6 องคประกอบ แลวทําการวิเคราะหอีกครั้ง 
ไดผลลัพธดังตารางท่ี 9 
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ตารางท่ี 9  กลุมปจจัยทางการตลาดของรานอาหารเดี่ยว 6 ปจจัย 
 

ปจจัยทางการตลาด รายละเอียดของปจจยั 

กลุมท่ี 1 ดานผลิตภณัฑและราคา 
(Product and Price) 

วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 
อาหารมีรสชาติท่ีด ี
ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 
ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบริโภค (Serving Size) 
อาหารและอุปกรณมีความสะอาด 
ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพอาหาร 
ราคามีความคุมคามากกวา เมื่อเทียบกับรานอาหารเครือขาย 
ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย 

กลุมท่ี 2 ดานกระบวนการ (Process) 

ระยะเวลาในการรออาหารเสริฟ 
ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง 
เมื่อพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ีรวดเร็ว 
มีพนักงานจัดคิวรออยางเปนระบบ 

กลุมท่ี 3 ดานสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

รานมีการจัดโปรโมช่ันพิเศษ 
มีบัตรสมาชิกสาํหรับลดราคาคาอาหาร 10% 
มีการโฆษณารานผานทาง Social Network เชน Website, Facebook 

กลุมท่ี 4 ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 

มีการตกแตงและจดัรานอยางสวยงาม 
ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ 
มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร 
จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวนลูกคา 

กลุมท่ี 5 ดานบุคคลหรือพนักงาน 
(People) 

พนักงานบริการดวยความกระตือรอืรน และมีความตั้งใจ 
พนักงานแตงกายสะอาดสุภาพเรียบรอย 
พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 
พนักงานเพียงพอตอการบริการอยางท่ัวถึง 

กลุมท่ี 6 ดานสถานท่ี (Place) 

มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 
สถานท่ีตั้งใกลบรเิวณท่ีพัก/ท่ีทํางาน 
สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง 
เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม 

 
 จากตารางท่ี 9 พบวา การใชเทคนิค Factor Analysis สามารถลดจํานวนตัวแปร จาก 27 
ตัวแปร และจัดกลุมปจจัยทางการตลาดสําหรับรานอาหารเดี่ยวออกมาไดเปน 6 กลุม ไดแก กลุม
ผลิตภัณฑและราคา (Product and Price) กลุมดานกระบวนการ (Process) กลุมดานสงเสริม
การตลาด (Promotion) กลุมดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
กลุมดานบุคคลหรือพนักงาน (People) และกลุมดานสถานท่ี (Place) และจะนําปจจัยทางการตลาด
ท้ัง 6 ปจจัย มาวิเคราะหหาความสัมพันธกับ ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยวตอไปใน
อนาคต ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยว และ ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคา
ประจําตอรานอาหารเดี่ยว โดยใชเทคนิค Logistic Regression Analysis ในลําดับถัดไป 
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3.2  การวิเคราะหกลุมปจจัยทางการตลาดของรานอาหารเครือขาย 
 

      ผลการทดสอบความเหมาะสมของขอมูลในการนําไปวิ เคราะหองคประกอบ  
(Factor Analysis) พบวามีคา Kaiser-Meyer-Olkin เทากับ 0.925 ซ่ึงมากกวา 0.8 สามารถสรุปได
วาขอมูลท่ีมีอยูเหมาะสมท่ีจะใชเทคนิค Factor Analysis (Kaiser, 1974) และในการทดสอบ 
Bartlett's Test of Sphericity พบวามีคา Chi-Square เทากับ 8,052.740 มีคา p-value เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธ H0 หมายความวา ตัวแปรตางๆ ในปจจัยการตลาดมีความสัมพันธ
กัน 
 
       จากการวิเคราะหผลลัพธการสกัดองคประกอบหลังจากหมุนแกนแบบ Varimax พบวา
มีขอความท่ีตกอยูในองคประกอบท่ี 1 จํานวน 7 ขอความ ในขณะท่ีมีขอความตกอยูในองคประกอบท่ี 
2, 3, 4 และ 5 จํานวน 6, 7, 4 และ 3 ขอความ ตามลําดับ เม่ือพิจารณาขอความท่ีตกในแตละ
องคประกอบพบวา มีความลําบากในการอธิบายองคประกอบท่ีสกัดได นอกจากนี้ องคประกอบท่ี 6 
มีคา Eigen Value เทากับ 0.873 ซ่ึงมีคาใกลเคียง 1 ดวยเหตุนี้ จึงลองพิจารณาทําการสกัด
องคประกอบโดยการกําหนดจํานวนองคประกอบใหเปน 6 องคประกอบ แลวทําการวิเคราะหอีกครั้ง 
ไดผลลัพธดังตารางท่ี 10 
 
        จากตารางท่ี 10 พบวา การใชเทคนิค Factor Analysis สามารถลดจํานวนตัวแปร จาก 
27 ตัวแปร และจัดกลุมปจจัยทางการตลาดสําหรับรานอาหารเครือขายออกมาไดเปน 6 กลุม ไดแก  
กลุมดานผลิตภัณฑ (Product) กลุมดานกระบวนการและดานบุคคลหรือพนักงาน (Process and 
People) กลุมดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) กลุมดาน
สถานท่ี (Place) กลุมดานสงเสริมการตลาด (Promotion) และกลุมดานราคา (Price) และจะนํา
ปจจัยทางการตลาดท้ัง 6 ปจจัย มาวิเคราะหหาความสัมพันธกับ ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหาร
เครือขายตอไปในอนาคต ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเครือขาย และ ความ
ตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขาย โดยใชเทคนิค Logistic Regression Analysis ใน
ลําดับถัดไป 
 



 
 

75 

 

ตารางท่ี 10  กลุมปจจัยทางการตลาดของรานอาหารเครือขาย 6 ปจจัย 
 

ปจจัยทางการตลาด รายละเอียดของปจจยั 

กลุมท่ี 1 ดานผลิตภณัฑ 
(Product) 

วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 
อาหารมีรสชาติท่ีด ี
อาหารและอุปกรณมีความสะอาด 
ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 
ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบริโภค (Serving Size) 
ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย 

กลุมท่ี 2 ดานกระบวนการและ
ดานบุคคลหรือพนักงาน (Process 

and People) 
 

เมื่อพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ีรวดเร็ว 
ระยะเวลาในการรออาหารเสริฟ 
พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 
พนักงานเพียงพอตอการบริการอยางท่ัวถึง 
พนักงานบริการดวยความกระตือรอืรน และมีความตั้งใจ 
ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง 
มีพนักงานจัดคิวรออยางเปนระบบ 

กลุมท่ี 3 ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) 

มีการตกแตงและจดัรานอยางสวยงาม 
ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ 
พนักงานแตงกายสะอาดสุภาพเรียบรอย 
จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวนลูกคา 

กลุมท่ี 4 ดานสถานท่ี (Place) 
 

สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง 
เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม 
สถานท่ีตั้งใกลบรเิวณท่ีพัก/ท่ีทํางาน 
มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 

กลุมท่ี 5 ดานสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

มีบัตรสมาชิกสาํหรับลดราคาคาอาหาร 10% 
รานมีการจัดโปรโมช่ันพิเศษ 
มีการโฆษณารานผานทาง Social Network เชน Website, Facebook 

กลุมท่ี 6 ดานราคา (Price) 
ราคามีความคุมคามากกวา เมื่อเทียบกับรานอาหารเดีย่ว 
มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร 
ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพอาหาร 

        
3.3  การวิเคราะหกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ของรานอาหารเดี่ยว 

 
       งานวิจัยนี้นําเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) มาใชในการลด
จํานวนตัวแปร ไดแก คําถามในสวนประสิทธิภาพการบริการ จากรานอาหารเดี่ยวจํานวน 21 ขอ 
วิเคราะหดวยวิธี Principle Components และ หมุนแกนแบบ Varimax ไดผลลัพธดังนี้ 
 

      ผลการทดสอบความเหมาะสมของขอมูลในการนําไปวิเคราะหองคประกอบ พบวามีคา 
Kaiser-Meyer-Olkin เทากับ 0.939 ซ่ึงมากกวา 0.8 สามารถสรุปไดวาขอมูลท่ีมีอยูเหมาะสมท่ีจะใช
เทคนิค Factor Analysis (Kaiser, 1974) และในการทดสอบ Bartlett's Test of Sphericity พบวา
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มีคา Chi-Square เทากับ 6,597.547 มีคา p-value เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธ H0 
หมายความวา ตัวแปรตางๆ ในประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) มีความสัมพันธกัน  
 
        จากการวิเคราะหผลลัพธการสกัดองคประกอบหลังจากหมุนแกนแบบ Varimax พบวา
มีขอความท่ีตกอยูในองคประกอบท่ี 1 จํานวน 13 ขอความ ในขณะท่ีมีขอความตกอยูในองคประกอบ
ท่ี 2 และ 3 จํานวน 4 และ 4 ขอความ ตามลําดับ เม่ือพิจารณาขอความท่ีตกในแตละองคประกอบ
พบวา มีความลําบากในการอธิบายองคประกอบท่ีสกัดได นอกจากนี้ องคประกอบท่ี 4 มีคา Eigen 
Value เทากับ 0.945 ซ่ึงมีคาใกลเคียง 1 กอนท่ีคา Eigen Value จะลดลงเหลือเพียง 0.688 ใน
องคประกอบท่ี 5 ดวยเหตุนี้ จึงลองพิจารณาทําการสกัดองคประกอบโดยการกําหนดจํานวน
องคประกอบใหเปน 4 องคประกอบ แลวทําการวิเคราะหอีกครั้ง ไดผลลัพธดังตารางท่ี 11 
 
ตารางท่ี 11  กลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ของรานอาหารเดี่ยว 4 ปจจัย 
 

ประสิทธิภาพการบริการ 
(SERVPERF) 

รายละเอียดของปจจยั 

กลุมท่ี 1 ปจจัยความ
นาเช่ือถือและการตอบสนอง
ผูบริโภค (Reliability and 
responsiveness) 

พนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือทานเสมอ 
พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางานจะกําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 
ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว 
การใหบริการของพนักงานทําใหมัน่ใจวา ทานไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ 
เมื่อทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน 
การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด 
รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว 
มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครัง้ หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความ
ผิดพลาดในการใหบริการ 

กลุมท่ี 2 ปจจัยของสิ่งท่ีจับ
ตองได (Tangibles) 

การตกแตงภายในรานมคีวามสวยงามและดึงดูดสายตา 
อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา มีความสวยงามและดึงดดูความสนใจ 
อุปกรณภายในราน มีความทันสมยั 
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 

กลุมท่ี 3 ปจจัยการสราง
ความเช่ือมั่นใหกับผูบริโภค 
(Assurance) 

พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆของทานได 
พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ 
ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่มและอาหารตามท่ีทานตองการได 
ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ 
การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน 

กลุมท่ี 4 ปจจัยความเอาใจ
ใสลูกคา (Empathy) 

พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได 
พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน 
พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน 
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        จากตารางท่ี 11 พบวา การใชเทคนิค Factor Analysis สามารถลดจํานวนตัวแปร จาก 
21 ตัวแปร และจัดกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) สําหรับรานอาหารเดี่ยวออกมาไดเปน 
4 กลุม ไดแก กลุมปจจัยความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค (Reliability and 
responsiveness) กลุมปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) กลุมปจจัยการสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ผูบริโภค (Assurance) และกลุมปจจัยความเอาใจใสลูกคา (Empathy) ซ่ึงจะนํากลุมประสิทธิภาพ
การบริการ (SERVPERF) ท้ัง 4 ปจจัย มาวิเคราะหหาความสัมพันธกับ ความตั้งใจท่ีจะใชบริการ
รานอาหารเดี่ยวตอไปในอนาคต ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยว และ 
ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยว โดยใชเทคนิค Logistic Regression Analysis 
ในลําดับถัดไป 
 

3.4  การวิเคราะหกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ของรานอาหารเครือขาย 
 
       จากผลการทดสอบความเหมาะสมของขอมูลในการนําไปวิเคราะหองคประกอบ 
(Factor Analysis) พบวามีคา Kaiser-Meyer-Olkin เทากับ 0.926 ซ่ึงมากกวา 0.8 สามารถสรุปได
วาขอมูลท่ีมีอยูเหมาะสมท่ีจะใชเทคนิค Factor Analysis (Kaiser, 1974) และในการทดสอบ 
Bartlett's Test of Sphericity พบวามีคา Chi-Square เทากับ 6,782.318 มีคา p-value เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธ H0 หมายความวา ตัวแปรตางๆ ในประสิทธิภาพการบริการ 
(SERVPERF) มีความสัมพันธกัน  
 
       จากการวิเคราะหผลลัพธการสกัดองคประกอบหลังจากหมุนแกนแบบ Varimax พบวา
มีขอความท่ีตกอยูในองคประกอบท่ี 1 จํานวน 12 ขอความ ในขณะท่ีมีขอความตกอยูในองคประกอบ
ท่ี 2 และ 3 จํานวน 4 และ 5 ขอความ ตามลําดับ เม่ือพิจารณาขอความท่ีตกในแตละองคประกอบ
พบวา มีความลําบากในการอธิบายองคประกอบท่ีสกัดได นอกจากนี้ องคประกอบท่ี 4 มีคา Eigen 
Value เทากับ 0.981 ซ่ึงมีคาใกลเคียง 1 ดวยเหตุนี้ จึงลองพิจารณาทําการสกัดองคประกอบโดยการ
กําหนดจํานวนองคประกอบใหเปน 4 องคประกอบ แลวทําการวิเคราะหอีกครั้ง ไดผลลัพธดังตารางท่ี 
12 
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ตารางท่ี 12  กลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ของรานอาหารเครือขาย 4 ปจจัย 
 

ประสิทธิภาพการบริการ 
(SERVPERF) 

รายละเอียดของปจจยั 

กลุมท่ี 1 ปจจัยความ
นาเช่ือถือและการตอบสนอง
ผูบริโภค (Reliability and 
responsiveness) 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือทานเสมอ 
พนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ 
การใหบริการของพนักงานทําใหมัน่ใจวา ทานไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ 
พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางานจะกําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 
การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด 
เมื่อทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน 
ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว 
รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว 
มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครัง้ หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความ
ผิดพลาดในการใหบริการ 

กลุมท่ี 2 ปจจัยของสิ่งท่ีจับ
ตองได (Tangibles) 

การตกแตงภายในรานมคีวามสวยงามและดึงดูดสายตา 
อุปกรณภายในราน มีความทันสมยั 
อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดดูความ
สนใจ 
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 

กลุมท่ี 3 ปจจัยความเอาใจ
ใสลูกคา (Empathy) 

พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน 
พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได 
พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน 
การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน 

กลุมท่ี 4 ปจจัยการสราง
ความเช่ือมั่นใหกับผูบริโภค 
(Assurance) 

พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆของทานได 
ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่มและอาหารตามท่ีทานตองการได 
พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ 
ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ 

 
  จากตารางท่ี 12 พบวา การใชเทคนิค Factor Analysis สามารถลดจํานวนตัวแปร จาก 21 
ตัวแปร และจัดกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) สําหรับรานอาหารเครือขายออกมาไดเปน 
4 กลุม ไดแก กลุมปจจัยความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค (Reliability and 
responsiveness) กลุมปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) กลุมปจจัยความเอาใจใสลูกคา 
(Empathy) และกลุมปจจัยการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค (Assurance) ซ่ึงจะนํากลุม
ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ท้ัง 4 ปจจัย มาวิเคราะหหาความสัมพันธกับ ความตั้งใจท่ีจะ
ใชบริการรานอาหารเครือขายตอไปในอนาคต ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหาร
เครือขาย และ ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขาย โดยใชเทคนิค Logistic 
Regression Analysis ในลําดับถัดไป 
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  3.5  การวิเคราะหความถดถอยโลจิสติค (Logistic Regression Analysis) 
 
       3.5.1  แบบจําลองกลุมปจจัยทางการตลาด (Marketing Factors Model) 
 
      3.5.1.1  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดกับความ
ตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายตอไปในอนาคต 
 
        ในสวนนี้เปนการวิเคราะหหาความสัมพันธของกลุมปจจัยทางการตลาด
ท้ัง 6 ปจจัย สําหรับรานอาหารเดี่ยวประกอบดวย 1. กลุมผลิตภัณฑและราคา (Product and Price) 
2. กลุมดานกระบวนการ (Process) 3. กลุมดานสงเสริมการตลาด (Promotion) 4. กลุมดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 5. กลุมดานบุคคลหรือพนักงาน 
(People) และ 6. กลุมดานสถานท่ี (Place) ในขณะท่ีรานอาหารเครือขายประกอบดวย 1. กลุมดาน
ผลิตภัณฑ (Product) 2. กลุมดานกระบวนการและดานบุคคลหรือพนักงาน (Process and People) 
3. กลุมดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 4. กลุมดานสถานท่ี 
(Place) 5. กลุมดานสงเสริมการตลาด (Promotion) และ 6. กลุมดานราคา (Price) กับ ความตั้งใจท่ี
จะใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายตอไปในอนาคต โดยแบงกลุมผูบริโภคตามความตั้งใจใช
บริการรานอาหารท้ังสองประเภทเปน สองกลุม ดังนี้ 1.  ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยว
และเครือขายสูง (High) และ 2.  ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายต่ํา (Low)  
โดยกําหนดใหผูบริโภคท่ีตอบระดับคะแนน 1-5 เปนกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะใชบริการ
รานอาหารเดี่ยวและเครือขายต่ํา (Low) และระดับคะแนน 6-7 เปนกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะ
ใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายสูง (High) โดยการแบงกลุมผูบริโภคอางอิงจากงานวิจัยของ 
ดนุพล (2552) ไดกําหนดระดับคะแนน 6-point Likert Scale (กําหนดให 1 = สินคามีความเปน
นวัตกรรมนอยท่ีสุด และ 6 = สินคามีความเปนนวัตกรรมมากท่ีสุด) เก่ียวกับคําถาม ในมุมมองของ
ผูบริโภคสินคาท่ีเก่ียวของกับความแตกตางของคุณสมบัติ และคุณลักษณะของประสิทธิภาพการ
ทํางาน เม่ือเปรียบเทียบผลิตภัณฑท่ีเปนนวัตกรรมใหมกับผลิตภัณฑเดิมท่ีมีอยูแลว ถาหากผูบริโภค
ตอบระดับคะแนน 1-3 ผลิตภัณฑจะถูกจัดเปน Incremental product innovation แตถาผูบริโภค
ตอบระดับคะแนน 4-6 ผลิตภัณฑจะถูกจัดเปน Radical product innovation ดังนั้นรอยละของการ
แบงกลุมจะใกลเคียงกับรอยละ 50:50 ซ่ึงผูวิจัยไดนําวิธีการแบงกลุมในงานวิจัยของ ดนุพล (2552) 
มาประยุกตใช พบวาหลังจากการแบงกลุมความตั้งใจในการใชบริการรานอาหารเดี่ยวและรานอาหาร
เครือขายขางตน ไดผลดังตารางท่ี 13 ถึง ตารางท่ี 14 
 
ตารางท่ี 13  ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยว จําแนกตามกลุมผูบริโภค 
 

กลุม ความถ่ี (n = 400 คน) รอยละ 
ความตั้งใจต่ํา (ตอบ 1-5) 228 57.00 
ความตั้งใจสูง (ตอบ 6-7) 172 43.00 
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ตารางท่ี 14  ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเครือขาย จําแนกตามกลุมผูบริโภค 
 

กลุม ความถ่ี (n = 400 คน) รอยละ 
ความตั้งใจต่ํา (ตอบ 1-5) 221 55.25 
ความตั้งใจสูง (ตอบ 6-7) 179 44.75 

 
ตารางท่ี 15  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดและความตั้งใจท่ีจะใชบริการ 
        รานอาหารเดี่ยว 
 

ความตั้งใจใชบริการ
รานอาหารเดี่ยว 

B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Product_and_Price .998 .137 52.827 1 .000 2.714 2.073 3.552 

Process .493 .121 16.588 1 .000 1.638 1.292 2.076 

Promotion -.214 .120 3.179 1 .075 .808 .639 1.021 

Physical_Evidence .603 .126 22.950 1 .000 1.828 1.428 2.340 

People .096 .116 .679 1 .410 1.101 .876 1.383 

Place .144 .115 1.563 1 .211 1.155 .922 1.446 

Constant -.408 .118 11.846 1 .001 .665   

 
ตารางท่ี 16  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดและความตั้งใจท่ีจะใชบริการ 
        รานอาหารเครือขาย 
 

ความตั้งใจใชบริการ 
รานอาหารเครือขาย 

B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Product .536 .116 21.456 1 .000 1.708 1.362 2.143 

Process_and_People .216 .107 4.090 1 .043 1.241 1.007 1.529 

Place .371 .111 11.250 1 .001 1.449 1.167 1.799 

Promotion .245 .108 5.184 1 .023 1.278 1.035 1.578 

Constant -.250 .107 5.465 1 .019 .779   

 
หมายเหตุ  กลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารต่ําเปนกลุมอางอิงจึงไมปรากฏใน 
      ตารางความสัมพันธ 
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  จากตารางท่ี 15 แสดงผลการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการแบงกลุมผูบริโภค 2 กลุม ตาม
ความตั้งใจใชบริการรานอาหาร ถาปจจัยใดมีคา p-value (คา Sig.) นอยกวาหรือเทากับ 0.05 แสดง
วาปจจัยนั้นสงผลตอกลุมผูบริโภคอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สําหรับกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจในใช
บริการรานอาหารเดี่ยวสูง พบวาปจจัยท่ีมีคา p-value (คา Sig.) นอยกวา 0.05 ไดแก ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑและราคา (Product and Price) ปจจัยดานดานกระบวนการ (Process) และปจจัยดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย 
จากตารางท่ี 16 จะมีปจจัยท่ีแตกตางออกไป โดยกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจในใชบริการรานอาหาร
เครือขายสูง จะมุงเนนปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานกระบวนการและดานบุคคลหรือ
พนักงาน (Process and People) ปจจัยดานสถานท่ี (Place) และปจจัยดานสงเสริมการตลาด 
(Promotion) ซ่ึงสามารถเขียนสมการแสดงความสัมพันธไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 17  สมการแสดงความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดและความตั้งใจท่ีจะใช 
        บริการรานอาหารท้ัง 2 ประเภท 
 
ประเภทรานอาหาร สมการความถดถอยโลจิสติค 

รานอาหารเดี่ยว 
P(Y1) = 

𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
  โดย Y1 = ผูบริโภคมีความตั้งใจในการใชบริการรานอาหารสูง 

และ Z = -0.408 + 0.998 (ดานผลิตภัณฑและราคา) + 0.603 (ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ) + 0.493 (ดานกระบวนการ) 

