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บทคัดย่อ 

 

ผศ.รังสรรค์ เลิศในสัตย์ “การส ารวจทัศนคติของผู้บริโภคคนไทย ต่อ การบริการของ

ร้านอาหารญ่ีปุ่นในประเทศไทย  เปรียบเทียบกับร้านอาหารไทย เพื่อการประยุกต์ใช้การ

บริการสไตล์ญ่ีปุ่น (Omotenashi)”  

 
วตัถปุระสงค์ของการวิจยัครัง้นีคื้อ   เพ่ือศึกษาถึงทศันคติ  ของผู้บริโภคไทย ตอ่ คณุภาพ

การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย  เปรียบเทียบกบัคณุภาพการบริการของร้านอาหาร
ไทย เพ่ือประยกุต์ใช้การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) 

ในการวิจัยครัง้นี  ้ได้ใช้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับบริการ ซึ่งได้แก่           

การบริการของพนักงาน(people)   ระบบของการบริการ (process) และ สภาพแวดล้อมท่ีเป็น

ภายภาพ (physicalevidence)  ผสมผสานกับมุมมองเร่ืองคุณภาพของการบริการ หรือ 

SERVQUALdimensionท่ีประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ RATER 

กลุ่มตวัอย่างได้แก่กลุ่มผู้บริโภคในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ในจ านวน 478  ตวัอย่าง 

สถานท่ีเก็บแบบสอบถาม จะเป็น ศนูย์การค้าต่างๆ ท่ีมีร้านอาหารญ่ีปุ่ น และร้านอาหารไทย ท่ีมี

คอ่นข้างมีคณุภาพ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมลู นัน้ สร้างขึน้ในลกัษณะแบบสอบถาม 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการประมวลและวิเคราะห์ ได้แก่ คา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติทดสอบ 

t-test  และ  F-test  และการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้สตูรสมัประสิทธิแอลฟ่า

(Coefficient) ของครอนบคั  ในการวิเคราะห์นั้น ไดใ้ช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป  และการท า Focus 

group 

จากผลการศึกษา พบว่า 1.ทางด้านทัศนคติของผู้บริโภคคนไทย โดยรวม ท่ีมี ต่อ การ

บริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและร้านอาหารไทย ดงันี ้1.1 ทางด้านการบริการของ

พนักงาน กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x ̄= 3.61)  มีความพึงพอใจต่อของร้านอาหารไทย ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับปานกลาง(x ̄= 3.29) 1.2 ทางด้านระบบการบริการ มีความพึงพอใจต่อการบริการของ

ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.52) มีความพึงพอใจต่อของ
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ร้านอาหารไทย ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง(x ̄ = 3.28) 1.3ด้านสภาพแวดล้อมมีความพึง

พอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x ̄ = 3.61) มี

ความพงึพอใจตอ่ของร้านอาหารไทยในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง(x ̄= 3.19) 

ถ้าแยกเป็นรายข้อ ความพึงพอใจตอ่ร้านอาหารญ่ีปุ่ น ในประเทศไทย ด้านการบริการของ

พนกังาน ข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสงูสดุ คือ พนกังาน ขอโทษท่านเสมอ เม่ือมีการบริการท่ีล่าช้า 

หรือบกพร่อง ด้านระบบการบริการ คือการจัดอาหารในภาชนะ มีความสวยงาม น่ารับประทาน 

ด้านสภาพแวดล้อม คือ ท่ีนัง่ และอปุกรณ์ต่างๆ (เช่นช้อนส้อม ตะเกียบ) มีความสะอาด  และ ไม่

แตกหกัเสียหาย ซึ่งทัง้หมดอยู่ในระดบัมาก  ส่วนร้านอาหารไทย ทกุข้ออยู่ในระดบัปานกลางและ

น้อยเทา่น้น 

2.ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างปัจจยัส่วนบคุคลกบัความ

พงึพอใจ ตอ่การบริการของร้านอาหารมีดงันี ้

2.1 เพศท่ีตา่งกันมีระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นทัง้ 3 ด้านท่ีไม่

แตกตา่งกนัและมีระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทยทัง้ 3 ด้านท่ีแตกตา่งกนั 

2.2อายุท่ีแตกต่างกันมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นด้านการ

บริการของพนักงาน ด้านระบบการบริการไม่แตกต่างกัน แต่ด้านสภาพแวดล้อมท่ีแตกต่างกัน  

และมีความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนกังานแตกตา่งกนั แต่

ด้านระบบการบริการ และสภาพแวดล้อมท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

2.3รายได้ท่ีแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นด้านการบริการ
ของพนกังาน ด้านสภาพ แวดล้อมแตกตา่งกนั แตด้่านระบบบริการไม่ตา่งกนั และมีความพงึพอใจ
ตอ่การบริการของร้านอาหารไทยด้านการบริการของพนกังาน ด้านสภาพแวดล้อมไม่แตกต่างกัน 
แตด้่านระบบริการ แตกตา่งกนั 

