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บทคดัย่อ 
 

  งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์หลักเพื่อศึกษาวิจัยความความสัมพนัธ์ระหว่างส่วน
ประสมทางการตลาดบริการและคุณภาพการบริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก
ของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยปัจจยัท่ีศึกษามีทั้งหมด 2 ปัจจยั คือ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงประกอบด้วย 7 ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์หรือการ
ใหบ้ริการ ดา้นการกาํหนดราคาบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้น
บุคคล ด้านกระบวนการ ด้านหลักฐานทางกายภาพ และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ซ่ึง
ประกอบดว้ย 5 ดา้นคือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความ
ใส่ใจ ดา้นการตอบสนองตอบลูกคา้ เพื่อหาความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร
ตะวนัตก โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอ
เรชัน่วาย ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จาํนวน 400 คน และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าความถ่ี ร้อย
ละ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ T-test, F-test ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
ผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ทั้ง 7 ดา้น (r = 0.459) และปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดา้น (r = 0.333) ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของ
กลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีระดบันัยสําคญั 0.01 และ งานวิจยัน้ี
เสนอแนะให้ผูป้ระกอบการควรให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ และ
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในทุกๆ ดา้น ซ่ึงจะทาํให้พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก
ของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายมีจาํนวนท่ีเพิ่มข้ึน 
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Abstract 

The main purpose of this research is to study Relationship between Service 

Marketing  Mix Factors and Service Quality with the Service Behavior the Western restaurant of 

Generation Y in Hatyai District, Songkhla Province.  The study focuses on 2 factors which are the 

marketing mix factor and the service quality factor. The marketing mix factor includes 7 aspects; 

Product /Services, Pricing the Service, Promotion, Place/Distribution, People, Process, and 

Physical Evidence while the service quality factor contains 5 features; Reliability, Assurance, 

Tangibles, Empathy, and Responsiveness. The questionnaire was used to collect 400 sample sized 

data of generation-Y consumers in Hatyai, Songkhla province. The data is analyzed using 

descriptive statistics of frequency, percentage, standard deviation, T-test, F-test, and Pearson 

correlation. The research result shows that 7 aspects of the marketing mix factor (r=0.459) and 5 

features of the service quality factor (r=0.333) influence the behavior of Western restaurant of 

Generation Y in Hatyai district, Songkhla province with the significant level of 0.01. This study 

recommends entrepreneurs to give importance on both the marketing mix factor and service 

quality factor in all aspects so that there will be an increase in the western restaurant consumers.  
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เป็นกาํลงัใจท่ีสําคญัมาโดยตลอดระยะเวลาท่ีทาํการศึกษา ผูท้าํวิจยัหวงัว่างานศึกษาคร้ังน้ีจะเป็น

ประโยชน์แก่นกัศึกษาตลอดจนบุคคลทัว่ไปท่ีมีความสนใจในเร่ืองน้ีหากมีขอ้ผิดพลาดประการใดผู ้

ทาํการศึกษาวจิยัก็ขออภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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บทที ่1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 

 ธุรกิจบริการ มีบทบาทสําคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศไทย ให้

พฒันาขีดความสามารถในการแข่งขนัในระดบัโลกไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและเพิ่มพูนมูลค่าทาง

เศรษฐกิจอยา่งมีนยัสําคญั ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจท่ีอาํนวยความสะดวกสบายให้แก่ผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ 

ธุรกิจการขนส่ง ธุรกิจการส่ือสาร ธุรกิจการท่องเท่ียว ธุรกิจการโรงแรม ธุรกิจอาหาร ฯลฯ จากการ

วจิยัของธนาคารกรุงไทยพบวา่ ธุรกิจบริการถือเป็นธุรกิจท่ีมีบทบาทและความสําคญัในการพฒันา

และรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ นอกจากจะสามารถสร้างรายไดแ้ละมีการจา้งงาน

ในสัดส่วนท่ีสูงแลว้ ยงัเป็นภาคธุรกิจท่ีมีศกัยภาพในการเติบโต และไม่ข้ึนอยูก่บัการเปล่ียนแปลง

ทางเศรษฐกิจของโลกมากนกั  

ธุรกิจร้านอาหารซ่ึงเป็นธุรกิจบริการถือเป็นธุรกิจท่ีมีมูลค่าสูงมาก โดยจากขอ้มูล

กรมพฒันาธุรกิจ (2558) ภาคอุตสาหกรรมเครือข่ายร้านอาหาร พบว่าอุตสาหกรรมร้านอาหารมี

ทิศทางเติบโตตามการบริโภคในประเทศท่ีมีแนวโนม้สูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ในเดือนมิถุนายน ปี 2558 

ธุรกิจภตัตาคาร/ร้านอาหาร มีนิติบุคคลท่ีดาํเนินกิจการอยูท่ ัว่ประเทศรวม ทั้งส้ิน 10,506 ราย ทุนจด

ทะเบียนรวมทั้งส้ิน 67,231.20 ลา้นบาท อตัราการเติบโตของจาํนวนการจดทะเบียนจดัตั้งธุรกิจ

ภตัตาคาร/ ร้านอาหาร ในช่วงเดือน ม.ค.-มิ.ย. 58 สูงข้ึนเม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปีท่ีผ่านมา 

(ม.ค.-มิ.ย. 57) คิดเป็นร้อยละ 16  จากจาํนวนประชากรท่ีเพิ่มมากข้ึน รวมทั้งปัจจยัหนุนอยา่งหน่ึงก็

คือ จาํนวนนักท่องเท่ียวจากต่างประเทศท่ีเดินทางเข้ามาประเทศไทยเป็นจาํนวนมาก รวมทั้ ง

พฤติกรรมคนไทยท่ียงันิยมรับประทานอาหารนอกบ้านจึงมีส่วนสนับสนุนให้ธุรกิจประเภทน้ี 

เติบโตมากยิ่งข้ึน โดยจากการศึกษาวิจยัของ อุษณา จนัทร์กลํ่า (2552) พบว่าอุตสาหกรรมอาหาร 

เป็นอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างจากอุตสาหกรรมอ่ืน เพราะถือเป็นอุตสาหกรรมท่ีย ัง่ยืน ธุรกิจจะมีแต่โต

ข้ึนตามจาํนวนประชากร และสามารถสร้างกาํไร (Margin) ในระดบัสูง ถึงแมใ้นสภาวะเศรษฐกิจท่ี

ชะลอตวั แต่พฤติกรรมการรับประทานอาหารของคนไทยยงัคงมีอย่างต่อเน่ือง สาเหตุเพราะว่า

สะดวกสบาย ราคา ท่ีสมเหตุสมผล โดยเฉพาะในปัจจุบนัคงปฏิเสธไม่ได้ว่าประเทศไทยนั้นรับ
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วฒันธรรมมาชาติตะวนัตกให้เขา้มามีอิทธิพลต่อการดาํรงชีวิตของคนไทยเป็นอย่างมาก โดยจาก

การศึกษาประวติัศาสตร์นั้ นจะพบว่าประเทศไทยมีความสัมพนัธ์ทางด้านวฒันธรรมกับชาติ

ตะวนัตก ตั้งแต่ พ.ศ. ๒๐๕๔ ซ่ึงตรงกบัสมยัสมเด็จพระรามาธิบดีท่ี ๒ (พ.ศ. ๒๐๓๔-๒๐๗๒) ใน

สมยักรุงศรีอยธุยาเร่ือยมาทาํใหเ้ร่ิมมีการนาํวฒันธรรมต่างๆจากชาติตะวนัตกเขา้มาประยุตใชก้บัวิถี

ชีวติต่างๆของคนไทยเร่ือยมา ซ่ึงวฒันธรรมอาหารตะวนัตกก็เป็นอีกหน่ึงวฒันธรรมเช่นกนัท่ีไดเ้ขา้

มามีอิทธิพลต่อคนไทย โดยอาหารแนวตะวนัตกท่ีไดรั้บความนิยมในประเทศไทย ได้แก่ พิซซ่า 

สเตก็ แฮมเบอร์เกอร์ สปาเก็ตต้ี เป็นตน้ 

 ธุรกิจร้านอาหารตะวนัตกในอาํเภอหาดใหญ่มีร้านอาหารตะวนัตกเป็นจาํนวนมาก 

ไดแ้ก่ The Basil Mediterranean Restaurant, Paddington, Tob's Modern Cuisine, De' Van Cuisine, 

Tempo Cafe', Questo Pizza By Origano Pizza และ M' House จึงทาํให้เกิดการแข่งขนักนัในการ

ดึงดูดลูกคา้ให้มาใชบ้ริการในร้านของตนเอง โดยกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีนิยมใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตกนั้นอยู่ในกลุ่มผูบ้ริโภคเจอเนอเรชัน่วายซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีขนาดสัดส่วนประชากรใน

ปัจจุบนัมากกว่ากลุ่มเจอเนอเรชั่นอ่ืน และประกอบกับในปัจจุบนังานวิจยัในปัจจยัการเลือกใช้

บริการของกลุ่มลูกคา้เจอเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่นั้นยงัไม่มีการศึกษาวิจยัในหวัขอ้น้ี จึงได้

เกิดการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 

 รัชนีวรรณ วฒันปริญญา เเละ กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ (2556) ไดก้ล่าวว่า ธุรกิจ

ร้านอาหารจะตอ้งมีการพฒันาและเพิ่มศกัยภาพของธุรกิจ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดผลประกอบการท่ีดีเลิศ 

และ ย ัง่ยนืโดยใหค้วามสาํคญักบัการสรรหาและ ฝึกอบรมพฒันาบุคลากรให้พนกังานมีส่วนร่วมใน

การบริหารหรือเสนอความคิดเห็น เพื่อสร้างความรัก และ ภกัดีต่อองค์กรมีบริการท่ีดีและเป็น

กนัเองกบัผูม้าใช้บริการสร้างช่ือร้าน หรือเอกลกัษณ์ของร้านเพื่อให้ลูกคา้ระลึกและจดจาํไดง่้าย 

เสนอบริการรูปแบบอาหารใหม่ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ดี ใน

การศึกษาคร้ังน้ีจะทาํงานศึกษาในกลุ่มผูบ้ริโภคในเจนเนอเรชั่นวาย คือผูบ้ริโภคท่ีเกิดในช่วงปี 

1981-2000 ซ่ึงมีอายอุยูใ่นช่วง 15-34 ปี โดยผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีถือเป็นกลุ่มท่ีมีกาํลงัซ้ือท่ีสูงและเม่ือเขา้

กบัอิทธิพลของเทคโนโลยีดิจิตอลทาํให้พวกเขามีความตอ้งการและคาดหวงัสูงกวา่กลุ่มท่ีเกิดก่อน

หนา้ และผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในปัจจุบนั และมีแนวโนม้วา่จะยงัคงมีขนาดใหญ่กวา่เจ

เนอเรชัน่อ่ืนๆในอนาคตอีกดว้ย โดยสัดส่วนประชากรของ Gen Y ในปี 2558 คิดเป็นร้อยละ 28 
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ในขณะท่ี Gen X จะอยูท่ี่ร้อยละ 25 และ Baby Boomers จะอยูท่ี่ร้อยละ 23 ของประชากรทั้งหมด

และเน่ืองจากอตัราการเติบโตของประชากรไทยอยูใ่นระดบัตํ่าเป็นเวลานาน ดงันั้น ประชากรแรก

เกิดในกลุ่ม Gen Z จึงมีขนาดเล็กกวา่ประชากรแรกเกิดของกลุ่ม Baby Boomers, Gen X และ Gen Y  

ดว้ยสถานการณ์เช่นน้ี Gen Y ไทยจึงกลายเป็นผูบ้ริโภคกลุ่มท่ีใหญ่ท่ีสุดในปัจจุบนั และจะยงัคง

เป็นผูบ้ริโภคกลุ่มใหญ่ท่ีสุดในอนาคตอีกดว้ยกลุ่มประชากรทั้งหมดในประเทศไทยคนกลุ่มน้ีมกัมี

รายไดสู้งทั้งท่ียงัอยูใ่นวยัหนุ่มสาว และมีแนวโนม้จะมีอตัราการใชจ่้ายสูงเม่ือเทียบกบัคนรุ่นก่อน

ตลาดผูบ้ริโภคหนุ่มสาวเหล่าน้ีจึงเป็นโอกาสท่ีสําคญัของธุรกิจสินคา้อุปโภคบริโภคเม่ือคาํนึงถึง

ขนาดและศกัยภาพในการใชจ่้าย (Insight, 2558) 

 นอกจากนั้นงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารของกลุ่มเจนเนอ

เรชั่นวายในปัจจุบนัยงัมีการศึกษาวิจยัท่ีน้อย โดยเฉพาะเร่ืองเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ

ร้านอาหารตะวนัตก จึงทาํให้เกิดช่องว่างท่ีผูว้ิจยัสามารถนาํมาใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีได้ และใน

การศึกษาคร้ังน้ีสามารถช่วยพฒันาเพิ่มมูลค่าทางเศรษฐกิจของประเทศไทย โดยผูส้นใจและเจา้ของ

ธุรกิจร้านอาหารตะวนัตกสามารถนาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีไปใช้ในการปรับกลยุทธ์และ

ดาํเนินธุรกิจได ้

 

 วตัถุประสงค์ 

 

 1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอ

เรชั่นวายกับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในอาํเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการกบั

พฤติกรรมของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกในเขตอาํเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการกบัพฤติกรรม

ของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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สมมติฐานการวจิัย 

 

 1). ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายในการเลือกร้านอาหารตะวนัตก

ในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 2). ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีความสัมพนัธ์ต่อระดับ

พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชั่นวายในการเลือก

ร้านอาหารตะวนัตกในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

3). ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชัน่วายในการเลือกร้านอาหารตะวนัตกในเขต

อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 1. ทาํให้ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลด้านใดบ้าง ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมในการใช้

บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 2. ทาํให้ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7’Ps) ด้านใดบ้าง ท่ี

ส่งผลต่อพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอาํเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 3. ทาํให้ทราบถึงปัจจยัดา้นคุณภาพใดบา้ง ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมในการใชบ้ริการ

ร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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ขอบเขตของการวจิัย 

 

1.  ขอบเขตด้านเนือ้หา  

 กลุ่มประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ กลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายช่วงอาย ุ

15-34 ปี จาํนวน 399 ตวัอยา่ง ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยั

ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการและ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

2.ขอบเขตด้านพืน้ที ่

 ท่ีใชใ้นการวจิยั คือ เขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

3.ขอบเขตด้านเวลา 

  ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือน มีนาคม 2559 – เมษายน 2559 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7’Ps) หมายถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือก

เขา้ร้านอาหารตะวนัตกโดยในงานวจิยัน้ีมุ่งเนน้ศึกษาเฉพาะในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  

 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การรับรู้ของผูรั้บบริการซ่ึงมีการส่งมอบบริการได้

อย่างตรงวตัถุประสงค์ของการบริการนั้ นๆ หรือเกินความคาดหวงัของผู ้รับบริการ ซ่ึงเม่ือ

ผูรั้บบริการได้รับการส่งมอบบริการแลว้นั้นผูรั้บบริการจะทาํการเปรียบเทียบความตอ้งการและ

ความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงจุดท่ีเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกวา่องคก์รนั้นๆ 

 ร้านอาหารตะวันตก หมายถึง ร้านอาหารท่ีให้บริการอาหารในรูปแบบตะวนัตก 

เช่น รูปแบบของฝร่ังเศส รูปแบบรัสเซีย รูปแบบองักฤษ และรูปแบบอเมริกนั โดยในงานวิจยัคร้ังน้ี

มุ่งเนน้ในการศึกษาร้านอาหารตะวนัตกท่ีอยูใ่นอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคทาํการคน้หาการซ้ือ, การใช้, 

การประเมินผล, การใชส้อยผลิตภณัฑ,์ การเช่า และการบริการซ่ึงคาดวา่จะสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค 
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 กลุ่มผู้บริโภค หมายถึง บุคคลผูซ่ึ้งมีความเก่ียวขอ้งกบัการใชสิ้นคา้และบริการโดย

มีวตัถุประสงคเ์พื่อการบริโภคสินคา้หรือบริการนั้นๆดว้ยตนเอง โดยในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมุ่งเนน้

การศึกษาในกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) หมายถึง กลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงปี 1981-

2000 ซ่ึงเป็นช่วงท่ีโลกไดเ้ขา้สู่ยุคสารสนเทศ ปัจจุบนัคนกลุ่มน้ีมีอายุ 15-34 ปี ในอาํเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา 
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บทที ่2  

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและคุณภาพ

การบริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารแนวตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วาย 

ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา คร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

โดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
แนวคิด และทฤษฎ ี

2.1. ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัอาหารตะวนัตก 

2.2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 7Ps 

2.3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 

2.4. แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2.5. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบักลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วาย 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

กรอบแนวความคิด 

 

แนวคดิ และทฤษฎ ี

 

2.1 ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัรูปแบบร้านอาหารตะวนัตก  

 อาหารแนวตะวนัตกเป็นอาหารประเภทหน่ึงท่ีมีแพร่หลายในประเทศไทย โดยจาก

เอกสารอบรมความรู้เบ้ืองต้นการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของมหาวิทยาลัยดุสิตได้จาํแนก

รูปแบบร้านอาหารตะวนัตกสามารถแยกไดเ้ป็น  

 - ร้านอาหารตะวนัตกท่ีใหบ้ริการอาหารแบบตามสั่ง (A la carte) คือ การสั่งอาหาร

ท่ีมีอยูใ่นเมนูไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ได ้โดยไม่ตอ้งสั่งเป็นชุดตามท่ีร้านอาหารจดัไว ้(โดย
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ทางประเทศแถบตะวนัตก มกัมีรายการอาหารเป็นชุดจดัไวใ้ห)้, เมนูหรือรายการอาหารท่ีมีราคาแยก

เฉพาะสาํหรับอาหารแต่ละจาน  

- ร้านอาหารตะวนัตกท่ีให้บริการอาหารแบบเป็นชุด (Set Menu) เป็นการจดั
รายการอาหารเข้าเป็นชุดโดยถูกจดัข้ึนโดยผูรั้บบริการ เลือกจากหมวดหมู่รายการอาหารต่างๆ 
ประกอบเขา้เป็นชุดตามท่ีตนตอ้งการ จากนั้นจึงจะมีการคาํนวณราคาต่อหวัออกมา หรืออาจมีการ
กาํหนดจาํนวนรายการอาหารต่อชุดตามราคาต่างๆ เช่น ราคาต่อชุดสูง ผูเ้ลือกก็สามารถเลือกได้
หลายรายการ หรือสามารถเลือกในรายการท่ีมีราคาสูงได ้เป็นตน้  

 - ร้านอาหารตะวนัตกท่ีให้บริการอาหารแบบบุฟเฟ่ (Buffet)  เป็นอาหารแบบท่ีจดั

วางอาหารทั้งหมดไวบ้นโต๊ะ และให้ผูรั้บบริการตอ้งไปตกัอาหารต่าง ๆ นั้นดว้ยตนเอง ในบางคร้ัง

อาจมีผูช่้วยจดัอาหารไวเ้ป็นจาน ๆ แต่ผูรั้บบริการก็ตอ้งไปหยิบอาหารเหล่านั้นเอง ปัจจุบนั คาํว่า 

บุฟเฟต์ ในภาษาไทย ได้ขยายความหมาย ถึงแบบการขายอาหารซ่ึงผูข้ายจดัอาหารไวห้ลายอย่าง 

และคิดราคาอาหารเหมาเป็นรายบุคคลด้วย ผู ้รับบริการเลือกหยิบอาหารรับประทานเองและ

รับประทานไดเ้ตม็ท่ีตามความพอใจ   

 โดยลกัษณะเด่นของอาหารแนวตะวนัตก คือ การเลือกใช้วตัถุดิบท่ีสดใหม่ เน้น

การปรุงเพียงเล็กน้อยเพื่อคงรสชาติเดิมจากธรรมชาติ และเนน้ความเรียบง่าย ไม่ซับซ้อน คนไทย

รู้จกัและช่ืนชอบอาหารแนวตะวนัตก โดยสังเกตไดจ้ากเมนูท่ีมีขายอยูท่ ัว่ไปทั้งในห้างสรรพสินคา้ 

ร้านสะดวกซ้ือและซุปเปอร์มาร์เก็ตต่างๆ เช่น พิซซ่า สเตก็ ลาซานญ่า สปาเก็ตต้ี เป็นตน้ โดยในการ

ทาํอาหารแนวตะวนัตกพ่อครัวหรือแม่ครัวตอ้งเรียนรู้วฒันธรรมการรับประทานอาหารของลูกคา้

ท่ีมารับประทาน ถ้าทาํอาหารแนวตะวนัตกให้คนไทยรับประทานจะยากมาก แต่ทาํให้ฝร่ัง

รับประทานง่ายกวา่ถา้เราทาํหรือปรุงไดถู้กตอ้ง ฝร่ังรับรสชาติแค่มนั เค็ม หอมเปร้ียว เท่านั้น แต่คน

ไทยรับรสชาติ เปร้ียว หวาน มนั เค็ม และเผด็ จึงเป็นเร่ืองยากท่ีจะทาํให้คนไทยรับประทานอาหาร

แนวตะวนัตกไดอ้ร่อยแบบฝร่ังทุกอยา่ง 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 7Ps (Service Marketing Mix) 

 Kotler and Keller (2012, p.25) ไดอ้ธิบายไวว้า่ ส่วนประสมการตลาด (Service 

Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุมได้ท่ีธุรกิจตอ้งใช้ร่วมกันเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย หรือเพื่อกระตุน้ให้กลุ่ม
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ลูกคา้เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และบริการของตน ส่วนประสมการตลาด (Marketing) ของ

สินคา้นั้น โดยพื้นฐานจะมีอยู่ 4 ตวั ได้แก่ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และส่งเสริม

การตลาด แต่ในตลาดบริการนั้น Zeithaml and Bitner (2000) ไดเ้สนอแนวคิดใหม่ในเร่ือง “ส่วน

ประสมการตลาดบริการ” (Service Marketing Mix) ข้ึนมาโดยเฉพาะ ส่วนประสมการตลาดบริการ

ดงักล่าวประกอบดว้ยส่วนประสมการตลาดดัง่เดิม หรือ 4Ps แก่ Product, Price, Place และ 

Promotion รวมกบัองคป์ระกอบเพิ่มอีก 3 ส่วน คือ People, Process และ Physical Evidence จึงทาํ

ใหส่้วนประสมการตลาดบริการประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 7 ประเภทหลกั (7Ps) ดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ (Product/Service) 

2. การกาํหนดราคาบริการ (Pricing the Service) 

3. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

4. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place หรือ Distribution) 

5. บุคคล (People) 

6. กระบวนการ (Process) 

7. หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ในตลาดบริการนั้น ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, น.92) ไดอ้ธิบายไวว้า่มีลกัษณ์

พิเศษแตกต่างจากสินคา้โดยทัว่ไปคือ บริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และท่ีสําคญั

บริการยงัข้ึนอยู่กบัระยะเวลาเป็นหลกัดงันั้น ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะตอ้ง

ประกอบดว้ยองคป์ระกอบต่างๆ ท่ีเพิ่มข้ึนจากส่วนประสมตลาดสินคา้ทัว่ไป  โดยไดน้กัวิจยัหลาย

ท่านไดใ้หค้าํอธิบายในแต่ละตวัไวด้งัน้ี 

1. ผลติภัณฑ์หรือการให้บริการ (Product/Service)  