รานอาหาร
เครือขาย 

P(Y1) = 
𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y1 = ผูบริโภคมีความตั้งใจในการใชบริการรานอาหารสูง 

และ Z = -0.250 + 0.536 (ดานผลิตภัณฑ) + 0.371 (ดานสถานท่ี) + 0.245 
(ดานสงเสริมการตลาด) + 0.216 (ดานกระบวนการทํางานและพนักงาน) 

 
 จากตารางท่ี 17 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์หนาปจจัยตางๆ พบวา โอกาสท่ีผูบริโภคมีความ
ตั้งใจในใชบริการรานอาหารเดี่ยวสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยดานผลิตภัณฑและราคา มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานกระบวนการ 
ตามลําดับ ในขณะท่ี โอกาสท่ีผูบริโภคมีความตั้งใจในใชบริการรานอาหารเครือขายสูง ใหความสําคัญ
กับ ปจจัยดานผลิตภัณฑ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และ
ปจจัยดานกระบวนการทํางานและพนักงาน ตามลําดับ 
 
     3.5.1.2  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดกับความตั้งใจ
ท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขาย 
 
      ในสวนนี้เปนการวิเคราะหหาความสัมพันธของกลุมปจจัยทางการตลาด
ท้ัง 6 ปจจัยท่ีไดกลาวในหัวขอ 3.5.1.1 สําหรับรานอาหารท้ัง 2 ประเภท กับความตั้งใจท่ีจะแนะนํา
ผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขาย โดยแบงกลุมผูบริโภคตามความตั้งใจท่ีจะแนะนํา
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ผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารท้ังสองประเภทเปน สองกลุม ดังนี้ 1.  ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนให
มาใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายสูง (High) และ 2.  ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใช
บริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายต่ํา (Low)  โดยกําหนดใหผูบริโภคท่ีตอบระดับคะแนน 1-5 เปน
กลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายต่ํา (Low) 
และระดับคะแนน 6-7 เปนกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหาร
เดี่ยวและเครือขายสูง (High) แสดงดังตารางท่ี 18 ถึง ตารางท่ี 19 
 
ตารางท่ี 18  ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยว จําแนกตามกลุมผูบริโภค 
 

กลุม ความถ่ี (n = 400 คน) รอยละ 
ความตั้งใจต่ํา (ตอบ 1-5) 237 59.25 
ความตั้งใจสูง (ตอบ 6-7) 163 40.75 

 
ตารางท่ี 19  ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเครือขาย จําแนกตามกลุม 
        ผูบริโภค 
 

กลุม ความถ่ี (n = 400 คน) รอยละ 
ความตั้งใจต่ํา (ตอบ 1-5) 257 64.25 
ความตั้งใจสูง (ตอบ 6-7) 143 35.75 

 
ตารางท่ี 20  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดและความตั้งใจท่ีจะแนะนํา 
        ผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยว 
 

ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืน
ใหมาใชบริการรานอาหาร

เดี่ยว 
B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Product_and_Price .863 .132 43.019 1 .000 2.370 1.831 3.068 

Process .300 .115 6.819 1 .009 1.350 1.078 1.691 

Promotion -.112 .115 .938 1 .333 .894 .714 1.121 

Physical_Evidence .618 .125 24.420 1 .000 1.855 1.452 2.369 

People .344 .116 8.803 1 .003 1.411 1.124 1.771 

Place .157 .113 1.935 1 .164 1.170 .938 1.460 

Constant -.508 .118 18.662 1 .000 .601   
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ตารางท่ี 21  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดและความตั้งใจท่ีจะแนะนํา 
        ผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเครือขาย 
 

ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนให
มาใชบริการรานอาหาร

เครือขาย 
B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Product .542 .130 17.456 1 .000 1.719 1.333 2.217 

Process_and_People .350 .118 8.739 1 .003 1.419 1.125 1.790 

Physical_Evidence .285 .115 6.152 1 .013 1.330 1.062 1.666 

Place .493 .121 16.487 1 .000 1.637 1.290 2.076 

Promotion .576 .125 21.349 1 .000 1.779 1.393 2.272 

Constant -.739 .120 37.609 1 .000 .478   

 
หมายเหตุ  กลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารต่ําเปนกลุมอางอิง 
      จึงไมปรากฏในตารางความสัมพันธ 
 
  จากตารางท่ี 20 แสดงผลการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการแบงกลุมผูบริโภค 2 กลุม ตาม
ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหาร ถาปจจัยใดมีคา p-value (คา Sig.) นอยกวา
หรือเทากับ 0.05 แสดงวาปจจัยนั้นสงผลตอกลุมผูบริโภคอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สําหรับกลุม
ผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวสูง พบวาปจจัยท่ีมีคา p-value 
(คา Sig.) นอยกวา 0.05 ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑและราคา (Product and Price) ปจจัยดานดาน
กระบวนการ (Process) ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
และ ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน (People)  ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางท่ี 21 จะมี
ปจจัยท่ีแตกตางออกไป โดยกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหาร
เครือขายสูง จะมุงเนนปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานกระบวนการและดานบุคคลหรือ
พนักงาน (Process and People) ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) ปจจัยดานสถานท่ี (Place) และปจจัยดานสงเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงสามารถ
เขียนสมการแสดงความสัมพันธไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 22  สมการแสดงความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดและความตั้งใจท่ีจะแนะนํา 
        ผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารท้ัง 2 ประเภท 
 
ประเภทรานอาหาร สมการความถดถอยโลจิสติค 

รานอาหารเดี่ยว 

P(Y2) = 
𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y2 = ผูบริโภคตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการสูง 

และ Z = -0.508 + 0.863 (ดานผลิตภัณฑและราคา) + 0.618 (ดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ) + 0.344 (ดานพนักงาน) + 0.300 
(ดานกระบวนการ) 

รานอาหารเครือขาย 

P(Y2) = 
𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y2 = ผูบริโภคตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการสูง 

และ Z = -0.739 +0.576 (ดานสงเสริมการตลาด) + 0.542 (ดานผลิตภัณฑ) 
+ 0.493 (ดานสถานท่ี) + 0.350 (ดานกระบวนการทํางานและพนักงาน) + 
0.285 (ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ) 

 
 จากตารางท่ี 22 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์หนาปจจัยตางๆ พบวา โอกาสท่ีผูบริโภคมีความ
ตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยดานผลิตภัณฑและ
ราคา มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดาน
พนักงาน และปจจัยดานกระบวนการ ตามลําดับ ในขณะท่ี โอกาสท่ีผูบริโภคมีความตั้งใจท่ีจะแนะนํา
ผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเครือขายสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ปจจัยผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานกระบวนการทํางานและพนักงาน และ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ 
 
    3.5.1.3  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดกับความตั้งใจ
ท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวและเครือขาย  
 
      ในสวนนี้เปนการวิเคราะหหาความสัมพันธของกลุมปจจัยทางการตลาด
ท้ัง 6 ปจจัยท่ีไดกลาวในหัวขอ 3.5.1.1 สําหรับรานอาหารท้ัง 2 ประเภท กับความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคา
ประจําตอรานอาหารเดี่ยวและเครือขาย โดยแบงกลุมผูบริโภคตามความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอ
รานอาหารท้ังสองประเภทเปน สองกลุม ดังนี้ 1.  ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยว
และเครือขายสูง (High) และ 2.  ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวและเครือขายต่ํา 
(Low)  โดยกําหนดใหผูบริโภคท่ีตอบระดับคะแนน 1-5 เปนกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเปน
ลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวและเครือขายต่ํา (Low) และระดับคะแนน 6-7 เปนกลุมผูบริโภคท่ีมี
ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวและเครือขายสูง (High) แสดงดังตารางท่ี 23 ถึง 
ตารางท่ี 24 
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ตารางท่ี 23  ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยว จําแนกตามกลุมผูบริโภค 
 

กลุม ความถ่ี (n = 400 คน) รอยละ 
ความตั้งใจต่ํา (ตอบ 1-5) 243 60.75 
ความตั้งใจสูง (ตอบ 6-7) 157 39.25 

 
ตารางท่ี 24  ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขาย จําแนกตามกลุมผูบริโภค 
 

กลุม ความถ่ี (n = 400 คน) รอยละ 
ความตั้งใจต่ํา (ตอบ 1-5) 243 60.75 
ความตั้งใจสูง (ตอบ 6-7) 157 39.25 

 
ตารางท่ี 25  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดและความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคา 
        ประจําตอรานอาหารเดี่ยว 
 

ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคา
ประจําตอรานอาหารเดี่ยว 

 
B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Product_and_Price .805 .129 39.104 1 .000 2.237 1.738 2.879 

Process .334 .114 8.527 1 .003 1.396 1.116 1.746 

Promotion -.066 .112 .347 1 .556 .936 .751 1.167 

Physical_Evidence .468 .120 15.099 1 .000 1.596 1.261 2.020 

People .201 .112 3.211 1 .073 1.223 .981 1.524 

Place .204 .111 3.349 1 .067 1.226 .986 1.525 

Constant -.556 .116 22.973 1 .000 .574   

 



 
 

86 

 

ตารางท่ี 26  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดและความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคา 
        ประจําตอรานอาหารเครือขาย 
 

ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคา
ประจําตอรานอาหารเครือขาย 

B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Product .600 .124 23.238 1 .000 1.822 1.428 2.326 

Process_and_People .154 .111 1.913 1 .167 1.167 .938 1.451 

Physical_Evidence .282 .112 6.322 1 .012 1.326 1.064 1.651 

Place .394 .115 11.666 1 .001 1.483 1.183 1.859 

Promotion .376 .114 10.934 1 .001 1.457 1.166 1.821 

Price -.121 .110 1.206 1 .272 .886 .714 1.100 

Constant -.528 .113 21.891 1 .000 .590   

 
หมายเหตุ  กลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารต่ําเปนกลุมอางอิงจึง 
      ไมปรากฏในตารางความสัมพันธ 
 
  จากตารางท่ี 25 แสดงผลการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการแบงกลุมผูบริโภค 2 กลุม ตาม
ความความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหาร สําหรับกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคา
ประจําตอรานอาหารเดี่ยวสูง พบวาปจจัยท่ีมีคา p-value (คา Sig.) นอยกวา 0.05 ไดแก ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑและราคา (Product and Price) ปจจัยดานดานกระบวนการ (Process) และ ปจจัยดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย 
จากตารางท่ี 26 จะมีปจจัยท่ีแตกตางออกไป โดยกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอ
รานอาหารเครือขายสูง จะมุงเนนปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ปจจัยดานสถานท่ี (Place) และปจจัยดานสงเสริม
การตลาด (Promotion) ซ่ึงสามารถเขียนสมการแสดงความสัมพันธไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 27  สมการแสดงความสัมพันธระหวางกลุมปจจัยทางการตลาดและความตั้งใจท่ีจะเปน 
        ลูกคาประจําตอรานอาหารท้ัง 2 ประเภท 
 
ประเภทรานอาหาร สมการความถดถอยโลจิสติค 

รานอาหารเดี่ยว 
P(Y3) = 

𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y3 = ผูบริโภคมีความตั้งใจเปนลูกคาประจําตอ

รานอาหารสูง และ Z = -0.556 +0.805 (ดานผลิตภัณฑและราคา) +0.468 
(ดานนําเสนอทางกายภาพ) + 0.334 (ดานกระบวนการ) 

รานอาหาร
เครือขาย 

P(Y3) = 
𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y3 = ผูบริโภคมีความตั้งใจเปนลูกคาประจําตอ

รานอาหารสูง และ Z = -0.528 +0.600 (ดานผลิตภัณฑ) +0.394 (ดาน
สถานท่ี) +0.376 (ดานสงเสริมการตลาด) + 0.282 (ดานนําเสนอทางกายภาพ) 

  
  จากตารางท่ี 27 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์หนาปจจัยตางๆ พบวา โอกาสท่ีผูบริโภคมีความ
ตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยดานผลิตภัณฑและราคา 
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดาน
กระบวนการ ตามลําดับ ในขณะท่ี โอกาสท่ีผูบริโภคมีความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหาร
เครือขายสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยดานผลิตภัณฑ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัย
ดานสงเสริมการตลาด และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ 
   
      3.5.2  แบบจําลองกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF Model) 
 
     3.5.2.1  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการกับ
ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายตอไปในอนาคต 
 
        ในสวนนี้เปนการวิเคราะหหาความสัมพันธของกลุมประสิทธิภาพการ
บริการท้ัง 4 ปจจัย สําหรับรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายจะมีกลุมท่ีเหมือนกัน 
ประกอบดวย 1. กลุมปจจัยความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค (Reliability and 
responsiveness) 2. กลุมปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) 3. กลุมปจจัยความเอาใจใสลูกคา 
(Empathy) 4. กลุมปจจัยการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค (Assurance) กับ ความตั้งใจท่ีจะใช
บริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายตอไปในอนาคต โดยแบงกลุมผูบริโภคตามความตั้งใจใชบริการ
รานอาหารท้ังสองประเภทเปน สองกลุม ดังนี้ 1.  ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยวและ
เครือขายสูง (High) และ 2.  ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายต่ํา (Low)  โดย
กําหนดใหผูบริโภคท่ีตอบระดับคะแนน 1-5 เปนกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหาร
เดี่ยวและเครือขายต่ํา (Low) และระดับคะแนน 6-7 เปนกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะใชบริการ
รานอาหารเดี่ยวและเครือขายสูง (High) โดยกลุมผูบริโภคท้ัง 2 กลุมมีคาเทากับตารางท่ี 13-14 
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ตารางท่ี 28  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) และ 
        ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยว 
 

ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยว B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Reliability_and_Responsiveness .756 .124 37.081 1 .000 2.129 1.670 2.716 

Tangibles .564 .116 23.562 1 .000 1.757 1.399 2.206 

Assurance .422 .115 13.549 1 .000 1.525 1.218 1.909 

Empathy .298 .113 6.995 1 .008 1.347 1.080 1.680 

Constant -.357 .114 9.851 1 .002 .700   

 
ตารางท่ี 29  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) และ 
        ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเครือขาย 
 

ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหาร
เครือขาย 

B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Reliability_and_Responsiveness .654 .120 29.420 1 .000 1.922 1.518 2.434 

Tangibles .716 .126 32.166 1 .000 2.047 1.598 2.621 

Empathy -.168 .111 2.277 1 .131 .846 .680 1.051 

Assurance .571 .116 23.991 1 .000 1.769 1.408 2.223 

Constant -.284 .114 6.184 1 .013 .753   

 
หมายเหตุ  กลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารต่ําเปนกลุมอางอิงจึงไมปรากฏใน 
      ตารางความสัมพันธ 
 
  จากตารางท่ี 28 แสดงผลการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการแบงกลุมผูบริโภค 2 กลุม ตาม
ความตั้งใจใชบริการรานอาหาร ถาปจจัยใดมีคา p-value (คา Sig.) นอยกวาหรือเทากับ 0.05 แสดง
วาปจจัยนั้นสงผลตอกลุมผูบริโภคอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สําหรับกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจในใช
บริการรานอาหารเดี่ยวสูง พบวาปจจัยท่ีมีคา p-value (คา Sig.) นอยกวา 0.05 ไดแก ปจจัยดาน
ความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค (Reliability and responsiveness) ปจจัยดานของสิ่งท่ี
จับตองได (Tangibles) ปจจัยดานการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค (Assurance) และปจจัยดาน
ความเอาใจใสลูกคา (Empathy) ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางท่ี 29 จะมีปจจัยท่ีแตกตาง
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ออกไป โดยกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจในใชบริการรานอาหารเครือขายสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัย
ดานความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค  (Reliability and responsiveness) ปจจัยดานของ
สิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) และ ปจจัยดานการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค (Assurance) ซ่ึง
สามารถเขียนสมการแสดงความสัมพันธไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 30  สมการแสดงความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) และ 
        ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารท้ัง 2 ประเภท 
 
ประเภทรานอาหาร สมการความถดถอยโลจิสติค 

รานอาหารเดี่ยว 

P(Y1) = 
𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y1 = ผูบริโภคมีความตั้งใจในการใชบริการรานอาหารสูง 

และ Z = -0.357 +0.756 (ความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค) + 
0.564 (สิ่งท่ีจับตองได) + 0.422 (การสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค) + 
0.298 (ความเอาใจใสลูกคา) 

รานอาหารเครือขาย 
P(Y1) = 

𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y1 = ผูบริโภคมีความตั้งใจในการใชบริการรานอาหารสูง 

และ Z = -0.284 +0.716 (สิ่งท่ีจับตองได) + 0.654 (ความนาเชื่อถือและการ
ตอบสนองผูบริโภค) +0.571 (การสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค) 

 
 จากตารางท่ี 30 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์หนาปจจัยตางๆ พบวา โอกาสท่ีผูบริโภคมีความ
ตั้งใจในใชบริการรานอาหารเดี่ยวสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยดานความนาเชื่อถือและการตอบสนอง
ผูบริโภค มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได ปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ผูบริโภค  และปจจัยของความเอาใจใสลูกคา ตามลําดับ ในขณะท่ี โอกาสท่ีผูบริโภคมีความตั้งใจในใช
บริการรานอาหารเครือขายสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได มากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ปจจัยของความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค และปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ผูบริโภค ตามลําดับ 
 
     3.5.2.2  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการกับความ
ตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขาย 
 
       ในสวนนี้เปนการวิเคราะหหาความสัมพันธของกลุมประสิทธิภาพการ
บริการท้ัง 4 ปจจัย ท่ีไดกลาวในหัวขอ 3.5.2.1 สําหรับรานอาหารท้ัง 2 ประเภท กับ ความตั้งใจท่ีจะ
แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายตอไปในอนาคต โดยแบงกลุมผูบริโภคตาม
ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารท้ังสองประเภทเปน สองกลุม ดังนี้ 1.  ความ
ตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายสูง (High) และ 2.  ความตั้งใจท่ีจะ
แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายต่ํา (Low)  โดยกําหนดใหผูบริโภคท่ีตอบ
ระดับคะแนน 1-5 เปนกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยว
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และเครือขายต่ํา (Low) และระดับคะแนน 6-7 เปนกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมา
ใชบริการรานอาหารเดี่ยวและเครือขายสูง (High) โดยกลุมผูบริโภคท้ัง 2 กลุมมีคาเทากับตารางท่ี 18-
19 
 
ตารางท่ี 31  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) และ 
        ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยว 
 

ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ
รานอาหารเดี่ยว 

B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Reliability_and_Responsiveness .692 .123 31.645 1 .000 1.998 1.570 2.543 

Tangibles .501 .117 18.414 1 .000 1.650 1.313 2.075 

Assurance .568 .119 22.662 1 .000 1.765 1.397 2.230 

Empathy .364 .115 10.107 1 .001 1.440 1.150 1.802 

Constant -.473 .115 16.785 1 .000 .623   

 
ตารางท่ี 32  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) และ 
        ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเครือขาย 
 

ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ
รานอาหารเครือขาย 

B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Reliability_and_Responsiveness .675 .125 29.003 1 .000 1.964 1.536 2.511 

Tangibles 1.029 .147 48.840 1 .000 2.798 2.097 3.734 

Empathy .059 .113 .274 1 .600 1.061 .851 1.323 

Assurance .609 .124 24.239 1 .000 1.838 1.443 2.343 

Constant -.817 .129 40.190 1 .000 .442   

 
หมายเหตุ  กลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารต่ําเปนกลุมอางอิง 
      จึงไมปรากฏในตารางความสัมพันธ 
 
  จากตารางท่ี 31 แสดงผลการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการแบงกลุมผูบริโภค 2 กลุม ตาม
ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหาร สําหรับกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะแนะนํา
ผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวสูง พบวาปจจัยท่ีมีคา p-value (คา Sig.). นอยกวา 0.05 ไดแก 
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ปจจัยดานความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค (Reliability and responsiveness) ปจจัย
ดานของสิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) ปจจัยดานการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค (Assurance) 
และปจจัยดานความเอาใจใสลูกคา (Empathy) ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางท่ี 32 จะมี
ปจจัยท่ีแตกตางออกไป โดยกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหาร
เครือขายสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยดานความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค (Reliability 
and responsiveness) ปจจัยดานของสิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) และ ปจจัยดานการสรางความ
เชื่อม่ันใหกับผูบริโภค (Assurance) ซ่ึงสามารถเขียนสมการแสดงความสัมพันธไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 33  สมการแสดงความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) และ 
        ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารท้ัง 2 ประเภท 
 
ประเภทรานอาหาร สมการความถดถอยโลจิสติค 

รานอาหารเดี่ยว 

P(Y2) = 
𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y2 = ผูบริโภคตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการสูง 

และ Z = -0.473 +0.692 (ความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค)  
+ 0.568 (การสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค) + 0.501 (สิ่งท่ีจับตองได)  
+ 0.364 (ความเอาใจใสลูกคา) 

รานอาหารเครือขาย 
P(Y2) = 

𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y2 = ผูบริโภคตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการสูง 

และ Z = -0.817 +1.029 (สิ่งท่ีจับตองได) + 0.675 (ความนาเชื่อถือและ
การตอบสนองผูบริโภค) +0.609 (การสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค) 

 
 จากตารางท่ี 33 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์หนาปจจัยตางๆ พบวา โอกาสท่ีผูบริโภคมีความ
ตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยดานความนาเชื่อถือ
และการตอบสนองผูบริโภค มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค 
ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได และปจจัยของความเอาใจใสลูกคา ตามลําดับ ในขณะท่ี โอกาสท่ีผูบริโภคมี
ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเครือขายสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยของสิ่งท่ี
จับตองได มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยของความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค และปจจัย
ของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค ตามลําดับ 
 
    3.5.2.3  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการกับความ
ตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวและเครือขาย 
 
       ในสวนนี้เปนการวิเคราะหหาความสัมพันธของกลุมประสิทธิภาพการ
บริการท้ัง 4 ปจจัย ท่ีไดกลาวในหัวขอ 3.5.2.1 สําหรับรานอาหารท้ัง 2 ประเภท กับ ความตั้งใจท่ีจะ
เปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวและเครือขายตอไปในอนาคต โดยแบงกลุมผูบริโภคตามความ
ตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารท้ังสองประเภทเปน สองกลุม ดังนี้ 1.  ความตั้งใจท่ีจะเปน
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ลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวและเครือขายสูง (High) และ 2.  ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอ
รานอาหารเดี่ยวและเครือขายต่ํา (Low)  โดยกําหนดใหผูบริโภคท่ีตอบระดับคะแนน 1-5 เปนกลุม
ผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวและเครือขายต่ํา (Low) และระดับ
คะแนน 6-7 เปนกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวและเครือขายสูง 
(High) โดยกลุมผูบริโภคท้ัง 2 กลุมมีคาเทากับตารางท่ี 23-24 
 
ตารางท่ี 34  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) และ 
        ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยว 
 

ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอ
รานอาหารเดี่ยว 

B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Reliability_and_Responsiveness .718 .123 33.855 1 .000 2.051 1.610 2.612 

Tangibles .404 .115 12.299 1 .000 1.497 1.195 1.876 

Assurance .478 .117 16.687 1 .000 1.613 1.282 2.028 

Empathy .451 .116 15.132 1 .000 1.570 1.251 1.971 

Constant -.545 .116 22.037 1 .000 .580   

 
ตารางท่ี 35  แบบจําลองความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) และ 
        ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขาย 
 

ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอ
รานอาหารเครือขาย 

B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

95.0% C.I.for 
EXP(B) 

Lower Upper 

สูง Reliability_and_Responsiveness .459 .117 15.462 1 .000 1.583 1.259 1.990 

Tangibles .883 .134 43.403 1 .000 2.419 1.860 3.146 

Empathy .063 .110 .323 1 .570 1.065 .858 1.321 

Assurance .578 .118 23.972 1 .000 1.783 1.414 2.247 

Constant -.569 .118 23.072 1 .000 .566   

 
หมายเหตุ  กลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารต่ําเปนกลุมอางอิงจึง 
      ไมปรากฏในตารางความสัมพันธ 
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  จากตารางท่ี 34 แสดงผลการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการแบงกลุมผูบริโภค 2 กลุม ตาม
ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหาร สําหรับกลุมผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคา
ประจําตอรานอาหารเดี่ยวสูง พบวาปจจัยท่ีมีความสําคัญ ไดแก ปจจัยดานความนาเชื่อถือและการ
ตอบสนองผูบริโภค (Reliability and responsiveness) ปจจัยดานของสิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) 
ปจจัยดานการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค (Assurance) และปจจัยดานความเอาใจใสลูกคา 
(Empathy) ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จากตารางท่ี 35 จะมีปจจัยท่ีแตกตางออกไป โดยกลุม
ผูบริโภคท่ีมีความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขายสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยดาน
ความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค (Reliability and responsiveness) ปจจัยดานของสิ่งท่ี
จับตองได (Tangibles) และ ปจจัยดานการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค (Assurance) ซ่ึง
สามารถเขียนสมการแสดงความสัมพันธไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 36  สมการแสดงความสัมพันธระหวางกลุมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) และ 
        ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารท้ัง 2 ประเภท 
 
ประเภทรานอาหาร สมการความถดถอยโลจิสติค 

รานอาหารเดี่ยว 

P(Y3) = 
𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y3 = ผูบริโภคมีความตั้งใจเปนลูกคาประจําตอ

รานอาหารสูง และ Z = -0.545 +0.718 (ความนาเชื่อถือและการตอบสนอง
ผูบริโภค) + 0.478 (การสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค) + 0.451  
(ความเอาใจใสลูกคา) + 0.404 (สิ่งท่ีจับตองได) 

รานอาหารเครือขาย 

P(Y3) = 
𝑒𝑍

1+ 𝑒𝑍
 โดย Y3 = ผูบริโภคมีความตั้งใจเปนลูกคาประจําตอ

รานอาหารสูง และ Z = -0.569 + 0.883 (สิ่งท่ีจับตองได) + 0.578  
(การสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค) + 0.459 (ความนาเชื่อถือและการ
ตอบสนองผูบริโภค) 

 
 จากตารางท่ี 36 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์หนาปจจัยตางๆ พบวา โอกาสท่ีผูบริโภคมีความ
ตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยวสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยดานความนาเชื่อถือและ
การตอบสนองผูบริโภค มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค ปจจัย
ของความเอาใจใสลูกคา และ ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได ตามลําดับ ในขณะท่ี โอกาสท่ีผูบริโภคมีความ
ตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขายสูง ใหความสําคัญกับ ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได มาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค และ ปจจัยของความนาเชื่อถือและ
การตอบสนองผูบริโภค ตามลําดับ 
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สรุปผลการวิเคราะห Logistic Regression analysis 
 
 การทดสอบความเหมาะสมของแบบจําลอง (goodness-of-fit) ดวยวิธี Hosmer-
Lemeshow ของแบบจําลองทางดานปจจัยทางการตลาดและประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) 
ของท้ังรานอาหารเดี่ยวและเครือขาย พบวาสวนใหญมีคา p-value มากกวา 0.05 หมายความวา 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) กลาวคือ แบบจําลองนี้มีความเหมาะสมในการใชงาน (Hosmer and 
Lemeshow, 1980) 
 
  สําหรับรานอาหารเดี่ยว ผลการวิเคราะหสมการถดถอยโลจิสติค พบวาความตั้งใจในการใช
บริการรานอาหาร ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจํา
ของรานอาหาร ปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ “ดานผลิตภัณฑและราคา” รองลงมาคือ 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ ตามลําดับ สวนปจจัย
ดานพนักงาน จะมีอิทธิพลตอความต้ังใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ เพ่ิมข้ึน สวนประสิทธิภาพ
การบริการ (SERVPERF) พบวาท้ัง 4 ปจจัย มีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญ โดย “ความนาเชื่อถือและการ
ตอบสนองผูบริโภค (Reliability and responsiveness)” เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา
คือ สิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) การสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค (Assurance) และ ความเอาใจ
ใสลูกคา (Empathy) ตามลําดับ 
 
 ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย จะมีปจจัยท่ีแตกตางจากรานอาหารเดี่ยว ดังนี้ สวนของปจจัย
ทางการตลาด “ดานผลิตภัณฑ” จะมีอิทธิพลตอ ความตั้งใจของผูบริโภคท่ีจะใชบริการรานอาหาร 
และ ความตั้งใจท่ีผูบริโภคจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขาย มากท่ีสุด หากพิจารณาปจจัย
รองพบวา จะมีปจจัยรองคลายๆ กันคือ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และ ปจจัย
ดานกระบวนการทํางานและพนักงาน ตามลําดับ แตความตั้งใจท่ีผูบริโภคจะเปนลูกคาประจําตอ
รานอาหารเครือขาย จะเปลี่ยนจาก ปจจัยดานกระบวนการทํางานและพนักงาน เปนปจจัยดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สวนอิทธิพลตอความตั้งใจของผูบริโภคท่ีจะแนะนําผูอ่ืนมาใช
บริการรานอาหารเครือขาย ปจจัย “ดานสงเสริมการตลาด” จะมีอิทธิพลมากท่ีสุด โดยปจจัยรอง
ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานกระบวนการทํางานและพนักงาน 
และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ ในสวนของประสิทธิภาพการ
บริการ (SERVPERF) จะแตกตางจากรานอาหารเดี่ยวเชนกันโดยผูบริโภคจะไมใหความสําคัญกับ 
ความเอาใจใสลูกคา จากผลการวิเคราะหพบวา “ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได (Tangibles)” มีอิทธิพล
ตอความตั้งใจในการใชบริการรานอาหาร ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และความตั้งใจท่ี
จะเปนลูกคาประจําของรานอาหารเครือขาย มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความนาเชื่อถือและการ
ตอบสนองผูบริโภค (Reliability and responsiveness)  และ การสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค 
(Assurance) ตามลําดับ 
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  จากผลการวิเคราะหขางตนไดสอดคลองกับงานวิจัยของ กนกนาฐ (2547) พบวา ใน
การศึกษารานอาหารเครือขาย (Chain restaurant) ไดแก รานอาหารประเภทสุก้ี ผูบริโภคให
ความสําคัญในเรื่อง การคัดเลือกวัตถุดิบตองมีความสดใหม การรักษาคุณภาพอาหาร การบริการ การ
ฝกอบรมพนักงาน การใสใจใหความสําคัญกับลูกคา ดานการเลือกทําเลท่ีตั้งท่ีสอดคลองกับพฤติกรรม
และรูปแบบการดําเนินชีวิตของลูกคา จะมีสวนสําคัญใหลูกคากลับมาใชบริการ นอกจากนี้ วรางคณา 
(2550) ไดทําการศึกษาทัศนคติของผูบริโภคท่ีใชบริการรานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวาผูบริโภคสวนใหญมีทัศนคติท่ีดีในภาพรวมตออาหาร มากท่ีสุด รองลงมาคือ กระบวนการบริการ 
สถานท่ีจัดจําหนาย คุณภาพ การสงเสริมการตลาด ราคาและลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ  
 
  อีกท้ังไดสอดคลองกับงานวิจัยของ Huang (2011) คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอความ
ตั้งใจของนักทองเท่ียวท่ีจะกลับมาใชบริการท่ีโรงกลั่นไวนและความจงรักภักดีตอตราสินคาของ
ผลิตภัณฑไวน จากการศึกษาพบวา ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได (Tangibles) มีอิทธิพลตอความตั้งใจ
ของนักทองเท่ียวในการใชมาบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค 
(Reliability and responsiveness) ซ่ึงคุณภาพการบริการนี้สะทอนใหเห็นถึงคุณลักษณะท้ัง
แรงจูงใจและประสบการณของนักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการ จนเกิดความจงรักภักดีในตราสินคา แต
อยางไรก็ตามมีงานวิจัยของ Huam et al. (2011) ไดทําการศึกษาความตั้งใจในการใชบริการของ
ผูบริโภคในรานอาหารฟาสตฟูด ซ่ึงทําการศึกษากับนักศึกษาระดับปริญญาตรีในประเทศมาเลเซีย 
พบวา ปจจัยการประกันคุณภาพหรือความเชื่อม่ัน (Assurance) เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดตอความพึง
พอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหารฟาสตฟูด ตามดวย การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
ความไววางใจ (Reliability) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) และ ความเขาอกเขาใจ 
(Empathy) ตามลําดับ ซ่ึง Huam et al. (2011)  ไดใหคําแนะนําวา ความถูกตองของอาหารและ
เวลาท่ีใช รวมถึง การฝกอบรมพนักงานใหมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆเก่ียวกับอาหาร
และเครื่องดื่มแกผูบริโภคได จะนําไปสูความพึงพอใจท่ีเพ่ิมข้ึนของผูบริโภค ดังนั้นผลท่ีไดชี้ใหเห็นวา
คุณภาพการบริการมากอนความพึงพอใจของผูบริโภค และความพึงพอใจของผูบริโภคก็มีอิทธิพลตอ
ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหาร ทายท่ีสุด คุณภาพการบริการและความพึงพอใจอาจมีผลตอ
ความเปนไปไดของผูบริโภคท่ีจะแนะนํารานอาหารใหกับผูอ่ืนตอไป
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  3.6  การวิเคราะหกลุมเปาหมายหลักดวยวิธี Two-Step Cluster analysis 
 
       3.6.1  การวิเคราะหกลุมเปาหมายหลักของรานอาหารเดี่ยว 
 

    จากกลุมผูบริโภคเปาหมายท่ีวิเคราะหไดจาก Logistic Regression analysis 
นํามาวิเคราะหตอยอดเพ่ือหากลุมผูบริโภคเปาหมายหลักและกลุมผูบริโภคเปาหมายรอง การ
วิเคราะหคัดเลือกจากกลุมผูบริโภคหลักท่ีมีความตั้งใจในการมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวสูงจาก
ตารางท่ี 13 จํานวน 172 คน โดยใชเกณฑดานประชากรศาสตร ดาน เพศ อายุ รายได และอาชีพ 
และดานพฤติกรรมของผูบริโภค ไดแก ความถ่ีในการมาใชบริการรานอาหาร สวนใหญมารับประทาน
อาหารกับผูใด เหตุผลในการมารับประทานท่ีรานอาหาร และ รูจักรานอาหารครั้งแรกจากท่ีใด พบวา 
สามารถแบงกลุมผูบริโภคไดเปน 2 กลุมตามจํานวน Cluster โดยแสดงรายละเอียดดังตารางท่ี 37 
 
ตารางท่ี 37  ผลการวิเคราะห Two-Step Cluster analysis ของกลุมผูบริโภครานอาหารเดี่ยว 
 

ปจจัย ตัวแปร 
Cluster 

1 (n=110) 2 (n=62) 

ประชากร
ศาสตร 

เพศ หญิง (58.2%) หญิง (62.9%) 

อายุ 
มากกวา 40 ป (40.0%) 21-30 ป (83.9%) 

31-40 ป (38.2%) ต่ํากวา 20 ป (16.1%) 

รายไดตอเดือน (บาท) 
มากกวา 30,000 (56.4%) 10,000–20,000 (51.6%) 
10,000-20,000 (23.6%) นอยกวา 10,000 (40.3%) 

อาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชน 

(59.0%) 
นักเรียน/นักศึกษา 

(64.5%) 

พฤติกรรม 

ความถ่ีในการมาใชบริการ
รานอาหาร 

1 ครั้ง/สัปดาห (26.4%) 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 

(30.6%) 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 

(23.6%) 
2-3 ครั้ง/เดือน (30.6%) 

สวนใหญมารับประทาน
อาหารกับผูใด 

ครอบครัว (55.5%) เพ่ือน (69.4%) 

เหตุผลในการมา
รับประทานท่ีรานอาหาร 

อาหารอรอย (51.8%) อาหารอรอย (53.2%) 
บรรยากาศดี (23.6%) บรรยากาศดี (29.0%) 

รูจักรานอาหารครั้งแรก
จากท่ีใด 

เพ่ือน (41.8%) เพ่ือน (66.1%) 

บังเอิญผาน (27.3%) 
ครอบครัวหรือญาติ 

(16.1%) 
ครอบครัวหรือญาติ (18.2%) บังเอิญผาน (9.7%) 
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    3.6.1.1  Cluster 1 กลุมผูบริโภคเปาหมายหลักรานอาหารเดี่ยว 
 

      จากตารางท่ี 37 Cluster 1 ประกอบดวยผูบริโภค 110 คน หรือเทากับ 
64% ของตัวอยางท้ังหมด โดยผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง ท่ีมีอายุอยูในชวงวัยทํางานตอนกลาง 
มากกวา 31 ปข้ึนไป ทํางานเปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาทข้ึน
ไป ผูบริโภคใน Cluster นี้สวนใหญมารับประทานอาหารท่ีรานอาหารเดี่ยว 1 ครั้ง/สัปดาห และ 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห โดยมักจะมารับประทานอาหารกับครอบครัว และเหตุผลท่ีมารับประทาน
อาหารท่ีรานเนื่องจาก อาหารมีรสชาติท่ีอรอย และมีบรรยากาศท่ีดี ซ่ึงผูบริโภคสวนใหญรูจัก
รานอาหารเดี่ยวจาก เพ่ือนโดยการบอกปากตอปาก บังเอิญผานมาพบ และจากการบอกของ
ครอบครัวหรือญาติ  ซ่ึงคุณลักษณะเหลานี้ จัดเปน “กลุมผูบริโภคเปาหมายหลัก” เนื่องจาก กลุม
ผูบริโภคใน Cluster 1 นี้ มีศักยภาพในการใชบริการสูงกวา (High potential) Cluster 2 จากอายุ 
และ รายไดตอเดือนท่ีมากกวา รวมถึงการประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมา
รับประทานอาหารกันเปนครอบครัว ถึงแมจะมีความถ่ีในการใชบริการนอยครั้งกวากลุมนักเรียน/
นักศึกษา แตมีการใชจายตอม้ือในการมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวคอนขางสูงกวา Cluster 2     

 
      3.6.1.2  Cluster 2 กลุมผูบริโภคเปาหมายรองรานอาหารเดี่ยว 
 

      จากตารางท่ี 37 Cluster 2 ประกอบดวยผูบริโภค 62 คน หรือเทากับ 
36% ของตัวอยางท้ังหมด โดยผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง ท่ีมีอายุอยูในชวงวัยเรียนและวัยทํางาน
ตอนตน 21-30 ป และนอยกวา 20 ป โดยผูบริโภคท่ีอยูใน Cluster 2 จะมีรายไดตอเดือนนอยกวา 
Cluster 1 คือ 10,000-20,000 บาท สวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา ผูบริโภคใน Cluster นี้มา
รับประทานอาหารท่ีรานอาหารเดี่ยว มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห และ 2-3 ครั้ง/เดือน โดยมักจะมา
รับประทานอาหารกับเพ่ือน ซ่ึงตางจาก Cluster 1 ท่ีมารับประทานอาหารกับครอบครัว และเหตุผล
ท่ีมารับประทานอาหารท่ีรานเนื่องจาก อาหารมีรสชาติท่ีอรอย และมีบรรยากาศท่ีดี ซ่ึงผูบริโภคสวน
ใหญรูจักรานอาหารเดี่ยวจาก เพ่ือน ครอบครัวหรือญาติโดยการบอกปากตอปาก และ บังเอิญผานมา
พบ ซ่ึงคุณลักษณะเหลานี้ จัดเปน “กลุมผูบริโภคเปาหมายรอง” เนื่องจาก กลุมผูบริโภคใน Cluster 
2 นี้สวนมากเปนนักเรียน/นักศึกษา ท่ีมีรายไดตอเดือน นอยกวากลุม Cluster 1 ทําใหมีศักยภาพใน
การใชจายและตัดสินใจใชบริการรานอาหารท่ีมีราคาสูง ต่ํากวา Cluster 1 แตถือวากลุม Cluster นี้มี
ความถ่ีในการมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวสูง ทําใหสามารถจัดเปนกลุมเปาหมายรองท่ีมีศักยภาพ
เชนกัน 

 
             3.6.2  การวิเคราะหกลุมเปาหมายหลักของรานอาหารเครือขาย 
 

   การวิเคราะหคัดเลือกจากกลุมผูบริโภคหลักท่ีมีความตั้งใจในการมาใชบริการ
รานอาหารเครือขายสูงจากตารางท่ี 14 จํานวน 179 คน โดยผลการวิเคราะหกลุมเปาหมายของ
รานอาหารเครือขาย พบวา สามารถแบงกลุมผูบริโภคไดเปน 2 กลุมตามจํานวน Cluster 
เชนเดียวกับรานอาหารเดี่ยว โดยแสดงรายละเอียดดังตารางท่ี 38  
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ตารางท่ี 38  ผลการวิเคราะห Two-Step Cluster analysis ของกลุมผูบริโภครานอาหารเครือขาย 
 

ปจจัย ตัวแปร 
Cluster 

1 (n=139) 2 (n=40) 

ประชากร
ศาสตร 

เพศ หญิง (69.1%) หญิง (75.0%) 

อายุ 
มากกวา 40 ป (35.3%) ต่ํากวา 20 ป (57.5%) 

21-30 ป (34.5%) 21-30 ป (40.0%) 
31-40 ป (30.2%)  

รายไดตอเดือน (บาท) 
มากกวา 30,000 (43.2%) 

นอยกวา 10,000 
(87.5%) 

10,000-20,000 (36.7%) 10,000-20,000 (12.5%) 

อาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชน 

(58.3%) 
นักเรียน/นักศึกษา 

(92.5%) 

พฤติกรรม 

ความถ่ีในการมาใชบริการ
รานอาหาร 

2-3 ครั้ง/เดือน (30.2%) 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 

(27.5%) 

1 ครั้ง/เดือน (23.7%) 
นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน 

(25.0%) 
สวนใหญมารับประทาน

อาหารกับผูใด 
ครอบครัว (45.3%) ครอบครัว (60.0%) 

เหตุผลในการมารับประทาน
ท่ีรานอาหาร 

อาหารอรอย (48.2%) เดินทางสะดวก (52.5%) 
เดินทางสะดวก (26.6%) อาหารอรอย (25.0%) 

รูจักรานอาหารครั้งแรกจาก
ท่ีใด 

เพ่ือน (30.2%) อินเตอรเน็ต (35.0%) 
โทรทัศน/วิทยุ (23.7%) โทรทัศน/วิทยุ (25.0%) 
อินเตอรเน็ต (17.3%) บังเอิญผาน (20.0%) 

 
    3.6.1.1  Cluster 1 กลุมผูบริโภคเปาหมายหลักรานอาหารเครือขาย 
 

       จากตารางท่ี 38 Cluster 1 ประกอบดวยผูบริโภคจํานวน 139 คน หรือ
เทากับ 77.7% ของตัวอยางท้ังหมด โดยผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง ท่ีมีอายุกระจายอยูทุกชวงอยู
ในวัยทํางานตอนตนจนถึงตอนกลาง 21 ปข้ึนไป โดยมีรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาทข้ึนไป 
และ 10,000-20,000 บาท สวนใหญทํางานเปนพนักงานบริษัทเอกชน ผูบริโภคใน Cluster นี้มา
รับประทานอาหารท่ีรานอาหารเครือขายนอยกวา Cluster ท่ี 2 โดยมารับประทาน 2-3 ครั้ง/เดือน 
และ 1 ครั้ง/เดือน มักจะมารับประทานอาหารกับครอบครัว และเหตุผลท่ีมารับประทานอาหารท่ีราน
เนื่องจาก อาหารมีรสชาติท่ีอรอย และเดินทางสะดวก ซ่ึงผูบริโภครูจักรานอาหารเครือขายจาก เพ่ือน
โดยการบอกปากตอปาก รับขาวสารทางโทรทัศนหรือวิทยุ และคนควาขอมูลรานอาหารเครือขายทาง
อินเตอรเน็ต  ซ่ึงคุณลักษณะเหลานี้ จัดเปน “กลุมผูบริโภคเปาหมายหลัก” เนื่องจาก กลุมผูบริโภคใน 
Cluster 1 นี้มีศักยภาพในการซ้ือสูงกวาจากอายุ และ รายไดตอเดือนท่ีมากกวา การเปนพนักงาน
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บริษัทเอกชนสวนใหญมักทํางานบริเวณท่ีรถไฟฟาตัดผาน ทําใหมีโอกาสในการเขาใชบริการ
รานอาหารเครือขายท่ีเปดสาขาอยูในหางสรรพสินคาสูง ถึงแมจะมีความถ่ีในการใชบริการนอยครั้ง
กวากลุมนักเรียน/นักศึกษา แตมีการใชจายตอม้ือในการมาใชบริการรานอาหารเครือขายสูงกวา 
Cluster 2 ประมาณ 2-3 เทา 

