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 อิกษณา ภาระนันท : ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษา รานอาจิเซน 
สาขาเอเชียทีค.  อาจารยที่ปรึกษา : ผูชวยศาสตราจารย ดร. วุฒิ  สุขเจริญ, 109 หนา. 

            
 การวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซ็น สาขา
เอเชียทีค” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) ปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูใชบริการ 2) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 3) เปรียบเทียบความพึงพอใจของของผูใชบริการ 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี 
ผูบริโภคชาวไทยที่เขามาใชบริการในรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซ็น สาขาเอเชียทีค จํานวน
กลุมตัวอยาง 400 คน เคร่ืองมือที่ใชรวบรวมขอมูล คือ ใชแบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไว 
 จากการศึกษาปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี 
สถานภาพเปนโสด อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนระหวาง 25,001-
30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใชบริการรานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค โดยสวนใหญตัดสินใจ
ใชบริการดวยตนเอง และมีจุดประสงคมาใชบริการรานราเมนเพราะอยากรับประทานอาหาร
ญี่ปุนที่มีหลากหลายเมนูใหเลือกรับประทาน ซึ่งมีความถี่ในการใชบริการ 1-2 ครั้งตอเดือน ซึ่ง
มักใชบริการรวมกัน 2-3 คน ชวงเวลาที่สะดวกใชบริการ คือ ชวงเวลาระหวาง 18.01-20.00 น. 
คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง 301-500 บาท และสวนใหญไดรับขอมูลของรานจากปายหนา
ราน  
 ความพึงพอใจของผูใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจใน
การใชบริการที่รานอาจิเซ็น สาขาเอเชียทีคโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ
ความสําคัญจากมากไปนอย 3 ดาน ไดแก ดานพนักงานขาย ดานราคา และดานผลิตภัณฑ  
 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรม
การใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา อาชีพ รายได ความถี่ในการเขาใช
บริการ จํานวนคนที่ใชบริการรวมกัน จํานวนเงินที่ใชบริการตอครั้งและการไดรับขอมูลขาวสารที่
แตกตางกันเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานอาจิเซ็น สาขาเอเชียทีค 
 
 
 
 
 

บัณฑิตวิทยาลัย ลายมือชื่อนักศึกษา ……………………………. 
สาขาวิชา การจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร ลายมือชื่ออาจารยที่ปรึกษา …………………… 
ปการศึกษา 2559  



  จ 

 IKSANA PARANAN : CUSTOMER’S SATISFACTION OF AJISEN RAMEN 
RESTAURANT ASIATIQUE BRANCH. ADVISOR : ASST. PROF. DR. WUT 
SUKCHAROEN, 109 PP. 

 
 The purpose of this research “Customer’s satisfaction of Ajisen ramen 
restaurant, Asiatique branch” was to study 1) Personal factors and behavior of customer 
2) Satisfaction of customer 3) Compare customer’s satisfaction by personal factors and 
behavior of customer. The populations of this research were Thai customers who used 
service in Ajisen ramen, Asiatique branch, the samples were 400 persons. The research 
instrument was a questionnaire. 
 The results of study personal factors and behavior of customer were as 
follows : Almost customer who answered were female, age 21-30 years, had a 
bachelor’s degree, single, employee, incomes per month 25,001-30,000 baht. Moreover, 
they had satisfaction of using service by themselves and aiming to eat Japanese foods 
which had several menus to choose, frequency of using was 1-2 times per month, 
amount of using customers 2-3 persons, period of service was 18.01-20.00, expenses 
301-500 baht, and a received information from a sign in front the shop.  
 The results of study satisfaction of customer were as follows : Almost of 
customers had a satisfaction of using service at Ajisen ramen restaurant, Asiatique 
branch in high level, sort by importance from most to least in 3 titles were sales, price, 
and products.  
 The results of study compare customer’s satisfaction by personal factors and 
behavior of customer were as follows : customer had same level of education, 
occupation, incomes, frequency of using, amount of using customer. But, expenses and 
receiving information were different. Therefore, these factors affected to customer’s 
satisfaction.    
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
สภาวะความเปนมา แนวทางเหตุผล และปญหา 
 ปจจุบันการเติบโตทางเศรษฐกิจทําใหผูคนตองเขาสูระบบทุนนิยม คนสวนมากตอง
ออกไปประกอบอาชีพนอกบาน เพ่ือหารายไดมาใชจายในการดํารงชีวิต ทําใหคนในสังคมตอง
พ่ึงพิงอาหารนอกบาน จึงสงผลใหพฤติกรรมของคนไทยสวนใหญที่อาศัยในเขตกรุงเทพมหานครฯ 
มีแนวโนมของการออกไปรับประทานอาหารนอกบานเพ่ิมสูงขึ้น เนื่องจากภาวะสังคมที่เปลี่ยน 
แปลงไป เชน ความเรงรีบทําใหไมมีเวลาในการประกอบอาหารที่บาน ความตองการเปลี่ยน
บรรยากาศเพื่อผอนคลายความเครียด การแสวงหาความสุขสนุกสนานในครอบครัว หรือในกลุม
เพ่ือนฝูง สงผลใหธุรกิจรานอาหารมีการเติบโตอยูในเกณฑที่ดี และเติบโตอยางตอเนื่อง ผลการ
สํารวจของกรมพัฒนาธุรกิจการคา ตอธุรกิจรานอาหารภัตตาคารในประเทศไทยพบวามีการ
ขยายตัวเพ่ิมมากขึ้น (กฤษฎา โสมนะพันธุ. 2556 : 697)  
 นอกจากพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานแลว ยังพบวา พฤติกรรมการเลือก
บริโภคอาหารโดยเฉพาะอยางยิ่งผูบริโภควัยหนุมสาว เกิดกระแสของความนิยมที่จะเลือก
อาหารที่มีรสชาติแปลกใหมมากขึ้น ตองการส่ิงที่ใหความรูสึกท่ีไมซ้ําซากจําเจ และยินดีที่จะจาย
เพ่ิม หากอาหารเหลาน้ันสามารถตอบสนองความพึงพอใจของตนเองได ถือเปนการมอบรางวัล
ชีวิตใหกับตนเอง ประกอบกับไลฟสไตลของผูบริโภคถูกวัฒนธรรมญี่ปุนเขามาแทรกซึมอยางไม
รูตัว ผานทางสินคา IT, การตูน, ละคร ทําใหคนไทยนั้นเกิดความรูสึกผูกพันในความเปนญ่ีปุน
และพรอมจะทานอาหารญี่ปุนไดไมยาก (อุทยานวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี. 
2558) 
 ทั้งน้ี ศูนยวิจัยกสิกรไทย จํากัด ไดสํารวจความตองการรับประทานอาหารตางชาติ
นอกบานของคนกรุงเทพฯ แมวาจะอยูในสภาวะที่มูลคาของธุรกิจรานอาหารในประเทศในป 
2552 หดตัวรอยละ 3.0-4.0 ตามภาวะเศรษฐกิจที่ซบเซา แตก็มีเพียงรานอาหารตางประเทศ 
โดยเฉพาะรานอาหารญ่ีปุนเทาน้ันที่ยังมีการเติบโตอยางโดดเดน ซึ่งพบวาจากการจัดลําดับ
อาหารตางชาติยอดนิยม 5 อันดับแรก อาหารญ่ีปุนครองอันดับหน่ึง จึงคาดการณวามูลคาตลาด
ของธุรกิจรานอาหารญี่ปุนในประเทศไทยยังจะขยายตัวไดอีกคอนขางมาก โดยปจจัยสําคัญใน
การประสบความสําเร็จในธุรกิจรานอาหารญ่ีปุนในประเทศไทย คือ การปรับรสชาติอาหารให
เปนที่ยอมรับของลูกคากลุมเปาหมาย การเลือกทําเลใหเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย การ
ประชาสัมพันธใหลูกคากลุมเปาหมายรับรูขอมูลและขาวสารท่ีถูกตอง และการมีบุคลากรระดับ
บริหารที่มีความรูความเขาใจ นอกจากนี้ผูประกอบการรานอาหารญี่ปุนที่ประสบความสําเร็จตอง
มุงเนนการรักษาคุณภาพของอาหาร โดยเฉพาะความสดใหมของอาหาร เน่ืองจากเปนหัวใจ



 
 

2 

สําคัญของอาหารญี่ปุน รวมทั้งเนนบริการที่ดีเยี่ยมเปนที่ประทับใจของลูกคา ซึ่งเปนมนตเสนหที่
มีอยูในรานอาหารญี่ปุนที่ใหความสําคัญกับลูกคาเปนอยางมาก (ศูนยวิจัยกสิกรไทย. 2552 : 
ออนไลน) 
 รานอาจิเซน ราเมน ไดเปดตัวครั้งแรกในประเทศไทย ซึ่งถือกําเนิดขึ้นเปนประเทศท่ี 
9 และสาขาที่ 535 ของโลก เม่ือป พ.ศ.2545 ดวยการรวมลงทุนระหวางไทยและญี่ปุน โดย
บริษัท อาจิเซน (ประเทศไทย) จํากัด มีทําเลท่ีตั้งของสํานักงานใหญอยูที่ เลขที่ 31 ซ.ถาวรธวัช 
2 ถ.รามคําแหง 24 แขวงหัวหมาก เขตบางกะป กรุงเทพมหานคร 10240 
 อาจิเซนราเมน ถือกําเนิดขึ้นโดย คุณทาคาฮารุ ชิเงมิสึ ณ เมืองคุมาโมโต ประเทศ
ญี่ปุนในป ค.ศ. 1968 คําวา “อาหาร” ในภาษาจีนน้ันประกอบดวย 2 คําคือ “คน” และ “ดี” คุณ
ทาคาฮารุ จึงคิดวา อาหารตองเปนส่ิงที่กอใหเกิดผลดีตอรางกายและจิตใจ จนทําใหผูรับ
ประทานคิดถึงความสุขของอาหาร และอยากกลับมาทานอีกคร้ัง จึงเปนที่มาของชื่อ “อาจิเซน 
ราเมน” ซึ่งแปลวา “หน่ึงพันรสชาติ” นั่นเอง และดวยความมุงม่ันพัฒนารักษามาตรฐานให
ทันสมัยอยูตลอดเวลา อาจิเซนราเมนจึงเปนที่นิยมและมีสาขากวา 10 ประเทศท่ัวโลก 
 ราน Ajisen (อาจิเซน ราเมน) ที่ Asiatique ตั้งอยูที่โกดัง 6 โครงการเอเชียทีค          
เดอะริเวอรฟรอนท ถนนเจริญกรุง แขวงวัดพระยาไกร เปนราเมนที่เปนตนตําหรับจากญ่ีปุน
แทๆ รส กลมกลอม มีใหเลือกหลายเมนู เชน ไพคุราเมน, อาจิเซนราเมน, ตมยําราเมน และมี
ใหเลือก 2 ไซด คือ มี M กับ L ราคาเร่ิมตนที่ 79-200 บาท (อาจิเซน ราเมน. 2558 : ออนไลน) 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน 
กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค” เพ่ือใหฝายที่เก่ียวของนําผลไปใชในการพัฒนาธุรกิจ
ดานการใหบริการรานอาหารญ่ีปุน เพ่ือสามารถสรางผลกําไรที่มากขึ้น รวมไปถึงทําใหธุรกิจอยู
รอดและสามารถขยายกิจการไดมากยิ่งขึ้น อีกทั้งผูที่มีความสนใจดานธุรกิจเก่ียวกับอาหารญ่ีปุน
ประเภทราเมน สามารถนําขอมูลการวิจัยนี้ไปใชเพ่ือชวยในการตัดสินใจเก่ียวกับการดําเนิน
ธุรกิจได 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไว ดังนี้ 
 1.  เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการรานราเมน 
กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค 
 2.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขา
เอเชียทีค 
 3.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษาราน       
อาจิเซน สาขาเอเชียทีคจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ   
3. ระดับการศึกษา 
4. สถานภาพสมรส 
5. อาชีพ 
6. รายไดตอเดือน ความพึงพอใจในสวนประสมทาง

การตลาดบริการของราน 
1. ดานผลิตภัณฑ 
2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานบุคคล 
6. ดานกระบวนการ 
7. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

พฤติกรรมการใชบริการ 
 
1. ความถี่ในการใชบริการ 
2. เหตุผลในการเลือกราน 
3. อาหารที่นิยมรับประทาน 
4. คาใชจายเฉลี่ยตอคร้ังในการ
รับประทาน 
5. จํานวนคนที่ไปใชบริการ
ดวย 
6. บุคคลที่ไปใชบริการดวย 
7. จุดประสงคในการใชบริการ 
8.แหลงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ
ราน 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานไว ดังนี้ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษา
รานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค 
 2. ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค  
 3.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน 
สาขาเอเชียทีคจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตดานประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยไดแก ผูบริโภคชาวไทยที่เขามาใชบริการในรานราเมน 
กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค  
  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 ผูบริโภคชาวไทยที่เขามาใชบริการในรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค 
โดยไมสามารถทราบจํานวนประชากรไดอยางแนนอน ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากรโดยกําหนดความเชื่อม่ันที่ 95% โดยใชสูตรการ
คํานวณหาขนาดตัวอยาง (นราศรี ไววนิชกุล; และชูศักด์ิ อุดมศรี. 2545 : 133) ดังน้ี ซึ่งผลจาก
การคํานวณ จะไดขนาดกลุมตัวอยาง n = 384.16 คน  

 การวิจัยคร้ังน้ีจึงไดใชกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน แตผูทําการวิจัยไดทําการเก็บ
ขอมูลทั้งหมดจํานวน 400 ตัวอยาง ซึ่งถือเปนตัวอยางของประชากรทั้งหมด โดยใชวิธีการเลือก
สุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) ใชแบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไว 
ไปทําการเก็บขอมูลจากกลุมผูบริโภคชาวไทยที่หนารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค 
  
 ขอบเขตดานเน้ือหา 
 การศึกษาครั้ง เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษาราน
อาจิเซน สาขาเอเชียทีค ซึ่งผูวิจัยไดกําหนดตัวแปรที่ใชในการศึกษา ดังนี้ 
 1.  ตัวแปรอิสระ แบงเปนดังนี้ 
  1.1  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
   1.1.1 เพศ 
   1.1.2 อายุ 
   1.1.3 ระดับการศึกษา 
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   1.1.4 สถานภาพสมรส 
   1.1.5 อาชีพ 
   1.1.6 รายไดตอเดือน 
  1.2  พฤติกรรมการใชบริการ 
   1.2.1 ความถี่ในการใชบริการ 
   1.2.2 เหตุผลในการเลือกราน 
   1.2.3 อาหารที่นิยมรับประทาน 
   1.2.4 คาใชจายเฉลี่ยตอครั้งในการรับประทาน 
   1.2.5 จํานวนคนที่ไปใชบริการดวย 
   1.2.6 บุคคลที่ไปใชบริการดวย 
   1.2.7 จุดประสงคในการใชบริการ 
   1.2.8 แหลงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับราน 
 2.  ตัวแปรตาม 
  2.2  ความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดบริการของราน 
   2.2.1 ดานผลิตภัณฑ 
   2.2.2 ดานราคา 
   2.2.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย 
   2.2.4 ดานการสงเสริมการตลาด 
   2.2.5 ดานบุคคล 
    2.2.6 ดานกระบวนการ 
   2.2.7 ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 
 ขอบเขตดานเวลา 
 การศึกษาครั้งน้ี ใชระยะเวลาการศึกษาตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2558 ถึงเดือน
มีนาคม 2559 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 5 เดือน 
    
ประโยชนของการวิจัย  
 ในการวิจัยเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจของของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษา
รานอาจิเซน สาขาเอเชียทีคในครั้งน้ีเพ่ือ 
 1. เพ่ือเปนประโยชนตอการวางกลยุทธของกิจการรานราเมน สามารถประเมิน
สถานการณและวางแผนในการดําเนินการธุรกิจใหเปนไปในแนวทางที่ถูกตอง 
 2.  เปนประโยชนตอผูประกอบการรานราเมนในการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช
บริการรานราเมนของผูบริโภคชาวไทย 
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 3.  เพ่ือเปนประโยชนในการทราบขอมูลของรานอาหารญ่ีปุน ประเภทราเมนที่เขามา
ดําเนินกิจการในประเทศไทยสําหรับผูประกอบการรายใหม 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการรานอาจิเซนราเมน 
สาขาเอเซียทีค ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดตอ
เดือน และประเภทของราเมนที่เลือกรับประทาน 
 2. พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการตางๆ ที่บุคคลหรือ
กลุมบุคคลเขาไปเกี่ยวของ เพ่ือเขารับบริการในรานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค ไดแก จุดประสงค
ในการใชบริการราน เหตุผลที่เลือกรับประทานอาหารในราน บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใช
ใชบริการราน  อาหารในรานที่สนใจรับประทาน จํานวนคนที่เขาใชบริการ ความถี่ในการเขาใช
บริการ ชวงเวลาที่สะดวกในการเขาใชบริการ คาใชจายตอคร้ังในการใชบริการ และชองทางที่
ไดรับขอมูลขาวสารของทางราน เปนตน 
 3. ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของผูบริโภคที่มีตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการของรานในหลายๆ ดาน เชน ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการและดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ เปนตน ซึ่งสิ่งเหลาน้ีจะสงผลใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ 
 4.  ดานผลิตภัณฑ หมายถึง อาหารมีความสดใหม อาหารมีคุณคาทางโภชนาการ 
อาหารอรอย อาหารมีใหเลือกหลากหลาย และมีเมนูใหมใหเลือกรับประทานเปนตน 
 5.  ดานราคา หมายถึง ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพและปริมาณ  อาหารแตละ
เมนูมีการกําหนดราคาที่ชัดเจน มีการจัดเซ็ทอาหารราคาประหยัด และการกําหนดราคาตาม
ขนาดที่ตองการเลือกรับประทาน เปนตน 
 6. ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ทําเลท่ีตั้งของรานสะดวกตอการใชบริการ  
พ้ืนที่ของรานสาขาเอเชียทีคมีความเพียงพอในการรองรับลูกคา มีชองทางติดตอที่สะดวกในการ
สํารองที่นั่ง.เว็บไซตของรานดึงดูด และเว็บไซตของรานใหขอมูลครบถวน เปนตน  
 7.  ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง มีเมนูใหมๆ ใหทดลองชิมฟรี มีการจัด
โปรโมชั่นทุกวันที่ 22 ของเดือน การจัดทําบัตรสวนลดสําหรับสมาชิก และมีบัตรสมนาคุณสะสม
ยอดเพ่ือแลกรางวัล เปนตน 
 8.  ดานบุคคล หมายถึง พนักงานแตงกายดวยเครื่องแบบสะอาดและสวยงาม เพ
นักงานใหบริการดวยความสุภาพและรวดเร็ว พนักงานใหบริการดวยความเทาเทียม และ
พนักงานมีความรูในการแนะนําเมนูอาหารตาง ๆ ไดเปนอยางดี เปนตน 
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 9.  ดานกระบวนการบริการ หมายถึง มีการใชเทคโนโลยีในการสั่งอาหารที่ทันสมัย
มีระบบใหลูกคาเช็คความถูกตองของอาหารและราคาดวยตนเอง มีการจัดลําดับการใหบริการได
อยางมีประสิทธิภาพ และมีระบบในการประเมินการใหบริการของพนักงานเปนตน 
 10. ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ หมายถึง บรรยากาศภายในรานที่สะอาดและ
สวยงาม การจัดภูมิทัศนภายในและนอกรานไดอยางเหมาะสม การจัดพ้ืนที่สําหรับจอดรถได
อยางพอเพียงและปลอดภัย และมีปายแสดงเวลาการเปด-ปดรานที่ชัดเจน  
 11. ผูรับบริการ หมายถึง ผูที่มาใชบริการภายในรานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค 
 
แผนและระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตารางที่ 1 แผนและระยะเวลาการดําเนินงาน 

ระยะเวลาดําเนินการ 
พ.ศ. 2558 พ.ศ. 2559 ลําดับ ข้ันตอนการดําเนินงาน 
พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. 

1 ศึกษาเอกสารที่เก่ียวของ      
2 เขียนเคาโครงการวิจัย      
3 สรางเคร่ืองมือ      
4 ทดลองใชและปรับปรุงเครื่องมือ      
5 เก็บรวบรวมขอมูล      
6 วิเคราะหขอมูล      
7 เขียนและพิมพรายงาน      
8 เขาเลมรายงาน      

 

 



บทที่ 2 
หลักการพื้นฐาน เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขา
เอเชียทีค คร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ และไดนําเสนอตามหัวขอ
ตอไปน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
 2.  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  
 3.  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบริโภค 
 4.  ขอมูลเกี่ยวกับรานอาจิเซน 
 5.  ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
 ความหมายและความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ 
 พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556 : 14) กลาววา ความพึงพอใจ เปนทัศนคติที่เปน
นามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางไดการที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม 
สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดความพึงพอใจ
โดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลาน้ัน และการแสดง 
ความคิดเห็นน้ันจะตองตรงกับความรูสึกที่แทจริงจึงจะสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได มีผูกลาวถึง
ความหมายของความพึงพอใจไว ดังนี้ 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2542) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจชอบ
ใจ พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษยคือความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือ
ความกระวนกระวายหรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย ซึ่งเม่ือมนุษยสามารถขจัดสิ่งตางๆ 
ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการ 
  อุทัย หิรัญโต (2553) กลาววา ความพึงพอใจ เปนส่ิงที่ทําใหทุกคนเกิดความสบายใจ
เน่ืองจากสามารถตอบสนองความตองการของเขา ทําใหเขาเกิดความสุข 
  
 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 

 พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556 : 16-17) กลาววา ความหมายของความพึงพอใจใน
การบริการ สามารถจําแนกเปน 2 ความหมายในความหมายที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคหรือผูรับบริการ และความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ 
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 1)  ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาด จะ
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 นัย คือ 
  1.1) ความหมายที่ยึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก ใหความหมายวา“ความพึง
พอใจเปนผลเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินส่ิงที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณ
หนึ่ง” มักพบใชในงานวิจัยการตลาดที่เนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 
  1.2) ความหมายที่ยึดประสบการณเก่ียวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักให
ความหมายวา “ความพึงพอใจ เปนผลที่เกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของ
ประสบการณหลายๆ อยางที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกลาวอีก
นัยหนึ่งวา “ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือ
บริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเน่ือง” สําหรับความหมายท่ีพบใชอยาง
แพรหลาย โอลิเวอร (Oliver) ไดใหคําจํากัดความวา “ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง 
ภาวการณแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการซื้อและการใชสินคาและบริการ” ซึ่ง
อาจขยายความใหชัดเจนไดวา “ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกใน
ทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ การไดรับบริการที่ตรงกับส่ิงที่ลูกคา
คาดหวังหรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา” ในทางตรงกันขาม “ความไมพึงพอใจ หมายถึง 
ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ 
การไดรับบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา” 
 2) ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน มีนักวิชาการหลายทานได
ใหความหมายของความพึงพอใจในงานไวดังนี้  
  ลอก (Locke. 1976) ไดใหคําจํากัดความวา “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ
แสดงออกทางอารมณในทางบวกอันเปนผลมาจากคุณคาที่ไดรับจากงานและประการณในการ
ทํางานของบุคคลหนึ่ง” 
 ปเตอร; และคณะ (Porter; et al. 1968) ใหนิยามวา “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง 
ความรูสึกที่มีตองานและประเมินไดจากความแตกตางระหวางปริมาณของคุณคาผลตอบแทนที่
ไดรับกับผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไววาจะไดรับ” 
 แครนนี่; และคณะ (Cranny; et al. 1992) กลาววา “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง 
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณและความรูสึกตองานอันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบ
สวนตางของผลตอบแทนที่ไดรับจริงกับผลตอบแทนที่ปรารถนาหรือคาดวาควรจะไดรับ” 
 ปราณี คูเจริญไพศาล; และนงลักษณ วิรัชชัย (2545) กลาววา ในธุรกิจบริการความ
พึงพอใจของลูกคามักจะไดรับอิทธิพลจากคุณภาพของการปฏิสัมพันธระหวางพนักงาน
ใหบริการและลูกคา เชน พนักงานสุภาพและใหเกียรติลูกคา พนักงานแสดงออกซึ่งพฤติกรรมที่
อบอุน พนักงานใหความเปนมิตร พนักงานใหความเอาใจใสและยอมใหเวลาเพื่อทํา ความรูจัก
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ลูกคาซ่ึงหมายถึง ทาทางและทาทีของพนักงานบริการที่แสดงตอลูกคาซ่ึงเปนปจจัยที่ทําใหเกิด
ความพึงพอใจของลูกคาและพฤติกรรมการเปนลูกคาประจํา ดังนี้ 
 1)  ความพึงพอใจมีความสําคัญเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการผูบริหาร
และผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการและ
ลักษณะของการนําเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบเพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมิน
ความรูสึก ความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาตองการและวิธีการ
ตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา ซึ่งเปนผลดีตอผูใหบริการในอัน
ที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการและตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะและ
รูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 
 2)  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ
หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดี มีคุณภาพ ตรงกับความตองการ ความคาดหวังของลูกคายอม
สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้น และมีแนวโนมจะใชบริการซํ้าอีกตอ ๆ ไป
คุณภาพของการบริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจ ขึ้นอยูกับลักษณะของการบริการท่ีปรากฏให
เห็นไดแก สถานที่ อุปกรณเคร่ืองใช บุคลิกภาพของพนักงานบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจ
ของการบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวย 
ความเชื่อม่ันและความเขาใจตอผูอ่ืน 
 3)  ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ เปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงาน
บริการ การใหความสําคัญกับความตองการของผูปฏิบัติการบริการ เปนเร่ืองที่จําเปนไมยิ่ง
หยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคาการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานยอม
ทําใหพนักงาน มีความรูสึกที่ ดีตองานที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็ม
ความสามารถอันจะนํามาซ่ึงคุณภาพของการบริการซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและ
สงผลใหกิจการบริการประสบความสําเร็จในที่สุด 
  
 ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ 
 พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556 : 18-19) กลาววา เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จใน
การดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิด
ความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานบริการจึงเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจ
ในเรื่องนี้จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาดเพื่อความกาวหนาและการ
เติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดย้ังและสงผลใหสังคมสวนรวม มีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึง
กลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
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 1)  ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการ 
ดังนี้ 
  1.1) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบริหาร
การบริการและผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเก่ียวกับผลิตภัณฑ
บริการและลักษณะของการนําเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบเพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการ
ประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกคาตองการและ
วิธีการตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา ซึ่งเปนผลดีตอผู
ใหบริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการและสามารถสนองตอบบริการที่
ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 
  1.2) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของ
ลูกคา ก็ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอๆ 
ไป คุณภาพของการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น 
ไดแก (สถานที่ อุปกรณเครื่องใชและบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความนาเชื่อถือ
ไววางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถในการให 
บริการดวยความเชื่อม่ันและความเขาใจตอผูอ่ืน 
  1.3) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวชี้วัดคุณภาพและความสําเร็จ
ของงานบริการ การใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูปฏิบัติงานบริการ
เปนเรื่องที่จําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในงาน
ใหกับผูปฏิบัติงานบริการยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตองานที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจ
ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถอันจะนํามาซ่ึงคุณภาพของการบริการที่จะสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาและสงผลใหกิจการบริการประสบความสําเร็จในที่สุด 
 2)  ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
  2.1) ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เม่ือองคการบริการ
ตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา ก็จะพยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความ
พึงพอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือการแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของ
ธุรกิจบริการ ผูรับบริการยอมไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความตองการที่ตน
คาดหวังไวได การดําเนินชีวิตที่ตองพึ่งพาการบริการในหลายๆ สถานการณทุกวันน้ียอมนําไปสู
การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปดวย เพราะการบริการหลายดานชวยอํานวยความสะดวกและ
แบงเบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง 
  2.2) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพบริการ เปนสิ่งที่สําคัญตอชีวิตของคนเราเพ่ือใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิตและการ
แสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจ
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ในงานมีผลตอการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการ ในอาชีพบริการก็
เชนเดียวกัน เม่ือองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับ
ผูปฏิบัติงานบริการทั้งในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทน สวัสดิการและความ 
กาวหนาในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ยอมทุมเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐาน
ของงานบริการใหกาวหนายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและการสราง
สายสัมพันธที่ดีกับลูกคาใหใชบริการตอๆ ไป ทําใหอาชีพบริการเปนที่รูจักมากขึ้น 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การบริการและความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับวาความพึงพอใจท้ังสอง
ลักษณะมีความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบ
ความสําเร็จ เพ่ือสรางและรักษาความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เก่ียวของกับการบริการ 
 
 ลักษณะและองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556 : 20-22) กลาววา การดําเนินงานบริการจําเปนตอง
ใชกลยุทธการตลาดสมัยใหมที่มุงเนนที่ตัวลูกคาและความพยายามที่จะทําใหผูรับบริการมีความ
พึงพอใจตอบริการที่ไดรับใหมากที่สุด โดยการทําความเขาใจเก่ียวกับลักษณะและองคประกอบ
ของความพึงพอใจในการบริการ 
 
 ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 
 1) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคล
ตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความ
ตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืนและส่ิงตางๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมี
ประสบการณการรับรู การเรียนรูสิ่งที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการ
ก็เชนเดียวกัน บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการไมวาจะเปนประเภทของการ
บริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซึ่งประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หาก
เปนไปตามความตองการของผูรับบริการโดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอม
กอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจในบริการที่ไดรับ เชน ลูกคาเขาไปในรานอาหารและสั่ง
อาหารชนิดหน่ึงพนักงานเสิรฟอาหารนําอาหารมาเสิรฟอยางครบถวนถูกตองตามที่ลูกคา
ตองการ ลูกคายอมเกิดความรูสึกพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับแตในทางกลับกัน ถาพนักงาน
เสิรฟนําอาหารมาเสิรฟไมตรงกับที่ลูกคาตองการไมวาจะเปนเพราะเหตุใด ลูกคายอมเกิดความ
ไมพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ 
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 2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางส่ิงที่คาดหวังกับสิ่งที่
ไดรับจริงในสถานการณหน่ึง ในสถานการณการบริการกอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม
มักจะมีมาตรฐานของการบริการน้ันไวในใจอยูกอนแลว ซึ่งอาจมีแหลงอางอิงมาจากคุณคาหรือ
เจตคติที่ยึดถือตอบริการ ประสบการณด้ังเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาของผูอ่ืนการรับทราบ
ขอมูลการรับประกันบริการจากโฆษณา การใหคําม่ันสัญญาของผูใหบริการเหลาน้ีเปน
ปจจัยพ้ืนฐาน ที่ผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับในวงจรของการใหบริการตลอด
ชวงเวลาของความจริง สิ่งที่ผูรับบริการไดรับรูเก่ียวกับการบริการกอนที่จะมารับบริการหรือ
ความคาดหวังในสิ่งที่คิดวาควรจะไดรับน้ี มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงระหวาง
ผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมากเพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับจริง
ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวังเอาไว หากส่ิงที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวัง
ถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตองกับความคาดหวังที่มีอยูผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอ
บริการดังกลาวแตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกวาหรือต่ํากวานับเปนการยืนยันที่
คลาดเคลื่อนจากความคาดหวังดังกลาว ทั้งน้ีชวงความแตกตางที่เกิดขึ้นจะชี้ใหเห็นถึงระดับของ
ความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจมากนอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึง
ความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ เชน ลูกคาไปทําผมที่รานเสริมสวย
แหงหนึ่งและคาดหวังวาจะใชเวลาสระและแตงทรง ประมาณ 1 ชั่วโมง ปรากฏวาไมมีลูกคาอ่ืน
และมีชางทําผมวางอยูหลายคนจึงชวยกันตกแตงทรงผมอยางประณีตตามที่ลูกคาไดรับจากการ
บริการสูงกวาความคาดหวังที่มีอยู (ขอยืนยันเบี่ยงเบนในทางบวก) แสดงวาลูกคาไดรับความพึง
พอใจ (สูง) ในสถานการณตรงขามถาลูกคาตองเสียเวลารอนานกวาที่คาดไวลูกคาก็จะเกิดความ
ไมพึงพอใจได (ขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางลบ) 
 3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่
เกิดขึ้น ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเก่ียวของ
กับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอสิ่งหนึ่ง
เพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนอง
อยางถูกตองบุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงน้ันไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปน
ความรูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตามนอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกใน
ระดับมากนอยไดขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมินส่ิงที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวน
ใหญลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตางๆ เชน 
ลูกคาไปซ้ือสินคาที่หางสรรพสินคาแหงหน่ึงและเลือกซ้ือที่มีตราผลิตภัณฑที่เชื่อถือได ปรากฏ
วาสินคาชํารุดใชงานไมไดทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจเม่ือนําสินคาไปขอเปลี่ยนชิ้นใหม 
พนักงานขายใหการดูแลอยางดีกลาวคําขอโทษและเปลี่ยนสินคาชิ้นใหมมาให พรอมชวยเหลือ
ทดสอบการทํางานทําใหลูกคาเปลี่ยนความรูสึกไมพึงพอใจเปนพึงพอใจและยิ่งรูสึกพึงพอใจมาก
ขึ้นที่พนักงานยอมรับขอบกพรองและเอาใจใสชวยเหลือดวยอัธยาศัยที่ดี 
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 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556 : 22-23) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการท่ี
เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของการรับรูและประเมิน
คุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริง
จากการบริการในแตละสถานการณการบริการหน่ึงซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไมคงที่ผัน
แปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบดวย
องคประกอบ 2 ประการ คือ 

 1)  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา
ผลิตภัณฑบริการท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควร
จะเปนมากนอยเพียงใด เชน แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไป
ในภัตตาคารจะไดรับอาหารตามที่สั่ง ผูโดยสารจะสามารถเดินทางจากที่หน่ึงไปสูจุดหมาย
ปลายทางหนึ่งหรือลูกคาธนาคารจะไดรับการชวยเหลือดานสินเชื่อ เปนตน สิ่งเหลาน้ีเปน
ผลิตภัณฑบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภทซึ่งจะสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 
 2)  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา
วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด 
ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตาม
บทบาทหนาที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความ
รับผิดชอบตองานการใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ เชน พนักงาน
โรงแรมตอนรับแขกดวยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและชวยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระ พนักงานเสิรฟ
อาหารรับคําส่ังอาหารดวยความสุภาพเปนกันเอง พนักงานธนาคารชวยชี้แจงระเบียบขอบังคับ
การย่ืนขอสินเชื่อดวยความเอาใจใส เปนตน สิ่งเหลาน้ีเก่ียวของกับการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการบริการที่แทจริง 
 สรุปไดวาความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของ
การบริการเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอ
บริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งที่
ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยูหรือประสบการณที่เคยไดรับบริการ
ตามองคประกอบดังกลาว ยอมนํามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้นหากเปนไปในทาง
ตรงกันขามการรับรูสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง 
ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑบริการและการนําเสนอบริการน้ันได 
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 ความพึงพอใจของผูที่เก่ียวของกับการบริการ 
 พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556 : 23-26) กลาววา กุญแจสําคัญสูความสําเร็จในงาน
บริการก็คือความพึงพอใจที่ลูกคาหรือผูรับบริการมีตอการบริการน่ันคือ การที่ลูกคาไดรับในสิ่งที่
คาดหวังไวในการที่ลูกคาจะไดรับสิ่งที่คาดหวังไดยอมเก่ียวกับการปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ ซึ่ง
เปนบุคคลที่มีบทบาทที่มีความสําคัญในการรับรูความตองการของผูรับบริการและการสนองตอบ
บริการตามความตองการของผูรับบริการ คุณภาพการปฏิบัติงานของผูใหบริการจะมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับความพึงพอใจของผูใหบริการตอการบริการดวย
เพราะเม่ือผูปฏิบัติงานบริการมีความรูสึกดีตองานที่รับผิดชอบก็ยอมจะปฏิบัติงานการใหบริการ
แกลูกคาดวยความเต็มใจอยางเต็มความสามารถ 

 
 1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

   ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของ
ผูรับบริการตอการบริการอันเปนผลมาจาก การประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผูรับบริการไดรับในการ
บริการกับส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแตละสถานการณของการบริการ
ที่เกิดขึ้นซ่ึงความรูสึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเง่ือนไขของ
การบริการในแตละครั้งได 
  1.1 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการมีปจจัยสําคัญๆ ดังนี้ 
   1.1.1 ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้นเม่ือไดรับ
บริการท่ีมีลักษณะคุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการความเอาใจใสของ
องคการบริการในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกคาตองการ
ใชในชีวิตประจําวัน วิธีการใชหรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยางจะคํานึงถึง
คุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญย่ิงในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
   1.1.2 ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการ
ที่ผูรับบริการยอมรับ หรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะ
จายของผูรับบริการท้ังน้ีเจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพของการบริการ
ของแตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป เชน อาจพิจารณาวาสินคาหรือบริการที่มีราคาสูงเปน
สินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงในขณะที่ลูกคาบางคนจะพิจารณาราคาคาบริการตามลักษณะ
ความยากงายของการใหบริการ เปนตน 
   1.1.3 สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการ
ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง
เพ่ือ อํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องที่สําคัญ 
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   1.1.4 การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจาก
การไดยินขอมูลขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่ง
หากตรงกับความเชื่อที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความ
ตองการบริการตามมาได 
   1.1.5 ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการ 
ลวนเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น 
ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลักยอม
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงาน
บริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญจะแสดงพฤติกรรมการบริการและ
สนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
   1.1.6 สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการ
บริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ี
เก่ียวของกับการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร
และการใหสีสันการจัดแบงพ้ืนที่เปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเคร่ืองใชในงานบริการ 
   1.1.7 กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปน
สวนสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการ
สงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาได
อยางถูกตองมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดการระบบขอมูลของการ
สํารองหองพักโรงแรมหรือสายการบิน การใชเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพท
อัตโนมัติในการรับ-โอนสาย ในการติดตอองคกรตางๆ เปนตน 
  1.2 ระดับของความพึงพอใจของผูรับบริการ สามารถแบงออกเปน 2 ระดับ คือ 
   1.2.1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมี
ความสุขของผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู 
   1.2.2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวังเปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้ม
ใจหรือประทับใจของผูรับบริการเม่ือไดรับบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู สําหรับความไมพึง
พอใจเปนการแสดงความรูสึกขุนของใจอารมณไมดีเน่ืองจากไมไดรับบริการตรงกับความ
คาดหวังเชน ลูกคาส่ังอาหารและตองนั่งรอคอยเปนเวลานาน 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ
และความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑเกิดจาก
นักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ที่เก่ียวของจะพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการสราง
คุณคาเพ่ิม (Value Added) ซึ่งเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) 
รวมทั้งการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality) 
คุณคาเกิดจากความแตกตางในการแขงขัน โดยคุณคาที่มอบใหตองมากกวาตนทุนของลูกคา 
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ความแตกตางทางการเขงขันเปนการออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑหรือบริษัทจาก      
ผูแขงขัน คูแขงขันจะตองมีคุณคาในสายตาลูกคาและสรางความพึงพอใจ ความแตกตางในการ
แขงขันประกอบดวย 
 1.  ความแตกตางดานผลิตภัณฑ 
 2.  ความแตกตางดานบริการ 
 3.  ความแตกตางดานบุคลากร 
 4.  ความแตกตางดานภาพลักษณ 
 
 2.  ความพึงพอใจของผูใหบริการ 
  ความพึงพอใจของผูใหบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของ       
ผูใหบริการตอการบริการ อันเปนผลจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผูใหบริการไดรับในการ
บริการ กับสิ่งที่ผูใหบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในการดําเนินงานบริการซึ่งความ 
รูสึกดังกลาวแปรเปลี่ยนไดหลายระดับขึ้นอยูกับปจจัยแวดลอมและนโยบายของงานบริการแตละ
ประเภท ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใหบริการมีปจจัยสําคัญๆ ดังนี้ 
  1)  ลักษณะงาน ความนาสนใจและความทาทายของงานมีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใหบริการ การไดทํางานที่สรางสรรคเปนประโยชนและมีโอกาสที่จะทําใหงานสําเร็จดวย
ความสามารถของผูกระทํายอมทําใหบุคคลนั้นมีความตองการที่จะปฏิบัติงานดวยความตั้งใจ
เต็มใจและเกิดความผูกพันตองานนั้น 
  2)  การนิเทศงาน การชี้แนะแนวทางการดําเนินงานที่เหมาะสมจากผูบังคับบัญชา
หรือผูนิเทศ นับเปนสวนสําคัญของการสรางความพึงพอใจใหกับผูปฏิบัติงานบริการความเขาใจ
อันดีระหวางพนักงานบริการกับผูนิเทศงานจะกอใหเกิดบรรยากาศที่ดีในการทํางาน 
  3)  เพ่ือนรวมงาน ความสัมพันธที่ดีระหวางเพ่ือนรวมงานทําใหคนเรามีความสุขใน
การทํางาน สัมพันธภาพระหวางกลุมเพ่ือนรวมงานดวยความรูสึกที่ดีตอกันมีความสําคัญตอการ
สรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรทุกฝายใหดําเนินไปตามบทบาทความ
รับผิดชอบของแตละบุคคล 
  4)  คาจาง ปริมาณรายไดหรือเงินเดือนเปนปจจัยสําคัญที่สรางความพึงพอใจแก
ผูปฏิบัติงาน ความยุติธรรม ความเสมอภาคในการจางและวิธีการใหคาจาง ลวนมีผลตอความพึง
พอใจของพนักงาน นั่นคือ การใหคาจางในอัตราที่พอเหมาะกับลักษณะงานและความสามารถ
ของพนักงานรวมทั้งการขึ้นเงินเดือนใหตามโอกาส 
  5)  โอกาสกาวหนาในงาน ความกาวหนาในตําแหนงหนาที่การงาน มีความสําคัญ
ตอความพึงพอใจของผูใหบริการ ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนงการเสนอความดีความชอบ 
ตลอดจนการยอมรับความสามารถของผูปฏิบัติงานใหไดรับความกาวหนาและรับผิดชอบงานใน
ระดับสูงขึ้นตามลําดับขั้นของงานกอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานสําหรับพนักงาน 
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 ประเภทของความพึงพอใจของผูใหบริการแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
 1)  ความพึงพอใจในลักษณะงานเปนความพึงพอใจทั่วๆ ไปในภาพรวมเกี่ยวกับ
ลักษณะของงานบริการ 
 2)  ความพึงพอใจในองคประกอบของการงานเปนความพึงพอใจเฉพาะในการทํางาน 
 
 3.  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ 
  การตระหนักถึงความพึงพอใจของผูใหบริการโดยเฉพาะผูปฏิบัติงานบริการควบคู
ไปกับความพึงพอใจของผูรับบริการเปนกลยุทธสําคัญของการบริหารการบริการและการตลาด
สมัยใหมหรือที่เรียกวา “การบริหารการบริการเชิงกลยุทธ” ซึ่งนําเสนอโดย Hesket ไดกลาวเนน
ความสัมพันธระหวางการสรางความพึงพอใจภายในองคการและความพึงพอใจภายนอก
องคการใหมีความเชื่อมโยงกัน เรียกวา “วงจรของความสําเร็จในงานบริการ” 
  สรุปไดวาความพึงพอใจของผูรับบริการและผู ใหบริการตางมีอิทธิพลตอ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ ผูบริหารการบริการจําเปนที่จะตองสรางและรักษาความพึง
พอใจของผูรับบริการและผูใหบริการท่ีมีตอการบริการอยางเทาเทียมกัน ความพึงพอใจในการ
บริการจึงจะบังเกิดขึ้นอยางแทจริง 

  
 การวัดความพึงพอใจ 
 พวงผกา วรรธนะปกรณ (2556 : 26-27) กลาววา การวัดความพึงพอใจน้ัน ไดให
ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้วา ทัศนคติหรือเจตคติเปนนามธรรม เปนการแสดงออกคอนขางซับซอน 
จึงเปนการยากที่จะวัดทัศนคติไดโดยตรง แตเราสามารถที่จะวัดทัศนคติไดโดยออม โดยวัด
ความคิดเห็นของบุคคลเหลาน้ันแทน ฉะน้ันการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จํากัดดวย อาจมี
ความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นถาบุคคลเหลาน้ันแสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกที่แทจริง ซึ่ง
ความคลาดเคลื่อนเหลาน้ียอมเกิดขึ้นไดเปนธรรมดาของการวัดโดยทั่วๆ ไป 
 ภณิดา ชัยปญญา (2541) กลาววา การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําไดหลายวิธี
ดังนี้ 
 1)  การใชแบบสอบถามเพื่อตองการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระทําไดใน
ลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาวอาจถามความพึงพอใจใน
ดานตางๆ 
 2)  การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจะไดขอมูลที่เปนจริง 
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 3) การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย
ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต
อยางมีระเบียบแบบแผน 

  
แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 ความหมายของสวนประสมทางการตลาด 
 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของคําวา “สวนประสมทางการตลาด” การใช
บริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูงไว ดังนี้ 
 โสภณ สาธุรัตน (2553 : 31) ไดใหความหมาย สวนประสมทางการตลาดของธุรกิจ
บริการไววา เปนกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคคลและองคกร
เก่ียวกับวิธีการที่จะเขาถึงความตองการของลูกคาและเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวังในการ
ใหบริการท่ีลูกคาเห็นวาสําคัญ กอใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการน้ัน อันเปน
แรงจูงใจใหกลับมาใชบริการนั้นอีก ในปจจุบันการตัดสินใจขึ้นอยูกับคุณภาพการบริการ โดย
การเลือกใชบริการของลูกคามักจะข้ึนอยูกับการรับรูภาพลักษณของธุรกิจตางๆ และความ
ตองการสวนบุคคล ลูกคามักใชเกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการในเรื่องที่ตนเห็นวา
สําคัญมาเปนกรอบท่ีใชศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการในการตัดสินใจเลือกใชบริการ ซึ่งเปนตัว
แปรสําคัญในการกําหนดวาผูใชบริการจะตัดสินใจเลือกหรือไมเลือกใชบริการ 
 อัจฉราพรรณ เฉลิมชิต (2553 : 35) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาด
ของธุรกิจบริการ คือ เคร่ืองมือในการสรางกลยุทธขายการบริการ เพ่ือใหเปนแนวทางในการ
วิเคราะหธุรกิจบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ องคประกอบสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจ
บริการที่ดีตองสามารถดึงดูดความสนใจของลูกคาได พนักงานหรือตัวแทนขายที่ใหบริการตองมี
ทักษะและความรูความสามารถในการนําเสนอขายผลิตภัณฑที่สรางความนาเชื่อถือในสายตา
ของผูบริโภค และควรตองคํานึงถึงความตองการและความพึงพอใจของผูบริโภคเปนสําคัญ 
 พิชัย คาทันเจริญ (2554 : 35) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาดของ
ธุรกิจบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ
องคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลและกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลการกระทํา
นั้นๆ ซึ่งการบริการท่ีดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองความตองการของผูที่แสดงความ
จํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกที่ดีและ
ประทับใจตอส่ิงที่ไดรับในเวลาเดียวกัน 
 สรุป ปจจัยสวนประสมทางการตลาด หมายถึง การกระทําของบุคคลหรือองคการท่ีมุง
ตอการนําเสนอผลิตภัณฑบริการท่ีสามารถสนองความตองการของผูบริโภคและทําใหผูบริโภค
เกิดความพึงพอใจและประทับใจตอการใหบริการน้ันและเปนแรงจูงใจใหกลับมาใชบริการน้ันอีก 
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 ทฤษฏีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 ฟลลิป คอทเลอร (Philip Kotler. 2000 : 436) ไดกลาวถึง งานที่สําคัญของธุรกิจ
บริการมี 3 ประการ คือ 
 
 1.  การบริหารความแตกตางจากคูแขงขัน (Managing Competitive Differentiation)  
  งานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน เปน
การลําบากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของการบริการอยางเดนชัด ในความรูสึกของลูกคา การ
พัฒนาคุณภาพ การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดคือ คุณภาพการใหบริการ 
(Service Quality) สิ่งสําคัญส่ิงหน่ึงในการสรางความตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษา
ระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว 
ขอมูลตางๆ เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จาก
การพูดปากตอปาก ฯลฯ 
  นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบสิ่งที่ลูกคาตองการ (What) เขาตองการ
เม่ือใด (When) และสถานที่ที่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How) โดยนักการ
ตลาดตองทําการวิจัย เพ่ือใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยท่ัวไปไมวา
ธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ ดังน้ัน การ
สรางความแตกตางในดานการบริการ ไดแก 
  1.1 บริการที่เสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา ซึ่งประกอบ 
ดวย 2 ประการคือ (1) การใหบริการพ้ืนฐานเปนชุด (Primary Service Package) ซึ่งไดแก สิ่งที่
ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ เชน สถาบันการศึกษา ลูกคาคาดหวังวาจะมีการเรียนการสอน
ที่ดี มีอาจารยผูสอนที่มีความสามารถ ฯลฯ (2) ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service 
Features) ซึ่งไดแก บริการที่กิจการมีเพ่ิมเติมใหนอกเหนือจากบริการพ้ืนฐานทั่วไป เชน 
สถาบันการศึกษามีชมรมเสริมทักษะดานตางๆ แกนักศึกษา มีทุนการศึกษาสนับสนุนนักศึกษา 
  1.2  การสงมอบบริการ (Delivery) การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอ
ไดเหนือกวาคูแขง โดยการตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค 
ความคาดหวังเกิดจากประสบการณในอดีต คําพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคาเลือกธุรกิจ
ใหบริการโดยถือเกณฑภายหลังจากการเขารับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับ
บริการที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังไว ลูกคาจะไมสนใจ ถาบริการที่รับรู
สูงกวาความคาดหวังของเขา ลูกคาจะใชบริการน้ันซ้ํา 
  1.3  ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณ สําหรับบริษัทที่ใหบริการโดย
อาศัยสัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพันธ 
และการสื่อสารการตลาดอ่ืนๆ 
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 2.  การบริหารคุณภาพการใหบริการ (Managing Service Quality)  
  เปนการเปรียบเทียบระหวางการบริการท่ีคาดหวัง และบริการที่ไดรับ ถาบริการท่ี
ไดรับต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาจะรูสึกวาบริการไมไดคุณภาพ แตถาบริการที่ไดรับสูงกวา
ความคาดหวัง ลูกคาจะรูสึกวาบริการที่ไดรับมีคุณภาพ ซึ่งคุณภาพการบริการก็จะไดมาตรฐาน 
ดังนั้นจึงมีนักวิจัยไดคนพบตัวกําหนดคุณภาพของบริการที่มีความสําคัญ ไดแก 
  2.1  ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการ ที่ทําใหม่ันใจใน
บริการที่ไววางใจได และถูกตองแนนอน 
  2.2  ความเต็มใจและความพรอม (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาและเตรียมความพรอมในการบริการ 
  2.3  การรับประกัน (Assurance) ความรู และความสุภาพของลูกจาง และความ 
สามารถของลูกจางในการถายทอด ความเชื่อถือ และความเชื่อม่ัน 
  2.4  การเอาใจใส (Empathy) การจัดหา ดูแล เอาใจใสเฉพาะราย แกลูกคาทุกราย 
  2.5  การสัมผัสได (Tangibles) การปรากฏของสิ่งอํานวยความสะดวกทางวัตถุ เคร่ืองมือ 
บุคลากร วัตถุทางการสื่อสาร 
 