2.4ประสบการณ์ไปประเทศญ่ีปุ่ นท่ีต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการของ
ร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของพนกังานด้านสภาพแวดล้อม ท่ีไม่แตกต่างกนัแต่ ด้านระบบ
บริการท่ีแตกต่างกัน และมีระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทยด้านการบริการ
ของพนกังานท่ีแตกตา่งกนัด้านระบบบริการ และสภาพแวดล้อม ไมแ่ตกตา่งกนั 
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2.5ความถ่ีการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของ
ร้านอาหารญ่ีปุ่ นด้านการบริการของพนกังาน ด้านระบบบริการแตกตา่งกนั ด้านสภาพแวดล้อมไม่
แตกตา่งกนั และมีระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทยทัง้ 3 ด้านไมแ่ตกตา่งกนั 

2.6คา่ใช้จ่ายในการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นท่ีแตกตา่งกันมีความพึงพอใจตอ่การบริการของ
ร้านอาหารญ่ี ปุ่ น ด้านการบริการของพนักงานแตกต่างกัน  ด้านระบบบริการและด้าน
สภาพแวดล้อม ไม่แตกตา่งกนัและมีความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ทัง้ 3 ด้านไม่
แตกตา่งกนั 
ค าส าคญั โอโมเตนาชิ   คณุภาพการบริการ  ร้านอาหารญ่ีปุ่ น ร้านอาหารไทย 



Abstract 

 
Assistant Prof. Rungsun Lertnaisat: The Survey of Attitude of Thai Consumer on 

Service of Japanese Restaurant in Thailand and Thai Restaurant, in order to apply 

Japanese Service Style (Omotenashi). 

This study aims to investigate Thai consumer attitude on Japanese restaurant 

service quality in Thailand. It is a comparative study between  service quality of 

Japanese restaurant and Thai restaurant  in order to implement  Japanese service style 

(Omotenashi). 

 This study applies a concept of marketing mix for service industry such as 

people, process and physical evidence that is elaborated with SERVQUAL dimension 

comprised of RATER model. 

 The research sample of this study consists of 478 consumers from Bangkok and 

perimeter areas. The research questionnaire was designed as the key research 

instrument for collecting data from Japanese and Thai restaurants located in department 

stores. Statistical data analysis used in this study includes mean, standard deviation, t-

test and F-test. The reliability of the research questionnaire was tested by Cronbach's 

Alpha (α) using SPSS statistics and focus group study.  

1. The overall research finding of Thai consumer  attitude on Japanese and Thai 

restaurant in Thailand is as follows:  

1.1 Staff/ people service aspect: Thai consumers  are satisfied with Japanese 

restaurant at high level (X̅= 3.61) and satisfied with Thai restaurant at moderate level 

(X̅=3.29).  
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1.2 Service process aspect: Thai consumers are satisfied with Japanese 

restaurant in Thailand at high level (X̅=3.52) and satisfied with Thai restaurant service at 

moderate level (X ̅= 3.28).  

1.3 Physical evidence aspect: Thai consumers are satisfied with Japanese 

restaurant at high level (X̅= 3.61) and satisfied with Thai restaurant service at moderate 

level (X̅= 3.19). 

 Relating to the classification of each aspect, Thai consumers perception of 

Japanese restaurant staff/people service at a highest satisfaction such as “always say 

sorry for late service or any inconvenience”. This is followed by service process such as 

dish decoration which was considered to be beautiful and appetizing. In the physical 

evidence aspect, seating and equipment (i.e. chopsticks, fork and spoon) are clean and 

in a good condition, so these are at high satisfaction level. In Thai restaurant, these 

items are at moderate and low level of customer satisfaction.  

 2. Hypothesis tests showing a difference between personal factors and 

satisfaction on restaurant service are as follows:  

 2.1 Gender differences on perception of customer service satisfaction with 

Japanese restaurant are indifferent in three aspects. In other hand, gender differences 

perceive customer service from Thai restaurant differently. 

 2.2 Age differences on perception of customer service satisfaction with 

Japanese restaurant in staff/people and process of service are indifferent while physical 

evidence  is different. In Thai restaurant, age differences have different perception of 

customer satisfaction with staff/people service while service process  and physical 

evidence is indifferent.  

 2.3 Consumer income difference has a different perception with Japanese 

restaurant in staff/people service, physical, and service process aspects indifference. In 



ช 
 

Thai restaurant, customers also perceive of staff/people service quality and psychical 

evidence with indifference but different in service process.  

 2.4 Difference in Japan travel experience have a difference in level of customer 

satisfaction with Japanese restaurant regarding to staff/people service and physical 

evidence indifference while there is difference in service process. In Thai restaurant, 

consumer travel experience difference have different perception of staff/people service 

satisfaction while non-difference in service process and physical evidence.  

 2.5 Consumer difference in frequency eating at Japanese restaurant has 

indifferent perception of staff/people and service process, but different perception of 

physical evidence against Japanese restaurant, while against Thai restaurant , 

consumer perceives these 3 aspects non-differently.   