 
      3.6.1.2  Cluster 2 กลุมผูบริโภคเปาหมายรองรานอาหารเครือขาย 
 

       จากตารางท่ี 38 Cluster 2 ประกอบดวยผูบริโภค 40 คน หรือเทากับ 
22.3% ของตัวอยางท้ังหมด โดยผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง ท่ีมีอายุอยูในชวงวัยกําลังศึกษา อายุ
นอยกวา 20 ป โดยผูบริโภคท่ีอยูใน Cluster 2 จะมีรายไดตอเดือนนอยกวา Cluster 1 ซ่ึงนอยกวา 
10,000 บาท สวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา ผูบริโภคใน Cluster นี้มารับประทานอาหารท่ี
รานอาหารเครือขาย มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห และนอยกวา 1 ครั้ง/เดือน มักจะมารับประทานอาหาร
กับครอบครัว ซ่ึงเหตุผลท่ีมารับประทานอาหารท่ีรานจะแตกตางจาก Cluster ท่ี 1 โดยเนนท่ี การ
เดินทางท่ีสะดวก รองลงมาคือ อาหารรสชาติอรอย ผูบริโภคใน Cluster นี้รูจักรานอาหารเครือขาย
ตางจาก Cluster 1 โดยสวนใหญคนควาขอมูลรานอาหารเครือขายทางอินเตอรเน็ต กอนไป
รับประทาน รองลงมาคือ รับขาวสารทางโทรทัศนหรือวิทยุ และ บังเอิญผานไปเนื่องจากมีสาขาเยอะ 
ซ่ึงคุณลักษณะเหลานี้ จัดเปน “กลุมผูบริโภคเปาหมายรอง” เนื่องจาก นักเรียน/นักศึกษา ชอบไป
พักผอนท่ีหางสรรพสินคาท้ังวันธรรมดา และวันหยุดซ่ึงเปนศูนยรวมรานอาหารเครือขายท่ีมีชื่อเสียง
มากมาย ถึงแมจะมีศักยภาพในการใชจายตอม้ือต่ํา แตเนื่องจากความถ่ีท่ีนิยมไปใชบริการรานอาหาร
เครือขาย จัดวาเปนกลุมผูบริโภคเปาหมายรองท่ีมีศักยภาพในการไปใชบริการรานอาหารเครือขายสูง
เชนกัน 

 
จากผลการศึกษาขางตน พบวามีความสอดคลองกับงานวิจัยของ Eleni et al. (2013) ได

ทําการศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอผลิตภัณฑประมง โดยทําการศึกษากับกลุมลูกคาชาว
กรีก เพ่ือหากลุมลูกคาเปาหมายโดยใชวิธี Two-Step Cluster จากผลการวิเคราะห ไดกลุมผูบริโภค
เปาหมาย 2 กลุม คือ กลุม low potential aquaculture consumers และ กลุม high potential 
aquaculture consumers พบวา กลุม low potential มีจํานวน 67% ของผูบริโภคท้ังหมด และ
อีก 33% เปนกลุม high potential โดยกลุม high potential สวนใหญเปนเพศหญิง ทํางานเปน
พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนและระดับการศึกษา สูงกวากลุม low potential แตมีความถ่ี
ในการมาซ้ือปลาต่ํากวา แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคเปาหมายหลักยังขาดความตระหนัก ดังนั้นจึงตอง
เพ่ิมความรู ความเขาใจ ในการปรับปรุงคุณคาของสินคาท่ีขายในตลาดเพ่ือดึงดูดกลุมลูกคาเปาหมาย
หลักท่ีมีศักยภาพในการซ้ือสูงใหเขามาใชจายในตลาดสินคาสัตวน้ําในประเทศกรีกมากข้ึน 
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สรุปและขอเสนอแนะ 
 

สรุป 
  

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภค รวมไปถึงศึกษา
เปรียบเทียบปจจัยทางการตลาดและประสิทธิภาพการบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือเปนแนวทางในการกําหนดกล
ยุทธทางการตลาดสําหรับรานอาหารท้ัง 2 ประเภท สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
 1.  ผูบริโภคกลุมตัวอยางท้ังรานอาหารเดี่ยวและเครือขาย สวนใหญเปนเพศหญิง อายุเฉลี่ย
ประมาณ 33 ป มีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีข้ึนไป ประกอบอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนมากกวา 20,000 บาทข้ึนไป สวนใหญมีงานอดิเรกชอบเลน
อินเตอรเน็ตคนหาขอมูล ดูหนัง และ อานหนังสือ  
 
 2.  พฤติกรรมผูบริโภคของรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายจะมีความแตกตางกัน 
โดย ผูบริโภคท่ีชอบไปรับประทานรานอาหารเดี่ยว มีความถ่ีในการใชบริการมากกวา 1 ครั้งตอ
สัปดาห โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือพักผอนรับประทานอาหาร รวมงานเลี้ยงสังสรรค และ มีความคุนเคย
กับราน/เจาของราน สวนใหญมารับประทานอาหารกับเพ่ือนมากกวาครอบครัว โดยเหตุผลสําคัญท่ี
เลือกใชบริการ เนื่องจากอาหารอรอย บรรยากาศดี และราคาเหมาะสม รูจักรานอาหารเดี่ยวจาก 
เพ่ือนโดยการบอกปากตอปาก และบังเอิญผานมาพบ โดยเฉลี่ยจะใชเวลาในรานอาหารมากกวา 1 
ชั่วโมง สวนชวงเวลาท่ีนิยมมารับประทานอาหารคือ ม้ือเย็น (17.00-20.00 น.) และม้ือเท่ียง  
(11.00-13.00 น.) สวนใหญชอบมาใชบริการในวันเสาร-อาทิตย มากกวาวันธรรมดา ในขณะท่ี
ผูบริโภคท่ีชอบไปรับประทานรานอาหารเครือขาย มีความถ่ีในการใชบริการนอยกวาเดือนละครั้ง โดย
มีวัตถุประสงค  เพ่ือพักผอนรับประทานอาหาร รวมงานเลี้ยงสังสรรค และประชุม/พบปะเชิงธุรกิจ 
สวนใหญมารับประทานอาหารกับครอบครัวมากกวาเพ่ือน โดยเหตุผลสําคัญท่ีเลือกใชบริการ 
เนื่องจาก เดินทางสะดวก และ อาหารอรอย รูจักรานอาหารเครือขายจาก เพ่ือนโดยการบอกปากตอ
ปาก โทรทัศน/วิทยุ และอินเตอรเน็ต โดยเฉลี่ยจะใชเวลาในรานอาหาร 30 นาที – 1 ชั่วโมง สวน
ชวงเวลาท่ีนิยมมารับประทานอาหารคือ ม้ือเย็น (17.00-20.00 น.) และม้ือบาย (13.00-17.00 น.) 
สวนใหญชอบมาใชบริการในวันเสาร-อาทิตย หรือไมแนนอน 
 
 3.  การวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคลตอระดับความสําคัญของปจจัยทางการตลาด 
พบวา เพศหญิงจะใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา และ ดานสถานท่ี มากกวาเพศ
ชาย โดยผูท่ีมีอายุมากกวาจะใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ และ ดานสถานท่ี มากกวาผูท่ีมีอายุนอย
กวา ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาตั้งแตระดับปริญญาตรีข้ึนไปจะใหความสําคัญกับดานผลิตภัณฑ ดาน
ราคา และ ดานสถานท่ี มากกวาผูบริโภคท่ีกําลังศึกษาอยูในระดับชั้นมัธยมปลาย ผูบริโภคท่ีเปน
พนักงานบริษัทเอกชน ทําธุรกิจสวนตัว และ ประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน อาจารยสอนพิเศษ จะให
ความสําคัญดานผลิตภัณฑ และ ดานสถานท่ี มากกวา กลุมขาราชการและนักเรียน/นักศึกษา 
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นอกจากนี้กลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนมากกวา 10,000 บาทข้ึนไป จะใหความสําคัญกับดาน
ผลิตภัณฑ ดานสถานท่ี และ ดานกระบวนการ มากกวากลุมท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท  
ในขณะท่ีรานอาหารเครือขายเพศหญิงจะใหความสําคัญกับปจจัยดานสถานท่ี และดานสงเสริมการ
ขาย มากกวาเพศชาย โดยปจจัยดานอายุ และ ระดับการศึกษาจะคลายคลึงกับรานอาหารเดี่ยว 
ยกเวน ดานระดับการศึกษาท่ีผูบริโภค กลุมนี้จะไมเนนใหความสําคัญดานสถานท่ี นอกจากนี้ผูบริโภค
ท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชน ทําธุรกิจสวนตัว ขาราชการ และ ประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน อาจารยสอน
พิเศษ จะใหความสําคัญกับดานสถานท่ี มากกวานักเรียน/นักศึกษา สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดตอ
เดือนมากกวา 10,000 บาทข้ึนไป จะใหความสําคัญกับดานผลิตภัณฑ ดานสถานท่ี และ ดานสงเสริม
การขาย มากกวากลุมท่ีมีรายไดนอยกวา 10,000 บาท   
 
 4.  การวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคลตอระดับความสําคัญของประสิทธิภาพการ
บริการ (SERVPERF) พบวา เพศชายใหความสําคัญกับปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค มากกวาเพศ
หญิง เนื่องจากผูชายชอบพนักงานท่ีมีความกระตือรือรนในการทํางาน รวมถึงความรวดเร็วในการ
ใหบริการมากกวาเพศหญิง สวนกลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษามัธยมปลาย ปริญญาตรี และปริญญา
โท จะใหความสําคัญกับปจจัยความเอาใจใสลูกคา มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาโทข้ึนไป  สําหรับดานอายุ อาชีพ และรายไดตอเดือนไมมีอิทธิพลตอการใหความสําคัญกับ
ประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย เพศไมมีอิทธิพลตอการให
ความสําคัญกับประสิทธิภาพการบริการ สวนดานอายุกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุนอยกวา 40 ป จะให
ความสําคัญกับปจจัยความเอาใจใสลูกคา มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีอายุมากกวา 40 ป ข้ึนไป โดย
ระดับการศึกษาของกลุมผูบริโภคจะมีความแตกตางจากรานอาหารเดี่ยว โดยกลุมผูบริโภคท่ีมีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาโท จะใหความสําคัญกับปจจัยของความนาเชื่อถือ ปจจัยของการตอบสนอง
ผูบริโภค และปจจัยของการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา
มัธยมปลาย ระดับปริญญาตรี และ ปริญญาโท สําหรับดานอาชีพกลุมผูบริโภคท่ีเปนนักเรียน/
นักศึกษา ทําธุรกิจสวนตัว  เปนพนักงานบริษัทเอกชน และขาราชการ ใหความสําคัญเรื่องปจจยัความ
เอาใจใสลูกคา มากกวากลุมผูบริโภคท่ีประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน อาจารยสอนพิเศษ สวนกลุมผูบริโภค
ท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 30,000 บาทจะใหความสําคัญกับ ปจจัยของการตอบสนองผูบริโภค และ 
ปจจัยความเอาใจใสลูกคา มากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีรายไดมากกวา 30,000 ข้ึนไป แตกลุมผูบริโภคท่ี
มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท จะใหความสําคัญกับปจจัยดานความนาเชื่อถือมากกวากลุม
ผูบริโภคท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 10,000 บาท 10,000-20,000 บาท และ มากกวา 30,000 บาท 
ข้ึนไป 
 
  5.  การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) สําหรับปจจัยทางการตลาด ของ
รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย ดวยวิธี Principle Components และหมุนแกนแบบ 
Varimax ผลการวิเคราะหพบวา ปจจัยทางการตลาดท่ีผูบริโภคใหความสําคัญกับรานอาหารเดี่ยว 
แบงออกเปน 6 ปจจัยไดแก  ปจจัยดานผลิตภัณฑและราคา ดานกระบวนการ ดานสงเสริมการตลาด 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานบุคคลหรือพนักงาน และดานสถานท่ี ในขณะท่ี
รานอาหารเครือขาย ผูบริโภคใหความสําคัญ 6 ปจจัย เชนเดียวกัน ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดาน
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กระบวนการทํางานและพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานสถานท่ี ดาน
สงเสริมการตลาด และ ดานราคา สวนประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) เม่ือทําการวิเคราะห
องคประกอบแลวพบวาท้ังรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายผูบริโภคใหความสําคัญเรื่อง
เดียวกัน ซ่ึงแบงไดเปน 4 ปจจัย ไดแก ความนาเชื่อถือและความรวดเร็วในการใหบริการ สิ่งท่ีจับตอง
ได ความเอาใจใสลูกคา และ การสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค จากนั้นนําคา Factor Scores ท่ีได
ในแตละองคประกอบของปจจัยทางการตลาดและประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) ไปวิเคราะห
สมการถดถอยโลจิสติค (Logistic Regression Analysis)  
 
 6.  ผลการวิเคราะหสมการถดถอยโลจิสติค แสดงใหเห็นวาปจจัยทางการตลาด และ 
ประสิทธิภาพการบริการ มีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการรานอาหารของผูบริโภค ความตั้งใจท่ี
จะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหาร และความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําของรานอาหารท้ัง 2 
ประเภท สําหรับรานอาหารเดี่ยว ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑและราคา มีอิทธิพลตอความ
ตั้งใจในการใชบริการรานอาหาร ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และความตั้งใจท่ีจะเปน
ลูกคาประจําของรานอาหารเดี่ยว มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ ตามลําดับ สวนปจจัยดานพนักงาน จะมีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ี
จะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ เพ่ิมข้ึนดวย ในสวนของประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) จากการ
วิเคราะหพบวาท้ัง 4 ปจจัย มีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญ โดย ความนาเชื่อถือและการตอบสนอง
ผูบริโภค เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการรานอาหาร ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืน
ใหมาใชบริการ และความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําของรานอาหารเดี่ยว มากท่ีสุด รองลงมาคือ สิ่งท่ี
จับตองได การสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภค และ ความเอาใจใสลูกคา  
 
      สําหรับรานอาหารเครือขายจะมีปจจัยท่ีแตกตางจากรานอาหารเดี่ยว นั่นคือ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ จะมีอิทธิพลตอ ความตั้งใจของผูบริโภคท่ีจะใชบริการรานอาหาร และ ความตั้งใจท่ี
ผูบริโภคจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขาย มากท่ีสุด แตปจจัยดานสงเสริมการตลาด จะมี
อิทธิพลตอความตั้งใจของผูบริโภคท่ีจะแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการรานอาหารเครือขาย มากท่ีสุด หาก
พิจารณาปจจัยรองพบวา ความตั้งใจของผูบริโภคท่ีจะใชบริการรานอาหาร และ ความตั้งใจท่ีผูบริโภค
จะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขาย จะมีปจจัยรองคลายคลึง กันคือ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัย
ดานสงเสริมการตลาด และ ปจจัยดานกระบวนการทํางานและพนักงาน ตามลําดับ แตความตั้งใจท่ี
ผูบริโภคจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขาย จะเปลี่ยนจาก ปจจัยดานกระบวนการทํางาน
และพนักงาน เปนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สวนปจจัยรองของความ
ตั้งใจของผูบริโภคท่ีจะแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการรานอาหารเครือขาย ประกอบดวย ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานกระบวนการทํางานและพนักงาน และปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ สวนของประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) จะ
แตกตางจากรานอาหารเดี่ยวเชนกันโดยผูบริโภคจะไมใหความสําคัญกับ ความเอาใจใสลูกคา ผลการ
วิเคราะหพบวา ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได มีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการรานอาหาร ความ
ตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําของรานอาหารเครือขาย 
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มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค และ การสรางความเชื่อม่ันใหกับ
ผูบริโภค 
 
 8.  การวิเคราะหกลุมเปาหมายหลักของรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายดวยวิธี 
Two-Step Cluster analysis พบวาสามารถจําแนก Cluster ตามกลุมผูบริโภคไดเปน 2 กลุมหลัก 
คือ กลุมเปาหมายหลัก และกลุมเปาหมายรอง สําหรับรานอาหารเดี่ยว กลุมเปาหมายหลักท่ีเปน
พนักงานบริษัทเอกชน มีศักยภาพในการใชจายตอม้ือสูงกวากลุมเปาหมายรองท่ีเปนนักเรียน/
นักศึกษา จากอายุและรายไดตอเดือนท่ีมากกวาโดยกลุมเปาหมายหลักจะมีอายุ 31 ปข้ึนไปและ
รายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาท ในขณะท่ีกลุมเปาหมายหลักของรานอาหารเครือขาย จะมีชวง
อายุกระจายทุกชวงตั้งแต 21 ปข้ึนไปจนมากกวา 40 ป และมีรายไดสูงกวากลุมผูบริโภคเปาหมายรอง 
คือมากกวา 30,000 บาทข้ึนไป และ 10,000-20,000 บาท แมกลุมเปาหมายหลักจะมีความถ่ีในการ
มาใชบริการรานอาหารท้ัง 2 ประเภทต่ํากวากลุมเปาหมายรอง แตคาใชจายตอม้ือของกลุมเปาหมาย
หลักโดยเฉลี่ยสูงกวากลุมเปาหมายรองถึง 2 ถึง 3 เทา  
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 สรุปจากผลการวิเคราะห ท้ังหมดสามารถนํามากําหนดกลยุทธทางการตลาดสําหรับ
รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย ดังนี้ 
 
การกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย (Major target group) 
 
 จากการแบงสวนตลาด (Segmentation) กลุมเปาหมายโดยใชเกณฑทางประชากรศาสตร 
และพฤติกรรมศาสตร และใชวิธีวิเคราะห Two-Step Cluster Analysis สามารถสรุปกลุมเปาหมาย
หลักของรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย ไดดังตารางท่ี 39 
 
ตารางท่ี 39  ลักษณะทางประชากรศาสตรและพฤติกรรมของกลุมผูบริโภคเปาหมายหลักของ 
        รานอาหารเดี่ยวและเครือขาย 
 

ปจจัย ตัวแปร 
กลุมผูบริโภคเปาหมายหลัก 

รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

ประชากร
ศาสตร 

เพศ หญิง (58.2%) หญิง (69.1%) 

อายุ 
มากกวา 40 ป (40.0%) มากกวา 40 ป (35.3%) 

31-40 ป (38.2%) 21-30 ป (34.5%) 
 31-40 ป (30.2%) 

รายไดตอเดือน (บาท) 
มากกวา 30,000 (56.4%) มากกวา 30,000 (43.2%) 
10,000-20,000 (23.6%) 10,000-20,000 (36.7%) 

อาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชน 

(59.0%) 
พนักงานบริษัทเอกชน 

(58.3%) 

พฤติกรรม 

ความถ่ีในการมาใชบริการ
รานอาหาร 

1 ครั้ง/สัปดาห (26.4%) 2-3 ครั้ง/เดือน (30.2%) 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 

(23.6%) 
1 ครั้ง/เดือน (23.7%) 

สวนใหญมารับประทาน
อาหารกับผูใด 

ครอบครัว (55.5%) ครอบครัว (45.3%) 

เหตุผลในการมา
รับประทานท่ีรานอาหาร 

อาหารอรอย (51.8%) อาหารอรอย (48.2%) 
บรรยากาศดี (23.6%) เดินทางสะดวก (26.6%) 

รูจักรานอาหารครั้งแรก
จากท่ีใด 

เพ่ือน (41.8%) เพ่ือน (30.2%) 
บังเอิญผาน (27.3%) โทรทัศน/วิทยุ (23.7%) 

ครอบครัวหรือญาติ (18.2%) อินเตอรเน็ต (17.3%) 
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  จากตารางท่ี 39 แสดงใหเห็นวากลุมผูบริโภคเปาหมายหลักของรานอาหารเดี่ยวและ
รานอาหารเครือขาย มีลักษณะทางประชากรศาสตรคลายคลึงกัน โดยกลุมผูบริโภคเปาหมายหลักของ
รานอาหารเดี่ยวสวนใหญเปนเพศหญิง ท่ีมีอายุอยูในชวงวัยทํางานตอนกลาง มากกวา 31 ป ข้ึนไป 
ทํางานเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 บาทข้ึนไป และมักมา
รับประทานอาหารกันเปนครอบครัว แสดงวามีกําลังซ้ือสูง (Purchasing power) ในขณะท่ีกลุม
ผูบริโภคเปาหมายหลักของรานอาหารเครือขายจะมีชวงอายุกระจายทุกชวงตั้งแต 21 ปข้ึนไป จน
มากกวา 40 ป และมีรายได 2 ระดับคือ มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป และ 10,000-20,000 บาท 
นอกจากนี้ปจจัยดานพฤติกรรมของผูบริโภคมีความแตกตางกัน กลาวคือ รานอาหารเดี่ยวผูบริโภคจะ
มาใชบริการถ่ีกวารานอาหารเครือขาย โดยกลุมผูบริโภคเปาหมายหลัก มาใชบริการรานอาหารเดี่ยว 
1 ครั้ง/สัปดาห และ มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห แสดงใหเห็นถึงความถ่ีในการมาใชบริการสูง ทําให
เจาของรานเกิดการจดจํา และสามารถบงบอกถึงเมนูอาหารท่ีลูกคาสั่งเปนประจําได กอใหเกิดความ
พึงพอใจตอตัวลูกคา นําไปสูการจดจํา จงรักภักดีตอแบรนดรานอาหาร และเกิดการบอกปากตอปาก 
ซ่ึงจะเก่ียวโยงกับการรูจักรานอาหารครั้งแรกจากเพ่ือนซ่ึงบอกตอกันมา รวมถึงครอบครัวหรือญาติ 
และมีบางครั้งท่ีบังเอิญผานมาลองใชบริการรานอาหาร โดยเหตุผลท่ีผูบริโภคมารับประทานอาหารท่ี
รานเนื่องจาก อาหารอรอย เปนสิ่งสําคัญ รองลงมาคือบรรยากาศท่ีดี ดังนั้น เจาของรานอาหารเดี่ยว
อาจตองมุงเนนการพัฒนารสชาติอาหารใหดีอยูเสมอ รวมท้ังการทําบรรยากาศภายในรานใหมีความ
นาดึงดูดกลุมผูบริโภค เชน จัดสวน หรือสรางรานอาหารบนสระน้ํา ใหผูบริโภคเกิดความผอนคลาย
เม่ือมารับประทานอาหารท่ีราน ซ่ึงมีความแตกตางจาก กลุมผูบริโภคเปาหมายหลักของรานอาหาร
เครือขาย ซ่ึงความถ่ีในการมาใชบริการรานอาหารเครือขายคือ 2-3 ครั้ง/เดือน และ 1 ครั้ง/เดือน โดย
สวนใหญการพบเจาของรานอาหารเครือขายเปนไปไดยาก มักพบแตผูจัดการสาขา ทําให
ความสัมพันธกับเจาของรานอาหารเครือขายทําไดยากกวารานอาหารเดี่ยว และยากท่ีพนักงานจะ
จดจําเมนูอาหารได แตจุดเดนของรานอาหารเครือขาย คือ มีหลายสาขาและสวนใหญมักตั้งอยูใน
หางสรรพสินคา ทําใหสะดวกตอการเดินทาง ซ่ึงผูบริโภคมักรูจักรานอาหารเครือขายตามสื่อตางๆ 
เชน โทรทัศน วิทยุ รวมถึง อินเตอรเน็ต เนื่องจากแบรนดมีความแข็งแกรงทําใหมีขอมูลปรากฏตาม
สื่อตางๆ งายตอการทําการตลาดกวารานอาหารเดี่ยว 
 
กลยุทธ TOWS Matrix 
 

จากการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) ของรานอาหาร
ท้ัง 2 ประเภท สามารถสรุปกลยุทธโดยใชแผนภาพ TOWS Matrix สําหรับรานอาหารเดี่ยวใน
กรุงเทพมหานครไดดังภาพท่ี 5 และสําหรับรานอาหารเครือขายในกรุงเทพมหานครไดดังภาพท่ี 6 
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ปจจัยภายใน 
 
