
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
รานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและ
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอเอกสารและงานวิจัย ดังนี้ 

1.  ขอมูลเกี่ยวกับรานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกรจงัหวัดพระนครศรีอยุธยา 
1.1  ความหมายและประวัติรานอาหาร 
1.2  ประวัติตลาดกลางเพื่อเกษตรกรจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
1.3  ลักษณะทัว่ไปของรานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกรจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
1.4  ขอมูลรานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกรจังหวัดพระนครศรีอยธุยา  

2.  แนวคดิที่เกีย่วของ 
 2.1  แนวคดิเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 2.2  แนวคดิเกีย่วกับการบริการ 
 2.3  แนวคดิเกีย่วกับความพึงพอใจ 
 2.4  แนวคดิสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ 
 2.5  แนวคดิเกีย่วกับปจจยัแวดลอม 

3.  ทฤษฎีที่เกีย่วของ 
 3.1  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
 3.2  ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 3.3  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
4.1  งานวิจยัในประเทศ 
4.2  งานวิจยัตางประเทศ 

 
1.  ขอมูลเก่ียวกับรานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกรจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

1.1 ความหมายและประวัติรานอาหาร 
ภัตตาคาร หรือ รานอาหาร (Restaurant) เปนรานที่คอยบริการ อาหาร ตามความ

ตองการของลูกคา “ภัตตาคาร” ตามพจนานุกรมฉบับราชบันฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึง อาคาร
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ที่จําหนายอาหาร และเครื่องดื่ม 
 1.1.1  วิวัฒนาการของภัตตาคาร 

คําวา Restaurant เปนคําที่มาจากภาษาฝรั่งเศส restaurer ซ่ึงแปลวา Restore ปรากฏวาใช
คร้ังแรกเมื่อคริสตศตวรรษที่ 16 ซ่ึงรานอาหารในสมัยนั้นไมมีความหลากหลายเทาในสมัยนี้ คือ จะ
มีแตอาหารธรรมดาในราคาปกติ จะมีอาหารเพียงชนิดเดียว เปดขายอาหารใหกับพวกนักเดินทาง
และไมมีที่นั่งรับประทานภายในราน รานอาหารซึ่งเกาแกที่สุดตาม Guiness Book of World 
Record ไดบันทึกไววา ราน Sobrino De Butin กรุงมาดริด ประเทศสเปน เปนรานอาหารที่เกาแก
ที่สุดโลก เปดทําการเมื่อป ค.ศ. 1725 และยังคงเปดทําการในปจจุบัน รานอาหารไมมีการ
เปลี่ยนแปลงเลยจนกระทั่งมาถึงในป ค.ศ. 1765 ซ่ึงเปนชวงที่มีการปฏิวัติในประเทศฝรั่งเศส มีการ
ปรับปรุงรานอาหารจากการที่เปนที่ที่ขายอาหารที่มีเพียงอยางเดียวในแตละวัน ใหกลายเปน
รานอาหารที่สามารถรับประทานอาหารภายในได มีโตะมีเกาอี้ มีการบริการที่ดีกวาเดิม มีรายการ
อาหารใหเลือกหลากหลายงานการครัวก็พัฒนาไปพรอมๆกับการพัฒนารานอาหาร โดยมีเชฟ 
Auguste Escoffier  ผูที่ไดรับการยกยองวาเปน บิดาแหงการครัว เพราะเชฟผูนี้เปนผูที่ริเร่ิมการ
บริการอาหารแบบใหม พัฒนารสชาติ สูตร และเทคนิคตางๆ ซ่ึงเปนรากฐานใหพัฒนามาถึง
ปจจุบนั 
 1.1.2  วิวัฒนาการของภัตตาคารในไทย 

เกิดขึ้นในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว เปนยุคของการเปดประเทศ มี
การสรางที่พักแรมตะวันตกลักษณะคลาย “โฮเต็ล” ช่ือ บอรดดิง เฮาส (Boarding houses) ที่ตําบลโคก
ควาย ริมแมน้ําเจาพระยา ในป พ.ศ. 2506 มีการสรางโรงแรมขึ้น 2 โรงแรมคือ โรงแรมโอเรียนเต็ล
(Oriental hotel) และโรงแรมฟซเซอร (Fisher’s hotel) ในสมัยนั้นเองพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลาเจาอยูหัวมีคอฟฟชอปแหงแรกชื่อ รานกาแฟนรสิงห ตั้งอยูที่ถนนเสือปา ดําเนินการ
โดยทางราชการ กรมมหรสพหลวงจัดดนตรีแสดงที่คอฟฟชอปแหงนี้ 

 พ.ศ. 2465 สมัยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว มีโรงแรมที่ดําเนินการโดยทาง
ราชการเปนแหงแรก คือ โรงแรมหัวหิน สรางเพื่อรองรับแขกเมือง สรางแบบยุโรป มีอาหารอยางดี
แบบอังกฤษ พนักงานเสิรฟนุงผามวง ใสเสื้อราชปะแตน และสถานที่จัดเลี้ยงหรูหรามากที่สุดใน
สมัยนั้น อีก 4 ปตอมามีการดัดแปลงวังพญาไทเปนโรงแรม เรียกวา โฮเต็ลวังพญาไทย สมเด็จ      
พระเจาพี่ยาเธอ กรมหลวงกําแพงเพชรอัครโยธิน ผูบัญชาการกรมการรถไฟแผนดินเปน
ผูอํานวยการ โรงแรมหลังการเปลี่ยนแปลงการปกครอง จึงไดเปลี่ยนเปนโรงพยาบาลทหารบกหรือ 
โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา ในปจจุบัน 

ดานเครื่องดื่ม ในยุคนั้น ยานถนนยานนาวามีรานที่เรียกวา เบียรฮอล เปนสถานที่เตนรํา 



 11

มีอาหารขายพรอมสุราตางประเทศ ตอมาจึงนิยมเปดขายอีกหลายแหงและทางบริษัทเบียรที่ผลิตใน
ไทย ไดทําการสงเสริมการขายประสบความสําเร็จ ทําใหคนไทยหันมาดื่มเบียรที่ผลิตในไทยกัน
มากขึ้นสําหรับรานอาหารไทยทั่วไป เชน รานขายอาหารจีน มักตั้งในยานถนนเยาวราช ถนน      
ราชวงค ถนนทรงวาด เปนตน อาหารที่ขายมีทั้งบะหมี่ กวยเตี๋ยว ขาวมันไก มีบริการเสิรฟถึงรถ 
โดยเอาถาดอาหารแขวนไวที่หนาตางรถ หากไมอยากมานั่งรับประทานที่ริมถนน และใน            
ยานเยาวราช มีการสรางอาคารสูง 7-9 ช้ัน เพื่อเปนที่ขายอาหารจีนอยางหรูหรา มีโรงน้ําชา โรงนวด 
โรงระบํา และบอนการพนัน ความเจริญของรานอาหารจีนทําใหเกิดภัตตาคารจีนขนาดใหญเกิดขึ้น
หลายแหง รวมทั้งเปนแหลงที่ขายอาหารสําหรับนักทองเที่ยวตอนกลางคืนรานอาหารที่ไดรับความ
นิยมในอดีต เชน อาหารอินเดีย จะมีมากในยานที่คนอินเดียอาศัยอยู เชน ถนนสุรวงค บางรัก และ   
ยานพาหุรัด ในป พ.ศ. 2502 รัฐบาลไดจัดตั้งองคการสงเสริมการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
(ปจจุบันเปลี่ยนเปนการทองเที่ยวแหงประเทศไทย) ทําหนาที่ขยายเศรษฐกิจการทองเที่ยว ทําให
เกิดโรงแรมขนาดใหญ มีวิธีการจัดการที่ไดมาตรฐานสากลในดานอาหารและเครื่องดื่ม มีการปน       
เนยเทียม การแกะสลักน้ําแข็ง ใชไฟสองประดับโตะอาหาร มีการแขงขันทางดานบริการ และ
สถานที่ ๆ ใหความหรูหรา 

1.2 ประวัติตลาดกลางเพื่อเกษตรกร จังหวัดพระนครศรอียุธยา 
 จากการตรวจสอบเอกสารเกี่ยวกับงานตลาดกลาง ซ่ึงมีเหลืออยูไมมากนักไมสามารถได
ขอมูลที่สมบูรณ แตอยางไรก็ตามมีบันทึกสรุปงานตลาดกลางของธงชัย สีหราชนิเวศน ซ่ึงดํารง
ตําแหนงเลขานุการจังหวัดสมัยนั้น (พ.ศ. 2526 – 2532) ทําใหไดขอมูลความเปนมาโดยสังเขป      
ซ่ึงเมื่อประกอบกับสภาพขอเท็จจริงของความเปนไปของตลาดกลางในปจจุบัน จึงพอสรุปความ
เปนมาของปญหาและแนวทางการพัฒนาปรับปรุง ดังนี้ 
 ตลาดกลางเพื่อเกษตรกรมีการจัดตั้งและเริ่มดําเนินการ เปนครั้งแรกเมื่อป 2526 สมัย     
นายกิตติ ประทุมแกว เปนผูวาราชการจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เหตุเนื่องมาจากประชากรสวน
ใหญของทางจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบอาชีพทางเกษตรกรรมประมาณ 90% ตองประสบ
ปญหาราคาผลผลิตตกต่ํา เปนเหตุใหเกษตรกรไดรับความเดือดรอน รวมทั้งเพื่อเปนการสนอง
นโยบายของ รัฐบาล เร่ือง “นิยมไทย” กับนโยบายกระทรวงมหาดไทย เร่ืองการจัดตั้ง “ตลาดกลาง” 
เพื่อใหเกษตรกรนําสินคาเกษตรกรไปจําหนายใหแกผูบริโภคโดยตรง โดยไมผานพอคาคนกลาง 
จังหวัดจึงใชที่ดินของสํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย บริเวณหมูที่ 3 ตําบลหันตรา อําเภอ
พระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ริมถนสายเอเชียหางจากทางแยกเขาจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาไปทางจังหวัดอางทองประมาณ 3 กิโลเมตร มีเนื้อที่ประมาณ 30 ไร จัดตั้งเปน
ตลาดกลางเพื่อเกษตรกรขึ้น โดยองคการบริหารสวนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนผูเชาที่ดิน
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ดังกลาว จากสํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยในอัตราคาเชาปละ 3,600 บาท จากพื้นที่เดิม
เปนทองนา องคการบริหารสวนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จึงดําเนินการจัดตั้งงบประมาณของ
องคการบริหารสวนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เขาปรับปรุงสถานที่ดังกลาวเชน ถมดิน ตัดถนน 
และกอสรางอาคารตาง ๆ (องคการบริหารสวนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2533 : บันทึกขอความ) 

