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ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการกับพฤติกรรมการ
ใช้บริการร้านอาหารตะวันตกของกลุ่มเจนเนอเรช่ันวายในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  
The Relationship between Service Marketing Mixed Factors and Service Quality toward 
Generation Y Customer Behavioral intention the Western Restaurant Style in Hatyai 
District, Songkhla Province.  
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บทคัดย่อ 
งานวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค์หลกัเพื่อศกึษาวิจยัความความสมัพนัธ์ระหวา่งสว่นประสมทางการตลาดและ

คณุภาพการบริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุม่เจนเนอเรชัน่วาย ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา โดยปัจจยัที่ศกึษามีทัง้หมด 2 ปัจจยั คือ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการ ซึ่งประกอบด้วย 
7 ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์หรือการให้บริการ ด้านการก าหนดราคาบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านบคุคล ด้านกระบวนการ ด้านหลกัฐานทางกายภาพ และปัจจยัด้านคณุภาพการ
บริการ ซึง่ประกอบด้วย 5 ด้านคือ ด้านความไว้วางใจ ด้านความมัน่ใจ ด้านสิง่ที่สามารถจบัต้องได้ ด้านความใส่
ใจ ด้านการตอบสนองตอบลกูค้า เพื่อหาความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวาย ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวดัสงขลา จ านวน 400 คน และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ
ทดสอบ T-test, F-test ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ทัง้ 7 ด้าน (r = 0.459)และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ทัง้ 5 ด้าน (r = 0.333) ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุม่เจนเนอเรชัน่วาย ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที่ระดบั
นยัส าคญั 0.01 และ งานวิจยันีเ้สนอแนะให้ผู้ประกอบการควรให้ความส าคญักบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด
บริการ และปัจจยัด้านคณุภาพการบริการในทกุๆ ด้าน ซึ่งจะท าให้พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก
ของกลุม่เจนเนอเรชัน่วายมีจ านวนที่เพิ่มขึน้ 

 
ABSTRACT 

The main purpose of this research is to The Relationship between Service Marketing Mix 
Factors and Service Quality toward Generation Y Customer Behavioral intention the Western 
Restaurant Style 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; 
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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.  
 
ค าส าคัญ: สว่นประสมทางการตลาดบริการ; คณุภาพการบริการ; ความตัง้ใจซือ้; ร้านอาหารตะวนัตก 
Keywords: Service Marketing Mixed; Service Quality; Intention; the Western Restaurant Style 
  



 
 

 
 

บทน า 
ธุรกิจบริการ มีบทบาทส าคญัในการขบัเคลือ่นเศรษฐกิจของประเทศไทย ให้พฒันาขีดความสามารถใน