 
 

 
ปจจัยภายนอก 

จุดแข็ง 
- อาหารมีรสชาติท่ีดี และมีคุณภาพ 
- วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 
- ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 
- ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับ
คุณภาพอาหาร 
- มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการ
อาหาร 
- ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ 
- บรรยากาศดี 
- พนักงานหรือเจาของรานมีมนุษย
สัมพันธกับลูกคาสูง 

จุดออน 
- มีสาขาเดียวทําใหผูบริโภค
ท่ีอยูไกลเดินทางลําบาก 
- การโฆษณารานผาน 
Social Network ทําไดยาก
กวารานอาหารเครือขาย 
- การจัดโปรโมชั่นพิเศษ
กระตุนยอดขายไดยากกวา
รานอาหารเครือขาย 
- ชื่อรานยังไมเปนท่ีรูจักของ
ลูกคาในวงกวาง 

โอกาส 
- แนวโนมพฤติกรรมของ
ผูบริโภคท่ีหันมา
รับประทานอาหารนอก
บานมากข้ึน  
- ผูบริโภคตองการสินคา 
การบริการดานอาหารท่ีมี
คุณภาพและทันสมัย 

Product Development Strategy 
ทําการพัฒนาสูตรอาหารเฉพาะของ
รานเพ่ือเปน Signature Dish ดึงดูด
ใหผูบริโภคมาใชบริการ 
 
Delivery จัดใหมีการสั่งซ้ืออาหาร
ออนไลนสําหรับลูกคาท่ีอยูไกล ซ่ึงคิด
คาจัดสงตามระยะทางซ่ึงเปนการเปด
โอกาสทางธุรกิจและกระตุนยอดขาย
เพ่ือตอยอดใหแบรนดเปนท่ีรูจักใน
อนาคต 

Social Network 
Marketing มีการโฆษณา
ร า น ผ า น ต า ม เ ว็ บ ไ ซ ต 
Facebook หรือ Instagram 
มากข้ึน โดยอาจมีกิจกรรมให
ลูกคากด Like and share 
เพ่ือไดรับสวนลดคาอาหาร 
ซ่ึ งจะ เป นการรั กษาฐาน
ลูกคาเดิมและขยายไปสูฐาน
ลูกคาใหมตอยอดมากข้ึน 

อุปสรรค 
- มีอัตราการแขงขันท่ีสูง
มาก  
- ในสภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา 
ทําใหผูบริโภคมีกําลังการ
ใชจายนอยลง  
- การปรับตัวข้ึนของตนทุน
ดานวัตถุดิบ  

Differentiation Atmosphere เนน
การตกแตงรานและบริเวณโดยรอบให
มี ค ว า ม แ ต ก ต า ง  โ ด ด เ ด น จ า ก
รานอาหารท่ัวไป เชน มีน้ําพุ หรือ
สวนรอบๆบริเวณ 
 
Perceived Value Pricing Strategy 
เนนใหลูกคาเล็งเห็นถึงคุณภาพของ
อาหารในดานความสะอาด และแสดง
ใหลูกคาตระหนักวาราคาท่ีจะจาย มี
ความคุมคากับคุณภาพท่ีลูกคาไดรับ 

Supplier Relationship 
Management (SRM) เพ่ือ
ลดตนทุนในการจัดซ้ือ
วัตถุดิบกับผูขายสงรายเกา 
รวมถึงการสราง
ความสัมพันธท่ีดีกับผูขาย
วัตถุดิบตอไปในระยะยาว 
(Long-term relationship) 

 
ภาพท่ี 5  แผนภาพกลยุทธ TOWN Matrix สําหรับรานอาหารเดี่ยวในกรุงเทพมหานคร  
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ปจจัยภายใน 
 
 
 

 
ปจจัยภายนอก 

จุดแข็ง 
- อาหารมีรสชาติท่ีดี และมีคุณภาพ 
- วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 
- ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 
- มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 
- ภายในรานมีความเปนระบบ 
พนักงานแบงหนาท่ีชัดเจน การ
บริการเปนเลิศ 
- เดินทางสะดวก เนื่องจากมีหลาย
สาขา 
- มีการจัดโปรโมชั่นบอยเพ่ือกระตุน
ยอดขาย 
- ความมีชื่อเสียงของชื่อราน 
ผูบริโภคจดจําไดและเปนท่ียอมรับ 

จุดออน 
- ราคาเฉลี่ยสูงกวารานอาหาร
เดี่ยว 
- สวนใหญตั้งอยูใน
หางสรรพสินคา ทําใหการจัด
บรรยากาศของรานไดไมดีเทา
รานอาหารเดี่ยว 
- พนักงาน มักขาดมนุษย
สัมพันธกับลูกคา 
- คาใชจายตนทุนดานระบบ
มาตรฐานตางๆ สูงกวา
รานอาหารเดี่ยว 

โอกาส 
- แนวโนมพฤติกรรมของ
ผู บ ริ โ ภ ค ท่ี หั น ม า
รับประทานอาหารนอก
บานมากข้ึน 
- ผู บ ริ โ ภ ค ส น ใ จ สื่ อ
ออนไลนมากข้ึน  
- ผูบริโภคตองการสินคา 
การบริการดานอาหารท่ีมี
คุณภาพและทันสมัย 

Integrated Marketing 
Communication (IMC) ซ่ึงอาจใช
กลยุทธหลายๆ อยาง เชน การ
โฆษณาตามสื่อตางๆ ท้ังโทรทัศน/
วิทยุ Facebook Instagram เพ่ือให
เกิด Impact กับลูกคาในวงกวาง 
รวมถึงการทํา Sale Promotion 
เพ่ือเปนการดึงดูดลูกคาใหมและ
รักษาฐานลูกคาเดิมไว 

Training Course ทําการ
ฝกอบรมพนักงาน เพ่ือใหเกิด
การพัฒนาประสิทธิภาพการ
ทํางานของพนักงาน ตลอดจน
เพ่ิมแรงจูงใจในการทํางาน
ของพนักงาน ปรับปรุงทักษะ
ก า ร บ ริ ก า ร  ใ ห มี ค ว า ม
กระตือรือรน ใสใจ มีความ
รวดเร็วในการบริการลูกคา 
รวมถึงการมีปฏิสัมพันธท่ีดีกับ
ลูกคา 

อุปสรรค 
- มีอัตราการแขงขันท่ีสูง
มาก  
- ในสภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา 
ทําใหผูบริโภคมีกําลังการ
ใชจายนอยลง  
- การปรับตัวข้ึนของตนทุน
ดานวัตถุดิบ  

Brand Awareness สรางการรับรูใน
ตราสินคา เพ่ือใหผูบริโภคเกิดการ
จดจําหรือระลึกไดกอนเปนอันดับ
แรก (Top-of-Mind) เม่ือตองการไป
รับประทานท่ีรานอาหาร 

Vertical Growth Strategy 
การควบคุมกิจการในแนวดิ่ง 
โดยการทํา Long-term 
relationship กับผูขาย
วัตถุดิบ ทําใหเกิดการ
ประหยัดตนทุนในการสั่งซ้ือ
วัตถุดิบ  

 
ภาพท่ี 6  แผนภาพกลยุทธ TOWN Matrix สําหรับรานอาหารเครือขายในกรุงเทพมหานคร
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การกําหนดกลยุทธสวนประสมทางการตลาด (7Ps) และประสิทธิภาพการบริการ   
 

กลยุทธสวนประสมทางการตลาด (7Ps) สําหรับรานอาหารเดี่ยว 
 

จากผลการวิเคราะหสมการถดถอยโลจิสติคขางตน แสดงใหเห็นวาปจจัยทางการตลาดดาน
ผลิตภัณฑและราคา มีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการรานอาหาร ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนให
มาใชบริการ และความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําของรานอาหารเดี่ยว มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปจจัย
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ ตามลําดับ สวนปจจัยดาน
พนักงาน จะมีอิทธิพลตอความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ เพ่ิมข้ึนดวย สามารถสรุปเปนกล
ยุทธทางการตลาดไดดังนี้ 
 

ดานผลิตภัณฑและราคา (Product and price)  
 
ผูบริโภคมุงเนนใหความสําคัญกับรสชาติอาหารท่ีดี โดยวัตถุดิบและอาหารตองมีความสดใหม 

เตรียมใหมในทุกๆวัน โดยคาดหวังใหรสชาติของอาหารมีความคงท่ีและมีความสะอาด ดังนั้น ควรทํา
การพัฒนาสูตรอาหารใหมีความอรอย เปนเอกลักษณเฉพาะของราน (Signature Dish)  รวมถึงการ
เตรียมวัตถุดิบผักสวนไหนเนา เนื้อสวนไหนหมดอายุใหท้ิงทันที และเตรียมวัตถุดิบรวมถึงซ้ือใหมทุก
วัน ซ่ึงทางรานควรมีสูตรอาหารท่ีแสดงอัตราสวนของวัตถุดิบท่ีใสเพ่ือความคงท่ีของรสชาติอาหาร 
และควบคุมคุณภาพรวมถึงความสะอาดตลอดจนเสิรฟถึงผูบริโภค 
 

นอกจากนี้ผูบริโภคยังใหความสําคัญดานราคา ควบคูไปกับดานผลิตภัณฑดวย โดยมุงเนน
เรื่องราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร ซ่ึงตองมีการแสดงราคาชัดเจนในเมนูอาหาร 
และราคามีความคุมคามากกวาเม่ือเทียบกับรานอาหารเครือขาย ดังนั้น อาหารตองมีคุณภาพเพ่ือให
ผูบริโภคเกิดการรับรูถึงคุณคาได (Perceived value) เกิดความยินดีท่ีจะจายและกลับมาใชบริการซํ้า 
โดยการตั้งราคาอาหารควรมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รานอาหารเดี่ยวบางแหงไมแสดงราคาชัดเจนใน
เมนูอาหาร โดยเฉพาะอาหารท่ีใชวัตถุดิบอิงราคาตามน้ําหนัก ทําใหเม่ือเวลาจายเงินผูบริโภคเกิด
ความรูสึกดานลบมากกวาท่ีจะแสดงราคาคาอาหารชัดเจน และควรตั้งราคาใหอยูในเกณฑท่ีผูบริโภค
รูสึกวาจายแลวคุมคาเม่ือเทียบกับไปทานอาหารท่ีรานอาหารท่ีมีหลายสาขา เพราะหากผูบริโภครูสึก
ไมคุมคาท่ีจะจาย ก็พรอมจะเปลี่ยนไปรับประทานท่ีรานอาหารอ่ืนทันที 
 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 
 

ผูบริโภคท่ีมารับประทานอาหารท่ีรานอาหารเดี่ยวสวนใหญใหความสําคัญกับความสะอาด
และเปนระเบียบภายในราน รวมถึงการตกแตง จัดรานมีความสวยงาม และจํานวนโตะตองเพียงพอ
ตอจํานวนลูกคา ดังนั้น ควรมีพนักงาน ทําความสะอาดอยูเสมอ รวมถึงเม่ือลูกคาท่ีมากอนทานอาหาร
เสร็จลุกจากท่ีนั่งแลว ควรรีบทําความสะอาดโตะใหมีความสะอาดและจัดเกาอ้ีใหเปนระเบียบ 
นอกจากนี้ อาจมีการตกแตงภายในราน เชน มีการจัดสวนบรรยากาศรมรื่น อาจมีสนามเด็กเลนหาก
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ผูบริโภคมาเปนครอบครัวท่ีมีเด็กเล็ก หรืออาจทําเปนรานอาหารกลางน้ํา มีกิจกรรมการใหอาหารปลา 
ทําใหสามารถสรางความเพลิดเพลินใหกับผูบริโภคได โตะ เกาอ้ี ควรมีสํารองเพียงพอ ในกรณีท่ีลูกคา
มาพรอมกันจํานวนมาก ซ่ึงผูบริโภคสวนใหญจะไมชอบการรอคอยเปนเวลานานๆ ซ่ึงจะตอง
ตอบสนองผูบริโภคดานนี้ดวย 
 

ดานกระบวนการ (Process) 
 
ผูบริโภคใหความสําคัญเรื่อง อาหารและเครื่องดื่มท่ีสั่งควรไดรับอยางถูกตองและรวดเร็ว โดย

เม่ือลูกคาพบปญหาพนักงานควรตองมีการแกไขท่ีรวดเร็ว และหากมีลูกคามารอจํานวนมากควรมีการ
จัดคิวใหเหมาะสม ดังนั้น พนักงานท่ีรับ Order จากลูกคาควรมีการทวนรายการอาหารจากลูกคาทุก
ครั้งเพ่ือปองกันความผิดพลาด และสงตอ Order ไปยังหองครัวอยางรวดเร็วซ่ึงพนักงานตองมีความ
กระตือรือรน ตื่นตัวอยูเสมอ หากเกิดปญหา เชน ลูกคาทําอาหารหก หรือตองการสั่งเมนูเพ่ิม ควร
แบงหนาท่ีระหวางพนักงาน คนแรกไปทําความสะอาดและอีกคนไปรับ Order อยางรวดเร็ว หากใน
กรณีท่ีลูกคาไมเพียงพอตอจํานวนโตะควรมีการจัดคิวใหลูกคาอยางเหมาะสม อาจทําบัตรคิวมากอน
มาหลัง     
 

ดานพนักงาน (People) 
 

ผูบริโภคใหความสําคัญกับ พนักงานท่ีมีความกระตือรือรน มีความตั้งใจ รวดเร็วในการ
ใหบริการ ซ่ึงจํานวนพนักงานตองเพียงพอในการบริการอยางท่ัวถึง รวมถึงการแตงกายควรมีความ
สะอาดสุภาพ เรียบรอย ดังนั้น โดยกอนรานอาหารเปด 1 ชั่วโมง ควรมีโปรแกรมฝกพนักงานใหมี
ความกระตือรือรน ตั้งใจ รวดเร็วในการใหบริการ ซ่ึงในปจจุบันพบเจอตามรานอาหารเครือขาย แตยัง
ไมคอยพบในรานอาหารเดี่ยว ซ่ึงจํานวนพนักงานท่ีจางอาจตองดูตามความเหมาะสมกับขนาดราน 
รวมถึงจํานวนโตะ หากเปนรานอาหารท่ีมีขนาดใหญพนักงาน 1 คนอาจดูแลประมาณ 4-5 โตะ และ
ควรมีเครื่องแตงกายประจํารานเพ่ือใหพนักงานทุกคนใสเปนเอกลักษณประจําราน ชุดอาจใชสีสมท้ัง
ราน เพ่ือเพ่ิมความสดใส เปนตน  
 
        



 
 

110 

 

กลยุทธสวนประสมทางการตลาด (7Ps) สําหรับรานอาหารเครือขาย 
 

ผลการวิเคราะหสมการถดถอยโลจิสติค ของรานอาหารเครือขายจะมีปจจัยท่ีแตกตางจาก
รานอาหารเดี่ยว ในสวนของปจจัยทางการตลาด ดานสงเสริมการตลาด และ ดานสถานท่ี ซ่ึงจะมี
อิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการรานอาหาร ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และ
ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําของรานอาหารเครือขาย สามารถสรุปเปนกลยุทธทางการตลาด
เพ่ิมเติม ไดดังนี้ 
 

ดานสถานท่ี (Place) 
 

ผูบริโภคเนนใหความสําคัญเรื่อง การมีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ ซ่ึงมีเวลาเปด-ปดของ
รานเหมาะสม รวมถึง สถานท่ีตั้งรานอาหารเครือขายควรท่ีจะเดินทางสะดวก ดังนั้น ควรมีการ
เตรียมพรอมเรื่องท่ีจอดรถสมํ่าเสมอ อาจจางพนักงานเพ่ือดูแลความเรียบรอยและรักษาความ
ปลอดภัย ท่ีลานจอดรถของรานอาหาร หรืออาจทําการขยายสาขารานอาหารไปอยูในหางสรรพสินคา
มากข้ึนเพ่ืออํานวยความสะดวกท่ีจอดรถแกลูกคา โดยเวลาเปด-ปดตองดูใหเหมาะสมกับเวลาท่ีลูกคา
เขาราน หากดูทําเลแลวพบวาลูกคาสวนใหญในบริเวณนี้นิยมมารับประทานอาหารชวงม้ือเย็น อาจ
เปดรานในชวง 16.00 น. – 00.00 น. เพ่ือครอบคลุมเวลาท่ีจะบริการลูกคาไดอยางเต็มท่ี หรือราน
ไหนท่ีลูกคาสามารถมาใชบริการไดท้ังม้ือเท่ียง และม้ือเย็น อาจเปดรานในชวง 10.00 – 22.00 น. 
โดยจะตองดูความเหมาะสมวาลูกคาเขามามากชวงไหน ใหเนนเปนจุดสําคัญ ในการเปด-ปดราน 
 

ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 

ผูบริโภคเนนใหความสําคัญเรื่อง บัตรสมาชิกสําหรับสวนลดคาอาหาร รวมถึงการจัด
โปรโมชั่นพิเศษประจําราน และมีการโฆษณา หรือ Fan page รานใน Facebook ดังนั้น อาจทําบัตร
สมาชิก และกําหนดอภิสิทธิ์ท่ีมอบใหแกลูกคาแตกตางกันไปตามจํานวนความถ่ีและมูลคาท่ีมาใช
บริการ เพ่ือจูงใจใหลูกคามาเปนลูกคาประจํา โดยหากลูกคาทานไหนมีความถ่ีในการมาใชบริการหรือ
มูลคาท่ีมาใชบริการสูงถึงจุดท่ีกําหนดจะไดรับสวนลดท่ีมากข้ึน และกลายเปนลูกคาระดับ VIP เพ่ือ
รักษาฐานลูกคาเดิม นอกจากนี้อาจมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษประจํารานเชน อาหารเซ็ท ใหมีราคาท่ีถูก
ลงกวาการแยกสั่งเดี่ยวๆ และจัดกิจกรรม ถายรูป พรอม Tag ไปท่ี Fan page รวมถึง Share ไปให
เพ่ือนๆ จะไดรับสวนลด ซ่ึงเปนการกระตุนยอดขายและสรางฐานลูกคาใหมๆเพ่ิมข้ึน  
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การกําหนดกลยุทธเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) 
 

จากการวิเคราะหพบวา ความนาเชื่อถือและการตอบสนองผูบริโภค เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความตั้งใจในการใชบริการรานอาหาร ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และความตั้งใจท่ีจะ
เปนลูกคาประจําของรานอาหารเดี่ยว มากท่ีสุด โดยปจจัยดานความนาเชื่อถือและการตอบสนอง
ผูบริโภค (Reliability and responsiveness) ผูบริโภคใหความสําคัญเรื่อง ความกระตือรือรน ความ
รวดเร็ว ความใสใจของพนักงานในการใหความชวยเหลือ และแกปญหาของผูบริโภค ซ่ึงผูบริโภค
ม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดีอยูเสมอ โดยพนักงานควรมีการทวนรายการอาหารทุกครั้งเพ่ือปองกัน
ความผิดพลาด และลูกคาตองไดรับอาหารในเวลาท่ีแจงไว ดังนั้น ควรฝกพนักงานใหมีความเปนระบบ 
และใสใจในการทํางาน รวมถึงพนักงานทุกคนตองชวยกันทําหนาท่ี บริการหรือใหความชวยเหลือ
ลูกคา โดยไมใหลูกคาคอยนาน รวมถึงการฝกวินัยในการทวนรายการอาหาร และความตรงตอเวลาใน
การเสิรฟ ซ่ึงเห็นไดวา รานอาหารเดี่ยว เปนรานอาหารท่ีดําเนินงานโดยเจาของคนเดียว หรือเปน
ธุรกิจครอบครัว ดังนั้น สามารถควบคุมการทํางานของพนักงานใหเอาใจใสและมีความยืดหยุน ตอคํา
รองขอของลูกคา และปญหาตางๆ ไดมากกวารานอาหารเครือขาย  
 

ในขณะท่ีรานอาหารเครือขาย ผูบริโภคใหความสําคัญกับ ปจจัยของสิ่ง ท่ีจับตองได 
(Tangibles) เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการรานอาหาร ความตั้งใจท่ีจะแนะนํา
ผูอ่ืนใหมาใชบริการ และความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําของรานอาหารเครือขาย มากท่ีสุด ซ่ึง
ผูบริโภคเนน การแตงกายของพนักงานควรมีความสุภาพเรียบรอย รวมถึงการตกแตงภายในรานมี
ความสวยงาม ดึงดูดสายตา และทันสมัย ซ่ึงรวมถึงระบบการดําเนินงานท่ีเปนมาตรฐานในทุกๆ สาขา 
ดวย โดยรวมแลว ควรมีการปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน อยางสมํ่าเสมออาจทําทุกวัน 30 นาที กอน
เปดรานอาหาร เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน ตลอดจนเพ่ิมแรงจูงใจในการทํางาน
ของพนักงาน ปรับปรุงทักษะการบริการ มีการฝกอบรม (Training course) และ ใหพนักงานทุกคน
ตระหนักถึงนโยบายของรานอาหาร (Awareness of company policies) นอกจากนี้การทํา 
Service recovery หากพนักงานบริการลูกคาผิดพลาด เชน เสิรฟอาหารผิดจากท่ีลูกคาสั่ง นอกจาก
จะตองทําอาหารใหลูกคาใหมแลว ควรจะมอบสิ่งตอบแทน แทนความรูสึกท่ีผูบริโภคไดเสียไป เชน
การใหบัตรสวนลด 10% ในการมาใชบริการครั้งตอไปจะชวยใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ตระหนักและ
รับรูไดถึงคุณภาพการบริการท่ีดี ก็จะกลับมาใชบริการซํ้าและเกิดการบอกตอมากยิ่งข้ึน ดังนั้นการ
จัดการคุณภาพการบริการจึงเปนกลยุทธท่ีสําคัญมากสําหรับท้ังรานอาหารเดี่ยวและรานอาหาร
เครือขาย เพราะไมเพียงแตเปนการรักษาฐานลูกคาเดิมเทานั้น แตเปนการขยายตลาดไปสูฐานลูกคา
ใหมท่ีมีศักยภาพในการใชบริการรานอาหารตอไปในอนาคต  
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ขอเสนอแนะ 
  
 ขอเสนอแนะของผูวิจัยตองานวิจัยในอนาคต มีดังนี้ 
 
 1.  งานวิจัยนี้ไดดําเนินการเก็บขอมูลจากกลุมผูบริโภคตัวอยางในกรุงเทพมหานครท้ังหมด 
ทําใหขอสรุปในการศึกษานี้อาจมีขอจํากัดเก่ียวกับตัวแปรดานประชากรศาสตร ดังนั้นการศึกษาใน
อนาคตควรขยายขอบเขตการวิจัยเปนระดับท่ัวประเทศ เพ่ือครอบคลุมกลุมผูบริโภคตัวอยางไดมาก
ข้ึน  
 
  2.  งานวิจัยนี้ไดดําเนินการศึกษากับกลุมผูบริโภคท่ีใชบริการรานอาหารเดี่ยวและรานอาหาร
เครือขาย เทานั้น ซ่ึงระเบียบวิจัย (Research Methodology) วิธีการ สามารถนําไปประยุกตใชไดกับ
รานอาหารประเภทอ่ืนๆ เชน รานอาหารประจําชาติ (Ethnic restaurants) รานอาหารฟาสตฟูด 
(Fast food restaurants) รานอาหารกูรเมท (Gourmet restaurants) หรืองานบริการท่ีเก่ียวของ
กับ Food Services เปนตน 
 
  3.  งานวิจัยนี้ไดทําการศึกษากลุมผูบริโภคแยกกันระหวาง กลุมผูบริโภคท่ีใชบริการ
รานอาหารเดี่ยว และกลุมผูบริโภคท่ีใชบริการรานอาหารเครือขาย ในอนาคตผูวิจัยสามารถดําเนิน
การศึกษากลุมผูบริโภคท่ีมีประสบการณในการใชบริการรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย
รวมกันได 
 
  งานวิจัยนี้มีขอจํากัด เนื่องจาก ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับผูบริโภคท่ีใช
บริการรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขายในชวงระยะเวลาท่ีสภาวะเศรษฐกิจมีลักษณะปกติ 
ดังนั้นผลการวิจัยนี้อาจมีความแตกตางเกิดข้ึนหากดําเนินการวิจัยในระยะท่ีสภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา จึง
ควรมีการนําผลการวิจัยไปใชอยางระมัดระวัง 
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ชุดท่ี ………………………. 