  สุดาดวง เรืองรุจิระ (2549) ไดใ้หค้าํอธิบายไวว้า่ ผลิตภณัฑ์ หมายถึง องคป์ระกอบ

หลายๆอยา่งท่ีรวมกนัแลว้สามารถสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อให้เกิดความพึงพอใจบางประการ

จากการใชผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการนั้น ท่ีผูซ้ื้อหรือผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ซ่ึงเป็นไปแนวทาง

เดียวกบั ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, น.93-95) ท่ีให้คาํอธิบายไวว้า่ ผลิตภณัฑ์ หมายถึง แนวคิด

โดยรวมของ “วตัถุ” (Object) และ “กระบวนการ” (Processes) ซ่ึงให้คุณค่าแก่ลูกค้า ค ําว่า 

“ผลิตภณัฑ”์ มกันิยมใชก้นัในความหมายอยา่งกวา้ง เพื่อส่ือความหมายถึง ผลิตภณัฑ์ 2 ประเภท คือ 

สินคา้ และบริการ ในตลาดบริการอนัท่ีจริงแลว้ลูกคา้ไม่ไดต้อ้งการซ้ือ “สินคา้” หรือ ”บริการ” แต่
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ตอ้งการท่ีจะจ่ายเงินเพื่อซ้ือ “ผลประโยชน์และคุณค่าท่ีเฉพาะเจาะจง” จากขอ้เสนอทั้งหมดของ

ผูข้ายเสียมากกวา่ ผลิตภณัฑ์ทั้งหมด (The Total Product) จะประกอบดว้ยองค์ประกอบ 5 ระดบั 

ดงัต่อไปน้ี 

 1). ผลประโยชน์หลกั (Core Benefit) หมายถึง ผลประโยชน์หรือบริการพื้นฐานท่ี

ลูกคา้ตอ้งการอยา่งแทจ้ริงจากการซ้ือผลิตภณัฑ ์ 

 2). ผลิตภณัฑ์พื้นฐาน (Basic Product) หมายถึง ส่ิงท่ีนกัการตลาดบริการสร้างข้ึน 

โดยการเปล่ียน “ผลประโยชน์หลักให้มาอยู่ในลักษณะท่ีเป็นรูปธรรมท่ีสามารถนําเสนอและ

สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ได ้

3). ผลิตภัณฑ์ท่ีคาดหวงั (Expected Product) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกค้าโดยทั่วไป

คาดหวงัวา่จะตอ้งไดรั้บเม่ือซ้ือผลิตภณัฑ ์ 

4). ผลิตภณัฑ์เสริม (Augmented Product) หมายถึง ส่ิงท่ีทาํให้ผลิตภณัฑ์ของผูข้าย

รายหน่ึงมีความแตกต่างจากผลิตภณัฑ์ของผูข้ายรายอ่ืนๆ เป็นการเพิ่มคุณค่าให้กบัผลิตภณัฑ์ในรูป

ของคุณภาพท่ีเหนือกวา่ ซ่ึงโดยทัว่ไปลูกคา้มกัจะไม่คาดหวงัวา่จะไดรั้บ 

5). ผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นไปได ้(The Potential Product) หมายถึง คุณประโยชน์หรือ

คุณค่าเพิ่มทั้งหมด ท่ีนักการตลาดบริการสามารถท่ีจะเพิ่มเติมเข้าไปในผลิตภณัฑ์ได้ในอนาคต 

เพื่อให้ผลิตภณัฑ์ท่ีนาํเสนอให้กบัลูกคา้สามารถตอบสนองความพอใจของลูกคา้ไดอ้ย่างดีเลิศใน

ลกัษณะท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ 

ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า ผลิตภณัฑ์ หมายถึง วตัถุ หรือ กระบวนการท่ีสามารถตอบสนอง

ความคาดหวงั สามารถสร้างความพึ่ งพอใจหรือสร้างผลประโยชน์ท่ีมีคุณค่าให้แก่ผูซ้ื้อหรือ

ผูใ้ชบ้ริการได ้จากการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการนั้นๆได ้

2. การก าหนดราคาบริการ (Pricing the Service)  

ราคาเป็นส่ิงท่ีกาํหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทาํให้ธุรกิจมี

รายไดสู้งการตั้งราคาตํ่าก็จะทาํใหร้ายไดข้องธุรกิจนั้นตํ่า ซ่ึงอาจจะนาํไปสู่ภาวะขาดทุนไดอ้ยา่งไรก็

ตามมิไดห้มายความวา่ธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งอยูใ่นสภาวะของการมีคู่แข่ง

หากตั้งราคาสูงกวา่คู่แข่งมาก แต่บริการของธุรกิจนั้นต่อไป หากธุรกิจตั้งราคาตํ่าจะนาํมาสู่สงคราม 

ราคา เน่ืองจากคู่แข่งรายอ่ืน สามารถลดราคาตามไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ดงันั้นการตั้งราคาในธุรกิจ

บริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนยากกว่าการตั้งราคาของสินคา้มาก ราคาเป็นเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไป
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เพื่อรับบริการกบัธุรกิจหน่ึงๆดงันั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาไวสู้ง ก็ หมายความวา่ลูกคา้ท่ีมาให้บริการก็

ตอ้งจ่ายเงินสูงดว้ย โดย สุดาดวง เรืองรุจิระ (2549) ไดอ้ธิบายไวว้า่ ราคาเป็นเคร่ืองกาํหนดมูลค่าใน

การแลกเปล่ียนซ่ือขายสินคา้และบริการต่างๆ การซ้ือขายจะสําเร็จเม่ือผูซ้ื้อเต็มใจจะจ่ายในราคา

หน่ึง และผูข้ายพอใจท่ีจะขายในราคาเดียวกันนั้น ปัญหาการตั้งราคาสินคา้ได้เหมาะสมจึงตอ้ง

พิจารณาจากปัจจยัประกอบหลายดา้น เช่นมูลเหตุจูงใจในการซ้ือ พฤติกรรมต่างๆของผูซ้ื้อ ตวับท

กฎหมาย เป็นตน้  

นอกจากนั้น รังสรรค ์เลิศในสัตย ์(2549, น. 71) ไดใ้หค้าํอธิบายไวว้า่ การตั้งราคามี

รูปแบบและวิธีการต่างๆมากมาย ทั้งข้ึนอยู่กบัลกัษณะของอุตสาหกรรมย่อมมีวิธีการตั้งราคาท่ี

แตกต่างจากสินคา้อุปโภค ช่องทางการจดัจาํหน่ายของแต่ละตลาดท่ีมีความสั้นยาวไม่เท่ากนั ยอ่ม

ทาํใหร้ะดบัราคาและรูปแบบการตั้งราคาต่างกนัไป ช่องทางท่ียาวกวา่ยอ่มทาํให้มีการกระจายส่วน

ต่างหรือกาํไรไดใ้นหลายระดบั ทาํใหร้าคาจะตอ้งสูงข้ึน หรือพูดง่ายๆวา่ ตอ้งบวกหลายขั้น เพราะมี

คนกลางหลายระดบั ดงันั้น ผูค้า้ปลีกหรือผูบ้ริโภค จึงพยายามท่ีจะจดัซ้ือจากผูผ้ลิตโดยตรง เพื่อให้

ไดใ้นราคาท่ีตํ่า ในอีกดา้นหน่ึงถา้เป็นผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งมีการส่งเสริมการขายมาก เช่น สินคา้ประเภท

ท่ีเรียกวา่ Marketing Product การตั้งราคาก็จะตอ้งตั้งเผื่อค่าใชจ่้ายการส่งเสริมการขายน้ีดว้ย แต่ถา้

เป็นสินค้าประเภทอุตสาหกรรมท่ีไม่มีการส่งเสริมการขาย ก็จะตั้งราคาโดยไม่บวกค่าใช้จ่าย

ประเภทน้ี แต่อาจจะตอ้งบวกค่าใชจ่้ายประเภทอ่ืนไว ้ 

ในตลาดบริการ ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2557, น.104) ได้ให้คาํอธิบายไวว้่า 

ราคาเป็นส่วนประสมการตลาดบริการเพียงประเภทเดียวท่ีสามารถสร้างรายไดใ้ห้กบับริษทั ยงัมี

อิทธิพลอยา่งยิง่ต่อการรับรู้ของลูกคา้ในเร่ืองคุณค่าและคุณภาพของการบริการท่ีบริษทันาํเสนอและ 

ราคายงัมีผลกระทบต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของบริการ การกาํหนดราคาตอ้งสอดคลอ้งกบักลยุทธ์

การตลาดอ่ืนๆ และการตดัสินใจในดา้นราคามีผลกระทบต่อทุกๆ ส่วนของส่วนประสมการตลาด

บริการ ไม่ว่าจะเป็นการเลือกช่องทางการจัดจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด และพนักงานผู ้

ใหบ้ริการ เป็นตน้ 

ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า ราคาเป็นส่วนประสมการตลาดบริการเป็นท่ีเคร่ืองกาํหนดมูลค่า

ในการแลกเปล่ียนซ่ือขายสินคา้และบริการต่างๆ และยงัมีอิทธิพลอยา่งยิ่งต่อการรับรู้ของลูกคา้ใน

เร่ืองคุณค่าและคุณภาพของการบริการท่ีบริษทันาํเสนอ การตั้งราคาสูงก็จะทาํให้ธุรกิจมีรายไดสู้ง
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การตั้งราคาตํ่าก็จะทาํให้รายได้ของธุรกิจนั้นตํ่า ซ่ึงอาจจะนาํไปสู่ภาวะขาดทุนได้ จึงตอ้งมีการ

กาํหนดราคาท่ีเหมาะสมกบัสินคา้หรือบริการนั้นๆ 

3. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

สุดาดวง เร่ืองรุจิระ (2549) ไดก้ล่าวไวว้า่ ผูผ้ลิตไดจ้ดัเตรียมผลิตภณัฑ์ท่ีเหมาะสม

ตรงกบัความตอ้งการของตลาด ส่งไปวางจาํหน่ายในแหล่งท่ีคาดวา่ผูบ้ริโภคจะไปซ้ือหาดว้ยราคาท่ี

คาดว่าผูซ้ื้อจะยอมรับได้ แต่ยงัขาดปัจจยัอีกประการหน่ึง ท่ีจะทาํให้ความหวงัในการจาํหน่าย

ผลิตภณัฑ์ให้กบัลูกคา้เป้าหมายบงัเกิดผลคือ การส่ือสารให้ตลาดเป้าหมายไดท้ราบถึงการกระทาํ

ของผูข้ายการชกัจูงใหเ้กิดอุปสงคใ์นผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายหรือเร่งเร้าให้มีอุปสงคม์ากพอท่ีจะลงมือ

ปฏิบติัการซ้ือได ้กิจกรรมเหล่าน้ี เรียกว่า การส่งเสริมการตลาด (Promotion) นอกจากน้ี ฉัตยาพร 

เสมอใจ (2549, น.180) ได้อธิบายไวว้่า การส่งเสริมการตลาดเป็นกิจกรรมทางการตลาดท่ีเป็น

เคร่ืองมือให้ธุรกิจและนักการตลาดในการกระตุ้นและจูงใจกลุ่มเป้าหมายให้เกิดทันคติและ

พฤติกรรมตามท่ีเราปรารถนา โดยอาศยัเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาด (Promotion Tools) 5 

ประการคือ การโฆษณา การเผยแพร่ ข่าวสารและประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขายโดยใช้

พนกังานขาย และการตลาดทางตรง ซ่ึงรวมเรียกวา่ ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion 

Mix)  

ส่วนในตลาดบริการ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, น.124) ไดใ้ห้คาํอธิบายไวว้า่ 

เน่ืองการบริการเป็นส่ิงผูบ้ริโภคไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ดงันั้นบทบาทของการส่ือสาร

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดจะช่วยทาํให้ลูกคา้เขา้ใจถึงบริการไดอ้ย่างเป็นรูปธรรมมากยิ่งข้ึน 

และยงัช่วยใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ถึงบทบาทของลูกคา้ในกระบวนการนาํเสนอบริการไดอี้กดว้ย 

ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า การส่งเสริมการขายเป็นการส่ือสารทางการตลาดท่ีมีบทบาทใน

การให้ข้อมูลท่ีจาํเป็นแก่ลูกค้า ให้ความรู้ช่วยชักจูงใจลูกค้าให้ตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการ 

นอกจากนั้นยงัสามารถช่วยเตือนความจาํแก่ลูกคา้ไดอี้กดว้ย 

4. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) 

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2549) ไดอ้ธิบายไวว้่า ผูผ้ลิตจะผลิตสินคา้ประเภทดีเพียงใดก็

ตาม สินคา้นั้นคงใชป้ระโยชน์ไดใ้นกลุ่มผูบ้ริโภคจาํนวนนอ้ยเท่ากนั ถา้เป็นผูผ้ลิตไม่ทราบวา่สินคา้

ท่ีผลิตข้ึนมาแลว้จะไปขายท่ีไหน การจดัจาํหน่ายหรือการอธิบายถึง Place เป็นการศึกษาถึงกิจกรรม



13 

 

 

และสถาบนัการตลาดท่ีสร้างอรรถประโยชน์ทางด้านเวลา สถานท่ี  และความเป็นเจ้าของเพื่อ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในตลาดเป้าหมายได ้นอกจากน้ี รังสรรค ์เลิศในสัตย ์

(2549 : 93) ไดอ้ธิบายไวว้า่ช่องทางการจดัจาํหน่ายมีความซบัซ้อนมากข้ึนและลกัษณะของคนกลาง

มีรูปแบบท่ีมีความหลากหลายมากข้ึน ในขณะเดียวกนักบัทางดา้นผลิตภณัฑ์นั้น ผูผ้ลิตก็ปรับกล

ยทุธ์ของสินคา้อุปโภคหรือสินคา้อุตสาหกรรมเพียงพออยา่งเดียวสินคา้หลายๆอยา่งเป็นไดท้ั้งสินคา้

อุปโภคและสินคา้อุตสาหกรรมหรือมีสินคา้ก่ึงอุตสาหกรรม  

ในตลาดบริการ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, น.119) ได้อธิบายไวว้่า ในการ

ตดัสินใจเก่ียวกบัการจดัจาํหน่ายบริการ ผูบ้ริหารจะตอ้งคาํนึงถึงหลกัเกณฑ์ 2 ประการ คือ การ

เขา้ถึงได้ (Accessibility) และความพร้อมท่ีจะให้บริการได้ (Availability) นอกจากนั้นการเลือก

ทาํเลท่ีตั้งผูบ้ริหารด้านการตลาดจะพิจารณาถึงลกัษณะของปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและ

ลูกคา้เป็นหลกัวา่ เป็นกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งเดินทางมายงัสถานท่ีให้บริการ ผูบ้ริการเดินทางไปหาลูกคา้ 

หรือเป็นการให้บริการทางไกล สําหรับช่องทางในการนาํเสนอบริการผูบ้ริหารจะตอ้งตดัสินใจ

เลือกช่องทางในการนาํเสนอบริการท่ีเหมาะสมท่ีสุด 

ผูว้ิจยัสรุปรวมได้ว่า ช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง การจดัจาํหน่ายหรือการ

อธิบายถึง Place เป็นการศึกษาถึงกิจกรรมและสถาบนัการตลาดท่ีสร้างอรรถประโยชน์ทางดา้น

เวลา สถานท่ี และความเป็นเจ้าของเพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในตลาด

เป้าหมายได ้

5. บุคคล (People) 

 Zeithaml and Bitner (2000, p.20) ไดอ้ธิบายไวว้า่ บุคคลเป็นปัจจยัท่ีมีส่วนร่วมใน

การนําเสนอบริการให้กับลูกค้า ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้า ซ่ึงบุคคลในท่ีน้ีจะรวมถึง

พนกังานของกิจการ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และลูกคา้คนอ่ืนๆ ท่ีร่วมอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มของการบริการ

นั้นดว้ย นอกจากน้ี ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, น.134) ได้อธิบายว่า บุคคลในท่ีน้ีหมายถึง

บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการ คือ พนกังานของกิจการ  ซ่ึงเป็นองค์ประกอบสําคญั

ทั้งในการผลิตบริการและการให้บริการ ในปัจจุบนัซ่ึงสถานการณ์การแข่งขนัทางธุรกิจทวีความ

รุนแรงข้ึน พนกังานยงัเป็นปัจจยัท่ีช่วยสร้างความแตกต่าง โดยสาเหตุสําคญัประการหน่ึงท่ีทาํให้
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การบริการของกิจการต่างๆ ลม้เหลวก็คือ การนาํเสนอบริการของพนกังานไม่เป็นไปตามมาตรฐาน

ท่ีกาํหนดไว ้จึงกล่าวไดว้า่พนกังานมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ต่อความสาํเร็จของการใหบ้ริการ 

ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า บุคคล หมายถึง ผูท่ี้มีส่วนร่วมในกระบวนการบริการ ซ่ึงเป็น

บุคคลท่ีเป็นผูน้าํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ และยงัเป็นปัจจยัสําคญัท่ีสามารถช่วยสร้างความแตกต่าง

ใหก้บักิจการได ้และยงัเป็นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้อีกดว้ย 

6. กระบวนการ (Process) 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, น.152,163) ได้อธิบายไวว้่า กระบวนการท่ี

เก่ียวขอ้งกบัขั้นตอน วธีิการ งานประจาํและงานต่างๆท่ีตอ้งปฏิบติัตามกาํหนดเวลา รวมถึงกิจกรรม

ต่างๆ ในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์และบริการให้กบัลูกคา้ ในเร่ืองกระบวน นกัการตลาดบริการควร

เขา้ใจความสาํคญัของกระบวนการบริการ ตอ้งพิจารณาถึงปัจจยัท่ีสําคญัต่างๆ อยา่งรอบคอบก่อนท่ี

จะทาํการตดัสินใจ และจะตอ้งตระหนกัถึงความจาํเป็นในการสร้างสมดุลระหวา่งฝ่ายการผลิตและ

ฝ่ายนกัการตลาดของกิจการ ควรจะมีการจดัทาํผงักระบวนการบริการ (Service Blueprint) ข้ึนมา 

เพื่อออกแบบกระบวนการผลิตและการนาํเสนอบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหาร

จะตอ้งมุ่งเน้นให้ทั้งพนักงานของกิจการและลูกคา้เกิดความพึ่งพอใจสูงสุดเป็นหลกั เพื่อให้การ

บริการของกิจการประสบความสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีไดต้ั้งไว ้

โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้่า กระบวนการ หมายถึง ขั้นตอน กระบวนการในการ

ให้บริการ ระเบียบ รวมทั้งวิธีการทาํงาน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการสร้างและการนาํเสนอบริการให้กบั

ลูกคา้เพื่อใหก้ารบริการของกิจการประสบความสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีไดต้ั้งไว ้

7. หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, น.168) ไดอ้ธิบายไวว้า่ หลกัฐานทางกายภาพ คือ 

ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมต่างๆ ท่ีสามารถมองเห็นหรือรับรู้ได ้และใชเ้ป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงคุณภาพของบริการ 

จึงอาจรวมถึงส่ิงแวดล้อมทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ สถานบริการหรือสถานท่ีในการ

ใหบ้ริการซ่ึงกิจการและลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กนั และส่ิงต่างๆท่ีจบัตอ้งไดซ่ึ้งช่วยอาํนวยความสะดวก

หรือช่วยส่ือสารเก่ียวกบับริการหลกัฐานทางกายภาพ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภทหลกัคือ 

1. ภูมิทศัน์บริการ (Services Cape) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพทั้งหมดท่ี

เก่ียวขอ้งกบัสถานท่ีในการใหบ้ริการลูกคา้แบ่งออกไดเ้ป็น 
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- สภาพแวดล้อมภายนอก (Facility Exterior) เช่นการออกแบบและ

รูปลกัษณ์ภายนอกของตวัอาคาร ป้ายบอกทางเขา้สถานบริการ ท่ีจอดรถ เป็นตน้ 

- สภาพแวดลอ้มภายใน (Facility Interior) เช่น การออกแบบและตกแต่ง

ภายในอาคาร อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

2. ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดป้ระเภทอ่ืน (Other Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ีสามารถเห็น

เป็นรูปธรรมท่ีช่วยในการส่ือสารกบัลูกคา้ เช่น นามบตัร เคร่ืองแบบและการแต่งกายของพนกังาน 

ผูว้ิจยัสรุปได้ว่าลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงแวดล้อมท่ีเก่ียวข้องกับการ

ให้บริการ สถานท่ี กิจการมีปฏิสัมพนัธ์กนัและองค์ประกอบท่ีจบัตอ้งได้ต่างๆ ซ่ึงทาํหน้าท่ีช่วย

อาํนวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้นใหแ้ก่ลูกคา้ 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, น.168) ได้อธิบายไวว้่า การบริการ หมายถึง 

กระบวนการท่ีบุคคลใชค้วามสามารถของตนเพื่อผลประโยชน์ของบุคคลอ่ืน การบริการนบัวา่เป็น

กิจกรรมอยา่งหน่ึงท่ีมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิ่งต่อผูบ้ริโภคและระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ 

นกัการตลาดบริการไดพ้ยายามวธีิการต่างๆ ในการจาํแนกประเภทเพื่อให้เราเขา้ใจบริการไดง่้ายข้ึน 

บริการมีลกัษณะพิเศษแตกต่างจากสินคา้โดยทัว่ไป ซ่ึงลกัษณะพิเศษดงักล่าวน้ีสร้างปัญหาให้กบั

นักการตลาดบริการเป็นอย่างมาก ดังนั้น นักการตลาดบริการท่ีประสบปัญหาดังกล่าวจึงต้อง

พยายามแสวงหาวิธีการต่างๆ มาเพื่อแกไ้ขปัญหา แต่แนวคิดเร่ืองลกัษณะพิเศษของบริการน้ีก็มีผู ้

โต้แยง้มากข้ึนเช่นกัน นอกจากน้ีนักการตลาดบริการจะต้องเข้าใจถึงระบบการตลาดบริการ 

ตลอดจนกลยุทธ์ การตลาดบริการท่ีจะทาํให้การตลาดบริการของกิจการประสบความสําเร็จตาม

เป้าหมายท่ีตั้งไว ้

 ส่วนคุณภาพการบริการ ไดมี้นกัวจิยัไดใ้หค้วามหมายไวห้ลายท่าน ไดแ้ก่ Zeithaml 

et al. (1985)  ไดใ้ห้คาํอธิบายไวว้่าคุณภาพบริการหมายถึงการรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้ประเมิน

คุณภาพบริการจากการเปรียบเทียบ ความตอ้งการและความคาดหวงั กบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงหาก

องค์กรต้องการมีคุณภาพบริการท่ีสูง องค์กรจะต้องมีการให้บริการต่อลูกค้าโดยให้บริการใน

ลกัษณะท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Kotler และ Keller (2012, p.392) ไดใ้ห้

คาํอธิบายไวว้่า ส่ิงสําคัญในสร้างคุณภาพบริการ คือการรักษาระดับของการให้บริการให้อยู่



16 

 

 

เหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีอยูเ่หนือความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวซ่ึ้ง

หากผูรั้บบริการได้รับประสบการณ์ในการให้บริการท่ีเหนือกว่าส่ิงท่ีตนคาดหวงัไวก้็จะมีการ

กระจายข่าวแบบปากต่อปาก ซ่ึงมีแนวโนม้ท่ีจะทาํใหผู้รั้บบริการจะกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีก  

 ทางผูว้จิยัจึงสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ คือ การรับรู้ของผูรั้บบริการซ่ึงมีการส่งมอบ

บริการไดอ้ยา่งตรงวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นๆ หรือเกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเม่ือ