การแข่งขันในระดับโลกได้อย่างมีประสิทธิภาพและเพิ่มพูนมูลค่าทางเศรษฐกิจอย่ างมีนัยส าคัญ ธุรกิจ
ร้านอาหารซึ่งเป็นธุรกิจบริการถือเป็นธุรกิจที่มีมูลค่าสูงมาก โดยจากข้อมูลกรมพัฒนาธุรกิจ ( 2558) 
ภาคอตุสาหกรรมเครือขา่ยร้านอาหาร พบวา่อตุสาหกรรมร้านอาหารมีทิศทางเติบโตตามการบริโภคในประเทศที่
มีแนวโน้มสงูขึน้อย่างต่อเนื่อง โดยจากการศึกษาวิจัยของ อษุณา จนัทร์กล ่า (2552) พบว่าอตุสาหกรรมอาหาร 
เป็นอุตสาหกรรมที่แตกต่างจากอุตสาหกรรมอื่น เพราะถือเป็นอุตสาหกรรมที่ยัง่ยืน ธุรกิจจะมีแต่โตขึน้ตาม
จ านวนประชากร และสามารถสร้างก าไร (margin) ในระดับสูง ถึงแม้ในสภาวะเศรษฐกิจที่ชะลอตัว แต่
พฤติกรรมการรับประทานอาหารของคนไทยยงัคงมีอยา่งตอ่เนื่อง ธุรกิจร้านอาหารตะวนัตกในอ าเภอหาดใหญ่มี
ร้านอาหารตะวนัตกเป็นจ านวนมาก จึงท าให้เกิดการแข่งขนักันในการดึงดูดลกูค้าให้มาใช้บริการในร้านของ
ตนเอง โดยกลุ่มลกูค้าส่วนใหญ่ที่นิยมใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกนัน้อยู่ในกลุ่มผู้บริโภคเจอเนอเ รชัน่วายซึ่ง
เป็นกลุม่ลกูค้าที่มีขนาดสดัสว่นประชากรในปัจจุบนัมากกวา่กลุม่เจอเนอเรชัน่อื่น กลุม่ผู้บริโภคในเจนเนอเรชัน่
วาย คือ ผู้บริโภคที่เกิดในช่วงปี 1981-2000 ซึง่มีอายอุยูใ่นช่วง 15-34 ปี โดยผู้บริโภคกลุม่นีถื้อเป็นกลุม่ที่มีก าลงั
ซือ้ที่สงูและเมื่อเข้ากบัอิทธิพลของเทคโนโลยีดิจิตอลท าให้พวกเขามีความต้องการและคาดหวงัสงูกวา่กลุม่ที่เกิด
ก่อนหน้า และผู้บริโภคกลุม่นีม้ีขนาดใหญ่ที่สดุในปัจจบุนั และมีแนวโน้มวา่จะยงัคงมีขนาดใหญ่กวา่เจเนอเรชัน่
อื่นๆ ในอนาคตอีกด้วย ผู้บริโภคกลุม่นีม้กัมีรายได้สงูทัง้ที่ยงัอยู่ในวยัหนุ่มสาว และมีแนวโน้มจะมีอตัราการใช้
จ่ายสูงเมื่อเทียบกับคนรุ่นก่อนตลาดผู้บริโภคหนุ่มสาวเหล่านีจ้ึงเป็นโอกาสที่ส าคัญของธุรกิจสินค้าอุปโภค
บริโภคเมื่อค านงึถึงขนาดและศกัยภาพในการใช้จ่าย  

นอกจากนัน้งานวิจยัที่เก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารของกลุม่เจนเนอเรชัน่วายในปัจจบุนั
ยังมีการศึกษาวิจัยที่น้อย โดยเฉพาะเร่ืองเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก จึงท าให้เกิด
ช่องว่างที่ผู้วิจยัสามารถน ามาใช้ในการศึกษาครัง้นีไ้ด้ และในการศึกษาครัง้นีส้ามารถช่วยพฒันาเพิ่มมลูคา่ทาง
เศรษฐกิจของประเทศไทย โดยผู้ สนใจและเจ้าของธุรกิจร้านอาหารตะวันตกสามารถน าผลที่ได้จากการ
ศกึษาวิจยัครัง้นีไ้ปใช้ในการปรับกลยทุธ์และด าเนินธุรกิจได้ โดยวตัถปุระสงค์ 1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง 
ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มผู้ ใช้บริการเจนเนอเรชั่นวายกับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก 2. เพื่อ
ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการกบัพฤตกิรรมในการใช้บริการร้านอาหาร
ตะวนัตก และ 3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการกบัพฤติกรรมในการใช้บริการ
ร้านอาหารตะวนัตก 

วัสดุอุปกรณ์และวิธีการ 
กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการศกึษาครัง้นี ้คือ กลุม่ผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วาย คือ กลุม่คนที่เกิด

ระหวา่งปี พ.ศ. 2524-2543  ซึง่มีอายรุะหวา่ง 15-34 ปี ในพืน้ท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง  การศึกษาในครัง้นี  ้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenient 

Sampling) แจกแบบสอบถามจนครบตามจ านวนและผู้วิจยัก าหนดให้มีจ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 



 
 

 
 