 3.  การบริหารประสิทธิภาพในการใหบริการ (Managing Productivity)  
  ในการเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบริการ ธุรกิจบริการสามารถทําได 7 วิธี คือ 
  3.1  การใหพนักงานทํางานมากขึ้น หรือมีความชํานาญเพ่ิมสูงขึ้น โดยจายคาจาง      
เทาเดิม 
  3.2  เพ่ิมปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง 
  3.3  เปลี่ยนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขามาชวยในการสราง
มาตรฐาน 
  3.4  การใหบริการที่ไปลดการใชบริการ หรือสินคาอ่ืนๆ 
  3.5  การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  3.6  การใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท 
  3.7  การนําเทคโนโลยีมาใชในการบริการดีขึ้น 
 นอกจากน้ี ฟลลิป คอทเลอร (Philip Kotler. 2000) ผูเชี่ยวชาญดานการตลาดชั้นนํา
ของโลก ยังไดใหแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix)   
ไววาเปนแนวคิดที่เก่ียวของกับธุรกิจที่ใหบริการซึ่งเปนธุรกิจที่แตกตางสินคาอุปโภคและบริโภค
ทั่วไป จําเปนจะตองใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อยาง หรือ 7P's ในการกําหนด
กลยุทธการตลาดซึ่งประกอบดวย 
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 ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษย
ไดคือ สิ่งที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑ
นั้น โดยทั่วไปแลว ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจจับตองได (Tangible 
Products) และ ผลิตภัณฑที่จับตองไมได (Intangible Products) 
 ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคา
จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่ตางกัน 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอม
ในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของ
บริการที่นําเสนอ ซึ่งจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอ
บริการ (Channels) 
 ดานการสงเสริม (Promotions) เปนเคร่ืองมือหน่ึงที่มีความสําคัญในการติดตอส่ือสาร
ใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใช
บริการและเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 
 ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การ
ฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปน
ความสัมพันธระหวางเจาหนาที่ผูใหบริการและผูใชบริการตางๆ ขององคกร เจาหนาที่ตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองตอผูใชบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถใน
การแกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
 ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 
เปนแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพแลการนําเสนอใหกับลูกคาใหเห็นเปนรูปธรรม โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดายกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคา
ใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตงกายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และ
การใหบริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ที่ลูกคาควรไดรับ 
 ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบัติในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว 
และทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 
 สวนประสมการตลาดทั้ง 7 อยางขางตนเปนสิ่งสําคัญตอการกําหนดกลุยทธตางๆ 
ทางดานการตลาดของธุรกิจ ที่จะตองมีการจัดสวนประสมแตละอยางใหมีความเหมาะสมกับ
สภาพแวดลอมของธุรกิจและของอุตสาหกรรมที่แตกตางกันไปไมมีสูตรที่ตายตัว 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ (2552 : 35-36) ไดอางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาด
สําหรับธุรกิจบริการ (Service Mix) ของฟลลิป คอทเลอร (Philip Kotler. 2000) ไววาเปน
แนวคิดที่เก่ียวของกับธุรกิจที่ใหบริการซ่ึงจะไดสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ใน
การกําหนดกลยุทธการตลาดซึ่งประกอบดวย 
 1.  ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของ
มนุษยไดคือ สิ่งที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของ
ผลิตภัณฑนั้นๆ โดยท่ัวไปแลว ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจจับตองได
และผลิตภัณฑที่จับตองไมได นอกจากน้ีแลวผลิตภัณฑยังหมายความรวมถึง การใหบริการและ
แนวความคดที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑนั้นๆ ดวย ซึ่งเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่นักการตลาดตอง
พิจารณาออกแบบผลิตภัณพใหตรงกับความตองการของตลาดและลูกคาอยูตลอดเวลา 
  ผลิตภัณฑสามารถแบงออกเปน 3 ระดับ ดังนี้คือ 
  1.1  ผลิตภัณฑหลัก (Core Product) หมายถึง อรรถประโยนหรือผลประโยชนที่
สําคัญของผลิตภัณฑที่ใหแกลูกคาผูซื้อหรือผูบริโภคโดยตรง อาทิ อินเตอรเน็ต โดยทั่วไป
ประกอบดวย บริการพ้ืนฐานที่ออกแบบมาเพื่อตอบสนองความตองการที่แทจริงของผูบริโภค 
คือ สําหรับใชติดตอสื่อสารระหวางบุคคล ปจจุบันอินเตอรเน็ตมีหลากหลายยี่หอใหลูกคาได
เลือกใชบริการ ใหเลือกใชตามความพอใจ ทั้งน้ีขึ้นอยูกับการใชงานของผูบริโภค เปนตน 
  1.2  รูปรางผลิตภัณฑ (Actual Product หรือ Formal Product) หมายถึง รูปราง
ผลิตภัณฑนอกจากเปนสวนที่เปนรูปลักษณของผลิตภัณฑแลว ยังประกอบดวยระดับคุณภาพ 
คุณสมบัติหรือลักษณะเดนของผลิตภัณฑนั้น นอกจากนี้ยังหมายรวมถึง รูปแบบ ยี่หอ และบรรจุ
ภัณฑดวย ซึ่งเปนคุณลักษณะที่ลูกคาสามารถรับรูหรือสัมผัสได ตัวอยางเชน โทรศัพทเคลื่อนที่
ซึ่งจําหนายในตลาดปจจุบัน ไดรับการออกแบบใหมีรูปลักษณที่ทันสมัย ตัวเครื่องมีขนาดเล็ก
และเบา สามารถถอดเปลี่ยนหนาปดเคร่ืองซึ่งมีหลากสีหลายลวดลายใหเลือกตามรสนิยม เปนตน 
  ปจจุบันนอกจากผลิตภัณฑที่เสนอขายตองมีรูปลักษณที่จูงใจผูซื้อ ใหเกิดความ
ตองการซื้อแลว บรรจุภัณฑที่ใชหอหุมหรือบรรจุผลิตภัณฑนับวามีความสําคัญไมยิ่งหยอนไป
กวาตัวผลิตภัณฑดวยเชนกัน ซึ่งเห็นไดจากมีการบรรจุภัณฑไวในซองที่มีสีสันสวยงาม ทันสมัย 
นอกจากน้ีบรรจุภัณฑยังชวยอํานวยความสะดวกในการขนสง การเก็บรักษา และใชประโยชน
การระบุถึงผลิตภัณฑและตราสัญลักษณ รวมทั้งยี่หอผลิตภัณฑดวย ดังนั้น หนาที่สําคัญของ
บรรจุภัณฑนอกจากใชบรรจุสินคาแลว ปจจุบันบรรจุภัณฑยังถูกใชเปนเคร่ืองมือทางการตลาดที่
สําคัญอีกทางหนึ่งดวย 
  นอกจากนี้ผลิตภัณฑอาจเปนบริการก็ได อาทิ อินเตอรเน็ตมีการบริการรับชําระคา
ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ รวมทั้งการบริการอ่ืนๆ เชน สามารถใชบริการจองหรือซ้ือบัตรชม
ภาพยนตรผานอินเตอรเน็ต โดยเลือกใชบริการซื้อบัตรภาพยนตร ที่เพิ่มความสะดวกสบายและ
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รวดเร็ว โดยลูกคาไมตองเสียเวลาไปเขาคิวซื้อตั๋วภาพยนตร หรือ สามารถใชบริการเชื่อมตอ
ระบบอินเตอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่เพ่ือใชรับสงขอมูล เปนตน 
  1.3  ประโยชนเพ่ิมเติมของผลิตภัณฑ (Augmented Product) หรือผลิตภัณฑเสริม 
หมายถึง ประโยชนที่ผูซื้อไดรับเพ่ิมอันเนื่องมาจากการซื้อผลิตภัณฑหลักน้ัน เชน โทรศัพท ซึ่ง
นอกจากจะใชประโยชนโดยตรงในดานการติดตอสื่อสารแลว ยังสามารถใชคิดคํานวณได
เชนเดียวกับเคร่ืองคิดเลข ใชเลนเกมส บางรุนอาจใชเปนเคร่ืองบันทึกนัดหมายสวนตัว มีความ 
สามารถในการเก็บบันทึกขอมูลไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งทําใหผลิตภัณฑนั้นมีคุณคามากขึ้น 
และเพ่ือประโยชนในการแขงขันการตลาดดวย 
 2.  ดานราคา (Price) หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคา
จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่ตางกัน จึงจําเปนตองกําหนดใหถูกตองเหมาะสม 
ราคาเปนหัวใจของสวนประสมทางการตลาดทั้งหมด และเปนกลไกที่สามารถดึงดูดความสนใจ
ของลูกคาใหเกิดมาได ฉะน้ันการกําหนดราคาผลิตภัณฑหรือบริการแตละอยางน้ัน จึงขึ้นอยูกับ
จุดยืนของกิจการซ่ึงเปนเจาของผลิตภัณฑหรือบริการน้ันๆ เปนสําคัญ 
  ราคาและผลิตภัณฑบริการ จึงเปนองคประกอบที่สําคัญของสวนประสมทาง
การตลาด เน่ืองจากราคาเปนสวนประสมทางการตลาดที่สรางรายไดใหแกกิจการ และมีอิทธิพล
อยางยิ่งตอการรับรูของลูกคาในเรื่องคุณคาและคุณภาพของบริการที่บริษัทนําเสนอ ทั้งมี
ผลกระทบตอการสรางภาพลักษณของกิจการดวย ดังน้ัน การกําหนดราคาตองสอดคลองกับกล
ยุทธทางการตลาดอ่ืนๆ การตัดสินใจดานราคาจึงมีผลกระทบตอทุกสวนของสวนประสมทาง
การตลาด การกําหนดราคาใหเหมาะสมที่สุดจะผลักดันผลิตภัณฑที่ดีอยูแลวใหออกไปสูตลาดที่
มีความตองการ โดยการสงเสริมการจําหนายที่ดีและเหมาะสมกับตลาดเปาหมาย  
 3.  ดานการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอมใน
การนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของ
บริการที่นําเสนอ ซึ่งจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอ
บริการ (Channels) 
  การจัดจําหนายทางการตลาดมีองคประกอบที่สําคัญอยู 2 ประการ คือ ชองทาง 
การจัดจําหนายและการกระจายสินคา ดังนี้ 
  3.1  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) คือ เสนทางที่สินคาหรือ
ผลิตภัณฑ และ/หรือ กรรมสิทธิ์ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ซึ่งเปนกลไกในการทําให
สินคาผานมือจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวย ผูผลิต 
คนกลาง หรือตัวแทนจําหนายและผูบริโภค 
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  3.2  การกระจายสินคา (Physical Distribution) คือ กิจกรรมที่เก่ียวของกับการ
เคลื่อนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ซึ่งประกอบดวยกิจกรรมที่สําคัญไดแก การ
ขนสง การเก็บรักษาสินคา การบริหารสินคาคงคลัง เปนตน นอกจากน้ีแลว การจัดจําหนายยัง
คํานึงถึงทําเลที่ตั้งของราน สถานที่จอดรถ ขนาดของราน การตกแตงรานทั้งภายนอกและ
ภายในตลอดจนการวางผังรานดวย ดังนี้ 
   1)  ในดานการเลือกที่ตั้ง มีปจจัยที่ใชประกอบการพิจารณาไดแก ลักษณะทาง
ภูมิศาสตร ขนาดของประชากร ลักษณะและแนวโนมของประชากร ศักยภาพในการซื้อของ
ผูบริโภค จํานวนรานหรือธุรกิจประเภทเดียวกันที่อยูในบริเวณที่เลือก ระบบสาธารณูปโภค
พ้ืนฐาน กฎหมายทองถิ่น แรงงาน การจราจร สถานที่จอดรถ และระบบขนสงมวลขน เปนตน 
   2)  การตกแตงภายนอก เน่ืองจากลักษณะภายนอกของอาคารสถานที่ของ
ธุรกิจตางๆ เปนสิ่งแรกที่สามารถทําใหผูบริโภคเกิดความประทับใจหรือไมประทับใจเม่ือไดพบ
เห็น และแสดงถึงลักษณะเฉพาะตัวที่แตกตางจากรานอ่ืน ซึ่งประกอบดวย ปายชื่อราน ตราและ
สัญลักษณของราน ประตูทางเขาและบริเวณภายนอกรอบๆ ราน เปนตน 
   3)  การตกแตงภายใน การจัดรานคาที่ดี ควรมีการตกแตงภายในสํานักงาน
อยางสอดคลองเหมาะสมกับการตกแตงภายนอก ประกอบดวยการเลือกและออกแบบในสวน
ของผนัง เพดาน พ้ืนหอง ระบบแสงสวาง เคร่ืองปรับอากาศ การจัดหมวดหมูของสินคา การจัด
วางสินคา รวมทั้งเคานเตอรบริการตางๆ ดวย เปนตน 
 ดังน้ัน การจัดจําหนายจึงเปนการนําผลิตภัณฑไปใหลูกคาทันเวลา หรืออยูในสถานที่
ซึ่งมีความตองการ ซึ่งตองมีการพิจารณาในเรื่องของสถานที่ เวลา และบุคคลที่สินคาและบริการ
นั้นถูกนําไปเสนอขายประกอบดวย 
 4.  ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารขอมูลระหวางผูขายกับ  
ผูซื้อ เปนการบอกกลาวการขยายความคิด ความเขาใจไปยังผูบริโภคใหผูบริโภคไดรับรู การ
สงเสริมการตลาดจึงเกี่ยวของกับวิธีการตางๆ ที่ใชสื่อความใหถึงตลาดเปาหมายไดทราบถึง
ผลิตภัณฑที่ตองการวามีการจําหนายผลิตภัณฑ ณ ที่ใด ณ ระดับราคาใด ทั้งน้ีเพ่ือสรางทัศนคติ
และพฤติกรรมการซื้อใหผูบริโภค สําหรับการติดตอสื่อสารนั้น อาจเปนการขายโดยใชพนักงาน
ขาย หรือ ไมใชพนักงานขายก็ได ประกอบดวยการโฆษณา การสงเสริมการขาย การใหขาว 
และการประชาสัมพันธรวมทั้งการตลาดทางตรง ดังนี้ คือ 
  4.1  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) การขายโดยใชพนักงาน
ขาย เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูงใจตลาด โดยใชบุคคล ดังนั้นการสงเสริมการขายโดยวิธี
นี้ จึงเปนการติดตอส่ือสารแบบเผชิญหนากันระหวางผูขาย ผูผลิต กับลูกคาที่คาดหวัง เชน การ
ใหบริการอินเตอรเน็ตที่รานใหบริการ หรือ ที่รานตัวแทน เปนตน 
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  4.2  การโฆษณา (Advertising) การโฆษณา เปนกิจกรรมการเสนอขอมูลขาวสาร
เก่ียวกับองคการและผลิตภัณพบริการหรือความคิดที่ตองจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ เชน 
การโฆษณาสินคาหรือบริการผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร เปนตน 
การโฆษณาจึงเปนรูปแบบในการติดตอส่ือสารที่นิยมใชกันมากเพ่ือสรางการรับรูในผลิตภัณฑ
และบริการ สรางความเขาใจที่ผูขายหรือผูบริการจัดเตรียมไว และเพื่อจูงใจใหผูที่คาดวาจะเปน
ลูกคารับรูและอยากเปนเจาของผลิตภัณฑหรือบริการนั้น เพราะเห็นวามีความแตกตางจาก
บริษัทคูแขงขัน การโฆษณาจึงเปนการสรางภาพลักษณและตําแหนงของผลิตภัณฑ ทําให
ผูบริโภคเห็นวาผลิตภัณฑและการบริการน้ันมีลักษณะเปนอยางไร ดังนั้น นักการตลาดจึง
ตระหนักถึงความสําคัญของการโฆษณา รวมทั้งมีการตัดสินใจทําการโฆษณาผลิตภัณฑและ
บริการ โดยคํานึงถึงวัตถุประสงค การกําหนดงบประมาณ และการเลือกใชสื่อการโฆษณาเปน
สําคัญ 
  4.3  การสงเสริมการขาย (Non-Personal Selling) การสงเสริมการตลาดเปน
กิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงาน และการใหขาว ซึ่ง
สามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอ่ืนใน
ชองทาง  ซึ่งการสงเสริมการขายที่อาจกระตุนใหผูบริโภคได เชน การลด แลก แจก แถม     
เปนตน 
  4.4  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การให
ขาวเปนการเสนอความคิด สินคา หรือ การบริการที่ไมตองการมีการเสียคาใชจายจากธุรกิจที่
ไดรับประโยชน ไดแก การใหขาวเก่ียวกับผลิตภัณฑ บุคลากร การจัดประชุม อบรมสัมมนาแก
สื่อมวลชน สวนการประชาสัมพันธนั้นเปนกิจกรรมการวางแผนของธุรกิจ เพ่ือสรางทัศนคติที่ดี
ตอธุรกิจใหเกิดกับผูบริโภคกลุมใดกลุมหนึ่ง การประชาสัมพันธจึงเปนการติดตอส่ือสารกับกลุม
ตางๆ ซึ่งทําใหหลายวิธี เชน การตีพิมพ การใหขาวเก่ียวกับบุคลากร ผลิตภัณฑ การจัด
เหตุการณพิเศษตางๆ เชน การประชุม การสัมมนา การจัดกีฬา หรือ เปนสปอนเซอร และการ
ใหบริการชุมชน เชน การบริจาคเคร่ืองนุงหมและอาหาร การสนับสนุนกีฬา การอนุรักษ
วัฒนธรรมและสิ่งแวดลอม เปนตน   
  4.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เน่ืองจากปจจุบันเทคโนโลยีเอ้ืออํานวย
ใหการขายตรงทําไดงายขึ้น จึงเปนการเพ่ิมการเขาถึงลูกคากลุมเปาหมายไดมากขึ้น โดยใช
ประโยชนจากบัญชีรายช่ือลูกคาของธุรกิจ สงผานทางสื่อตางๆ ซึ่งสามารถทําใหการติดตอ 
สื่อสารของธุรกิจเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ การตลาดทางตรงมีหลายวิธี ไดแก การสงจดหมาย
ตรง (Direct Mail) การส่ังซื้อทางจดหมาย (Mail Order) การตอบรับโดยตรง (Direct Response)   
การขายตรง (Direct Selling) การขายทางโทรศัพท (Telemarketing) และการขายดวยระบบ
เครือขายทางอินเตอรเน็ต (E-commerce) 
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 5.  ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) เปนปจจัยที่สําคัญที่เปนตัวกําหนด 
ธุรกิจบริการน้ันจะประสบความสําเร็จหรือไม ตามแนวคิดที่วา บุคลากรเปนทรัพยสินที่สําคัญ
ที่สุดของธุรกิจ บุคลากรในที่นี้ หมายถึง พนักงานผูใหบริการ ซึ่งตองอาศัยการพิจารณาคัดเลือก 
การฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได และแตกตางเหนือคู
แขงขัน พนักงานตองมีความรู ความสามารถ และทักษะในการใหบริการ มีทัศนคติที่ดี สามารถ
ตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยม
ใหกับธุรกิจ เปนตน 
  การที่ธุรกิจจะประสบความสําเร็จน้ัน ตองเสริมสรางสวนที่เรียกวา การตลาด
ภายใน คือ การเสริมสรางความพึงพอใจใหกับบุคลากรภายในธุรกิจหรือองคการ โดยบุคลากร
ทุกคนตองเขาใจวา งานของเขาคือการสรางความพึงพอใจและตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการ จึงตองทําใหบุคลากรมีความสนใจในการใหบริการภายใตแนวคิดที่วา ดังนี้ 
  5.1  บุคลากรทุกคนในทุกแผนกธุรกิจบริการ เปนผูสรางคุณภาพของการบริการ
ออกไปสูตลาดภายนอก โดยบุคลากรทุกคนจะไดรับบริการภายในองคการที่ดี ทั้งน้ีเพ่ือ
ใหบริการที่ดีแกลูกคาภายนอกดวย 
  5.2  บุคลากรทุกคนตองทํางานรวมกันและเปนไปในทิศทางเดียวกันกับที่องคการ
ไดวางภารกิจ กําหนดกลยุทธ และเปาหมายเอาไว 
 ในการทําการตลาดภายในสงผลใหบุคลากรทุกคนของธุรกิจบริการพยายามอยาง
เต็มที่ที่จะชวยใหกิจกรรมทางการตลาดของธุรกิจบริการประสบผลสําเร็จ และใหความสําคัญกับ
การติดตอส่ือสารพัฒนาความกระตือรือรนในการทํางาน ความรับผิดชอบตอการปฏิบัติหนาที่ 
และประโยชนอ่ืนๆ โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือเพ่ิมความตระหนักถึงความสําคัญของการตลาดทั้ง
ภายนอกและภายใน รวมถึงการเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานรวมกันของแผนกตาง ๆ ใน
องคการ 
 6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
เน่ืองจากการบริการของธุรกิจบริการมีลักษณะเปนนามธรรม คือ ไมสามารถจับตองได ซึ่ง
ลักษณะพิเศษของบริการเชนนี้ ทําใหผูบริโภคเกิดความเสี่ยงและความไมม่ันใจในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการน้ันๆ ดังนั้น หนาที่สําคัญอีกประการหน่ีงของนักการตลาด ก็คือ การสรางหลักฐาน
ทางกายภาพ โดยการสรางและนําเสนอสิ่งที่เปนรูปะรรมขึ้นมา เพ่ือใชเปนสัญลักษณแทนการ
บริการที่ไมสามารถจับตองได และเปนการสรางความม่ันใจใหกับลูกคาดวยในคราวเดียวกัน 
หลักฐานทางกายภาพที่นักการตลาดสรางขึ้นมานั้น ไดแก สิ่งแวดลอมทางกายภาพที่บริการนั้น
เกิดขึ้น และที่ซึ่งผูใหบริการและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน และรวมถึงองคประกอบตางๆ ที่สามารถ
จับตองได แบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก 
  6.1  หลักฐานที่จําเปน (Essential Evidence) เชน อาคารสถานท่ี การจัดออก 
แบบภายในอาคาร สิ่งอํานวยความสะดวก และเครื่องมืออุปกรณ เปนตน 
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  6.2  หลักฐานประกอบ (Peripheral Evidence) เปนสิ่งที่มีคุณคาเพียงเล็กนอย แต
ใชเสริมสรางความมีตัวตนของบริการได อาทิ ใบอนุญาตประกอบการ ใบรับรองจากหนวยงาน
ของรัฐที่ออกใหแกกิจการ เปนตน 
 การสรางความเชื่อม่ันแกลูกคาใหมองเห็นเปนรูปธรรมมากที่สุด เพ่ือเปนสัญลักษณ
แทนการบริการท่ีไมอาจจับตองไดที่นิยมใชกันอยางกวางขวาง ไดแก การจัดสถานที่ของราน 
ขนาดของราน และความสะดวกสบายของที่จอดรถ เปนตน 
 7.  ดานกระบวนการใหบริการ (Process) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับระเบียบวิธีการ
และงานปฏิบัติในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตอง
รวดเร็ว และทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ เชน ความรวดเร็วในการใหบริการ ความ
สะดวกสบายในการใชบริการ ความเสมอภาคในการใหบริการ ความถูกตองและเชื่อถือไดของ
ขอมูล เปนตน กระบวนการใหบริการน้ี จึงรวมถึงขั้นตอน แนวทาง ตารางการทํางาน การ
ทํางานโดยใชเคร่ืองจักร อุปกรณ ซึ่งเปนกิจกรรมและงานที่ทําประจําวัน ในการผลิตสินคาและ
บริการเพ่ือใหบริการแกลูกคา กระบวนการจึงสําคัญตอธุรกิจบริการอยางยิ่ง เน่ืองจากสินคาและ
บริการเปนสิ่งที่กอใหเกิดรายไดของกิจการ หากไมมีการบริการเกิดขึ้นก็ไมสามารถสรางรายได
ใหแกกิจการได และกระบวนการเปนสวนหนึ่งในการกําหนดมาตรฐานความรวดเร็ว และ
คุณภาพในการบริการดวย 
 กระบวนการใหบริการ สามารถใชเปนความไดเปรียบในการแขงขันในการใหบริการ
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาได ธุรกิจบริการหลายประเภทใหความไววางใจแก
ผูปฏิบัติงาน ในการตัดสินใจบริการลูกคาไดตามความเหมาะสม ซึ่งกระบวนการใหบริการท่ี
ถูกตองเหมาะสมจึงขึ้นกับสวนตลาด (Marketing Segment) ที่ไดเลือกไว ตําแหนงของการ
บริการที่กําหนดไว และความตองการของผูใชบริการ 
 
แนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
 จากการคนควาเอกสารที่เก่ียวของมีนักวิชาการ และนักวิจัยหลายทานไดใหคํานิยาม
และความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ไวดังนี้  
 ชูชัย สมิทธิไกร (2556 : 6) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การ
กระทําของบุคคลเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือก การซ้ือ การใช และการกําจัดสวนที่เหลือของ
สินคาหรือบริการตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการและความปรารถนาของตน  
 นภาวรรณ คณานุรักษ (2556 : 1) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
ผูบริโภคจะใหความสําคัญในการใชทรัพยากรดานเวลา การเงิน และความพยายามในการ
ตัดสินใจเก่ียวกับการอุปโภคบริโภคผลิตภัณฑและบริการตางๆ อยางไร ซึ่งหมายรวมถึงการ
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ตัดสินใจวาจะซ้ืออะไร เหตุผลในการซื้อ ซื้อเม่ือไร ซื้อที่ไหน ซื้อบอยแคไหน ประเมินการซื้อ
อยางไร ผลกระทบจากการประเมินการซ้ือในอนาคตเปนอยางไร 
 ดารา ทีปะปาล; และธนวัฒน ทีปะปาล (2557 : 42) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภคมีลักษณะเปนกระบวนการอันประกอบดวยกิจกรรมที่เปนขั้นตอน ในการซื้อผลิตภัณฑ
ของผูบริโภค กอนตัดสินใจซื้อจะผานกระบวนการหลายขั้นตอน เร่ิมดวยการแสวงหาขอมูล
เก่ียวกับผลิตภัณฑที่จะซ้ือนั้นอยางกวางๆ หลายๆ ตราสินคา แลวนํามาเปรียบเทียบและ
ประเมินขอดีขอเสียของแตละตราสินคากอนตัดสินใจซื้อในขั้นตอนสุดทาย  
 โซโลมอน เอ็ม (ชูชัย สมิทธิไกร. 2556 : 6; อางอิงจาก Solomon, M. 2009) กลาววา 
พฤติกรรมเหลาน้ีสามารถอธิบายโดยละเอียดไดดังนี้  
 การตัดสินใจเลือก หมายถึง พฤติกรรมและกระบวนการทางจิตใจของผูบริโภคในการ
ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ โดยครอบคลุมถึงพฤติกรรมตางๆ ตั้งแตการตระหนักถึงความ
ตองการ การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือกตางๆ และการตัดสินใจซื้อ 
 การซื้อ หมายถึง การดําเนินการเพ่ือใหไดมาซ่ึงสินคาหรือบริการที่ผูบริโภคตองการ 
ตั้งแตการเลือกแหลงที่จะซ้ือและวิธีการจายเงินคาสินคาหรือบริการ 
 การใช หมายถึง การที่ผูบริโภคนําสินคามาใชประโยชนตามที่มุงหวัง หรือการรับ
บริการจากองคการธุรกิจ 
 การกําจัดสวนที่เหลือ หมายถึง การนําสวนที่เหลือของผลิตภัณฑไปกําจัดทิ้ง โดยอาจ
กระทําในรูปแบบตางๆ เชน การทิ้งในถังขยะ การนํากลับมาใชใหม (Reuse) การนําไปผลิตใหม 
(Recycle) เปนตน 
 นธกฤต วันตะเมล (2557 : 23) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมการแสดงออกของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับการใหไดมา การบริโภคและการกําจัดทิ้งซ่ึง
สินคาและบริการ โดยที่พฤติกรรมเหลาน้ีมิไดหมายถึงกิจกรรมที่แสดงออกทางรางกายเทาน้ัน 
แตยังหมายรวมถึงกระบวนการที่เกิดขึ้นภายในจิตใจของผูบริโภคดวย 
 
 วัตถุประสงคของการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 
 ชูชัย สมิทธิไกร (2556 : 7) ไดกลาววา การศึกษาดานพฤติกรรมผูบริโภคน้ัน มี
วัตถุประสงคที่สําคัญ 4 ประการ ดังตอไปน้ีคือ 
 1.  เพ่ือบรรยายพฤติกรรม (Describe) คือ การบรรยายวามีพฤติกรรมอะไรเกิดขึ้น 
และมีลักษณะอยางไร หรือกลาวอีกนัยหน่ึงคือ การตอบคําถามวา “มีพฤติกรรใดเกิดขึ้นบาง 
และเกิดขึ้นอยางไร?” ตัวอยางเชน เพศชายและเพศหญิงมีพฤติกรรมการซื้อเสื้อผาแตกตางกัน
อยางไร หรือคนในเมืองกับคนในชนบทนิยามชมรายการโทรทัศนแตกตางกันหรือไม อยางไร 
เปนตน 
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 2.  เพ่ือทําความเขาใจพฤติกรรม (Understand) นอกจากจะสามารถบรรยายพฤติกรรม  
ที่เกิดขึ้นไดแลว นักวิชาการยังตองการทราบถึงสาเหตุของการเกิดพฤติกรรมเหลาน้ันอีกดวย 
ดังนั้นวัตถุประสงคขอน้ีจึงเก่ียวของกับการคนหาสาเหตุตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการแสดง
พฤติกรรมของบุคคลหรือการพยายามตอบคําถามวา “พฤติกรรมเหลาน้ันเกิดขึ้นเพราะเหตุใด?” 
ตัวอยางเชน การคนหาปจจัยที่ทําใหคนในเมืองกับคนในชนบทนิยมชมรายการโทรทัศนที่
แตกตางกัน 
 3.  เพ่ือทํานายพฤติกรรม (Predict) ความเขาใจถึงสาเหตุและเงื่อนไขตางๆ ของการ
เกิดพฤติกรรมแลว ทําใหนักวิชาการสามารถสรุปกฎเกณฑหรือสรางทฤษฏีที่ใชในการอธิบาย
พฤติกรรมตางๆ ไดอยางชัดเจน และสามารถนําไปสูการทํานายพฤติกรรมในอนาคต กลาวอีก
นัยหน่ึงก็คือ การตอบคําถามวา “พฤติกรรมเหลาน้ันจะเกิดขึ้นเม่ือไร ภายใตเง่ือนไขอะไร?” 
ตัวอยาง เชน การทํานายวาผูบริโภคจะจดจําสินคาไดอยางรวดเร็ว หากมีการโฆษณาสินคาน้ัน
ดวยความถี่บอยคร้ัง และดวยรูปแบบการนําเสนอที่นาสนใจ 
 4.  เพ่ือควบคุมพฤติกรรม (Control) การควบคุมในที่นี้มิไดหมายถึง การครอบงําหรือ
บังคับการกระทําของบุคคลอ่ืน แตหมายถึง การสราง จัดกระทํา หรือเปลี่ยนแปลงสภาวะบาง
ประการโดยอาศัยความรูหรือทฤษฏีที่ด้ับการยอมรับแลว เพื่อทําใหเกิดผลลัพธที่นาปรารถนา 
หรือ เพ่ือปองกันมิใหเกิดผลลัพธที่ไมพึงปรารถนา ตัวอยางเชน ความรูทางจิตวิทยาไดบงชี้วา 
วัยรุนมักมีการเลียนแบบพฤติกรรมตางๆ ของนักแสดง นักรอง หรือนักกีฬาที่มีชื่อเสียง ดังน้ัน 
การใชบุคคลที่มีชื่อเสียงเหลาน้ันเปนตัวแบบ จะทําใหสามารถเปลี่ยนแปลงทัศนคติและ
พฤติกรรมของวัยรุนไดงาย และรวดเร็วมากขึ้น เน่ืองจากพฤติกรรมผูบริโภคเปนสวนหนึ่งของ
พฤติกรรมมนุษยที่ไดรับอิทธิพลตางๆ ทั้งจากปจจัยดานจิตวิทยา ซึ่งอยูภายในตัวบุคคลและ
ปจจัยภายนอกดานสังคมและวัฒนธรรม ดังน้ันการศึกษาเพ่ือทําความเขาใจพฤติกรรมของ
ผูบริโภค จึงจําเปนตองอาศัยองคความรูตางๆ จากศาสตรหลายสาขา เชน จิตวิทยา (Psychology) 
สังคมวิทยา (Sociology) และมานุษยวิทยา (Anthropology) ดวยเหตุนี้ จึงอาจกลาวไดวาศาตาร
ดานพฤติกรรมผูบริโภคเปนผลจากการผสมผสานองคความรูหลายสาขาเขาดวยกัน 
 นักวิชาการไดจําแนกผูบริโภคออกเปน 2 ประเภท ไดแก  
 1.  ผูบริโภคท่ีเปนบุคคล (Personal Consumer) และ  
 2.  ผูบริโภคท่ีเปนองคการ (Organizational Consumer) 
 ชิฟแมน แอล จี; และกานุค แอล แอล (ชูชัย สมิทธไกร. 2556 : 8; อางอิงจาก Schiffman, 
L. G.; and Kanuk, L. L. 2007) กลาววา ผูบริโภคที่เปนบุคคล (Personal Consumer) คือ บุคคล
ที่จะซื้อสินคาและบริการเพ่ือใชเอง หรือ เพ่ือใชภายในครัวเรือน หรืออาจซ้ือเพ่ือเปนของขวัญ
สําหรับผูอ่ืนในโอกาสตางๆ การบริโภคในลักษณะนี้จะมีผูบริโภคที่เปนบุคคลเปนผูบริโภคคน
สุดทายเสมอ (End User or Ultimate Consumer) สวนผูบริโภคที่เปนองคการ (Organizational 
Consumer) อาจเปนองคกรที่มุงหวังกําไรหรือองคการที่ไมมุงหวังกําไร องคการของรัฐ และ
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สถาบันตางๆ องคการเหลาน้ี มีการซ้ือสินคา เคร่ืองมือ อุปกรณและบริการตางๆ เพ่ือใชในการ
ดําเนินงาน เชน การซ้ือวัตถุดิบและสวนประกอบตางๆ เพ่ือใชในการผลิตสินคา สวนองคการที่
ใหการบริการําก็อาจซ้ืออุปกรณที่จําเปนตอการใหบริการ สวนองคการของรัฐก็อาจซื้อวัสดุอุปกรณ
ตางๆ เพ่ือใหบริการแกประชาชน 
 ดังไดกลาวมาแลววา พฤติกรรมผูบริโภคเปนการกระทําของบุคคลที่เก่ียวของกับการ
ตัดสินใจเลือก การซ้ือ การใช รวมทั้งการกําจัดสินคาหรือบริการเหลาน้ันภายหลังการบริโภค
แลว อยางไรก็ตาม อาจมีบุคคลหลายคนที่เขามาเกี่ยวของกับกระบวนการบริโภคดังกลาว และ
แตละคนก็อาจมีบทบาทที่แตกตางกันไป โดยอาจจําแนกบทบาทตางๆ ไดดังตอไปน้ี 
 1.  ผูริเร่ิม (Initiator) คือ บุคคลที่รับรูถึงความจําเปนหรือความตองการ เปนผูริเร่ิม
หรือเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับความตองการสินคาหรือบริการอยางหนึ่งอยางใด 
 2.  ผูมีอิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลที่แสดงออกจะโดยตั้งใจหรือไมตั้งใจก็ตาม แต
มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือก การซ้ือ และการใชสินคาหรือบริการตางๆ 
 3.  ผูตัดสินใจ (Decider) คือ บุคคลท่ีตัดสินใจหรือมีสวนรวมในการตัดสินใจวาจะซื้อ
หรือไมซื้ออะไร ซื้ออยางไร และซื้อที่ไหน 
 4.  ผูซื้อ (Purchaser) คือ บุคคลที่เปนผูซื้อสินคาหรือบริการ โดยท่ีตนเองอาจไมได
เปนผูใช 
 5.  ผูใช (User) คือ บุคคลที่ใชสินคาหรือบริการโดยตรง โดยอาจไมไดเปนผูซื้อก็ได 
 
 องคประกอบของพฤติกรรมผูบริโภค 
 นที บุญม่ัน (2557 : 13) กลาววา ในเชิงจิตวิทยาซึ่งเปนศาสตรที่ศึกษาพฤติกรรมของ
มนุษย คําวา “พฤติกรรม” หมายถึง การกระทําของบุคคลซึ่งสามารถจําแนกไดเปน 2 ประเภท 
ไดแก พฤติกรรมภายนอก (Overt Behavior) และพฤติกรรมภายใน (Covert Behavior) 
 ซัลเดล เอ็ม; และซัลเดล เอส (ชูชัย สมิทธิไกร. 2556 : 9; อางอิงจาก Sundel, M.; 
and Sundel, S. 2004) ไดใหความหมายไวดังนี้  
 1.  พฤติกรรมภายนอก คือ การกระทําที่บุคคลอ่ืนสามารถสังเกตเห็นไดและวัดได 
และอาจแสดงออกไดทั้งในรูปแบบวัจนภาษา (Verbal) และแบบอวัจนภาษา (Nonverbal) เชน
การพูด การหัวเราะ การรองไห การเดิน การซ้ือสินคา 
 2.  พฤติกรรมภายใน คือ การกระทําที่เกิดขึ้นภายในตัวบุคคล ซึ่งบุคคลอ่ืนไมสามารถ
สังเกตเห็นได เชน ความรูสึก ทัศนคติ ความเชื่อ การรับรู การคิด อยางไรก็ตาม สามารถวัด
พฤติกรรมแบบน้ีไดดวยเครื่องมือทางจิตวิทยา เชน แบบวัด แบบทดสอบ 
 ทั้งพฤติกรรมภายนอกและพฤติกรรมภายในบุคคล ตางมีความสัมพันธซึ่งกันและกัน
อยางแนนแฟน กลาวคือ พฤติกรรมภายนอกมักเปนสิ่งที่สะทอนใหทราบถึงพฤติกรรมภายใน
ของบุคคล เชน เม่ือสังเกตเห็นบุคคลกําลังรองไห อาจสันนิษฐานไดวา บุคคลน้ันกําลังรูสึก
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เสียใจ ดังน้ัน หากไมสามารถที่จะรูถึงพฤติกรรมของบุคคลนั้นก็จําเปนตองอนุมาน (Infer) จาก
พฤติกรรมภายนอกที่บุคคลน้ันแสดงออกมา แตอยางไรก็ตาม ตองพึงระวังในการแปล
ความหมายจากพฤติกรรมภายนอกเหลาน้ันดวย ซึ่งอาจเกิดขอผิดพลาดหรือไมตรงกับความ
เปนจริงได เชน กรณีการเห็นบุคคลกําลังรองไห แมวาโดยทั่วไปแลว อาจสันนิษฐานไดวาบุคคล
นั้นกําลังเสียใจ แตก็อาจเปนไปไดวาบุคคลน้ันอาจกําลังรองไหดวยความดีใจหรือปลาบปลื้มใจก็
ได ในกรณีเชนน้ี พฤติกรรมภายในจึงเปนเพียงภาวะสันนิษฐานเทาน้ัน กลาวคือ ผูสังเกตไมรู
จริงเพียงแตสันนิษฐานเอาจากพฤติกรรมภายนอก ดวยเหตุนี้ หากตองการศึกษาพฤติกรรม
ภายนอกของบุคคล จึงควรจะสังเกตพฤติกรรมภายนอกหลายๆ แบบทั้งในรูปแบบวัจนะ 
และอวัจนะประกอบควบคูกันไปดวย 
 
 ปจจัยกําหนดพฤติกรรมผูบริโภค 
 จากแนวคิด (ชูชัย สมิทธิไกร. 2556 : 11-12; อางอิงจาก นที บุญม่ัน. 2557 : 14) ได
กลาววา ปจจัยกําหนดพฤติกรรมของผูบริโภคประกอบดวยปจจัยภายในและปจจัยภายนอก ซึ่ง
หมายถึงปจจัยตางๆ ดังตอไปน้ี 
 ปจจัยภายใน หรือปจจัยดานจิตวิทยา เปนปจจัยที่เก่ียวของกับลักษณะสวนบุคคล
ของผูบริโภค ไดแก  
 1)  การรับรู (Perception) หมายถึง การเปดรับ ใหความสนใจ และแปลความหมายสิ่ง
เราหรือขอมูลตางๆ ที่บุคคลไดรับผานประสาทสัมผัสทั้งหา 
 2)  การเรียนรู (Learning) หมายถึง การท่ีบุคคลมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ
ตนเองที่คอนขางถาวร อันเปนผลมาจากประสบการณตางๆ ที่ไดรับ 
 3)  ความตองการและแรงจูงใจ (Needs and Motives) หมายถึง สิ่งที่ทําใหบุคคลมี
ความปรารถนา เกิดความตื่นตัวและพลังที่จะกระทําสิ่งตางๆ เพ่ือใหบรรลุถึงสิ่งที่ตองการน้ัน 
 4)  บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลักษณะเฉพาะของบุคคลซ่ึงเปนสิ่งที่บงชี้
ความเปนปจเจกบุคคลและเปนสิ่งที่กําหนดลักษณะการมีปฏิสัมพันธกับส่ิงแวดลอมหรือ
สถานการณของบุคคลน้ัน 
 5)  ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ผลสรุปของการประเมินสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (เชน บุคคล 
วัตถุ) ซึ่งบงชี้วา สิ่งนั้นดีหรือเลว นาพอใจหรือไมพอใจ ชอบหรือไมชอบ และมีประโยชนหรือ
เปนอันตราย  
 6)  คานิยมและวิถีชีวิต (Values and Lifestyles) 
  6.1) คานิยม คือ รูปแบบของความเชื่อท่ีแตละคนยึดถือเปนมาตรฐานในการตัดสิน
วาส่ิงใดเลวหรือดี และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคล 
  6.2) วิถีชีวิต คือ รูปแบบของการใชชีวิตของบุคคลแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม 
(Activities) ความสนใจ (Interests) และความคิดเห็น (Opinions) 
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 ปจจัยภายนอก คือ สภาพแวดลอมภายนอกตัวของผูบริโภค ซึ่งมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การบริโภค ไดแก ปจจัยดังตอไปน้ี 
 1.  ครอบครัว (Family) หมายถึง บุคคลตั้งแตสองคนขึ้นไปที่มีความเก่ียวพันกันทาง
สายเลือดหรือแตงงาน หรือการรับเลี้ยงดูบุคคลที่เขามาอาศัยอยูดวยกัน 
 2.  กลุมอางอิง (Reference Group) หมายถึง บุคคลหรือกลุมที่มีอิทธิพลอยางมากตอ
พฤติกรรมของบุคคลหนึ่งๆ โดยมุมมองหรือคานิยมของกลุมอางอิงจะถูกนําไปใชเปนแนวทาง
สําหรับการแสดงพฤติกรรมตาง ๆ ของบุคคล 
 3.  วัฒนธรรม (Culture) หมายถึง แบบแผนการดําเนินชีวิตของกลุมคนในสังคม 
รวมทั้งสิ่งตางๆ ที่มนุษยสรางขึ้นมา ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงความเชื่อ คานิยม ทัศนคติ และแบบ
แผนพฤติกรรมที่ยึดถืออยูในสังคมนั้น และมีการถายทอดจากคนรุนหน่ึงไปสูคนอีกรุนหนึ่ง 
 4.  ชนชั้นทางสังคม (Social Class) หมายถึง การจําแนกกลุมบุคคลในสังคมออกเปน
ชั้นๆ โดยบุคคลที่อยูในชั้นเดียวกันจะมีความคลายคลึงกันในดานคานิยม วิถีชีวิต ความสนใจ 
พฤติกรรม สถานะทางเศรษฐกิจ และการศึกษา 
 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การวิเคราะหเพ่ือใหทราบถึงสาเหตุทั้งปวง
ที่มีอิทธิพลเหนือผูบริโภค ทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการ ซึ่งโดยการเขาใจถึง
สาเหตุตางๆ ที่มีผลในการจูงใจหรือกํากับการตัดสินใจของผูบริโภคน่ันเอง ที่ทําใหนักการตลาด
สามารถตอบสนองผูบริโภคไดสําเร็จผลดวยการสามารถชักนําและหวานลอมใหลูกคา ซื้อสินคา
และมีความจงรักภักดีที่จะซ้ือซ้ําตอเน่ืองเร่ือยไป (ธงชัย สันติวงษ. 2550 : 107) 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis of Consumer Behavior) เปนการคนหา
หรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภค เพ่ือใหทราบถึงลักษณะความ
ตองการพฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถใช
กลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถจะตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภค
ไดอยางเหมาะสม คําถามที่ใชเพ่ือคนควาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6 Ws และ 1H ซึ่ง
ประกอบดวย Who? What? Why? Who? When? Where? และ How? เพ่ือหาคําตอบ 7 
ประการ หรือ 7Os ประกอบดวย Occupations Objects Objectives Organizations Occasions 
Outlets และ Operations ดังตารางที่ 2 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6 Ws และ 1H) เพ่ือหาคําตอบ 
7 ประการ เก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (7Os) (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2552 : 125-126) 
ดังแสดงในตารางที่ 2  
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ตารางที่ 2 ตัวอยางคําถาม 6 Ws และ 1 H เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการ (7Os) เก่ียวกับพฤติกรรม
ผูบริโภค 
คําถาม (6 Ws และ 1H) คําตอบท่ีตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
(Who is in the Target 
Market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย 
(Occupants) ประกอบดวย 
ทางดาน 
(1) ประชากรศาสตร 
(2) ภูมิศาสตร 
(3) จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห 
(4) พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4Ps) 
ประกอบดวยกลยุทธดาน
ผลิตภัณฑ ราคาการจัดจําหนาย
และการสงเสริมการตลาดที่
เหมาะสมและการตอบสนอง
ความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย
ได 

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร (What 
Does the Consumer Buy?) 

ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการซื้อ 
(Objects) ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการ
จากผลิตภัณฑก็คือตองการ
คุณสมบัติหรือองคประกอบของ
ผลิตภัณฑ (Product Component) 
และความแตกตางท่ีเหนือกวาคู
แขงขัน (Competitive 
Differentiation) 

กลยุทธการตลาด (4Ps) 
ประกอบดวยกลยุทธดาน
ผลิตภัณฑ ราคาการจัดจําหนาย
และการสงเสริมการตลาดที่
เหมาะสมและการตอบสนอง
ความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย
ได 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why 
Does the Consumer Buy?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ 
(Objectives) เพ่ือสนองความ 
ตองการดานรางกายและดาน 
จิตวิทยา ซึ่งตองศึกษาถึงปจจัยท่ี
มีอิทธิพลตพฤติกรรมการซื้อคือ  
(1) ปจจัยภายในหรือปจจัย 
ทางจิตวิทยา 
(2) ปจจัยทางสังคมและ 
วัฒนธรรม 
(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธท่ีใชมากคือ 
(1) กลยุทธดานผลิตภัณฑ 
(2) กลยุทธการสงเสริม 
การตลาดประกอบดวย กลยุทธ
การโฆษณา การขายโดยใช
พนักงานขาย การใหขาวการ
ประชาสัมพันธ 
(3) กลยุทธดานราคา 
(4) กลยุทธดานชองทาง 
การจัดจําหนาย 

4. ใครมีสวนรวมในการ 
ตัดสินใจซื้อ (Who Participates 
in the Buying) 

บทบาทของกลุมตางๆ 
(Organizations) และมีอิทธิพลใน
การตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 
(1) ผูริเริ่ม  
(2) ผูมีอิทธิพล 
(3) ผูตัดสินใจซื้อ  
(4) ผูซื้อ 
(5) ผูใช 

กลยุทธท่ีใชมาก คือ กลยุทธ 
การโฆษณาและหรือกลยุทธ 
การสงเสริมการตลาด 
(Advertising and Promotion 
Strategies) 
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ตารางที่ 2 ตัวอยางคําถาม 6 Ws และ 1 H เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการ (7Os) เก่ียวกับพฤติกรรม
ผูบริโภค (ตอ) 
คําถาม (6 Ws และ 1H) คําตอบท่ีตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

5. ผูบริโภคซ้ือเมื่อใด 
(When Does the Consumer 
Buy?) 

โอกาสในการซื้อ(Occasions) 
เชน ชวงเดือนใดของปหรือชวง
ฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของ
เดือน ชวงเวลาใดของวันโอกาส
พิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ 

กลยุทธท่ีใชมาก คือ การ 
สงเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) เชน ทําการสงเสริม
การตลาดเมื่อใดจึงจะสอดคลอง
กับโอกาสในการซื้อ 

6. ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where Does the Consumer 
Buy) 

ชองทางหรือแหลง (Outlets) 
ท่ีผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมาร 
เก็ต รานขายของชํา บางลําพู 
พาหุรัด สยามสแควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย
(Distribution Channel 
Strategies) บริษัทนําผลิตภัณฑ
สูตลาดเปาหมายโดยผานคน
กลางอยางไร 

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร 
(How Does the Consumer 
Buy?) 

ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ 
(Operation) ประกอบดวย 
(1) การรับรูปญหา 
(2) การคนหาขอมูล 
(3) การประเมินผลทางเลือก 
(4) ตัดสินใจซื้อ 
(5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลยุทธท่ีใชมาก คือ กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบดวยการ
โฆษณาการขายโดยใชพนักงาน 
การสงเสริมการขายการใหขาว
และการระชา -สัมพันธการตลาด
ทางตรง เชน พนักงานขายจะ
กําหนดวัตถุประสงคในการขาย
ใหสอดคลองกับวัตถุประสงคใน
การตัดสินใจซื้อ 

 
 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  (2552).  การบริหารตลาดยุคใหมฉบับ

ปรับปรุงใหม.  หนา 125-126. 

 
 สรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของผูบริโภคท่ีเก่ียวกับการบริโภค
สินคาและบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการและความปรารถนาของตน ดังน้ันการศึกษา
พฤติกรรมของผูบริโภคจึงควรศึกษาทั้งปจจัยภายในตัวของผูบริโภค ไดแก การรับรู ความ
ตองการและแรงจูงใจ บุคลิกภาพ ทัศนคติ คานิยมและการดําเนินชีวิต รวมถึงปจจัยภายนอก
หรือสภาพแวดลอมผูบริโภค ไดแก ครอบครัว กลุมอางอิง ชนขั้นทางสังคม และวัฒนธรรม 
รวมทั้งอิทธิพลของปจจัยตางๆ เพ่ือนําความรูความเขาใจเหลาน้ีไปประยุกตใชในการผลิตสินคา
และบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูบริโภค 
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 แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Buyer Behavior) 
 คอตเลอร; และอารมสตรอง (รัชฏาพร บุญเรือง. 2556 : 59; อางอิงจาก Kotler; and 
Armstrong. 2010 : 68) กลาววา การศึกษาแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภคน้ันมีความจําเปน
อยางยิ่งเนื่องจากมีผูบริโภคจํานวนมากที่มีสภาพแวดลอม (The Environment) หมายถึง การที่
ผูบริโภคไดรับขอมูลขาวสารตางๆ ในแตละวันที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑและบริการ ผานทาง
องคกรธุรกิจในหลายๆ รูปแบบ ประกอบดวยสิ่งกระตุนการตลาดและสิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Marketing 
and Other Stimuli) ซึ่งสิ่งกระตุนทางการตลาด ไดแก ปจจัยที่เรียกวาสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) 
และการสงเสริมการตลาด (Promotion) สวนสิ่งกระตุนอ่ืนๆ ไดแก ปจจัยทางเศรษฐกิจ (Economic) 
เทคโนโลยี (Technological) การเมือง (Political) และวัฒนธรรม (Cultural) 
 นําเสนอแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภคดังแสดงในรูปที่ 2 
 

สภาพแวดลอม  กลองดําของผูซ้ือ  การตอบสนองของผูซ้ือ 
ส่ิงกระตุน 
การตลาด 
ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริม
การตลาด 

ส่ิงกระตุอื่นๆ 
เศรษฐกิจ 
เทคโนโลย ี
การเมือง 
วัฒนธรรม 

 ส่ิงกระตุน 
การตลาด 
ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริม
การตลาด 

กระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ 
ตระหนักถึง
ความจําเปน
คนหาขอมูล
ประเมิน
ทางเลือก
ตัดสินใจซื้อ
พฤติกรรมหลัง
ซ้ือ 

 การเลือกตรายี่หอ 
การเลือกผูขาย 
การเลือกผลิตภัณฑ 
เวลาการซื้อ 
จํานวนการซื้อ 

 
รูปที่ 2 แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Buyer Behavior) 

 
         ที่มา : Kotler; and Armstrong.  (2010).  Principles of Marketing.  p. 68. 
 
 กลองดําของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) เปนกระบวนการทางความคิดที่ไดรับอิทธิพล
จากปจจัยตางๆ ทั้งปจจัยภายในตัวบุคคลผูนั้นเอง หรือ ปจจัยจากสภาพแวดลอมหรือสถานการณ
ตางๆ ที่มากระตุนกอใหเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจตามมา ซึ่งกลองดําของผูซื้อน้ันประกอบดวย
ปจจัยดานบุคลิกลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s Characteristics) ไดแก ปจจัยทางวัฒนธรรม ปจจัย
ทางสังคม และปจจัยทางจิตวิทยา และกระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buyer’s Decision Process) 
ไดแก การตระหนักถึงความจําเปน การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ
พฤติกรรมหลังซื้อ 
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 การสนองตอบของผูซื้อ (Buyer’s Responses) เม่ือผูบริโภคไดรับสิ่งกระตุนจากปจจัย 
สภาพแวดลอมตางๆ ไดแก สิ่งกระตุนการตลาดและสิ่งกระตุนอ่ืนๆ จึงมีการสนองตอบเกิดขึ้น
ไดแก ดานการเลือกผลิตภัณฑ การเลือกตราสินคา การเลือกผูจัดจําหนาย เวลาที่ซื้อและจํานวน
ที่ซื้อ เปนตน 
 จากแบบจําลองพฤติกรรมของผูบริโภคนี้เริ่มตนดวยสภาพแวดลอมที่มากระตุน ซึ่ง
ประกอบดวยปจจัยกระตุนทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริม
การตลาด และปจจัยกระตุนอ่ืนที่แวดลอม ไดแก เศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมืองและวัฒนธรรม 
ซึ่งพบวาปจจัยกระตุนทางการตลาด สงผลตอกลองดํา ซึ่งหมายถึงลักษณะของผูบริโภค 
ประกอบดวยลักษณะทางบุคลิกภาพ และรวมถึงลักษณะทางดานกระบวนการตัดสินใจของ
ผูบริโภคแตละคน สิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่ผูบริโภคแตละคนผานการเรียนรูจากปจจัยทางสังคม 
(Social Factors) ปจจัยทางวัฒนธรรม (Culture Factors) ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological 
Factors) ที่ถูกหลอหลอมมาตั้งแตวัยเด็กจนโต ทําใหเกิดกระบวนการตัดสินใจมากที่สุด สวน
ปจจัยอ่ืนไดแก สถานการณทางเศรษฐกิจ ทําใหเห็นอํานาจซื้อของผูบริโภค หากเศรษฐกิจ
ขยายตัวอํานาจซ้ือของผูบริโภคมีแนวโนมสูงขึ้น หากเศรษฐกิจอยูในสภาวะต่ํา อํานาจซ้ือของ
ผูบริโภคก็มีแนวโนมลดลง และสงผลไปยังขั้นตอนการตอบสนองตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 
การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคนับเปนขั้นตอนสุดทายของกระบวนการ กลาวคือ ผูบริโภคตัดสินใจ
ซื้อ ผลิตภัณฑชนิดไหน ตราสินคาอะไร ผูจัดจําหนายรายใด เม่ือไร และจํานวนเทาใด หลังจาก
ที่ไดผานปจจัยกระตุนทางการตลาดและปจจัยอ่ืนๆ ผานเขามาในขั้นของกลองดําและสงผลไป
ยังการตัดสินใจซื้อสินคาในที่สุด 
 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อ (The buyer Decision Process) 
 คอตเลอร; และอารมสตรอง (รัชฏาพร บุญเรือง. 2556 : 61; อางอิงจาก Kotler; and 
Armstrong. 2010 : 117) กลาววา กระบวนการตัดสินใจซื้อโดยทั่วไปของผูบริโภคมีขั้นตอนดัง
แสดงในรูปที่ 3 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 3 กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buyer’s Decision Process) 
 

         ที่มา : Kotler; and Armstrong. (2010).  Principles of Marketing.  p. 177. 