ผูรั้บบริการได้รับการส่งมอบบริการแลว้นั้นผูรั้บบริการจะทาํการเปรียบเทียบความตอ้งการและ

ความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงจุดท่ีเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกวา่องคก์รนั้นๆ มีคุณภาพบริการคือ 

ให้บริการในลกัษณะท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ แต่เน่ืองจากการบริการนั้นแตกต่างจากสินคา้

ทัว่ๆ ไป เพราะว่าการบริการไม่สามารถมองเห็นหรือจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ ท่ีแตกต่างกนัอีกส่ิง

หน่ึงคือ การบริการข้ึนอยู่กบัเวลาและจงัหวะ การบริการผูใ้ห้บริการไม่สามารถแยกได้คือ การ

ใหบ้ริการกบัผลตอบรับหลงัจากการบริการนั้นไดแ้ละการบริการสามารถแยล่งไดเ้พราะการบริการ

นั้นไม่ไดใ้ชเ้วลาแค่เด๋ียวเดียวแต่มนัจะอยูก่บัเราไปอีกนาน 

  

2.2.1 การวดัคุณภาพการบริการ 

Parasuraman et al. (1985, p.41-50) พบวา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมิน

คุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service 

Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ทาํการเปรียบเทียบ “บริการท่ีคาดหวงั” (Expected Service) 

กบั “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการ

แลว้นั้นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีเขาคิด

วา่มีความสาํคญั 5 ประการดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2.1 ตารางเกณฑท่ี์ลูกคา้ใชว้ดัคุณภาพบริการและความหมาย 

เกณฑ์ทีลู่กค้าใช้ประเมินบริการ ความหมาย 

ความไวว้างใจ (Reliability)  ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ใ น ร ะ ดับ ห น่ึ ง ท่ี ต้อ ง 

การอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไวว้่างใจได้

(Dependable) 

ความมัน่ใจ (Assurance) 

 

ผู ้ให้บ ริการมีความรู้และทักษะท่ีจํา เ ป็นในการบริการ 

(Competence) มีความสุภาพและมิตรกับลูกคา้ (Courtesy) มี

ความซ่ือสัตย์และสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกค้าได ้

(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้

(Tangibles) 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ สภาพแวดล้อม เคร่ืองมือ และ

อุปกรณ์ต่างๆ 

ความใส่ใจ (Empathy) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย 

 (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good 

Communication) และเขา้ใจลูกคา้ (Customer Understanding) 

การตอบสนองตอบลูกคา้ 

(Responsiveness) 

ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัที (Promptness) และให้ความ

ช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) 

ท่ีมา : Zeithaml, Parasuraman and Berry, (1990) 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 2.4.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 

มีนกัวจิยัทั้งในและต่างประเทศจาํนวนหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของ พฤติกรรม

ผูบ้ริโภค  โดยนกัวิจยัต่างประเทศไดใ้ห้คาํอธิบายไวด้งัน้ี Schiffman and Kanuk (2007, p.2) ไดใ้ห้

คาํอธิบายไวว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกในการแสวงหา

สําหรับการซ้ือ การใช ้การประเมินและการจบัจ่ายใชส้อย ซ่ึงสินคา้และบริการ ท่ีเขาคาดหวงัวา่จะ

ทาํให้ความตอ้งการของเขาไดรั้บความพอใจได้ และ Kotler (2012, p.173) กล่าวว่า พฤติกรรม

ผูบ้ริโภค หมายถึง รูปแบบการตอบสนองต่อส่ิงเร้าภายนอกหลงัจากนั้นจะผา่นเขา้สู่จิตสํานึกของผู ้
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ซ้ือ บุคลิกลักษณะนิสัยและกระบวนการตัดสินใจนําไปสู่การตัดสินใจซ้ืออย่างใดอย่างหน่ึง 

นอกจากน้ี Belch and Belch. (2013) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการและ

กิจกรรมต่างๆ ท่ีบุคคลต่างๆ มีส่วนร่วมในการคน้หา การเลือกซ้ือ การใชง้าน การประเมินผล และ

การกาํจดัทิ้งของสินคา้ และบริการ ซ่ึงสร้างความพึงพอใจของความจาํเป็นและความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค สาํหรับสินคา้และบริการต่างๆ 

ส่วนนกัวจิยัและความหมายตามพจนานุกรมบณัฑิตยสถาน ไวด้งัน้ี อดุลย ์จาตุรงค์

กุล (2542) ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมการบริโภค คือ ปฏิกิริยาของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง

กบัการไดรั้บการใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อนและ

เป็นตวักาํหนดปฏิกิริยาต่างๆเหล่านั้น ส่วน พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2545) ได้ให้

ความหมายว่า พฤติกรรม หมายถึง การกระทาํหรือการท่ีแสดงออก ทางกลา้มเน้ือ ความคิด และ

ความรู้สึกเพื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้า ส่วนผูบ้ริโภค หมายถึง ผูซ้ื้อหรือได้รับบริการจากผูป้ระกอบ

ธุรกิจ และหมายความรวมถึงผูซ่ึ้งไดรั้บการเสนอหรือชกัชวนจากผูป้ระกอบธุรกิจเพื่อให้ซ้ือสินคา้

หรือรับบริการดว้ย เพราะฉะนั้นความหมายโดยรวมของ พฤติกรรมผูบ้ริโภคจึงหมายถึง พฤติกรรม

หรือการกระทาํใดท่ีแสดงออกของผูซ้ื้อหรือผูท่ี้ไดรั้บบริการ ไม่ว่าจะเป็นความคิด หรือความรู้สึก

เพื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้า นอกจากน้ี ธงชัย สันติวงษ์ (2546) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมการ

บริโภค คือ การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการจดัหาให้ได้มาและการใช้ซ่ึง

สินคา้และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยูก่่อนแลว้ และซ่ึงมีส่วนในการ

กาํหนดใหมี้การกระทาํดงักล่าว ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, น.50) ไดใ้ห้ความหมาย

ของพฤติกรรมการบริโภค คือ พฤติกรรมของบุคคลในการคน้หา (Searching) การซ้ือ (Purchasing) 

การใช้การประเมิน และการดาํเนินการเก่ียวกับสินคา้และบริการโดยคาดหวงัว่าส่ิงเหล่านั้นจะ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของตน  

จากนิยามและความหมายขา้งตน้จึงสรุปได้ว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การ

กระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซ่ึงเกิดจากการกระตุ้นหรือถูกจูงใจจากส่ิงเร้าต่างๆ โดยผ่าน

กระบวนการคิดและการตดัสินใจเพื่อให้ได้มาซ่ึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือ เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการและความจาํเป็นของกลุ่มบุคคลนั้น โดยคาดหวงัวา่จะไดรั้บความพึ่งพอใจจากส่ิงเหล่านั้น 

2.4.2 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
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ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัในดา้นต่างๆ ซ่ึงมีผลมาจากความแตกต่าง
กนัของลกัษณะทางกายภาพ และสภาพแวดล้อมของแต่ละบุคคล ทาให้การตดัสินใจซ้ือและใช้
บริการของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกัน ดังนั้นจึงจาํเป็นต้องศึกษาถึงปัจจยัต่าง ๆ โดยท่ีเรา
สามารถแบ่งปัจจยัท่ีจะมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไดด้งัน้ี  

1) ปัจจัยด้านลกัษณะเฉพาะของบุคคล  
ปัจจยัดา้นลกัษณะเฉพาะบุคคลเป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากตวับุคคล ในดา้น

ความคิดและการแสดงออก ซ่ึงมีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ โดยท่ีปัจจยัดา้นเฉพาะบุคคล

ประกอบดว้ยองค์ประกอบต่างๆ ไดแ้ก่ ความจาํเป็น ความตอ้งการ หรือความปรารถนา แรงจูงใจ 

บุคลิกภาพ ทศันคติ การรับรู้  โดย สุดาดวง เร่ืองรุจิระ. (2543, น.84) ไดใ้หค้าํอธิบายไวว้า่ บุคคลท่ีมี

ความแตกต่างในเร่ือง เพศ อายุ รายได ้สถานของครอบครัว และอาชีพ จะมีความตอ้งการความ

คิดเห็นต่างๆไปตามปัจจยัเหล่าน้ีดงันั้น จึงตอ้งศึกษาพื้นฐานเฉพาะบุคคล ผูมี้อายุแตกต่างกนั ไม่

ตอ้งการเป้าหมายในชีวิตเหมือนกนั ผูมี้รายได้น้อยตอ้งการสินคา้ราคาพอสมควร คุณภาพใช้ได้

ปริมาณใหเ้พียงพอ แต่ผูร้ายไดสู้งตอ้งการสินคา้ท่ีมีคุณภาพ เพศจากการแสดงออกท่ีแตกต่างกนัใน

เพศหญิงและชาย  

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบักลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรช่ันวาย 

นิตยสาร Insight. (2558). ไดอ้ธิบายไวว้า่ กลุ่ม Generation Y หรือ Gen Y เป็นกลุ่ม

คนท่ีเกิดในช่วงปี 2524-2543 ซ่ึงเป็นช่วงท่ีโลกไดเ้ขา้สู่ยคุสารสนเทศ ปัจจุบนัคนกลุ่มน้ีมีอายุ 15-34 

ปี ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีถือเป็นกลุ่มท่ีมีกาํลงัซ้ือสูงและเม่ือผนวกเขา้กบัอิทธิพลของเทคโนโลยีดิจิตอลทาํ

ให้พวกเขามีความตอ้งการและคาดหวงัสูงกว่ากลุ่มท่ีเกิดก่อนหน้าธุรกิจควรเร่งให้ความสําคญักบั

กลุ่ม Gen Y เน่ืองจากผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในปัจจุบนั และมีแนวโนม้วา่จะยงัคงมีขนาด

ใหญ่กวา่เจเนอเรชัน่อ่ืนๆ ในอนาคตอีกดว้ย  

ปัจจุบนั ผูบ้ริโภคกลุ่ม Gen Y ทัว่โลกมีกวา่ 2 พนัลา้นคน คิดเป็นสัดส่วนท่ีใหญ่

ท่ีสุดราว 30% ของประชากรโลก ถึงแมว้า่จะเทียบกนัท่ีช่วงเวลาเกิด กลุ่ม Gen Y ก็ยงัมีขนาด

ประชากรใหญ่กวา่เจเนอเรชัน่ก่อนหนา้ คือ Generation X หรือ Gen X ท่ีเกิดระหวา่งปี 1966ถึง 

1980 และ Baby Boomers ท่ีเกิดระหวา่งปี 1946 ถึง 1965 และเน่ืองจากอตัราการเกิดของประชากร

ทัว่โลกเร่ิมจะชะลอตวัลง ทาํให้ Gen Y มีแนวโนม้ท่ีจะเป็นผูบ้ริโภคกลุ่มท่ีใหญ่ท่ีสุดต่อไป ทั้งน้ี 
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Gen Y ไทยก็มีแนวโนม้ท่ีคลา้ยคลึงกบัทัว่โลกคือ คิดเป็นราว 28% ของประชากรในประเทศ และ

ดว้ยอตัราการเกิดท่ีอยูใ่นระดบัตํ่ามาเป็นเวลานาน จึงเป็นท่ีแน่นอนแลว้วา่ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีมีขนาด

ใหญ่ท่ีสุดในไทยเม่ือเทียบกบัเจเนอเรชัน่อ่ืนๆ คนกลุ่มน้ีมกัมีรายไดสู้งทั้งท่ียงัอยูใ่นวยัหนุ่มสาว  

นอกจากน้ี ชชัวาล ทตัศิวชั. (2553) ไดใ้ห้คาํอธิบายเก่ียวกบั Generation Y ไวด้งัน้ี 

เป็นกลุ่มคนท่ีเติบโตมาในยคุของการเปล่ียนแปลงอยา่งมากของสภาพแวดลอ้มทางสังคมเศรษฐกิจ

และการเมือง รวมทั้งเทคโนโลยท่ีีกา้วหนา้ เป็นคนทนัสมยั ไม่ตกยคุ และมกัเบ่ือง่าย มีความเก่งกลา้

ท่ีจะแสดงออกและกล้าท่ีจะคิด และ รัชฎา อสิสนธิสกุล (ม.ป.ป.) ได้ให้คาํอธิบายเก่ียวกับ 

Generation Y ไวว้า่หมายถึงกลุ่มประชากรท่ีเกิดและเติบโตในช่วงท่ีประเทศไทยมีความเจริญของ

สังคมเขา้สู่ยุคประชาธิปไตย มีการพฒันาสู่อุตสาหกรรมอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งยงัเปิดรับอารยธรรม

ต่างชาติมากข้ึน และมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ลักษณะเด่นของคนในเจนเนอเรชั่นน้ีคือมีความรู้

ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยเีป็นอยา่งดี มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์เช่ือมัน่ตนเองสูง สามารถ

รับมือกบัความเปล่ียนแปลงได ้ตอ้งการทาํงานท่ีมีความกา้วหน้าสูง ชอบแสดงความคิดเห็น และ

ตอ้งการบริหารจดัการส่ิงต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง 

 จากนิยามดังกล่าวมาข้างต้นน้ีพอจะสรุปเป็นความคิดรวบยอดได้ว่า Gen Y 

หมายถึงกลุ่มประชากรท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2522-2537 มีอายใุนช่วง 19-34 ปี ในช่วงท่ีประเทศไทย

มีความเจริญของสังคมเขา้สู่ยุคประชาธิปไตย มีการพฒันาสู่อุตสาหกรรมอย่างต่อเน่ือง รวมทั้งยงั

เปิดรับอารยธรรมต่างชาติมากข้ึน และมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เป็นกลุ่มคนท่ีเติบโตมาพร้อมกบั

คอมพิวเตอร์ และเทคโนโลย ีมีลกัษณะ ชอบแสดงออก กลา้คิดกลา้ทาํ ติดเพื่อน ข้ีเบ่ือง่ายชอบความ

รวดเร็ว เก่งเทคโนโลยี สามารถทาํหลายส่ิงไดใ้นเวลาเดียวกนั ทนัสมยั มีความทะเยอะทะยานสูง 

ไม่ชอบอยูภ่ายใตเ้ง่ือนไขหรือกฎขอ้บงัคบัต่างๆ เป็นตน้ 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

2.6.1 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

 ในเร่ืองของส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) นั้น ได้มีนักวิจยัในประเทศไทย 

ศึกษาวจิยัไวห้ลายท่าน โดยในงานวจิยัน้ีไดท้บทวนวรรณกรรมต่างๆ เพื่อนาํมาใชเ้ป็นอา้งอิงในการ
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ทาํวิจยัในคร้ังน้ี โดยมีวรรณกรรมท่ีไดท้บทวนจากงานวิจยัต่างประเทศ มีดงัน้ี Ivy, J. and Fattal, 

E.A. (2010) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในหัวขอ้เร่ือง คุณภาพบริการในโครงการสอน

ภาษาองักฤษในเมืองดามสักสั โดยเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัศึกษาภายใน

มหาวิทยาลยั English as a Foreign Language Colleges (EFL) เมืองดามสักสั ในประเทศซีเรีย โดย

ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายมีผลต่อการตดัสินใจในหมู่นกัศึกษาในการเลือก

ลงทะเบียนเรียนภาษาใน EFL นอ้ยท่ีสุด แต่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และราคา 

มีผลต่อการตดัสินใจท่ีสูง ส่วน Yasanallah, P. and Vahid, B. (2012) ศึกษาในงานวิจยัในหวัขอ้เร่ือง 

การศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) จากสมาชิกในสหกรณ์ผูบ้ริโภคในจงัหวดั Ilam กลุ่ม

ตวัอยา่งเป็นประชากรในจงัหวดั Ilam โดยเลือกวิธีการคาํนวณหาจาํนวนการเก็บตวัอยา่งแบบทราบ

จาํนวนท่ีแน่นอน เก็บขอ้มูลและทาํกาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใช้ t-test ซ่ึงปัจจยัดา้น ราคา 

สถานท่ี  การส่งเสริมการขาย ผลิตภณัฑ์  กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพมีค่าท่ีตํ่ากวา่ปัจจยั

ดา้นบุคคล ในการเขา้ใชบ้ริการสหกรณ์ในจงัหวดั Ilam 

ส่วนวรรณกรรมท่ีได้ทบทวนจากงานวิจยัในประเทศไทย มีดงัน้ี จุฑามาศ สิทธิ

รัตนสุนทร (2547) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใช้

บริการร้านอาหารทะเลใน จงัหวดัสมุทรสาคร พบว่า  ด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทุก

ปัจจยัมีค่าเฉล่ียมา โดยดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีระดบัสูงสุดคือ ความสดของอาหาร ดา้นราคา คือ ราคา

ของอาหารท่ีเหมาะสม ดา้นสถานท่ี คือ มีท่ีจอดรถเพียงพอ ดา้นส่งเสริมทางการตลาด คือ การลด

ราคาอาหาร ดา้นพนกังานคือ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว นอกจากน้ี วิชญา บนัลือ 

(2551) จากการสํารวจปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการ

ร้านอาหารอิตาเลียนในอาํเภอเชียงใหม่ พบว่า ด้านปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ผูต้อบ

แบบสอบถามโดยรวมให้ระดับความสําคญัในระดับมาก และเม่ือเปรียบเทียบระหว่างผูต้อบ

แบบสอบถามชาวไทยและชาวต่างชาติพบว่า ทั้ งสองกลุ่มให้ระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการท่ีแตกต่างกนั โดยชาวไทยให้ความสําคญัทาํ 7 ปัจจยัในระดบัสําคญัมาก 

และปัจจยัดา้นบุคลากรสําคญัมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นกระบวนการให้บริการ และปัจจยัดา้นการ

ส่ือสารตลาดบริการมีความสําคญันอ้ยท่ีสุด ส่วนผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ระดบัมากสุด

และมาก ปัจจยัท่ีอยู่ในระดบัมากสุดคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ รองลงมาคือ ปัจจยัดา้น
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บุคลากร ส่วนปัจจยัท่ีอยู่ในระดบัมากคือ ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ รองลงมาคือ ปัจจยัดา้น

การจดัจาํหน่าย และอยู่ในระดบันอ้ยสุดคือ ปัจจยัดา้นการส่ือสารทางการตลาด สําหรับพฤติกรรม

ในการใช้บริการพบว่า บางส่วนมีความแตกต่างกนั โดยผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยมีการมาใช้

บริการกบัเพื่อนมากท่ีสุด ส่วนชาวต่างชาติมาใชบ้ริการร่วมกบัครอบครัวมากท่ีสุด 

2.6.2 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัคุณภาพการบริการ 
  ในเร่ืองของคุณภาพบริการนั้น ไดมี้นกัวิจยัทั้งในต่างประเทศและในประเทศไทย 
ศึกษาวจิยัไวห้ลายท่าน โดยในงานวจิยัน้ีไดท้บทวนวรรณกรรมต่างๆ เพื่อนาํมาใชเ้ป็นอา้งอิงในการ
ทาํวิจยัในคร้ังน้ี โดยมีวรรณกรรมท่ีไดท้บทวนจากงานวิจยัต่างประเทศ มีดงัน้ี Borges J.B. et al. 
(2010) ไดท้าํการศึกษาในหัวขอ้ คุณภาพของการบริการให้กบัผูป่้วยหลงัผ่าตดัหัวใจแบบสุขภาพ
ครบวงจรโดยระบบ SUS โดยใช้กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท่ี้เขา้รับการผ่าตดัหัวใจโดยวิธีการ Midsternal 
Thoracotomy ท่ีอยู่ในช่วงอายุ 34-83 ปี จาํนวน 82 ตวัอย่าง โดยเป็นผูห้ญิงจาํนวน 52.4% ชาย
จาํนวน 47.6% ใช้ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือในการวดั และนาํขอ้มูลท่ีได้มาวิเคราะห์ทางสถิติ 
พบว่าคุณภาพของการบริการเป็นท่ีน่าพอใจ แสดงให้เห็นว่าผูป่้วยท่ีคาดหวงัไวสู้งกบัการบริการ
ทางการแพทยข์องโรงพยาบาล ผูห้ญิงท่ีมีการรับรู้ในดา้น ความเอาใจใส่ท่ีมีคุณภาพ (Empathy) และ
ความน่าเช่ือถือของแพทย ์(Assurance) ในระดบัท่ีสูง กว่าปัจจยัคุณภาพด้านอ่ืนๆ ส่วน Martins, 
A.L. (2011) ศึกษาวิจยัในหวัขอ้เร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการในโรงพยาบาลแผนกสูติ โดย
ไดใ้ช ้SERQERF เป็นเคร่ืองมือในการศึกษา แบบ 5 ดา้น เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูห้ญิงทุกคนท่ีเขา้
ใช้บริการในช่วงฤดูใบไมร่้วง ปี 2011 และนาํขอ้มูลท่ีได้ไปวิเคราะห์ทางสถิติ ผลการศึกษาวิจยั 
แสดงให้เห็นว่า การประกนัคุณภาพ (Assurance) ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัสูงสุด และ 
ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles)  มีความสําคญัน้อยท่ีสุด นอกจากน้ี Yusof, N.A., et al 
(2014) ไดท้าํการศึกษา การวดัคุณภาพการบริการแก่การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ: กรณีศึกษาตามรูปแบบ
การตรวจสอบนกัวจิยัพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการเป็นปัจจยัสําคญัสู่ความสําเร็จของผูใ้ห้บริการการ
ท่องเท่ียว ทาํให้มีการประเมินคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) โดยการสํารวจนักท่องเท่ียว 
127 คน ใน Tasik Kenyir โดยการใชก้ารวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงสํารวจ(EFA) ซ่ึงศึกษาปัจจยั
คุณภาพทั้ง 7 ดา้น คือ Tangible Sustainability, Sustainable Practices, Tangibility, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, and Empathy โดยพบวา่ นกัท่องเท่ียวให้ความสําคญัปัจจยัคุณภาพ
ดา้น Reliability, Sustainable Practices, Tangibility, Responsiveness, Empathy และ Tangible 
Sustainability ตามลาํดบั 



23 

 

 

ส่วนวรรณกรรมท่ีไดท้บทวนจากงานวิจยัในประเทศไทย มีดงัน้ี ครรชิตพล ยศพร

ไพบูลย์ (2552) ศึกษาวิจยัในเร่ือง ความคาดหวงัด้านบริการของผูโ้ดยสารขาเขา้ท่ีใช้บริการท่า

อากาศยานภายในประเทศ โดยเป็นการศึกษาเชิงปริมาณแบบวิจยัเชิงสํารวจ การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการ

สํารวจความคาดหวงัผูโ้ดยสารดา้นบริการโดยเคร่ืองมือ SERVQUAL ใน 5 ดา้น ผลท่ีไดจ้าก

การศึกษาพบว่า ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารขาเข้าท่ีใช้บริการท่าอากาศยานภายในประเทศ

ประกอบดว้ย ดา้นการสร้างความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 5.20)  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 5.11) 

ดา้นการตอบสนอง (ค่าเฉล่ีย 5.08) ดา้นความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.81) และ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

(ค่าเฉล่ีย 4.78) ตามลาํดบั จากผลการสํารวจยงัพบว่า ระดบัความคาดหวงัดา้นบริการของกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการคร้ังคราวมีความคาดหวงัมากกวา่ผูใ้ชบ้ริการประจาํท่าอากาศยานภายในประเทศ  

นอกจากนั้น ขนิษฐา จิตรอารี และคณะ (2555) ศึกษาวิจยัในเร่ือง ความคาดหวงั

และความพึงพอใจของผูม้ารับบริการในศูนยก์ายภาพบาํบดั คณะกายภาพบาํบดั มหาวิทยาลยัมหิดล 