 2.6 Consumer  difference in expense at Japanese  restaurant  has different 

perception of staff/people, but perception of  service process and physical evidence  

are indifferent, against Japanese restaurant, while against Thai restaurant consumer  

perceives these 3 aspects non-differently. 

Keywords:   Omotenashi,  Service Quality,  Japanese Restaurant, Thai Restaurant 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ศนูย์วิจยักสิกรไทยคาดว่าปี 2558 นีถื้อได้ว่าเป็นปีท่ีท้าทายส าหรับธุรกิจอาหารในประเทศ
ไทย ท่ีพาเหรดเข้ามาในสมรภมูิอาหาร ทา่มกลางกระแสการแขง่ขนัอยา่งรุนแรงของผู้ประกอบการ
น้อยใหญ่ ทัง้หน้าเก่าหน้าใหม ่  มลูคา่ของร้านอาหารในปีนีจ้ะมีมลูคา่ตลาดประมาณ 267,000-
275,000 ล้านบาท เตบิโตอยูใ่นอตัราร้อยละ 2.9-5.9 จากในปี 2557 และหากครอบคลมุถึงเชน
ร้านอาหารและร้านอาหารทัว่ไป นา่จะมีมลูคา่ตลาดอยู่ในระดบั 375,000-385,000 ล้านบาท 
เตบิโตอยูใ่นสดัสว่นร้อยละ 4.0-6.8 นบัวา่สง่ผลให้การแขง่ขนัในธุรกิจร้านอาหารเป็นไปอยา่ง
รุนแรงขึน้   ศนูย์วิจยักสิกรไทยมองวา่กลยทุธ์การขยายสาขาของเชนร้านอาหารในปี 2558 จะ
เปล่ียนแปลงไปจากปี 2557 กลา่วคือ จากการให้ความส าคญักบัการขยายสาขาจ านวนมากใน
ท าเลท่ีตัง้ท่ีเป็นห้างสรรพสินค้า ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ และคอมมนูิตีม้อลล์ตา่งๆเพ่ือให้แบรนด์
ร้านอาหารมีความโดดเดน่และสามารถให้บริการลกูค้าได้อย่างครอบคลมุได้มากกวา่คูแ่ขง่ขนัมาสู่
การให้ความส าคญักบัการคดัเลือกท าเลท่ีตัง้ท่ี จะขยายสาขามากขึน้เพ่ือให้สามารถเข้าถึงลกูค้า
กลุม่เป้าหมายได้อยา่เฉพาะเจาะจงอีกทัง้ยงัให้ความส าคญักบัการน าเสนอรูปแบบอาหารท่ีแปลก
ใหมแ่ละสอดคล้องกบัรูปแบบการรับประทานอาหารนอกบ้านของลกูค้ากลุม่เป้าหมายอีกด้วยไม่
วา่จะด้านรสชาติอาหารความแตกตา่งและความหลากหลายของอาหาร การตกแตง่ร้าน การ
ให้บริการนอกเหนือจากการจดัโปรโมชัน่ การรับสว่นลดได้ ล้วนเป็นปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจ
เลือกร้านอาหารไมน้่อยไปกว่าปัจจยัด้านราคาอยา่งเดียว(ศนูย์วิจยักสิกรไทย) 
http://www.gotomanager.com/content/2558) 

อยา่งไรก็ตามจากข้อมลูการวิจยัเร่ือง “ปัญหาด้านผลิตภาพแรงงานของไทยในภาคบริการ
อยูต่รงไหนและควรแก้อยา่งไร” (วิธาน เจริญผล 23 มกราคม 2013)  ระบวุา่ปัจจบุนัเศรษฐกิจไทย
มีภาคบริการ เป็นสดัสว่นประมาณ 50 %  และการจ้างงานมีสดัสว่น 45 % (รองจากภาค
การเกษตรท่ีมี 50%)    แตพ่บวา่ ผลิตภาพของแรงงานในภาคบริการ มีการขยายตวัต ่ากวา่ 1% 
(ในขณะท่ี ภาคการผลิต มี 3.4%)  เทียบกบัไต้หวนั ท่ีมีการขยายตวั ถึง 3%  ตอ่ปี ตัง้แตปี่ 1990  
สาเหตหุนึง่คือภาคบริการยงัไมไ่ด้รับการสนใจเทา่ท่ีควรในการพฒันาผลิตภาพ   และสว่นใหญ่ยงั
เป็นธุรกิจขนาดกลางและขยาดย่อม  
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ในอีกด้านหนึง่จากรายงานของ ส านกังานสง่เสริมอตุสาหกรรมสร้างสรรค์ องค์การ
สง่เสริมการค้าตา่งประเทศของญ่ีปุ่ น ((JETRO)(มกราคม 2557) เปิดเผยวา่ จากนีไ้ปเจโทรจะ
สง่เสริมนกัลงทนุญ่ีปุ่ น ขยายธุรกิจร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยเตม็สบู โดยจะน าสดุยอด
ร้านอาหารจากภมูิภาคตา่งๆ ของญ่ีปุ่ นเข้ามาเปิดสาขาในประเทศไทย เพ่ือรองรับลกูค้าและ
ตอบสนองไลฟ์สไตล์ของคนไทยท่ีนิยมบริโภคอาหารญ่ีปุ่ นเพิ่มขึน้เร่ือยๆ   