1.3 ลักษณะทั่วไปของรานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกรจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 อาหารเปนปจจัยพื้นฐานของมนุษยในการดํารงชีวิต และหนาที่ของอาหาร คือ การให
พลังงานซึ่งจะทําใหรางกายแข็งแรง และสามารถที่จะไปประกอบอาชีพตาง ๆ ได สามารถ
ดํารงชีวิตอยูได  มีการเจริญเติบโต  มีการซอมแซมสวนที่สึกหรอภายในรางกายได และในสภาวะ
ปจจุบันจากการพัฒนา ของประเทศที่รวดเร็วของสังคมโลกในปจจุบันที่กําลังเขาสูยุคขอมูล
ขาวสาร สังคม ยุคใหม ทําใหรานอาหารไดมีการพัฒนามากขึ้น และมีการแขงขันในดานการ
ใหบริการของรานอาหารมากขึ้น ไดมีการนําเอารูปแบบตาง ๆ มาใชในการใหบริการของ
รานอาหารมาก  เพื่อที่จะใหไดความสะดวกมากขึ้น  
 ลักษณะของรานอาหารสวนใหญในตลาดกลางเพื่อเกษตรกรจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
เปนรานอาหารในบรรยากาศธรรมชาติมีตนไม และสายน้ําเปนองคประกอบสําคัญ โดยให
ความรูสึกสบายเหมือนอยูทามกลางสวนไมนานาพรรณ ใหความรูสึกอบอุนเปนกันเอง อีกทั้ง
อาหารยังเปนแบบพื้นฐานรสชาติเขมขนถูกปากคนไทย มีกิจกรรมอันเกี่ยวเนื่องกับธรรมชาติมา
เปนสวนประกอบ เชน การลองเรือ การมีการแสดงพื้นบาน การตกแตงรานในแบบไทย ๆ ทําให
รําลึกถึงกรุงศรีอยุธยาในอดีต 
 โดยเฉพาะอยางยิ่งในรานอาหารที่ไดรับความนิยมและประสบความสําเร็จ จะเปนรานที่
มีการบริหารจัดการอันเปนมาตรฐานทั้งในดานอาหาร ราคา สถานที่ และการสงเสริมการตลาด 
ถึงแมจะเปนรานในลักษณะขายเครื่องดื่ม หรือมีดนตรีนักรองเปนจุดขายแตที่ประสบความสําเร็จก็
ยังมีส่ิงอื่นเปนสวนประกอบสําคัญเชนเดียวกัน อันทําใหลูกคาที่มาใชบริการมองในภาพโดยรวม
และเกิดความรูสึกที่ดีเปนสําคัญ จากการสัมภาษณผูบริหารรานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกร
จังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่ประสบความสําเร็จสวนมากเปนการบริหารงานในลักษณะเจาของคน
เดียว มีการกําหนดวิสัยทัศน และวัตถุประสงคที่ชัดเจนในการดําเนินงาน มุงเนนการใหบริการที่
เปนเอกลักษณ ผลิตอาหารที่คุณภาพ สด สะอาด ราคาไมแพงและการบริการที่รวดเร็ว คงคุณภาพ
ช่ือเสียง และโฆษณาประชาสัมพันธ อยางสม่ําเสมอเพื่อใหเปนที่รูจักตอลูกคาใหมและตอกย้ํา
ความรูสึกดี ๆ ที่ลูกคาเกามี 
 ธุรกิจรานอาหาร เปนธุรกิจที่มีความสําคัญในการสนับสนุนอุตสาหกรรมการทองเที่ยว 
เปนธุรกิจที่ผลิตและบริการอาหาร ซ่ึงเปนหนึ่งในปจจัยส่ีที่จําเปนสําหรับชีวิต ที่นักทองเที่ยวจะ
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ขาดไมได และดวยเอกลักษณของอาหารไทย ทําใหการบริการอาหารไทยกลายเปนจุดดึงดูดที่
สามารถสรางความประทับใจใหแกนักทองเที่ยว 
 หลักการบริหารทั่วไปสําหรับรานอาหาร โดยทั่วไปมีหลักการบริหารรานอาหารเพื่อ
สนองความตองการของลูกคา 4 ประการ คือ 
 1.  คุณภาพ จุดที่ตองเนนหนักคือคุณภาพและรสชาติของอาหาร ซ่ึงหมายถึงตั้งแตการ
เลือกสรรเมนูอาหารตาง ๆ การเลือกใชวัตถุดิบในการประกอบอาหาร การจัดเก็บรักษาอาหารสด 
การปรุงอาหาร การจัดตกแตงอาหาร ชอน จาน ชาม ที่ใชบรรจุอาหาร จนกระทั่งการเสิรฟใหลูกคา 
การเลือกเมนูอาหารจะตองดูจากกลุมลูกคาที่เปนลูกคาหลัก เชน ถาลูกคาสวนใหญเปนกลุม
ครอบครัวที่มาทานอาหารเย็นนอกบาน อาหารรสชาติตองเปนกลางไมเผ็ดจัด เพื่อวาเด็กจะ
รับประทานได อาหารประเภททอดตองมีไวเพราะเด็กชอบรับประทาน ถาเด็กติดใจผูใหญมักจะ
ตองเลือกมารับประทานดวย แตถาเปนรานสังสรรคของขาราชการ ทหาร ตํารวจ อาหารประเภท
กับแกลม เครื่องดื่ม เปนสิ่งสําคัญ รสชาติตองจัด เบียรตองแชเย็นเปนวุนไดจะดี รวมทั้งแกวดวย
หรือถาลูกคาทานเหลา ของผสมเครื่องดื่มตองมีสํารองไวไมใหขาด 
 2.  การบริการ โดยทั่วไปแลวลูกคาที่มารานอาหารอาจจะตองการบริการในเรื่องตาง ๆ 
มากมาย ทั้งนี้ ความคาดหวังของลูกคาก็ขึ้นอยูกับการวางจุดขายของรานดวย จะเห็นวารานอาหาร
ประเภทสวนอาหาร จะตองมีบริการรับจองโตะลวงหนา บริการจอดรถให มีพนักงานประจําโตะ
คอยเสิรฟตลอดเวลา เปนตน  
 2.1  ความรวดเร็ว ลูกคาเมื่อมาถึงรานอาหารจะตองมีโตะวาง สามารถสั่งอาหารได 
เมนูอาหารควรสวยงามดึงดูดใจใหส่ังอาหาร ไมใชมีแตตัวหนังสือ ควรมีรูปภาพประกอบบางจะทํา
ใหคนสั่งกลาสั่งและอยากสั่งมากขึ้น เมื่อมีรูปภาพประกอบเวลาเสิรฟจะตองไดในหนาตาที่
ใกลเคียงกันดวย มีพนักงานรับคําสั่งจดรายการอาหาร หลังจากสั่งอาหารแลวไมควรใหลูกคารอ
นานควรเสิรฟไดอยางรวดเร็ว และตองเคลียรโตะใหวางอยางรวดเร็ว เครื่องดื่มตองเสิรฟกอน     
บางรานลูกคามีจํานวนนอย แตก็ยังตองรออาหารนาน ทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ 
 2.2  ความถูกตอง ส่ิงที่สําคัญมาก คือ ลูกคาจะตองไดอาหารตรงตามกับที่ ส่ัง 
โดยเฉพาะในรายละเอียดที่เขาเนน เชน ผัดผักบุงไมใสพริก ผักบุงที่นํามาเสิรฟตองไมมีพริกเพราะ
บางครั้งลูกคาไมเห็นพริกและรับประทานเขาไป และโดยเฉพาะที่เปนเด็กจะลําบากมาก อาจทําให
ลูกคาเรงออกจากรานเร็วขึ้น พนักงานที่รับคําสั่งจึงสําคัญมากจะตองตั้งใจฟงคําสั่งของลูกคาอยางดี 
ถาจําไมไดตองจด และตองระบุหมายเลขโตะในกรณีที่รานมีโตะมาก 
 2.3  ความสุภาพ บุคลิกภาพของพนักงานบริการเปนสิ่งที่สําคัญ นับตั้งแตการ       
แตงกายที่จะตองสะอาด ทรงผมหวีเรียบรอย ผูหญิงถาผมยาวมากตองรวบไมควรปลอยสยาย     
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เสนผมอาจหลนใสอาหารได ควรไมมีกล่ินตัว ถาพนักงานรับคําสั่งกับแมครัวเปนคนเดียวกัน      
แมครัวในเวลาทําอาหารควรจะสวมหมวก ระบบระบายอากาศในครัวจะตองดีเพื่อไมใหมีกล่ินตัวที่
รุนแรงจนลูกคาอยากลุกหนีแทนที่จะสั่งอาหาร น้ําเสียงกิริยามารยาทเปนสิ่งที่สําคัญ การพูดจาที่
สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส แนะนําอาหารอยางคลองแคลว ตอบคําถามลูกคาไดอยางถูกตองและใจเย็น
ไมชักสีหนา หรือทําหนาบึ้งตึงเวลาที่ลูกคาเปลี่ยนรายการอาหาร กิริยาในขณะเสิรฟอาหารเปนสิ่งที่
สําคัญเปนสิ่งที่ตองฝกฝนใหดี บางรานวางจานดังล่ันโตะ ทําใหน้ําแกงหกรดพื้น ขยับอาหารทั้ง ๆ 
ที่ลูกคายังตักอยู ยืนมองหรือพูดคุยกันไมสนใจสิ่งที่ลูกคาตองการ เปนตน 
 3.  ความสะอาด  รานอาหารจะตองดูสะอาดตั้งแตพื้น โตะ เกาอี้ เคานเตอร ตู ภาชนะที่
ใช จาน ชาม ชอน สอม ตองลางใหสะอาด โดยเฉพาะ แกวน้ําตองสะอาดไมมีคราบไขมันเกาะติด
หรือมีกล่ินของเศษอาหาร คราบลิปสติก เปนตน ส่ิงที่สําคัญคือพนักงานชอบปดเศษอาหารลงพื้น
ขณะที่เก็บโตะทําใหพื้นสกปรก และเปนที่มาของแมลงวัน แมลงสาบ และรวมถึงการที่เราปลอยให
เศษอาหารคางขามคืนเปนที่มาของหนู ซ่ึงจะสงผลใหลูกคาที่รับประทานอาหารจะทองเสียได 
 4.  คุณคา  คุณคาที่ลูกคาไดรับจะตองคุมกับเงินที่เขาจายไปเสมอ ลูกคาบางคนชอบ
อาหารถูก ถามีขาวพูนจานมา ลูกคาจะรูสึกวาถูกและคุมคากับอาหารที่ซ้ือ เมื่อเทียบกับรานที่อยูใกล
กันแตขายแพงกวา ดังนั้นรานอาหารตองใหความรูสึกที่สบายแกลูกคา บรรยากาศเปนคุณคาอยาง
หนึ่งที่สําคัญ รานอาหารริมน้ําอาจไดเปรียบในเรื่องของบรรยากาศธรรมชาติ รวมถึงการเพิ่มคุณคา
ดวยอาหารแมน้ําดีที่สุด บางรานเพิ่มจุดขายโดยการใหลูกคามาตกปลาและรับทําอาหารใหเปน
คุณคาอยางหนึ่งที่นําจุดเดนของตนมาขาย การจะสรางคุณคาเพิ่มขึ้นใหกับรานของเราจึงตองเริ่ม
จากถามตัวเองและถามลูกคาวาคือใคร ชอบอะไร และอะไรคือจุดเดน 
 การจําแนกประเภทของรานอาหาร ไมมีกฎเกณฑที่แนนอน ขึ้นอยูกับเกณฑที่ใชในการ
พิจารณา สําหรับการสํารวจขอมูลพื้นฐานทางสุขาภิบาลของรานอาหารทั่วประเทศโดยสํานักงาน
โครงการสุขาภิบาลอาหาร กรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข ไดนําลักษณะของรานอาหารมาเปน
เกณฑในการพิจารณาโดยจําแนกเปน 5 ประเภท ไดแก (เพียรทอง ขันติพงษ.ด  2546 : 7-8) 
 1.  หองอาหารในโรงแรม หมายถึง รานอาหารที่ตั้งอยูภายในโรงแรม 
 2.  ภัตตาคาร หมายถึง รานอาหารที่มีขนาดใหญ 2 คูหาขึ้นไป มีที่รับประทานอาหารอยู
ภายในอาคาร พนักงานแตงกายมีแบบฟอรม 
 3.  สวนอาหาร หมายถึง รานอาหารที่มีขนาดใหญ มีที่รับประทานอาหารสวนใหญอยู
นอกอาคาร บรรยากาศเปนแบบธรรมชาติ พนักงานแตงกายมีแบบฟอรม 
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 4.  รานอาหารทั่วไป หมายถึง รานอาหารที่มีขนาดเล็ก 1-2 คูหา มีที่รับประทานอาหารอยู
ภายในอาคาร ประเภทของอาหารที่จําหนายสวนใหญเปนอาหารประจําถ่ินหรือเปนอาหารเฉพาะ 
เชน ขาวแกง กวยเตี๋ยว ขาวมันไก ขาวหมูแดง สมตํา อาหารตามสั่ง เปนตน 
 5.  รานเครื่องดื่ม ขนมหวาน ไอศกรีม  หมายถึง  รานที่จําหนายเฉพาะ เครื่องดื่ม ขนม
หวาน หรือไอศกรีม เทานั้น 
 สวนกองสุขาภิบาลอาหาร กรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข (2546 : 121) ไดจําแนก
ประเภทของรานอาหารเพื่อใชในการดําเนินการปรับปรุงรานอาหารใหไดมาตรฐานทางดาน
สุขาภิบาลอาหาร โดยจําแนกเปน 2 ประเภท ไดแก  
 1.  รานอาหารขนาดเล็ก หมายถึง รานอาหารที่มีขนาดไมเกิน 2 คูหา 
 2.  รานอาหารขนาดใหญ หมายถึง รานอาหารที่มีขนาดตั้งแต 2 คูหาขึ้นไป 
 ทั้งนี้การนับจํานวนคูหาใหนับตามจํานวนของชั้นคูหาดวย เชน รานอาหารขนาด 1 หอง
ที่ใหบริการทั้งชั้น 1 และ ช้ัน 2 ใหนับเปน 2 คูหา ถารานอาหารขนาด 2 หองที่ใหบริการทั้งชั้น 1 
และชั้น 2 ก็ใหนับเปน 4 คูหา เปนตน สวนกรณีสวนอาหารใหถือเปนรานอาหารขนาดใหญ 
 สําหรับในเขตเทศบาลไดจําแนกรานอาหารตามลักษณะการขออนุญาตหรือการแจงตาม
เทศบัญญัติของเทศบาล ดังนี้ 
 1.  รานอาหารที่ตองขออนุญาต  ไดแก รานอาหารมีพื้นที่เกิน 200 ตารางเมตร 
 2.  รานอาหารที่ตองมีใบรับรองการแจง ไดแก รานอาหารมีพื้นที่ไมเกิน 200 ตารางเมตร  
 สวนกระทรวงวิทยาศาสตร เทคโนโลยีและสิ่งแวดลอม ไดกําหนดประเภทของ
รานอาหารตามขนาดของพื้นที่ ตามประกาศกระทรวงฯ วาดวยประเภทอาคารตามมาตรฐาน
คุณภาพน้ําทิ้งจากอาคารดังนี้ 
 1.  ภัตตาคารหรือรานอาหารที่มีพื้นที่ต่ํากวา 100  ตารางเมตร 
 2.  ภัตตาคารหรือรานอาหารที่มีพื้นที่ตั้งแต 100 แตไมถึง 250 ตารางเมตร 
 3.  ภัตตาคารหรือรานอาหารที่มีพื้นที่ตั้งแต 250 แตไมถึง 500 ตารางเมตร 
 4.  ภัตตาคารหรือรานอาหารที่มีพื้นที่ตั้งแต 500 แตไมถึง 2500 ตารางเมตร 
 5.  ภัตตาคารหรือรานอาหารที่มีพื้นที่ตั้งแต 2500 ตารางเมตรขึ้นไป 
 จะเห็นไดวาการจําแนกประเภทของรานอาหารนั้น ขึ้นอยูกับวาหนวยงานแตละแหงจะ
ใชพื้นฐานอะไรในการจําแนก เชน จําแนกตามลักษณะของรานอาหาร จําแนกตามคูหาของ
รานอาหาร และจําแนกตามพื้นที่ของรานอาหาร เปนตน ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดให
ความหมายของรานอาหารวาเปนอาคารหรือสถานที่ที่มิใชที่หรือที่จัดไวเพื่อประกอบหรือปรุง
อาหารจนสําเร็จ โดยจัดใหมีบริเวณไวสําหรับบริโภค ณ ที่นั้น และไดใชเกณฑ 2 เกณฑในการ



 16

จําแนกรานอาหาร โดยเกณฑแรกใชตามเทศบัญญัติของเทศบาล โดยเลือกศึกษากลุมรานอาหารที่มี
พื้นที่ประกอบการเกิน 200 ตารางเมตรขึ้นไป เนื่องจากเปนกลุมรานอาหารขนาดใหญที่มีแนวโนม
กอมลพิษแกส่ิงแวดลอมไดมากกวากลุมรานอาหารขนาดเล็ก และเกณฑที่สองใชเกณฑของ
สํานักงานโครงการสุขาภิบาลอาหาร กรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข โดยจําแนกตามลักษณะ
ของรานอาหาร ไดแก หองอาหารในโรงแรม ภัตตาคาร สวนอาหาร  และรานอาหารทั่วไป 

1.4 ขอมูลรานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกรจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
รานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกรมี 55 ราน ประกอบดวย  
1. รานกุงเพื่อนแพรว ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
2. รานส.กุงเผา ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
3. รานจานูญ ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
4. รานจาชัย ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
5. รานส.กุงเปน ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
6. รานเฟองทองฟารม ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
7. รานธวัชชัย ขายโรตีสายไหม 
8. รานลุงกุงใหญ ขายกุงและปลาเผา อาหารตามสั่ง 
9. รานเปากุงเผา (จอย) ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
10. รานผองพรรณ ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
11. รานนองแบงคโรตีสายไหม ขายโรตีสายไหม 
12. รานเจนี(สาขา2) กาแฟโบราณ  ขายกาแฟโบราณ 
13. รานฟารมกุงทอง ขายกุง 
14. รานปาชรัญ ขายปลาเค็ม 
15.รานคุณยาย ขายปลาแหง ปลารา และของเลน 
16. รานธนัญ ขายกุง 
17. รานไหมกุงเปน  ขายกุง 
18. รานป.เปลกุงเผา ขายกุง  
19. รานจาชัย  ขายขนม 
20. รานเพ็ญศรี ขายของชําและผลไม 
21. รานเฟองทอง ขายมีด 
22. รานรานมีดโต ขายมีด 
23. รานรานมีดอรัญญิก ขายมีด 