เพื่อนาํมาหาความแตกต่าง และนาํผลการศึกษาท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการพฒันาการให้บริการของ

ศูนยก์ายภาพบาํบดั มหาวิทยาลยัมหิดล กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ ผูม้ารับ

บริการทางกายภาพบําบัดและกิจกรรมบําบัดท่ีศูนย์กายภาพบําบัด คณะกายภาพบําบัด 

มหาวทิยาลยัมหิดล จาํนวน 202 คน โดยใชแ้บบสอบถามวดัระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 

แบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และ ค่าดชันีการจดัเรียงลาํดบัความสําคญัจาํเป็น (PNI
Modified

) โดยผลการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า ความ

คาดหวงัและความพึงพอใจต่อการมารับบริการในดา้นต่างๆ โดยรวมอยู่ในเกณฑ์มาก ซ่ึงผูม้ารับ

บริการมีความคาดหวงัและมีความพึงพอใจต่อการมารับบริการมากท่ีสุดในดา้นการให้ความมัน่ใจ

มากท่ีสุด (X =4.37) และดา้นการเอาใจใส่ (X =4.67) ตามลาํดบั และผูม้ารับบริการคาดหวงัและมี

ความพึงพอใจต่อการมารับบริการน้อยท่ีสุดในด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ โดยมี

ค่าเฉล่ีย 4.10 และ 4.29 ตามลาํดบั เม่ือนาํมาหาค่า PNI
Modified 

พบวา่ มีค่าอยูร่ะหวา่ง (-0.09)-0.00 โดย

ดา้นท่ีพบค่า PNI
Modified 

มากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนอง 
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ตารางท่ี 2.2 แสดงการเปรียบเทียบปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

งานวจัิย 

ด้านคุณภาพการบริการ 
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Borges, J.B.C.  et. al (2010)        

Yusof, N.A. et. al (2014)        

Martins, A.L. et. al (2015)        

ครรชิตพล ยศพรไพบูลย ์(2552)        

ขนิษฐา จิตรอารี และ คณะ (2555)        

 

จากการทบทวนวรรณกรรมต่างขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ผูว้จิยัทั้ง 5 ท่านไดท้าํงานศึกษา

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ไดศึ้กษาในแต่ละดา้นท่ีแตกต่างกนั แต่มีจาํนวน 4 ดา้น ท่ีผูว้ิจยัทั้ง 5 ท่าน

ไดท้าํการศึกษา คือ ดา้น Reliability Assurance Tangibles Empathy และมีจาํนวน 1 ดา้นท่ีมีผูว้ิจยั

ทั้ ง 4 ท่านได้ใช้ในการศึกษา คือ ด้าน Responsiveness ทาํให้ในงานวิจัยน้ีผูว้ิจ ัยจึงใช้เคร่ืองมือ 

SERVQUAL ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการบริการซ่ึงประกอบดว้ย Reliability Assurance 

Tangibles Empathy และ Responsive 

2.6.3 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ในเร่ืองของพฤติกรรมผูบ้ริโภคนั้น ได้มีนักวิจยัทั้งต่างประเทศและในประเทศ

ไทย ศึกษาวิจยัไวห้ลายท่าน โดยในงานวิจยัน้ีไดท้บทวนวรรณกรรมต่างๆ เพื่อนาํมาใชเ้ป็นอา้งอิง

ในการทาํวิจยัในคร้ังน้ี โดยมีวรรณกรรมท่ีไดท้บทวนจากงานวิจยัต่างประเทศ มีดงัน้ี Lai C. K.M  

and Cheng E. W.L (2015) ได้ศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในหัวขอ้เร่ือง พฤติกรรมการซ้ือ

ผลิตภณัฑสี์เขียวของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีในฮ่องกง โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัศึกษาในระดบั

ปริญญาตรีในฮ่องกง การวิจยัคร้ังน้ีสะทอ้นให้เห็นถึงภาพความคาดหวงัเก่ียวกบัพฤติกรรมการ

ระมดัระวงัของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีในการซ้ือสินคา้ในตลาดสีเขียว ซ่ึงในการวิจยัช้ินน้ีช่วยให ้
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ทราบถึงการรับรู้ทั้งทางสภาพแวดลอ้ม ทางจิตใจ และพฤติกรรมการซ้ือ นอกจากนั้นยงัให้ขอ้มูล

เชิงลึกสําหรับให้นักการตลาด นาํไปใช้เพื่อกาํหนดกลยุทธ์ ส่งเสริมให้นักศึกษาหันมาบริโภค

ผลิตภณัฑสี์เขียว  

 ส่วนวรรณกรรมท่ีไดท้บทวนจากงานวิจยัในประเทศไทย มีดงัน้ี สุรชยั ไชยนิตย ์

(2546) ไดท้าํการศึกษาพฤติกรรมการทานอาหารนอกบา้นของประชาชนในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีร้านอาหารประจาํ และชอบใช้บริการร้านอาหารท่ีใกลท่ี้พกัอาศยั

หรือใกลท่ี้ทาํงาน โดยผูท่ี้มีส่วนในการชกัชวนผูต้อบแบบสอบถามไปรับประทานอาหารนอกบา้น

มากท่ีสุดคือ เพื่อนสนิท และเวลาส่วนใหญ่ท่ีมีการรับประทานอาหารนอกบ้านมากท่ีสุด คือ 

ช่วงเวลาเยน็ โดยความถ่ีในการรับประทานอาหารนอกบา้นนั้นไม่แน่นอน และค่าใชจ่้ายต่อคร้ังใน

การรับประทานอยู่ท่ีต ํ่ากวา่ 500 บาท สําหรับปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของ

ร้านอาหาร ผูว้จิยัพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นรสชาติของอาหาร ความ

สะอาด ทางร้านมีเมนูเด็ดแนะนาํ อาหารจดัวางสวยงาม ปัจจยัดา้นสถานท่ีท่ีมีผลในระดบัมาก ไดแ้ก่ 

สถานท่ีร้านมีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ ทาํเลท่ีไม่พลุกพล่านหรือแออดัเกินไป ทาํเลอยู่ติดกบัถนนใหญ่ 

ทาํเลท่ีพกัอยู่ใกลบ้า้นหรือท่ีพกัอาศยั ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีผลในระดบัมาก ไดแ้ก่ อตัราค่าบริการท่ี

สมเหตุสมผลท่ียอมรับได ้มีการแสดงค่าบริการท่ีชดัเจน อตัราค่าบริการใกลเ้คียงกบัร้านอ่ืน ปัจจยั

ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลในระดบัมาก ไดแ้ก่ มีป้ายร้านแสดงการให้บริการอยา่งชดัเจน มี

ส่วนลดค่าบริการเป็นพิเศษเม่ือมีการใชบ้ริการบ่อยคร้ัง  

เพ็ญนภา หมีเทศ (2554) ไดท้าํศึกษาวิจยัในเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภค และความ

ตอ้งการการรับประทานอาหารนอกบา้น พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ชอบอาหารประเภทอาหารไทย

รองลงมา คือ อาหารพื้นเมือง/อาหารทอ้งถ่ิน และผูท่ี้มีอิทธิพลในการเลือกร้านอาหาร คือ พ่อ แม่

รองลงมาคือ บุตร และปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร

สาํหรับครอบครัว ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์พบวา่ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในดา้นความสดสะอาด 

และน่ารับประทาน ถูกหลักอนามัย และมีรสชาติท่ีอร่อย ปัจจัยด้านราคา พบว่าผูบ้ริโภคให้

ความสําคญัดา้นอตัราค่าบริการสมเหตุสมผลยอมรับไดซ่ึ้งทาํให้ผูบ้ริโภคมีความรู้สึกวา่ไดจ่้ายเงิน

ค่าอาหารคุ้มค่ากับเงินท่ีได้จ่ายไป และปัจจัยด้านสถานท่ีเป็นอีกปัจจัยหน่ึงท่ีผู ้บริโภคให้

ความสาํคญัรองลงมา คือ บริเวณร้านตอ้งมีความสะอาด มีความร่มร่ืนดูเป็นธรรมชาติมีสถานท่ีจอด
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รถสะดวก กวา้งขวางเพียงพอ และบรรยากาศร้านดูเป็นกนัเอง ซ่ึงปัจจยัท่ีกล่าวมาทั้ง 3 ดา้นนั้นเป็น

ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดกบัการเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร  

นอกจากนั้น นงเยาว ์ปล้ืมกระจ่าง (2555) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อ

การซ้ืออาหารสําเร็จรูปแช่แข็งพฤติกรรมของผูบ้ริโภคอาหารสําเร็จรูปแช่แข็ง และศึกษาหา

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการ

บริโภคท่ีมีต่อการบริโภคอาหาร สําเร็จรูปแช่แข็งในอาํเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีจาํนวน

ประชากร 385 ตวัอย่าง เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถามชนิดเลือกตอบ มีค่าความเช่ือมัน่ 0.9097 

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ และหาความสัมพนัธ์ด้วยค่าไคสแควร์ โดยผลการวิเคราะห์พบว่า 

พฤติกรรมการบริโภคอาหารแช่แข็ง นิยมบริโภค อาหารกล่องแช่แข็ง เหตุผลในการเลือกซ้ือ คือ 

ผลิตภณัฑย์งัคงความความสดใหม่ สถานท่ีในการซ้ือ คือ ซีพี-เฟรซมาร์ท บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือ คือ พนกังานแนะนาํสินคา้ ความถ่ีในการซ้ือคือ 2 คร้ังต่อสัปดาห์ ม้ืออาหารท่ีซ้ือ คือ 

ม้ือเยน็ ส่ือท่ีทาํให้รู้จกัอาหารสําเร็จรูปแช่แข็ง คือ พนกังานขาย ปริมาณในการซ้ือ คือ 1-2 กล่อง 

ยี่ห้อท่ีซ้ือ อีซ่ีโก และค่าใช้จ่ายในการซ้ือต่อคร้ัง คือ 101-200 บาท ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมทั้ง 7 ดา้น โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 

3.87 ความสัมพนัธ์ทางสถิติระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการบริโภคทั้ง 7 

ดา้น มีค่าเท่า 0.05 อยา่งมีนยัสัมพนัธ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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กรอบแนวคดิการวจิัย 

 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)                          ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

- ความไวว้างใจ 

- ความมัน่ใจ 

- ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้

- ความใส่ใจ 

- การตอบสนองตอบลูกคา้ 
 

พฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

บริการ 

- ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 

- ดา้นราคา 

- ดา้นสถานท่ี 

- ดา้นกระบวนการ 

- ดา้นส่งเสริมการตลาด 

- ดา้นบุคลากร 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

H1 

H2 

H1 

H3 

ข้อมูลทัว่ไป 

- เพศ 

- อายุ 

- อาชีพ 

- สถานะภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

- รายไดต่้อเดือน 

H3 
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2.7.1 ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 

ตวัแปรอิสระ: 

1) ขอ้มูลส่วนบุคคล (ปัจจยัพื้นฐาน) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ สถานะภาพ ระดบั

การศึกษา และรายไดต่้อเดือน 

2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ดา้นราคา 

ดา้นสถานท่ี ดา้นกระบวนการ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

3) ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นส่ิงท่ี

สามารถจบัตอ้งได ้ด้านความใส่ใจ และการตอบสนองตอบลูกคา้ 

ตวัแปรตาม: 

1) พฤติกรรมในการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วาย 

ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

2.7.2 สมติฐาน 

H1: ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายในการเลือกร้านอาหารตะวนัตก

ในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

H2: ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรม

การใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชั่นวายในการเลือกร้านอาหาร

ตะวนัตกในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

H3: ปัจจยัด้านคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการใช้บริการ

ร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชัน่วายในการเลือกร้านอาหารตะวนัตกในเขต

อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทาง

การตลาดบริการและคุณภาพการบริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารแนวตะวนัตกของ

กลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วาย ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์

ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายท่ีมีผล

ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารแนวตะวนัตก ซ่ึงผูว้จิยัมีขั้นตอนการดาํเนินงาน ดงัน้ี 
3.1 ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 

3.2 รูปแบบการวจิยั 

3.3 เคร่ืองมือในการวจิยั 

3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูลสถิติท่ีใช ้

 

3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 

 ประชากร (Population) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วาย 

ในพื้นท่ีอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงมีจาํนวนทั้งส้ิน 119,425 คน (กรมการปกครอง 

กระทรวงมหาดไทย, 2557) 

 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วาย 

คือ กลุ่มคนท่ีเกิดระหว่างปี พ.ศ. 2524-2543  ซ่ึงมีอายุระหว่าง 15-34 ปี ในพื้นท่ีอาํเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา  (Insight, 2557) โดยใช้สูตรคาํนวณของยามาเน่ (Yamane’, 1970) กาํหนด

ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอย่างท่ียอมรับไดเ้กิน 0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมนั 95 เปอร์เซ็นต์
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ความผดิพลาดไม่เกิน 5% ของ W.G.Cochran (1977)จะไดข้นาดตวัอยา่งท่ีตอ้งสุ่ม ดงัน้ี 

                        จากสูตร  n   =         N 

 

เม่ือ  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 N = จาํนวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 

 e = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้

ดงันั้น                n   =           119,425   

 

=    398.66   399 ตวัอยา่ง  

วิธีการสุ่มตวัอย่าง การศึกษาในคร้ังน้ี ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก 
(Convenient Sampling) แจกแบบสอบถามจนครบตามจาํนวนและผูว้จิยักาํหนดใหมี้จาํนวนตวัอยา่ง
ทั้งหมด 400 ตวัอย่าง ซ่ึงการเก็บแบบสอบถามจากลุ่มตวัอย่างโดยการแจกแบบสอบถามให้กับ
ผูบ้ริโภคทัว่ไปท่ีมีอายุระหว่าง 15 - 34 ปี ท่ีเคยใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก ในพื้นท่ีอาํเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยเกณฑ์ในการเลือกร้านอาหารตะวนัตกในงานวิจยัฉบบัน้ี ทางผูว้ิจยัได้
ให้คาํจาํกดัความร้านอาหารตะวนัตก คือ ร้านอาหารท่ีมีการให้บริการและมีรายการอาหารแนว
ตะวนัตก เช่น สปาเก็ตต้ี (Spaghetti) สเตก็ (Steak) และ พิซซ่า (Pizza) เป็นตน้  
 

3.2 รูปแบบการวจัิย 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบวิจยัเชิง

สํารวจ (Survey Research) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการ

บริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารแนวตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วาย ใน

อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใชเ้ก็บขอ้มูลเชิงปริมาณดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น

เคร่ืองมือในการรวบรวมเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 

 

 

1+119,425(0.05)2 

1+N(e)2 
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3.3 เคร่ืองมือในการวจัิย 

 3.3.1 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจยัเป็น

แบบสอบถาม (Questionnaires) ผูว้จิยัสร้างแบบสอบถามข้ึนจากแนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง สําหรับการศึกษาคน้ควา้เพื่อบรรลุวตัถุประสงคเ์ป็นการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยมีการ

แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 5  ตอน ดงัน้ี 

ตอนที ่1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

 แบบสอบถามลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์เป็นคาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป

ของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ(พ.ศ.ท่ีเกิด) สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ

และรายได้ เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกคาํตอบท่ีเหมาะสมท่ีสุด ซ่ึงมีลักษณะแบบสํารวจ

รายการ แบ่งเป็นดา้นๆ ไดแ้ก่ ด้านเพศ มีคาํตอบให้เลือก 2 ทาง (Dichotomous Question) ใช้วดั

ขอ้มูลแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) ส่วนดา้นอายุ, สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา, อาชีพ 

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีคาํตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Question)  

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการให้ระดับความส าคัญทางปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ

ของร้านอาหารตะวนัตก 

 แบบสอบถามการวดัระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของ

ผูบ้ริโภคเจนเนอเรชนัวายใน อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใชเ้คร่ืองมือของ SERVQUAL ใน 

5 ดา้น และใชม้าตราวดัของลิเคิร์ท (Linkert Scale) คือ  

1. ความไวว้างใจ (Reliability) จาํนวน 5 ขอ้ 
2. ความมัน่ใจ (Assurance) จาํนวน 4 ขอ้  
3. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) จาํนวน 5 ขอ้ 
4. ความใส่ใจ (Empathy) ความใส่ใจ จาํนวน 5 ขอ้  
5. การตอบสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) จาํนวน 5 ขอ้ ดงัตารางท่ี  
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ตารางท่ี 3.1 การวดัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการและนิยามปฏิบติัการ 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

คุณภาพการบริการด้านความไวว้างใจ  
(Reliability) หมายถึง ความสามารถใน
การให้บริการในระดับหน่ึงท่ีต้องการ
อย่างถูกต้อง (Accurate Performance) 
และไวว้า่งใจได ้(Dependable) 

ปรับมาจาก Borges, J.B.C. 
(2010), Yusof, N.A. (2014) and 
Martins, A.L. (2015)  

1. การให้บริการถูกตอ้งแม่นยาํ ไม่ผิดพลาด
และตรงต่อเวลาทุกคร้ัง 

2. การให้บริการตรงกบัท่ีไดป้ระกาศหรือแจง้
ใหท้ราบ เช่น เวลาเปิด-ปิด 

3. ไดรั้บใบเรียกเก็บเงินทุกคร้ังก่อนชาํระเงิน 
และใบเสร็จทุกคร้ังหลงัชาํระเงิน 

4. การให้บริการตรงความตอ้งการของลูกคา้
ตัง่แต่แรก 

5. ทางร้านแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือใน
การแกปั้ญหาใหแ้ก่ท่าน 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval 
Scale) ใชก้ารวดัระดบั
ความสาํคญั มีคะแนนเตม็ 5 
โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ  
( Assurance)  ห ม า ย ถึ ง  ผู ้ใ ห้บ ริ ก า ร มี
ความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพและมิตรกบั
ลูกค้า  (Courtesy) มีความซ่ือสัตย์และ
สามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ได ้
(Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย 

ปรับมาจาก Borges, J.B.C. 
(2010), Yusof, N.A. (2014) and 
Martins, A.L. (2015) 

1. ลกัษณะของพนกังานบริการไดส้ร้างความ
มัน่ใจใหแ้ก่ท่าน 

2. ท่านรู้สึกไว้ว่างใจเม่ือทําการติดต่อกับ
พนกังานบริการ 

3. พนกังานบริการมีความสุภาพ อ่อนนอ้มต่อ
ท่านเสมอ 

4. พนักงานบริการมีความรู้ในการสามารถ

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval 
Scale) ใชก้ารวดัระดบั
ความสาํคญั มีคะแนนเตม็ 5 
โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
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ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 
(Security) ตอบขอ้ซกัถามแก่ท่านได ้ 2 หมายถึง นอ้ย 

1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
คุณภาพการบริการด้านส่ิงท่ีสามารถจบั
ตอ้งได้ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอาํนวย
ค ว า ม ส ะ ด ว ก ต่ า ง ๆ  ส ภ า พ แ ว ด 
ลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ 

ปรับมาจาก Borges, J.B.C. 
(2010), Yusof, N.A. (2014) and 
Martins, A.L. (2015) 

1. ร้านอาหารตะวันตกเปิดบริการในท่ีๆ
สะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการ 

2. สถานท่ี ไม่แออัด มีแสงสว่างเพียงพอ มี
ป้ายแนะนําจุดต่างๆ เช่น ห้องนํ้ า ชัดเจน
เหมาะแก่การใหบ้ริการ 

3. มีส่ิงอาํนวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการท่ี
เพียงพอ 

4. มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น ชอ้น ส้อม มีด 
เป็นตน้ ท่ีเพียงพอ 

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ สะดวกในการเขา้ออก
และปลอดภยั 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval 
Scale) ใชก้ารวดัระดบั
ความสาํคญั มีคะแนนเตม็ 5 
โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

คุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจ  
(Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้
โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย 
(Easy Access) ความสามารถในการติด 
ต่อส่ือสาร (Good Communication) และ

ปรับมาจาก Borges, J.B.C. 
(2010), Yusof, N.A. (2014) and 
Martins, A.L. (2015) 

1. พนกังานบริการภายในร้านอาหารอธัยาศยั
ดีและปฏิบัติต่อผู ้มารับบริการด้วยความ
สุภาพ 

2. พ นั ก ง า น บ ริ ก า ร มี ค ว า ม เ ต็ ม ใ จ แ ล ะ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval 
Scale) ใชก้ารวดัระดบั
ความสาํคญั มีคะแนนเตม็ 5 
โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
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ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 
เขา้ใจลูกคา้ (Customer Understanding) 3. ท่านได้รับการอธิบายช้ีแจงการรับบริการ 

เ ช่ น  อ า ห า ร แ น ะ นํ า  จ า ก พ นั ก 
งานบริการ 

4. ท่านไดรั้บการดูแลช่วยเหลือจากพนักงาน
บริการ เช่นเปิดประตูให้ หรือรินนํ้ าให้ เป็น
ตน้ 

5. พ นั ก ง า น บ ริ ก า ร อ ธิ บ า ย วิ ธี ก า ร รั บ 
ประทานอาหารแต่ละประเภทใหแ้ก่ท่าน 

4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ด้ า น ก า ร ต อ บ
ส น อ ง ต อ บ ลู ก ค้ า  ( Responsiveness) 
หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัที 
(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็น
อยา่งดี (Helpfulness) 

ปรับมาจาก Borges, J.B.C. 
(2010), Yusof, N.A. (2014) and 
Martins, A.L. (2015) 

1. พนกังานบริการมีศกัยภาพในการใหบ้ริการ 
2. พนกังานบริการมีจาํนวนท่ีเพียงพอ 
3. ทางร้านมีบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ

ไดอ้ย่างทัว่ถึง ทนัท่วงที และเสมอภาคเท่า
เทียมกนั 

4. มีการบริการท่ีเป็นไปตามลําดับขั้นตอน
และมีความสะดวกรวดเร็ว 

5. มีช่องทางการรับขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียน
การใบริการและมีการแก้ไขปัญหาอย่าง
ทนัท่วงที 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval 
Scale) ใชก้ารวดัระดบั
ความสาํคญั มีคะแนนเตม็ 5 
โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ผูว้จิยัไดใ้ชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการแปลผลคะแนน โดยนาํคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หา

ค่าเฉล่ีย ในการคาํนวณความกวา้งของอตัรภาคชั้น ดว้ยการใชสู้ตร มีดงัน้ี (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2544, น. 