JETRO มัน่ใจวา่ การท าธุรกิจร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย จะประสบความส าเร็จและ
มีโอกาสเตบิโตได้อยา่งรวดเร็ว เพราะไลฟ์สไตล์ของคนไทย โดยเฉพาะกลุม่คนรุ่นใหมช่ื่นชอบ
อาหารญ่ีปุ่ นมาก เน่ืองจากเป็นอาหารท่ีดแูลสขุภาพ สะดวกในการบริโภค และมีรสชาตถิกูปาก 
ปัจจบุนัประเทศไทยมีร้านอาหารญ่ีปุ่ นอยูม่ากกว่า 1,806 ร้าน (เป็นร้านอาหารจากประเทศญ่ีปุ่ น
ประมาณ กวา่ 1000 ร้านค้า –คาดคะเน ปี 2015) ขณะท่ีความต้องการของกลุม่ลกูค้า ทัง้คนไทย
และคนญ่ีปุ่ นท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศไทยมีเพิ่มขึน้  ดงันัน้เจโทรจงึมองเห็นโอกาสการท าธุรกิจ จงึ
ชวนนกัลงทนุญ่ีปุ่ นเข้ามาลงทนุเปิดร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย ซึง่ขณะนีมี้ผู้ประกอบการชัน้
น าจากภมูิภาคตา่งๆ ของญ่ีปุ่ น สนใจเข้ามาลงทนุในประเทศไทยเป็นจ านวนมาก ในรูปของการหา
พนัธมิตรร่วมทนุ”(JETRO,  2014) 
 ไลฟ์สไตล์ของคนไทยตอ่การรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นเปล่ียนแปลงไปอยา่งมาก ในชว่ง 10 
ปี ท่ีผา่นมา และโดยเฉพาะในชว่ง 2-3 ปีท่ีผา่นมา ท่ีประเทศญ่ีปุ่ น ได้ผอ่นปรนการเข้าประเทศ
ระยะสัน้โดยไมต้่องขอวีซา่  ท าให้นกัท่องเท่ียวจากประเทศไทย ไปเท่ียวญ่ีปุ่ นปีละ หลายแสนคน 
ได้มีประสบการณ์รับรู้การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้วยตวัเอง และเป็นท่ีช่ืนชอบอยา่งยิ่ง  จงึมี
ความคาดหวงัตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยว่า น่าจะเหมือนกบัในประเทศ
ญ่ีปุ่ น และคาดหวงัว่า การบริการของร้านอาหารไทย จะสามารถพฒันาขึน้ให้ทดัเทียมกบั
ร้านอาหารญ่ีปุ่ นมากขึน้  อยา่งไรก็ตาม ปรากฏวา่ ยงัมีข้อเปรียบเทียบวา่ ร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน
ประเทศไทย ถึงแม้จะเป็นสญัชาตญ่ีิปุ่ น  แตก็่ไมไ่ด้มีการบริการท่ีเป็นเลิศเทา่เทียมกบัร้านอาหาร
ในประเทศญ่ีปุ่ นเอง 
การบริการในประเทศญ่ีปุ่ น(โดยเฉพาะร้านอาหาร)  มีแนวคิดแนวทางการให้บริการท่ีเรียกวา่ 
Omotenashi (การบริการด้วยใจอย่างอบอุน่)  มาช้านาน เป็นวฒันธรรมท่ีท าให้การบริการของ
ญ่ีปุ่ น และมีผลิตภาพท่ีคอ่นข้างสงู ด้วยระบบท่ีทนัสมยั สามารถเป็นท่ียอมรับไปทัว่โลก จงึเป็น
เหตใุห้ ภาครัฐของญ่ีปุ่ น พยายามผลกัดนัวฒันธรรม เหลา่นีสู้ภ่ายนอก   และ ประเทศไทย เป็น
ประเทศหนึง่ท่ีเป็นเป้าหมายของการสง่ออกวฒันธรรมครัง้นี ้ เพราะมีไลฟ์สไตล์ท่ีเปล่ียนแปลงไป
อยา่งมากนัน่เอง 
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 ประเทศไทยได้รับความสนใจอยา่งมาก ส าหรับธุรกิจร้านอาหารญ่ีปุ่ น แตใ่นขณะเดียวกนั
ยงัมีแนวคิดวา่ ร้านอาหารไทยเอง ก็น่าจะมีโอกาสได้รับการพฒันาโดยน าเอา Omotenashi    
(การบริการท่ีอบอุน่จากใจจริง) เข้ามาพฒันาการบริการให้มีคณุภาพท่ีสงูขึน้  เพราะตลาดไทยต้อง
มีการเปล่ียนแปลง จากเหตผุลท่ีวา่ 1. การแขง่ขนัมีความรุนแรงมากขึน้(โดยเฉพาะในกรุงเทพๆ)  2. 
กลุม่ new rich เพิ่มมากขึน้ 3. พืน้ท่ีเมือง กรุงเทพฯ และปริมณฑล ขยายกว้างมากขึน้  ดงันัน้ จงึ
ต้องมีกลยทุธ์สร้างความแตกตา่งใหม่ๆ   ดีไซน์ท่ีดงึดดูสายตา แนวคิดใหม่ๆ  และแผนการสง่เสริม
การขายท่ีเข้มแข็ง   ผู้บริโภคมีความต้องการท่ีหลากหลายย่ิงขึน้ เร่ิมบริโภคสินค้าอยา่งแยกแยะ  
ต้องการสินค้าคณุภาพท่ีดี มากกวา่ สินค้าราคาถกูแตเ่หมือนๆ กนั (สินค้าคอมโมดิตี)้  นอกจากนี ้
ประเทศไทยยงัเป็นศนูย์กลางของ ASEAN ท่ีนกัธุรกิจ และนกัท่องเท่ียวจากทัว่โลกจนมาไทย
เพิ่มขึน้     
 มีความเป็นไปได้ท่ีภาคธุรกิจบริการของไทย จะน าเอา Omotenashi เข้ามาประยกุต์ใช้ 
เพราะ สอดคล้องกบัวฒันธรรมไทย ท่ีมีความมีน า้ใจสงู หรือ สยามเมืองยิม้    ผู้บริโภคคนไทยมี
ความเข้าใจสไตล์ของตวัเองรู้แยกแยกของขัน้ดี มีความเป็นศลิปะสงู จงึท าให้การบริการแบบญ่ีปุ่ น
มีความเหมาะสมท่ีจะตอบสนองความต้องการนี ้    การบริหารการบริการแบบญ่ีปุ่ นดงักล่าวนี ้
นา่จะน าชีวิตท่ีมีความสขุมาสูช่าวไทยได้เชน่เดียวกบัชาวญ่ีปุ่ น 
 