 17

24. รานมหาราช ขายมีด 
25. รานมหาราช ขายโรตีและของฝาก 
26.รานรุงเจริญ ขายของเลนมดีและเครื่องปนดินเผา 
27. รานยอดกุงเผา ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
28. รานกําไรกุง ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
29.รานทรัพยเจริญ  ขายกุง 
30. บังเอิยรวย1 ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
31. บังเอิญรวย ขายกุง 
32. รานยายตุกอาหารตามสั่ง ขายอาหารตามสั่ง 
33. รานสมจิตรเสริมสวย เสริมสวย 
34. รานพี่ออของชํา ขายของชํา 
35. รานเสริมสวยสีฟา เสริมสวย 
36. รานเพเอของชํา ขายของชํา 
37. รานยายแชะ ขายผัก 
38. รานปามูลหอหมก ขายหอหมก 
39. รานริมน้ํา ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
40. รานเฟองทอง  ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
41. รานเจน(ีสาขา2)กาแฟโบราณ ขายกาแฟโบราณ 
42. รานลุงปรีชา  อาหารตามสั่ง 
43. รานรุงอรุณโรตีสายไหม ขายโรตีสายไหม 
44. รานนองชอบเปอร ขายบาบิ่นมะพราวออนและขนมปนสิบ 
45.รานโชคอํานวย (2) ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
46. รานเจาพระยา ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
47. รานอู ขายของชํา 
48. รานทรัพยเจริญ ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
49. รานโชคอํานวย (3)  ขายกุงและอาหารตามสั่ง 
50. รานยายปุก ขายหมูและขายเนื้อสวรรค 
51. รานคุญปอง ขายมะมวงน้ําปลาหวาน 
52. รานบังหมัด (1) ขายโรตี  
53. รานบังหมัด (2) ขายโรตี 
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54. รานบังหมัด (3)                    ขายโรตี 
55. รานจานัฐ   ขายปลาราสับกุง 

ที่มา : จากการสํารวจรานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2553  
 
2.  แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค ไดมีผูที่ใหความหมายหรือแนวคิดไวหลากหลายทาน ดังนี้ 
 อิงเกิล, แบลคเวล และไมเนียด (Engle, Blackwell and Miniard. 1993 : 5) ไดใหความหมาย
ของพฤติกรรมผูบริโภควาหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบคุคลเพือ่ทาํ
การประเมินผล การจัดหา การใช  และการใชจาย   เกี่ยวกับสินคาและบริการใหไดมาซึ่งการบริโภค 
 โฮเยอรและแม็คอินนีส (Hoyer and Macinnis. 1997 : 3) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค เปนผลสะทอนของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทั้งหมดที่เกี่ยวของ สัมพันธกับการไดรับมา  
การบริโภค และการจํากัด อันเกี่ยวกับสินคา บริการ เวลาและความคิด โดยหนวยตัดสินใจซื้อ (คน) 
ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 ปเตอร และ ออลเซน (Peter and Olsen. 1990 : 5) สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา ไดให
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําซึ่งสงผลตอกันและกันตลอดเวลาของความรู 
ความเขาใจ พฤติกรรม และเหตุการณภายใตส่ิงแวดลอมที่มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องของการ
แลกเปลี่ยนสําหรับการดําเนินชีวิตมนุษย 
 เลาดอน และ บิตตา (Loudon and Bitta. 1993 : 4) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค อาจหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมี
การประเมินการไดมา การใชหรือการจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการ 
 โมเวนและไมเนอร (Mowen and Minor. 1998 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึงหนวยการซื้อ และกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวของกับการไดรับมา 
การบริโภค และการจํากัดอันเกี่ยวกับสินคา บริการ ประสบการณ และความคิด  
 ชิฟฟแมนและแคนุก (Schiffman and Kanuk.  1994 : 7) ไดใหความหมายของพฤติกรรม
ผูบริโภค วาหมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหาความตองการเกี่ยวของกับการซื้อ การใช  
การประเมิน การใชจาย ในผลิตภัณฑ และบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา 
 โซโลมอน (Solomon. 1996 : 7) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
การศึกษาถึงกระบวนการตาง ๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไปเกี่ยวของ เพื่อทําการเลือกสรรการซื้อ 
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การใช หรือการบริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ ความคิด หรือประสบการณ เพื่อสนองความ
ตองการ และความปรารถนาตาง ๆ ใหไดรับความพอใจ 
 เลิรน และ ลาซา (Leon and Lazar. 1991 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ การใช การประเมินและ
การจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขาไดรับความ
พอใจ 
 จิตตินันท   เดชะคุปต  (2545 : 45) พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกของบุคคลเพื่อ
ตอบสนองความตองการอันเกิดจากแรงขับหรือส่ิงเรา เชน บุคคลแสดงพฤติกรรมแสวงหาอาหาร
มารับประทานก็เพื่อตอบสนองความตองการอาหาร อันเกิดจากแรงขับความหิวเพื่อใหรางกาย
สามารถดํารงชีวิตอยูได 
 ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ (2545 :  124) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมซึ่ง
ผูบริโภคทําการคนหาการซื้อ การใช ประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ ซ่ึงคาดวาจะ
สนองความตองการของเขา หรือการศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภค
เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา 
 ปริญ   ลักษิตานนท  (2544 : 39) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา และการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการ
ตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา  
 อดุลย  จาตุรงคกุล และคณะ   (2545 : 6) ไดใหคําจํากัดความของพฤติกรรมผูบริโภควาเปน
กิจกรรมตางๆ ที่บุคคลกระทําเมื่อไดรับบริโภคหรือสินคาบริการ รวมไปถึงการขจัดสินคาหรือบริการ
หลังการบริโภคดวย 
 พอสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อและ
การใชสินคาหรือบริการ โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคลตองมีการตัดสินใจทั้งกอนและหลัง
การกระทําตาง ๆ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความพอใจและความตองการของบุคคล 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ธงชัย  สันติวงษ (2539 : 17) ไดใหความหมายการตลาดบริการ ที่มีความหมายและ
ความสําคัญมาก คือ 
 1.  การตลาดบริการ  ในตัวของมันเองไดกลายเปนสวนสําคัญของธุรกิจไปโดยปริยายนั้น 
คือการขายสินคาและบริการทุกอยางในยุคสมัยโลกาภิวัตน ที่เต็มไปดวยการแขงขัน การซื้อสินคา
ของลูกคา จึงขึ้นอยูกับ ระบบและคุณภาพ ในการขายและการใหบริการเปนสวนสําคัญ ในยคุใหมนี้
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สินคามีความแตกตางกันนอยมาก เมื่อคุณภาพตัวสินคาเทาเทียมหรือใกลกันมาก จุดตัดสินใจจึงอยู
ที่บริการที่ลูกคาไดรับมากกวา 
 2.  เทคโนโลยีใหมที่ดีขึ้น ทําใหเกิดมีการบริการชนิดใหม ๆ ขยายตัวเพิ่มมากมาย เชน
การบริการตอบสนองแกลูกคาของตนมากขึ้นและดีขึ้น 
 3.  เทคโนโลยีใหมทําใหทุกธุรกิจตางตองหาเอาเทคโนโลยีมาใชทํานวัตกรรม           
ดานบริการ  สนองตอบแกลูกคาของตนมากขึ้น และดีขึ้น 
 สาเหตุที่ทําใหการตลาดบริการ มีความสําคัญและมีอิทธิพลตอความสําเร็จไดมากขึ้นนั้น 
สืบเนื่องจากปจจัยที่ตอเนื่องอีก 2 ประการ ที่เกิดขึ้น ภายใตสภาพการณที่การตลาดบริการได
ขยายตัวเปนปริมาณมากขึ้น จนเปนสวนประกอบของกิจกรรมทางการตลาดของธุรกิจนั้นเอง นั่น
คือ การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นควบคูกัน และออกผลปรากฏอยูในภายนอก คือ 
 1.  ผูบริโภคใหม  มีความรอบรู มีความตองการสูงขึ้น ชอบความหลายหลาก และแปลกใหม 
จึงตองการการตอบสนองมากขึ้น และลึกกวาเดิม คือ ลักษณะของผูบริโภคยุคใหมที่ตองการ         
ส่ิงเหลานี้ คือ 
 1.1 ของดีมีคุณคาคือคุณภาพ แตยังหมายถึง ลักษณะของสินคาที่ดีตองสามารถสราง
คุณคาใหเกิดประโยชนแกลูกคาไดมาก 
 1.2 หลากหลายพรอมความไว คือ ตองสูกับความเร็วในการเปลี่ยนแปลง ดวยการ
นําเสนอสิ่งใหม ๆ ไดในระยะเวลาสั้น ๆ และมากอยางใหกับลูกคา 
 1.3 มีระบบการขาย และการบริการที่จะเขาถึงลูกคาไดอยางครบเครื่อง โดยเฉพาะ 
“บริการครบวงจร” คือ การสรางระบบการทํากิจกรรมการขายหรือการบริการใหเกิดความสะดวก
ในการทําจนเสร็จ และใชเวลาไมมาก ไดคุณคาหลาย ๆ อยางในจุดเดียว 
 2.  การแขงขัน คือ ธรรมชาติอยางหนึ่ง  ที่เกิดขึ้นในโลกธุรกิจสมัยใหม เพราะการกอตั้ง
ธุรกิจสมัยใหมนั้นมีความสะดวกและงาย กวาสมัยกอน 
 มกร  พฤฒิโฆษิต (2548 : 50-53) ไดสรุปการบริการที่จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
นั้น มีองคประกอบที่สําคัญดังนี้ 
 การบริการ  ประกอบดวยองคประกอบสําคัญหลายประการคือ 
 1.  การมีจิตใจที่พรอมจะใหบริการ โดยเริ่มที่ตัวบุคคลไมใชที่หนวยงาน ความเปนเลิศ
ดานการบริการจึงเริ่มจากฝายจัดการ ที่แสดงออกถึงการใหความสําคัญที่พรอมจะใหบริการ ส่ิงที่
ตองทําใหเกิดขึ้นภายในองคกรหรือหนวยงานบรรยากาศในการทํางาน 
 2.  ความจําเปนที่ตองตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดดียิ่งกวาที่ลูกคาคาดหวังวา
จะไดรับ 
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 3.  การสํารวจความคิดเห็นของลูกคา ขอเสนอแนะตาง ๆ จะเปนสัญญาณเตือนกอนที่จะ
เกิดปญหารายแรง การสํารวจความคิดเห็นของลูกคา จะชวยใหแกปญหาตาง ๆ ไดทันทวงที 
 4.  ส่ิงที่จะแสดงใหลูกคาเห็นวาไดใหความสําคัญกับลูกคามากเพียงใด เปนขั้นของ      
การวางแผนที่จะทําการรักษาลูกคา การเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ เทคโนโลยี ที่จะชวยสรางความ
ประทับใหเกิดขึ้นกับลูกคา 
 5.  การปรับปรุงพัฒนาองคการหรือหนวยงาน ควบคูกับการพัฒนาบุคลากร ซ่ึงจะชวย
ผลักดันใหเกิดความสําเร็จ 
 6.  การทําใหลูกคาเกิดความรูสึกวาองคการหรือหนวยงานใสใจตอความรูสึกของพวกเขา 
ไมใชเพียงแคตองการเงินจากลูกคาเทานั้น แตตองทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในมาตรฐาน       
การบริการ 
 7.  การรักษาลูกคาเกา ใหเกิดความซื่อสัตยในผลิตภัณฑและบริการ ใหกลับมาใชบริการ
อีกครั้ง  

ส่ิงสําคัญที่สุดในการสรางการบริการที่ดี คือ ตองสรางแรงจูงใจใหพนักงานเห็น
ความสําคัญของลูกคา และมีอํานาจในการตัดสินใจในการแกปญหาเพื่อการบริการที่ดีกวา             
ถาสามารถปฏิบัติไดอยางตอเนื่อง  ผูบริหารมีวิสัยทัศนกวางไกล ก็จะเกิดปฏิญญาขององคการหรือ
หนวยงานที่วา “ลูกคาตองมากอน” 
 วิฑูรย สิมะโชคดี (2541 : 202-203) ไดกลาวถึงการบริการไววา การบริการ เปนกิจกรรม
หรือการกระทําที่ผูใหบริการสงมอบใหแกผูรับบริการ โดยที่ผูใหบริการมีความตั้งใจที่จะสงมอบ
บริการนั้น ๆ 
 “การบริการ” จึงแตกตางจาก “สินคา” อยางมาก โดยเฉพาะในสวนที่เกี่ยวกับการบริโภค
หรือการใชงาน และเวลาของการใชงาน 
 สินคา  คือ วัตถุที่สัมผัสจับตองไดซ่ึงสามารถผลิตขึ้น โดยสามารถจะนําออกจําหนาย
หรือใชสอยในภายหลังได 
 การบริการ  หมายถึง ส่ิงที่สัมผัสจับตองไดยาก และสูญสลายหายไปไดงาย การบริการ
สามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการทําเพื่อสงมอบการบริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการ (เปนการสง
มอบการปฏิบัติของผูใหบริการ เพื่อประชาชนแกผูบริการ การบริโภคหรือการใชบริการจะเกิดขึ้น
ในทันทีที่มีการใหบริการนั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดขึ้น 
 การบริการโดยทั่วไป จึงมีคณุลักษณะที่สําคัญอยู 4 ประการ ไดแก 
 1.  การบริการเปนเรื่องที่สัมผัสจับตองไดยาก 
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 2.  การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการตอเนื่องของกิจกรรมตาง ๆ ที่ผูใหบริการ
กระทําเพื่อสงมอบแกผูรับบริการ 
 3.  การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกันเลย 
(คือ มีการรับบริการทันทีที่มีการใหบริการ) 
 4.  ลูกคาหรือผูรับบริการใหความสําคัญกับ “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” หรือ
“พฤติกรรม” ของผูใหบริการมากกวาสิ่งอื่น ๆ และรับรูดวยความรูสึกทางใจมากกวา 
 ดังนั้น คําวา “ความประทับใจ” จึงมีความสําคัญเหนือส่ิงอื่นใดตอผูรับบริการ ความ
ประทับใจจะเกิดขึ้นในขณะที่ผูรับบริการสัมผัสกับการบริการ (ทั้งจากผูใหบริการหรือหนวยงานที่
ใหบริการ) ที่เราเรียกกันวา “วินาทีแหงความเปนจริง” หรือ “ชวงเวลาขณะที่ลูกคาไดสัมผัสกับ     
การบริการ”  
 คุณภาพของการบริการ  จึงเกิดขึ้นที่จุดที่ลูกคาไดสัมผัสหรือรับการบริการหนึ่ง ๆ นั่นเอง  
ผูใหบริการมีโอกาสแสดงถึง “คุณภาพของการบริการ” ใหผูรับบริการไดสัมผัสหรือรับรู  
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2540 : 6-12) ไดใหความหมายการบริการ คือ กระบวนการ 
 กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ 
 คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดีนั้นมีดังนี้ 
 1.  การยิ้มแยมและเอาใจเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของลูกคา 
 2.  การตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 
 3.  การแสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 4.  ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา มิใชทําแบบเสียไปที 
 5.  การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคการดวย 
 6.  กิริยาอาการออนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
 7.  มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรน ขณะบริการจะใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 ความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดขึ้นจากสาเหตุหลายประการดังนี้ 
 1.  ช่ือเสียงของบริษัท ภาพพจน  
 2.  ตัวพนกังานผูใหบริการ 
 3.  ตัวสินคาหรือบริการ 
 4.  ราคาของบริการนั้น 
 5.  สภาพการณแวดลอมในขณะนัน้ 
 6.  มาตรฐานคุณภาพของลูกคาคนนั้นเอง 
 7.  ขอมูล ขาวสื่อ จากคูแขงของสถานบริการแหงนั้น 
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 สวนประกอบของบริการ (Service mix) คือ บรรดาปจจัยที่เปนองคประกอบของบริการใด ๆ 
ที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไมพึง
พอใจในสายตาของลูกคานั้นได สามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 กลุมใหญ ๆ ดังนี้ 
 1.  กลุมที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-service factors) หรือ (Pre-delivery factors) ไดแก 