25) 

อนัตรภาคชั้น Interval (I)    =   พิสัย Range (R) 
 

=    5 – 1 
                  

=    0.8 

 โดยอภิปรายลกัษณะแบบสอบถามท่ีใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval 

Scale) มีช่วงคะแนนดงัต่อไปน้ี  

คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 4.21 - 5.00 มีความสาํคญัในระดบัมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 3.41 - 4.20 มีความสาํคญัในระดบัมาก 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 2.61 - 3.40 มีความสาํคญัในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 1.81 - 2.60 มีความสาํคญัในระดบันอ้ย 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 1.00 - 1.80 มีความสาํคญัในระดบันอ้ยท่ีสุด 

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการให้ระดับความส าคัญทางด้านปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด (7Ps)  

แบบสอบถามวดัความสําคญัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูบ้ริโภคเจน

เนอเรชนัวายใน อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และใชม้าตราวดัของลิเคิร์ท (Linkert Scale)  แบ่ง

ไดเ้ป็น 7 ดา้น ดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ (Product/Service) จาํนวน 6 ขอ้ 
2. ดา้นการกาํหนดราคาบริการ (Pricing the Service) จาํนวน 4 ขอ้ 
3. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) จาํนวน 5 ขอ้ 
4. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place หรือ Distribution) จาํนวน 6 ขอ้ 
5. ดา้นบุคคล (People) จาํนวน 7 ขอ้ 
6. ดา้นกระบวนการ (Process) จาํนวน 5 ขอ้ 
7. บริการดา้นหลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) จาํนวน 6 ขอ้ ดงัตารางท่ี 

 

 

5 

จาํนวนชั้น Class 
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ตารางท่ี 3.2 การวดัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการและนิยามปฏิบติัการ 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

ปัจจัยส่วนประสมตลาดบริการด้าน
ผลิตภัณฑ์/บริการ (Product/Service) 
หมายถึง ว ัตถุ  หรือ กระบวนการท่ี
สามารถตอบสนองความคาดหวัง 
สามารถสร้างความพึ่งพอใจหรือสร้าง
ผลประโยชน์ท่ีมีคุณค่าให้แก่ผูซ้ื้อหรือ
ผูใ้ชบ้ริการได ้จากการซ้ือสินคา้หรือใช้
บริการนั้นๆได ้

ปรับ Ivy, J. and Fattal, E.A. 
(2010), Yasanallah, P. and 
Vahid, B. (2012), วชิญา บนัลือ 
(2551), วฒันา รัตนเรืองรักษ ์
(2551) และพินยั ใจผอ่งใส 
(2551) 

1. ทางมีรายการอาหารท่ีหลากหลาย 
2. รสชาติของอาหาร 
3. ความสะอาดของอาหาร 
4. ความสด/ใหม่ของว ัตถุ ดิบท่ีนํามา 

ใชป้รุงอาหาร 
5. ช่ือเสียงของร้าน 
6. ในรายการอาหารมีรูปประกอบ 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval Scale) 
ใชก้ารวดัระดบัความสาํคญั มี
คะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

ปัจจยัส่วนประสมตลาดบริการดา้นการ
กําหนดราคาบริการ (Pricing the 
Service) หมายถึง ตวักาํหนดมูลค่าใน
การแลกเป ล่ียนซ่ือขายสินค้าแล ะ
บริการต่างๆ และยงัมีอิทธิพลอย่างยิ่ง
ต่อการรับรู้ของลูกค้าในเร่ืองคุณค่า
และคุณภาพของการบริการท่ีบริษัท
นาํเสนอ 

ปรับ Ivy, J. and Fattal, E.A. 
(2010), Yasanallah, P. and 
Vahid, B. (2012), วชิญา บนัลือ 
(2551), วฒันา รัตนเรืองรักษ ์
(2551) และพินยั ใจผอ่งใส 
(2551) 

1. รายการอาหารแสดงราคาไวช้ดัเจน 
2. ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพอาหาร 
3. ราคาเหมาะสมกบัปริมาณอาหาร 
4. สามารถชําระได้ทั้ งเงินสดและบัตร

เครดิต 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval Scale) 
ใชก้ารวดัระดบัความสาํคญั มี
คะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 
ปัจจยัส่วนประสมตลาดบริการดา้นการ
ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด  ( Promotion) 
หมายถึง การส่งเสริมการขายเป็นการ
ส่ือสารทางการตลาดท่ีมีบทบาทในการ
ให้ข้อมูลท่ีจาํเป็นแก่ลูกค้า ให้ความรู้
ช่วยชัก จูงใจลูกค้าให้ตัดสินใจซ้ือ
สินคา้หรือบริการ 

ปรับ Ivy, J. and Fattal, E.A. 
(2010), Yasanallah, P. and 
Vahid, B. (2012), วชิญา บนัลือ 
(2551), วฒันา รัตนเรืองรักษ ์
(2551) และพินยั ใจผอ่งใส 
(2551) 

1. การจดัทาํบตัรสมาชิกเพื่อได้รับสิทธิ
พิเศษต่างๆ 

2. การแนะนาํบอกต่อจากบุคคลท่ีเคยใช้
บริการ (Words of Mouth) เช่น ญาติ 
เพื่อน 

3. การส่งเสริมการขาย เช่น การลดราคา
อาหาร มีของแถม 

4. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น แผน่พบั 
ใบปลิว โทรทศัน์ วทิย ุและส่ิงพิมพ ์

5. มีการทาํเมนูพิเศษในช่วงเทศกาลต่างๆ 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval Scale) 
ใชก้ารวดัระดบัความสาํคญั มี
คะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

ปัจจัยส่วนประสมตลาดบริการด้าน
ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place หรือ 
Distribution) หมายถึง การจดัจาํหน่าย
หรือการอธิบายถึง Place เป็นการศึกษา
ถึงกิจกรรมและสถาบันการตลาดท่ี
สร้างอรรถประโยชน์ทางด้านเวลา 
สถานท่ี และความเป็นเจ้าของเพื่อ

ปรับ Ivy, J. and Fattal, E.A. 
(2010), Yasanallah, P. and 
Vahid, B. (2012), วชิญา บนัลือ 
(2551), วฒันา รัตนเรืองรักษ ์
(2551) และพินยั ใจผอ่งใส 
(2551) 

1. ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง 
2. ความสะดวกของท่ีจอดรถ 
3. การใหบ้ริการจดัส่งถึงบา้น 
4. ระยะเวลาในการเปิด-ปิดร้าน 
5. มี เบอร์โทรศัพท์ให้ ลูกค้าสามารถ

ติดต่อ เช่นสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัร้าน
หรืออาหา รกา รจองโต๊ะ ล่วง หน้า  

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval Scale) 
ใชก้ารวดัระดบัความสาํคญั มี
คะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
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ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคในตลาดเป้าหมายได ้

เป็นตน้ 
6. ทางร้านมีช่องทางอ่ืนให้ลูกคา้สามารถ

ติ ด ต า ม ข่ า ว ส า ร ข อ ง ร้ า น  เ ช่ น 
Facebook, Line เป็นตน้ 

1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

ปัจจัยส่วนประสมตลาดบริการด้าน
บุคคล (People) หมายถึง ผูท่ี้มีส่วนร่วม
ในกระบวนการบริการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ี
เป็นผูน้าํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ และ
ยงัเป็นปัจจยัสําคญัท่ีสามารถช่วยสร้าง
ความแตกต่างให้กบักิจการได้ และยงั
เป็นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ลูกคา้อีกดว้ย 

ปรับ Ivy, J. and Fattal, E.A. 
(2010), Yasanallah, P. and 
Vahid, B. (2012), วชิญา บนัลือ 
(2551), วฒันา รัตนเรืองรักษ ์
(2551) และพินยั ใจผอ่งใส 
(2551) 

1. พนกังานมีความสุภาพ 
2. พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้ในการ

ใ ห้ บ ริ ก า ร อ ย่ า ง ดี ต ล อ ด ก า ร รั บ 
ประทานอาหาร เช่น คอยเก็บจาน เติม
นํ้า 

3. พนกังานมีบุคลิกภาคท่ีดี 
4. พนกังานแต่งกายเหมาะสม 
5. จํา น ว น พ นัก ง า น เ พี ย ง พ อ ต่ อ ก า ร

ใหบ้ริการ 
6. พนักงานมีความรู้ให้คาํแนะนําเร่ือง

ของอาหารเป็นอยา่งดี 
7. พนักงานมีความในการส่ือสารกับ

ลูกคา้ไดเ้ขา้ใจ 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval Scale) 
ใชก้ารวดัระดบัความสาํคญั มี
คะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 
ปัจจัยส่วนประสมตลาดบริการด้าน
ก ร ะ บ ว น ก า ร  ( Process)  ห ม า ย ถึ ง 
ขั้นตอน กระบวนการในการให้บริการ 
ระเบียบ รวมทั้ งวิ ธีการทํางาน ซ่ึง
เก่ียวขอ้งกบัการสร้างและการนาํเสนอ
บริการให้กับลูกค้าเพื่อให้การบริการ
ของกิจการประสบความสําเร็จตาม
เป้าหมายท่ีไดต้ั้งไว ้

ปรับ Ivy, J. and Fattal, E.A. 
(2010), Yasanallah, P. and 
Vahid, B. (2012), วชิญา บนัลือ 
(2551), วฒันา รัตนเรืองรักษ ์
(2551) และพินยั ใจผอ่งใส 
(2551) 

1. การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ 
2. ความรวดเร็วในการรับรายการอาหาร 
3. ความถูกต้องในการเสิร์ฟอาหารตาม

รายการท่ีไดส้ั่งไป 
4. ความรวดเร็วในการไดรั้บอาหาร 
5. ความสะดวกรวดเร็วในการชาํระเงิน 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval Scale) 
ใชก้ารวดัระดบัความ 
สาํคญั มีคะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

ปัจจัยส่วนประสมตลาดบริการด้าน
ห ลั ก ฐ า น ท า ง ก า ย ภ า พ  ( Physical 
Evidence)  หม า ย ถึ ง  ส่ิ ง แ วด ล้อ ม ท่ี
เก่ียวข้องกับการให้บริการ สถานท่ีท่ี
ลูกคา้และกิจการมีปฏิสัมพนัธ์กนัและ
องค์ประกอบท่ีจบัตอ้งได้ต่างๆ ซ่ึงทาํ
หน้าท่ีช่วยอํานวยความสะดวกหรือ
ส่ือสารบริการนั้นใหแ้ก่ลูกคา้ 

ปรับ Ivy, J. and Fattal, E.A. 
(2010), Yasanallah, P. and 
Vahid, B. (2012), วชิญา บนัลือ 
(2551), วฒันา รัตนเรืองรักษ ์
(2551) และพินยั ใจผอ่งใส 
(2551) 

1. สถานท่ีตกแต่งสวยงาม 
2. ความสะอาดของสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ี

ใช ้
3. มีหอ้งนํ้าสะอาด 
4. จํานวนโต๊ะ เก้า อ้ีมีให้บริการอย่าง

เพียงพอ 
5. มีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารไวใ้หแ้ก่ลูกคา้ 
6. ป้ายช่ือร้านมองเห็นชดัเจน 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval Scale) 
ใชก้ารวดัระดบัความ 
สาํคญั มีคะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ผูว้จิยัไดใ้ชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการแปลผลคะแนน โดยนาํคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หา

ค่าเฉล่ีย ในการคาํนวณความกวา้งของอตัรภาคชั้น ดว้ยการใชสู้ตร มีดงัน้ี (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2544, น. 

25) 

อนัตรภาคชั้น Interval (I)    =   พิสัย Range (R) 
 

=    5 – 1 
                  

=    0.8 

 โดยอภิปรายลกัษณะแบบสอบถามท่ีใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น 

(Interval Scale) มีช่วงคะแนนดงัต่อไปน้ี  

คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 4.21 - 5.00 มีความสาํคญัในระดบัมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 3.41 - 4.20 มีความสาํคญัในระดบัมาก 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 2.61 - 3.40 มีความสาํคญัในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 1.81 - 2.60 มีความสาํคญัในระดบันอ้ย 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 1.00 - 1.80 มีความสาํคญัในระดบันอ้ยท่ีสุด 

ตอนที ่4 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก 

เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของผูบ้ริโภคเจน

เนอเรชนัวายใน อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ประกอบดว้ยขอ้คาํถามแบบสํารวจจาํนวน 3 ขอ้ 

และแบบมาตราส่วนประมาณค่า จาํนวน 5 ระดบั จาํนวน 5 ขอ้ ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

5 

จาํนวนชั้น Class 
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ตารางท่ี 3.3 การวดัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการและนิยามปฏิบติัการ 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

พฤติกรรมผู ้บริโภค หมายถึง การ
กระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซ่ึง
เกิดจากการกระตุน้หรือถูกจูงใจจาก
ส่ิงเร้าต่างๆ โดยผ่านกระบวนการคิด
และการตัดสินใจเพื่อให้ได้มาซ่ึง
ก ร ะ บ ว น ก า ร ตัด สิ น ใ จ ซ้ื อ  เ พื่ อ
ตอบสนองความต้องการและความ
จํา เ ป็ น ข อ ง ก ลุ่ ม บุ ค ค ล นั้ น  โ ด ย
คาดหวงัว่าจะได้รับความพึ่ งพอใจ
จากส่ิงเหล่านั้น 
 

ปรับจาก Gonzalez,  M.E.A. et al. 
(2007), Liu, Y. and  Jang, S.C. 
(2009), Lai, C. K.M  and Cheng, E. 
W.L (2015) 

1. ความถ่ีท่ีท่านใช้บริการร้านอาหาร
ตะวนัตกต่อเดือนบ่อยมากนอ้ยเท่าใด 
2.  โปรโมชั่นของทาง ร้านอาหาร
ตะวนัตกสามารถจูงใจให้มาใชบ้ริการ
ไดใ้นระดบัใด 
3. เม่ือท่านรับประทานอาหารท่านจะ
เลือกใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก 
4.  ร้ า น อ า ห า ร ต ะ วัน ต ก ส า ม า ร ถ
ตอบสนองความต้องการและสร้าง
ความพึ่งพอใจใหแ้ก่ท่านในระดบัใด 
5. ท่านจะแนะนาํเพื่อน/คนรู้จกัให้มา
ใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก   

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval 
Scale) มาตราส่วนประมาณค่าวดั
ระดบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค จาํนวน 5 
ระดบั 
5  = มากท่ีสุด 
4  = มาก 
3  = ปานกลาง 
2  = นอ้ย 
1 = นอ้ยท่ีสุด 
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ผูว้จิยัไดใ้ชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการแปลผลคะแนน โดยนาํคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หา

ค่าเฉล่ีย ในการคาํนวณความกวา้งของอตัรภาคชั้น ดว้ยการใชสู้ตร มีดงัน้ี (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2544, น. 

25) 

อนัตรภาคชั้น Interval (I)    =   พิสัย Range (R) 
 

=    5 – 1 
                  

=    0.8 

 โดยอภิปรายลกัษณะแบบสอบถามท่ีใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น 

(Interval Scale) มีช่วงคะแนนดงัต่อไปน้ี  

คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 4.21 - 5.00 มีระดบัพฤติกรรมนั้นมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 3.41 - 4.20 มีระดบัพฤติกรรมนั้นมาก 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 2.61 - 3.40 มีระดบัพฤติกรรมนั้นปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 1.81 - 2.60 มีระดบัพฤติกรรมนั้นนอ้ย 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 1.00 - 1.80 มีระดบัพฤติกรรมนั้นนอ้ยท่ีสุด 

ตอนที ่5 เป็นแบบสอบถามชนิดปลายเปิดเพือ่ให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นอืน่ๆ 

3.3.2 การตรวจสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั มีขั้นตอนการสร้างเละตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ดงัน้ี  

 1. เร่ิมจากการศึกษาค้นควา้จาก เอกสาร วารสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดของกลุ่มประชากรเจนเนอ

เรชั่นวายท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารแนวตะวนัตก ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา  

 2. นาํแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจทานและนาํมาปรับปรุงแกไ้ข

ใหถู้กตอ้ง ครบถว้นสมบูรณ์ท่ีสุด 

3. หาความเช่ือมั่น (Reliability) นําแบบสอบถามท่ีได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วไป

ทดสอบกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาจาํนวน 30 ชุด เพื่อ

นาํมาหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach, 1990, 

p.202 - 204) ซ่ึงพบว่าค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นปัจจยั

จาํนวนชั้น Class 

5 
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการและดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 0.84 0.93 และ 0.84 ตามลาํดบั 

และค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับอยู่ท่ี 0.84 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.70 แสดงว่า

แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ สามารถนาไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อนํามาวิเคราะห์ ผูว้ิจยัได้ดําเนินการเก็บข้อมูลตาม

ขั้นตอน ดงัน้ี 

  1.  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ได้จากการเก็บแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) คุณภาพการบริการ และ 

พฤติกรรมการเลือกร้านอาหารตะวนัตกท่ี และจากนั้นเก็บรวบรวมข้อมูลโดยตรวจสอบความ

สมบูรณ์ของแบบสอบถาม ตรวจสอบความสอดคล้องของคาํตอบในแบบสอบถามทุกข้อทุก

ประเด็นและนาํขอ้มูลท่ีไดม้าประมวล และวเิคราะห์ผลทางสถิติ 

  2. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลเก่ียวกบั

ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค รวมทั้งงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการอิทธิพลท่ีมีผลต่อพฤติกรรม ทั้งจาก

ภาครัฐ และเอกชน ดงัน้ี  

   2.1 หนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพต่์างๆ 

   2.2 ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต 

   2.3 หนงัสือทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ์ และรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 

1. การจัดท าข้อมูล 

1.1 ตรวจสอบขอ้มูล (Screening) ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบความสมบูรณ์ของการ

ตอบแบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามท่ีมีการตอบไม่สมบูรณ์ออกจากขั้นตอนการวเิคราะห์ 

1.2 การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ี

ไดก้าํหนดรหสัไวล่้วงหนา้ 

1.3 การประมวลผลขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้ 
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2. การวเิคราะห์ข้อมูล 

2.1 การวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานในแบบสอบถาม เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายลกัษณะของประชากรและลกัษณะของตวัแปร

ท่ีใชใ้นการวจิยัโดยใชโ้ปรแกรมวเิคราะห์ทางสถิติมีการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

1). ค่าความถ่ี (Frequency) สําหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม

ส่วนท่ี 1 เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายใน อาํเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2). ค่าร้อยละ (Percentage) สําหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม

ส่วนท่ี 1 เพื่อใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายใน อาํเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

3). ค่าเฉล่ีย (Mean) สาํหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 

ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัด้านคุณภาพบริการของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชั่นวายใน อาํเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

บริการตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชนัวายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนท่ี 4 

ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

4). ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) สําหรับการใช้

อธิบายการกระจายตวัของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพ

บริการของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชั่นวายใน อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนท่ี 3 ขอ้มูล

เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการตะวนัตกของกลุ่มประชากร

เจนเนอเรชนัวายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อตอบปัญหาการวิจยัตามวตัถุประสงค์ 

เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติอนุมาน ( Inferential Statistics) เพื่อตอบ

วตัถุประสงคใ์นการวจิยั ดงั 
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น้ีวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจน

เนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จะทดสอบสมมติฐานขอ้ 1 ท่ีวา่ปัจจยัส่วนบุคคลท่ี

แตกต่างกนัมีผลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มประชากร

เจนเนอเรชั่นวายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใช้สถิติแบบ One-Way Analysis of 

Variance (ANOVA) 

วตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดบริการกับพฤติกรรมของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชั่นวายในการใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตกในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จะทดสอบสมมติฐานขอ้ 3 ท่ีว่าปัจจยัด้านส่วน

ประสมทางการตลาดบริการมีผลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกใน

เขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใช้สถิติค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรสองตวัแปรท่ีเป็นอิสระ

ต่อกนัหรือหาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูล 2 ชุด โดยค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง -1 

< r < 1 หาก 

r มีค่าเป็นลบ(-) แสดงวา่ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั 

r มีค่าเป็นบวก(+) แสดงวา่ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 

r มีค่าเป็นศูนย(์0) แสดงวา่ตวัแปร x และ y ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ระดบัความสัมพนัธ์:  
r อยูใ่นช่วง 0.91-1.00 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนั สูงมาก  
r อยูใ่นช่วง 0.71-0.90 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนั สูง  
r อยูใ่นช่วง 0.31-0.70 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนั ปานกลาง  
r อยูใ่นช่วง 0.01-0.30 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนั ตํ่า 

วตัถุประสงค์ข้อท่ี 3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการ

ให้บริการกบัพฤติกรรมของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายในพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหาร

ตะวนัตกในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จะทดสอบสมมติฐานขอ้ 2 ท่ีว่าปัจจยัปัจจยัดา้น

คุณภาพการให้บริการมีผลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกในเขต

อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใช้สถิติค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson 
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Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรสองตวัแปรท่ีเป็นอิสระ

ต่อกนัหรือหาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูล 2 ชุด โดยค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง -1 

< r < 1 หาก 

r มีค่าเป็นลบ(-) แสดงวา่ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั 

r มีค่าเป็นบวก(+) แสดงวา่ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 

r มีค่าเป็นศูนย(์0) แสดงวา่ตวัแปร x และ y ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ระดบัความสัมพนัธ์:  
r อยูใ่นช่วง 0.91-1.00 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนั สูงมาก  
r อยูใ่นช่วง 0.71-0.90 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนั สูง  
r อยูใ่นช่วง 0.31-0.70 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนั ปานกลาง  
r อยูใ่นช่วง 0.01-0.30 หมายถึง มีความสัมพนัธ์กนั ตํ่า 



 
 

47 
 

บทที ่4 

ผลการวจิัย 

 

การวิจยัเชิงสํารวจเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการ

และคุณภาพการบริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย 

ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติเพื่อหาคาํตอบว่ามีปัจจยั

ใดบา้งท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรชัน่ โดย

นาํเสนอผลวจิยัเป็น 3 ขอ้ ดงัน้ี 

  4.1 สัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 

  4.2 การนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

  4.3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

4.1 สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

  ผูว้จิยัขอกาํหนดสัญลกัษณ์ต่างๆไวใ้นการแปลความหมาย ดงัน้ี 

n แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
% แทน ค่าร้อยละ (Percentage) 
 ̅ แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

S.D แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ t-test 
F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ F-test 
r แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียรสัน (Pearson Correlation) 

Sig. แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ (Significance) 
* แทน นยัสาํคญัท่ี 0.05 

** แทน นยัสาํคญัท่ี 0.01 
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4.2 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 5 ตอนดงัน้ี 

  ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปทางดา้นประชากรศาสตร์ 

  ตอนท่ี 2 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการการใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตก 

ตอนท่ี 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก 

ตอนท่ี 4 พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย 

ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปทางด้านประชากรศาสตร์ 

ตารางที ่4.1 จาํนวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์ 

(n = 400) 

ข้อมูลทัว่ไปด้านประชากรศาสตร์ จ านวน(คน) % 

เพศ 
ชาย 
หญิง 

140 
260 

35.00 
65.00 

อายุ 
15-19 ปี 
20-24 ปี 
25-29 ปี 
30-34 ปี 

48 
121 
163 
68 

12.00 
30.30 
40.80 
17.00 

สถานภาพ 
โสด 
สมรส 
หยา่ร้าง 
อ่ืนๆ 
 

348 
4 

42 
6 

87.00 
1.00 

10.50 
1.50 
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ข้อมูลทัว่ไปด้านประชากรศาสตร์ จ านวน(คน) % 

ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา 
อนุปริญญา (ปวช./ปวส.) 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
อ่ืนๆ 

6 
48 
11 

272 
59 
4 

1.50 
12.00 
2.80 

68.00 
14.80 
1.00 

อาชีพ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 
พนกังานบริษทัเอกชน 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
ประกอบวชิาชีพ (เช่น แพทย)์ 
อ่ืนๆ 

156 
93 
53 
54 
26 
18 

39.00 
23.30 
13.30 
13.50 
6.50 
4.50 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
ตํ่ากวา่/เท่ากบั 10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
20,001-25,000 บาท 
25,001-30,000 บาท 
30,000 บาทข้ึนไป 

112 
76 
76 
26 
33 
77 

28.00 
19.00 
19.00 
6.50 
8.30 

19.30 
 

  จากตารางท่ี 4.1 กลุ่มตวัอยา่งการวจิยัในคร้ังน้ีเป็นประชากรท่ีอยูใ่นกลุ่มเจนเนอ

เรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จาํนวน 400 คน โดยมีลกัษณะทัว่ไปทางประชากร 

ศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 65.00  และเพศชาย คิดเป็นร้อย

ละ 35.00  อาย ุพบวา่ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง 25-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.80 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 20-24 