 

ตระหนักถึง
ความจําเปน 

 

ขั้นการหา
ขอมูล 

 

ขั้นประเมิน
ทางเลือก 

 

การตัดสินใจ
ซื้อ 

 

พฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อ 
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 โดยไดอธิบายวา ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคไวดังนี้ 
 1.  การตระหนักถึงความจําเปน (Need Recognition) 
  เม่ือผูบริโภคเกิดความจําเปนในสินคาและบริการหรือจากความตองการสินคาใหม
มาเพ่ือทดแทนการใชสินคาเดิมที่เริ่มเกิดปญหาในการใชสินคาหรืออาจตองการเทคโนโลยี   
ใหมๆ เชน การใชอินเตอรเน็ตแบบธรรมดาความถี่แคบอยูแลวแตพบวาอินเตอรเน็ตความเร็วสูง
มีความนาสนใจกวาจึงมีความตองการที่จะทดลองใช เปนตน 
 
 2.  การคนหาขอมูล (Information Search) 
  เม่ือผูบริโภคซ้ือสินคา ก็ตองการหาขอมูลเกี่ยวของกับสินคาที่จะซ้ือ ระดับการหา
ขอมูลขึ้นอยูกับสินคาและปจจัยตางๆ เชน ระดับราคาหรืออ่ืนๆ ถาระดับราคาสูงและสินคามี
ความสําคัญมากก็ตองหาขอมูลโดยละเอียด ถาสินคามีระดับราคาไมสูงมากผูบริโภคก็อาจไม
สนใจที่จะหาขอมูลละเอียดมากนัก เพราะเม่ือใชแลวไมถูกใจก็อาจทิ้งและซื้อใหมได 
 
 3. การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) 
  ผูบริโภคท่ีซื้อสินคาโดยทั่วไปแลวมักพิจารณาจากหลายๆ ทางเลือก นักการตลาด
ที่จะเสนอขายสินคาของตนได จะตองพยายามทําใหสินคาของตนเหนือกวาคูแขงในหลายๆ 
ปจจัย เพ่ือที่ผูบริโภคจะไดพิจารณาเห็นคุณคาของสินคาหรือบริการท่ีตนนําเสนอขายและ
ตัดสินใจเลือกซ้ือ 
 
 4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) 
  จากการที่ผูบริโภคไดตระหนักถึงความจําเปนที่เกิดขึ้นแลว จึงคนหาขอมูลที่เก่ียว 
ของกับสินคาที่ตองการ และมีการประเมินทางเลือกตางๆ หลายทางเลือก ซึ่งผานจากขั้นตอน
การประเมินทางเลือกแลวผูบริโภคจึงตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาน้ัน 
 
 5.  พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post-Purchase Behavior) 
  เม่ือผูบริโภคซื้อสินคาของกิจการไปใชก็เกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจสินคา
หรือบริการเหลาน้ัน หากสินคาหรือบริการสามารถตอบสนองความตองการหรือส่ิงที่ลูกคา
คาดหวังไดดี ก็จะเกิดความพึงพอใจ หากไมสามารถตอบสนองความตองการไดดีหรือที่คาดหวัง
ไว ก็จะเกิดความไมพึงพอใจ ดังน้ัน นักการตลาดตองติดตามและประเมินผลท่ีเกิดตามมาหลัง
การขายเพื่อทําการปรับปรุงแกไขในครั้งตอไป 
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ขอมูลเก่ียวกับรานอาจิเซน 
 รานอาจิเซน ราเมน ไดเปดตัวครั้งแรกในประเทศไทย ซึ่งถือกําเนิดขึ้นเปนประเทศท่ี 
9 และสาขาที่ 535 ของโลก เม่ือป พ.ศ.2545 ดวยการรวมลงทุนระหวางไทยและญี่ปุน โดย
บริษัท อาจิเซน (ประเทศไทย) จํากัด มีทําเลท่ีตั้งของสํานักงานใหญอยูที่ เลขที่ 31 ซ.ถาวรธวัช 
2 ถ.รามคําแหง 24 แขวงหัวหมาก เขตบางกะป กรุงเทพมหานคร 10240 
 อาจิเซนราเมน ถือกําเนิดขึ้นโดย คุณทาคาฮารุ ชิเงมิสึ ณ เมืองคุมาโมโต ประเทศ
ญี่ปุนในป ค.ศ. 1968 คําวา “อาหาร” ในภาษาจีนน้ันประกอบดวย 2 คําคือ “คน” และ “ดี” คุณ
ทาคาฮารุจึงคิดวา อาหารตองเปนสิ่งที่กอใหเกิดผลดีตอรางกายและจิตใจ จนทําใหผูรับประทาน
คิดถึงความสุขของอาหาร และอยากกลับมาทานอีกครั้ง จึงเปนที่มาของชื่อ “อาจิเซน ราเมน” 
ซึ่งแปลวา “หนึ่งพันรสชาติ” นั่นเอง 
 ดวยความมุงม่ันพัฒนาและรักษามาตรฐานใหทันสมัยอยูตลอดเวลา อาจิเซนราเมนจึง
เปนที่นิยมและมีสาขากวา 10 ประเทศทั่วโลก มีสาขาอยูในญ่ีปุนประมาณ 90 แหง และนอก
ประเทศอีก 700 กวาแหง 

 
 สาขารานอาจิเซนในประเทศไทย ไดแก  
   1.  สาขา เจเจมอล หางเจเจมอล ชั้น G Tel.02-265-9520 
 2.  สาขา United Tower (สีลม) United Center ชั้น B1 ถนนสีลม Tel.02-635-5334 
 3. สาขา ทาพระจันทร (หนา ม.ธรรมศาสตร) Tel.02-221-5280 
 4. สาขา Asiatique the Riverfront โกดัง 6 Tel.02-108-4399 
 5.  สาขา สยามกิตติ์ อาคารสยามกิตติ์ ถนนพระราม 1 แขวงปทุมวัน เขตปทุมวัน 
Tel.02-664-4529 
 6.  สาขา ตึก AIA Capital (รัชดา) ตึก AIA Capital (รัชดา) Tel.02-718- 5274 
 
 เมนูแนะนําอาจิเซน 
 
 
 
 
 
 

คอรนราเมน (Corn Ramen) 
เพ่ิมรสชาติความแปลกใหมกรอบหอมหวาน ของขาวโพด
พันธุดีที่คัดสรรเปนอยางดีเพ่ือสุขภาพของทาน 
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อาจิเซนราเมน (Ajisen Ramen) 
เปนตนตํารับด้ังเดิมของอาจิเซน ที่คงรสชาติที่เปนเอกลักษณ
ของชาวคุมาโมโตไว และไดรับการยอมรับในรสชาติจากชาว
ญี่ปุน จุดเดนคือนํ้าซุปที่ได จาการตมเคี่ยวกระดูกหมู และ
ผัก 

 
 
 
 
 

โทคุเซนราเมน (Tokusen Ramen) 
สุดยอดแหงการผสมผสานความอรอย จากเมืองคุมาโมโต 
ระหวางไพคุ (ซี่โครงหมูออนตุน) กับชาชิว(หมูอบ) ที่เปนที่
นิยมของนักชิมราเมนทั้งหลาย เม่ือ 2 ความเอรอยมาเจอกัน 
จึงกลายเปนโทคุเซนราเมน ที่เพียบพรอมไปดวยสารอาหาร
ที่มีคุณประโยชน 

 
 
 
 
 

ตมยําซีฟูดราเมน (Seafood Tomyum Ramen) 
ราเมนตมยํารสจัดจานดวยสมุนไหรไทยท่ีสืบทอดกันมา
อยาง นํามาผสมผสานกับเสนอันเหนียวนุม สไตลญี่ปุนเพิ่ม
ความอรอยสําหรับนักชิมที่ชื่นชอบในรสชาติของอาหาร
ทะเล เชน ปลาหมึก กุง และปลากะพงที่อุดมไปดวยคุณคา
สารอาหารจากทองทะเล 

 
 นอกจากเมนูราเมนอันหลากหลายแลว ยังมีเมนูอ่ืนๆ ที่เขาชุดกับราเมน เชน เก๊ียวซา 
ไกทอดคาราเกะ ขาวแกงกะหร่ีหนาตางๆ เชน แกงกะหร่ีเน้ือสด ยากิโซบะซีฟูด คัตสึดง บูตะดง 
ยําสาหราย ฯลฯ 
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รูปที่ 4 เมนูอ่ืนๆ ที่เขาชุดกับราเมน 
 
 โปรโมชั่น 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 5 โปรโมชั่นตอนรับหนาวน้ีกับสไปซคีาราอาเกะราเมน 
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รูปที่ 6 โปรโมชั่นทุกวันที่ 22 ของเดือน “อาจิเซน ราเมนเดย” 
 
 

 ทุกวันที่ 22 ของเดือน ทางรานจะจัดใหเปน “อาจิเซนราเมนเดย” เพ่ือเปนการ
ขอบคุณลูกคา ดวยการลดราคา อาจิเซนราเมน ขนาด L จาก 125 บาท ลดเหลือ 80 บาท อาจิ
เซนราเมน ขนาด M ลดราคาจาก 95 บาท เหลือ 50 บาท ในโอกาสมอบความรักคืนแกลูกคา 
ราเมนที่นี่มี 2 ขนาด ชามใหญคือ L ชามเล็กคือ M ทั้งสองขนาดรสชาติเหมือนกัน เหมาะ
สําหรับลูกคาคนไทยเน่ืองจากบางคนไมนิยมชามใหญจนกินไมหมด แตถากินไหวแนะนําใหสั่ง
ขนาด L เพราะน้ําซุปเก็บความรอนไดดีกวา 
 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 สุนิสา เพงเซง (2557) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรานอาหารเอ็ม เค  
สุก้ี ในหางสรรพสินคาเดอะมอลล สาขาบางแค ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเพศหญิง
มากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 20-30 ป สถานภาพโสด เปนพนักงานบริษัทเอกชน/รัฐวิสาหกิจ 
มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและมีรายไดมากกวา 10,000-20,000 บาท ใชบริการกับเพ่ือนมาก
ที่สุด การบริการเลือกใชบริการท่ีรานมากที่สุด ชอบอาหารประเภทสุก้ียาก้ีมากที่สุด นิยมใช
บริการในวันเสาร มีความถี่ในการใชบริการ 2 คร้ัง/เดือน มากที่สุด โดยจะใชบริการในชวงเวลา
ระหวาง 18.01 น.-20.00 น. 
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 นอกจากนี้ผูวิจัยพบวาผูใชบริการยังมีระดับความพึงพอใจตอการใชบริการรานอาหาร
เอ็มเค สุก้ี ที่หางสรรพสินคาเดอะมอลลสาขาบางแคโดยรวม อยูในระดับมากที่สุด โดย
ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานบุคลากร รองลงมาไดแก ดานกระบวนการใหบริการ
และมีความพึงพอใจนอยที่สุดในดานลักษณะภายนอก การทดสอบสมมติฐานพบวา เพศ อายุ 
อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอ
รานอาหารเอ็ม เค สุก้ีที่หางสรรพสินคาเดอะมอลลสาขาบางแค นอกจากน้ียังพบวา พฤติกรรม
การใชบริการ ไดแก บุคคลท่ีไปใชบริการรวมดวย ความถี่ในการใชบริการ ชวงเวลาในการใช
บริการ และเวลาที่ใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอในการใชบริการรานอาหารเอ็ม เค    
สุก้ีที่หางสรรพสินคาเดอะมอลสาขาบางแค 
 กิตติภพ สงเคราะห (2555) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการเขาใชบริการ
รานอาหารญี่ปุนของผูบริโภคในจังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศหญิง อายุ 24-29 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนักเรียน
นักศึกษา มีรายไดตอเดือน 10,001-15,000 บาท จํานวนสมาชิกในครอบครัว 4-6 คน ให
ความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ รองลงมาดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
บุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ โดยปจจัยสวนบุคคลดาน เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และจํานวนสมาชิกในครอบครัวที่แตกตางกัน
ใหความสําคัญกับระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ และดานชองทางการจัด
จําหนายไมแตกตางกัน และใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ แตกตาง
กัน นอกจากน้ัน ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได และจํานวน
สมาชิกในครอบครัวมีความสัมพันธกับพฤติรรมการเขาใชบริการรานอาหารญ่ีปุนของผูบริโภค
ในจังหวัดปทุมธานี สวนดานอาชีพไมมีความสัมพันธกัน 
 เพ็ญนภา หมีเทศ (2554) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่ผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค
รานอาหารสําหรับครอบครัวในเขตเทศบาลนครพิษณุโลก อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก 
ผลการวิจัยพบวา การสํา รวจพฤติกรรมผูบริโภค และความตองการการรับประทานอาหารนอก
บานจากขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูบริโภคสวนใหญชอบอาหารประเภท
อาหารไทยรองลงมา คือ อาหารพ้ืนเมือง/อาหารทองถิ่น และผูที่มีอิทธิพลในการเลือกรานอาหาร   
คือ พอ แมรองลงมาคือ บุตร และปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคตอการเลือกใช
บริการรานอาหารสําหรับครอบครัว ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑพบวาผูบริโภคใหความสําคัญใน
ดานความสดสะอาด และนารับประทาน ถูกหลักอนามัย และมีรสชาติที่อรอย ปจจัยดานราคา 
พบวาผูบริโภคใหความสําคัญดานอัตราคาบริการสมเหตุสมผลยอมรับไดซึ่งทําใหผูบริโภคมี
ความรูสึกวาไดจายเงินคาอาหารคุมคากับเงินที่ไดจายไป และปจจัยดานสถานที่เปนอีกปจจัย
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หน่ึงที่ผูบริโภคใหความสําคัญรองลงมา คือ บริเวณรานตองมีความสะอาด มีความรมรื่นดูเปน
ธรรมชาติมีสถานที่จอดรถสะดวก กวางขวางเพียงพอ และบรรยากาศรานดูเปนกันเอง ซึ่งปจจัย
ที่กลาวมาทั้ง 3 ดานน้ันเปนปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุดกับการเลือกใช
บริการรานอาหารในดานการใหบริการที่ดีและเปนกันเองกับผูมาใชบริการ พบวาผูบริโภคให
ความสําคัญอยูในระดับมาก ธุรกิจสามารถสรางรอยย้ิม สรางความพึงพอใจสูงสุด ใหเกิดขึ้นกับ
ลูกคาอยางเทาเทียมกัน ซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในการใหบริการเพ่ือทําใหลูกคา
เห็นวาลูกคาทุกคนมีความสําคัญ เสมอภาคและมีความทัดเทียมเทากันทุกราย ไมไดแบงแยก
ลูกคา และปจจุบันน้ีพบวาการบริหารลูกคาสัมพันธใหแกลูกคา(Customer Relationship 
Management; CRM) มีความสําคัญสําหรับลูกคาเปนอยางมาก และจากการสํารวจความ
ตองการของผูบริโภค พบวาผูบริโภคใหความสนใจในการเปนสมาชิกกับรานอาหารท่ีมีการ
จัดทําบัตรสมาชิก และใหสวนลดในการใชบริการ (การเปนสมาชิกไมเสียคาใชจาย) สงผลใหเห็น
วาการที่ธุรกิจใชกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธก็เปนอีกปจจัยหน่ึงที่สงผลใหธุรกิจประสบ
ความสําเร็จ การสรางความสัมพันธระหวางธุรกิจกับลูกคาเปรียบเสมือนกับการที่เพ่ือนสราง
ความสัมพันธที่ดีกับเพ่ือนดวยกัน ธุรกิจน้ันก็จะสามารถครองใจเพื่อนไดการสรางและรักษา
ความสัมพันธอยางตอเนื่องในระยะเวลายาวนานกับกลุมลูกคาเปาหมาย เพ่ือที่จะทําใหลูกคา
เกิดความพอใจและความจงรักภักดีอยูกับธุรกิจใหนานที่สุด จนวาธุรกิจหรือลูกคาจะสูญไป 
 ฐิติรัตน กําเงิน (2554) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการรานอาหาร
ญี่ปุนของนักศึกษา มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีพฤติกรรมในการใช
บริการรานอาหารญี่ปุน โดยสวนใหญจะใชบริการเฉลี่ย 2-3 คร้ังตอเดือน (38.8%) รานอาหาร
ญี่ปุนที่นิยมใชบริการบอยที่สุดคือ รานยาไตรราเม็ง (25.2%) มีเหตุผลที่ใชบริการเพราะราคาถูก 
(35.6%) ขาวหนาตางๆ คือ อาหารที่กลุมตัวอยางนิยมรับประทานมากที่สุด (20.8%) มี
คาใชจายเฉลี่ยในการบริโภคอยูระหวาง 101-200 บาทตอคร้ัง (34.8%) สวนใหญมีคนไปใช
บริการดวย 3-5คน (43.6%) สวนใหญไปใชบริการกับเพ่ือน (73.6%) มีจุดประสงคในการไปใช
บริการคือรับประทานปกติ (49.6%) เพ่ือนและคนรูจักเปนแหลงขอมูลขาวสารที่ดีที่สุด (69.2%) 
กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพอใจกับรานอาหารญี่ปุนที่มีอยูในปจจุบัน (40.4%) และปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการรานอาหารญี่ปุนของกลุมตัวอยาง ไดแก ปจจัยดานการ
สงเสริมการขาย ไดคาเฉลี่ยถวงน้ําหนักเทากับ 3.736 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ได
คาเฉลี่ยถวงน้ําหนักเทากับ 3.716 ปจจัยดานการใหบริการ ไดคาเฉลี่ยถวงน้ําหนักเทากับ 
3.688 ปจจัยดานราคา ไดคาเฉลี่ยถวงน้ําหนักเทากับ 3.328 ปจจัยดานผลิตภัณฑไดคาเฉลี่ย
ถวงน้ํา หนักเทากับ 3.3 จึงสรุปไดวากลุมตัวอยางไดใหความสําคัญตอปจจัยดานสงเสริมการขาย 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานการใหบริการในระดับมาก และใหความสําคัญ
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑและปจจัยดานราคา ในระดับปานกลาง 
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 วัธนาภรณ พลจันทร (2553) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการให 
บริการราน Shabugu โครงการ Room 2 จังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา ผูใหขอมูลสวน
ใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-40 ป มากกวาคร่ึงมีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาสวนใหญ
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอการใหบริการของราน Shabugu โครงการ 
Room 2 จังหวัดเชียงใหม โดยแบงออกตามสวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดาน ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานสภาพแวดลอม 
และดานกระบวนการ พบวา สวนใหญมีระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูในระดับมาก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขา
เอเชียทีค คร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินตามขั้นตอน ดังตอไปน้ี 
 1.  การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 2.  การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 
การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 เน่ืองจากผูบริโภคชาวไทยและชาวตางชาติที่เขามาใชบริการในรานราเมน กรณีศึกษา 
รานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค โดยไมสามารถทราบจํานวนประชากรไดอยางแนนอน  
 
 กลุมตัวอยาง 
 ผูวิจัยจึงไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากรโดยกําหนด
ความเชื่อม่ันที่ 95% โดยใชสูตรการคํานวณหาขนาดตัวอยาง (นราศรี ไววนิชกุล; และชูศักด์ิ 
อุดมศรี. 2545 : 133) โดยใชสูตร ดังนี้     
 

    n = 
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แทนสูตรไดเทากับ       
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     = 384.16 
         
  เม่ือ  e  แทน  คาความคลาดเคลื่อนที่ผูวิจัยกําหนดขึ้นมา ซึ่งในที่นี้กําหนด 0.05 
   Z  แทน  คาที่ไดจากการเปดตารางคาสถิติ Z โดยอาศัยคาพ้ืนที่ /2 ซึ่งไดคา

จากระดับความเช่ือม่ัน (1-) ที่ผูวิจัยกําหนดขึ้นมา ซึ่งในที่นี้ เทากับ 
95% ไดคา Z เทากับ 1.96 แทนสูตรไดเทากับ n 
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 ผลจากการคํานวณ จะไดขนาดกลุมตัวอยาง n = 384.16 คน  
 ดังน้ัน  การวิจัยคร้ังน้ีจึงไดใชกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน แตผูทําการวิจัยไดทําการ
เก็บขอมูลทั้งหมดจํานวน 400 ตัวอยาง ซึ่งถือเปนตัวอยางของประชากรทั้งหมด โดยใชวิธีการ
เลือกสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) ใชแบบสอบถามที่ได
จัดเตรียมไว ไปทําการเก็บขอมูลจากกลุมผูบริโภคท่ีหนารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค 
 
การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค ซึ่งแบบสอบถาม
แบงออกเปน 3 สวน ไดแก 
 สวนที่  1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบ
รายการ (Check List) 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณี 
ศึกษารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามโดยใช Likert’s Scale เปนมาตร
วัดลักษณะของขอความที่ใชมีลักษณะเชิงบวกมีเกณฑการใหคะแนนแบงเปน 5 ระดับดังนี้ 

 
  5 หมายความวา   พึงพอใจมากที่สุด      มีน้ําหนักเทากับ  5 คะแนน 
  4 หมายความวา   พ่ึงพอใจมาก          มีน้ําหนักเทากับ  4 คะแนน 
  3 หมายความวา   พึงพอใจปานกลาง    มีน้ําหนักเทากับ  3 คะแนน 
  2 หมายความวา   พึงพอใจนอย          มีน้ําหนักเทากับ  2 คะแนน 
  1 หมายความวา   พึงพอใจนอยที่สุด     มีน้ําหนักเทากับ  1 คะแนน 
 
 เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลวจะใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางแบง
ระดับความความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดออกเปน 5 ระดับคือ 

 
  4.21 - 5.00   หมายความวา   มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
  3.41 - 4.20   หมายความวา  มีความพึงพอใจระดับมาก 
  2.61 - 3.40  หมายความวา   มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
  1.81 - 2.60  หมายความวา มีความพึงพอใจระดับนอย 
  1.00 - 1.80   หมายความวา  มีความพึงพอใจระดับนอยที่สุด 
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 สวนที่  3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการ ไดแก  ความถี่ในการ
ใชบริการ เหตุผลในการเลือกราน อาหารท่ีนิยมรับประทาน คาใชจายเฉลี่ยตอคร้ังในการ
รับประทาน จํานวนคนที่ไปใชบริการดวย บุคคลท่ีไปใชบริการดวย จุดประสงคในการใชบริการ
และแหลงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับราน ซึ่งผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามลักษณะเปนแบบตรวจสอบ
รายการ (Check List) 
 
การเก็บรวมรวมขอมูล 
 หลังจากที่ผูวิจัยไดรวบรวมแนวความคิด ทฤษฏี และผลงานวิจัยที่เก่ียวของเพ่ือนํามา
เปนแนวทางการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย โดยผูวิจัยได
ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลการศึกษาวิจัยครั้งน้ีอยางเปนขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ยื่นความจํานงคเพ่ือขออนุญาตรวบรวมขอมูลทดลอง เคร่ืองมือวิจัย (Tryout) 
 2.  รวบรวมขอมูลทดลองเครื่องมือวิจัย (Tryout) จํานวน 30 ชุด กับประชากรที่ไมใช
ตัวอยางในการวิจัย 
 3.  นําแบบสอบถามที่รวบรวมจากการทดลองเพ่ือดําเนินการวิเคราะห 
 4.  ยื่นความจํานงค เพ่ือขออนุญาตเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย 
 5.  ทําการแจกแบบสอบถามหนารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค เพ่ือรวบรวมขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง 
 
การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ขั้นตอนในการศึกษา 

 การสรางเคร่ืองมือ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 
 1.  ศึกษาหลักการ ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ แลวนําผลการศึกษามาสรางแบบสอบถาม 
โดยขอคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษา 
 2.  กําหนดกรอบแนวคิดในการสรางเคร่ืองมือ  
 3.  สรางเคร่ืองมือในการวิจัย 
 4.  เสนอรางเคร่ืองมือตออาจารยที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบและใหขอเสนอแนะ 
 5.  หาคาความเที่ยงตรง (Validity) นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลว นําเสนอตอ
ผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 คน เพ่ือชวยพิจารณาทั้งในดานเนื้อหาสาระ โครงสรางและการใชภาษา
ของขอคําถาม แลวจึงนํามาตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยการหาคาดัชนีความสอดคลอง 
(Index of Item Objective Congruence : IOC) โรวิเนลลี่; และแฮมเบิลตัน (Rovinelli; and 
Hambleton. 1977 : 249) คาดัชนีที่ไดมีความสอดคลองตั้งแต 0.50 ถึง 1.00 โดยพบวา คาดัชนี
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ความสอดคลองโดยรวมมีคาเทากับ 0.905 และมีขอคําถาม 2 ขอไดคาดัชนีความสอดคลองต่ํา
กวา 0.50 ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการปรับปรุงและแกไขตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ  
 6.  นําเคร่ืองมือไปทดลองใช (Try Out) กับประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน 
แลวนําผลการทดลองมาใชคํานวณเพื่อหาคาความเที่ยง (Reliability) ดวยวิธีการหาคาความ
เที่ยงไดของเคร่ืองมือ (Reliability Test) โดยหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ของ 
ครอนบาค (Cronbach. 1954) ไดคาเทากับ 0.770  
  
 การวิเคราะหขอมูล 
 การดําเนินการวิเคราะหขอมูลมีลําดับขั้นตอนดังน้ี 
 1. ตรวจสอบจํานวน และความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรับคืนมา 
 2.  ประมวลผลขอมูลดวยวิธีการทางสถิติวิเคราะหดวยคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป ซึ่งทําการวิเคราะห ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณา เพ่ือบรรยายลักษณะของประชากรที่ศึกษา โดยใชสถิติรอยละ 
(Percentage) ในการวิเคราะหขอมูล 
  ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษา
รานอาจิเซน สาขาเอเชียทีควิเคราะหขอมูลโดยใช คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) โดยทําเปนรายขอ รายดาน และรวมทุกดาน และใชแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) ซึ่งประยุกตใชสเกลคําถาม 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด. 2553 :    
74-84)  
  การแปรผลระดับความคิดเห็นโดยแบงชวงคะแนนเฉลี่ย ดังนี้  
 
  4.21 - 5.00   หมายความวา   มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
  3.41 - 4.20   หมายความวา  มีความพึงพอใจระดับมาก 
  2.61 - 3.40  หมายความวา   มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
  1.81 - 2.60   หมายความวา มีความพึงพอใจระดับนอย 
  1.00 - 1.80   หมายความวา  มีความพึงพอใจระดับนอยที่สุด 
 