1.1  ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงของบริษัท 
12   ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท 
1.3  คาบริการคาใชจายเพื่อขอรับบริการ 
1.4  ความแปลกใหมของบริการ 

 2.  กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During service factors) หรือ (During delivery 
factors) ไดแก 

 2.1  ความสะดวกสบายขณะใชบริการ 
 2.2  ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนบริการ 
 2.3  กิริยา มารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ 
 2.4  ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการ 
 2.5  ความประณีตบรรจง และพิถีพิถันขณะบริการ 
 2.6  ความเลินเลอของผูใหบริการ 
 2.7 ความมีฝมือ ภูมิปญญาและความสามารถของพนักงาน หรือองคการผูใหบริการนัน้ 
 3.  กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post service factors) หรือ (Post delivery  

factors) ไดแก 
 3.1  ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคากอนมารบับริการ 
 3.2  ความเปนมาตรฐานดานคุณภาพของบริการ  

 3.3  การปฏิบัติตอคํารองเรียนจากลูกคา 
 3.4  ความคุมคา หรือไมของบริการนั้น 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะ         
ที่แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปน
สินคาที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกัน               
ไมสามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมได และไมสามารถแสดงความเปนเจาของ 
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 สุนันท  บุญวโรดม  (2543 : 22) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ 
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซึ่งทําให  
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ  
 กรอนรูส (สุนันท บุญวโรดม. 2543 : 22 ; อางอิงจาก Gronroos. 1990. Service Management 
and Marketing.  p. 27) ไดขยายความคําวา บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ กิจกรรมหลายอยางที่
จากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับ
ระบบของการใหบริการที่ไดจัดไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
 สแตนตอน (สุนันท บุญวโรดม. 2543 : 23 ; อางอิงจาก Stanton. 1981. Fundamentals of 
Marketing. p. 441) ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่วาการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ ดานลักษณะเฉพาะตัวของ
มันเองที่จับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการ
อาจจะเกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
 คอตเลอร (Kotler. 1994 : 464-468) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการ 
ที่กลุมบุคคลหนึ่งไมสามารถนําเสนอใหอีกกลุมหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและไมได
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มี
ตัวตนได 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไมมีตัวตนและ
สัมผัสไมได แตสามารถสรางความพอใจใหกับผูบริโภคได ซ่ึงสินคาเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่
แตกตางจากสินคาทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยูกับความไววางใจของลูกคา เปนสินคา
ที่จับตองไมได การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกัน              
ไมสามารถกําหนดไดแนนอนเก็บรักษาสินคาไวไมได และไมสามารถแสดงความเปนเจาของ  
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของ ความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายไวดังตอไปนี้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 45)  ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติ
ผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา 
 กูด (Good. 1973 : 320) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง  คุณภาพ ระดับของ
ความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความตองการสนใจตาง ๆ  และทัศนคติที่บุคคลมีตอกิจกรรมนั้น ๆ 
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 โวลแมน (Wolman. 1973 : 384) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
ที่มีตอความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความตองการ หรือแรงจูงใจของตนไดรับ
การตอบสนองมีลักษณะไมมาก จับตองไมไดซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้น 
 วรูม (Vroom. 1964 : 99) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ
ในสิ่งหนึ่ง ที่สามารถใชแทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมี
สวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติในดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 
 พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกจากการไดรับการตอบสนองจากผู
ใหบริการอยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณ
อยางเพียงพอตอการใชงาน ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการใหบริการ 
 2.4 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ 
 กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา 
(Price) สถานที่ หรือชองทางการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) และการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) ซ่ึงทั้ง 4 ปจจัยนั้นยังไมเพียงพอสําหรับการบริหารการตลาดประเภทตลาดบริการ  จึงได
นําเสนอสวนประสมทางการตลาด เพิ่มอีก 3 ดาน คือ ดานบุคลากร (People) ดานกระบวนการ
ใหบริการ (Process) และดานภาพลักษณทางกายภาพ (Physical evidence) โดยมีรายละเอียดดังนี้คือ 
(ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา.  2547 : 57) 
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเพื่อใหพึงพอใจ ซ่ึงผลิตภัณฑที่เสนอขาย อาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ไดผลิตภัณฑ
ประกอบไปดวย สินคาที่จับตองได การบริการ บุคคล สถานที่ องคกร และความคิดผลิตภัณฑ
สามารถแบงได 3 ระดับ คือ 
 1.1 ผลิตภัณฑหลัก (Core product) ประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑที่ผูบริโภคไดรับ
จากการซื้อสินคาโดยตรง ซ่ึงอาจเปนเรื่องของประโยชนใชสอย การแกปญหาใหลูกคาการขาย
ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย การประหยัด เปนตน 
 1.2 ผลิตภัณฑที่แทจริง (Actual product) คือลักษณะดานคุณภาพ รูปรางลักษณะ         
การออกแบบ ช่ือสินคา การบรรจุภัณฑ และคุณสมบัติอ่ืน ๆ ที่สงมอบผลประโยชนที่สําคัญของ
ผลิตภัณฑ 
  1.3 ผลิตภัณฑเสริม (Augmented product) เปนผลประโยชนที่ผูซ้ือไดรับเพิ่มเติม
นอกเหนือจากผลิตภัณฑหลักและผลิตภัณฑที่แทจริง ประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย
ตางๆ เชน การขนสง การใหสินเชื่อ การรับประกัน การฝกอบรมใหลูกคา เปนตน 
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2.  ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน หรือตนทุน (Cost) ของลูกคา
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ถาผลิตภัณฑมีคุณคาสูง
กวาราคา ก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived 
value) ในสายตาของลูกคา ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของการแขงขันและปจจัยอ่ืน เชน 
เทคนิคหรือวิธีปฏิบัติที่จะใหผูซ้ือยอมรับราคาหรือที่เรียกวากลยุทธการตั้งราคาไดแก การกําหนด
ราคาใหคงที่กับไมคงที่ นโยบายราคาเดียวกับราคายืดหยุน การกําหนดราคาใหเปนเลขคี่กับเลขคู 
การกําหนดความสัมพันธระหวางราคาวกับคุณภาพ การกําหนดราคาเพื่อลอใจการกําหนดราคา
ผลิตภัณฑรวมหนวย การกําหนดราคาใหสายผลิตภัณฑ การกําหนดราคาตามอาณาเขต                
ทางภูมิศาสตร เปนตน 

3.  การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม เพื่อการเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
สถานบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยใน             
การกระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับ ผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย 
(Personal selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non-personal selling) เครื่องมือใน          
การติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือโดยใชหลัก IMC              
ที่พิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
เครื่องมือสงเสริมการตลาดที่สําคัญมีดังนี้ 
 4.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการ
และ (หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
 4.2  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและ
จูงใจตลาดโดยใชบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับกลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย               
การจัดหนวยงานขาย (Sales force management) 
 4.3  การสงเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมที่
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ      
ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่น 
 4.4  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relations) โดยการให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ
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หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับ
กลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
 4.5  การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) และ
การตลาดเชื่อมตรง (Online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับลกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิด         
การตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตาง ๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 

5.  บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทุกๆคนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ         
ซ่ึงรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นที่มาใชบริการดวย พนักงาน
ของกิจการเปนองคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิต การบริการ และการใหบริการ ในปจจุบันที่   
การแขงขันรุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตาง (Differentiation) ใหกับ
ธุรกิจโดยสามารถสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบจากการแขงขัน นอกจาก
พนักงานของกิจกรรมดังกลาวแลวตัวลูกคาเองรวมถึงคนอื่นๆที่มาใชบริการ ก็จะมีอิทธิพลตอการ
รับรูในเรื่องการบริการของผูซ้ือบริการดวย โดยทั่วไปลูกคามักจะมองวาพนักงานโดยเฉพาะอยาง
ยิ่งพนักงานสวนหนา (Front stage personal) เปนตัวแทนของกิจการ และเปนสวนหนึ่งของ          
การใหบริการดวย สําหรับการบริการบางประเภทที่พนักงานและลูกคามีการติดตอกันมาก        
(High contact service) พนักงานก็คือตัวแทนของบริษัทนั่นเอง สาเหตุสําคัญประการหนึ่งที่ทําให
การบริการของกิจการลมเหลว (คุณภาพการบริการไมเปนไปตามที่คาดหวังของลูกคา) ก็คือ        
การนําเสนอบริการของพนักงานไมเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว ดังนั้นจึงกลาวไดวาพนักงาน
มีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จของการใหบริการ 

6.  กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการตางในการใหบริการ
ระเบียบ รวมถึงวิธีการทํางานที่เกี่ยวของกับการสราง และการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชนการ
ตัดสินใจในเรื่องนโยบายเกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคกรกระบวนการในการใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอกิจการบริการ และลูกคาดังตอไปนี้ 

6.1  ชวยใหตนทุนในการดําเนินงานลดลง 
6.2  ชวยใหประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธการวางตําแหนงบริการ 
6.3  ชวยใหพนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 
6.4  ชวยใหกิจการมีความไดเปรียบในการแขงขัน 
6.5  ชวยใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปาหมายสําหรับลูกคา 
6.6  โดยทั่วไปลูกคาจะมองวากระบวนการเปนสวนหนึ่งของการบริการดวย 
6.7  กระบวนการใหบริการที่ดีมีสวนชวยทําใหลูกคาไดรับการบริการที่มีคุณภาพ 
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6.8   การปรับเปลี่ยนกระบวนการใหมีความยืดหยุนมากขึ้นชวยใหลูกคามีความพอใจ 
7.  ภาพลักษณทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอมที่เกี่ยวกับการ

ใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบที่จับตองได ซ่ึงทําหนาที่
ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้นจากนิยามดังกลาว ภาพลักษณทางกายภาพจึงอาจ
รวมถึงสิ่งตางๆ ดังนี้ 

7.1  ส่ิงแวดลอมทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการบริการ 
7.2  สถานที่ในการใหบริการลูกคา 
7.3  ส่ิงตางๆที่จับตองไดซ่ึงชวยอํานวยความสะดวก หรือชวยส่ือสารเกี่ยวกับ       

การบริการภาพลักษณทางกายภาพ สามารถแบงไดเปน 2 ประเภทหลักดังนี้ 
 7.3.1  ภูมิทัศนการบริการ (Services cape) หมายถึง สภาพแวดลอมทางกายภาพ
ทั้งหมดที่เกี่ยวของกับสถานที่ในการใหบริการลูกคา แบงออกเปน 2 ประเภทยอยคือ 

1.  สภาพแวดลอมภายนอก (Facility exterior) เชน การออกแบบรูปลักษณภายนอกของ
ตัวอาคาร ปายบอกทางเขาของกิจการ ปายบอกชื่อกิจการ และที่จอดรถ เปนตน 

2.  สภาพแวดลอมภายใน (Facility interior) เชนการออกแบบตกแตงภายในอาคาร 
อุปกรณในการใหบริการ ปายบอกทางในอาคาร คุณภาพของอากาศภายในตัวสถานที่ใหบริการ 
เปนตน 
 7.3.2  ส่ิงที่จับตองไดประเภทอื่น (Other tangibles) หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ที่
มองเห็นเปนรูปธรรมที่ชวยในการสื่อสารกับลูกคา เชน นามบัตร เครื่องแบบและการแตงกายของ
พนักงาน เอกสารแผนพับตาง ๆ เปนตน 
 สรุปไดวา สวนผสมทางการตลาด  คือ การบริหารงานดานการตลาดในสวนของ         
ดานผลิตภัณฑ การบริหารงานดานราคา การบริหารงานดานชองทางการจัดจําหนายและการ
บริหารงานดานการสงเสริมการจัดจําหนายที่บริษัทจะตองปรับใชเพื่อใหสามารถเขาถึงกลุม
ผูบริโภคที่ตองการ 
 2.5  แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยแวดลอม 

การศึกษาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการรานอาหาร 
เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภคทางดานตาง ๆ และเพื่อที่จะจัดสิ่งกระตุนทาง   
การตลาดใหเหมาะสม เมื่อผูซ้ือไดรับสิ่งกระตุนทางการตลาดหรือส่ิงกระตุนอื่น ๆ ผานเขามาใน
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได งานของผูขาย
และนักการตลาดก็คือ คนหาวาลักษณะของผูซ้ือและความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลส่ิงใดบาง โดยมี
รายละเอียดดังนี้ (จริยา วงสพิเชษฐ.  2550 : 38-42)   
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 1.  เศรษฐกิจ โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือรายได (Income) 
โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบตอสินคาและบริการที่ตัดสินใจซื้อโอกาสเหลานี้
ประกอบดวย รายได การออมทรัพย อํานาจการซื้อ และทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน การศึกษา 
(Education) ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑคุณภาพดีมากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 
สภาพเศรษฐกิจและสังคมที่เครงเครียดทําใหคนหาทางออกในทางที่สรางความสนุกสนาน
เพลิดเพลิน และความสะดวกสบาย การบริการอาหารนอกบานเพราะตองการหนีความเบื่อหนาย 
หลีกเลี่ยงสถานการณที่ตองทํางานหนักที่ตองทํางานหามรุงหามค่ํา เพื่อกินอาหารที่แตกตางไปจาก
ที่เคยกินที่บาน เพื่อออกสังคมและเพื่อความสุขสบาย  
 2.  เทศกาล  หรือ วัฒนธรรม (Cultural) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้นโดยเปนที่
ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมหนึ่ง 
คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคมและกําหนดความแตกตางของสังคมหนึ่งจาก
สังคมอื่นวัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงนักการตลาดตอง
คํานึงถึงความเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมและนําลักษณะการเปลี่ยนแปลงเหลานั้นไปใชกําหนด
โปรแกรมการตลาด ตัวอยาง การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมในสังคมไทย สตรีมีบทบาทในสังคม เชน 
บทบาททางการเมืองและทํางานมากขึ้นและมีอํานาจทางเศรษฐกิจมากขึ้น, มนุษยคํานึงถึงคุณภาพ
ชีวิต บุคคลมีความหวงใยในสุขภาพของตนเอง, มีการเปลี่ยนแปลงในเรื่องที่อยูอาศัย, ทัศนคติตอ
เร่ืองเพศเปลี่ยนแปลง, บุคคลตองการความสะดวกสบายมากขึ้น, บุคคลตองการความเพลิดเพลินและ
พักผอนเนื่องจากการทํางานหนัก กิจการรานอาหารควรเปนสถานที่อีกแหงหนึ่งที่ชวยใน              
การเผยแพรวัฒนธรรมที่เกี่ยวกับอาหาร ซ่ึงเปนศิลปะประจําชาติอยางหนึ่ง เชน ภัตตาคารอาหาร
ไทย ซ่ึงมีลักษณะอาหารที่มีความพิเศษ แตกตางไปจากอาหารชาติอ่ืน มีรสเขมขน มีความ
หลากหลายทั้งรูปแบบและรสชาติอาหารมีความประณีตในการจัดเตรียม ความพิถีพิถันในการปรุง 
รสชาติที่เขมขน การตกแตงและการจัดใหดูนารับประทานของอาหารไทย ประกอบกับการตอนรับ
อยางมีอัธยาศัย ยิ้มแยม การบริการที่เอาใจใสและมีความสุภาพเรียบรอย ชวยสงเสริมใหลูกคา
ประทับใจในอาหารมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ ภัตตาคารบางแหงยังแสดงออกถึงเอกลักษณของไทยดวย
การแสดงศิลปะอาหารดวยการประดิษฐ เปนตน 