 

แบบสอบถาม 
 

เรื่อง การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือก รานอาหารเดี่ยว ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คําช้ีแจง  แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือก
รานอาหารเดี่ยว ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของวิทยานิพนธ ระดับปริญญาโท สาขาการจัดการเทคโนโลยี
อุตสาหกรรมเกษตร คณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร จึงใครขอความรวมมือจาก
ทาน กรุณาตอบแบบสอบถามใหสมบูรณตามความเปนจริง ซ่ึงขอมูลของทานจะเปนประโยชนอยาง
ยิ่งสําหรับงานวิจัยนี้ ขอมูลจะถูกประมวลผลในภาพรวมเทานั้น และไมมีผลกระทบใดๆตอทานท้ังสิ้น 
ขอขอบพระคุณทุกทานท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 5 สวนคือ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรานอาหารเดี่ยว 
 สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใช
บริการรานอาหารเดี่ยว  

สวนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการท่ีไดรับจากรานอาหารเดี่ยว 
  สวนท่ี 5 ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยวและขอเสนอแนะ 

หมายเหตุ รานอาหารเดี่ยว หมายถึง รานอาหารท่ีมี 1 สาขา 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง โปรดระบุเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุด 

1. เพศ   □  ชาย   □  หญิง 
2. อายุ …………………….. ป   
3. ระดับการศึกษาสูงสุดหรือท่ีทานกําลังศึกษาอยู  
  □ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา □ ปริญญาตรี   

  □ ปริญญาโท    □ ปริญญาเอก 
4. รายไดตอเดือน 

  □ นอยกวา 10,000 บาท                      □ 10,000 – 20,000 บาท 
  □ 20,001 – 30,000 บาท                    □ มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป 
5. งานอดิเรกท่ีทานทําเปนประจํา  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  □ ออกกําลังกาย  □ เลนอินเตอรเน็ต □ ชอปปง  □ ทําอาหาร 

  □ ดูหนัง  □ อานหนังสือ              □ อ่ืนๆ โปรดระบุ................................ 
6. อาชีพ 

   □ นักเรียน/นักศึกษา  □ ธุรกิจสวนตัว  □ พนักงานบริษัทเอกชน   
   □ ขาราชการ   □ อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................... 
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7.  ทานเคยใชบริการรานอาหารเดี่ยวใดตอไปนี้บาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
     หมายเหตุ รานอาหารเดี่ยว หมายถึง รานอาหารท่ีมี 1 สาขา 
    □ บานน้ําเคียงดิน  □ ครัวดอกไมขาว   □ เด็กเลี้ยงแกะ  □ ปนน้ําเปนตัว 

    □ รานอบอรอย     □ Waterside Resort Restaurant □ รานคุณหญิง  □ อ่ืนๆโปรดระบุ….. 
8. จากขอ 7 รานอาหารเดี่ยวท่ีทานใชบริการเปนประจํา มากท่ีสุด คือ ……………………………….. 
 
 
สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรานอาหารเดี่ยว 
คําช้ีแจง โปรดระบุเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุด 
 9. ความถ่ีท่ีทานมาใชบริการรานอาหารเดี่ยว  

    □ มากกวา 1 ครั้งตอสัปดาห □ 1 ครั้งตอสัปดาห  □ เดือนละ 2-3 ครั้ง 
    □ เดือนละครั้ง  □ นอยกวาเดือนละครั้ง  
10. ทานมาใชบริการท่ีรานอาหารเดี่ยวดวยวัตถุประสงคใดมากท่ีสุด (ตอบเพียงขอเดียว) 

    □ พักผอนรับประทานอาหาร  □ รวมงานเลี้ยงสังสรรค   □ ประชุม/พบปะเชิงธุรกิจ 

    □ ตองการความเปนสวนตัว   □ ความคุนเคยกับราน/เจาของราน □ อ่ืนๆ โปรดระบุ.............. 
11. โดยสวนใหญทานมารับประทานรานอาหารเดี่ยวกับใคร (ตอบเพียงขอเดียว) 

    □ มาคนเดียว  □ ครอบครัว   □ ญาติ 
    □ เพ่ือน   □ อ่ืนๆ โปรดระบุ................  
12. เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีทานเลือกมาใชบริการรานอาหารเดี่ยว (ตอบเพียงขอเดียว)  

    □ อาหารอรอย    □ ราคาเหมาะสม         □ เดินทางสะดวก     □ มีโปรโมชั่น 
    □ พนักงานเอาใจใส      □ บรรยากาศดี           □ บริการประทับใจ    □ อ่ืนๆ โปรดระบุ....... 
13. ทานรูจักรานอาหารเดี่ยว (จากขอ 8) ครั้งแรก จากแหลงขอมูลใด (ตอบเพียงขอเดียว)  

□ เพ่ือน             □  โทรทัศน/วิทยุ         □ ครอบครัว/ญาติ    □ บังเอิญผาน 
    □ หนังสือพิมพ            □  อินเตอรเน็ต           □ ใบปลิว               □ อ่ืนๆ โปรดระบุ.......  
14. โดยเฉลี่ยทานใชเวลาอยูในรานอาหารเดี่ยวนานเทาใด  

    □ นอยกวา 15 นาที (นํากลับบาน)      □  15-30 นาที             
    □ 30 นาที – 1 ชั่วโมง              □ มากกวา 1 ชั่วโมง 
15. ชวงเวลาท่ีทานใชบริการรานอาหารเดี่ยวมากท่ีสุด (ตอบเพียงขอเดียว)  
    □ กอน 11.00 น. (ชวงม้ือเชา) □ 11.00-13.00 น. (ชวงพักเท่ียง) □ 13.00-17.00 น. (ชวงบาย) 

    □ 17.00-20.00 น. (ชวงม้ือเย็น) □ หลัง 20.00 น. (ชวงม้ือดึก) 
16. สวนใหญทานจะมาใชบริการรานอาหารเดี่ยวชวงวันใดมากท่ีสุด (ตอบเพียงขอเดียว)  

    □ วันจันทร-วันศุกร (วันธรรมดา) □ วันเสาร-วันอาทิตย (วันหยดุ)  
    □ วันหยุดนักขัตฤกษ    □ ไมแนนอน 
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สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการ
รานอาหารเดี่ยว 
คําช้ีแจง โปรดระบุเครื่องหมาย  หนาขอความท่ีทานเห็นดวย  
(กําหนดให 1 = เห็นดวยนอยท่ีสุด / 2 = เห็นดวยนอย / 3 = เห็นดวยคอนขางนอย / 4 = เห็นดวย
ปานกลาง / 5 =  เห็นดวยคอนขางมาก / 6 = เห็นดวยมาก / 7 = เห็นดวยมากท่ีสุด) 
 

ปจจัย 
ความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 6 7 
1. อาหารมีรสชาติท่ีดี        
2. วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม        
3. อาหารและอุปกรณมีความสะอาด        
4. ความคงท่ีของรสชาติอาหาร        
5. ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบริโภค (Serving Size)         
6. ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย        
7. มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ        
8. สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ท่ีทํางาน        
9. สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง        
10. เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม        
11. พนักงานบริการดวยความกระตือรือรน และมีความตั้งใจ        
12. พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ        
13. พนักงานเพียงพอตอการบริการอยางท่ัวถึง        
14. พนักงานแตงกายสะอาดสุภาพเรียบรอย        
15. ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร        
16. ราคามีความคุมคามากกวา เม่ือเทียบกับรานอาหารเครือขาย        
17. มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร        
18. มีการตกแตงและจัดรานอยางสวยงาม         
19. ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ        
20. จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวนลูกคา        
21. มีการโฆษณารานผานทาง Social Network เชน Facebook        
22. รานมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษ         
23. มีบัตรสมาชิกสําหรับลดราคาคาอาหาร 10%        
24. มีพนักงานจัดคิวรออยางเปนระบบ        
25. ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง        
26. ระยะเวลาในการรออาหารเสิรฟ        
27. เม่ือพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ีรวดเร็ว        
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สวนท่ี 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการท่ีไดรับจากรานอาหารเดี่ยว 
คําช้ีแจง จากการเขาใชบริการรานอาหารเดี่ยวท่ีทานใชบริการเปนประจํา (ตามขอ 8) การบริการท่ี
ทานไดรับ อยูในระดับใด โปรดระบุเครื่องหมาย  แสดงความเห็นของทานผานขอความตอไปนี้ 
(กําหนดให 1 = นอยท่ีสุด / 2 = นอย / 3 = คอนขางนอย / 4 = ปานกลาง / 5 =  คอนขางมาก / 
6 = มาก / 7 = มากท่ีสุด) 
 

 การบริการที่ทานไดรับ 
1 2 3 4 5 6 7 

1. อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย        

2. การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา        

3. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย        

4. อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความ
สวยงามและดึงดูดความสนใจ 

       

5. รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว        

6. เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการ
แกปญหาของทาน 

       

7. มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ 

       

8. ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว        

9. การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด        

10. พนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ        

11. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือทาน        

12. พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางานจะ
กําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 

       

13. การใหบริการของพนักงานทําใหม่ันใจวา ทานไดรับการ
บริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ 

       

14. ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ        

15. พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ        

16. พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆของทานได        

17. ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่มและอาหาร
ตามท่ีทานตองการได 

       

18. การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใช
บริการของทาน 

       

19. พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน        

20. พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน        

21. พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได        
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สวนท่ี 5 ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยวและขอเสนอแนะ 
คําชี้แจง โปรดระบุเคร่ืองหมาย  แสดงความเห็นของทานผานขอความตอไปนี ้
กําหนดให 1 = นอยที่สุด / 2 = นอย / 3 = คอนขางนอย / 4 = ปานกลาง / 5 =  คอนขางมาก / 6 = 
มาก / 7 = มากที่สุด 
 

 ความตั้งใจที่จะใชบริการ 
1 2 3 4 5 6 7 

1. ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเดี่ยวตอไปในอนาคต        

2. ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเดี่ยว        

3. ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเดี่ยว        
 

ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 

ขอขอบพระคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ชุดท่ี ………………………. 

 

แบบสอบถาม 
 

เรื่อง การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือก รานอาหารเครือขาย ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คําช้ีแจง  แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือก
รานอาหารเครือขาย ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของวิทยานิพนธ ระดับปริญญาโท สาขาการจัดการเทคโนโลยี
อุตสาหกรรมเกษตร คณะอุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร จึงใครขอความรวมมือจาก
ทาน กรุณาตอบแบบสอบถามใหสมบูรณตามความเปนจริง ซ่ึงขอมูลของทานจะเปนประโยชนอยาง
ยิ่งสําหรับงานวิจัยนี้ ขอมูลจะถูกประมวลผลในภาพรวมเทานั้น และไมมีผลกระทบใดๆตอทานท้ังสิ้น 
ขอขอบพระคุณทุกทานท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 5 สวนคือ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรานอาหารเครือขาย 
 สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใช
บริการรานอาหารเครือขาย  

สวนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการท่ีไดรับจากรานอาหารเครือขาย 
  สวนท่ี 5 ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเครือขายและขอเสนอแนะ 

หมายเหตุ รานอาหารเครือขาย หมายถึง รานอาหารท่ีมีมากกวา 1 สาขาข้ึนไป 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง โปรดระบุเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุด 

1. เพศ   □  ชาย   □  หญิง 
2. อายุ …………………….. ป   
3. ระดับการศึกษาสูงสุดหรือท่ีทานกําลังศึกษาอยู  
  □ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา □ ปริญญาตรี   

  □ ปริญญาโท    □ ปริญญาเอก 
4. รายไดตอเดือน 

  □ นอยกวา 10,000 บาท                      □ 10,000 – 20,000 บาท 
  □ 20,001 – 30,000 บาท                    □ มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป 
5. งานอดิเรกท่ีทานทําเปนประจํา  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  □ ออกกําลังกาย  □ เลนอินเตอรเน็ต □ ชอปปง  □ ทําอาหาร 

  □ ดูหนัง  □ อานหนังสือ              □ อ่ืนๆ โปรดระบุ................................ 
6. อาชีพ 

   □ นักเรียน/นักศึกษา  □ ธุรกิจสวนตัว  □ พนักงานบริษัทเอกชน   
   □ ขาราชการ   □ อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................... 
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7.  ทานเคยใชบริการรานอาหารเครือขายใดตอไปนี้บาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
     หมายเหตุ รานอาหารเครือขาย หมายถึงรานอาหารท่ีมีมากกวา 1 สาขาข้ึนไป 
    □ ครัวเจงอ          □ รานอาหาร S&P   □ รานอาหารบัว       □ สีฟา (SEE FAH) 

    □ แหลมเจริญ ซีฟูด  □ Black Canyon    □ Banana Leaf □ อ่ืนๆโปรดระบุ…................ 
8. จากขอ 7 รานอาหารเครือขายท่ีทานใชบริการเปนประจํา มากท่ีสุด คือ ……………………………….. 
 
 
สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการรานอาหารเครือขาย 
คําช้ีแจง โปรดระบุเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุด 
 9. ความถ่ีท่ีทานมาใชบริการรานอาหารเครือขาย     

    □ มากกวา 1 ครั้งตอสัปดาห □ 1 ครั้งตอสัปดาห    □ เดือนละ 2-3 ครั้ง 
    □ เดือนละครั้ง  □ นอยกวาเดือนละครั้ง  
10. ทานมาใชบริการท่ีรานอาหารเครือขายดวยวัตถุประสงคใดมากท่ีสุด (ตอบเพียงขอเดียว) 

    □ พักผอนรับประทานอาหาร  □ รวมงานเลี้ยงสังสรรค    □ ประชุม/พบปะเชิงธุรกิจ 

    □ ตองการความเปนสวนตัว   □ ความคุนเคยกับราน/เจาของราน □ อ่ืนๆ โปรดระบุ.............. 
11. โดยสวนใหญทานมารับประทานรานอาหารเครือขายกับใคร (ตอบเพียงขอเดียว) 

    □ มาคนเดียว  □ ครอบครัว     □ ญาติ 
    □ เพ่ือน   □ อ่ืนๆ โปรดระบุ................  
12. เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีทานเลือกมาใชบริการรานอาหารเครือขาย (ตอบเพียงขอเดียว)  

    □ อาหารอรอย    □ ราคาเหมาะสม         □ เดินทางสะดวก     □ มีโปรโมชั่น 
    □ พนักงานเอาใจใส      □ บรรยากาศดี           □ บริการประทับใจ    □ อ่ืนๆ โปรดระบุ....... 
13. ทานรูจักรานอาหารเครือขาย (จากขอ 8) ครั้งแรก จากแหลงขอมูลใด (ตอบเพียงขอเดียว)  

□ เพ่ือน             □  โทรทัศน/วิทยุ         □ ครอบครัว/ญาติ    □ บังเอิญผาน 
    □ หนังสือพิมพ            □  อินเตอรเน็ต           □ ใบปลิว               □ อ่ืนๆ โปรดระบุ.......  
14. โดยเฉลี่ยทานใชเวลาอยูในรานอาหารเครือขายนานเทาใด  

    □ นอยกวา 15 นาที (นํากลับบาน)      □  15-30 นาที             
    □ 30 นาที – 1 ชั่วโมง              □ มากกวา 1 ชั่วโมง 
15. ชวงเวลาท่ีทานใชบริการรานอาหารเครือขายมากท่ีสุด (ตอบเพียงขอเดียว)  
    □ กอน 11.00 น. (ชวงม้ือเชา) □ 11.00-13.00 น. (ชวงพักเท่ียง) □ 13.00-17.00 น. (ชวงบาย) 

    □ 17.00-20.00 น. (ชวงม้ือเย็น) □ หลัง 20.00 น. (ชวงม้ือดึก) 
16. สวนใหญทานจะมาใชบริการรานอาหารเครือขายชวงวันใดมากท่ีสุด (ตอบเพียงขอเดียว)  

    □ วันจันทร-วันศุกร (วันธรรมดา) □ วันเสาร-วันอาทิตย (วันหยดุ)  
    □ วันหยุดนักขัตฤกษ    □ ไมแนนอน 
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สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการ
รานอาหารเครือขาย 
คําช้ีแจง โปรดระบุเครื่องหมาย  หนาขอความท่ีทานเห็นดวย  
(กําหนดให 1 = เห็นดวยนอยท่ีสุด / 2 = เห็นดวยนอย / 3 = เห็นดวยคอนขางนอย / 4 = เห็นดวย
ปานกลาง / 5 =  เห็นดวยคอนขางมาก / 6 = เห็นดวยมาก / 7 = เห็นดวยมากท่ีสุด) 
 

ปจจัย 
ความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 6 7 
1. อาหารมีรสชาติท่ีดี        
2. วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม        
3. อาหารและอุปกรณมีความสะอาด        
4. ความคงท่ีของรสชาติอาหาร        
5. ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบริโภค (Serving Size)         
6. ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย        
7. มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ        
8. สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ท่ีทํางาน        
9. สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง        
10. เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม        
11. พนักงานบริการดวยความกระตือรือรน และมีความตั้งใจ        
12. พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ        
13. พนักงานเพียงพอตอการบริการอยางท่ัวถึง        
14. พนักงานแตงกายสะอาดสุภาพเรียบรอย        
15. ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพอาหาร        
16. ราคามีความคุมคามากกวา เม่ือเทียบกับรานอาหารเดี่ยว        
17. มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร        
18. มีการตกแตงและจัดรานอยางสวยงาม         
19. ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ        
20. จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวนลูกคา        
21. มีการโฆษณารานผานทาง Social Network เชน Facebook        
22. รานมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษ         
23. มีบัตรสมาชิกสําหรับลดราคาคาอาหาร 10%        
24. มีพนักงานจัดคิวรออยางเปนระบบ        
25. ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง        
26. ระยะเวลาในการรออาหารเสิรฟ        
27. เม่ือพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ีรวดเร็ว        
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สวนท่ี 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการท่ีไดรับจากรานอาหารเครือขาย 
คําช้ีแจง จากการเขาใชบริการรานอาหารเครือขายท่ีทานใชบริการเปนประจํา (ตามขอ 8) การ
บริการท่ีทานไดรับ อยูในระดับใด โปรดระบุเครื่องหมาย  แสดงความเห็นของทานผานขอความ
ตอไปนี้ (กําหนดให 1 = นอยท่ีสุด / 2 = นอย / 3 = คอนขางนอย / 4 = ปานกลาง / 5 =  
คอนขางมาก / 6 = มาก / 7 = มากท่ีสุด) 
 

 การบริการที่ทานไดรับ 
1 2 3 4 5 6 7 

1. อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย        

2. การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา        

3. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย        

4. อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความ
สวยงามและดึงดูดความสนใจ 

       

5. รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว        

6. เม่ือทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการ
แกปญหาของทาน 

       

7. มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ 

       

8. ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว        

9. การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด        

10. พนักงานใหบริการไดอยางรวดเร็ว ทันใจ        

11. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือทาน        

12. พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางานจะ
กําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 

       

13. การใหบริการของพนักงานทําใหม่ันใจวา ทานไดรับการ
บริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ 

       

14. ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบริการ        

15. พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ        

16. พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆของทานได        

17. ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่มและอาหาร
ตามท่ีทานตองการได 

       

18. การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใช
บริการของทาน 

       

19. พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน        

20. พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน        

21. พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได        
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สวนท่ี 5 ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเครือขายและขอเสนอแนะ 
คําชี้แจง โปรดระบุเคร่ืองหมาย  แสดงความเห็นของทานผานขอความตอไปนี ้
กําหนดให 1 = นอยที่สุด / 2 = นอย / 3 = คอนขางนอย / 4 = ปานกลาง / 5 =  คอนขางมาก / 6 = 
มาก / 7 = มากที่สุด 
 

 ความตั้งใจที่จะใชบริการ 
1 2 3 4 5 6 7 

1. ความตั้งใจท่ีจะใชบริการรานอาหารเครือขายตอไปในอนาคต        

2. ความตั้งใจท่ีจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการรานอาหารเครือขาย        

3. ความตั้งใจท่ีจะเปนลูกคาประจําตอรานอาหารเครือขาย        
 

ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 

ขอขอบพระคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
ขอมูลทางสถิติท่ีสําคัญ 
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ตารางผนวกท่ี ข1  อิทธิพลของเพศตอปจจัยทางการตลาด ของรานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 
ชาย หญิง ชาย หญิง 

ดานผลิตภณัฑ 

- อาหารมีรสชาติท่ีด ี 5.76a 5.81a 5.72a 5.57a 
- วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 5.64a 5.75a 5.63a 5.56a 
- อาหารและอุปกรณมีความสะอาด 5.72a 5.68a 5.77a 5.68a 
- ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 5.60a 5.63a 5.60a 5.46a 
- ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบรโิภค (Serving Size) 5.05b 5.31a 5.15a 5.14a 
- ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย 5.28a 5.41a 5.26a 5.33a 

ดานราคา 
- ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพอาหาร 5.48a 5.54a 5.20a 5.04a 
- ราคามีความคุมคามากกวา เมื่อเทียบกับรานอาหารเครือขาย 5.01b 5.27a 4.73a 4.72a 
- มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร 5.43a 5.44a 5.48a 5.30a 