ประเดน็ปัญหำที่ส ำคัญ 
 อยา่งไรก็ตาม ในขณะนี ้ ภาคบริการ ซึง่เน้นหนกัท่ีร้านอาหารหรือภตัตาคาร ซึง่เป็นสว่น
ใหญ่ของภาคการบริการมีรูปแบบการบริการท่ียงัไมท่นัสมยั และมีผลิตภาพท่ีต ่า ดงัได้กล่าว
ข้างต้น จงึเป็นสิ่งท่ีนา่สนใจวา่ การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) ซึง่เป็นทัง้วฒันธรรม และ
ระบบการบริการท่ีมีคณุภาพสงูนี ้ หากน าเข้ามาใช้ในจะท าให้สามารถเพิ่มผลิตภาพของภาค
บริการเชน่ร้านอาหารได้หรือไม ่  และการเข้ามาของร้านอาหารญ่ีปุ่ นสู่ประเทศไทยจะเป็นสิ่ง
ผลกัดนัให้ร้านอาหารของไทย ได้รับการถ่ายทอดเทคโนโลยี และกระบวนการบริการ เพ่ือมีการ
พฒันาการบริการ และเพิ่มผลิตภาพให้สงูขึน้ได้หรือไม ่
 ดงันัน้ จงึเห็นวา่ ก่อนท่ีจะเร่ิมต้นน าเสนอการบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) เข้ามาใช้
กบั ธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทย จงึต้องท าการส ารวจทศันะคตขิองผู้บริโภคไทยตอ่ร้านอาหาร
ทัง้ร้านอาหารญ่ีปุ่ น และ ร้านอาหารไทย ในประเทศไทย เพ่ือให้เห็นภาพท่ีชดัเจน วา่มีคณุภาพอยู่
ในระดบัใด เป็นท่ีพงึพอใจของผู้บริโภคมากน้อยเพียงใด  เพ่ือสรุปปัญหาปัจจบุนัให้มีความชดัเจน
ซึง่จะน าไปสูก่ารพฒันาคณุภาพให้ได้ตรงจดุอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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2. วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
1) เพ่ือศกึษาถึงทศันคต ิ ของผู้บริโภคไทย ตอ่ คณุภาพการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน 

ประเทศไทย  วา่ มีความเหมือน และแตกตา่งกบัร้านอาหารญ่ีปุ่ น ในประเทศญ่ีปุ่ น 
อยา่งไร 

2) เพ่ือศกึษาถึงทศันคตขิองผู้บริโภคไทยตอ่ คณุภาพการบริการของร้านอาหารไทย ใน
ประเทศไทย โดยเปรียบเทียบกบั ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย 

3) เพ่ือศกึษาวา่ การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) สามารถปรับใช้ในธุรกิจร้านอาหาร
ของไทยได้หรือไม ่