3.  วันหยุด (เสาร-อาทิตย) ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมาก
ที่สุดตอทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของ
ครอบครัว การขายสินคาอุปโภคจะตองคํานึงถึงลักษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน 
ญ่ีปุนหรือยุโรปซ่ึงจะมีลักษณะแตกตางกัน  การรับประทานอาหารนอกบานชวยเสริมสราง
ความสัมพันธในชีวิตครอบครัวและสังคม สภาพภัตตาคารโดยทั่วไปมักจัดใหมีบรรยากาศของการ
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พักผอน เชน มีอาหารอรอย บรรยากาศภายในราน และภายนอกรานมีการตกแตงอยางสวยงาม 
บางแหงมีดนตรีบรรเลง มีการรองเพลงและมีการแสดง การออกไปรับประทานอาหารนอกบาน
รวมกันของสมาชิกภายในครอบครัว จึงถือเปนกิจกรรมหนึ่งที่ชวยเสริมสรางความสัมพันธระหวาง
คนในครอบครัว ญาติพี่นอง หรือเพื่อนฝูงตลอดจนเปนที่พบปะสังสรรคของเพื่อนรวมงาน และ
การติดตอเจรจาธุรกิจ  

4.  ส้ินเดือน/โบนัส  เปนการบริโภคหรือเลือกใชส่ิงของหรือบริการที่แสดงใหคนอื่น
เห็นถึงความมีฐานะทางสังคม เปนคานิยมหรือคุณคา (Value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) 
คานิยม หรือคุณคา (Value) หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคล หรือความคิดในเรื่องใดเรื่อง
หนึ่ง หรือหมายถึงอัตราสวนของผลประโยชนที่รับรูตอราคาสินคา สวนรูปแบบการดํารงชีวิต 
(Lifestyle) หมายถึง รูปแบบของการดํารงชีวิตในโลกมนุษย โดยแสดงออกในรูปของกิจกรรม 
(Activities), ความสนใจ (Interests), ความคิดเห็น (Opinions) เชน การซื้อเสื้อผายี่หอดังตาง ๆ เพื่อ
ความมีระดับ การดื่มไวนราคาแพง หรือการใชรถเบนซสปอรต เพื่อแสดงถึงความมีเอกลักษณเดน
ทางสังคม 

5.  งานเลี้ยงสังสรรค เปนความตองการมีมิตรไมตรีกับคนในสังคมเพื่อความอบอุนและ
มีความสุขทางใจ เชน คนไทยอดีตนิยมปรุงอาหารรับประทานเองในครอบครัว แตปจจุบันไดหัน
มานิยมรับประทานอาหารตามรานอาหารและภัตตาคารมากขึ้น มีการสังสรรคจัดงานเลี้ยงกันที่
รานอาหาร ทําใหกิจการภัตตาคารไดรับความนิยมเพิ่มมากขึ้น นอกจากนี้ยังเปนสถานที่จัดงานเลี้ยง
สําคัญ เชน การฉลองการแตงงาน จัดงานวันเกิด และงานมงคลตางๆ ปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบ 2 กลุม คือ  

5.1 ครอบครัว เพื่อนสนิทและเพื่อนบาน  
5.2 กลุมบุคคลชั้นนําในสังคมเพื่อนรวมอาชีพและรวมสถาบัน บุคคลกลุมตาง ๆ  

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานการเลือกพฤติกรรมและการดํารงชีวิต รวมทั้ง
ทัศนคติและแนวความคิดของบุคคล เนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุมจึงตองปฏิบัติ
ตามและยอมรับความคิดเห็นตางจากกลุมอิทธิพล  

 
3.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 3.1  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) เปนพฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา (Searching) 
การซื้อ (Purchasing) การใช (Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใชจาย (Disposing) ใน
ผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขาได (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2540 : 1) 
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หรืออีกนัยหนึ่งก็คือ เปนการศึกษาวิธีการที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใชทรัพยากร ไดแก เงิน 
เวลา บุคลากร ฯลฯ เกี่ยวกับการบริโภคสินคาของผูบริโภค ซ่ึงผูบริโภคในที่นี้หมายถึง ผูที่มีความ
ตองการซื้อ (Needs) มีอํานาจซื้อ (Purchasing power) ทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing 
behavior) และพฤติกรรมการใช (Using behavior) ผลิตภัณฑและบริการ ดังนี้ (เสรี วงษมณฑา. 2542 : 
30-31) 

1.  ผูบริโภคเปนบุคคลที่มีความตองการ ความตองการในที่นี้ไมใชความตองการที่เปน
รูปธรรม แตเปนความตองการในระดับที่เปนนามธรรม เปนความตองการขั้นปฐมภูมิ (Primary 
needs) เปนความตองการเบื้องตนที่ไมเกี่ยวของกับตัวผลิตภัณฑ หรือบริการเลย แตเกี่ยวของกับตัว
บุคคล เชน ตองการอาหาร ตองการการพักผอน หรือตองการความสะดวกสบาย 

2.  ผูบริโภคเปนผูที่มีอํานาจซื้อ ถึงแมวาผูบริโภคจะมีความตองการ แตถาหากไมมี
อํานาจในการจับจายแลว ก็ถือวายังไมใชผูบริโภคที่แทจริง 

3.  การเกิดพฤติกรรมการซื้อ เมื่อผูบริโภคมีปจจัยที่กลาวมาแลวขางตนทั้ง 2 ประการแลว 
ก็จะเกิดพฤติกรรมการซื้อตามมา เปนตนวา ผูบริโภคซื้อที่ไหน ซ้ือเมื่อใด และใครเปนคนซื้อ 

4.  พฤติกรรมการใช ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑหรือบรากรนั้นอยางไร เชน 
ใชผลิตภัณฑหรือบริการนั้นมากนอยแคไหน ใชเมื่อใด และใชอยางไร 
 ฮารโรลด เจ เลวิทท (Harold J. Leavitt) ไดกลาววา ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมอยางใด
อยางหนึ่งออกมา จะตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดพฤติกรรมนั้น ๆ เสมอ ซึ่งสาเหตุดังกลาวจะเปนสิ่ง
กระตุนทําใหมนุษยเกิดความตองการ และจากความตองการดังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ       
เพื่อแสดงพฤติกรรมออกมา จากทฤษฎีขางตนสามารถสรุปไดวา พฤติกรรมของผูบริโภค จะมี
ลักษณะ (ทิวา พงษธนไพบูลยและคณะ. 2544 : 16) ดังนี้  

1.  พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการขึ้น 
2.  พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีส่ิงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ 

 3.  พฤติกรรมผูบริโภคที่เกิดขึ้น ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภค 

คําถามทั้ง 7 คําถาม เปนโจทยสําหรับวิเคราะหหาคําตอบ 7 ประการ (7Os) คือ (นลินรัตน 
มาตยวังแสง. 2545 : 20 – 22) 

1.  ลักษณะผูบริโภค (Occupants) ไดแก อาชีพ ลักษณะงาน รายได เปนตน 
2.  ส่ิงที่ผูบริโภคซื้อ (Objects) ไดแก ซ้ือสินคาประเภทไมคงทนถาวร เชน ปากกา ดินสอ

ซ้ือสินคาที่คงทนถาวร ใชประโยชนไดนาน เชน ตูเย็น โทรทัศน ซ้ือบริการหรือความพึงพอใจ เชน 
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การตัดสินใจของ   
ผูซ้ือ 

การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกตรา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

รานเสริมสวย ซ้ือสินคาที่สะดวกซื้อ เชน หนังสือพิมพ หมากฝรั่ง ซ้ือสินคาเปรียบเทียบซื้อ เชน 
รองเทา เสื้อผาสําเร็จรูป 
 3.  วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) ไดแก ซ้ือไวใชเองเพื่อตอบสนองความตองการ
ทางรางกาย หรืออาจเปนการซื้อเพื่อตอบสนองความตองการทางสังคม วัตถุประสงคในการซื้ออีก
ประการหนึ่งคือ การซื้อเพื่อตอบสนองความตองการทางจิตวิทยา 

4.  ผูมีสวนรวมในการซื้อ (Organization) เชน การตัดสินใจซื้อเองหรือมีผูชักชวนใหซ้ือ 
5.  โอกาสในการซื้อ (Occasion) ไดแก จะซื้อในชวงเวลาใด ในโอกาสพิเศษ หรือใน

โอกาสเทศกาลตาง ๆ 
6.  สถานที่ซ้ือ (Outlet) ไดแก สถานที่ที่ผูบริโภคไปซื้อ เชน รานคาสะดวกซื้อ 

(Convenience store) หางสรรพสินคา (Department store) หรือซ้ือผานระบบขายตรง (Direct sales) 
7.   ขั้นตอนในการซื้อ (Operation) ไดแก กระบวนการซื้อเปนอยางไร เชน มีขั้นตอนการ

พิจารณาซับซอน หรือตองเปรียบเทียบ หรือเปนการตัดสินใจซื้อดวยอารมณ ไมจําเปนตองใชเวลา
ในการตัดสินใจมากนัก เชน น้ําหอม เครื่องสําอาง เปนตน 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2543 : 18) ไดกลาวถึง พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค หมายถึง  
พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคคนสุดทาย บุคคลและครัวเรือนที่ทําการซื้อสินคาและบริการเพื่อการ
บริโภคสวนตัว  ผูบริโภคคนสุดทายเหลานี้ทั้งหมดรวมกันเปนตลาดเพื่อผูบริโภคโมเดลพฤติกรรม
เพื่อผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนจุดเริ่มตนสําหรับการทําความเขาใจถึงพฤติกรรมเพื่อ
ผูบริโภค โดยมีการตอบสนองสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการสิ่งกระตุนผานเขามา
ในความรูสึกของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือและจะ
มีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือ การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase 
decision) ดังภาพประกอบ 2 

 
 

 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

ที่มา : อดุลย  จาตุรงคกุล.  2543 : 18 

 
ลักษณะของผูซื้อ ลักษณะการตัดสินใจ 

ของผูซื้อ 
ปจจัยทางวัฒนธรรม 
ปจจัยทางสังคม 
ปจจัยทางบุคคล 
ปจจัยทางจิตวิทยา 
 

-  รับรูปญหา 
-  คนหาขอมูล 
-  ประเมินผล       
-  ตัดสินใจซื้อ 
-  พฤติกรรมหลังซื้อ 

 
สิ่งกระตุนทาง 
การตลาด สิ่งกระตุนอื่นๆ 

  -  ผลิตภัณฑ 
  -  ราคา 
 -  การจัดจําหนาย 
 -  การสงเสริม 
 -  การตลาด 

   -  เศรษฐกิจ 
   -  เทคโนโลยี 
   -  การเมือง 
   -  วัฒนธรรม 
        ฯลฯ 
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จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่ส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี
(อดุลย  จาตุรงคกุล.  2543 : 18) ดังนี้ 
 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และส่ิงกระตุนภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก  
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ   ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา 
(Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ)  
ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing  stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดที่
สามารถควบคุม  และตองจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด
(Marketing  mix)  ประกอบดวย 
   1.1.1   ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อกระตุนความตองการ 
   1.1.2   ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน  การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
   1.1.3   ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชน 
จัดผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
 1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชนการโฆษณา
สม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอัน
ดีกับบุคคลทั่วไป เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
 1.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอก ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
 1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเหลานี้ มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
 1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก
ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
   1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชนกฎหมาย
เพิ่ม หรือ ลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
 1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
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 1.3 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตาง ๆ คือ 
 1.3.1  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษย
สรางขึ้นโดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่งโดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรม
ของมนุษยในสังคมหนึ่ง 
 1.3.2  ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน
และอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อกลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม (Value) 
การเลือกพฤติกรรม (Behavior) และการดํารงชีวิต (Life style) รวมทั้งทัศนคติ (Attitude) และ
แนวคิดของบุคคล เนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม  
 1.3.3  ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพล
จากลักษณะสวนบุคคลของคนดานตางๆ ประกอบดวย อายุ วงจรชีวิต อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา และคานิยม 
 1.3.4  ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซื้อของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ และ
การใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความเชื่อถือ ทัศนคติ และ
บุคลิกภาพ 
 1.3.5  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer decision process) เปนลําดับ
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค โดยประกอบดวยข้ันตอน คือ การรับรู ความตองการ 
(ปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ)  

การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s decision) การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ผูบริโภคจะตอง
ตัดสินใจในประเด็นตางๆ คือ 1) การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) 2) การเลือกตราสินคา 
(Brand choice) 3) การเลือกผูขาย (Dealer choice) 4) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) 5) 
การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount)   
  3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 ลักษณะเฉพาะของการบริการการทองเที่ยวมีลักษณะดังนี้ (สุปรียา  ควรเดชะคุปต  และ
คณะ.  2549 : 58)  
 1.  เปนการใหบริการแบบใกลชิด หรือตัวตอตัว เชนพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
พนักงานตอนรับในรานอาหาร การบริการแบบใกลชิดจะทําใหลูกคาพอใจหรือไมพอใจทันที
ในขณะรับการบริการ   การบริการที่ดีและถูกใจสรางไดยาก เพราะข้ึนอยูกับสภาพอารมณและ
ทัศนคติของทั้งผูใหและผูรับบริการ 
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 2.  การบริการนักทองเที่ยวจําเปนตองเตรียมไวลวงหนาเปนเวลานาน ๆ และพรอมเสมอ
ที่จะใหบริการทันทีเมื่อนักทองเที่ยวมาถึง เชน หองพักโรงแรม ถาไมมีผูมาใชบริการ การบริการที่
เตรียมไวก็สูญเปลา และการเพิ่มการบริการเปนไปไมไดมากนักในกรณีที่เกิดความตองการอยาง
เรงดวน 
 3.  การพัฒนาบริการจําเปนตองกระทําอยางตอเนื่องโดยเฉพาะรูปแบบ  ความรวดเร็ว  
และประสิทธิภาพของการใหบริการ  ตลอดจนบุคลากรผูมาใหบริการ เนื่องจากนักทองเที่ยวจะใช
เวลาในการบริการสั้นมาก  เชน  การรับประทานอาหาร 1-2 ช่ัวโมง ทั้งนี้อาจใชบริการพรอมกัน 
หรือหมุนเวียนกัน ผูใหบริการจึงมีเวลาสั้นมากในการใหบริการอยางเสมอภาค ถูกตองและนา
ประทับใจ 
 4.  ใชแรงคนในการใหบริการ ไมสามารถหรือไมนิยมเอาเครื่องจักรใด ๆ มาใหบริการ
แทน จึงเกิดมีปญหาแรงงานอยูเสมอ เชน คุณวุฒิ คุณสมบัติ ความรูความสามารถ และคาจาง 
เครื่องมือเครื่องใชในสํานักงานเปนเพียงเครื่องมือที่ชวยใหพนักงานบริการทํางานสะดวกและ
รวดเร็วขึ้นเทานั้น 
 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริหารโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ  10 ประการ 
(Lovelock. 1996 : 464-465)  ดังนี้  
 1.  ลักษณะการบริการ (Tangibles)  หมายถึง  สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน
การใหบริการ 
 2.  ความไววางใจ  (Reliability)  หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.  ความกระตือรือรน (Responsiveness) การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอม
ที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทวงที 
 4.  ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู ความสามารถ ในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.  ความอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปน
กันเอง  