ในการศึกษาครัง้นีผู้้ วิจัยใช้เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลใ นการวิจัยเป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaires) ผู้ วิจัยทดสอบค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(Cronbach, 1990, p.202 - 204) ซึง่พบวา่คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้านปัจจยัคณุภาพการบริการ ด้าน
ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการและด้านพฤติกรรมผู้บริโภค คือ 0.84 0.93 และ 0.84 ตามล าดบั และคา่
ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบัอยูท่ี่ 0.84 ซึ่งมีคา่มากกวา่ 0.70 แสดงว่าแบบสอบถามมีความนา่เช่ือถือ 
สามารถนาไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูได้ 

ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติค่าสมัประสิทธ์ิ สหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อหาความสมัพนัธ์ของตวัแปรสองตวัแปรที่เป็นอิสระต่อกันหรือหาความสมัพันธ์
ระหวา่งข้อมลู 2 ชดุ 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล นกัวิจัยเก็บข้อมูลด้วยตวัเอง ให้ผู้ตอบแบบสอบถามท าแบบสอบถาม
ขณะทีผู่้ตอบแบบสอบถามก าลงัใช้บริการภายในร้านอาหารตะวนัตก 

ผลการศึกษา 
1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 25-29 ปี สถานภาพโสด มีการศกึษาระดบัปริญญา
ตรี มีอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศกึษา มีรายได้เฉลีย่ตอ่เดือน ต ่ากวา่/เทา่กบั 10,000 บาท 
2. ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชั่น
วาย ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

การวิเคราะห์ระดบัความส าคญัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้บริโภคในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมพบวา่ ผู้บริโภคให้ความส าคญัปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการ
อยู่ในระดับมากที่สุด มีเพียงด้านด้านเดียวเท่านัน้ที่มีการให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ การส่งเสริมทาง
การตลาด (x̅  =  4.03 ) 
3. ระดับความส าคัญของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวาย 

การวิเคราะห์ระดบัความส าคญัปัจจยัด้านคณุภาพการบริการของผู้บริโภคในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา โดยภาพรวมพบวา่ ผู้บริโภคให้ความส าคญัปัจจยัด้านคณุภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากที่สดุ 
4. ระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวันตกของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวาย 

การวิเคราะห์ระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของกลุม่ผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วาย โดย
ภาพรวมผู้บริโภคมีระดบัพฤติกรรมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณาตามล าดบั พบวา่ ทา่นจะแนะน าเพื่อน/คนรู้จกั
ให้มาใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุ และ เมื่อท่านรับประทานอาหารท่านจะเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารตะวนัตก มีคา่เฉลีย่ต ่าที่สดุ 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

5.ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและระดับพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านอาหารตะวันตกของผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวาย                                                                   (n = 400) 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ r Sig. ระดับความสัมพันธ์ 
1. ด้านผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการ 0.29** 0.00 ต า่ 
2. ด้านการก าหนดราคาบริการ 0.33** 0.00 ปานกลาง 
3. ด้านการส่งเสริมการตลาด 0.41** 0.00 ปานกลาง 
4. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.35** 0.00 ปานกลาง 
5. ด้านบคุคล 0.35** 0.00 ปานกลาง 
6. ด้านกระบวนการ 0.35** 0.00 ปานกลาง 
7. ด้านหลกัฐานทางกายภาพ 0.42** 0.00 ปานกลาง 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม 0.46** 0.00 ปานกลาง 

ตารางที่ 4 ตารางความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดและพฤติกรรมผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วาย
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 
จากตารางที่ 4  ผลศึกษาพบว่าค่าท่ีได้จากการทดสอบด้วยการหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ตามวิธี