4) เพ่ือน าเสนอความคิดเห็นท่ีได้จากการวิจยั ตอ่ สาธารณะ โดยเฉพาะ ธุรกิจร้านอาหารใน
ประเทศไทย ให้สามารถน าไปพฒันาการบริการตอ่ไปได้ 

 
3.ขอบเขตของกำรวิจัย     

- เนือ้หา 

1) ท าการส ารวจทศันคตแิละความคดิเห็นของผู้บริโภคไทย ตอ่การบริการของ
ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย 

2) ท าการส ารวจทศันคต ิและความคิดเห็นของผู้บริโภคไทย ตอ่การบริการของ
ร้านอาหารไทย 

3) ท าการส ารวจทัง้เชิงปริมาณ และคณุภาพ  

- กลุม่เป้าหมาย  

 ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลโดยเน้นศนูย์การค้า และศนูย์รวม

ร้านอาหารญ่ีปุ่ น 

- วิธีการส ารวจ 

1) การส ารวจเชิงปริมาณ ด้วยแบบสอบถาม ไปยงัผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพฯ และ

ปริมาณทล จ านวน 400 ตวัอยา่ง ตามสมการการค านวณของ Yamane 

2) การส ารวจเชิงคณุภาพ  ด้วยการจดัโฟกสักรุ๊ป  1 ครัง้  มีผู้ เข้าร่วมโฟกสักรุ๊ป 

จ านวน 10 คน  

              - ระยะเวลาการวิจยั 

 สิงหาคม 2559- มีนาคม 2560 
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4. กรอบแนวคิดที่ใช้ในกำรวิจัย 

ในการศึกษาวิจยั การส ารวจทศันคติของผู้บริโภคคนไทย ต่อ การบริการของร้านอาหาร

ญ่ีปุ่ นในประเทศไทย  เปรียบเทียบกับร้านอาหารไทย เพ่ือการประยุกต์ใช้การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น 

(Omotenashi)นี  ้ผู้ วิจัยมีกรอบ แนวความคิด  (Conceptual Framework) ของการศึกษา 

ดงัตอ่ไปนี ้

ในการวิจยัเชิงส ารวจครัง้นี ้จะน าเอาแนวคิดเชิงทฤษฎี ของ ส่วนประสมการตลาดส าหรับ

การบริการ  7Ps โดยเน้นท่ี 3Ps หลังได้แก่ 1.People (การบริการของพนักงาน)   2.Process 

(กระบวนการบริการ) 3.Physical Evidence (หลักฐานทางกายภาพ หรือ สภาพแวดล้อม)  เป็น

แกนในการประเมินความพึงพอใจ โดย เนือ้หาของ ทัง้ 3 นี ้จะประกอบด้วยแนวคิด SERVQUAL 

model (โมเดลการประเมินคุณภาพการบริการ) ได้แก่ RATER ท่ีประกอบด้วย  1.Reliability  

(ความน่าเช่ือถือ)2.Assurance  (การสร้างความมั่นใจ) 3.Tangibles   (องค์ประกอบท่ีเป็น

รูปธรรม)  4.Empathy (การดแูลเอาใจใส)่5. Responsiveness (การตอบสนองตอ่ลกูค้า) 

ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีป้ระกอบด้วย 
ตวัแปรอิสระ 

1. ข้อมลูทัว่ไป ได้แก่ 

- เพศ 

- อาย ุ

- สถานภาพสมรส 

- อาชีพ 

- วฒุิการศกึษา 

- รายได้ 

- ประสบการณ์การไปประเทศญ่ีปุ่ น 

 2. พฤตกิรรมการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ น 

- ความถ่ีในการรับประทานอาหารท่ีร้านอาหารญ่ีปุ่ น 

- คา่ใช้จา่ยท่ีใช้ตอ่ครัง้ในการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นแตล่ะครัง้ 

- จ านวนสมาชิกท่ีร่วมรับประทานอาหารแตล่ะครัง้ 
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- สมาชิกท่ีร่วมในการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ น 

- การรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นเน่ืองในโอกาสอะไร 

- สถานท่ีท่ีไปรับประทานอาหารญ่ีปุ่ น 

- ร้านอาหารประเภทใดท่ีชอบรับประทานมากท่ีสดุ 

- ร้านอาหารญ่ีปุ่ นท่ีทา่นเลือกทาน ต้องเป้นร้านท่ีมาจากประเทศญ่ีปุ่ นหรือไม่ 

  

ตวัแปรตาม 

 1.ทศันะคตขิองผู้บริโภคคนไทย ตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย 

- ด้านการบริการของพนกังาน 

- ด้านระบบการบริการ 

- ด้านสภาพแวดล้อม 

    2.ทศันะคตชิองผู้บริโภคคนไทย ตอ่การบริการของร้านอาหารไทย 

- ด้านการบริการของพนกังาน 

- ด้านระบบการบริการ 

- ด้านสภาพแวดล้อม 

 

5. สมมุตฐิำนกำรวิจัย 

1) ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ทีมีความสมัพนัธ์กบัทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่การบริการของ

ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและ ร้านอาหารไทย 

1. ผู้บริโภคท่ีมีเพศตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่การบริการของพนกังานของร้านอาหาร

ญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

2. ผู้บริโภคท่ีมีเพศตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่ระบบการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน

ประเทศไทย และร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

3. ผู้บริโภคท่ีมีเพศตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่สภาพแวดล้อมของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน

ประเทศไทยและร้านอาหารไทย ตา่งกนั 
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4. ผู้บริโภคท่ีมีอายตุา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่การบริการของพนกังานของร้านอาหาร

ญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

5. ผู้บริโภคท่ีมีอายตุา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่ระบบการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น

ในประเทศไทย และร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

6. ผู้บริโภคท่ีมีอายตุา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่สภาพแวดล้อมของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน

ประเทศไทยและร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

7. ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่การบริการของพนกังานของ

ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

8. ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่ระบบการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น

ในประเทศไทย และร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

9. ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่สภาพแวดล้อมของร้านอาหารญ่ีปุ่ น

ในประเทศไทยและร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

    2) ปัจจยัด้านพฤติกรรมศาสตร์ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัทศันคติของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การ

บริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย และร้านอาหารไทย 

1. ผู้บริโภคท่ีมีประสบการณ์การไปประเทศญ่ีปุ่ นตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่การ

บริการของพนกังานของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและร้านอาหารไทย 

ตา่งกนั 

2. ผู้บริโภคท่ีมีประสบการณ์การไปประเทศญ่ีปุ่ นตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่ระบบ

การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย และร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

3. ผู้บริโภคท่ีมีประสบการณ์การไปประเทศญ่ีปุ่ นตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่

สภาพแวดล้อมของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

4. ผู้บริโภคท่ีมีความถ่ีในการรับประทานอาหารญีปุ่ นตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่การ

บริการของพนกังานของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและร้านอาหารไทย 

ตา่งกนั 

5. ผู้บริโภคท่ีมีความถ่ีในการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่

ระบบการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย และร้านอาหารไทย ตา่งกนั 
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6. ผู้บริโภคท่ีมีความถ่ีในการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่

สภาพแวดล้อมของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

7. ผู้บริโภคท่ีมีคา่ใช้จา่ยในการรับประทานอาหารตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่การ

บริการของพนกังานของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและร้านอาหารไทย 

ตา่งกนั 

8. ผู้บริโภคท่ีมีคา่ใช้จา่ยในการรับประทานอาหารตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่ระบบ

การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย และร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

9. ผู้บริโภคท่ีมีคา่ใช้จา่ยในการรับประทานอาหารตา่งกนั จะมีทศันคตท่ีิมีตอ่

สภาพแวดล้อมของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและร้านอาหารไทย ตา่งกนั 

 

6.  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1. สามารถรู้ถึงทัศนคติ   ของผู้ บ ริโภคไทย ต่อ คุณภาพของการบริการของ
ร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน ประเทศไทย  ว่า มีความเหมือน และแตกต่างกับร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น ในประเทศญ่ีปุ่ น อยา่งไร 

2. สามารถรู้ถึงทศันคติของผู้บริโภคไทยต่อ คณุภาพของการบริการของร้านอาหาร
ไทย ในประเทศไทย โดยเปรียบเทียบกบั ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย 

3. สามารถรู้ได้วา่ จะน าเอาการบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) มาประยกุต์ใช้กบั
ร้านอาหารในประเทศไทยได้อยา่งไร 

4. สามารถน าเสนอความคิดเห็นท่ีได้จากการวิจยั ต่อ สาธารณะ โดยเฉพาะ ธุรกิจ
ร้านอาหารในประเทศไทย ให้สามารถน าไปพฒันาการบริการตอ่ไปได้ 

 
7.ค ำนิยำมศัพท์ 

ผู้วิจยัได้ก าหนดค านิยามศพัท์ ดงัตอ่ไปนี ้

1. อำหำรญ่ีปุ่นประเภทและชนิดของอาหารญ่ีปุ่ นมีมากมาย แต่เป็นท่ีรู้จักการดี

ส าหรับคนไทย มีตวัอย่างดงัต่อไปนี ้ซูชิ ซาชิมิ จิราชิ(ข้าวหน้าปลาดิบ)  เบนโต

(ข้าวกล่อง)  ข้าวราดแกงกะหร่ี  ราเมง อดุ้ง เทมปรุะ  หมชูบุแป้งทอด  ดงบรีุ(ข้าว

หน้าชนิดตา่ง)  อาหารทานเล่น เชน่ ยากิโซบะ ทาโกะยากิ โอโคโนมิยากิ   ข้าวห่อ
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ไข ่  ซุปมิโสะ  นอกจากนีย้งัมีอาหารหรู เป็นชดุท่ีเรียกวา่ ไคเซกิ  หรือ ร้านเนือ้ยา่ง