 6.  รูจักใหเกียรติผูอ่ืน (Pay respect) จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ 
โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 

 7.  ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
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 8.  ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย และ
ปญหาตาง ๆ  

 9.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก 

10 .การติดตอ ส่ือสาร  ( Communication)  หมายถึง  ความสามารถในการสร าง    
ความสัมพันธและสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่งายและรับฟงผูใชบริการ 
 11. ความเขาใจลูกคา (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ 
 คุณภาพของการใหบริการ (Service quality) ซ่ึงสอดคลองกับเกณฑการพิจารณาคุณภาพ
การบริการของ Lovelock มีลักษณะดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ.  2540 : 218-219) 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
และสถานที่แกลูกคา โดยไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 
 5.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง ปญหาตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหลูกคาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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 โดยสรุปคุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวัง 
 การบริการมีลักษณะที่แตกตางไปจากการขายสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป เมื่อไปเกี่ยวของ
กับการดําเนินการทางธุรกิจ ลักษณะสําคัญของการบริการจะมีดังนี้ (Kotler. 1994 : 464-468) 
 1.  สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูให
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการจึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบ จับ ตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะ
ไดรับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใชบริการมาแลว 
 2.  ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งจับตองไมไดและไมอาจ
สัมผัสไดกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือ
กอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับ
ตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อ
บริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควร
ไดรับ แลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ
แยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการ การผลิต
และการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซึ่งแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การดําเนินการบริการไม
สามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกัน เหมือนเชนการผลิตสินคาทั่วไปได      
ผูใหบริการจะเปนผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง
ตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง ทั้งนี้ผูบริโภคจะมีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการขณะนั้นดวย โดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกัน 
 4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity)  การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่ และไม
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอน เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน 
ซ่ึงมีวิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน จากผู
ใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูให
บริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
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 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) การบริการมีลักษณะที่ไม
สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการ
จะเกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสีย
คอนขางสูง 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยาง
เห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือ
จายเงินซื้อบริการใด ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใช
ส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 
 องคการที่เปนหนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชน ที่มีบทบาทในการใหบริการ ซ่ึงมีการ
แขงขันกันมากโดยเฉพาะในองคการธุรกิจ การไดมาซึ่งความพึงพอใจของลูกคานั้นถือวาเปนสิ่งที่
ปรารถนาทุกองคการที่มีหนาที่เกี่ยวของ แตองคการที่มีรายไดจากการบริการนั้น จะตองมีความ
พรอมทั้งหลายดานประกอบกันจึงจะถือวาสมบูรณ ทั้งนี้ผูใหบริการนั้นจะตองมีความพรอมและ
เต็มใจในการใหบริการ 
 การบริการมีความสําคัญและมีบทบาทเปนอยางมากเนื่องจากประเทศไทยมีการ          
ปรับเปลี่ยนโครงสรางทางเศรษฐกิจขยายสูการเปนประเทศอุตสาหกรรมประกอบกับความ
เจริญกาวหนาทางเทคโนโลยีสมัยใหม และระบบขอมูลขาวสารตาง ๆ ไดสงผลใหระบบการผลิต
สินคาและบริการขยายตัวมากขึ้นยิ่งกวาแตกอน จะพบวา อุตสาหกรรมการบริการมีแนวโนมที่จะมี
การเจริญเติบโตอยางรวดเร็วและตอเนื่อง ความเปนอยูตลอดจนมาตรฐานการครองชีพของ
ประชาชนที่ดีขึ้น ประชาชนไดรับการศึกษาและรายไดสูงขึ้นกวาแตกอนสงผลใหความตองการ
บริการในรูปแบบตาง ๆ เพื่อนํามาใชอํานวยความสะดวกสบายมีเพิ่มมากขึ้น การบริการมีความ
หลากหลายและมีบทบาทในสังคมมากยิ่งขึ้นกวาในอดีต 
 จากกระแสความเปลี่ยนแปลงของโลกดังกลาว สงผลใหการบริการเชิงพาณิชยเขามามี
บทบาทสําคัญตอการดําเนินชีวิตประจําวันของผูบริโภคในฐานะของผูรับบริการอีกทั้งยังกอใหเกิด
ผลดีทางเศรษฐกิจและสังคม ตอการประกอบธุรกิจปจจุบัน (จิตตินันท เดชะคุปต. 2545 : 9)  
 ลักษณะของการบริการ 
 การดําเนินการทางธุรกิจซื้อขายสินคาและบริการ ซ่ึง จิตตินันท เดชะคุปต (2545 : 23)   
ไดกลาวไวดังนี้ 
 1.  สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผู
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถ
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ทราบลวงหนาไดวา จะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจ
ซ้ือบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภค
สามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อไดการบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่  
ลูกคาจะไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2.  ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไมอาจสัมผัส
กอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้นได กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนที่จะ
ตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได 
เพียงแตอาศัยความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการ
นั้นๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลว 
จึง ตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ
แยกออกจากตัวบุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้น ๆ ได
การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะ
แตกตางกับตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการ 
มีลักษณะที่แบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการ
ดําเนินงานบริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขาย
ตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับ     
ผูซ้ือหรือผูรับบริการ 

4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่ และไม
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบ ขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละ
คน ซ่ึงมีวิธีการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการ
คนเดียวกันแตตางวาระกันคุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ
ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการ
บริการที่มีความหลากหลายผันแปรไปตามปจจัยหลายอยางจึงเปนการยากที่จะกําหนดเปน
มาตรฐานในการบริการอยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการ    
บนเครื่องบิน การบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกัน
ได ดังนั้นการใหความสําคัญตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงานและจัดใหมี
การฝกอบรมอยางสม่ําเสมอเปนเรื่องจําเปนอยางยิ่งรวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการ
มากเปนพิเศษเชน รับฟงคําติชม ขอคิดเห็นจากผูรับบริการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความ
สะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
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 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) การบริการที่ไมสามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิด
เปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลา และการบริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการผูรับบริการ
เมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหารเพื่อไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการ     
การจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวาก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการ
มาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธ
การตลาด เพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยาง
เห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันทีในขณะที่      
ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็จะเปนคาบริการนั้น ที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละ
ประเภท เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน 
เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทยจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหง 
การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมาย
ปลายทางการบริการก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีก เพราะการ
บริการหมดลงไมถาวรเหมือนสินคาอื่น 
 จากทฤษฎีกลาวโดยสรุปไดวา การบริการที่ดี จะตองตอบสนองความตองการและความ
พอใจของลูกคาใหมากที่สุด ดังนั้น เครื่องมือและบุคลากรผูใหบริการ กลยุทธของการบริการ
มุงเนนความตองการและความคาดหวังของลูกคา ความสําเร็จของธุรกิจรานอาหารก็ขึ้นอยูกับ
คุณภาพของการบริการในระดับที่ใหสัญญาไวกับลูกคาหรือมากกวานั้น 
 3.3 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ จากการศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ ไดแก ทฤษฎี
แสวงหาความพึงพอใจ  ดังนี้ 
            เมตตา เศวตเลข (2539 : 11) ไดกลาววา หากบุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใดๆ ที่ใหความสุข 
และจะหลีกเลี่ยงไมกระทําสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกข หรือความลําบาก แบงประเภทความพอใจ
ออกเปน 3 ประเภทคือ 

 1.  ความพอใจดานจิตวิทยา (Psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจ
วามนุษยโดยธรรมชาติแลวตองแสวงหาความสุขสวนตัว หรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ  
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    2.  ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistical hedonism) เปนทรรศนะความพอใจวา
มนุษยจะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปน
ธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 

    3.  ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา
ความสุขเพื่อผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมที่ตนเปนสมาชิกอยู และจะเปนผูไดรับ
ผลประโยชนนี้ผูหนึ่งดวย 

นักจิตวิทยาที่สนับสนุนทฤษฎีนี้กลาววา  คนถูกจูงใจใหกระทําเนื่องมาจากการกระทํา
นั้นๆ จะทําใหคนไดรับความพอใจ อารมณจึงกระตุนใหเกิดพฤติกรรม 
             เครช และ ครัชฟลด (Krech and Crutcfield.  1962 : 77) กลาววา  เมื่อเกิดความตองการ 
คนเราก็จะกําหนดเปาหมาย (Goals)  หลายอยางเพื่อสรางความพึงพอใจ กําลังความตองการของแต
ละบุคคลจะแตกตางกันขึ้นอยูกับปจจัยตอไปนี้ 

1.  วัฒนธรรมและคานิยม (Cultural norms and values) 
2.  ศักยภาพทางรางกาย (Biological capacity)  
3.  ประสบการณ (Personal experience) 
4.  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพและทางสังคม (Physical and social environment 

 สรุปไดวา ความพึงพอใจ เปน กระทําสิ่งใดๆ ที่ใหความสุข และจะหลีกเลี่ยงไมกระทํา
ส่ิงที่เขาจะไดรับความทุกข หรือความลําบากและ รวมถึงการสรางความพึงพอใจ 

ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการดานตาง ๆ ไดมีนักวิชาการและ
นักวิจัยหลายทานไดอธิบายทฤษฎีความพึงพอใจไวดังนี้ 
 มิลเลิท(Millert.  1954 : 38)ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการหรือ
ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยมีองคประกอบ  5  ดาน ดังนี้คือ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน            
การบริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 

2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
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geographical location) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 สรุป จากทฤษฏีความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของหนวยบริการทั้งสิ้น โดยมีปจจัยที่เกี่ยวของหรือหลักการคือ การเนนการใหบริการ
ไดแก การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการที่ตรงเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ             
การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ       
เกิดความพึงพอใจ หนวยบริการก็ควรตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน 
พรอมทั้งสามารถนํามาเสนอเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหารจัดการดานการใหบริการของ
หนวยบริการตอไป 
 
4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 4.1 งานวิจัยในประเทศ 

สุวิทัศท  สุรสิงหโตทอง (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาพฤติกรรมของ
ผูบริโภคในการเลือกรานอาหารไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ความถี่ใน         
การบริโภคอาหารในรานอาหารไทยคือ 3-4 คร้ังตอเดือน โดยวันที่บริโภคบอยที่สุดคือวันอาทิตย 
รองลงมาคือ วันเสาร ในชวงเวลาระหวาง 11.00-14.00 น. โดยจุดประสงคหลักในการไปบริโภค
อาหารในรานอาหารไทยเพื่อการพบปะสังสรรค จํานวนคนที่ไปดวยประมาณครั้งละ 3-4 คน พบวา
ไปกับคนรักมากที่สุดนอกจากนั้น พบวา คาใชจายเฉลี่ยตอคนสําหรับการบริโภคแตละครั้งของ
กลุมตัวอยางสวนใหญอยูในชวง 201-300 บาท และผลการศึกษาเกี่ยวกับทัศนะของกลุมตัวอยางตอ
สวนประสมทางการตลาด เห็นวา ปจจัยการตลาดดานผลิตภัณฑมีความสําคัญมากที่สุด โดยเห็นวา
รสชาติอาหาร ความสะอาด และการบริการที่ดีมีความสําคัญมากที่สุด ปจจัยการตลาดดานราคา 
โดยเห็นวาราคาที่เหมาะสม มีการรับชําระเงินดวยบัตรเครดิต และมีการจัดชุดอาหารราคาประหยัด 
มีความสําคัญมากที่สุด นอกจากนี้ชองทางการจัดจําหนายมีความสําคัญมาก โดยความใกลไกลที่
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ทํางานหรือที่บาน ที่จอดรถสะดวกปลอดภัย และการตกแตงสถานที่ของรานอาหาร มีความสําคัญ
มากสุด สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความสําคัญปานกลาง ทัศนะตอรูปแบบของ
รานอาหารไทยที่ตองการพบวา ควรมีลักษณะเปนบาน รองลงมาควรตั้งอยูที่สวนอาหาร/ภัตตาคาร 
และควรอยูริมน้ําเปนลําดับตอมา บรรยากาศของรานที่เหมาะสมควรสะอาด สวางปลอดโปรง        
มีลักษณะเปนกันเอง และบรรยากาศเงียบสงบ พนักงานใหบริการรวดเร็วและถูกตอง พูดจา
ไพเราะ/ยิ้มแยมแจมใส แนะนําอาหารและแตงกายสะอาดเรียบรอยในดานสื่อโฆษณา
ประชาสัมพันธที่เหมาะสม ควรใชอินเทอรเน็ต ทางนิตยสารหรือวารสารเกี่ยวกับอาหาร ลักษณะ
เพลงควรเปนเพลงสมัยใหม สวนอายุ รายได ระดับการศึกษา และอาชีพมีความสัมพันธกับความ    
ถ่ีในการบริโภค แตไมมีความสัมพันธกับคาใชจายตอคร้ังในการบริโภคในรานอาหารไทย และ
ระดับการศึกษาเปนปจจัยเดียวที่มีความสัมพันธกับทัศนะของผูบริโภคในสวนประสม                
ทางการตลาดระดับมาก แตลูกคาหยารางพึงพอใจระดับปานกลาง ลูกคาเกษียณอายุพึงพอใจระดับ
มากที่สุด  
 ดวงนภา วินิจวรกิจกุล (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอนักทองเที่ยว
ชาวไทยในการเลือกใชบริการรานอาหารพื้นเมืองในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา 
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 31-40 ป สมรสแลว มีอาชีพประกอบธุรกิจ
สวนตัว มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 25,000 บาท เหตุผลที่
นักทองเที่ยวชาวไทยสวนใหญเลือกใชบริการรานอาหารพื้นเมืองเพราะไดรับประทานอาหาร
พื้นเมือง ระยะเวลาที่นักทองเที่ยวชาวไทยสวนใหญใชในการรับประทานอาหาร คือ ระยะเวลา        
2 ช่ัวโมง  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการที่มีอิทธิพลตอนักทองเที่ยวชาวไทย
สวนใหญในการเลือกใชบริการรานอาหารพื้นเมือง เรียงตามลําดับความสําคัญดังนี้ ปจจัย           
ดานบุคคล ปจจัยดานราคา ปจจัยดานเครื่องมือ ปจจัยดานสัญลักษณ ปจจัยดานสถานที่ และปจจัย
ดานวัสดุส่ือสาร 