ของเพียร์สนั ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการและระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก 
โดยภาพรวม มีความสมัพันธ์ในทิศทางเชิงบวกระดบัปานกลางอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 เมื่อ
พิจารณาตามล าดบัรายด้าน ปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดแต่ละด้านมีความสมัพนัธ์กบัระดบัพฤติกรรม
การใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกทุกด้าน ดงันี ้ปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์และบริการ มี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า และ ด้านการก าหนดราคาบริการ ด้านสง่เสริมการตลาด ด้านช่องทางการจดัจ าหนา่ย 
ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้านหลักฐานทางกายภาพ มีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยด้านหลกัฐานทางกายภาพมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ตามวิธีของเพียร์สนั
มากที่สดุ และ ด้านผลติภณัฑ์หรือการให้บริการมีคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ตามวิธีของเพียร์สนัต ่าท่ีสดุ 
7. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการบริการและระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร
ตะวันตกของผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวาย                                                                     (n = 400) 

ปัจจัยด้านคุณภาพ r Sig. ระดับความสัมพันธ์ 
1. ความไว้วางใจ 0.30** 0.00 ต า่ 
2. ความมัน่ใจ 0.25** 0.00 ต า่ 
3. สิ่งท่ีสามารถจบัต้องได้ 0.26** 0.00 ต า่ 
4. ความใส่ใจ 0.24** 0.00 ต า่ 
5. การตอบสนองตอบลกูค้า 0.27** 0.00 ต า่ 
ปัจจัยด้านคุณภาพโดยรวม 0.33** 0.00 ปานกลาง 

ตารางที่ 5 ตารางความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านคณุภาพการบริการและระดบัพฤติกรรมผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่
วายในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 



 
 

 
 

จากตารางที่ 5 ผลการศึกษาพบว่าค่าท่ีได้จากการทดสอบด้วยการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพันธ์ตามวิธีของเพียร์สนั ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการและระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร
ตะวนัตก โดยภาพรวม มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเชิงบวก ในระดบัปานกลางอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.01 เมื่อพิจารณาตามล าดับรายด้าน ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กับระดับ
พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกทกุด้าน มีระดบัความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า
ทกุด้าน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยด้านความไว้วางใจมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ตามวิธีของ
เพียร์สนัมากท่ีสดุ และ ด้านความใสใ่จมีคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ตามวิธีของเพียร์สนัต ่าท่ีสดุ  

อภปิรายผล 
1. ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวันตกของกลุ่ม

ผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวายในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพ และด้านระดบัการศึกษา ที่แตกต่างกันส่งผลต่อ

ระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตก แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบั
งานวิจยัของ กิตติภพ สงเคราะห์ (2555) พบว่าปัจจยัสว่นบคุคลด้านสถานภาพ และด้านระดบักาศึกษาสง่ผล
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านของผู้บริโภคในจงัหวดัปทมุธานี สอดคล้องกบั รุ่งโรจน์ สงสระบญุ (2555) พบวา่
ปัจจยัสว่นบคุคลด้านระดบัการศกึษามีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใบริการร้านอาหาร 
2. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการกับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร
ตะวันตกของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวายในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในแตล่ะด้านมีความสมัพนัธ์กบัระดบัพฤติกรรมการ
ใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกของผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วาย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยภาพรวม
มีความสมัพนัธ์ในเชิงบวก ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ดนุรัตน์ ใจดี ( 2553) พบว่า ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการให้บริการ 
และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร สอดคล้องกบั ชัยอนนัต์ 
ปริญญาวิทิต (2553) พบวา่ การบริหารจดัการร้านอาหาร ผู้บริหารจะต้องให้ความส าคญัปัจจยัด้านสว่นประสม
การตลาดเข้ามาใช้ เพื่อท าให้เกิดการตอบสนองตอ่ความต้องการของผู้บริโภคและสร้างความพงึพอใจในการใช้
บริการให้มากยิ่งขึน้แก่ผู้บริโภค โดยเฉพาะปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ ด้านช่องทางจดัจ าหนา่ย ด้านบคุคล ด้านราคา 
ด้านการสง่เสริมการตลาด และด้านกระบวนการ ตามล าดบั  
3. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการกับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวันตก
ของกลุ่มผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวายในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการในแตล่ะด้านมีความสมัพนัธ์กบัระดบัพฤติกรรมการใช้
บริการร้านอาหารตะวนัตกของผู้บริโภคเจนเนอเรชัน่วาย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยภาพรวมมี
ความสมัพนัธ์ในเชิงบวก ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Zeithaml et al. (2000)  ได้กล่าวว่า
คณุภาพบริการเป็นการรับรู้ของลกูค้า ซึ่งลกูค้าประเมินคณุภาพบริการจากการเปรียบเทียบ ความต้องการและ
ความคาดหวงั กบับริการท่ีได้รับจริง ซึ่งหากองค์กรต้องการมีคณุภาพบริการที่สงู องค์กรจะต้องมีการให้บริกา.//
รต่อลกูค้าโดยให้บริการในลกัษณะที่เกินความคาดหวงัของลกูค้า โดยคณุภาพบริการที่ลกูค้าคาดหวงัมี 5 ด้าน 
คือ ดงันี ้1). ด้านความไว้วางใจ 2). ด้านความมัน่ใจ 3). ด้านสิง่ที่สามารถจบัต้องได้ 4). ความใสใ่จ 5). ด้านการ