ปี คิดเป็นร้อยละ 30.30 และช่วงอายุท่ีมีจาํนวนนอ้ยท่ีสุดคือ ช่วงอายุ 15-19 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.00 



50 
 

 
 

สถานภาพ พบวา่ส่วนใหญ่อยูใ่นสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 87 รองลงมาคือ สถานภาพหยา่ร้าง 

คิดเป็นร้อยละ 10.50 และสถานภาพท่ีมีจาํนวนนอ้ยท่ีสุด คือ สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 1.00 

ระดบัการศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 68.00 รองลงมาคือ ปริญญา

โท คิดเป็นร้อยละ 14.80 และระดบัการศึกษาท่ีพบนอ้ยท่ีสุด คือ การศึกษาในระดบัอ่ืนๆ คิดเป็นร้อย

ละ 1.00 อาชีพ พบว่าส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมา คือ เป็น

พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 23.30 และอาชีพท่ีมีจาํนวนนอ้ยท่ีสุด คือ ประกอบอาชีพอ่ืนๆ 

คิดเป็นร้อยละ 4.50 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท คิด

เป็นร้อยละ 28.00 รองลงมา คือ รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 13.50 

และรายไดต่้อเดือนท่ีมีจาํนวนนอ้ยท่ีสุด คือ รายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.50 

 

ตอนที ่2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก 

ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการของกลุ่ม

ผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

(n = 400) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
ผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ 4.39 0.381 มากท่ีสุด 4 
การกาํหนดราคาบริการ 4.50 0.502 มากท่ีสุด 1 
การส่งเสริมการตลาด 4.03 0.612 มาก 6 
ช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.21 0.533 มากท่ีสุด 5 
บุคคล 4.48 0.477 มากท่ีสุด 2 
กระบวนการ 4.48 0.468 มากท่ีสุด 2 
หลกัฐานทางกายภาพ 4.43 0.459 มากท่ีสุด 3 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม 4.36 0.385 มากทีสุ่ด  
   

จากตารางท่ี 4.2 ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ให้ความสําคญักบัส่วนประสมการตลาดของร้านอาหารตะวนัตกในอาํเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ในระดบัมีความสําคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 และเม่ือพิจารณาแต่ละดา้น
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พบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายให้ความสําคญักบัดา้นการกาํหนดราคาบริการมากท่ีสุด ( ̅= 

4.50) รองลงมา คือดา้นบุคคลและกระบวนการ ( ̅= 4.48) ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาดกลุ่ม ( ̅= 

4.03) ผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายให้ความสําคญัน้อยท่ีสุด แต่ระดบัความสําคญัยงัอยู่ในเกณฑ์ท่ีมี

ความสาํคญัมาก 

 

ตาราง 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ 

(n = 400) 

ด้านผลติภัณฑ์หรือการให้บริการ  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
ทางร้านมีรายการอาหารท่ีหลากหลาย 4.34 0.644 มากท่ีสุด 5 
รสชาติของอาหาร 4.58 0.587 มากท่ีสุด 4 
ความสะอาดของอาหาร และวตัถุดิบ 4.68 0.507 มากท่ีสุด 2 
ความสด/ใหม่ของวตัถุดิบท่ีนาํมาใชป้รุงอาหาร 4.64 0.540 มากท่ีสุด 3 
ช่ือเสียงของร้าน 4.87 0.835 มากท่ีสุด 1 
ในรายการอาหารมีรูปประกอบ 4.23 0.727 มากท่ีสุด 6 

รวม 4.39 0.381 มากทีสุ่ด  
 

จากตารางท่ี 4.3 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผู ้บริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสําคญัดา้นผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการโดยรวมมีระดบัความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅ = 4.39) เม่ือ

พิจารณาดา้นผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการเป็นรายขอ้พบว่าช่ือเสียงของร้านกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอ

เรชั่นวายให้ความสําคญัมากท่ีสุด ซ่ึงระดบัความสําคญัอยู่ในเกณฑ์มีความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 

4.87) รองลงมาคือ ความสะอาดของอาหาร และวตัถุดิบ ( ̅= 4.68) และ ในรายการอาหารมีรูป

ประกอบ อยู่ในระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้มีความสําคญัน้อยท่ีสุด ( ̅= 4.23) แต่

ระดบัความสาํคญัยงัอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความสาํคญัมากท่ีสุด 
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ตาราง 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นการกาํหนดราคาบริการ 

(n = 400) 

ด้านการก าหนดราคาบริการ  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
รายการอาหารแสดงราคาไวช้ดัเจน 4.64 0.580 มากท่ีสุด 1 
ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพอาหาร 4.55 0.658 มากท่ีสุด 2 
ราคาเหมาะสมกบัปริมาณอาหาร 4.50 0.683 มากท่ีสุด 3 
สามารถชาํระไดท้ั้งเงินสดและบตัรเครดิต 4.32 0.790 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.50 0.502 มากทีสุ่ด  
 

จากตารางท่ี 4.4 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสําคญัด้านการกาํหนดราคาบริการโดยรวมมีระดับความสําคัญมากท่ีสุด ( ̅= 4.50) เม่ือ

พิจารณาด้านการกาํหนดราคาบริการเป็นรายขอ้พบว่า รายการอาหารแสดงราคาไวช้ัดเจนกลุ่ม

ผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายให้ความสําคญัมากท่ีสุด ซ่ึงระดบัความสําคญัอยู่ในเกณฑ์มีความสําคญั

มากท่ีสุด ( ̅ = 4.64) รองลงมาคือ ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพอาหาร ( ̅ = 4.55) และ สามารถชาํระ 

ไดท้ั้งเงินสดและบตัรเครดิต อยูใ่นระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายให้มีความสําคญันอ้ยท่ีสุด 

( ̅= 4.32) แต่ระดบัความสาํคญัยงัอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความสาํคญัมากท่ีสุด 
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ตาราง 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นการส่งเสริมการตลาด  

(n = 400) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
การจดัทาํบตัรสมาชิกเพื่อไดรั้บสิทธิพิเศษต่างๆ 4.02 0.829 มาก 4 
การแนะนาํบอกต่อจากบุคคลท่ีเคยใชบ้ริการ (Words 
of mouth) เช่น ญาติ เพื่อน 

4.14 0.746 มาก 1 

การส่งเสริมการขาย เช่น การลดราคาอาหาร มีของ
แถม 

4.10 0.761 มาก 2 

การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น แผน่พบั ใบปลิว 
โทรทศัน์ วทิย ุส่ิงพิมพ ์

3.85 0.808 มาก 5 

มีการทาํเมนูพิเศษในช่วงเทศกาลต่างๆ 4.04 0.812 มาก 3 
รวม 4.03 0.612 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.5 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสาํคญัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมมีระดบัความสาํคญัมาก ( ̅= 4.03) เม่ือพิจารณาดา้น

การส่งเสริมการตลาดเป็นรายขอ้พบว่า การแนะนาํบอกต่อจากบุคคลท่ีเคยใช้บริการ (Words of 

mouth) เช่น ญาติ เพื่อน กลุ่มผู ้บริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ความสําคัญมากท่ีสุด ซ่ึงระดับ

ความสาํคญัอยูใ่นเกณฑมี์ความสาํคญัมาก ( ̅= 4.14) รองลงมาคือ มีการทาํเมนูพิเศษในช่วงเทศกาล

ต่างๆ ( ̅= 4.04) และ การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น แผน่พบั ใบปลิว โทรทศัน์ วิทยุ ส่ิงพิมพอ์ยูใ่น

ระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายใหมี้ความสาํคญันอ้ยท่ีสุด ( ̅= 3.85) แต่ระดบัความสําคญัยงั

อยูใ่นเกณฑท่ี์มีความสาํคญัมาก 
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ตาราง 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

(n = 400) 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง 4.15 0.670 มาก 2 
ความสะดวกของท่ีจอดรถ 4.45 0.677 มากท่ีสุด 1 
การใหบ้ริการจดัส่งถึงบา้น 3.69 0.995 มาก 6 
ระยะเวลาในการเปิด-ปิดร้าน 4.20 0.737 มาก 5 
มี เบอ ร์โท รศัพ ท์ใ ห้ ลูก ค้าส า มา รถ ติดต่อ  เ ช่ น 
สอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัร้านหรืออาหารการจองโต๊ะ
ล่วงหนา้ เป็นตน้ 

4.28 0.759 มากท่ีสุด 3 

ทางร้านมีช่องทางอ่ืนให้ลูกค้าสามารถติดตาม
ข่าวสารของร้าน เช่น Facebook, Line เป็นตน้ 

4.24 0.744 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.22 0.533 มากทีสุ่ด  
 

จากตารางท่ี 4.6 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสําคญัด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมมีระดับความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.22) เม่ือ

พิจารณาดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายเป็นรายขอ้พบวา่ ความสะดวกของท่ีจอดรถ กลุ่มผูบ้ริโภคเจน

เนอเรชัน่วายให้ความสําคญัมากท่ีสุด ซ่ึงระดบัความสําคญัอยูใ่นเกณฑ์มีความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 

4.45) รองลงมาคือ มีเบอร์โทรศพัท์ให้ลูกคา้สามารถติดต่อ เช่น สอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัร้านหรือ

อาหารการจองโต๊ะล่วงหนา้ เป็นตน้ ( ̅= 4.04) และ การให้บริการจดัส่งถึงบา้นอยูใ่นระดบัท่ีกลุ่ม

ผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายใหมี้ความสําคญันอ้ยท่ีสุด ( ̅= 3.69) แต่ระดบัความสําคญัยงัอยูใ่นเกณฑ์

ท่ีมีความสาํคญัมาก 
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ตาราง 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นบุคคล 

(n = 400) 

ด้านบุคคล  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
พนกังานมีความสุภาพ 4.58 0.582 มากท่ีสุด 1 
พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้ในการให้บริการอยา่ง
ดีตลอดการรับประทานอาหาร เช่น คอยเก็บจาน เติม
นํ้า 

4.53 0.604 มากท่ีสุด 2 

พนกังานมีบุคลิกภาคท่ีดี 4.48 0.617 มากท่ีสุด 4 
พนกังานแต่งกายเหมาะสม 4.48 0.617 มากท่ีสุด 4 
จาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.43 0.641 มากท่ีสุด 5 
พนกังานมีความรู้ให้คาํแนะนาํเร่ืองของอาหารเป็น
อยา่งดี 

4.38 0.686 มากท่ีสุด 6 

พนกังานมีความสามารถในการส่ือสารกบัลูกคา้ได้
เขา้ใจ 

4.50 0.579 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.48 0.477 มากทีสุ่ด  
 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสาํคญัดา้นบุคคลโดยรวมมีระดบัความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.48) เม่ือพิจารณาดา้นบุคคลเป็น

รายขอ้พบว่า พนักงานมีความสุภาพ กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ความสําคญัมากท่ีสุด ซ่ึง

ระดบัความสาํคญัอยูใ่นเกณฑมี์ความสาํคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.58) รองลงมาคือ พนกังานมีความเอาใจ

ใส่ลูกคา้ในการให้บริการอย่างดีตลอดการรับประทานอาหาร เช่น คอยเก็บจาน เติมนํ้ า ( ̅= 4.53) 

และ พนกังานมีความรู้ให้คาํแนะนาํเร่ืองของอาหารเป็นอยา่งดี อยู่ในระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอ

เรชัน่วายให้มีความสําคญันอ้ยท่ีสุด ( ̅= 4.38) แต่ระดบัความสําคญัยงัอยูใ่นเกณฑ์ท่ีมีความสําคญั

มากท่ีสุด 
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ตาราง 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นกระบวนการ 

(n = 400) 

ด้านกระบวนการ  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ 4.44 0.653 มากท่ีสุด 3 
ความรวดเร็วในการรับรายการอาหาร 4.52 0.562 มากท่ีสุด 2 
ความถูกตอ้งในการเสิร์ฟอาหารตามรายการท่ีไดส้ั่ง
ไป 

4.61 0.565 มากท่ีสุด 1 

ความรวดเร็วในการไดรั้บอาหาร 4.42 0.682 มากท่ีสุด 4 
ความสะดวกรวดเร็วในการชาํระเงิน 4.41 0.619 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.48 0.468 มากทีสุ่ด  
 

จากตารางท่ี 4.8 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสําคญัดา้นกระบวนการโดยรวมมีระดบัความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.48) เม่ือพิจารณาด้าน

กระบวนการเป็นรายขอ้พบวา่ ความถูกตอ้งในการเสิร์ฟอาหารตามรายการท่ีไดส้ั่งไป กลุ่มผูบ้ริโภค

เจนเนอเรชัน่วายให้ความสําคญัมากท่ีสุด ซ่ึงระดบัความสําคญัอยู่ในเกณฑ์มีความสําคญัมากท่ีสุด  

( ̅= 4.61) รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการรับรายการอาหาร ( ̅= 4.52) และ ความสะดวกรวดเร็ว

ในการชาํระเงิน อยูใ่นระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายให้มีความสําคญัน้อยท่ีสุด ( ̅= 4.41) 

แต่ระดบัความสาํคญัยงัอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความสาํคญัมากท่ีสุด 
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ตาราง 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ 

(n = 400) 

ด้านหลกัฐานทางกายภาพ  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
สถานท่ีตกแต่งสวยงาม 4.44 0.646 มากท่ีสุด 6 
ความสะอาดของสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีใช ้ 4.74 0.509 มากท่ีสุด 1 
มีหอ้งนํ้าสะอาด 4.73 0.471 มากท่ีสุด 2 
จาํนวนโตะ๊ เกา้อ้ีมีใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.51 0.584 มากท่ีสุด 4 
มีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารไวใ้หแ้ก่ลูกคา้ 3.70 1.005 มาก 3 
ป้ายช่ือร้านมองเห็นชดัเจน 4.47 0.721 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.43 0.459 มากทีสุ่ด  
 

จากตารางท่ี 4.9 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสาํคญัดา้นหลกัฐานทางกายภาพโดยรวมมีระดบัความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.43) เม่ือพิจารณา

ดา้นหลกัฐานทางกายภาพเป็นรายขอ้พบวา่ ความสะอาดของสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีใช้ กลุ่มผูบ้ริโภค

เจนเนอเรชัน่วายให้ความสําคญัมากท่ีสุด ซ่ึงระดบัความสําคญัอยู่ในเกณฑ์มีความสําคญัมากท่ีสุด 

( ̅= 4.74) รองลงมาคือ มีหอ้งนํ้าสะอาด ( ̅= 4.74) และ มีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารไวใ้ห้แก่ลูกคา้ อยู่

ในระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายใหมี้ความสาํคญันอ้ยท่ีสุด ( ̅= 3.70) แต่ระดบัความสําคญั

ยงัอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความสาํคญัมาก 
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ตอนที ่3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก 

 

ตารางที่ 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจน

เนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัสงขลา 

(n = 400) 

คุณภาพการบริการ  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
ดา้นความไวว้างใจ 4.49 0.454 มากท่ีสุด 1 
ดา้นความมัน่ใจ 4.43 0.487 มากท่ีสุด 2 
ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ 4.42 0.464 มากท่ีสุด 3 
ดา้นความใส่ใจ 4.24 0.568 มากท่ีสุด 5 
ดา้นการตอบสนองตอบลูกคา้ 4.38 0.483 มากท่ีสุด 4 
คุณภาพการบริการโดยรวม 4.39 0.388 มากทีสุ่ด  
 

  จากตารางท่ี 4.10 ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายในอาํเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาให้ความสําคญักบัคุณภาพการบริการโดยรวมในระดบัมีความสําคญัมาก

ท่ีสุด ( ̅= 4.39) เม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการในแต่ละดา้น พบวา่ กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วาย

ใหค้วามสาํคญัในดา้นความไวว้างใจมากท่ีสุด ( ̅= 4.49) รองลงมา คือ ดา้นความมัน่ใจ ( ̅= 4.43) 

และใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นความใส่ใจ ( ̅= 4.24) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



59 
 

 
 

ตาราง 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นความไวว้างใจ 

(n = 400) 

ด้านความไว้วางใจ  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
การให้บริการถูกตอ้งแม่นยาํ ไม่ผิดพลาดและตรง
ต่อเวลาทุกคร้ัง 

4.48 0.637 มากท่ีสุด 4 

การให้บริการตรงกับท่ีได้ประกาศหรือแจ้งให้
ทราบ เช่น เวลาเปิด-ปิด 

4.51 0.605 มากท่ีสุด 3 

ได้รับใบเรียกเก็บเงินทุกคร้ังก่อนชําระเงิน และ
ใบเสร็จทุกคร้ังหลงัชาํระเงิน 

4.43 0.697 มากท่ีสุด 5 

การให้บริการตรงความต้องการของลูกค้าตั่งแต่
แรก 

4.54 0.624 มากท่ีสุด 1 

ทางร้านแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือในการ
แกปั้ญหาใหแ้ก่ท่าน 

4.52 0.596 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.49 0.454 มากทีสุ่ด  
 

  จากตารางท่ี 4.11 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสําคญัดา้นความไวว้่างใจโดยรวมมีระดบัความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.49) เม่ือพิจารณาดา้น

ความไวว้า่งใจเป็นรายขอ้พบวา่ การให้บริการตรงความตอ้งการของลูกคา้ตัง่แต่แรก กลุ่มผูบ้ริโภค

เจนเนอเรชัน่วายให้ความสําคญัมากท่ีสุด ซ่ึงระดบัความสําคญัอยู่ในเกณฑ์มีความสําคญัมากท่ีสุด 

( ̅= 4.54) รองลงมา คือ ทางร้านแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือในการแก้ปัญหาให้แก่ท่าน ( ̅= 

4.52) และ ไดรั้บใบเรียกเก็บเงินทุกคร้ังก่อนชาํระเงิน และใบเสร็จทุกคร้ังหลงัชาํระเงินอยูใ่นระดบั

ท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายใหมี้ความสาํคญันอ้ยท่ีสุด ( ̅= 4.43) แต่ระดบัความสําคญัยงัอยูใ่น

เกณฑท่ี์มีความสาํคญัมากท่ีสุด 
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ตาราง 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นความมัน่ใจ 

(n = 400) 

ด้านความมั่นใจ  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
ลกัษณะของพนักงานบริการได้สร้างความมัน่ใจ
ใหแ้ก่ท่าน 

4.36 0.675 มากท่ีสุด 4 

ท่านรู้สึกไวว้่างใจเม่ือทาํการติดต่อกับพนักงาน
บริการ 

4.37 0.619 มากท่ีสุด 3 

พนักงานบริการมีความสุภาพ อ่อนน้อมต่อท่าน
เสมอ 

4.60 0.584 มากท่ีสุด 1 

พนักงานบริการมีความรู้ในการสามารถตอบข้อ
ซกัถามแก่ท่านได ้

4.40 0.661 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.43 0.487 มากทีสุ่ด  
 

จากตารางท่ี 4.12 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสําคญัดา้นความมัน่ใจโดยรวมมีระดบัความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.43) เม่ือพิจารณาดา้นดา้น

ความมัน่ใจเป็นรายขอ้พบวา่ พนกังานบริการมีความสุภาพ อ่อนนอ้มต่อท่านเสมอกลุ่มผูบ้ริโภคเจน

เนอเรชัน่วายให้ความสําคญัมากท่ีสุด ซ่ึงระดบัความสําคญัอยูใ่นเกณฑ์มีความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 

4.60) รองลงมาคือ พนกังานบริการมีความรู้ในการสามารถตอบขอ้ซักถามแก่ท่านได้ ( ̅= 4.40) 

และ ลกัษณะของพนกังานบริการไดส้ร้างความมัน่ใจให้แก่ท่านอยูใ่นระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอ

เรชัน่วายให้มีความสําคญันอ้ยท่ีสุด ( ̅ = 4.36) แต่ระดบัความสําคญัยงัอยูใ่นเกณฑ์ท่ีมีความสําคญั

มากท่ีสุด 
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ตาราง 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้

(n = 400) 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
ร้านอาหารตะวนัตกเปิดบริการในท่ีๆสะดวกแก่ผูม้า
ใชบ้ริการ 

4.30 0.685 มากท่ีสุด 5 

สถานท่ี ไม่แออดั มีแสงสวา่งเพียงพอ มีป้ายแนะนาํ
จุดต่างๆ เช่น หอ้งนํ้า 

4.43 0.637 มากท่ีสุด 2 

มีส่ิงอาํนวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการท่ีเพียงพอ 4.38 0.605 มากท่ีสุด 4 
มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น ช้อน ส้อม มีด เป็นตน้ 
ท่ีเพียงพอ 

4.63 0.539 มากท่ีสุด 1 

มีท่ีจอดรถเพียงพอ สะดวกในการเข้าออกและ
ปลอดภยั 

4.39 0.714 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.42 0.464 มากทีสุ่ด  
 

จากตารางท่ี 4.13 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสําคญัด้านส่ิงท่ีสามารถจบัต้องได้ โดยรวมมีระดับความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.42) เม่ือ

พิจารณาดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เป็นรายขอ้พบว่า มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น ชอ้น ส้อม มีด 

เป็นตน้ ท่ีเพียงพอกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด ซ่ึงระดบัความสําคญัอยูใ่น

เกณฑมี์ความสาํคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.63) รองลงมาคือ  สถานท่ี ไม่แออดั มีแสงสวา่งเพียงพอ มีป้าย

แนะนาํจุดต่างๆ เช่น หอ้งนํ้า ( ̅= 4.40) และ ร้านอาหารตะวนัตกเปิดบริการในท่ีๆสะดวกแก่ผูม้าใช้

บริการอยูใ่นระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายให้มีความสําคญันอ้ยท่ีสุด ( ̅= 4.30) แต่ระดบั

ความสาํคญัยงัอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความสาํคญัมากท่ีสุด 
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ตาราง 4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นความใส่ใจ 

(n = 400) 

ด้านความใส่ใจ  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
พนักงานบริการภายในร้านอาหารอัธยาศัยดีและ
ปฏิบติัต่อผูม้ารับบริการดว้ยความสุภาพ 

4.61 0.555 มากท่ีสุด 1 

พนักงานบริการมีความเต็มใจและกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการ 

4.55 0.598 มากท่ีสุด 2 

ท่านได้รับการอธิบายช้ีแจงการรับบริการ เช่น 
อาหารแนะนาํ จากพนกังานบริการ 

4.25 0.747 มากท่ีสุด 3 

ท่านได้รับการดูแลช่วยเหลือจากพนักงานบริการ 
เช่นเปิดประตูให ้หรือรินนํ้าให ้เป็นตน้ 

4.04 0.928 มากท่ีสุด 4 

พนกังานบริการอธิบายวิธีการรับประทานอาหารแต่
ละประเภทใหแ้ก่ท่าน 

3.78 0.953 มาก 5 

รวม 4.24 0.568 มากทีสุ่ด  
 

จากตารางท่ี 4.14 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสาํคญัดา้นความใส่ใจโดยรวมมีระดบัความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.42) เม่ือพิจารณาดา้นความ

ใส่ใจ เป็นรายขอ้พบว่า พนักงานบริการภายในร้านอาหารอธัยาศยัดีและปฏิบติัต่อผูม้ารับบริการ

ดว้ยความสุภาพ กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายให้ความสําคญัมากท่ีสุด ซ่ึงระดบัความสําคญัอยูใ่น

เกณฑ์มีความสําคัญมากท่ีสุด ( ̅= 4.61) รองลงมาคือ  พนักงานบริการมีความเต็มใจและ

กระตือรือร้นในการให้บริการ ( ̅= 4.55) และ พนกังานบริการอธิบายวิธีการรับประทานอาหารแต่