  ตอนที่ 3 แบบสอบถามพฤติกรรมของผูใชบริการ วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณา 
เพ่ือบรรยายลักษณะพฤติกรรมของผูใชบริการที่ศึกษา โดยใชสถิติรอยละ (Percentage) ในการ
วิเคราะหขอมูล   
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 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขา
เอเชียทีค ผูวิจัยไดใชสถิติในการวิเคราะหขอมูลเปนโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปดังนี้ 
 1.  สถิติพ้ืนฐาน 
  1.1  คารอยละ (Percentage) 
  1.2  คาเฉลี่ย (Mean) 
  1.3  สวนเบี่ยงแบบมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2.  สถิติที่ใชหาคุณภาพของเครื่องมือ 
  2.1  หาความเที่ยงตรง (Validity) ของขอคําถามโดยหาคาดัชนีความสอดคลอง 
(Index of Item Objective Congruence : IOC) 
  2.2  หาคาความเชื่อม่ัน  (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับโดยใชวิธีหาคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแอลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 
 3. สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
  การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาณ (Inferential Statistic) สถิติที่ใชในการทดสอบ
สมมุติฐาน (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 182) ไดแก 
  3.1  คา T-test ใชเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 
กลุมที่มีอิสระตอกันในการทดสอบปจจัยสวนบุคคลดาน เพศ 
  3.2  สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
แบบทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 2 กลุมขึ้นไป ในการทดสอบ
ปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ
พฤติกรรมการใชบริการ 
  3.3  กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบเปนรายคู
ที่ระดับนัยสําคัญ แอลฟา = 0.05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 95% จะใชวิธี Scheffe’s Method เพ่ือ
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยาง 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขา
เอเชียทีค โดยผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอตามวัตถุประสงคของการวิจัยและการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัย ในการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังนี้ 
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 เพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกันชัดเจนในการแปลความหมายของผลการวิเคราะห
ขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณที่ใชในการแปลผล ดังนี้ 
 ANOVA แทน การวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance) 
 df   แทน องศาความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 f   แทน ความถี่ 
 F   แทน คาสถิติ F คาสถิติที่ใชพิจารณาความมีนัยสําคัญจากการแจกแจงแบบ 
 Mdn  แทน คามัธยฐาน (Median) 
 Mode  แทน คาฐานนิยม (Mode) 
 MS  แทน คาเฉลี่ยกําลังสอง (Mean Square) 
 MSE  แทน คาเฉลี่ยกําลังสองของความคลาดเคลื่อน (Mean Square Error) 
 N   แทน จํานวนประชากรทั้งหมด 
 n   แทน จํานวนประชากรในกลุมตัวอยาง 
 p   แทน คา p ความนาจะเปน (Probability)  
 SD   แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 SS   แทน ผลบวกกําลังสอง (Sum of Squares) 
 t   แทน คาสถิติที่คํานวณจาก T-test คาสถิติที่ใชพิจารณาความมีนัยสําคัญ

จากการแจกแจงแบบ 
 T   แทน คาสถิติที่คํานวณจากสูตรของวิลคอกสัน (Wilcoxon’s T test) 
 z   แทน คามาตรฐานหรือคะแนนมาตรฐาน (Standard Score)  
 *   แทน นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูลสําหรับงานวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน 
กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดย
ทําการเก็บขอมูลจํานวน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาทําการ
วิเคราะหโดยวิธีการทางสถิติตามวัตถุประสงคการวิจัย โดยนําเสนอผลการทดสอบและวิเคราะห
ขอมูลและแปลความหมายผลการวิเคราะหขอมูล  
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการรานราเมน 
 ตอนที่  3  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน 
 ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน 
  
 ตอนที่ 1 วิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ  

ขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ 
 ชาย 172 43.0 
 หญิง 228 57.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 228 คน 
คิดเปนรอยละ 57.0 และเพศชาย จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 43.0 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ  
ขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

อายุ 
 15-20 ป 72 18.0 
 21-30 ป 140 35.0 
 31-40 ป 62 15.5 
 41-50 ป 64 16.0 
 51-60 ป 62 15.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 21-30 ป จํานวน 
140 คน คิดเปนรอยละ 35.0 รองลงมาอายุระหวาง 15-20 ป จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 
18.0 รองลงมาอายุระหวาง 41-50 ป จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 และอายุระหวาง    
31-40 ป และ 51-60 ป จํานวนละ 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 

ขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
ระดับการศึกษา 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 93 23.2 
 อนุปริญญา/ปวส. 36 9.0 
 ปริญญาตรี 197 49.2 
 ปริญญาโท 71 17.8 
 ปริญญาเอก 3 0.8 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จํานวน 197 คน คิดเปนรอยละ 49.2 รองลงมาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จํานวน 93 คน 
คิดเปนรอยละ 23.2 รองลงมาระดับปริญญาโท จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 17.8 รองลงมา
ระดับอนุปริญญา/ปวส. จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.0 และนอยที่สุดระดับปริญญาเอก 
จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพสมรส 
ขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

สถานภาพสมรส 
 โสด 206 51.4 
 สมรส หมาย และหยาราง 194 48.6 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพเปนโสด จํานวน 206 คน 
คิดเปนรอยละ 51.4 รองลงมาสมรส หมาย และหยารางจํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 48.6 
ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 7 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 

ขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
อาชีพ 
 นักเรียน/นักศึกษา 75 18.8 
 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 67 16.8 
 พนักงานบริษัทเอกชน 149 37.2 
 ธุรกิจสวนตัว 109 27.2 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 7 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 
จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.2 รองลงมาธุรกิจสวนตัว จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 
27.2 รองลงมานักเรียน/นักศึกษา จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.8 และนอยที่สุดเปน
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 8 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดตอเดือน 
ขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

รายไดตอเดือน 
 นอยกวา 5,000 บาท 24 6.0 
 5,001-10,000 บาท 41 10.2 
 10,001-15,000 บาท 72 18.0 
 15,001-25,000 บาท 82 20.5 
 25,001-30,000 บาท 97 24.2 
 30,001-40,000 บาท 63 15.8 
 40,001-60,000 บาท 11 2.8 
 มากกวา 60,001 บาท 10 2.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือนระหวาง 25,001-
30,000 บาท จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 24.2 รองลงมา 15,001-25,000 บาท จํานวน      
82 คน คิดเปนรอยละ 20.5 รองลงมา 10,001-15,000 บาท จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.0 
รองลงมา 30,001-40,000 บาท จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.8 รองลงมา 5,001-10,000 บาท 
จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.2 รองลงมา นอยกวา 5,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเปน  
รอยละ 6.0 รองลงมา 40,001-60,000 บาท จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.8 และนอยที่สุด
มากกวา 60,001 บาท จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาเก่ียวกับพฤติกรรมของผูใชบริการรานราเมน 
 
ตารางที่ 9 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามจุดประสงคในการมาใชบริการ

รานอาจิเซน สาขาเอเซียทีค 
จุดประสงคมาใชบริการราน จํานวน (คน) รอยละ 

เปนจุดนัดพบ 119 29.8 
รานใกลสถานที่ทํางาน 39 9.8 
อยากรับประทานอาหารญี่ปุน 348 87.0 
ฉลองเนื่องในโอกาสพิเศษ 29 7.3 
ชวงโปรโมชั่นของราน 94 23.5 
หมายเหตุ : *เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
 จากตารางที่ 9 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจุดประสงคมาใชบริการราน   
ราเมนเพราะอยากรับประทานอาหารญี่ปุน จํานวน 348 คน คิดเปนรอยละ 87.0 รองลงมาเปน
จุดนัดพบ จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 29.8 รองลงมาชวงโปรโมชั่นของราน จํานวน 94 คน 
คิดเปนรอยละ 23.5 รองลงมารานอยูใกลที่ทํางาน จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.8 และนอย
ที่สุดเพ่ือฉลองเน่ืองในโอกาสพิเศษ จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 7.3 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 10 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลที่เลือกรับประทาน

อาหารรานอาจิเซน สาขาเอเซียทีค 
เหตุผลทีเ่ลือกรับประทานอาหาร จํานวน (คน) รอยละ 

อาหารมีรสชาติอรอย 143 35.8 
อาหารราคาไมแพง 51 12.8 
อาหารมีคุณคาทางโภชนาการ 200 50.0 
อาหารมีหลากหลายเมนูใหเลือกรับประทาน 315 78.8 
หมายเหตุ : *เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
 จากตารางที่ 10 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลที่เลือกรับประทาน
เพราะอาหารมีหลากหลายเมนูใหเลือกรับประทาน จํานวน 315 คน คิดเปนรอยละ 78.8 
รองลงมาอาหารมีคุณคาทางโภชนาการ จํานวน 200 คน คิดเปนรอยละ 50.0 รองลงมาอาหารมี
รสชาติอรอย จํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 35.8 และนอยที่สุดคิดวาอาหารราคาไมแพง 
จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 11 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจ 

บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ จํานวน (คน) รอยละ 
ตนเอง 369 92.3 
สมาชิกในครอบครัว 149 37.3 
เพ่ือน 276 69.0 
คูรัก 119 29.8 
หมายเหตุ : *เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
 จากตารางที่ 11 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีบุคคลที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจ คือ ตนเอง จํานวน 369 คน คิดเปนรอยละ 92.3 รองลงมาเพื่อน จํานวน 276 คน     
คิดเปนรอยละ 69.0 รองลงมาสมาชิกในครอบครัว จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.3 และ
นอยที่สุดคือ คูรัก จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 29.8 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 12 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาหารในรานที่นิยม

รับประทาน 
อาหารในรานที่นิยมรับประทาน จํานวน (คน) รอยละ 

คอรนราเมน 82 20.5 
อาจิเซนราเมน 331 82.5 
โทคุเซนราเมน 102 25.5 
ตมยําซีฟูดราเมน 76 19.0 
เมนูอ่ืนๆ เชน เก๊ียวซา ไกทอดคาราเกะ ขาวแกงกระหรี่ตางๆ 123 30.8 
รายการอ่ืนๆ 54 13.5 
หมายเหตุ : *เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
 จากตารางที่ 12 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาหารท่ีนิยมรับประทาน เชน 
อาจิเซนราเมน จํานวน 331 คน คิดเปนรอยละ 82.5 รองลงมาเมนูอ่ืนๆ เชน เก๊ียวซา ไกทอด  
คาราเกะ ขาวแกงกระหรี่ตางๆ จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 30.8 รองลงมาโทคุเซนราเมน 
จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 25.5 รองลงมาคอรนราเมน จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.5 
รองลงมา ตมยําซีฟูดราเมน จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19.0 และนอยที่สุดรายการอ่ืนๆ 
จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.5 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 13 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามจํานวนคนรวมใชบริการ 
จํานวนคนรวมใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

คนเดียว 36 9.0 
2-3 คน 344 86.0 
4-5 คน 20 5.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 13 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนคนที่รวมใชบริการ 2-3 คน 
จํานวน 344 คน คิดเปนรอยละ 86.0 รองลงมา คนเดียว จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.0 และ
นอยที่สุด 4-5 คน จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.0 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 14 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถี่ในการใชบริการ 

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
1-2 คร้ังตอเดือน 287 71.8 
3-4 คร้ังตอเดือน 91 22.8 
5-6 คร้ังตอเดือน 22 5.4 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 14 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถี่ในการใชบริการ 1-2 ครั้ง
ตอเดือน จํานวน 287 คน คิดเปนรอยละ 71.8 รองลงมา 3-4 คร้ังตอเดือน จํานวน 91 คน     
คิดเปนรอยละ 22.8 และนอยที่สุด 5-6 ครั้งตอเดือน จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.4 ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 15 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงเวลาที่สะดวกใชบริการ 

ชวงเวลาที่สะดวกใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
18.01-20.00 น. 400 100.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 15 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีชวงเวลาที่สะดวกใชบริการ คือ 
ชวงเวลาระหวาง 18.01-20.00 น. จํานวน 400 คน คิดเปนรอยละ 100.0 
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ตารางที่ 16 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ  
ตอครั้ง 

คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง จํานวน (คน) รอยละ 
นอยกวา 300 บาท 108 27.0 
301-500 บาท 262 65.5 
501-1,000 บาท 30 7.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 16 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีคาใชจายในการใชบริการตอ
ครั้ง 301-500 บาท จํานวน 262 คน คิดเปนรอยละ 65.5 รองลงมานอยกวา 300 บาท จํานวน 
108 คน คิดเปนรอยละ 27.0 และนอยที่สุด 501-1,000 บาท จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.5 
ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 17 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชองทางการรับขอมูล 

ชองทางการรับขอมูล จํานวน (คน) รอยละ 
ปายหนาราน 328 82.0 
อินเตอรเน็ต 60 15.0 
คําแนะนําจากเพ่ือน 12 3.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 17 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับขอมูลของรานจาก ปาย
หนาราน จํานวน 328 คน คิดเปนรอยละ 82.0 รองลงมาจากอินเตอรเน็ต จํานวน 60 คน คิดเปน
รอยละ 15.0 และนอยที่สุดไดรับคําแนะนําจากเพื่อน จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.0 
ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน 
 การวิเคราะหขอมูล การหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ในการแปลความหมายคาเฉลี่ยการวิเคราะหขอมูล โดยใชหลักเกณฑแตละชวง
คะแนนเทากัน ดังนี้ 
 
  4.21 - 5.00   หมายความวา   มีความพึงพอใจมากที่สุด 
  3.41 - 4.20   หมายความวา  มีความพึงพอใจระดับมาก 
  2.61 - 3.40  หมายความวา   มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
  1.81 - 2.60   หมายความวา มีความพึงพอใจระดับนอย 
  1.00 - 1.80   หมายความวา  มีความพึงพอใจระดับนอยที่สุด 
 
 ผลการวิเคราะหระดับการใหความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษา รานอาจิเซน สาขาเอเซียทีค คาเฉลี่ย 
(Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยภาพรวมและจําแนกเปนรายดาน 
แสดงรายละเอียดไดดังนี้ 
 
ตารางที่ 18 ระดับความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยความพึงพอใจของ

ผูใชบริการรานราเมนโดยภาพรวม 
ปจจัยความพึงพอใจรานราเมน X  S.D. ระดับ ลําดับ 

1. ดานผลิตภัณฑ 4.09 0.61 มาก 3 
2. ดานราคา 4.15 0.51 มาก 2 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 3.18 0.48 ปานกลาง 5 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 2.90 0.44 ปานกลาง 6 
5. ดานพนักงานขาย 4.34 0.59 มากที่สุด 1 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 2.73 0.70 ปานกลาง 7 
7. ดานสภาพแวดลอมของราน 3.71 0.57 มาก 4 

ภาพรวม 3.59 0.33 มาก  
 
 จากตารางที่ 18 พบวา ระดับความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัย
ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 
โดยใหความสําคัญกับดานพนักงานขายเปนอันดับ 1 คาความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด        
ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.34 ดานราคาเปนอันดับ 2 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 
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4.15 ดานผลิตภัณฑเปนอันดับ 3 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.09 ดาน
สภาพแวดลอมของรานเปนอันดับ 4 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.71 ดาน
ชองทางจัดจําหนาย เปนอันดับ 5 คาความสําคัญอยูในระดับปานกลาง ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.18 
ดานการสงเสริมการตลาดเปนอันดับ 6 คาความสําคัญอยูในระดับปานกลาง ที่ระดับคาเฉลี่ย 
2.90 และดานกระบวนการใหบริการเปนอันดับ 7คาความสําคัญอยูในระดับปานกลาง ที่ระดับ
คาเฉลี่ย 2.73 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 19 ระดับความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยความพึงพอใจของ

ผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานผลิตภัณฑ 
ดานผลิตภัณฑ X  S.D. ระดับ ลําดับ 

1. อาหารมีความสดใหม 4.08 0.71 มาก 3 
2. อาหารมีคุณคาทางโภชนาการ  4.13 0.66 มาก 2 
3. อาหารอรอย 4.06 0.70 มาก 4 
4. อาหารมีใหเลือกหลากหลาย 4.17 0.72 มาก 1 
5. มีเมนูใหมมาใหเลือกรับประทาน 4.03 0.79 มาก 5 

ภาพรวม 4.09 0.61 มาก  
 
 จากตารางที่ 19 พบวา ระดับความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานผลิตภัณฑโดยภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.09 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สวนใหญใหความสําคัญกับ
อาหารมีใหเลือกหลากหลาย เปนอันดับ 1 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.17 
อาหารมีคุณคาทางโภชนาการ เปนอันดับ 2 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 
4.13 อาหารมีความสดใหม เปนอันดับ 3 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.08 
อาหารอรอย เปนอันดับ 4 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉล่ีย 4.06 และมีเมนูใหม
มาใหเลือกรับประทาน เปนอันดับ 5 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.03 
ตามลําดับ 
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ตารางที่ 20 ระดับความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานราคา 

ดานราคา X  S.D. ระดับ ลําดับ 
6. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและปริมาณ 3.86 0.78 มาก 4 
7. อาหารแตละเมนูมีการกําหนดราคาท่ีชัดเจน 4.40 0.53 มากที่สุด 2 
8. มีการจัดเซ็ทอาหารราคาประหยัด 3.90 0.79 มาก 3 
9. การกําหนดราคาตามขนาดที่ตองการเลือก
รับประทาน 

4.45 0.60 มากที่สุด 1 

ภาพรวม 4.15 0.51 มาก  
 
 จากตารางที่ 20 พบวา ระดับความสําคัญคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานราคาโดยภาพรวมอยูในระดับ
มาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สวนใหญใหความสําคัญกับการ
กําหนดราคาตามขนาดที่ตองการเลือกรับประทานเปนอันดับ 1 คาความสําคัญอยูในระดับมาก
ที่สุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.45 อาหารแตละเมนูมีการกําหนดราคาที่ชัดเจนเปนอันดับ 2 คา
ความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.40 มีการจัดเซ็ทอาหารราคาประหยัดเปน
อันดับ 3 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.90 และ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ
และปริมาณเปนอันดับ 4 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.86 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 21 ระดับความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานชองทางการจัดจําหนาย 

ดานชองทางการจัดจําหนาย X  S.D. ระดับ ลําดับ 
10. ทําเลทีต่ั้งของรานสะดวกตอการใชบรกิาร 4.28 0.60 มากที่สุด 1 
11. พ้ืนที่ของรานสาขาเอเชยีทีคมีความเพียงพอใน
การรองรับลูกคา 

4.15 0.64 มาก 2 

12. มีชองทางติดตอที่สะดวกในการสํารองที่นั่ง 1.70 0.86 นอยที่สุด 5 
13. เว็บไซตของรานดึงดูด 2.78 0.83 ปานกลาง 4 
14. เว็บไซตของรานใหขอมูลครบถวน 3.00 0.88 ปานกลาง 3 

ภาพรวม 3.18 0.48 ปานกลาง  
 
 จากตารางที่ 21 พบวา ระดับความสําคัญคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานชองทางการจัดจําหนายโดยภาพ
รวมอยูในระดับปานกลาง ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.18 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สวนใหญให
ความสําคัญกับทําเลที่ตั้งของรานสะดวกตอการใชบริการเปนอันดับ 1 คาความสําคัญอยูใน
ระดับมากที่สุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.28 พ้ืนที่ของรานสาขาเอเชียทีคมีความเพียงพอในการรองรับ
ลูกคาเปนอันดับ 2 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.15 เว็บไซตของรานให
ขอมูลครบถวนเปนอันดับ 3 คาความสําคัญอยูในระดับปานกลาง ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.00 เว็บไซต
ของรานดึงดูดเปนอันดับ 4 คาความสําคัญอยูในระดับปานกลาง ที่ระดับคาเฉลี่ย 2.78 และมี
ชองทางติดตอที่สะดวกในการสํารองที่นั่งเปนอันดับ 5 คาความสําคัญอยูในระดับนอยที่สุด ที่
ระดับคาเฉลี่ย 1.70 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 22 ระดับความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด 

ดานการสงเสริมการตลาด X  S.D. ระดับ ลําดับ 
15. มีเมนูใหมๆ ใหทดลองชมิฟรี 1.35 0.80 นอยที่สุด 4 
16. มีการจัดโปรโมชั่นทุกวนัที่ 22 ของเดือน 4.60 0.59 มากที่สุด 1 
17. การจัดทําบัตรสวนลดสาํหรับสมาชิก 4.28 0.85 มากที่สุด 2 
18. มีบัตรสมนาคุณสะสมยอดเพ่ือแลกรางวัล 1.39 0.74 นอยที่สุด 3 

ภาพรวม 2.90 0.44 ปานกลาง  
 
 จากตารางที่ 22 พบวา ระดับความสําคัญคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาดโดยภาพ
รวมอยูในระดับปานกลาง ที่ระดับคาเฉลี่ย 2.90 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สวนใหญให
ความสําคัญกับมีการจัดโปรโมชั่นทุกวันที่ 22 ของเดือนเปนอันดับ 1 คาความสําคัญอยูในระดับ
มากท่ีสุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.60 การจัดทําบัตรสวนลดสําหรับสมาชิกเปนอันดับ 2 คาความ 
สําคัญอยูในระดับมากที่สุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.28 มีบัตรสมนาคุณสะสมยอดเพื่อแลกรางวัลเปน
อันดับ 3 คาความสําคัญอยูในระดับนอยที่สุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 1.39 และ มีเมนูใหมๆ ใหทดลอง
ชิมฟรีเปนอันดับ 4 คาความสําคัญอยูในระดับนอยที่สุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 1.35 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 23 ระดับความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานพนักงานขาย 

ดานพนักงานขาย X  S.D. ระดับ ลําดับ 
19. พนักงานแตงกายดวยเคร่ืองแบบสะอาดและ
สวยงาม 

4.37 0.60 มากที่สุด 2 

20. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและรวดเรว็ 4.37 0.61 มากที่สุด 2 
21. พนักงานใหบริการดวยความเทาเทียม 4.40 0.57 มากที่สุด 1 
22. พนักงานมีความรูในการแนะนําเมนูอาหาร 
ตางๆ ไดเปนอยางดี   

4.25 0.74 มากที่สุด 3 

ภาพรวม 4.34 0.59 มากที่สุด  
 
 จากตารางที่ 23 พบวา ระดับความสําคัญคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานพนักงานขายโดยภาพรวมอยูใน
ระดับมากที่สุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.34 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สวนใหญใหความสําคัญกับ
พนักงานใหบริการดวยความเทาเทียม เปนอันดับ 1 คาความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด ที่ระดับ
คาเฉลี่ย 4.40 พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและรวดเร็ว พนักงานแตงกายดวยเคร่ืองแบบ
สะอาดและสวยงาม เปนอันดับ 2 คาความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.37 และ 
พนักงานมีความรูในการแนะนําเมนูอาหารตางๆ ไดเปนอยางดี  เปนอันดับ 3 คาความสําคัญอยู
ในระดับมากที่สุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.25 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 24 ระดับความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานกระบวนการใหบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการ X  S.D. ระดับ ลําดับ 
23. มีการใชเทคโนโลยีในการสั่งอาหารที่ทันสมัย 1.39 0.68 นอยที่สุด 4 
24. มีระบบใหลูกคาเช็คความถูกตองของอาหาร
และราคาดวยตนเอง 

2.38 1.37 ปานกลาง 3 

25. มีการจัดลําดับการใหบรกิารไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.75 0.92 มาก 1 

26. มีระบบในการประเมินการใหบริการของ
พนักงาน 

3.42 1.02 มาก 2 

ภาพรวม 2.73 0.70 ปานกลาง  
 
 จากตารางที่ 24 พบวา ระดับความสําคัญคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานกระบวนการใหบริการโดยภาพ
รวมอยูในระดับปานกลาง ที่ระดับคาเฉลี่ย 2.73 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สวนใหญให
ความสําคัญกับการจัดลําดับการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพเปนอันดับ 1 คาความสําคัญ
อยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.75 มีระบบในการประเมินการใหบริการของพนักงานเปน
อันดับ 2 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.42 มีระบบใหลูกคาเช็คความถูกตอง
ของอาหารและราคาดวยตนเองเปนอันดับ 3 คาความสําคัญอยูในระดับปานกลาง ที่ระดับ
คาเฉลี่ย 2.38 และมีการใชเทคโนโลยีในการส่ังอาหารที่ทันสมัยเปนอันดับ 4 คาความสําคัญอยู
ในระดับนอยที่สุด ที่ระดับคาเฉลี่ย 1.39 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 25 ระดับความสําคัญคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานสภาพแวดลอมของราน 

ดานสภาพแวดลอมของราน X  S.D. ระดับ ลําดับ 
27. บรรยากาศภายในรานที่สะอาดและสวยงาม 3.79 0.90 มาก 3 
28. การจัดภูมิทัศนภายในและนอกรานไดอยาง
เหมาะสม 

3.86 0.66 มาก 2 

29. การจัดพ้ืนที่สําหรับจอดรถไดอยางพอเพียงและ
ปลอดภัย 

4.07 0.63 มาก 1 

30. มีปายแสดงเวลาการเปด-ปดรานที่ชัดเจน 3.13 1.13 ปานกลาง 4 
ภาพรวม 3.71 0.57 มาก  

 
 จากตารางที่ 25 พบวา ระดับความสําคัญคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามดานสภาพแวดลอมของรานโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.71 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา สวนใหญใหความ 
สําคัญกับการจัดพ้ืนที่สําหรับจอดรถไดอยางพอเพียงและปลอดภัยเปนอันดับ 1 คาความสําคัญ
อยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 4.07 การจัดภูมิทัศนภายในและนอกรานไดอยางเหมาะสมเปน
อันดับ 2 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.86 บรรยากาศภายในรานที่สะอาด
และสวยงามเปนอันดับ 3 คาความสําคัญอยูในระดับมาก ที่ระดับคาเฉลี่ย 3.79 และ มีปายแสดง
เวลาการเปด-ปดรานที่ชัดเจนเปนอันดับ 4 คาความสําคัญอยูในระดับปานกลาง ที่ระดับคาเฉลี่ย 
3.13 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคในการใชบริการรานราเมน จําแนก
ตามปจจัยสวนบุคคล 
  สมมุติฐานขอที่ 1.1 เพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน
แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานได ดังนี้ 
  H0 : เพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนไมแตกตางกัน 
  H1 : เพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 26 คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของ

การเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมน
จําแนกตามเพศ 

เพศชาย 
n = 172 

เพศหญิง 
n = 228 ความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมน 

X  S.D. X  S.D. 
t P 

ดานผลิตภัณฑ 4.08 0.56 4.10 0.64 -.212 0.83 
ดานราคา 4.18 0.52 4.13 0.51 1.03 0.30 
ดานชองทางจัดจําหนาย 3.27 0.44 3.11 0.50 3.36 0.00* 
ดานการสงเสริมการตลาด 2.89 0.47 2.92 0.41 -.699 0.48 
ดานกระบวนการใหบริการ 2.79 0.72 2.69 0.68 1.33 0.18 
ดานสภาพแวดลอมของราน 3.64 0.69 3.79 0.46 -2.03 0.04* 