 
 

 
 

ตอบสนองตอบลูกค้า และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ทิพวรรณ เอือ้ใหม่สกุล (2553) พบว่า กระบวนการ
ให้บริการของพนกังานในองค์กรต่าง ๆ นัน้ มีความส าคญัเป็นอย่างมากต่อการสง่เสริมและเพิ่มความพึงพอใจ
ให้กบัลกูค้า ให้กลบัมาใช้บริการซ า้ และสอดคล้องกบั ศิรินนัท์ อมรประเสริฐชยั (2554) พบว่า พนกังานบริการ
ในร้านอาหารที่แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ยิม้แย้ม และรับฟังตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างรวดเร็ว 
เป็นปัจจยัที่มีความส าคญัมาใช้บริการร้านอาหารและความพึง่พอใจของลกูค้า 
Click here to enter text. 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
จากผลการวิจัยเร่ือง ความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดกับ

พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารแนวตะวนัตกของกลุม่ประชากรเจนเนอเรชัน่วาย ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา สามารถพิจารณาได้เป็นประเด็นดงัตอ่ไปนี ้

1. เนื่องจากปัจจยัด้านสถานภาพของลกูค้าที่ตา่งกนัสง่ผลตอ่ระดับพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร
ที่แตกต่างกัน ดงันัน้ผู้ประกอบการควรให้ความส าคญักับการพิจารณาในการจูงใจกลุ่มลกูค้า กลุ่มลกูค้าที่มี
สถานภาพสมรส ซึ่งเป็นกลุ่มลกูค้าที่มารับประทานเป็นครอบครัว หรือคู่สามีภรรยา มีระดบัพฤติกรรมการใช้
บริการมากกว่ากลุ่มลูกค้าที่มีสถานภาพโสด ดังนัน้ผู้ ประกอบการควรท าการตลาดในช่องทางที่ตรงกับ
กลุ่มเป้าหมาย และควรท าโปรโมชั่นดึงดูดลูกค้ากลุ่มนี ้ เช่น การวางสโลแกนประจ าร้านที่สื่อถึงความเป็น
ครอบครัว หรือการท าโปรโมชัน่ในวนัส าคญัๆ ส าหรับครอบครัว เช่น วนัพอ่ วนัแม ่เป็นต้น หรือการจดัเซตอาหาร
ส าหรับครอบครัว 