พิมพวลัญช  พินธุประภา  (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการบริการของรานอาหารลําแมลาปลาเผา อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 20 ป – 39 ป มีสถานภาพโสด อาชีพเปนขาราชการ
และพนักงานรัฐวิสาหกิจ ภูมิลําเนาปจจุบันอยูในจังหวัดเชียงใหม สวนระดับความพึงพอใจของ
ลูกคา พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจตอปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 1) อาหาร ลูกคาพึงพอใจในระดับมาก 
ในเรื่องความสะอาดของอาหาร รสชาติอาหาร และความหลากหลายของรายการอาหาร 2) ราคา
ลูกคาพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่องความเหมาะสมของอาหารตอปริมาณ การลดราคาอาหาร 
10% ในฐานะสมาชิก 3) สถานที่ ลูกคาที่มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่องความสะดวก
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ในการเดินทางมาใชบริการ ความปลอดภัยในสถานที่จอดรถและบรรยากาศทั่วไปของราน            
4) การบริการลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่องการตอนรับของพนักงาน ระยะเวลา
ในการรออาหาร  สําหรับระดับความพึงพอใจตอการบริการจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา       
1) อาหาร ลูกคาที่มีอายุระหวาง 20 ป – 59 ป  มีความแตกตางทางสถานภาพ อาชีพ ภูมิลําเนา         
มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก แตลูกคาที่มีอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไปมีความพึงพอใจในระดับ  
ปานกลาง 2) ราคา ลูกคาทุกกลุมมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  3) สถานที่ ลูกคาที่มีอายุ
ระหวาง 20 ป – 59 ปและมีความแตกตางทางสถานภาพ อาชีพ ภูมิลําเนามีระดับความพึงพอใจ     
ในระดับมาก แตลูกคาที่มีอายุตั้งแต 60 ป ขึ้นไปพึงพอใจในระดับปานกลาง ลูกคาเกษียณอายุ       
พึง พอใจมากที่สุด 4) การบริการ ลูกคาที่มีความแตกตางดานอายุ สถานภาพ อาชีพ ภูมิลําเนา          
มรีะดับความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 ยุนิตย  ทิศสกุล  (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มี
ผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการผับและภัตตาคาร ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย             
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20-25 ป สถานภาพ
โสด การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอาชีพคาขาย/เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และมี
รายไดตอเดือน 5,001-10,000 บาท ส่ือที่ทําใหผูตอบแบบสอบถามรูจักผับและภัตตาคารเปนสวน
ใหญ คือ เพื่อนแนะนํา ในสวนของพฤติกรรมการใชบริการผับและภัตตาคาร เหตุผลสําคัญของ       
การเลือกใชบริการผับและภัตตาคาร คือ การมีบรรยากาศดี และไปเที่ยวเนื่องในโอกาสเพื่อ         
การพักผอนหยอนใจผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะสั่งอาหารประเภทยํา มารับประทาน โดยดู
จากเมนูหรือรายการอาหาร ดานเครื่องดื่มที่ส่ังประจํา ไดแก เหลาหรือวิสกี้ เบียรตาง ๆ บริเวณที่
ชอบนั่งมากที่สุด คือ บริเวณที่มีบรรยากาศดี เชน มีทิวทัศนสวยงาม ชวงเวลาที่ไปใชบริการ
สวนมากจะอยูในชวงเวลา 18.00 น.-21.00 น. และโดยปกติจะใชบริการในวันศุกรและวันเสารมาก
ที่สุด ระยะเวลาในการใชบริการโดยเฉลี่ยคร้ังละ 3-4 ช่ัวโมง มีผูรวมใชบริการครั้งละ 3-4 คน และ   
มีคาใชจายตอคร้ัง 501-800 บาท เมื่อเวลาจายเงินสวนใหญจะหารกันจาย ผูที่มีอิทธิพลตอ            
การตัดสินใจในการเลือกใชบริการผับและภัตตาคาร คือ เพื่อนหรือผูรวมงาน ดานปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ พบวา คาเฉลี่ยรวมของทุกปจจัย มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมาก และ    
เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ (ดานอาหารและเครื่องดื่ม) ที่มีระดับ
ความสําคัญมากที่สุด ไดแก ความสะอาดของอาหาร ความสดของอาหาร ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
(ดานดนตรี) ที่มีระดับความสําคัญมากที่สุด ไดแก ความไพเราะของวงดนตรี ปจจัยดานราคาที่มี
ระดับความสําคัญมาก ไดแก ราคาอาหาร ราคามิกเซอร ราคาเหลาตอขวด ราคาเบียรตอขวด      
ปจจัยดานสถานที่ที่มีระดับความสําคัญมาก ไดแก มีที่จอดรถเพียงพอ ทําเลที่ตั้งสะดวกตอการ
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เดินทาง อยูใกลแหลงชุมชน ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มีระดับความสําคัญมาก ไดแก      
การมีพนักงานแนะนําอาหารและเครื่องดื่ม ซ้ือ 1 แถม 1 การลดราคาอาหาร แพ็คเกจเหลาราคาถูก 
การลดราคาเหลาตอขวด การลดราคามิกเซอร การทําบัตรลดแจกใหกับลูกคาประจํา การลดราคา
เบียรตอขวด Happy hour การเสนอเมนูอาหารใหม การสมัครเปนสมาชิกเพื่อใหไดรับสิทธิพิเศษ
ตาง  ๆ  การลงโฆษณาในสื่อตาง  ๆ  การแจงขาวสารขอมูลประชาสัมพันธของราน  ปจจัย               
ดานพนักงาน ที่มีระดับความสําคัญมากที่สุด ไดแก พนักงานดูแลเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี มีความ
กระตือรือรน พนักงานตอนรับมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีความเปนกันเองกับลูกคา ปจจัย       
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพที่มีระดับความสําคัญมากที่สุด ไดแก การมีหองน้ํา
สะอาด มีระบบถายเทอากาศภายในที่ดี ปจจัยดานกระบวนการที่มีระดับความสําคัญมาก ไดแก    
การมีภาชนะอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชสะดวก อาหารและเครื่องดื่มไดรับอยางรวดเร็วและถูก
ตองการทักทายและตอนรับเมื่อลูกคาเดินเขามาในราน แคชเชียรคิดเงินไดถูกตอง รวดเร็ว มีการ
ใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค มีการประสานงานกันเปนอยางดี  
  

ณชชนก  จิตรบรรจง (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง การดําเนินธุรกิจรานอาหาร ใน   
เขตอําเภอเมือง นครปฐม ผลการศึกษาพบวา ผูประกอบการสวนใหญดําเนินธุรกิจเอง จัดตั้งสถาน
ประกอบการอยูในเขตเทศบาล และมีภูมิลําเนาอยูในเขตพื้นที่ตั้งสถานประกอบการ การศึกษาอยู
ในระดับปริญญาตรีและดําเนินธุรกิจดวยตนเอง โดยจัดตั้งสถานประกอบการเปนรานอาหารที่มี
ขนาดเล็ก คือมีจํานวนที่นั่งลูกคานอยกวา 40 ที่นั่ง มุงคนในทองที่เปนเปาหมายหลักผูประกอบการ
รานอาหารสวนใหญ ใหความสําคัญดานการบริหารจัดการรานมากที่สุด โดยเนนการควบคุมใน
เร่ืองความสะอาดของราน และรองลงมาคือการบริการลูกคามีการกําหนดหนาที่หัวหนาพนักงาน
เสิรฟใหดูแลปรับปรุงการบริการลูกคาอยางตอเนื่อง การสรางกลยุทธทางการตลาด ใหความสําคัญ
ในการจัดรานอาหารเพื่อเขารวมโครงการรานอาหารสะอาด และสุขลักษณะที่ดีของกระทรวง
สาธารณสุข 

บัณฑิตา ฟองชัย  (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยการตลาดที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองพิจิตร จังหวัดพิจิตร  
ผลการวิจัยพบวา 1) ปจจัยการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารมากที่สุดคือ 
ดานผลิตภัณฑและบริการและในรายละเอียดของปจจัยนี้ มีอาหารหลากหลายตรงกับความตองการ
ทําใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด เปนอันดับสูงสุด 2) การทดสอบ
สมมติฐานที่วากลุมตัวอยางที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการตลาดที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารแตกตางกัน ผลการวิจัยพบวา สวนใหญกลุม
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ตัวอยางที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยการตลาดที่มีอิทธิพลตอ              
การตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารไมแตกตางกัน 3) ปจจัยดานการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ
และบริการ ดานสถานที่ ดานราคาและดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธตอพฤติกรรมใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารในเขตเทศบาลเมืองพิจิตร จังหวัดพิจิตร ทุกดาน 
 สุรชัย ไชยนิตย  (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการรับประทานอาหารนอก
บานของประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีจํานวนมากที่สุดอายุระหวาง 20-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทามี
จํานวนมากที่ สุด  และมีรายได เฉลี่ยตอเดือนมีจํ านวนมากที่ สุด  คือ  5 ,001-10,000 บาท                 
ดานพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับประทานอาหาร
ประเภทอาหารไทย ประเภทรานอาหารที่ใชบริการมีจํานวนมากที่สุด คือ รานอาหารตามสั่งหรือ
รานอาหารทั่วไป ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรานอาหารประจํา และชอบใชบริการรานอาหาร
ที่ใกลบานหรือที่ทํางาน ผูที่มีสวนในการชักชวนผูตอบแบบสอบถามไปรับประทานอาหารนอก
บานมีจํานวนมากที่สุด คือ เพื่อนสนิท สวนวันที่ออกไปรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญแลว
ไมแนนอน เวลาที่ออกไปรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญเปนชวงเวลาเย็นและจํานวนครั้งที่
ออกไปรับประทานอาหารนอกบานตอเดือนนั้นไมแนนอน นอกจากนี้ในชวงเวลาของเดือน ผูตอบ
แบบสอบถามที่ออกไปรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญก็ไมแนนอนในชวงเวลาของเดือน 
ผูตอบแบบสอบถามที่ออกไปรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญก็ไมแนนอน สําหรับจํานวน    
ผูรวมรับประทานอาหารนอกบาน ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดตอบวาไมแนนอน เชนกัน 
และในเรื่องของ คาใชจายสําหรับรับประทานอาหารนอกบานในแตละครั้งของผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญ ต่ํากวา 500 บาท 
 อัมพร งามพาณิชยกิจ (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยจูงใจของลูกคาในการใช
บริการรานอาหาร ถนนบางขุนเทียน – ชายทะเล ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ใชบริการรานอาหาร 
ถนนบางขุนเทียน – ชายทะเล สวนใหญเปนกลุมที่มีอายุ 20 – 50 ป คิดเปนรอยละ 85.3 มีทั้งกลุม
ผูหญิงและผูชายไมตางกันมากนัก มีสถานภาพแตงงานคิดเปนรอยละ 83.3 รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ระหวาง 10,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 53.6 มีอาชีพรับจางในภาคเอกชน คิดเปนรอยละ 57.1 
ซ่ึงเมื่อพิจารณาแตละดานพบวา อาหารที่มีความสดสะอาดและมีความหลากหลายมีระดับการจูงใจ
มากที่สุดเปนอันดับหนึ่ง รองลงมา ไดแก บรรยากาศของรานที่มีกล่ินอายทะเลและมีความสงบของ
สภาพแวดลอม สวนคุณคาจากการใชบริการเปนปจจัยจูงใจในการใชบริการรานอาหารที่มี
ความสําคัญเปนอันดับสาม 
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 ชมชนก  วัฒยากร (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยการบรหิารจดัการและการตลาดทีม่ี
ผลตอการตัดสินใจบริโภคอาหารจานดวน (Fast food) ของประชาชนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
และปทุมธานี ผลการวิจัยพบวา ประชาชนมีพฤติกรรมการบริโภคอาหารจานดวนประเภทไกทอด 
รับประทานที่ราน KFC เพราะอาหารสะอาด รับประทานอาหารจานดวนกับเพื่อนเปนอาหารวาง ใช
เวลาในการรับประทาน 1-2 ช่ัวโมง สวนใหญใชบริการนาน ๆ คร้ัง คาใชจายในการบริโภคตอคร้ัง 
101-200 บาท  ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจบริโภคอาหารจานของประชาชนให
ความสําคัญในดานผลิตภัณฑ  และดานสถานที่มากที่ สุด ปจจัยการบริหารจัดการที่มีผลตอ             
การตัดสินใจบริโภคอาหารจานดวนของประชาชน โดยเพศมีผลตอการตัดสินใจดานราคาแตกตางกัน 
อายุ สถานภาพ และอาชีพมีผลตอการตัดสินใจดานสถานที่แตกตางกัน การศึกษา และรายไดมีผล
ตอการตัดสินใจดานผลิตภัณฑ และดานสถานที่แตกตางกัน สําหรับการเปรียบเทียบปจจัย          
การบริหารจัดการที่มีผลตอการตัดสินใจบริโภคอาหารจานดวนของประชาชน โดยอายุมีผลตอ    
การตัดสินใจแตกตางกัน ยกเวนทางดานการวางแผนเพื่อการบริการ การศึกษา และอาชีพมีผลตอ
การตัดสินใจดานการจัดองคการในบริการ และดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน และรายไดมี  
ผลตอการตัดสินใจแตกตางกัน ยกเวนดานการวางแผนเพื่อบริการ พฤติกรรมการบริโภคอาหารจาน
ดวนของประชาชน อายุ และอาชีพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคอาหารจานดวน
ประเภทไกทอด และพฤติกรรมการเลือกบริโภคอาหารจานดวนที่ราน KFC ปจจัยดานการตลาด 
กับปจจัยการบริหารจัดการที่มีผลตอการตัดสินใจบริโภคอาหารจานดวนของประชาชน              
ดานการวางแผน การจัดองคการ การจูงใจ และการควบคุมคุณภาพ มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
บริโภคดานผลิตภัณฑในระดับสูงที่สุด 
 นริศ บุญประสิทธิ์  (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องการบริหารจัดการรานอาหารที่มีผล
ตอพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาผลการศึกษา
พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการรานอาหาร พบวา ดานการวางแผน       
ดานการจัดองคการ ดานการจูงใจ และดานการควบคุม มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมากทุกดาน
พฤติกรรมการใชบริการรานอาหารของลูกคา พบวา ความถี่ของการใชบริการ 2-4 คร้ังตอเดือน 
รานอาหารที่ใชบริการคือ รานไทรทอง จํานวนคนรวมรับประทานอาหารแตละครั้ง 9 คนขึ้นไป   
คาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง 500 - 1,000 บาท  ระยะเวลาที่เร่ิมไปใชบริการตั้งแต 18.01 น. – 
22.00 น.ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการรานอาหาร พบวา ดานผลิตภัณฑ ดานราคา  
ดานสถานที่ และดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมากทุกดาน อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นของลูกคาตอ         
การบริหารจัดการ ดานการวางแผน การจัดองคการ การจูงใจและการควบคุม แตกตางกัน สวนอายุ 
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ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดและความถี่ของการใชบริการ ช่ือรานอาหารที่ใชบริการ จํานวนคน
รวมรับประทานอาหาร  คาใชจายในการบริการ/คร้ัง ระยะเวลาที่ใชบริการแตกตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการดานผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ และการสงเสริมการตลาด
แตกตางกัน อายุ ระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการรานอาหาร สวนระดับ
ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการมีความสัมพันธ กับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มา
ใชบริการรานอาหาร 
 สุปรียา ควรเดชะคุปต  และคณะ (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาการ
ใหบริการในรานอาหารและภัตตาคารสําหรับผูประกอบการหรือผูบริหารจากการวิจัย พบวา 
ผูบริหาร คือ ผูที่สําคัญที่สุดในการกําหนดนโยบายการใหบริการในรานอาหารวาระดับใดเปนที่   
พึงพอใจและประทับใจ จากการสํารวจความคิดเห็นของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา ส่ิงที่
สําคัญที่สุดสําหรับนักทองเที่ยว ไดแก สถานที่ (ความสะอาดของสถานที่ ความปลอดภัยในสถานที่  
ความสะอาดของภาชนะที่ใช ความสะอาดของหองน้ํา  และการมีบรรยากาศที่ดี การไป-มาสะดวก) 
การบริการ (พนักงานมีมารยาท  มีความออนนอมและสุภาพ  พนักงานยิ้มแยมแจมใส) ดานอาหาร 
(ความสะอาดของอาหาร  รสชาติของอาหาร  ความสวยงาม  รายการอาหารมีอาหารหลากหลาย) 
โดยใหน้ําหนักความสําคัญในดานอาหารมากที่สุด  