ดานสถานท่ี 

- มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 4.95a 5.03a 5.19a 5.37a 
- สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ท่ีทํางาน 4.51a 4.63a 4.83b 5.27a 
- สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถประจําทาง 3.70b 4.12a 4.64b 4.96a 
- เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม 4.77a 4.86a 5.08b 5.36a 

ดานสงเสริมการตลาด 
- มีการโฆษณารานผานทาง Social Network เชน Facebook 3.74a 4.05a 4.20b 4.65a 
- รานมีการจดัโปรโมช่ันพิเศษ 3.91a 4.14a 4.58b 4.97a 
- มีบัตรสมาชิกสําหรับลดราคาคาอาหาร 10% 4.11a 4.30a 4.74a 4.97a 

ดานพนักงาน 

- พนักงานบริการดวยความกระตอืรือรน และมีความตั้งใจ 5.30a 5.29a 5.33a 5.15a 
- พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 5.33a 5.27a 5.26a 5.18a 
- พนักงานเพียงพอตอการบริการอยางท่ัวถึง 5.29a 5.27a 5.24a 5.12a 
- พนักงานแตงกายสะอาดสภุาพเรียบรอย 5.10a 5.18a 5.18a 5.26a 
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ตารางผนวกท่ี ข1  (ตอ) 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 
ชาย หญิง ชาย หญิง 

ดานการนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

- มีการตกแตงและจัดรานอยางสวยงาม 5.28a 5.25a 5.27a 5.22a 
- ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ 5.48a 5.38a 5.56a 5.48a 
- จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวนลกูคา 5.18a 5.14a 5.12a 5.13a 

ดานกระบวนการ 

- มีพนักงานจัดคิวรออยางเปนระบบ 4.80a 4.78a 5.01a 5.12a 
- ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง 5.48a 5.40a 5.54a 5.53a 
- ระยะเวลาในการรออาหารเสิรฟ 5.33a 5.26a 5.36a 5.38a 
- เมื่อพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ีรวดเร็ว 5.24a 5.20a 5.39a 5.31a 

 

หมายเหตุ  คาเฉลี่ยท่ีมีอักษรตางกันในแนวนอนแสดงความแตกตางกันของปจจัยทางการตลาด อยางมีระดับนัยสําคัญ (p-value < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี ข2  อิทธิพลของอายุตอปจจัยทางการตลาด รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย 
  

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

< 20 ป 21-30 ป 31-40 ป 
> 40 ป 
ข้ึนไป 

< 20 ป 21-30 ป 31-40 ป 
> 40 ป 
ข้ึนไป 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

- อาหารมีรสชาติท่ีด ี 5.49a 5.74a 5.80a 6.01a 5.45a 5.50a 5.68a 5.81a 
- วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 5.28b 5.66ab 5.72ab 6.00a 5.26b 5.46ab 5.72ab 5.79a 
- อาหารและอุปกรณมีความสะอาด 5.64a 5.62a 5.58a 5.95a 5.53a 5.68a 5.75a 5.80a 
- ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 5.34a 5.57a 5.58a 5.87a 5.26a 5.50a 5.57a 5.58a 
- ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบรโิภค  5.00a 5.17a 5.13a 5.49a 4.91a 5.07a 5.09a 5.41a 
- ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย 5.36a 5.29a 5.26a 5.57a 5.17a 5.30a 5.22a 5.46a 

ดานราคา 

- ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพอาหาร 5.19a 5.51a 5.45a 5.73a 4.85a 5.12a 5.20a 5.05a 
- ราคามีความคุมคามากกวา เมื่อเทียบกับ
รานอาหารเครือขาย 

5.00a 5.20a 5.17a 5.22a 4.60a 4.85a 4.74a 4.58a 

- มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร 5.19a 5.44a 5.40a 5.58a 5.34a 5.43a 5.31a 5.30a 

ดานสถานท่ี 

- มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 4.19b 4.99a 5.08a 5.33a 4.57c 5.19b 5.45ab 5.70a 
- สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ท่ีทํางาน 4.17b 4.49ab 4.59ab 4.95a 4.66a 5.09a 5.26a 5.25a 
- สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถ
ประจําทาง 

3.72a 3.96a 4.06a 3.99a 4.36b 5.05a 4.78ab 4.85a 

- เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม 4.83a 4.89a 4.66a 4.87a 5.04a 5.29a 5.15a 5.45a 

ดานสงเสริม
การตลาด 

- มีการโฆษณารานผานทาง Social Network เชน 
Facebook 

4.11a 3.83a 4.05a 3.94a 4.19a 4.55a 4.42a 4.64a 

- รานมีการจดัโปรโมช่ันพิเศษ 4.09a 3.99a 4.20a 4.01a 4.72a 4.77a 4.93a 4.91a 
- มีบัตรสมาชิกสําหรับลดราคาคาอาหาร 10% 4.40a 4.08a 4.44a 4.20a 4.74a 4.92a 4.91a 4.90a 
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ตารางผนวกท่ี ข2  (ตอ) 
  

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

< 20 ป 21-30 ป 31-40 ป 
> 40 ป 
ข้ึนไป 

< 20 ป 21-30 ป 31-40 ป 
> 40 ป 
ข้ึนไป 

ดานพนักงาน 

- พนักงานบริการดวยความกระตอืรือรน และมี
ความตั้งใจ 

4.96a 5.34a 5.18a 5.49a 5.09a 5.12a 5.38a 5.26a 

- พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 5.15a 5.28a 5.23a 5.46a 4.89a 5.17a 5.40a 5.21a 
- พนักงานเพียงพอตอการบริการอยางท่ัวถึง 5.26a 5.22a 5.24a 5.43a 4.98a 5.09a 5.40a 5.12a 
- พนักงานแตงกายสะอาดสภุาพเรียบรอย 5.02a 5.13a 5.13a 5.28a 5.13a 5.19a 5.36a 5.24a 

ดานการ
นําเสนอ

ลักษณะทาง
กายภาพ 

- มีการตกแตงและจัดรานอยางสวยงาม 5.28a 5.30a 5.26a 5.17a 5.40a 5.29a 5.15a 5.17a 
- ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ 5.43a 5.40a 5.43a 5.44a 5.55a 5.60a 5.55a 5.30a 

- จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวนลกูคา 5.00a 5.08a 5.22a 5.31a 4.94a 5.18a 5.29a 4.97a 

ดานกระบวน 
การ 

- มีพนักงานจัดคิวรออยางเปนระบบ 4.94a 4.72a 5.05a 4.60a 5.02a 4.98a 5.26a 5.10a 
- ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง 5.55a 5.32a 5.53a 5.46a 5.60a 5.46a 5.62a 5.52a 
- ระยะเวลาในการรออาหารเสิรฟ 5.11a 5.26a 5.34a 5.37a 5.15a 5.37a 5.47a 5.39a 
- เมื่อพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ีรวดเร็ว 5.11a 5.14a 5.32a 5.32a 5.21a 5.27a 5.41a 5.43a 

 
หมายเหตุ  คาเฉลี่ยท่ีมีอักษรตางกันในแนวนอนแสดงความแตกตางกันของปจจัยทางการตลาด อยางมีระดับนัยสําคัญ (p-value < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี ข3  อิทธิพลของระดับการศึกษาตอปจจัยทางการตลาด รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

มัธยม
ปลาย 

ปริญญา
ตร ี

ปริญญา
โท 

สูงกวา
ปริญญาโท 

มัธยม
ปลาย 

ปริญญา
ตร ี

ปริญญา
โท 

สูงกวา
ปริญญาโท 

ดานผลิตภณัฑ 

- อาหารมีรสชาติท่ีด ี 5.47b 5.76ab 5.98ab 6.60a 5.74a 5.54a 5.73a 6.67a 
- วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 5.32b 5.72ab 5.81ab 6.60a 5.60a 5.52a 5.69a 7.00a 
- อาหารและอุปกรณมีความสะอาด 5.29a 5.74a 5.72a 6.20a 5.45a 5.70a 5.81a 6.67a 
- ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 5.08b 5.65ab 5.72ab 6.40a 5.40b 5.43b 5.73ab 6.67a 
- ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการบรโิภค  4.95a 5.21a 5.35a 5.60a 5.14b 5.03b 5.39b 7.00a 
- ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย 5.34a 5.37a 5.37a 5.00a 5.52a 5.21a 5.46a 6.00a 

ดานราคา 

- ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ
อาหาร 

5.11a 5.51a 5.64a 6.40a 4.79b 5.07b 5.22b 7.00a 

- ราคามีความคุมคามากกวา เมื่อเทียบกับ
รานอาหารเครือขาย 

4.89a 5.19a 5.25a 5.40a 4.67a 4.68a 4.86a 5.00a 

- มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร 4.87b 5.45ab 5.61ab 6.00a 5.31a 5.35a 5.36a 6.33a 

ดานสถานท่ี 

- มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 4.55b 4.97ab 5.24ab 5.80a 4.90a 5.32a 5.44a 6.33a 
- สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ท่ีทํางาน 4.45a 4.54a 4.81a 4.00a 5.00a 5.15a 5.08a 6.00a 
- สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถ
ประจําทาง 

3.61a 3.97a 4.11a 3.40a 4.71a 4.88a 4.84a 5.00a 

- เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม 4.82a 4.85a 4.71a 5.60a 5.45a 5.24a 5.26a 5.67a 
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ตารางผนวกท่ี ข3  (ตอ) 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

มัธยม
ปลาย 

ปริญญา 
ตร ี

ปริญญา 
โท 

สูงกวา
ปริญญาโท 

มัธยม
ปลาย 

ปริญญา
ตร ี

ปริญญา 
โท 

สูงกวา
ปริญญาโท 

ดานสงเสริม
การตลาด 

- มีการโฆษณารานผานทาง Social Network 
เชน Facebook 

3.84a 3.98a 3.88a 3.40a 4.62a 4.52a 4.41a 4.00a 

- รานมีการจดัโปรโมช่ันพิเศษ 3.92a 4.08a 4.03a 4.00a 4.71a 4.86a 4.86a 4.00a 
- มีบัตรสมาชิกสําหรับลดราคาคาอาหาร 10% 4.03a 4.28a 4.16a 4.40a 4.86a 4.87a 4.98a 4.67a 

ดานพนักงาน 

- พนักงานบริการดวยความกระตอืรือรน และมี
ความตั้งใจ 

5.05a 5.28a 5.42a 6.00a 5.26a 5.16a 5.30a 6.33a 

- พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 5.18a 5.29a 5.34a 5.80a 4.98a 5.15a 5.43a 6.33a 
- พนักงานเพียงพอตอการบริการอยางท่ัวถึง 5.16a 5.25a 5.40a 5.60a 4.93a 5.12a 5.32a 6.00a 
- พนักงานแตงกายสะอาดสภุาพเรียบรอย 4.97a 5.19a 5.10a 5.40a 5.29a 5.21a 5.27a 6.00a 

ดานการนําเสนอ
ลักษณะทาง

กายภาพ 

- มีการตกแตงและจัดรานอยางสวยงาม 4.82a 5.31a 5.24a 6.00a 5.36a 5.20a 5.27a 6.00a 
- ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ 5.16a 5.42a 5.51a 5.80a 5.40a 5.48a 5.59a 6.00a 
- จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวนลกูคา 5.18a 5.14a 5.22a 4.60a 5.00a 5.07a 5.31a 5.67a 

 ดานกระบวน 
การ 

- มีพนักงานจัดคิวรออยางเปนระบบ 4.66a 4.78a 4.87a 4.60a 5.05a 5.04a 5.22a 5.00a 
- ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง 5.53a 5.44a 5.35a 5.80a 5.48a 5.49a 5.64a 6.33a 
- ระยะเวลาในการรออาหารเสิรฟ 5.29a 5.26a 5.36a 5.20a 5.07a 5.38a 5.46a 6.00a 
- เมื่อพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ีรวดเร็ว 5.16a 5.22a 5.22a 5.60a 5.12a 5.31a 5.50a 6.00a 

 

หมายเหตุ  คาเฉลี่ยท่ีมีอักษรตางกันในแนวนอนแสดงความแตกตางกันของปจจัยทางการตลาด อยางมีระดับนัยสําคัญ (p-value < 0.05)  

136 



 
 

137 

 

137 

ตารางผนวกท่ี ข4  อิทธิพลของอาชีพตอปจจัยทางการตลาด รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงาน
เอกชน 

ขาราชการ อ่ืนๆ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงาน
เอกชน 

ขาราชการ อ่ืนๆ 

ดานผลิตภณัฑ 

- อาหารมีรสชาติท่ีด ี 5.57b 5.76ab 5.83ab 5.63b 6.17a 5.52a 5.55a 5.61a 5.62a 5.88a 
- วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 5.45a 5.68a 5.80a 5.79a 5.95a 5.40a 5.52a 5.67a 5.67a 5.64a 
- อาหารและอุปกรณมีความสะอาด 5.63a 5.74a 5.63a 5.68a 6.00a 5.62a 5.52a 5.78a 5.57a 5.84a 
- ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 5.45a 5.50a 5.68a 5.63a 5.84a 5.39a 5.40a 5.60a 5.43a 5.55a 
- ปริมาณอาหารมีความเหมาะสม
ตอการบรโิภค  

5.10a 5.15a 5.22a 5.63a 5.34a 5.03a 4.83a 5.21a 5.29a 5.34a 

- ชนิดของอาหารมีใหเลือก
หลากหลาย 

5.37a 5.65a 5.29a 5.32a 5.43a 5.27a 5.10a 5.45a 5.29a 5.11a 

ดานราคา 

- ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบ
กับคุณภาพอาหาร 

5.30a 5.59a 5.53a 5.42a 5.90a 5.03a 4.90a 5.22a 4.90a 5.02a 

- ราคามีความคุมคามากกวา เมื่อ
เทียบกับรานอาหารเครือขาย 

5.10a 5.21a 5.21a 5.11a 5.24a 4.63a 4.38a 4.91a 4.62a 4.61a 

- มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการ
อาหาร 

5.38a 5.26a 5.44a 5.37a 5.66a 5.35a 5.33a 5.42a 5.24a 5.25a 

ดานสถานท่ี 

- มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 4.67b 5.68a 5.13ab 4.63b 4.98b 4.87b 5.36ab 5.53a 5.52a 5.36ab 
- สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ทํางาน 4.31a 5.03a 4.68a 4.37a 4.66a 4.78a 4.90a 5.32a 5.24a 5.27a 
- สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/
รถใตดิน/รถประจําทาง 

3.83a 3.76a 4.06a 3.84a 4.07a 4.66a 4.45a 5.01a 5.00a 5.00a 

- เวลาเปด-ปดของรานมีความ
เหมาะสม 

4.93a 4.88a 4.82a 4.63a 4.66a 5.14a 4.90a 5.31a 5.48a 5.55a 
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ตารางผนวกท่ี ข4  (ตอ) 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงาน
เอกชน 

ขาราชการ อ่ืนๆ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงาน
เอกชน 

ขาราชการ อ่ืนๆ 

ดานสงเสริม
การตลาด 

- มีการโฆษณารานผานทาง Social 
Network เชน Facebook 

3.95a 4.21a 3.98a 3.58a 3.74a 4.33a 4.33a 4.56a 5.10a 4.54a 

- รานมีการจดัโปรโมช่ันพิเศษ 4.00a 4.00a 4.16a 3.58a 4.03a 4.71a 4.60a 4.95a 4.81a 4.95a 
- มีบัตรสมาชิกสําหรับลดราคา
คาอาหาร 10% 

4.26a 4.26a 4.28a 3.47a 4.24a 4.70a 4.88a 4.99a 4.95a 4.95a 

ดานพนักงาน 

- พนักงานบริการดวยความ
กระตือรือรน และมีความตั้งใจ 

5.18a 5.44a 5.34a 5.37a 5.26a 5.07a 5.19a 5.30a 5.24a 5.23a 

- พนักงานมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการ 

5.23a 5.35a 5.28a 5.32a 5.43a 5.08a 5.10a 5.33a 5.10a 5.20a 

- พนักงานเพียงพอตอการบริการ
อยางท่ัวถึง 

5.24a 5.35a 5.30a 5.32a 5.22a 5.04a 5.05a 5.23a 5.33a 5.18a 

- พนักงานแตงกายสะอาดสภุาพ
เรียบรอย 

5.16a 5.15a 5.08a 5.16a 5.34a 5.11a 4.93a 5.35a 5.48a 5.25a 

ดานการนําเสนอ
ลักษณะทาง

กายภาพ 

- มีการตกแตงและจัดรานอยาง
สวยงาม 

5.35a 5.44a 5.24a 5.26a 5.02a 5.26a 5.50a 5.23a 5.33a 4.96a 

- ภายในรานสะอาดและเปน
ระเบียบ 

5.46a 5.59a 5.37a 5.16a 5.48a 5.53a 5.43a 5.58a 5.33a 5.34a 

- จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวน
ลูกคา 

5.13a 5.24a 5.20a 4.79a 5.16a 5.00a 5.02a 5.29a 5.00a 4.98a 
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ตารางผนวกท่ี ข4  (ตอ) 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงาน
เอกชน 

ขาราชการ อ่ืนๆ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงาน
เอกชน 

ขาราชการ อ่ืนๆ 

ดานกระบวน 
การ 

- มีพนักงานจัดคิวรออยางเปน
ระบบ 

4.77a 4.82a 4.87a 4.58a 4.62a 4.98a 5.07a 5.18a 5.29a 4.91a 

- ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยาง
ถูกตอง 

5.36a 5.50a 5.47a 5.00a 5.55a 5.47a 5.43a 5.62a 5.43a 5.50a 

- ระยะเวลาในการรออาหารเสิรฟ 5.13a 5.29a 5.39a 4.89a 5.40a 5.27a 5.24a 5.49a 5.05a 5.43a 
- เมื่อพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ี
รวดเร็ว 

5.10a 5.35a 5.33a 4.79a 5.19a 5.20a 5.31a 5.51a 5.19a 5.13a 

 
หมายเหตุ  คาเฉลี่ยท่ีมีอักษรตางกันในแนวนอนแสดงความแตกตางกันของปจจัยทางการตลาด อยางมีระดับนัยสําคัญ (p-value < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี ข5  อิทธิพลของรายไดตอเดือนตอปจจัยทางการตลาด รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 

รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 
นอยกวา 
10,000 
บาท 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
30,000 
บาท 

นอยกวา 
10,000 
บาท 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
30,000 
บาท 

ดานผลิตภณัฑ 

- อาหารมีรสชาติท่ีด ี 5.49b 5.72ab 6.05a 5.93a 5.48b 5.42ab 5.70ab 5.84a 
- วัตถุดิบและอาหารมีความสดใหม 5.47b 5.53b 5.94a 5.91a 5.35b 5.36b 5.72a 5.85a 
- อาหารและอุปกรณมีความสะอาด 5.60a 5.60a 5.79a 5.79a 5.54a 5.62a 5.81a 5.85a 
- ความคงท่ีของรสชาติอาหาร 5.41b 5.49ab 5.79a 5.79a 5.33a 5.38a 5.63a 5.68a 
- ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมตอการ
บริโภค  

5.12a 5.05a 5.35a 5.35a 5.05a 4.95a 5.30a 5.31a 

- ชนิดของอาหารมีใหเลือกหลากหลาย 5.40a 5.23a 5.47a 5.39a 5.29a 5.14a 5.41a 5.42a 

ดานราคา 

- ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ
อาหาร 

5.34a 5.40a 5.73a 5.63a 4.92a 5.05a 5.23a 5.16a 

- ราคามีความคุมคามากกวา เมื่อเทียบกับ
รานอาหารเครือขาย 

5.11a 5.06a 5.42a 5.20a 4.61a 4.77a 4.89a 4.68a 

- มีการแสดงราคาชัดเจนในรายการอาหาร 5.44a 5.28a 5.45a 5.55a 5.33a 5.39a 5.34a 5.35a 

ดานสถานท่ี 

- มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ 4.46b 4.96ab 5.35a 5.22a 4.79b 5.31a 5.22a 5.69a 
- สถานท่ีตั้งใกลบริเวณท่ีพัก/ท่ีทํางาน 4.36a 4.54a 4.73a 4.71a 4.88a 5.09a 5.06a 5.33a 
- สถานท่ีตั้งใกลกับสถานีรถไฟฟา/รถใตดิน/รถ
ประจําทาง 

3.88a 3.98a 4.06a 3.95a 4.69b 5.20a 4.72b 4.72b 

- เวลาเปด-ปดของรานมีความเหมาะสม 4.79a 4.94a 5.03a 4.66a 5.15a 5.38a 5.09a 5.32a 
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ตารางผนวกท่ี ข5  (ตอ) 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 

รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 
นอยกวา 
10,000 
บาท 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
30,000 
บาท 

นอยกวา 
10,000 
บาท 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
30,000 
บาท 

ดานสงเสริม
การตลาด 

- มีการโฆษณารานผานทาง Social Network 
เชน Facebook 

3.98a 3.86a 4.02a 3.93a 4.44a 4.73a 4.53a 4.33a 

- รานมีการจดัโปรโมช่ันพิเศษ 4.00a 3.86a 4.23a 4.17a 4.76a 4.87a 5.17a 4.70a 
- มีบัตรสมาชิกสําหรับลดราคาคาอาหาร 10% 4.27a 4.05a 4.29a 4.32a 4.75b 5.05ab 5.33a 4.63b 

ดานพนักงาน 

- พนักงานบริการดวยความกระตอืรือรน และ
มีความตั้งใจ 

5.13a 5.22a 5.56a 5.34a 5.11a 5.08a 5.31a 5.35a 

- พนักงานมีความรวดเร็วในการใหบริการ 5.19a 5.18a 5.58a 5.33a 5.08a 5.03a 5.39a 5.35a 
- พนักงานเพียงพอตอการบริการอยางท่ัวถึง 5.23a 5.09a 5.55a 5.34a 5.01a 5.05a 5.33a 5.26a 
- พนักงานแตงกายสะอาดสภุาพเรียบรอย 5.09a 5.17a 5.18a 5.16a 5.07a 5.24a 5.31a 5.31a 

ดานการ
นําเสนอ

ลักษณะทาง
กายภาพ 

- มีการตกแตงและจัดรานอยางสวยงาม 5.20a 5.32a 5.24a 5.26a 5.32a 5.19a 5.31a 5.19a 
- ภายในรานสะอาดและเปนระเบียบ 5.32a 5.38a 5.40a 5.53a 5.52a 5.50a 5.59a 5.46a 