ละประเภทให้แก่ท่านอยูใ่นระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายให้มีความสําคญัน้อยท่ีสุด ( ̅= 

3.78) แต่ระดบัความสาํคญัยงัอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความสาํคญัมาก 
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ตาราง 4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัดา้นการตอบสนองตอบลูกคา้  

(n = 400) 

ด้านการตอบสนองตอบลูกค้า  ̅ S.D. ระดับความส าคัญ อนัดับ 
พนกังานบริการมีศกัยภาพในการใหบ้ริการ 4.37 0.636 มากท่ีสุด 4 
พนกังานบริการมีจาํนวนท่ีเพียงพอ 4.38 0.653 มากท่ีสุด 3 
ทางร้านมีบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่าง
ทัว่ถึง ทนัท่วงที และเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

4.43 0.588 มากท่ีสุด 2 

มีการบริการท่ีเป็นไปตามลาํดบัขั้นตอนและมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

4.50 0.584 มากท่ีสุด 1 

มีช่องทางการรับขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียนการใบริ
การและมีการแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที 

4.27 0.694 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.39 0.484 มากทีสุ่ด  
 

จากตารางท่ี 4.15 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

ความสําคญัด้านการตอบสนองตอบลูกคา้ โดยรวมมีระดบัความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.39) เม่ือ

พิจารณาด้านการตอบสนองตอบลูกค้า  เป็นรายข้อพบว่า ทางร้านมีบริการท่ีตอบสนองความ

ต้องการได้อย่างทัว่ถึง ทนัท่วงที และเสมอภาคเท่าเทียมกันกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้

ความสาํคญัมากท่ีสุด ซ่ึงระดบัความสําคญัอยูใ่นเกณฑ์มีความสําคญัมากท่ีสุด ( ̅= 4.50) รองลงมา

คือ ทางร้านมีบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งทัว่ถึง ทนัท่วงที และเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

( ̅= 4.38) และ มีช่องทางการรับขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียนการใบริการและมีการแกไ้ขปัญหาอยา่ง

ทนัท่วงที อยู่ในระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้มีความสําคญัน้อยท่ีสุด ( ̅= 4.27) แต่

ระดบัความสาํคญัยงัอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความสาํคญัมากท่ีสุด 
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ตอนที ่4 พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย 

ตารางที ่4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของ

กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

(n = 400) 

พฤติกรรมการใช้บริการ  ̅ S.D. ระดับของพฤติกรรม อนัดับ 
ความถ่ีท่ีท่านใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกต่อ
เดือนบ่อยมากนอ้ยเท่าใด 

3.32 0.921 ปานกลาง 5 

โปรโมชัน่ของทางร้านอาหารตะวนัตกสามารถจูง
ใจใหม้าใชบ้ริการไดใ้นระดบัใด 

3.66 0.829 มาก 3 

เม่ือท่านรับประทานอาหารท่านจะเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารตะวนัตก 

3.51 0.853 มาก 4 

ร้านอาหารตะวันตกสามารถตอบสนองความ
ต้องการและสร้างความพึ่ งพอใจให้แก่ท่านใน
ระดบัใด 

3.97 0.704 มาก 2 

ท่านจะแนะนํา เพื่อน/คนรู้จักให้มาใช้บริการ
ร้านอาหารตะวนัตก 

4.00 0.761 มาก 1 

รวม 3.69 0.621 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายให้ระดับ

พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกโดยรวมมีพฤติกรรมนั้นมาก ( ̅= 3.69) เม่ือพิจารณา

พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกเป็นรายขอ้พบวา่ ท่านจะแนะนาํเพื่อน/คนรู้จกัให้มาใช้

บริการร้านอาหารตะวนัตก กลุ่มผู ้บริโภคเจนเนอเรชั่นวายมีระดับพฤติกรรมอยู่ในเกณฑ์มี

พฤติกรรมนั้นมาก ( ̅= 4.00) รองลงมาคือ ร้านอาหารตะวนัตกสามารถตอบสนองความตอ้งการ

และสร้างความพึ่งพอใจให้แก่ท่านในระดบัใด ( ̅= 3.97) และ ความถ่ีท่ีท่านใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตกต่อเดือนบ่อยมากน้อยเท่าใด อยู่ในระดบัท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายให้มีพฤติกรรม

นอ้ยท่ีสุด ( ̅= 3.32) แต่ระดบัพฤติกรรมยงัอยูใ่นเกณฑท่ี์มีพฤติกรรมนั้นปานกลาง 
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ตอนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

H1 : ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายในการเลือกร้านอาหารตะวนัตก

ในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

ตารางที่ 4.17 ตารางแสดงระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการ

เจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่จงัสงขลา จาํแนกตามเพศ 

 

 เพศ 
t Sig. 

ชาย ( n = 140) หญงิ ( n = 260) 

  ̅ S.D.  ̅ S.D.   

ระดบัพฤติกรรม 3.68 0.63 3.70 0.65 0.05 0.82 

 

จากตารางท่ี 4.17 ผลจากการทดสอบสมมุติฐานการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง

เพศของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายกบัระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของ

กลุ่มประชากรเจนเนอเรชั่นวายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 เม่ือ

ทดสอบ t-test พบว่า เพศ มีค่า Sig มากกว่า 0.05 ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐาน H1หมายความว่า เพศท่ี

แตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก ไม่แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  
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ตารางที่ 4.18 ตารางแสดงระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการ

เจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่จงัสงขลา จาํแนกตามอาย ุ

 
อายุ 

 

15-19 ปี 

(n = 48) 

20-24 ปี 

(n = 121) 

25-29 ปี 

(n = 163) 

30-34 ปี 

(n = 68) F Sig. 

 ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D. 

ระดบั

พฤติกรรม 
3.58 0.56 3.73 0.63 3.68 0.66 3.72 0.54 0.77 0.51 

 

จากตารางท่ี 4.18 ผลจากการทดสอบสมมุติฐานการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง

อายขุองกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายกบัระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของ

กลุ่มประชากรเจนเนอเรชั่นวายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 เม่ือ

ทดสอบ F-test พบว่า อายุ มีค่า Sig มากกว่า 0.05 ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐาน H1หมายความว่า อายุท่ี

แตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก ไม่แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  

 

ตารางที่ 4.19 ตารางแสดงระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการ

เจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่จงัสงขลา จาํแนกตามสถานภาพ 

 

 

 สถานภาพ 

F Sig. โสด 

(n = 348) 

หย่าร้าง 

(n = 4) 

สมรส 

(n = 42) 

อืน่ๆ 

(n = 6) 

  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.   

ระดบั

พฤติกรรม 
3.65 0.62 3.90 0.35 3.92 0.57 4.27 0.63 4.46 0.00* 
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จากตารางท่ี 4.19 ผลจากการทดสอบสมมุติฐานการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง

สถานภาพของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชั่นวายกับระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีระดบันยัสําคญั 

0.05 เม่ือทดสอบ F-test พบวา่ สถานภาพ มีค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 จึงนาํมาเปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหวา่งสถานภาพเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิ Scheffe ดงัตารางท่ี 4.20 

 

ตารางที่ 4.20 ตารางแสดงระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูบ้ริโภคเจน

เนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ จาํแนกตาม

สถานภาพ 

สถานภาพ  ̅ 
โสด หย่าร้าง สมรส อืน่ๆ 

3.65 3.90 3.92 4.27 
โสด 3.65 - - 0.25 - 0.27* - 0.62 

หยา่ร้าง 3.90  - -0.02 - 0.37 
สมรส 3.92   - - 0.35 
อ่ืนๆ 4.27    - 

 

 จากตารางท่ี 4.20 เม่ือทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของระดบัพฤติกรรมการใช้บริการ

ร้านอาหารตะวนัตก จาํแนกตามสถานภาพ โดยใชว้ิธี Scheffe พบวา่ สถานภาพท่ีมีระดบัพฤติกรรม

การใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั 0.05 มีจาํนวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

สถานภาพสมรส มีระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก มากกว่าสถานภาพโสด จึง

ยอมรับสมมติฐาน H1หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.21 ตารางแสดงระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่จงัสงขลา จาํแนกตาม

ระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา 

 

ประถมศึกษา 

(n = 6) 

มัธยมศึกษา 

(n = 48) 

อนุปริญญา 

(n = 11) 

ปริญญาตรี 

(n = 272) 

ปริญญาโท 

(n = 59) 

อืน่ๆ 

(n = 4) 
F Sig 

 ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.   

ระดบั

พฤติกรรม 
3.00 0.64 3.66 0.57 3.33 0.24 3.73 0.64 3.70 0.56 3.40 0.23 2.70 0.02* 

 

จากตารางท่ี 4.21 ผลจากการทดสอบสมมุติฐานการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษาของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายกบัระดบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 เม่ือทดสอบ F-test 

พบวา่ ระดบัการศึกษา มีค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 จึงนาํมาเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาเป็นรายคู ่โดยใชว้ธีิ Scheffe ดงัตารางท่ี 4.23 
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ตารางที่ 4.22 ตารางแสดงระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดย

เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา  ̅ 

ประถม 
ศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา 

อนุปริญญา ปริญญาตรี ปริญญาโท อืน่ๆ 

3.00 3.66 3.33 3.73 3.70 3.40 
ประถมศึกษา 3.00 - - 0.66 - 0.33 - 0.73 - 0.70 - 0.40 
มธัยมศึกษา 3.66  - 0.33 - 0.07 - 0.04 - 0.26 
อนุปริญญา 3.33   - - 0.40 - 0.37 - 0.07 
ปริญญาตรี 3.73    - 0.03 0.33 
ปริญญาโท 3.70     - 0.30 

อ่ืนๆ 3.40      - 
 

จากตารางท่ี 4.22 เม่ือทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก จาํแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช้วิธี 

Scheffe  พบวา่ ไม่พบรายคู่ใดท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1หมายความว่า ระดบัการศึกษาท่ี

แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.23 ตารางแสดงระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่จงัสงขลา จาํแนกตาม

อาชีพ 

 

อาชีพ 

 

นักเรียน/นักศึกษา 

(n = 156) 

พนักงานบริษัท 

(n = 93) 

รับราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

(n = 53) 

ค้าขาย/ธุรกจิ

ส่วนตัว 

(n = 54) 

ประกอบวชิาชีพ 

(n = 26) 

อืน่ๆ 

(n = 18) F Sig. 

 ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D. 

ระดบัพฤติกรรม 3.65 0.65 3.66 0.56 3.80 0.64 3.81 0.61 3.72 0.61 3.44 0.56 1.50 0.19 

 

จากตารางท่ี 4.23 ผลจากการทดสอบสมมุติฐานการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชั่นวายกับระดับ

พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 เม่ือทดสอบ F-test 

พบวา่ อาชีพ มีค่า Sig มากกวา่ 0.05 ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐาน H1หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหาร

ตะวนัตก ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  
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ตารางที่ 4.24 ตารางแสดงระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่จงัสงขลา จาํแนกตาม

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

 

ต ่ากว่า/เท่ากบั 

10,000 บาท 

(n = 112) 

10,001 – 15,000 

บาท 

(n = 76) 

15,001 – 20,000 

บาท 

(n = 76) 

20,001 – 25,000 

บาท 

(n = 26) 

25,001 – 

30,000 บาท 

(n = 33) 

30,001 บาท 

ขึน้ไป 

(n = 77) 
F Sig. 

 ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D.  ̅ S.D. 

ความตั้งใจซ้ือ 3.64 0.65 3.72 0.67 3.69 0.54 3.88 0.52 3.56 0.68 3.73 0.61 1.05 0.39 

 

จากตารางท่ี 4.24 ผลจากการทดสอบสมมุติฐานการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายกบั

ระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 เม่ือทดสอบ F-

test พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีค่า Sig มากกวา่ 0.05 ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐาน H1หมายความวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์ต่อระดบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  
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สมมติฐานที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและ

พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

H2 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีความสัมพนัธ์ต่อระดบั

พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชั่นวายในการเลือก

ร้านอาหารตะวนัตกในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

 

ตารางที่ 4.25 ตารางความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมผูบ้ริโภค

เจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

(n = 400) 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ 0.29** 0.00 ตํ่า 
ดา้นการกาํหนดราคาบริการ 0.33** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.41** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.35** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นบุคคล 0.35** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นกระบวนการ 0.35** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ 0.42** 0.00 ปานกลาง 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม 0.46** 0.00 ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.25 ผลจากการทดสอบสมมุติฐานการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชัน่วายกบัระดบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.01 เม่ือวเิคราะห์โดยใชส้ถิติค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์ของเพียร์

สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า ปัจจยัทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้าน

ผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการ (Sig. = 0.00) ด้านการกาํหนดราคาบริการ (Sig. = 0.00) ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด (Sig. = 0.00) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Sig. = 0.00) ดา้นบุคคล (Sig. = 0.00) 
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ดา้นกระบวนการ (Sig. = 0.00) และดา้นหลกัฐานทางกายภาพ (Sig. = 0.00) ยอมรับสมมติฐาน H2 

หมายความวา่ ผลิตภณัฑห์รือการให้บริการ ดา้นการกาํหนดราคาบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้านหลักฐานทางกายภาพมี

ความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอ

เรชัน่วายในการเลือกร้านอาหารตะวนัตกในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

สมมติฐานที่ 3 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการบริการและระดับ

พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

H3 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชัน่วายในการเลือกร้านอาหารตะวนัตกในเขต

อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

 

ตารางที่ 4.26 ตารางความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการบริการและระดับพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

(n = 400) 

ปัจจัยด้านคุณภาพ r Sig. ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

ความไวว้างใจ 0.30** 0.00 ตํ่า 
ความมัน่ใจ 0.25** 0.00 ตํ่า 
ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ 0.26** 0.00 ตํ่า 
ความใส่ใจ 0.24** 0.00 ตํ่า 
การตอบสนองตอบลูกคา้ 0.27** 0.00 ตํ่า 
ปัจจัยด้านคุณภาพโดยรวม 0.33** 0.00 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.26 ผลจากการทดสอบสมมุติฐานการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายกบัระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีระดบั
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นยัสําคญั 0.01 เม่ือวิเคราะห์โดยใชส้ถิติค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) พบวา่ ปัจจยัทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ (Sig. = 0.00) ความ

มัน่ใจ (Sig. = 0.00) ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Sig. = 0.00) ความใส่ใจ (Sig. = 0.00) และการตอบ

สนองตอบลูกคา้ (Sig. = 0.00) ยอมรับสมมติฐาน H3 หมายความวา่ ความไวว้างใจ ความมัน่ใจ ส่ิงท่ี

สามารถจบัตอ้งได ้ความใส่ใจ และการตอบสนองตอบลูกคา้มีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วายในการเลือกร้านอาหารตะวนัตก

ในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

 

ตารางที ่4.27 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สอดคล้อง ไม่สอดคล้อง 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร
ตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วาย 
เพศ   

อาย ุ   

สถานภาพ   
ระดบัการศึกษา   
อาชีพ   

รายได ้   

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วาย 
ดา้นผลิตภณัฑห์รือการใหบ้ริการ   
ดา้นการกาํหนดราคาบริการ   
ดา้นการส่งเสริมการตลาด   
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย   
ดา้นบุคคล   
ดา้นกระบวนการ   
ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ 
 

  
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สมมติฐาน สอดคล้อง ไม่สอดคล้อง 
สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการส่งผลต่อระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหาร
ตะวนัตกของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่วาย 
ความไวว้างใจ   
ความมัน่ใจ   
ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้   
ความใส่ใจ   
การตอบสนองตอบลูกคา้   
 

ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 4.27 สรุปไดว้่า ผลการศึกษาท่ีสอดคลอ้ง

กบัสมมติฐาน คือ  

สมมติฐานท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรม

การใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา ไดแ้ก่ ดา้นสถานภาพและระดบัการศึกษา   

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อระดบั

พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วายในอาํเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการ ด้านการกาํหนดราคาบริการ ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นหลกัฐานทาง

กายภาพ 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรม

การใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ความมัน่ใจ ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ ความใส่ใจ และการตอบ

สนองตอบลูกคา้ 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 

  การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการและ

คุณภาพการบริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารแนวตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอ

เรชัน่วาย ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 

 1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ช้บริการเจนเนอ

เรชั่นวายกับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในอาํเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการกบั

พฤติกรรมของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายในการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกในเขตอาํเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการกบัพฤติกรรม

ของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายในการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกในเขตอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 โดยสามารถสรุปผลการวจิยั อภิปรายผล และมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

5.1 สรุปผลการวจัิย 

 

1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25-29 ปี สถานภาพโสด มี

การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นนักเรียน/นกัศึกษา มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน ตํ่ากว่า/เท่ากบั 

10,000 บาท 
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2. ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรช่ัน

วาย ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

  การวิเคราะห์ระดบัความสําคญัปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของ

ผูบ้ริโภคในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัปัจจยัดา้น

ส่วนประสมทางการตลาดบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีเพียงด้านด้านเดียวเท่านั้นท่ีมีการให้

ความสาํคญัในระดบัมาก คือ การส่งเสริมทางการตลาด ( ̅= 4.03) สามารถพิจารณาเป็นรายดา้นได้

ดงัน้ี 

  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาตามลาํดบั พบวา่ ช่ือเสียงของร้าน มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และในรายการอาหารมีรูปประกอบ มี

ค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด 

  ปัจจยัการกาํหนดราคาบริการ โดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดบัมาก

ท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามลาํดับ พบว่า รายการอาหารแสดงราคาไวช้ัดเจน มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และ 

สามารถชาํระไดท้ั้งเงินสดและบตัรเครดิต มีคา้เฉล่ียตํ่าท่ีสุด 

  ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดบั

มาก เม่ือพิจารณาตามลาํดบั พบวา่ การแนะนาํบอกต่อจากบุคคลท่ีเคยใชบ้ริการ (Words of mouth) 

เช่น ญาติ เพื่อน มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และ การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น แผ่นพบั ใบปลิว โทรทศัน์ 

วทิย ุส่ิงพิมพ ์มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดบั

มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามลาํดบั พบว่า ความสะดวกของท่ีจอดรถ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และ การ

ใหบ้ริการจดัส่งถึงบา้น มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

  ปัจจยัด้านบุคคล โดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดับมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาตามลาํดับ พบว่า พนักงานมีความสุภาพ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และ พนักงานมีความรู้ให้

คาํแนะนาํเร่ืองของอาหารเป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

  ปัจจยัด้านกระบวนการโดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดบัมากท่ีสุด 

เม่ือพิจารณาตามลาํดบั พบวา่ ความถูกตอ้งในการเสิร์ฟอาหารตามรายการท่ีไดส้ั่งไป มีค่าเฉล่ียสูง

ท่ีสุด และ ความสะดวกรวดเร็วในการชาํระเงิน มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
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  ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ โดยภาพรวมผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก

ท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามลาํดบั พบว่า ความสะอาดของสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีใช้ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 

และ สถานท่ีตกแต่งสวยงาม มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

 

3. ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรช่ันวาย 

  การวิเคราะห์ระดับความสําคญัปัจจยัด้านคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคใน

อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัปัจจยัดา้นคุณภาพการ

บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด สามารถพิจารณาเป็นรายดา้น ไดด้งัน้ี 

  ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ โดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดบัมากท่ีสุด 

เม่ือพิจารณาตามลาํดบั พบวา่การใหบ้ริการตรงความตอ้งการของลูกคา้ตัง่แต่แรก มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 

และ ไดรั้บใบเรียกเก็บเงินทุกคร้ังก่อนชาํระเงิน และใบเสร็จทุกคร้ังหลงัชาํระเงิน มีค่าเฉล่ียน้อย

ท่ีสุด 

  ปัจจยัดา้นความมัน่ใจ โดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาตามลาํดบั พบว่า พนกังานบริการมีความสุภาพ อ่อนน้อมต่อท่านเสมอ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 

และ ลกัษณะของพนกังานบริการไดส้ร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ท่าน มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

ปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้โดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดบั

มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามลาํดับ พบว่า มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น ช้อน ส้อม มีด เป็นต้น ท่ี

เพียงพอ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และ ร้านอาหารตะวนัตกเปิดบริการในท่ีๆสะดวกแก่ผูม้าใช้บริการ มี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

ปัจจยัดา้นความใส่ใจ โดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาตามลาํดบั พบวา่ พนกังานบริการภายในร้านอาหารอธัยาศยัดีและปฏิบติัต่อผูม้ารับบริการ

ดว้ยความสุภาพ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และ พนักงานบริการอธิบายวิธีการรับประทานอาหารแต่ละ

ประเภทใหแ้ก่ท่าน มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองตอบลูกคา้ โดยภาพรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในระดบั

มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามลาํดบั พบวา่ มีการบริการท่ีเป็นไปตามลาํดบัขั้นตอนและมีความสะดวก
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รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และ มีช่องทางการรับขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียนการใบริการและมีการ

แกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

 

4. ระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรช่ันวาย 

  การวเิคราะห์ระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผูบ้ริโภค

เจนเนอเรชัน่วาย โดยภาพรวมผูบ้ริโภคมีระดบัพฤติกรรมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาตามลาํดบั 

พบวา่ ท่านจะแนะนาํเพื่อน/คนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด และ เม่ือ

ท่านรับประทานอาหารท่านจะเลือกใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก มีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด 

 

5. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวันตก

ของผู้บริโภคเจนเนอเรช่ันวาย 

  จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกับระดับพฤติกรรมการใช้บริการ

ร้านอาหารตะวนัตกดว้ย T-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 พบวา่ค่าท่ีไดจ้ากการศึกษามีค่า Sig. 