2. เนื่องจากปัจจยัด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการด้านลกัษณะทางกายภาพมีความสมัพนัธ์ตอ่
ระดบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารตะวนัตกมากที่สดุ ดงันัน้ผู้ประกอบการจึงควรให้ความส าคญักบัปัจจยั
ด้านลกัษณะทางกายภาพ เช่น สถานท่ีร้านควรมีการตกแตง่ที่สวยงาม สะอาด มีจ านวนโต๊ะเก้าอีท้ี่เพียงพอ ปา้ย
ช่ือร้านสามารถมองเห็นได้ชดัเจน นอกจากนัน้ผู้ประกอบการก็ไมส่ามารถละเลยปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด
บริการด้านอื่น ๆ ด้วย โดยในด้านผลติภณัฑ์หรือบริการทางร้านควรใสใ่นด้านรสชาติ ความสดใหม ่ความสะอาด
ของวตัถดุิบที่น ามาใช้ปรุงอาหาร ทางร้านควรมีเมนอูาหารที่หลากหลาย ด้านราคาทางร้านควรมีรายการอาหาร
ที่แสดงราคาไว้ชดัเจน มีราคาอาหารหรือบริการที่เหมาะสมกบัคณุภาพและปริมาณของอาหาร นอกจากนัน้ทาง
ร้านควรมีช่องทางในการช าระค่าใช้จ่ายทัง่ในรูปแบบเงินสดและบตัรเครดิตเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลกูค้า 
ด้านการส่งเสริมการขายผู้ ประกอบการควรท าการส่งเสริมการขายกับสื่อต่าง  ๆ ที่ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย 
โดยเฉพาะในปัจจุบนัสื่อออนไลน์เป็นสื่อที่ผู้บริโภคสามารถเข้าได้งานและแพร่กระจายได้เร็ว ท าโปรโมชัน่และ
เมนพูิเศษในช่วงเทศกาลตา่ง ๆ ด้านสถานที่ตัง่ของร้านควรตัง่อยูใ่นท าเลที่เดินทางสะดวก มีที่จอดรถที่เพียงพอ 
ทางร้านควรมีการแสดงรายละเอียด เวลาเปิด-ปิด เบอร์โทรติดต่อ และช่องทางติดต่อสื่อสารอื่น  ๆ เช่น 
Facebook, Line หรือ Twitter เป็นต้น ท่ีชดัเจน ด้านบคุลากรพนกังานภายในร้านควรมีความสภุาพ บคุลิกภาค
ที่ดี มีการแต่งกายที่เหมาะสม และทางร้านควรมีจ านวนพนักงานที่เพียงพอต่อการให้บริการ และด้าน
กระบวนการ พนกังานบริการควรมีกระบวนการท างาน ทัง้การตอนรับลกูค้า รับรายการอาหาร ทวนรายการ
อาหาร เสร์ิฟอาหารและช าระเงินท่ีถกูต้อง รวดเร็ว 



 
 

 
 

3. เนื่องจากปัจจยัด้านคณุภาพบริการด้านความใสใ่จมีความสมัพันธ์ตอ่ระดบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านอาหารตะวนัตก มากที่สดุ ดงันัน้ผู้ประกอบการจึงควรให้ปัจจยัความใสใ่จ โดยพนกังานบริการควรให้บริการ
และข้อมลูที่ถกูต้องแม้นย า และมีความน่าเช่ือถือในการแก้ไขปัญหาให้แก่ลกูค้า นอกจากนัน้ผู้ประกอบการก็ไม่
สามารถละเลยปัจจยัคณุภาพการบริการด้านอื่น ๆ ได้ โดยพนกังานบริการควรมีความสภุาพ อ่อนน้อม และมี
ความรู้ในการให้ข้อมลูและตอบข้อซกัถามแก่ลกูค้า ร้านอาหารควรตัง่อยูใ่นสถานที่ที่เดินทางได้สะดวก สถานที่
ไมแ่ออดั และมีที่จอดรถให้แก่ลกูค้าอยา่งเพียงพอ พนกังานบริการควรบริการลกูค้าด้วยความสภุาพ สามารถให้
ความช่วยเหลือและตอบข้อชกัถามของลกูค้าได้ ทางร้านอาหารควรมีพนกังานบริการที่เพียงพอ และตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าได้อยา่งรวดเร็ว สามารถแก้ไขสถานการณ์และปัญหาได้อยา่งทนัทว่งที 
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