วิชญา บันลือ (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีตอ
ผูบริโภคในการเลือกใชบริการรานอาหารอิตาเลี่ยนในอําเภอเมืองเชียงใหม  พบวา จากสภาวะของ
การแขงขันในเชิงธุรกิจเปนอยางสูงของบรรดารานอาหารอิตาเลี่ยนในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึงมีอยู
เปนจํานวนมากนั้น ลูกคาโดยสวนใหญแลวไมมีความจงรักภักดีกับตรายี่หอ อีกทั้งยังพรอมจะ
เปลี่ยนยี่หอทันที หากมีทางเลือกที่ดีและเหมาะสมมากกวาโดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของปจจัย     
ดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานการตั้งราคา เรียงลําดับ เนื่องจากธุรกิจ
นี้เปนธุรกิจบริการลูกคาจึงไดใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากร ซ่ึงหนึ่งในปจจัยหลักของงาน
บริการ กลาวคือ บุคลากรจะตองมีใจรักงานบริการ มีความรูความสามารถรับคําสั่ง ตอบขอซักถาม
และ ใหขอมูลที่เกี่ยวของในสิ่งที่ลูกคาอยากทราบได ตลอดจนมีการคิดเงินและรับชําระเงินได
ถูกตอง และรวดเร็ว 
 4.2 งานวิจัยตางประเทศ 
 คิม Kim. 04 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง ผลกระทบของพฤติกรรมและความสัมพันธ
ในประเทศทางทิศตะวันออกเกี่ยวกับความมั่นคงทางการเงินในการดําเนินการดานธุรกิจรานอาหาร 
ผลการศึกษาพบวา ผลจากการจัดการความสัมพันธของผูใหบริการและลูกคาเปนความสําคัญของ
วิธีการที่มั่นคง เพื่อใหบรรลุผลทางการเงินในระยะยาว และเพิ่มมูลคาของผลกําไร การศึกษาใน
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ปจจุบันเปนการสํารวจความสัมพันธของผูใหบริการและลูกคาทางตะวันออกมีพฤติกรรมที่สงผล
กระทบทางดานการเงินอยางไร  การดําเนินการที่มั่นคง มีความสัมพันธการดําเนินการของ 3 ตัวแปร 
คือ 1) ความสัมพันธในการดําเนินการของผูใหบริการ 2) ความสัมพันธของสินคาและคุณภาพใน  
รบริการ และ 3) ความสัมพันธในการดําเนินงานของลูกคา โดยใชการสํารวจดวยจดหมายเพื่อ
รวบรวมขอมูลทั่วประเทศจากการสุม 1,000 ตัวอยาง โดยเลือกเจาของภัตตาคารในประเทศสหรัฐฯ 
เปนการวิเคราะหเบื้องตน รวมทั้งการทดสอบดวยวิธีการสุมตัวอยาง ความความเพียงพอ ภาวะปกติ  
และความเชื่อถือได  วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS for windows 11.0 ตั้งสมมติฐานเพื่อ       
การทดสอบทางการวิจัยและเสนอรูปแบบขอคิดเห็น และทําการทดสอบโครงสรางสมการดวย
โปรแกรม lisrel 8.5 เพื่อพิสูจนถึงเครื่องชี้ หลักฐานของความเชื่อถือที่มั่นคงและความมีเหตุผลของ
โครงสรางโมเดล ผลลัพธที่ไดแสดงถึงโครงสรางความสัมพันธเกี่ยวกับผูใหบริการและลูกคาในการ
แสดงบทบาทสําคัญภายใตเงื่อนไขมูลคาไปสูความมั่นคงของรานอาหารและผูถือหุนจนถึงผู           
ซ่ึงกอใหเกิดการดําเนินการที่มั่นคงสูงสุด  ยิ่งกวานั้นการออกมาดูแลลูกคา ใหไดตรงความตองการ
ของลูกคาจึงถือวาเปนการประสบความสําเร็จที่มั่นคง ความสัมพันธระหวางบุคคลของลูกจางถือวามี
ความสัมพันธสูง   และการดูแลลูกคานั้นถือไดวาเปนลําดับแรกสุดในการอบรมพนักงาน 
 แมมูน (Maemoon. 2000 : บทคัดยอ)  ไดทําการวิจัยเร่ือง Diners’ Perception of Quality, 
Value and Satisfaction : A Practical View Point  ซ่ึงไดศึกษาผูมาใชบริการ 107 ราย ของรานอาหาร
ช้ันดี พบวา ความคาดหวังในคุณคาที่จะไดรับคุมคากับราคา  เปนแรงจูงใจสําคัญในการเลือกสถานที่ 
(หรือตัดสินใจ) วาจะออกทานขาวขางนอกบาน ไดมีการทดลองศึกษาความตั้งใจของลูกคาทั้งกอน
รับประทานและทันทีที่ทานอาหารเสร็จแลว  ดวยการตอบปญหา 3 ขอ ที่เกี่ยวกับการตัดสินใจ    
เลือกสถานที่ ประกอบดวย คุณภาพ ความพึงพอใจ และคุณคา ทั้งสามขอนี้มีความสําคัญตอ          
การตัดสินใจซื้อ แตเมื่อเปรียบเทียบกับคุณคาแลวคุณภาพและความพึงพอใจเปนแรงจูงใจที่ไมมี
น้ําหนักมากนัก 
 เบิรท (1999 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ือง Customer Satisfaction : Taste พบวา 
โดยทั่วไปแลวประชาชนชอบอาหารหลากหลายชนิดรวมทั้งวิธีการปรุงอาหาร  สวนผสม เครื่องปรุง
จากทุกสวนของโลก และผูประกอบการรานอาหารตองพัฒนาตัวเอง เพื่อใหทันกับรสนิยมที่ซับซอน
ของลูกคาที่มีความตองการรูเร่ืองอาหารมากกวาเดิม สวนผสมเครื่องปรุงจากภูมิภาคอื่น ตลอดจน
วิธีการเตรียมอาหารเปนการบีบบังคับใหรานอาหารตองยกระดับการบริการของตนเองเพื่อ         
ความพอใจของลูกคา 
 ปเตอร (Peter. 1997 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ือง Why Customer Satisfaction May Not 
Mean Loyalty พบวา “ความพึงพอใจของลูกคา” และ “ความซื่อสัตย” ไมไดมีความหมายเดียวกัน 
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“ความพึงพอใจ” เปนทัศนคติ แต “ความซื่อสัตย”  เปนการแสดงออกถึงพฤติกรรม ลูกคาที่ซ่ือสัตย 
นั้นไมเพียงแตกลับมาใชบริการใหม พวกเขาไมคอยรูสึกถูกบีบคั้น และพรอมจะใหอภัยตอส่ิง
ผิดพลาดบกพรองซึ่งเกิดขึ้นบางครั้งในการรับบริการหรือในสินคา และท่ีสําคัญยังมีสวนชวยใน    
การโฆษณาปากตอปาก ในการสํารวจความซื่อสัตยของลูกคาโดย Champlain College in Burlington, 
Vermont พบวา ลูกคาที่ซ่ือสัตยนั้นไดสรางความรูสึกผูกพัน เกี่ยวของเปนสวนตัวกับเจาของสถานที่
และพนักงาน ขอเสนอแนะเพื่อสงเสริมการสรางความซื่อสัตย มีดังนี้ 1) จางพนักงานที่เปนคนมี
น้ําใจไมตรีโดยธรรมชาติ  2)  สอนและใหรางวัลการทักทายแขกดวยช่ือ และ 3) ปรับขอมูลที่ไดรับ
จากลูกคาเพื่อใชวัดความซื่อสัตย 
 ไมเนอร (Miner. 1996 : บทคัดยอ)  ไดทําการวิจัยเร่ือง Focused Menu Marketing  พบวา  
รานอาหารที่มีสาขามาก ๆ ตางใหความเชื่อถืองานวิจัยความนิยมชมชอบและอาหารยอดนิยม และได
นํามาเปนแนวทางในการจัดเมนู ซ่ึงวิธีการเขาถึงลูกคานี้พัฒนามาจากความสัมพันธระหวางพอครัว
และลูกคาตามธรรมเนียมเกา ๆ ซ่ึงแทจริงแลวก็มีพอครัวบางคนรับเปนที่ปรึกษาใหกับ Chain เหลานี้ 
มีรานอาหารหลายแหลงใชวิธีการจัดอาหารพิเศษในรานบางแหง แทนการใชวิธีกําหนดรายการ
อาหารจากภายใน  และอาหารที่ไดรับความนิยมจะถูกจัดเขาไวในเมนู Applebee’s นี้คือตัวอยางของ 
Chain ที่ทดลองเมนูที่มีศักยภาพทุก ๆ ป แมแต Chain ที่ประสบความสําเร็จจากเมนูประจําก็ยังตอง
เปลี่ยนเมนูบางอยางเพื่อใหเขากับความชอบของลูกคาในแตละพื้นที่ 
 โรบินสัน และกูดแมน (Robinson and Goodman.  1996 : บทคัดยอ) ไดเขียนรายงานไวใน
บทวิจัยของนิวริชในเอเชีย  : โทรศัพทมือถือ, แมคโดนัลด และการเปลี่ยนแปลงของคนชนชั้นกลาง 
(The New Rich in Asia : Mobile Telephone, McDonald’s and Middle class Revolution) วามีคน    
รุนใหมที่จัดเปนคนชนชั้นกลางในสังคมประเทศแถบเอเชียตะวันออก มีกลุมผูนิยมประชาธิปไตย
เปนปรากฏการณไดชัดเจนในประเทศ เกาหลี ไตหวัน และประเทศไทย ซ่ึงคนเหลานี้มีประวัติความ
เปนมาและมีสวนเกี่ยวของกับขั้นตอนการปฏิรูปการเมือง สวนใหญมีการศึกษาสูงระดับปริญญาตรี 
มีความเชื่อมั่นในตนเองสูง รสนิยมในการบริโภคอาหารคลายกับชาวตะวันตกที่ชอบอาหารจานดวน 
เชน กินแฮมเบอรเกอรจากรานแมคโดนัลด กินพิซซาจากพิซซาฮัท ฯลฯ ชอบการเดินตาม
หางสรรพสินคาชั้นนํา และมีอุปกรณส่ือสารติดตัวคือโทรศัพทเคลื่อนที่  (Mobile phone) 
 เคิรก และเจฟฟรี่ (Kirk and Jeffrey. 1994 : บทคัดยอ)  ไดทําการวิจัยเร่ือง The Importance 
of Services capes in Leisure Service Setting  พบวา อิทธิพลของบรรยากาศ สภาพของสถานที่มีผล
ตอความพึงพอใจ และการกลับมาซื้อซํ้าของลูกคา ดังนั้น ผูใหบริการจึงควรสนใจถึงสวนประกอบ
ทั้งหมดของการใหบริการ ไมเพียงแตวิธีการใหบริการเทานั้น 
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 แลคคี  (Ladki. 1994 : บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ   
การบริการของภัตตาคาร ไดรายละเอียดของพนักงานโดยการสัมภาษณประกอบแบบสอบถามใน
กลุมผูบริโภคที่เขามารับประทานอาหารในภัตตาคารจํานวน 232 คน พบวา คุณลักษณะ (Attributes) 
บางประการของภัตตาคารมีผลกระทบตอความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภค ไดแก ความรวดเร็ว
ในการใหบริการ ความสุภาพเรียบรอยของผูใหบริการ คุณภาพของอาหาร และราคาของอาหารที่
จําหนาย 
 ลอเรตต และลีโอ (Laurette and Leo. 1994 : บทคัดยอ)  ไดทําการวิจัยเร่ือง Measuring 
Customer Satisfaction for Strategic Management พบวา เหตุแหงความพอใจของลูกคาใน              
การรับประทานอาหารที่รานอาหารนั้น พบวามีหลายสาเหตุรวมกัน คือ คุณภาพของอาหาร รสชาติที่
สม่ําเสมอ  ความหลากหลายของรายการอาหาร บรรยากาศ  และระยะเวลาที่รอ ซ่ึงผูบริหารจะตอง
นํามาพัฒนามาตรฐานการบริหารงานเพื่อใหลูกคากลับมาใชบริการอีก 
 โจนาธาน และริชาร (Jonathan and Richard. 1992 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ือง             
A Strategy for Customer Satisfaction พบวา ระดับความพึงพอใจที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือ
ประสบการณ การบริการที่ไดรับนั้นเกี่ยวเนื่องกับคุณคาหรือความสําคัญที่ลูกคามีตอผลิตภัณฑหรือ
การบริการนั้นสมทบกับความคาดหวังของลูกคาวาสินคาควรจะมีคุณภาพแคไหน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับ
ปจจัยสําคัญ 2 ประการคือ ความคาดหวังของลูกคาและคุณลักษณะ (คุณภาพ) ของสินคา 
 จากงานวิจัยที่เกี่ยวของที่กลาวมาแลวทําใหพบวาทั้งผูบริโภคทั่วไป  รานอาหาร รานคา  
ลวนใหความสําคัญในเรื่อง คุณภาพของสินคา  ราคาของสินคา  สถานที่จําหนายสินคา  การสงเสริม
การตลาด และรายไดมีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคในการใชจายเลือกซื้อสินคา ซ่ึงเกี่ยวของกับงานวิจัย
คร้ังนี้  เนื่องจากการวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาในเรื่องปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงจากงานวิจัย
ที่เกี่ยวของทั้งหมดยังไมมีผูศึกษาในเรื่องนี้ ทําใหผูวิจัยตองการศึกษาเพิ่มเติมในเรื่องดังกลาว 
 