- จํานวนโตะเพียงพอตอจํานวนลกูคา 4.98a 5.15a 5.24a 5.24a 4.94a 5.14a 5.28a 5.16a 

ดานกระบวน 
การ 

- มีพนักงานจัดคิวรออยางเปนระบบ 4.76a 4.65a 5.05a 4.80a 5.00a 5.10a 5.27a 5.03a 
- ไดรับอาหารและเครื่องดื่มอยางถูกตอง 5.34a 5.29a 5.58a 5.53a 5.51a 5.50a 5.63a 5.53a 
- ระยะเวลาในการรออาหารเสิรฟ 5.10b 5.12b 5.65a 5.38ab 5.22a 5.33a 5.58a 5.40a 
- เมื่อพบปญหาจะเกิดการแกไขท่ีรวดเร็ว 5.16a 5.04a 5.44a 5.31a 5.22a 5.21a 5.42a 5.48a 

 
หมายเหตุ  คาเฉลี่ยท่ีมีอักษรตางกันในแนวนอนแสดงความแตกตางกันของปจจัยทางการตลาด อยางมีระดับนัยสําคัญ (p-value < 0.05) 141 
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ตารางผนวกท่ี ข6  อิทธิพลของเพศตอประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

ชาย หญิง ชาย หญิง 

ปจจัยของสิ่งท่ีจับ
ตองได 

- อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย 4.60a 4.72a 4.98a 5.12a 
- การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา 5.14a 5.12a 5.17a 5.26a 
- พนักงานแตงกายสุภาพเรยีบรอย 5.09a 5.08a 5.36a 5.41a 
- อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ 4.86a 4.90a 5.08a 5.25a 

ปจจัยของความ
นาเช่ือถือ 

- รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว 4.98a 4.96a 5.14a 5.09a 
- เมื่อทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการแกปญหาของทาน 5.24a 5.01a 5.04a 5.03a 
- มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดใน
การใหบริการ 

5.05a 5.10a 5.13a 5.25a 

- ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว 5.04a 4.98a 5.06a 5.19a 
- การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด 5.00a 4.91a 4.97a 4.94a 

ปจจัยของการ
ตอบสนองผูบรโิภค 

- พนักงานใหบริการไดอยางรวดเรว็ ทันใจ 5.08a 5.03a 5.12a 5.06a 
- พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือทานเสมอ 4.98a 5.07a 5.11a 5.05a 
- พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางานจะกําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 5.03a 4.79b 4.77a 4.81a 
- การใหบริการของพนักงานทําใหมั่นใจวา ทานไดรับการบริการท่ีดท่ีีสุดเสมอ 5.11a 4.88a 4.87a 4.87a 

ปจจัยของการสราง
ความเช่ือมั่นใหกับ

ผูบริโภค 

- ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบรกิาร 5.34a 5.14a 5.22a 5.24a 
- พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ 5.14a 5.05a 5.19a 5.24a 
- พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆของทานได 5.07a 4.94a 5.07a 5.06a 
- ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่มและอาหารตามท่ีทานตองการได 4.90a 4.73a 4.80a 4.79a 
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ตารางผนวกท่ี ข6  (ตอ) 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

ชาย หญิง ชาย หญิง 

ปจจัยความเอาใจ
ใสลูกคา 

- การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใชบริการของทาน 5.39a 5.39a 4.87a 4.86a 
- พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน 4.60a 4.67a 3.96a 3.88a 
- พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน 4.97a 4.91a 4.33a 4.36a 
- พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได 4.19a 4.09a 3.56a 3.33a 

 
หมายเหตุ  คาเฉลี่ยท่ีมีอักษรตางกันในแนวนอนแสดงความแตกตางกันของประสิทธิภาพการบริการ อยางมีระดับนัยสําคัญ (p-value < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี ข7  อิทธิพลของอายุตอประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

< 20 ป 
21-30 

ป 
31-40 

ป 
> 40 ป
ข้ึนไป 

< 20 ป 
21-30 

ป 
31-40 

ป 
> 40 ป
ข้ึนไป 

ปจจัยของสิ่งท่ีจับตองได 

- อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย 4.79a 4.59a 4.63a 4.82a 4.96a 4.95a 5.23a 5.17a 
- การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา 5.09a 5.20a 5.10a 5.03a 5.13a 5.15a 5.33a 5.30a 
- พนักงานแตงกายสุภาพเรยีบรอย 5.09a 5.10a 5.00a 5.12a 5.23a 5.41a 5.47a 5.38a 
- อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มี
ความสวยงามและดึงดูดความสนใจ 

4.96a 4.88a 4.84a 4.90a 5.17a 5.14a 5.27a 5.21a 

ปจจัยของความนาเช่ือถือ 

- รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว 4.85a 5.03a 4.86a 5.01a 5.13a 5.16a 5.13a 4.99a 
- เมื่อทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจใน
การแกปญหาของทาน 

5.23a 5.08a 5.07a 5.09a 4.89a 5.13a 5.11a 4.89a 

- มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ 
เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผดิพลาดในการใหบริการ 

5.00a 5.05a 5.17a 5.08a 4.91a 5.30a 5.37a 5.05a 

- ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว 4.83a 4.99a 5.00a 5.10a 5.04a 5.23a 5.32a 4.93a 
- การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด 5.21a 4.86a 4.89a 5.01a 4.98a 5.05a 5.00a 4.75a 

ปจจัยของการตอบสนอง
ผูบริโภค 

- พนักงานใหบริการไดอยางรวดเรว็ ทันใจ 5.02a 5.02a 4.99a 5.16a 5.00a 5.23a 5.18a 4.82a 
- พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือ
ทานเสมอ 

4.85a 5.02a 4.97a 5.21a 5.06a 5.14a 5.14a 4.91a 

- พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางาน
จะกําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 

4.89a 4.85a 4.85a 4.96a 4.83a 4.86a 4.85a 4.63a 

- การใหบริการของพนักงานทําใหมั่นใจวา ทานไดรับการ
บริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ 

5.00a 4.89a 4.94a 5.09a 4.74a 4.97a 4.92a 4.74a 
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ตารางผนวกท่ี ข7  (ตอ) 
 

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

< 20 ป 
21-30 

ป 
31-40 

ป 
> 40 ป
ข้ึนไป 

< 20 ป 
21-30 

ป 
31-40 

ป 
> 40 ป
ข้ึนไป 

ปจจัยของการสรางความ
เช่ือมั่นใหกับผูบรโิภค 

- ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบรกิาร 5.15a 5.23a 5.16a 5.27a 5.15a 5.28a 5.27a 5.16a 
- พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ 4.91a 5.12a 5.07a 5.11a 5.04a 5.28a 5.25a 5.18a 
- พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆของ
ทานได 

5.15a 4.99a 4.82a 5.04a 4.94a 5.11a 5.08a 5.04a 

- ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่มและ
อาหารตามท่ีทานตองการได 

5.15a 4.75a 4.68a 4.78a 4.87a 4.84a 4.74a 4.74a 

ปจจัยความเอาใจใสลูกคา 

- การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามา
ใชบริการของทาน 

5.43a 5.40a 5.24a 5.49a 4.96a 5.03a 4.88a 4.54a 

- พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน 4.87a 4.51a 4.68a 4.72a 4.21a 4.03a 3.91a 3.60a 
- พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน 4.96a 4.87a 4.94a 5.02a 4.57a 4.60a 4.21ab 4.01b 
- พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได 4.38a 3.90a 4.11a 4.40a 3.72a 3.49a 3.31a 3.22a 

 
หมายเหตุ  คาเฉลี่ยท่ีมีอักษรตางกันในแนวนอนแสดงความแตกตางกันของประสิทธิภาพการบริการ อยางมีระดับนัยสําคัญ (p-value < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี ข8  อิทธิพลของระดับการศึกษาตอประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย 
  

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 

รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

มัธยม
ปลาย 

ปริญญา
ตร ี

ปริญญา
โท 

สูงกวา
ปริญญา

โท 

มัธยม
ปลาย 

ปริญญา
ตร ี

ปริญญา
โท 

สูงกวา
ปริญญา

โท 

ปจจัยของสิ่งท่ี
จับตองได 

- อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย 4.74a 4.70a 4.57a 5.00a 5.21a 5.04a 5.10a 5.00a 
- การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา 4.74a 5.18a 5.07a 5.80a 5.31a 5.20a 5.26a 5.67a 
- พนักงานแตงกายสุภาพเรยีบรอย 5.00a 5.10a 5.06a 5.40a 5.29a 5.40a 5.42a 6.00a 
- อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน แกว มีความ
สวยงามและดึงดดูความสนใจ 

4.71a 4.93a 4.78a 5.60a 5.21a 5.18a 5.22a 5.00a 

ปจจัยของความ
นาเช่ือถือ 

- รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว 4.82a 4.98a 4.93a 6.00a 4.88a 5.10a 5.20a 6.00a 
- เมื่อทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการ
แกปญหาของทาน 

5.18a 5.08a 5.06a 6.00a 4.62b 5.02ab 5.22ab 6.00a 

- มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆ เพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ 

5.21a 5.08a 4.98a 5.80a 4.93a 5.20a 5.32a 6.00a 

- ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว 5.00a 5.01a 4.98a 5.00a 4.81a 5.15a 5.27a 5.67a 
- การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด 5.21a 4.92a 4.88a 5.40a 4.64a 4.93a 5.12a 5.33a 

ปจจัยของการ
ตอบสนอง
ผูบริโภค 

- พนักงานใหบริการไดอยางรวดเรว็ ทันใจ 4.95a 5.06a 5.06a 5.00a 4.71b 5.07b 5.24b 6.33a 
- พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือทานเสมอ 4.79a 5.04a 5.10a 5.60a 4.79b 5.02b 5.29b 6.33a 
- พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางานจะกําลัง
ยุงสักเพียงใดก็ตาม 

5.03a 4.87a 4.89a 4.60a 4.64a 4.75a 4.97a 5.67a 

- การใหบริการของพนักงานทําใหมั่นใจวา ทานไดรับการบริการท่ี
ดีท่ีสุดเสมอ 

5.03a 4.97a 4.92a 4.80a 4.62a 4.84a 5.04a 6.00a 
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ตารางผนวกท่ี ข8  (ตอ) 
  

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 

รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

มัธยม
ปลาย 

ปริญญา
ตร ี

ปริญญา
โท 

สูงกวา
ปริญญา

โท 

มัธยม
ปลาย 

ปริญญา
ตร ี

ปริญญา
โท 

สูงกวา
ปริญญา

โท 

ปจจัยของการ
สรางความ

เช่ือมั่นใหกับ
ผูบริโภค 

- ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบรกิาร 5.18a 5.23a 5.17a 5.40a 4.86b 5.20b 5.45b 6.33a 
- พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ 5.08a 5.10a 5.02a 5.00a 4.69b 5.23b 5.39b 6.33a 
- พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆของทานได 5.18a 4.99a 4.84a 5.60a 4.57b 5.09b 5.17b 6.33a 
- ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่มและอาหารตามท่ี
ทานตองการได 

5.03a 4.81a 4.63a 4.60a 4.62a 4.80a 4.84a 5.00a 

ปจจัยความเอา
ใจใสลูกคา 

- การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใช
บริการของทาน 

5.34a 5.47a 5.17a 5.40a 4.52a 4.86a 4.99a 5.67a 

- พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน 4.76a 4.77a 4.26ab 3.60b 3.67a 3.94a 3.91a 5.00a 
- พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน 4.95a 4.97a 4.84a 4.20a 3.93a 4.34a 4.54a 5.00a 
- พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได 4.37a 4.27a 3.67ab 2.60b 3.40a 3.45a 3.28a 3.33a 

 
หมายเหตุ  คาเฉลี่ยท่ีมีอักษรตางกันในแนวนอนแสดงความแตกตางกันของประสิทธิภาพการบริการ อยางมีระดับนัยสําคัญ (p-value < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี ข9  อิทธิพลของอาชีพตอประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย 
  

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 
รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 

นักเรียน
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงาน
เอกชน 

ขาราช
การ 

อ่ืนๆ 
นักเรียน
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงาน
เอกชน 

ขาราช 
การ 

อ่ืนๆ 

ปจจัยของสิ่ง
ท่ีจับตองได 

- อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย 4.77a 4.41a 4.60a 4.79a 4.84a 4.94a 4.88a 5.07a 5.43a 5.36a 
- การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูด 5.24a 4.85a 5.06a 5.05a 5.24a 5.11a 5.14a 5.24a 5.62a 5.34a 
- พนักงานแตงกายสุภาพเรยีบรอย 5.10a 5.12a 4.95a 5.16a 5.38a 5.29a 5.14a 5.42a 5.67a 5.59a 
- อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา จาน 
แกว มีความสวยงามและดึงดูดความสนใจ 

4.88a 5.09a 4.87a 4.89a 4.83a 5.14a 5.02a 5.23a 5.29a 5.27a 

ปจจัยของ
ความ

นาเช่ือถือ 

- รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว 4.97a 4.94a 4.93a 4.63a 5.19a 5.17a 4.98a 5.15a 5.10a 4.95a 
- เมื่อทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึง
ความใสใจในการแกปญหาของทาน 

5.13a 5.12a 5.06a 4.89a 5.19a 5.00a 4.88a 5.11a 5.24a 4.91a 

- มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมี
วิธีการอ่ืนๆ เพ่ือปองกันไมใหเกิดความผิดพลาด
ในการใหบริการ 

5.08a 5.29a 5.03a 5.11a 5.09a 5.15a 5.02a 5.28a 5.43a 5.14a 

- ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว 4.92a 5.15a 5.01a 4.68a 5.16a 5.15a 4.98a 5.22a 5.14a 5.05a 
- การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด 5.00a 4.97a 4.85a 4.74a 5.17a 4.99a 4.71a 5.01a 4.95a 4.88a 

ปจจัยของ
การ

ตอบสนอง
ผูบริโภค 

- พนักงานใหบริการไดอยางรวดเรว็ ทันใจ 5.07a 5.09a 4.97a 4.95a 5.26a 5.04a 4.98a 5.19a 5.29a 4.82a 
- พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความ
ชวยเหลือทานเสมอ 

5.03a 5.12a 4.99a 4.95a 5.14a 5.01a 4.95a 5.19a 5.33a 4.80a 

- พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ 
แมวางานจะกําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 

4.91a 5.09a 4.84a 4.63a 4.91a 4.78a 4.62a 4.93a 4.86a 4.54a 

- การใหบริการของพนักงานทําใหมั่นใจวา ทาน
ไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ 

4.93a 5.06a 4.97a 4.79a 5.03a 4.82a 4.83a 4.99a 4.90a 4.63a 148 
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ตารางผนวกท่ี ข9  (ตอ) 
  

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 

รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 
นักเรียน

/
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงาน
เอกชน 

ขาราช
การ 

อ่ืนๆ 
นักเรียน

/
นักศึกษา 

ธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงาน
เอกชน 

ขาราช 
การ 

อ่ืนๆ 

ปจจัยของ
การสราง

ความเช่ือมั่น
ใหกับ

ผูบริโภค 

- ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบรกิาร 5.27a 5.32a 5.19a 4.68a 5.28a 5.22a 5.05a 5.23a 5.52a 5.29a 
- พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ 5.03a 5.29a 5.05a 4.79a 5.24a 5.15a 5.07a 5.22a 5.48a 5.36a 
- พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถาม
ตางๆของทานได 

5.10a 5.21a 4.90a 4.74a 4.97a 4.96a 4.76a 5.12a 5.33a 5.21a 

- ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่ม
และอาหารตามท่ีทานตองการได 

5.01a 4.85a 4.69a 4.68a 4.66a 4.75a 4.57a 4.80a 5.14a 4.88a 

ปจจัยความ
เอาใจใส
ลูกคา 

- การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอ
การเขามาใชบริการของทาน 

5.42a 5.50a 5.38a 5.32a 5.33a 4.93a 4.83a 4.97a 5.10a 4.32a 

- พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปน
กันเองกับทาน 

4.66a 4.94a 4.61a 4.79a 4.48a 4.08ab 3.88ab 3.97ab 4.38a 3.27b 

- พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน 4.91a 5.21a 4.89a 4.63a 5.03a 4.59a 4.21a 4.35a 4.81a 3.84a 
- พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได 4.02a 4.50a 4.18a 4.42a 3.84a 3.38ab 3.55ab 3.47ab 4.14a 2.86b 

 
หมายเหตุ  คาเฉลี่ยท่ีมีอักษรตางกันในแนวนอนแสดงความแตกตางกันของประสิทธิภาพการบริการ อยางมีระดับนัยสําคัญ (p-value < 0.05) 
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ตารางผนวกท่ี ข10  อิทธิพลของรายไดตอเดือนตอประสิทธิภาพการบริการ (SERVPERF) รานอาหารเดี่ยวและรานอาหารเครือขาย 
  

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 

รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 
นอยกวา 
10,000 
บาท 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
30,000 
บาท 

นอยกวา 
10,000 
บาท 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
30,000 
บาท 

ปจจัยของสิ่งท่ี
จับตองได 

- อุปกรณภายในราน มีความทันสมัย 4.74a 4.62a 4.44a 4.79a 4.93a 5.17a 5.00a 5.12a 
- การตกแตงภายในรานมีความสวยงามและดึงดูดสายตา 5.03a 5.26a 4.90a 5.17a 5.14a 5.32a 5.19a 5.23a 
- พนักงานแตงกายสุภาพเรยีบรอย 5.02a 5.15a 5.08a 5.07a 5.34a 5.50a 5.41a 5.34a 
- อุปกรณภายในราน เชน เมนู ปายโฆษณา  จาน แกว มีความ
สวยงามและดึงดดูความสนใจ 

4.79a 4.94a 4.85a 4.92a 5.20a 5.27a 5.22a 5.10a 

ปจจัยของความ
นาเช่ือถือ 

- รานสามารถใหบริการไดตามท่ีโฆษณาไว 4.84a 4.98a 5.03a 5.01a 5.13a 5.09a 5.22a 5.05a 
- เมื่อทานประสบปญหา รานแสดงใหเห็นถึงความใสใจในการ
แกปญหาของทาน 

5.07a 5.09a 5.34a 5.01a 5.01b 4.91b 5.41a 4.98b 

- มีการทวนรายการท่ีลูกคาสั่งทุกครั้ง หรือมีวิธีการอ่ืนๆเพ่ือ
ปองกันไมใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ 

5.00a 5.11a 5.27a 5.02a 5.14b 5.21b 5.55a 5.09b 

- ทานไดรับอาหารภายในเวลาท่ีพนักงานแจงไว 4.88a 4.95a 5.23a 5.02a 5.08a 5.20a 5.44a 5.01a 
- การใหบริการโดยปราศจากความผิดพลาด 5.12a 4.88a 4.90a 4.90a 4.99a 4.93a 5.08a 4.88a 

ปจจัยของการ
ตอบสนอง
ผูบริโภค 

- พนักงานใหบริการไดอยางรวดเรว็ ทันใจ 5.10a 4.92a 5.13a 5.09a 5.07a 5.08a 5.33a 4.98a 
- พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหความชวยเหลือทาน
เสมอ 

4.90a 4.99a 5.08a 5.14a 5.09a 5.01a 5.31a 4.99a 

- พนักงานตอบสนองตอคํารองขอของทานเสมอ แมวางานจะ
กําลังยุงสักเพียงใดก็ตาม 

4.91a 4.71a 5.13a 4.89a 4.87ab 4.70ab 5.16a 4.66b 

- การใหบริการของพนักงานทําใหมั่นใจวา ทานไดรับการ
บริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ 

4.83a 4.89a 5.15a 5.03a 4.84a 4.86a 5.09a 4.80a 150 
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ตารางผนวกท่ี ข10  (ตอ) 
  

ปจจัยหลัก ปจจัยยอย 

รานอาหารเดี่ยว รานอาหารเครือขาย 
นอยกวา 
10,000 
บาท 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
30,000 
บาท 

นอยกวา 
10,000 
บาท 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

มากกวา 
30,000 
บาท 

ปจจัยของการ
สรางความ

เช่ือมั่นใหกับ
ผูบริโภค 

- ทานรูสึกสบายใจในการเขาใชบรกิาร 5.17a 5.14a 5.37a 5.23a 5.13a 5.27a 5.39a 5.18a 
- พนักงานใหบริการอยางสุภาพออนนอมเสมอ 4.99a 5.06a 5.34a 5.04a 5.12a 5.22a 5.48a 5.16a 
- พนักงานมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามตางๆของทานได 5.06a 4.90a 5.13a 4.94a 5.00a 4.98a 5.31a 5.06a 
- ทานสามารถปรับเปลี่ยนสวนผสมของเครื่องดื่มและอาหาร
ตามท่ีทานตองการได 

5.09a 4.60a 4.81a 4.74a 4.80a 4.74a 4.89a 4.78a 

ปจจัยความเอา
ใจใสลูกคา 

- การเปด-ปดของรานอยูในชวงเวลาท่ีสะดวกตอการเขามาใช
บริการของทาน 

5.37a 5.41a 5.24a 5.45a 4.85a 4.97a 5.02a 4.71a 

- พนักงานสรางความสนิทสนมและความเปนกันเองกับทาน 4.69a 4.58a 4.71a 4.64a 4.14ab 3.71b 4.27a 3.77b 
- พนักงานใสใจดูแลตลอดเวลาท่ีอยูในราน 4.94a 4.85a 5.00a 4.96a 4.55ab 4.21b 4.94a 4.07b 
- พนักงานจําสิ่งท่ีทานชอบและไมชอบได 4.27a 3.82a 3.97a 4.35a 3.52a 3.32a 3.81a 3.21a 

 
หมายเหตุ  คาเฉลี่ยท่ีมีอักษรตางกันในแนวนอนแสดงความแตกตางกันของประสิทธิภาพการบริการ อยางมีระดับนัยสําคัญ (p-value < 0.05) 
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ประวัติการศึกษาและการทํางาน 
 
ช่ือ – นามสกุล นายกวีวัฒน  บุตรอุดม 
วัน เดือน ป ท่ีเกิด 21 มีนาคม 2533 
สถานท่ีเกิด  กรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา วท.บ. (เทคโนโลยีการอาหาร) มหาวิทยาลัยมหิดล (2555) 
ตําแหนงหนาท่ีการงานปจจุบัน ประกอบธุรกิจสวนตัว 
สถานท่ีทํางานปจจุบัน รานอาหารมารวยเฮง เขตยานนาวา กรุงเทพมหานคร 
ผลงานดีเดนและรางวัลทางวิชาการ  งานวิจัยเรื่องผลของความรอนตอความคงตัวของปริมาณ 

ไลโคปนและอายุการเก็บรักษาของน้ําฟกขาว 
สเตอริไลซเซชั่น 

ทุนการศึกษาท่ีไดรับ ทุนสนับสนุนการเสนอผลงานวิจัยแบบปากเปลาในการ
ประชุมทางวิชาการระดับนานาชาติ “The 2nd 

International Conference on Agriculture and Agro-
Industry 2014 (ICAAI2014) Fresh Produce, Novel 
Process and Health Product”  
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