รวม 3.63 0.30 3.57 0.34 1.82 0.07 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 26 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ  F-test โดยวิธีวิเคราะหความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ระดับนัยสําคัญ 0.05  P-Value = 0.07 ซึ่งมีคามากกวา  
= 0.05 (P > )  พบวา เพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนไมแตกตางกัน  
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  สมมุติฐานขอที่ 1.2 อายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน
แตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานได ดังนี้ 
  H0 : อายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนไมแตกตางกัน 
  H1 : อายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 27 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามอายุ 
ความพึงพอใจตอการใช

บริการรานราเมน 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

5.021 
143.53 
148.55 

4 
395 
399 

1.255 
0.363 

3.45 0.00* 

ดานราคา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

13.74 
92.09 

105.84 

4 
395 
399 

3.437 
0.233 

14.74 0.00* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.140 
90.17 
94.31 

4 
395 
399 

1.035 
0.228 

4.53 0.00* 

ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.994 
76.55 
77.54 

4 
395 
399 

0.248 
0.194 

1.28 0.27 

ดานพนักงานขาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.06 
135.54 
139.61 

4 
395 
399 

1.016 
0.343 

2.96 0.02* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

7.394 
188.72 
196.11 

4 
395 
399 

1.848 
0.478 

3.86 0.00* 

ดานสภาพแวดลอมของราน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.544 
130.07 
131.62 

4 
395 
399 

0.386 
0.329 

1.17 0.32 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.905 
42.90 
43.81 

4 
395 
399 

0.226 
0.109 

2.08 0.08 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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  จากตารางที่ 27 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ  F-test โดยวิธีวิเคราะหความแปรปรวน  
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ระดับนัยสําคัญ 0.05 P-Value = 0.08 ซึ่งมีคามากกวา  
= 0.05 (P > ) พบวา อายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนไมแตกตางกัน  
 
  สมมุติฐานขอที่ 1.3 การศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการราน
ราเมนแตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานได ดังนี้ 
  H0 : การศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนไมแตกตางกัน 
  H1 : การศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 28 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามการศึกษา 
ความพึงพอใจตอการใช

บริการรานราเมน 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

8.429 
140.12 
148.55 

4 
395 
399 

2.107 
0.355 

5.940 0.00* 

ดานราคา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

3.256 
102.58 
105.84 

4 
395 
399 

0.814 
0.260 

3.135 0.02* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

12.76 
81.54 
94.31 

4 
395 
399 

3.190 
0.206 

15.45 0.00* 

ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.837 
75.70 
77.54 

4 
395 
399 

0.459 
0.192 

2.396 0.05 

ดานพนักงานขาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

11.05 
128.56 
139.61 

4 
395 
399 

2.763 
0.325 

8.489 0.00* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

9.686 
186.43 
196.11 

4 
395 
399 

2.422 
0.472 

5.131 0.00* 
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ตารางที่ 28 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามการศึกษา (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใช
บริการรานราเมน 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานสภาพแวดลอมของราน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.219 
127.40 
131.62 

4 
395 
399 

1.055 
0.323 

 

3.270 0.01* 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.716 
41.09 
43.81 

4 
395 
399 

0.679 
0.104 

6.526 0.00* 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 28 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ  F-test โดยวิธีวิเคราะหความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ระดับนัยสําคัญ 0.05 P-Value = 0.00 ซึ่งมีคานอยกวา  
= 0.05 (P < ) พบวา การศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน  
  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison Test) โดยใชการทดสอบแบบ Scheffe เพ่ือหาคาเฉลี่ยวาคูใดบางที่แตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 29 การเปรียบเทียบเชิงซอนของปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาแตกตางกัน คูใดเปน
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนโดยภาพรวมแตกตางกัน 

มัธยม 
ศึกษา 

ตอนปลาย 
อนุปริญญา ป.ตรี ป.โท ป.เอก 

ระดับการศึกษา X  

3.66 3.41 3.63 3.50 3.30 
มัธยมปลาย 3.66 - .247* .032 .161* .365 
อนุปริญญา 3.41  - -.214* -.086 .118 
ป.ตรี 3.63   - .128 .333 
ป.โท 3.50    - .204 
ป.เอก 3.30     - 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 29 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาแตกตางกันเปนปจจัยที่มีผล
ตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 3 คู ไดแก  
 1.  กลุมที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. เปนกลุมที่มีความพึงพอใจ
ตอการเขาใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. 
 2.  กลุมที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. เปนกลุมที่มีความพึงพอใจ
ตอการเขาใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีการศึกษาระดับปริญญาโท 
 3.  กลุมที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เปนกลุมที่มีความพึงพอใจตอการเขาใชบริการ
รานราเมนมากกวากลุมที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. 
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  สมมุติฐานขอที่ 1.4 สถานภาพสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการ 
รานราเมนแตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานได ดังนี้ 
  H0 : สถานภาพสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนไม
แตกตางกัน 
  H1 : สถานภาพสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน
แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 30 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามสถานภาพสมรส 
ความพึงพอใจตอการใช

บริการรานราเมน 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.058 
148.49 
148.55 

3 
396 
399 

0.019 
0.375 

0.051 0.98 

ดานราคา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.931 
104.91 
105.84 

3 
396 
399 

0.310 
0.265 

1.172 0.32 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.022 
92.28 
94.31 

3 
396 
399 

0.674 
0.233 

2.893 0.04* 

ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.498 
76.04 
77.54 

3 
396 
399 

0.499 
0.192 

2.600 0.05 

ดานพนักงานขาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

8.459 
131.15 
139.61 

3 
396 
399 

2.820 
0.331 

8.513 0.00* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

17.009 
179.11 
196.11 

3 
396 
399 

5.670 
0.452 

12.53 0.00* 
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ตารางที่ 30 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามสถานภาพสมรส (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใช
บริการรานราเมน 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานสภาพแวดลอมของราน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

5.238 
126.38 
131.62 

3 
396 
399 

1.746 
0.319 

5.470 0.00* 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.689 
43.12 
43.81 

3 
396 
399 

0.230 
0.109 

2.109 0.10 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 30 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ  F-test โดยวิธีวิเคราะหความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ระดับนัยสําคัญ 0.05 P-Value = 0.10 ซึ่งมีคามากกวา  
= 0.05 (P > ) พบวา สถานภาพสมรสตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนไม
แตกตางกัน  
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  สมมุติฐานขอที่ 1.5 อาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานรา
เมนแตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานได ดังนี้ 
  H0 : อาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนไมแตกตางกัน 
  H1 : อาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 31 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามอาชีพ 
ความพึงพอใจตอการใช

บริการรานราเมน 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

9.537 
139.01 
148.55 

3 
396 
399 

3.179 
0.351 

9.055 0.98 

ดานราคา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.691 
105.15 
105.84 

3 
396 
399 

0.230 
0.266 

0.868 0.45 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

5.917 
88.39 
94.31 

3 
396 
399 

1.972 
0.223 

8.836 0.00* 

ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.660 
75.88 
77.54 

3 
396 
399 

0.553 
0.192 

2.888 0.04* 

ดานพนักงานขาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

5.368 
134.24 
139.61 

3 
396 
399 

1.789 
0.339 

5.278 0.00* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

9.567 
186.55 
196.11 

3 
396 
399 

3.189 
0.471 

6.770 0.00* 

ดานสภาพแวดลอมของราน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.013 
129.61 
131.62 

3 
396 
399 

0.671 
0.327 

2.050 0.11* 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.540 
42.27 
43.81 

3 
396 
399 

0.513 
0.107 

4.808 0.00* 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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  จากตารางที่ 31 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ  F-test โดยวิธีวิเคราะหความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ระดับนัยสําคัญ 0.05 P-Value = 0.00 ซึ่งมีคานอยกวา  
= 0.05 (P < ) พบวา อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน  
  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison Test) โดยใชการทดสอบแบบ Scheffe เพ่ือหาคาเฉลี่ยวาคูใดบางที่แตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
ตารางที่ 32 การเปรียบเทียบเชิงซอนของปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพแตกตางกัน คูใดเปนปจจัย

ที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนโดยภาพรวมแตกตางกัน 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว อาชีพ X  

3.62 3.47 3.65 3.56 
นักเรียน 3.62 - .147 -.025 .058 
ขาราชการ 3.47  - -.173* -.089 
พนักงานบริษัท 3.65   - .083 
ธุรกิจสวนตัว 3.56    - 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 32 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกตางกันเปนปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 1 คู ไดแก กลุมที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนเปนกลุมที่มีความพึงพอใจตอการเขาใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
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  สมมุติฐานขอที่ 1.6 รายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการ
รานราเมนแตกตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานได ดังนี้ 
  H0 : รายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนไม
แตกตางกัน 
  H1 : รายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน
แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 33 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามรายไดตอเดือน 
ความพึงพอใจตอการใช

บริการรานราเมน 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

18.159 
130.39 
148.55 

7 
392 
399 

2.594 
0.333 

7.799 0.00* 

ดานราคา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

12.963 
92.88 

105.84 

7 
392 
399 

1.852 
0.237 

7.816 0.00* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

9.374 
84.93 
94.31 

7 
392 
399 

1.339 
0.217 

6.180 0.00* 

ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

11.566 
65.97 
77.54 

7 
392 
399 

1.652 
0.168 

9.817 0.00* 

ดานพนักงานขาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

24.213 
115.40 
139.61 

7 
392 
399 

3.459 
0.294 

11.750 0.00* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

27.802 
168.31 
196.11 

7 
392 
399 

3.972 
0.429 

 

9.250 0.00* 
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ตารางที่ 33 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามรายไดตอเดือน (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใช
บริการรานราเมน 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานสภาพแวดลอมของราน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

9.059 
122.56 
131.62 

7 
392 
399 

1.294 
0.313 

 

4.139 0.00* 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

5.761 
38.05 
43.81 

7 
392 
399 

0.823 
0.097 

8.477 0.00* 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 33 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ  F-test โดยวิธีวิเคราะหความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ระดับนัยสําคัญ 0.05 P-Value = 0.00 ซึ่งมีคานอยกวา  
= 0.05 (P < ) พบวา รายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน
แตกตางกัน  
  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison Test) โดยใชการทดสอบแบบ Scheffe เพ่ือหาคาเฉลี่ยวาคูใดบางที่แตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 34 การเปรียบเทียบเชิงซอนของปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนแตกตางกันคูใด
เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนโดยภาพรวมแตกตางกัน 

นอย
กวา 

5,000 

5,001-
10,000 

10,001-
15,000 

15,001-
25,000 

25,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
60,000 

มากกวา 
60,001 

รายได 
ตอเดือน X  

3.34 3.73 3.71 3.49 3.68 3.50 3.51 3.53 
นอยกวา 5,000 3.34 - -.385* -.369* -.143 -.336* -.144 -.158 -.186 
5,001-10,000  3.73  - .015 .241* .049 .240* .226 .199 
10,001-15,000 3.71   - .226* .033 .225* .211 .183 
15,001-25,000  3.49    - -.192* -.001 -.015 -.042 
25,001-30,000 3.68     - .191* .177 .150 
30,001-40,000  3.50      - -.014 -.041 
40,001-60,000 3.51       - -.027 
มากกวา 60,001 3.53        - 

หมายเหตุ : ^P –Value  0.05 

 
 จากตารางที่ 34 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกตางกันเปนปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 9 คู ไดแก  
 1.  กลุมที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 5,001-10,000 บาท มีปจจัยที่สงผลตอความ     
พึงพอใจในการใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีรายไดตอเดือนนอยกวา 5,000 บาท  
 2.  กลุมที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-15,000 บาท มีปจจัยที่สงผลตอความ    
พึงพอใจในการใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีรายไดตอเดือนนอยกวา 5,000 บาท  
 3.  กลุมที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 25,001-30,000 บาท มีปจจัยที่สงผลตอความ   
พึงพอใจในการใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีรายไดตอเดือนนอยกวา 5,000 บาท  
 4.  กลุมที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 5,001-10,000 บาท มีปจจัยที่สงผลตอความ    
พึงพอใจในการใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีรายไดตอเดือน 15,001-25,000 บาท  
 5.  กลุมที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 5,001-10,000 บาท มีปจจัยที่สงผลตอความ     
พึงพอใจในการใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท  
 6.  กลุมที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-15,000 บาท มีปจจัยที่สงผลตอความ    
พึงพอใจในการใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีรายไดตอเดือน 15,001-25,000 บาท  
 7.  กลุมที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-15,000 บาท มีปจจัยที่สงผลตอความ   
พึงพอใจในการใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท  
 8.  กลุมที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 25,001-30,000 บาท มีปจจัยที่สงผลตอความ   
พึงพอใจในการใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีรายไดตอเดือน 15,001-25,000 บาท  
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 9.  กลุมที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 25,001-30,000 บาท มีปจจัยที่สงผลตอความ   
พึงพอใจในการใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท  
 สวนคูอ่ืนๆ ไมแตกตางกัน 
 
 2.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน จําแนกตามพฤติกรรมการใช
บริการ  
   2.1 จํานวนผูใชบริการเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมน 
สามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้  
  H0 : จํานวนผูใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมนไม
แตกตางกัน 
  H1 : จํานวนผูใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน
แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 35 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามจํานวนผูใชบริการ 
ความพึงพอใจตอการใช

บริการรานราเมน 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.391 
146.16 
148.55 

2 
397 
399 

1.196 
0.368 

3.248 0.04* 

ดานราคา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.741 
105.10 
105.84 

2 
397 
399 

0.370 
0.265 

1.399 0.25 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.933 
89.37 
94.31 

2 
397 
399 

2.466 
0.225 

10.95 0.00* 

ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

6.074 
71.47 
77.54 

2 
397 
399 

3.037 
0.180 

16.87 0.00* 

ดานพนักงานขาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

9.306 
130.30 
139.61 

2 
397 
399 

4.653 
0.328 

14.17 0.00* 
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ตารางที่ 35 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามจํานวนผูใชบริการ (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใช
บริการรานราเมน 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

8.869 
187.25 
196.11 

2 
397 
399 

4.434 
0.472 

9.402 0.00* 

ดานสภาพแวดลอมของราน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.936 
130.68 
131.62 

2 
397 
399 

0.468 
0.329 

1.422 0.24 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.146 
42.66 
43.81 

2 
397 
399 

0.573 
0.107 

5.332 0.00* 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 35 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ  F-test โดยวิธีวิเคราะหความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ระดับนัยสําคัญ 0.05 P-Value = 0.00 ซึ่งมีคานอยกวา  
= 0.05 (P < ) พบวา จํานวนผูใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน
แตกตางกัน  
  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison Test) โดยใชการทดสอบแบบ Scheffe เพ่ือหาคาเฉลี่ยวาคูใดบางที่แตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 36 การเปรียบเทียบเชิงซอนของพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนผูใชบริการ
ตางกัน คูใดเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนโดยภาพรวม
แตกตางกัน 

คนเดียว 2-3 คน 4-5 คน จํานวนผูใชบริการ
ตางกัน X  3.76 3.58 3.53 

คนเดียว 3.76 - .180* .229* 
2-3 คน 3.58  - .049 
4-5 คน 3.53   - 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 36 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีจํานวนผูใชบริการแตกตางกันเปน
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 2 คู ไดแก  
 1.  กลุมที่มีจํานวนผูใชบริการคนเดียวเปนกลุมที่มีความพึงพอใจตอการเขาใชบริการ
รานราเมนมากกวากลุมที่มีผูใชบริการ 2-3 คน 
 2.  กลุมที่มีจํานวนผูใชบริการคนเดียวเปนกลุมที่มีความพึงพอใจตอการเขาใชบริการ
รานราเมนมากกวากลุมที่มีผูใชบริการ 4-5 คน 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมแตกตางกัน 
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   2.2  ความถี่ในการใชบริการตางกันเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการรานราเมน สามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้  
  H0 : ความถี่ในการใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน          
ไมแตกตางกัน 
  H1 : ความถี่ในการใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน   
แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 37 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามความถี่ในการใชบริการ 
ความพึงพอใจตอการใช

บริการรานราเมน 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.998 
143.55 
148.55 

2 
397 
399 

2.499 
0.362 

6.911 0.00* 

ดานราคา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.650 
101.19 
105.84 

2 
397 
399 

2.325 
0.255 

9.121 0.00* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.458 
92.85 
94.31 

2 
397 
399 

0.729 
0.234 

3.116 0.05 

ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.577 
74.96 
77.54 

2 
397 
399 

1.289 
0.189 

6.824 0.00* 

ดานพนักงานขาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

11.002 
128.61 
139.61 

2 
397 
399 

5.501 
0.324 

16.981 0.00* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.155 
194.96 
196.11 

2 
397 
399 

0.578 
0.491 

1.176 0.31 
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ตารางที่ 37 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามความถี่ในการใชบริการ (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใช
บริการรานราเมน 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานสภาพแวดลอมของราน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

12.585 
119.03 
131.62 

2 
397 
399 

6.293 
0.300 

 
 

20.986 0.00* 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.234 
41.58 
43.81 

2 
397 
399 

1.117 
0.105 

10.666 0.00* 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 37 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ  F-test โดยวิธีวิเคราะหความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ระดับนัยสําคัญ 0.05 P-Value = 0.00 ซึ่งมีคานอยกวา  
= 0.05 (P < ) พบวา ความถี่ในการใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรานรา
เมนแตกตางกัน  
  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison Test) โดยใชการทดสอบแบบ Scheffe เพ่ือหาคาเฉลี่ยวาคูใดบางที่แตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
ตารางที่ 38 การเปรียบเทียบเชิงซอนของพฤติกรรมการใชบริการ ดานความถี่ในการใชบริการ

ตางกัน คูใดเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนโดยภาพรวม
แตกตางกัน 

1-2 คร้ัง 3-4 คร้ัง 5-6 คร้ัง ความถี่ในการใช
บริการ X  3.58 3.56 3.90 

1-2 ครั้ง 3.58 - .017 -.322* 
3-4 ครั้ง 3.56  - -.339 
5-6 ครั้ง 3.90   - 
หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 38 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีความถี่ในการใชบริการแตกตางกัน
เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 1 คู ไดแก กลุมที่มี
ความถี่ในการใชบริการ 5-6 ครั้งตอเดือนเปนกลุมที่มีความพึงพอใจตอการเขาใชบริการรานรา
เมนมากกวากลุมที่มีความถี่ในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน สวนคูอ่ืนๆ ไมแตกตางกัน 
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   2.3  คาใชจายในการใชบริการตางกันเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการรานราเมน สามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้  
  H0 : คาใชจายในการใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน       
ไมแตกตางกัน 
  H1 : คาใชจายในการใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน
แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 39 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ 
ความพึงพอใจตอการใช

บริการรานราเมน 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

5.974 
142.58 
148.55 

2 
397 
399 

2.987 
0.359 

8.317 0.00* 

ดานราคา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.280 
104.56 
105.84 

2 
397 
399 

0.640 
0.263 

2.429 0.09 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

3.523 
90.78 
94.31 

2 
397 
399 

1.761 
0.229 

7.702 0.00* 

ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

8.081 
72.46 
77.54 

2 
397 
399 

2.540 
0.183 

13.917 0.00* 

ดานพนักงานขาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.420 
135.19 
139.61 

2 
397 
399 

2.210 
0.341 

6.489 0.00* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.500 
195.61 
196.11 

2 
397 
399 

0.250 
0.493 

0.507 0.60 
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ตารางที่ 39 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยที่
สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใช
บริการรานราเมน 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานสภาพแวดลอมของราน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

7.531 
124.09 
131.62 

2 
397 
399 

3.766 
0.313 

12.047 0.00* 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.266 
42.54 
43.81 

2 
397 
399 

0.633 
0.107 

5.905 0.00* 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 39 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ  F-test โดยวิธีวิเคราะหความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ระดับนัยสําคัญ 0.05 P-Value = 0.00 ซึ่งมีคานอยกวา  
= 0.05 (P < ) พบวา คาใชจายในการใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการราน
ราเมนแตกตางกัน  
  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison Test) โดยใชการทดสอบแบบ Scheffe เพ่ือหาคาเฉลี่ยวาคูใดบางที่แตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 40 การเปรียบเทียบเชิงซอนของพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการใช
บริการตางกัน คูใดเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนโดย
ภาพรวมแตกตางกัน 

นอยกวา 300 301-500 501-1,000 คาใชจายในการ 
ใชบริการ X  3.62 3.61 3.40 

นอยกวา 300 3.62 - .015 .222* 
301-500 3.61  - .207* 
501-1,000 3.40   - 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 40 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการแตกตางกัน
เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 2 คู ไดแก  
 1.  กลุมที่มีคาใชจายในการใชบริการ นอยกวา 300 บาทตอคร้ังเปนกลุมที่มีความ   
พึงพอใจตอการเขาใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีคาใชจายในการใชบริการ 501-1,000 
บาทตอครั้ง 
 2.  กลุมที่มีคาใชจายในการใชบริการ 301-500 บาทตอครั้งเปนกลุมที่มีความพึงพอใจ
ตอการเขาใชบริการรานราเมนมากกวากลุมที่มีคาใชจายในการใชบริการ 501-1,000 บาท     
ตอครั้ง 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมแตกตางกัน 
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   2.4  การไดรับขอมูลตางกันเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการราน
ราเมน สามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้  
  H0 : ขอมูลในการใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน                 
ไมแตกตางกัน 
  H1 : ขอมูลในการใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการรานราเมน            
แตกตางกัน 
 
ตารางที่ 41 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัย  

ที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามขอมูลในการใชบริการ 
ความพึงพอใจตอการใช

บริการรานราเมน 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานผลิตภัณฑ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

5.265 
143.29 
148.55 

2 
397 
399 

2.632 
0.361 

7.293 0.00* 

ดานราคา ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

8.194 
97.65 

105.84 

2 
397 
399 

4.097 
0.246 

16.656 0.00* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

11.158 
83.15 
94.31 

2 
397 
399 

5.579 
0.209 

26.635 0.00* 

ดานการสงเสริมการตลาด ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

6.290 
133.32 
139.61 

2 
397 
399 

5.461 
0.168 

32.541 0.00* 

ดานพนักงานขาย ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

5.748 
190.37 
196.11 

2 
397 
399 

3.145 
0.336 

9.365 0.00* 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

7.453 
124.17 
131.62 

2 
397 
399 

2.874 
0.480 

5.993 0.00* 
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ตารางที่ 41 คาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัย  
ที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนจําแนกตามขอมูลในการใชบริการ (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใช
บริการรานราเมน 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

ดานสภาพแวดลอมของราน ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

7.453 
124.17 
131.62 

2 
397 
399 

3.727 
0.313 

11.915 0.00* 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.064 
39.75 
43.81 

2 
397 
399 

2.032 
0.100 

20.293 0.00* 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 41 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ  F-test โดยวิธีวิเคราะหความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ระดับนัยสําคัญ 0.05 P-Value = 0.00 ซึ่งมีคานอยกวา  
= 0.05 (P < ) พบวา ขอมูลในการใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรานรา
เมนแตก ตางกัน  
  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison Test) โดยใชการทดสอบแบบ Scheffe เพ่ือหาคาเฉลี่ยวาคูใดบางที่แตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 42 การเปรียบเทียบเชิงซอนของพฤติกรรมการใชบริการ ดานขอมูลในการใชบริการ
ตางกัน คูใดเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนโดยภาพรวมแตก 
ตางกัน 

ปายหนาราน อินเตอรเน็ต คําแนะนํา 
ขอมูลในการใชบริการ X  3.54 3.80 3.83 
ปายหนาราน 3.54 - -.257* -.284 
อินเตอรเน็ต 3.80  - -.026 
คําแนะนํา 3.83   - 

หมายเหตุ : *นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 42 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายในการใชบริการแตกตางกัน
เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานราเมนแตกตางกัน 1 คู ไดแก กลุมที่ไดรับ
ขอมูลในการใชบริการจากอินเตอรเน็ตเปนกลุมที่มีความพึงพอใจตอการเขาใชบริการรานราเมน
มากกวากลุมที่ไดรับขอมูลในการใชบริการจากปายหนาราน 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมแตกตางกัน 
 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล ขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง“ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซ็น สาขา
เอเชียทีค” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1) ปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซ็น สาขาเอเชียทีค 2) ความพึงพอใจของผูใชบริการ
รานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซ็น สาขาเอเชียทีค 3) เปรียบเทียบความพึงพอใจของของ
ผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษาราน อาจิเซ็น สาขาเอเชียทีคจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและ
พฤติกรรมการใชบริการ ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี ผูบริโภคชาวไทยที่เขามาใชบริการใน
รานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซ็น สาขาเอเชียทีค จํานวนกลุมตัวอยาง 400 คน เคร่ืองมือที่ใช
รวบรวมขอมูล คือ ใชแบบสอบถามที่ไดจัดเตรียมไว โดยสามารถอภิปรายผลการวิเคราะหได 
ดังนี้ 
 