มากกว่า 0.05 ซ่ึงหมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตก ท่ีไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิต 0.05 

  และผลการศึกษาความสัมพนัธ์กับระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตก ดว้ย F-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 ซ่ึงหมายความวา่ 

  6.1 ระดบัอายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก ท่ี

ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิต 0.05 

6.2 สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก ท่ี

แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิต 0.05 เม่ือนาํเปรียบเทียบรายคู่มีผลการศึกษา ดงัน้ี 

สถานภาพสมรส มีระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก น้อยกว่า

สถานภาพโสด แตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

6.3 ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตก ท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิต 0.05 เม่ือนาํมาเปรียบเทียบรายคู่มีผลการศึกษา 

ดงัน้ี 
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ไม่พบรายคู่ใดท่ี ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

6.4 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก ท่ีไม่

แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิต 0.05 

6.5 รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก ท่ีไม่

แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิต 0.05 

ดงันั้นปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นสถานภาพ และดา้นรายได ้มีความสัมพนัธ์กบัระดบั

พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวาย อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ี เพศ  อายุ อาชีพ และรายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก ของผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วาย ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

6. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและระดับพฤติกรรมการใช้บริการ

ร้านอาหารตะวนัตกของผู้บริโภคเจนเนอเรช่ันวาย 

  จากการศึกษาพบวา่ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

ตามวธีิของเพียร์สัน ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการและระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ร้านอาหารตะวนัตก โดยภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเชิงบวก ในระดบัปานกลางอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เม่ือพิจารณาตามลาํดบัรายดา้น ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

แต่ละดา้นมีความสัมพนัธ์กบัระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก มีความสัมพนัธ์ใน

เชิงบวกทุกด้าน มีระดบัความสัมพนัธ์ ดงัน้ี ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และบริการ มีความสัมพนัธ์ใน

ระดบัตํ่า และ ดา้นการกาํหนดราคาบริการ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้น

บุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นหลกัฐานทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง อยา่งมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยดา้นหลกัฐานทางกายภาพมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ตามวิธี

ของเพียร์สันมากท่ีสุด และ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ตามวิธี

ของเพียร์สันตํ่าท่ีสุด  
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7. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการและระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตกของผู้บริโภคเจนเนอเรช่ันวาย 

จากการศึกษาพบวา่ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

ตามวิธีของเพียร์สัน ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการและระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตก โดยภาพรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเชิงบวก ในระดบัปานกลางอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณาตามลําดับรายด้าน ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการแต่ละด้านมี

ความสัมพนัธ์กบัระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกทุก

ดา้น มีระดบัความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่าทุกดา้น อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยดา้นความ

ไวว้างใจมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ตามวิธีของเพียร์สันมากท่ีสุด และ ด้านความใส่ใจมีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ตามวธีิของเพียร์สันตํ่าท่ีสุด  

 

5.2 อภิปรายผล 

 

  จากการศึกษาวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและส่วนประสม

ทางการตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย 

ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อภิปรายผลดงัน้ี 

 

1. ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวันตกของกลุ่ม

ผู้บริโภคเจนเนอเรช่ันวายในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

  ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านสถานภาพ และด้านระดบัการศึกษา ท่ี

แตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กิตติภพ สงเคราะห์ (2555) ไดศึ้กษาวิจยัในเร่ือง ปัจจยั

ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่นของผูบ้ริโภคในจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ปัจจยั

ส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ และดา้นระดบักาศึกษาส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่น

ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัปทุมธานี สอดคลอ้งกบั รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2555) ไดศึ้กษาวิจยัในเร่ือง 

พฤติกรรมและความพึ่งพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารชาบูชิบุฟเฟ่ตท่ี์ห้างสรรพสินคา้เดอะมอลล ์
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สาขาท่าพระ พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใบริการ

ร้านอาหารชาบูชิบุฟเฟ่ค ์ท่ีหา้งสรรพสินคา้เดอะมอลล ์สาขาท่าพระ 

 

2. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการกับพฤติกรรมการใช้บริการ

ร้านอาหารตะวนัตกของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรช่ันวายในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

  ผลการวิจัยพบว่า  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการในแต่ละด้านมี

ความสัมพนัธ์กบัระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วาย 

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก ในระดบัปานกลาง 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ดนุรัตน์ ใจดี (2553) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ของประชาชนในการเลือกร้านอาหารในจังหวดัสุราษฏร์ธานี ซ่ึงให้ผลการวิจัย พบว่า ด้าน

ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร 

สอดคล้องกับ ชัยอนันต์ ปริญญาวิทิต (2553) ท่ีทาํการศึกษาวิจัย เก่ียวกับ ปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ (7P) เพื่อวิเคราะห์ความพึ่งพอใจของแฟรนไชส์ซอร์และแฟรนไชส์ซี พบวา่ การ

บริหารจดัการร้านอาหาร ผูบ้ริหารจะตอ้งให้ความสําคญัปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการเขา้

มาใช ้เพื่อทาํให้เกิดการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคและสร้างความพึงพอใจในการใช้

บริการใหม้ากยิง่ข้ึนแก่ผูบ้ริโภค โดยเฉพาะปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล 

ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการ ตามลาํดบั สอดคลอ้งกบั ชวลั เอ่ียมสกุล

รัตน์ (2557) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึ่งพอใจในการบริโภคอาหารนานาชาติ 

พบวา่การนาํเอาปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ 7P เขา้มาใชใ้นการบริหารจดัการร้าน จะทาํ

ให้ร้านอาหารนานาชาติ สามารถส่งผลต่อการปรับปรุงกระบวนการบริหารร้านได้อย่างมี

ประสิทธิภาพเพิ่มมากยิง่ข้ึน และมีผลต่อพฤติกรรมการมาใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
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3. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการกับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร

ตะวนัตกของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรช่ันวายในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการในแต่ละด้านมีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกของผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่วาย อยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก ในระดบัปานกลาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ทฤษฎีของ Zeithaml et al. (1985)  ได้กล่าวว่าคุณภาพบริการเป็นการรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้
ประเมินคุณภาพบริการจากการเปรียบเทียบ ความตอ้งการและความคาดหวงั กบับริการท่ีไดรั้บจริง 
ซ่ึงหากองคก์รตอ้งการมีคุณภาพบริการท่ีสูง องค์กรจะตอ้งมีการให้บริการต่อลูกคา้โดยให้บริการ
ในลกัษณะท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ โดยคุณภาพบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัมี 5 ดา้น คือ ดงัน้ี 1). 
ดา้นความไวว้างใจ 2). ดา้นความมัน่ใจ 3). ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้4). ความใส่ใจ 5). ดา้นการ
ตอบสนองตอบลูกค้า และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ทิพวรรณ เอ้ือใหม่สกุล (2553) ท่ีได้
ทาํการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการลูกคา้ พบวา่ กระบวนการให้บริการ
ของพนกังานในองคก์รต่าง ๆ นั้น มีความสาํคญัเป็นอยา่งมากต่อการส่งเสริมและเพิ่มความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า ให้กลับมาใช้บริการซํ้ า และสอดคล้องกับ ศิรินันท์ อมรประเสริฐชัย (2554) ท่ี
ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ประเภทป้ิงย่างและชาบูชาบูของผูบ้ริโภคในพื้นท่ีฝ่ังธนบุรี พบว่า 
พนักงานบริการในร้านอาหารท่ีแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ยิ้มแยม้ และรับฟังตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว เป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัมาใช้บริการร้านอาหารและความพึ่ง
พอใจของลูกคา้ 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
  จากผลการวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและส่วนประสมทาง

การตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารแนวตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอ

เรชัน่วาย ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถพิจารณาไดเ้ป็นประเด็นดงัต่อไปน้ี 

1. เน่ืองจากปัจจยัดา้นสถานภาพของลูกคา้ท่ีต่างกนัส่งผลต่อระดบัพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการร้านอาหารท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นผูป้ระกอบการควรให้ความสําคญักบัการพิจารณาในการ

จูงใจกลุ่มลูกค้า เช่น กลุ่มลูกค้าท่ีมีสถานภาพสมรส ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีมารับประทานเป็น

ครอบครัว หรือคู่สามีภรรยา มีระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการมากกว่ากลุ่มลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสด 
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ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมารับประทานกบัเพื่อนฝงู เพื่อนร่วมงาน หรือลูกคา้ ดงันั้นผูป้ระกอบการควรทาํ

การตลาดในช่องทางท่ีตรงกบักลุ่มเป้าหมาย และควรทาํโปรโมชัน่ดึงดูดลูกคา้กลุ่มน้ี  

  2. เน่ืองจากปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพมี

ความสัมพนัธ์ต่อระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการ

จึงควรให้ความสําคญักบัปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ เช่น สถานท่ีร้านควรมีการตกแต่งท่ี

สวยงาม สะอาด มีจาํนวนโต๊ะเกา้อ้ีท่ีเพียงพอ ป้ายช่ือร้านสามารถมองเห็นไดช้ดัเจน นอกจากนั้น

ผูป้ระกอบการก็ไม่สามารถละเลยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นอ่ืนๆ ดว้ย โดยในดา้น

ผลิตภณัฑ์หรือบริการทางร้านควรใส่ในด้านรสชาติ ความสดใหม่ ความสะอาดของวตัถุดิบท่ี

นาํมาใชป้รุงอาหาร ทางร้านควรมีเมนูอาหารท่ีหลากหลาย ดา้นราคาทางร้านควรมีรายการอาหารท่ี

แสดงราคาไวช้ัดเจน มีราคาอาหารหรือบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพและปริมาณของอาหาร 

นอกจากนั้นทางร้านควรมีช่องทางในการชาํระค่าใช้จ่ายทัง่ในรูปแบบเงินสดและบตัรเครดิตเพื่อ

อาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ ดา้นการส่งเสริมการขายผูป้ระกอบการควรทาํการส่งเสริมการขาย

กบัส่ือต่างๆท่ีตรงกบักลุ่มเป้าหมาย โดยเฉพาะในปัจจุบนัส่ือออนไลน์เป็นส่ือท่ีผูบ้ริโภคสามารถเขา้

ไดง้านและแพร่กระจายไดเ้ร็ว ทาํโปรโมชัน่และเมนูพิเศษในช่วงเทศกาลต่างๆ ดา้นสถานท่ีตัง่ของ

ร้านควรตัง่อยูใ่นทาํเลท่ีเดินทางสะดวก มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ ทางร้านควรมีการแสดงรายละเอียด 

เวลาเปิด-ปิด เบอร์โทรติดต่อ และช่องทางติดต่อส่ือสารอ่ืนๆ เช่น Facebook, Line หรือ Twitter 

เป็นตน้ ท่ีชดัเจน ดา้นบุคลากรพนกังานภายในร้านควรมีความสุภาพ บุคลิกภาคท่ีดี มีการแต่งกายท่ี

เหมาะสม และทางร้านควรมีจาํนวนพนักงานท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ และดา้นกระบวนการ

พนักงานบริการควรมีกระบวนการทาํงาน ทั้งการตอนรับลูกคา้ รับรายการอาหาร ทวนรายการ

อาหาร เสิร์ฟอาหารและชาํระเงินท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว 

  3. เน่ืองจากปัจจยัด้านคุณภาพบริการดา้นความใส่ใจมีความสัมพนัธ์ต่อระดบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก มากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงควรให้ปัจจยัความใส่

ใจ โดยพนกังานบริการควรใหบ้ริการและขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแมน้ยาํ และมีความน่าเช่ือถือในการแกไ้ข

ปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ นอกจากนั้นผูป้ระกอบการก็ไม่สามารถละเลยปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนๆ 

ได้ โดยพนักงานบริการควรมีความสุภาพ อ่อนน้อม และมีความรู้ในการให้ขอ้มูลและตอบขอ้

ซกัถามแก่ลูกคา้ ร้านอาหารควรตัง่อยูใ่นสถานท่ีท่ีเดินทางไดส้ะดวก สถานท่ีไม่แออดั และมีท่ีจอด
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รถให้แก่ลูกคา้อย่างเพียงพอ พนกังานบริการควรบริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพ สามารถให้ความ

ช่วยเหลือและตอบขอ้ชักถามของลูกคา้ได้ ทางร้านอาหารควรมีพนกังานบริการท่ีเพียงพอ และ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว สามารถแก้ไขสถานการณ์และปัญหาไดอ้ย่าง

ทนัท่วงที 

 

5.4 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

   

  1. งานวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ดงันั้นใน

การวจิยัคร้ังต่อไปควรมี การศึกษาเพิ่มเติมในเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ของความสาํคญั

ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการกบัพฤติกรรมการใช้

บริการร้านอาหารตะวนัตก ซ่ึงอาจใชว้ธีิการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) หรือการ

สนทนากลุ่ม (Focus group discussion) เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจในเชิงลึกยิง่ข้ึน 

  2. ควรขยายขอบเขตการศึกษาใหค้รอบคลุมในทุกกลุ่มตวัอยา่งมากข้ึนหรือขยาย

พื้นท่ีเพิ่มเป็นภูมิภาค 

  3. อาจทาํการสาํรวจประเด็นอ่ืนๆ เพิ่มเติมต่อไป เช่น ดา้นความตัง่ใจเขา้ใชบ้ริการ

ร้านอาหารตะวนัตกของผูบ้ริโภค หรือดา้นภาพลกัษณ์ของร้านอาหารตะวนัตกต่อผูบ้ริโภค 
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เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการกบัพฤติกรรมการใช้

บริการร้านอาหารแนวตะวนัตกของกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย 

 ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

....................................................................................................................................................... 

 คาํช้ีแจง แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อการศึกษาหาข้อมูลการค้นควา้สารนิพนธ์ ของ

นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญ่ มี

วตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาด

กบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารแนวตะวนัตกของกลุ่มประชากรเจนเนอเรชัน่วาย ในอาํเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยทางผูว้ิจยัจะรักษาข้อมูลของผูต้อบแบบสอบถามเป็นความลบั และ

ผูต้อบแบบสอบถามสามารถหยุดตอบแบบสอบถามไดเ้ม่ือท่านไม่ประสงคจ์ะตอบแบบสอบถาม

ต่อ (แบบสอบถามจะมีความสมบูรณ์ได ้เม่ือท่านตอบแบบสอบถามครบทุกขอ้) ขอ้มูลท่ีไดรั้บจะ

เป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการศึกษา แบบสอบถามชุดน้ีมีทั้งหมด 5 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของร้านอาหาร

ตะวนัตก 

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการเลือกร้านอาหารตะวนัตก 

ตอนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะ 

 ผูจ้ดัทาํใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี และ 

ขอขอบพระคุณท่านในความร่วมมือมา ณ ท่ีน้ี 

                                                        ขอแสดงความนบัถือ 

                                                        ประกาศิต โกไศยกานนท ์

                                                        ผูว้จิยันกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

                                                        มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ วทิยาเขตหาดใหญ่ 

                                                       มีนาคม 2559 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  เพียงขอ้เดียวท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 
 

 1). ชาย  2). หญิง 

2. อาย ุ  1). 15 - 19  2). 20 - 24 
 
 

 3). 25 - 29  4). 30 - 34 

3.สถานภาพ  1). โสด  3). สมรส 
 
 

 2). หยา่ร้าง  4).อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………… 

4. ระดบัการศึกษา  1). ประถมศึกษา  2). มธัยมศึกษา 
  3). อนุปริญญา (ปวช./ปวส.)  4). ปริญญาตรี 
 
 

 5). ปริญญาโท  6). อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………... 

5. อาชีพ  1). นกัเรียน/นกัศึกษา  2). พนกังานบริษทัเอกชน 
  3). รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ  4). คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
  5). ประกอบวชิาชีพ   6). อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………… 
  
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  1). ตํ่ากวา่/เท่ากบั 10,000 บาท  2). 10,001 – 15,000 บาท 
  3). 15,001 - 20,000 บาท  4). 20,001 – 25,000 บาท 
  5). 25,001 – 30,000 บาท  6). 30,000 บาทข้ึนไป 
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ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการให้ระดับความส าคัญทางปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ

ของร้านอาหารตะวนัตก 

ค าช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ให้ตรงกบัตวัท่านมาท่ีสุด โดยแต่ละหมายเลขมี

ความหมายดงัน้ี  5 หมายถึง  มีความสาํคญัมากท่ีสุด 

4 หมายถึง มีความสาํคญัมาก 

3 หมายถึง มีความสาํคญัปานกลาง 

2 หมายถึง มีความสาํคญันอ้ย 

1 หมายถึง มีความสาํคญันอ้ยท่ีสุด 

ประเด็นเกีย่วกบัปัจจัยด้านคุณภาพ 

ระดับ

ความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

ด้านความไว้วางใจ (Reliability) 

1. การใหบ้ริการถูกตอ้งแม่นยาํ ไม่ผดิพลาดและตรงต่อเวลาทุกคร้ัง      

2. การใหบ้ริการตรงกบัท่ีไดป้ระกาศหรือแจง้ใหท้ราบ เช่น เวลาเปิด-ปิด      

3. ไดรั้บใบเรียกเก็บเงินทุกคร้ังก่อนชาํระเงิน และใบเสร็จทุกคร้ังหลงัชาํระเงิน      

4. การใหบ้ริการตรงความตอ้งการของลูกคา้ตัง่แต่แรก      

5. ทางร้านแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือในการแกปั้ญหาใหแ้ก่ท่าน      

ด้านความมั่นใจ (Assurance) 

1. ลกัษณะของพนกังานบริการไดส้ร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ท่าน      

2. ท่านรู้สึกไวว้า่งใจเม่ือทาํการติดต่อกบัพนกังานบริการ      

3. พนกังานบริการมีความสุภาพ อ่อนนอ้มต่อท่านเสมอ      

4. พนกังานบริการมีความรู้ในการสามารถตอบขอ้ซกัถามแก่ท่านได ้      

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ (Tangibles)  

1. ร้านอาหารตะวนัตกเปิดบริการในท่ีๆสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการ      

2. สถานท่ี ไม่แออดั มีแสงสวา่งเพียงพอ มีป้ายแนะนาํจุดต่างๆ เช่น หอ้งนํ้า      
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ประเด็นเกีย่วกบัปัจจัยด้านคุณภาพ 

ระดับ

ความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

3. มีส่ิงอาํนวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการท่ีเพียงพอ      

4. มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น ชอ้น ส้อม มีด เป็นตน้ ท่ีเพียงพอ      

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ สะดวกในการเขา้ออกและปลอดภยั      

ด้านความใส่ใจ (Empathy)  

1. พนกังานบริการภายในร้านอาหารอธัยาศยัดีและปฏิบติัต่อผูม้ารับบริการดว้ย

ความสุภาพ 

     

2. พนกังานบริการมีความเต็มใจและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

3. ท่านไดรั้บการอธิบายช้ีแจงการรับบริการ เช่น อาหารแนะนาํ จากพนกังาน

บริการ 

     

4. ท่านไดรั้บการดูแลช่วยเหลือจากพนกังานบริการ เช่นเปิดประตูให ้หรือริน

นํ้าให ้เป็นตน้ 

     

5. พนกังานบริการอธิบายวธีิการรับประทานอาหารแต่ละประเภทใหแ้ก่ท่าน      

ด้านการตอบสนองตอบลูกค้า (Responsiveness)   

1. พนกังานบริการมีศกัยภาพในการใหบ้ริการ      

2. พนกังานบริการมีจาํนวนท่ีเพียงพอ      

3. ทางร้านมีบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งทัว่ถึง ทนัท่วงที และ

เสมอภาคเท่าเทียมกนั 

     

4. มีการบริการท่ีเป็นไปตามลาํดบัขั้นตอนและมีความสะดวกรวดเร็ว      

5. มีช่องทางการรับขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียนการใบริการและมีการแกไ้ข

ปัญหาอยา่งทนัท่วงที 
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ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการให้ระดับความส าคัญทางด้านปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด (7Ps) 

ค าช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ให้ตรงกบัตวัท่านมาท่ีสุดโดยแต่ละหมายเลขมี

ความหมายดงัน้ี  5 หมายถึง  มีความสาํคญัมากท่ีสุด 

4 หมายถึง มีความสาํคญัมาก 

3 หมายถึง มีความสาํคญัปานกลาง 

2 หมายถึง มีความสาํคญันอ้ย 

1 หมายถึง มีความสาํคญันอ้ยท่ีสุด 

ประเด็นเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

ระดับ

ความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์/บริการ (Product/Service) 

1. ทางร้านมีรายการอาหารท่ีหลากหลาย      

2. รสชาติของอาหาร      

3. ความสะอาดของอาหาร และวตัถุดิบ      

4. ความสด/ใหม่ของวตัถุดิบท่ีนาํมาใชป้รุงอาหาร      

5. ช่ือเสียงของร้าน      

6. ในรายการอาหารมีรูปประกอบ      

ด้านการก าหนดราคาบริการ (Pricing the Service) 

1. รายการอาหารแสดงราคาไวช้ดัเจน      

2. ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพอาหาร      

3. ราคาเหมาะสมกบัปริมาณอาหาร      

4. สามารถชาํระไดท้ั้งเงินสดและบตัรเครดิต      

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

1. การจดัทาํบตัรสมาชิกเพื่อไดรั้บสิทธิพิเศษต่างๆ      
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ประเด็นเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

ระดับ

ความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

2. การแนะนาํบอกต่อจากบุคคลท่ีเคยใชบ้ริการ (Words of mouth) เช่น ญาติ 

เพื่อน 
     

3. การส่งเสริมการขาย เช่น การลดราคาอาหาร มีของแถม      

4. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น แผน่พบั ใบปลิว โทรทศัน์ วทิย ุส่ิงพิมพ ์      

5. มีการทาํเมนูพิเศษในช่วงเทศกาลต่างๆ      

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) 

1. ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง      

2. ความสะดวกของท่ีจอดรถ      

3. การใหบ้ริการจดัส่งถึงบา้น      

4. ระยะเวลาในการเปิด-ปิดร้าน      

5. มีเบอร์โทรศพัทใ์หลู้กคา้สามารถติดต่อ เช่น สอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัร้านหรือ

อาหารการจองโตะ๊ล่วงหนา้ เป็นตน้ 
     

6. ทางร้านมีช่องทางอ่ืนใหลู้กคา้สามารถติดตามข่าวสารของร้าน เช่น 

Facebook, Line เป็นตน้ 
     

ด้านบุคคล (People) 

1. พนกังานมีความสุภาพ      

2. พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้ในการใหบ้ริการอยา่งดีตลอดการรับประทาน

อาหาร เช่น คอยเก็บจาน เติมนํ้า 
     

3. พนกังานมีบุคลิกภาคท่ีดี      

4. พนกังานแต่งกายเหมาะสม      

5. จาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      

6. พนกังานมีความรู้ใหค้าํแนะนาํเร่ืองของอาหารเป็นอยา่งดี      
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ประเด็นเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

ระดับ

ความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

7. พนกังานมีความสามารถในการส่ือสารกบัลูกคา้ไดเ้ขา้ใจ      

ด้านกระบวนการ (Process) 

1. การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้      

2. ความรวดเร็วในการรับรายการอาหาร      

3. ความถูกตอ้งในการเสิร์ฟอาหารตามรายการท่ีไดส้ั่งไป      

4. ความรวดเร็วในการไดรั้บอาหาร      

5. ความสะดวกรวดเร็วในการชาํระเงิน      

ด้านหลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) 

1. สถานท่ีตกแต่งสวยงาม      

2. ความสะอาดของสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีใช ้      

3. มีหอ้งนํ้าสะอาด      

4. จาํนวนโตะ๊ เกา้อ้ีมีใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ      

5. มีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารไวใ้หแ้ก่ลูกคา้      

6. ป้ายช่ือร้านมองเห็นชดัเจน      

 

ค าช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ใหต้รงกบัตวัท่านมาท่ีสุด โดยแต่ละหมายเลขมี

ความหมายดงัน้ี  5 หมายถึง  มีระดบัพฤติกรรมนั้นมากท่ีสุด 

4 หมายถึง มีระดบัพฤติกรรมนั้นมาก 

3 หมายถึง มีระดบัพฤติกรรมนั้นปานกลาง 

2 หมายถึง มีระดบัพฤติกรรมนั้นนอ้ย 

1 หมายถึง มีระดบัพฤติกรรมนั้นนอ้ยท่ีสุด 
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ประเด็นเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

ระดับ

พฤติกรรม 

5 4 3 2 1 

1. ความถ่ีท่ีท่านใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตกต่อเดือนบ่อยมากนอ้ยเท่าใด       

2. โปรโมชัน่ของทางร้านอาหารตะวนัตกสามารถจูงใจใหม้าใชบ้ริการไดใ้น

ระดบัใด 
     

3. เม่ือท่านรับประทานอาหารท่านจะเลือกใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก      

4. ร้านอาหารตะวนัตกสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึ่งพอใจ

ใหแ้ก่ท่านในระดบัใด 
     

5. ท่านจะแนะนาํเพื่อน/คนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการร้านอาหารตะวนัตก      

 

ตอนที ่5 ข้อเสนอแนะ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

*****ขอบคุณทุกท่านทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม**** 
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ช่ือ สกุล นายประกาศิต โกไศยกานนท ์
รหัสประจ าตัวนักศึกษา 5710522024 
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