อภิปรายผล 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน 
สาขาเอเชียทีค พบวา 
 1. ปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของผู ใชบริการรานราเมน 
กรณีศึกษารานอาจิเซ็น สาขาเอเชียทีค พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มี
อายุระหวาง 21-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพเปนโสด อาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนระหวาง 25,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจของผูใช 
บริการรานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค โดยสวนใหญตัดสินใจใชบริการดวยตนเอง และมีจุดประสงค
มาใชบริการรานราเมนเพราะอยากรับประทานอาหารญี่ปุนที่ มีหลากหลายเมนูใหเลือก
รับประทาน ซึ่งมีความถี่ในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน ซึ่งมักใชบริการรวมกัน 2-3 คน 
ชวงเวลาที่สะดวกใชบริการ คือ ชวงเวลาระหวาง 18.01-20.00 น. คาใชจายในการใชบริการตอ
ครั้ง 301-500 บาท และสวนใหญไดรับขอมูลของรานจากปายหนาราน อภิปรายไดวา ปจจุบัน
ผูหญิงวัยทํางานและเปนโสด ไมมีภาระรับผิดชอบ ตองการความสะดวกสบายมากกวาการ
ทําอาหารทานเอง รานอาหารจึงเปนสถานที่ที่ผูบริโภคสามารถใชบริการไดอยางสะดวกสบาย
และอยูในราคาท่ีสมเหตุสมผล โดยเฉพาะรานอาหารญ่ีปุนเปนรานอาหารที่เนนการรักษา
สุขภาพ จึงเปนอาหารที่คนไทยนิยมรับประทานมากในปจจุบัน สอดคลองกับผลงานวิจัยของ  
(ฐิติรัตน กําเงิน. 2554) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการรานอาหารญี่ปุนของ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีพฤติกรรมในการใชบริการ
รานอาหารญี่ปุน โดยสวนใหญจะใชบริการเฉลี่ย 2-3 คร้ังตอเดือน (38.8 %) รานอาหารญี่ปุนที่
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นิยมใชบริการบอยที่สุดคือ รานยาไตรราเม็ง (25.2%) มีเหตุผลที่ใชบริการเพราะราคาถูก 
(35.6%) ขาวหนาตางๆ คือ อาหารที่กลุมตัวอยางนิยมรับประทานมากที่สุด (20.8%) และมี
คาใชจายเฉลี่ยในการบริโภคอยูระหวาง 101-200 บาทตอครั้ง (34.8%) 
 2. ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซ็น สาขาเอเชียทีค 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในการใชบริการที่รานอาจิเซ็น สาขาเอเชีย
ทีคโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับความสําคัญจากมากไปนอย 3 ดาน ไดแก ดาน
พนักงานขาย ดานราคา และดานผลิตภัณฑ ซึ่งสวนใหญเห็นวาพนักงานของรานอาจิเซ็น สาขา
เอเชียทีค ใหบริการดวยความเทาเทียม สุภาพและรวดเร็ว ผูบริโภคสามารถกําหนดราคาตาม
ขนาดที่ตองการเลือกรับประทานได อีกทั้งอาหารมีคุณคาทางโภชนาการ มีความสดใหมและ
ความหลากหลาย อภิปรายไดวา รานอาหารญี่ปุนสวนใหญจะใหความสําคัญกับลูกคา ทั้งดาน
การใหบริการ และผลิตภัณฑที่สดใหม มีคุณคาทางโภชนการ พนักงานสวนใหญจะไดรับการ
ฝกอบรมใหมีมรรยาทในการเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและ
อยากที่จะมารับประทานซํ้าอีก หรือบอกตอ สอดคลองกับผลงานวิจัยของ (เพ็ญนภา หมีเทศ. 
2554) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่ผลตอความพึงพอใจของผูบริโภครานอาหารสําหรับครอบครัวใน
เขตเทศบาลนครพิษณุโลก อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการวิจัยพบวาปจจัยที่ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุดกับการเลือกใชบริการรานอาหารในดานการใหบริการที่ดี
และเปนกันเองกับผูมาใชบริการ พบวาผูบริโภคใหความสําคัญอยูในระดับมาก ธุรกิจสามารถ
สรางรอยยิ้ม สรางความพึงพอใจสูงสุด ใหเกิดขึ้นกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน ซึ่งจะทําใหลูกคา
เกิดความประทับใจในการใหบริการเพ่ือทําใหลูกคาเห็นวาลูกคาทุกคนมีความสําคัญ เสมอภาค
และมีความทัดเทียมเทากันทุกราย ไมไดแบงแยกลูกคา 
 3. เปรียบเทียบความพึงพอใจของของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซ็น 
สาขาเอเชียทีคจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีระดับการศึกษา อาชีพ รายได ความถี่ในการเขาใชบริการ จํานวนคนที่ใชบริการรวมกัน จํานวน
เงินที่ใชบริการตอครั้งและการไดรับขอมูลขาวสารที่แตกตางกันเปนปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจในการใชบริการรานอาจิเซ็น สาขาเอเชียทีค อภิปรายไดวา การรับประทานอาหารนอกบาน  
มักมีคาใชจายในการรับประทานอาหารตอคร้ังสูงกวาการทําอาหารทานเองที่บาน ดังนั้น สวนใหญ 
ผูที่รับประทานอาหารนอกบานจําเปนตองมีรายไดพอควร มีความรูเก่ียวกับดานโภชนาการใน
การเลือกรับประทานอาหารที่มีประโยชน และตองเปนผูที่สนใจเปดรับขอมูลขาวสารใหมๆ อยูเสมอ 
เพ่ือนํามาเปรียบเทียบและเลือกใชบริการรานที่เห็นวาเหมาะสมกับฐานะและความคาดหวังของ
ตนมากที่สุด สอดคลองกับผลงานวิจัยของ (กิตติภพ สงเคราะห. 2555) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มี
ผลตอพฤติกรรมการเขาใชบริการรานอาหารญี่ปุนของผูบริโภคในจังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัย
พบวาปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา รายได และจํานวนสมาชิกในครอบครัวมีความ 
สัมพันธกับพฤติรรมการเขาใชบริการรานอาหารญี่ปุนของผูบริโภคในจังหวัดปทุมธานี 
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ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังน้ี 
 1. ผลการศึกษา พบวา ผลิตภัณฑโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ดังน้ัน จึงควรคง
ภาพลักษณนี้ไวและมุงเนนความสดใหม คุณคาทางโภชนการ ความอรอย และความหลากหลาย
ใหมากยิ่งขึ้น เพ่ือจะไดมีเมนูใหมๆ เปนทางเลือกใหกับผูใชบริการมากขึ้น ซึ่งอาจสามารถดึงดูด
ใหมาใชบริการเพ่ิมขึ้น 
 2. ผลการศึกษา พบวา ราคาโดยภาพรวมอยูในระดับมาก แตในเรื่องของราคาความ
เหมาะสมกับคุณภาพและปริมาณ และการจัดเซ็ทอาหารราคาประหยัด ผูใชบริการสวนใหญยัง
เห็นวาควรปรับปรุง ดังน้ัน จึงควรกําหนดราคา คุณภาพ และปริมาณอาหาร รวมถึงการจัดเซ็ท
อาหารราคาประหยัดใหดูนาสนใจมากยิ่งขึ้น โดยอาจการเพิ่มทั้งปริมาณ และการคัดเลือก
คุณภาพของวัตถุดิบที่ใชในการประกอบอาหารมากขึ้น แตยังคงไวซึ่งราคาเดิม เปนตน 
 3.  ผลการศึกษา พบวา ชองทางการจัดจําหนายโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
โดยเฉพาะอยางยิ่งขอมูลของรานยังใหขอมูลไมครบถวน ไมดึงดูดใจ และไมมีชองทางสําหรับ
การสํารองที่นั่ง ดังน้ัน จึงควรปรับปรุงเว็บไซตของรานใหมีภาพและเนื้อหาที่ดึงดูดใจมากขึ้น 
รวมทั้งเพ่ิมชองทางในการสํารองที่นั่งไดผานหนาเว็บไซตรานโดยตรง 
 4. ผลการศึกษา พบวา การสงเสริมการตลาดโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดย
มีการนําเสนออาหารเมนูใหมใหทดลองชิม และบัตรสมนาคุณสะสมยอดเพื่อแลกรางวัลอยูใน
ระดับนอยมาก ดังน้ัน ทางรานจึงควรจัดใหพนักงานนําเสนอรายการอาหารเมนูใหมใหลูกคาได
ทดลองชิมหนารานและปรับปรุงรายการบัตรสมนาคุณสะสมยอดเพ่ือแลกรางวัลเพ่ิมขึ้น เพ่ือ
ดึงดูดความสนใจใหผูบริโภคอยากเขามาใชบริการมากยิ่งขึ้น 
 5. ผลการศึกษา พบวา ดานกระบวนการใหบริการโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
โดยทางรานมีระบบเช็คความถูกตองของอาหารและราคาดวยตนเองและมีการใชเทคโนโลยีใน
การสั่งอาหารที่ทันสมัยอยูในระดับนอยมาก ดังนั้น ทางรานจึงควรเรงปรับปรุงรานโดยการใช
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการ เชน การเพ่ิมเทคโนโลยีการส่ังอาหารผานหนาจอ
ทัชสกรีน เพ่ือใหลูกคาสามารถส่ังอาหารไดดวยตนเอง  
 6. ผลการศึกษา พบวา ดานสภาพแวดลอมของราน โดยเฉพาะอยางยิ่ง การมีปาย
แสดงเวลาการเปด-ปดรานที่ชัดเจนอยูในระดับปานกลาง ดังน้ัน ทางรานควรปรับปรุงปายแสดง
เวลาการเปด-ปดรานใหชัดเจนมากยิ่งขึ้น เพ่ือผูใชบริการสามารถเห็นไดอยางชัดเจน และเพ่ิม
ความสะดวกในการเขาใชบริการ 
 7. ผลการศึกษา พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจใน
การใชบริการรานราเมนดานชองทางจัดจําหนายและดานพนักงานขายแตกตางกัน ดังน้ัน ทาง
รานควรสํารวจความพึงพอใจในดานเหลาน้ีเพ่ิมมากขึ้นเพ่ือนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุง
ตอไป 
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 8. ผลการศึกษา พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจใน
การใชบริการรานราเมนดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานพนักงาน
ขายและดานกระบวนการแตกตางกัน ดังนั้น ทางรานควรสํารวจความพึงพอใจในดานเหลาน้ี
เพ่ิมมากขึ้นเพื่อนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงตอไป 
 9. ผลการศึกษา พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการรานราเมน ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานพนักงานขาย ดานกระบวนการและ
ดานสภาพแวดลอมของรานแตกตางกัน ดังน้ัน ทางรานควรสํารวจความพึงพอใจในดานเหลาน้ี
เพ่ิมมากขึ้นเพื่อนํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงตอไป 
 
ขอแนะนําสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาเชิงปริมาณถึงความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน 
กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค ซึ่งอาจจะใหขอมูลไมลึกซึ้งเพียงพอตอการวิเคราะหได
อยางครบถวน ดังน้ัน ในการศึกษาครั้งตอไป จึงควรศึกษาเชิงคุณภาพ เพ่ือไดขอมูลเชิงลึกเปน
แนวทางในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดและแกไขปญหาและอุปสรรคตางๆ ทําใหธุรกิจ
สามารถดําเนินตอไปไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น แมวาจะประสบกับปญหาเศรษฐกิจ   
ซบเซา 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

 
 
                                        

 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 



 
 

 

96 

บรรณานุกรม 
 
กฤษฎา โสมนะพันธุ.  (2556, ตุลาคม-ธนัวาคม).  แรงจูงใจในการรับประทานอาหารไทยนอก

บานของผูบรโิภคในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑล.  วารสารการเงิน  
 การลงทุน การตลาด และการบริหารธุรกิจ.  3(4) : 694-714. 
กัลยา วานิชยบัญชา.  (2545).  การวิเคราะหสถิติ : สถิติสาหรับการบริหารและวิจัยฯ. 

กรุงเทพฯ : โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
กิตติภพ สงเคราะห.  (2555).  ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการเขาใชบริการรานอาหารญี่ปุน

ของผูบริโภคในจังหวัดปทุมธานี.  การคนควาอิสระ บธ.ม.  (การตลาด). 
 กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบรุี.  
ชูชัย สมิทธิไกร.  (2556).  พฤติกรรมผูบริโภค.  พิมพคร้ังที่ 3.  กรุงเทพฯ : บริษัท วี.พร้ินท 

(1991) จํากัด.  
ฐิติรตัน กําเงนิ.  (2554).  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบริการรานอาหารญี่ปุนของนักศึกษา 

มหาวิทยาลยัเชียงใหม.  (รายงานการวจัิย).  เชียงใหม : คณะเศรษฐศาสตร 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม. 

ดารา ทีปะปาล; และธนวัฒน ทีปะปาล.  (2557).  การส่ือสารการตลาด.  กรุงเทพฯ : 
สํานักพิมพอมรการพิมพ. 

ธงชัย สันติวงษ.  (2550).  องคการและการบริหาร.  พิมพคร้ังที่ 9.  กรุงเทพฯ : ไทยวัฒนา
พานิช. 

นที บุญม่ัน.  (2557).  ปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการ
ตัดสินใจซื้อสินคา รานสะดวกซื้อของลูกคา เขตคันนายาว กรุงเทพมหานคร.  
การคนควาอิสระ บธ.ม.  (บริหารธุรกิจ).  กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย
ราชภัฏพระนคร. 

นธกฤต วนัตะเมล.  (2557).  การส่ือสารการตลาด.  พิมพคร้ังที่ 2.  กรุงเทพฯ : สํานักพิมพ
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร. 

นภาวรรณ คณานุรักษ.  (2556).  พฤติกรรมผูบริโภค.  กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัย 
 หอการคาไทย. 
นราศรี ไววนิชกุล; และชูศกัด์ิ อุดมศรี.  (2545).  ระเบียบวิธีวิจัยธุรกิจฉบับปรับปรุงแกไข. 
 พิมพคร้ังที่ 13.  กรุงเทพฯ : โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั. 
บุญชม ศรีสะอาด.  (2553).  วิจัยเบ้ืองตน.  พิมพคร้ังที่ 8.  กรุงเทพฯ : สุวีริยาสาสน. 
 
 



 
 

 

97 

ปราณี คูเจริญไพศาล; และนงลักษณ วิรชัชัย.  (2545).  ดัชนีความพอใจของผูบริโภคในการ
ซื้อสินคาประเภทอาหาร กรณีศึกษาผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล.  กรุงเทพฯ : สํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย. 

พิชัย คาทันเจริญ.  (2554).  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการของรานสะดวกซือ้ในสถานีบริการนํ้ามัน ปตท. กับ สถานี
บริการนํ้ามัน ปตท.-จิฟฟ.  วิทยานิพนธ บธ.ม.  (บริหารธุรกิจ).  กรุงเทพฯ :  

 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณในพระบรมราชูปถัมภ. 
พวงผกา วรรธนะปกรณ.  (2556).  ปจจยัที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในบริการของ

กองนโยบายและแผน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ปการศึกษา 
2556.  (รายงานการวิจัย).  นครราชสีมา : คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลอีสาน นครราชสีมา.  

เพ็ญนภา หมีเทศ.  (2554).  ปจจัยที่ผลตอความพงึพอใจของผูบริโภครานอาหารสําหรับ
ครอบครัวในเขตเทศบาลนครพิษณุโลก อําเภอเมือง จังหวดัพิษณุโลก.   

 การคนควาอิสระ ศศ.ม.  (เศรษฐศาสตรและการสื่อสาร).  กรุงเทพฯ : บัณฑติวทิยาลัย 
 มหาวิทยาลยันเรศวร. 
ภณิดา ชัยปญญา.  (2541).  ความพึงพอใจของเกษตรกรตอกิจการไรนาสวนผสมภายใต

โครงการปรบัโครงสรางและระบบการผลิตการเกษตรของจังหวัดเชียงราย.
วิทยานิพนธ วท.ม.  (วิทยาศาสตรและเทคโนโลยีการอาหาร).  เชียงใหม :  

 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชยีงใหม. 
รัชฏาพร บุญเรือง.  (2556).  หลักการตลาด.  กรุงเทพฯ : หางหุนสวนจํากัด เกษมศรี ซี.พี. 
ราชบัณฑติยสถาน.  (2542).  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิต พ.ศ. 2542.  กรุงเทพฯ :  
 อักษรเจริญทศัน. 
วัธนาภรณ พลจันทร.  (2553).  ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการราน 

Shabugu โครงการ Room 2 จังหวัดเชียงใหม.  การคนควาอิสระ บธ.ม.  
 (บริหารธุรกิจ).  เชียงใหม : บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยแมโจ. 
ศิริวรรณ เสรรีัตน; และคณะ.  (2552).  การบริหารตลาดยุคใหมฉบับปรับปรุงใหม.  
 กรุงเทพฯ : เพชรจรัสแสงแหงโลกธุรกิจ. 
ศูนยวิจัยกสิกรไทย.  (2552).  คนไทยเปลี่ยนพฤติกรรม เมินอาหารนอกบานชวง

เศรษฐกิจซบ.  สืบคนเม่ือ 5 ธันวาคม 2559, จาก http://www.manager.co.th/iBiz 
Channel/ViewNews.aspx?NewsID=9520000051319. 

 
 



 
 

 

98 

โสภณ สาธุรัตน.  (2553).  สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จังหวัดนครปฐม.  วิทยานิพนธ 

 บธ.ม.  (บริหารธุรกิจ).  กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัราชภัฏธนบุรี. 
สุนิสา เพงเซง.  (2557).  ความพึงพอใจของผูใชบริการรานอาหารเอ็ม เค  สุก้ีใน

หางสรรพสินคาเดอะมอลล สาขาบางแค.  สารนิพนธ บธ.ม.  (บริหารธุรกิจ). 
 กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัสยาม. 
อัจฉราพรรณ เฉลิมชติ.  (2553).  สวนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธกับคุณภาพ

การบริการจากคูมือเสนอขาย : ผลิตภัณฑขายตรงเครื่องสําอางในอําเภอเมือง 
จังหวัดมหาสารคาม.  วิทยานิพนธ บธ.ม.  (การจัดการเชิงกลยุทธ).  มหาสารคาม :  

 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม. 
อุทยานวิทยาศาสตร มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี.  (2558).  10 ประเด็นที่เอ้ือใหธุรกิจ

อาหารญี่ปุนประสบความสําเร็จในประเทศไทย.  สืบคนเม่ือ 5 ธันวาคม 2558,  
 จาก http://www.sp.sut.ac.th/module.php?modname=content&cid=459. 
อุทัย หิรัญโต.  (2553).  ศิลปศาสตรนักบริหาร.  กรุงเทพฯ : โอเดียนสโตรการพิมพ. 
อาจิเซน ราเมน.  (2558).  เก่ียวกับอาจิเซน.  สืบคนเม่ือ 5 ธันวาคม 2558, จาก 

http://ajisen.co.th/. 
 
Cranny; et al.  (1992).  Job Satisfaction.  New York : Eugene F. Stone. 
Cronbach.  (1954).  Aptitudes and Instructional Methods : A Handbook for Research 

on Interaction.  New York : Invington Publisher/Naiburg Publishing Corp. 
Kotler; and Armstrong.  (2010).  Principles of Marketing.  New Jersey : Prentice Hall. 
Locke.  (1976).  The Nature and Causes of Job Satisfaction in Marvin D. Dunnette 

Edition Handbook of Industrial and Organizational Psychology.  Chicago : 
Ran McNally. 

Neelima Mahajan.  (2013).  The Thinker Interview with Philip Kotler, the Father of 
Marketing.  Retrieved November 1, 2016, from http://knowledge.ckgsb.edu.cn/ 
2013/10/08/marketing/philip-kotler-four-ps-model-marketing-still-king/. 

Philip Kotler.  (2000).  Marketing Management the Millennium Edition.  New Jersey : 
Prentice Hall. 

Porter; et al.  (1968).  Managerial Attitudes and Performances.  Homewood : Richard 
D. Erwin. 

 



 
 

 

99 

Rovinelli; and Hambleton.  (1977).  On the Use of Content Specialists in the 
Assessment of Criterion-Referenced Test Item Validity.  Journal of 
Educational Research.  2 : 49-60.    

Schiffman, L. G.; and Kanuk, L. L.  (2007).  Consumer Behavior.  New Jersey : 
Pearson Prentice Hall. 

Solomon, M.  (2009).  Consumer Behavior : Buying, Having and Being.  8th ed.  
 New Jersey : Pearson Education. 
Sundel, M.; and Sundel, S.  (2004).  Behavior Change in the Human Services.  5th ed.  
 Thousand Oaks, CA : Sage. 



 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
                                        
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 101 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก ก. 
แบบสอบถาม 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 102 

 
 
 
 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษา รานอาจิเซน สาขาเอเชียทคี 

 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของหลักสูตร บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย 
สาขาวิชาการจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน โดยมีวัตถุประสงค
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษา รานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค 
 ดังน้ัน ผูศึกษาจึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการใหขอมูลที่เปนจริงและ
สอดคลองกับความเปนจริงเพ่ือผูศึกษาจะไดนําขอมูลที่ไดรับจากทานมาใชเปนแนวทางเบื้องตน
สําหรับแนวทางในการกําหนดกลยุทธทางการตลาด และพัฒนาธุรกิจดานการใหบริการ
รานอาหารญี่ปุน รวมไปถึงทําใหธุรกิจอยูรอดและสามารถขยายกิจการไดมากยิ่งขึ้น นอก 
จากน้ันผูที่มีความสนใจดานธุรกิจเก่ียวกับอาหารญ่ีปุนประเภทราเมน สามารถนําขอมูลการวิจัย
นี้ไปใชเพ่ือชวยในการตัดสินใจเกี่ยวกับการดําเนินธุรกิจได ผูศึกษาขอขอบพระคุณผูตอบ
แบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 ซึ่งแบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนที่  1  ขอมูลทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่  2  พฤติกรรมของผูใชบริการ 
 สวนที่  3  ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขา
เอเชียทีค  
 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ 
 

อิกษณา  ภาระนันท 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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สวนที่ 1 ขอมูลทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงใน  ที่สอดคลองกับความเปนจริงมากที่สุด 
 

1.  เพศ 
  ชาย  หญิง 
2.  อายุ  
  15-20 ป   21-30 ป  
  31-40 ป  41-50 ป    
  51-60 ป  อายุมากกวา 60 ป 
3. การศึกษา 
  มัธยมตอนปลาย/ปวช.   อนุปริญญา/ปวส. 
  ปริญญาตรี  ปริญญาโท    
  ปริญญาเอก  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
4. สถานภาพสมรส 
  โสด   สมรส 
  หยาราง   หมาย 
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................................... 
5. อาชีพ  
  นักเรียน/นักศึกษา  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
  พนักงานบริษัทเอกชน  ธุรกิจสวนตัว 
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................................... 
6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
  นอยกวา 5,000 บาท   5,001-10,000 บาท 
  10,001-15,000 บาท  15,001-25,000 บาท   
  25,001-30,000 บาท  30,001-40,000 บาท 
  40,001-60,000 บาท  มากกวา 60,001 บาท 
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สวนที่ 2 พฤติกรรมของผูใชบริการ 
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงใน  ที่สอดคลองกับความเปนจริงมากที่สุด 
 
1. จุดประสงคที่ทานมาใชบริการรานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค? (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  เปนจุดนัดพบ    
  รานใกลสถานที่ทํางาน 
  อยากรับประทานอาหารญี่ปุน    
  ฉลองเนื่องในโอกาสพิเศษ 
  ชวงโปรโมชั่นของราน 
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).............................................. 
2. เหตุผลที่ทานเลือกรับประทานอาหารในรานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค? (ตอบไดมากกวา 1 
ขอ) 
  อาหารมีรสชาติอรอย     
  อาหารราคาไมแพง 
  อาหารมีคุณคาทางโภชนาการ   
  อาหารมีหลากหลายเมนูใหเลือกรับประทาน  
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).............................................. 
3. บุคคลใดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจมาใชบริการรานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค? (ตอบไดมากกวา 
1 ขอ) 
  ตนเอง    
  สมาชิกในครอบครัว 
  เพ่ือน    
  คูรัก 
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).............................................. 
4. อาหารในรานอาจิเซนที่นิยมรับประทาน? (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  คอรนราเมน (Corn Ramen) 
  อาจิเซนราเมน (Ajisen Ramen) 
  โทคุเซนราเมน (Tokusen Ramen)      
  ตมยําซีฟูดราเมน (Seafood Tom-Yum Ramen)   
  เมนูอ่ืนๆ เชน เก๊ียวซา ไกทอดคาราเกะ ขาวแกงกะหร่ีหนาตางๆ   
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).............................................. 
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5. จํานวนคนที่รวมใชบริการในรานอาจิเซน สาขาเอเชียทีคตอครั้ง? 
  คนเดียว  2-3 คน 
  4-5 คน  มากกวา 5 คนขึ้นไป 
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................................... 
6. ทานรับประทานอาหารในรานอาจิเซน สาขาเอเชียทีคโดยเฉลี่ยเดือนละก่ีคร้ัง? 
  1-2 คร้ังตอเดือน  3-4 คร้ังตอเดือน 
  5-6 คร้ังตอเดือน  มากกวา 6 คร้ังตอเดือน 
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................................... 
7. ทานสะดวกใชบริการชวงเวลาใด? 
  10.00-14.00 น.  14.01-18.00 น. 
  18.01-20.00 น.   อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................................... 
8. คาใชจายในแตละครั้งที่ทานมาใชบริการ? 
  นอยกวา 300 บาท  301-500 บาท 
  501-1,000 บาท  มากกวา 1,000 บาทขึ้นไป 
9. ทานไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับรานผานชองทางใด? (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  ปายหนาราน  แผนพับ ใบปลิว 
  อินเตอรเน็ต  คําแนะนําจากเพ่ือน 
  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................................... 
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สวนที่ 3 ความพึงพอใจของผูใชบริการรานราเมน กรณีศึกษารานอาจิเซน สาขาเอเชียทีค 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่สอดคลองกับความเปนจริงมากที่สุด 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

ดานผลิตภัณฑ 
1. อาหารมีความสดใหม      
2. อาหารมีคุณคาทางโภชนาการ       
3. อาหารอรอย      
4. อาหารมีใหเลือกหลากหลาย      
5. มีเมนูใหมมาใหเลือกรับประทาน      
ดานราคา 
6. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและปริมาณ      
7. อาหารแตละเมนูมีการกําหนดราคาท่ีชดัเจน      
8. มีการจัดเซ็ทอาหารราคาประหยัด      
9. การกําหนดราคาตามขนาดที่ตองการเลือก
รับประทาน 

     

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
10. ทําเลทีต่ั้งของรานสะดวกตอการใชบรกิาร      
11. พ้ืนที่ของรานสาขาเอเชยีทีคมีความ
เพียงพอในการรองรับลูกคา 

     

12. มีชองทางติดตอที่สะดวกในการสํารองที่นั่ง      
13. เว็บไซตของรานดึงดูด      
14. เว็บไซตของรานใหขอมูลครบถวน      
ดานการสงเสริมการตลาด 
15. มีเมนูใหมๆ ใหทดลองชมิฟรี      
16. มีการจัดโปรโมชั่นทุกวนัที่ 22 ของเดือน      
17. การจัดทําบัตรสวนลดสําหรับสมาชิก      
18. มีบัตรสมนาคุณสะสมยอดเพ่ือแลกรางวัล      
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ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

ดานพนักงานขาย 
19. พนักงานแตงกายดวยเคร่ืองแบบสะอาดและ
สวยงาม 

     

20. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและ
รวดเรว็ 

     

21. พนักงานใหบริการดวยความเทาเทียม      
22. พนักงานมีความรูในการแนะนําเมนูอาหาร
ตางๆ ไดเปนอยางดี   

     

ดานกระบวนการใหบริการ 
23. มีการใชเทคโนโลยีในการสั่งอาหารที่
ทันสมัย 

     

24. มีระบบใหลูกคาเชค็ความถูกตองของอาหาร
และราคาดวยตนเอง 

     

25. มีการจัดลําดับการใหบรกิารไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

     

26. มีระบบในการประเมินการใหบริการของ
พนักงาน 

     

ดานสภาพแวดลอมของราน 
27. บรรยากาศภายในรานที่สะอาดและสวยงาม      
28. การจัดภูมิทัศนภายในและนอกรานไดอยาง
เหมาะสม 

     

29. การจัดพ้ืนที่สําหรับจอดรถไดอยางพอเพียง
และปลอดภัย 

     

30. มีปายแสดงเวลาการเปด-ปดรานที่ชดัเจน      
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สวนที่ 4 ขอเสนอแนะ 
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
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