สไตล์เกาหลี (ยากินิก)ุ  ร้านอาหารประเภทหม้อไฟ(นาเบะ) เชน่ สกีุย้ากี ้ชาบุชาบ ุ  

ฯลฯ  

2. ร้ำนอำหำรญ่ีปุ่น ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย มีทัง้ร้านอาหารญ่ีปุ่ นท่ีมาจาก

ญ่ีปุ่ นโดยลงทนุเอง หรือ ร่วมทกุกบักลุม่ธุรกิจในไทย  และ ร้านอาหารญ่ีปุ่ นท่ีเป็น

ของคนไทยเอง  

3. Omotenashiการบริการในสไตล์ญ่ีปุ่ น ท่ีเป็นทัง้ศิลป์ และศาสตร์ของญ่ีปุ่ นท่ีมีมา

ช้านาน ตัง้แต่สมัยนารา เป็นเมืองหลวง เร่ิมต้นจากพิธีชงชา  เป็นวิถีท่ี ผู้ เป็น

เจ้าของบ้านถึงปฏิบตัิตอ่แขกผุ้มาเยือน   ในญ่ีปุ่ น จึงเปรียบลกูค้าเสมือน กบัแขก

ผู้มาเยือน  

4. ส่วนประสมกำรตลำดบริกำร  นอกจาก  4Ps ท่ีได้แก่ Product (ผลิตภัณฑ์)  

Price(ราคา)  Place (ช่องทางการจัดจ าหน่าย)   Promotion (การส่งเสริม

การตลาด)  ส าหรับสินค้าท่ีจับต้องได้ แล้ว ในการตลาดสินค้าบริการ ยังมี อีก 

3Ps ได้แก่  Peop le   (พนักงานห รือบุคลากร)  Process (กระบวนการ)  

Physicalevidence (สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ)  รวมเป็น 7P นกัวิชาการบางทาง

ยงัได้เพิ่ม P ตวัท่ี 8 เข้าไป ได้แก่ Productivity (ประสิทธิภาพการผลิต)  เข้าไปอีก

ด้วย 

5. SERVQUALยอ่มาจาก ServiceQuality คณุภาพการบริการ เป็นแนวคดิการ

ประเมินคณุภาพของการบริการ โดยการใช้ 5 องค์ประกอบ ได้แก่ RATERคือ 

Reliability  (ความนา่เช่ือถือ)  Assurance  (การสร้างความมัน่ใจ)  Tangibles   

(องค์ประกอบท่ีเป็นรูปธรรม)   Empathy (การดแูลเอาใจใส)่ Responsiveness 

(การตอบสนองตอ่ลกูค้า) 
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กรอบแนวคิดที่ใช้ในกำรวิจัย  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 1.1 

ข้อมูลท่ัวไป ได้แก่ 

- เพศ 

- อาย ุ

- สถานภาพสมรส 

- อาชีพ 

- วฒุิการศกึษา 

- รายได้ 

- ประสบการณ์การไปประเทศญ่ีปุ่ น 

1.ทัศนคตขิองผู้บริโภคคนไทย ต่อการ

บริการของร้านอาหารญ่ีปุ่นในประเทศ

ไทย 

- ด้านการบริการของพนกังาน 

- ด้านระบบการบริการ 

- ด้านสภาพแวดล้อม 

2.ทัศนคตชิองผู้บริโภคคนไทย ต่อการ

บริการของร้านอาหารไทย 

- ด้านการบริการของพนกังาน 

- ด้านระบบการบริการ 

- ด้านสภาพแวดล้อม 

พฤตกิรรมการรับประทานอาหารญ่ีปุ่น 

- ความถ่ีในการรับประทานอาหารท่ีร้านอาหารญ่ีปุ่ น 

- คา่ใช้จา่ยท่ีใช้ตอ่ครัง้ในการรับประทานอาหาร

ญ่ีปุ่ นแตล่ะครัง้ 

- จ านวนสมาชิกท่ีร่วมรับประทานอาหารแตล่ะครัง้ 

- สมาชิกท่ีร่วมในการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ น 

- การรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นเน่ืองในโอกาสอะไร 

- สถานท่ีท่ีไปรับประทานอาหารญ่ีปุ่ น 

- ร้านอาหารประเภทใดท่ีชอบรับประทานมากท่ีสดุ 

- ร้านอาหารญ่ีปุ่ นท่ีทา่นเลือกทาน ต้องเป็นร้านท่ีมา

จากประเทศญ่ีปุ่ นหรือไม่ 



บทที่ 2 
แนวความคดิ ทฤษฎี และผลงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 

 สาระส าคัญในบทนี ้เป็นการน าแนวความคิด ทฤษฎี  บทความ และผลงานวิจัยท่ี

เก่ียวข้อง กับการวิจยัทศันคติ  ของผู้บริโภคไทย ต่อ คณุภาพการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน 

ประเทศไทย  และร้านอาหารไทย โดยผู้ วิจัยได้ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี บทความ และ

ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องดงันี ้

1.  ความหมายของค าว่าบริการ 

2. การจ าแนกประเภทของผลิตภณัฑ์บริการ 

3. ลกัษณะเฉพาะของบริการและผลกระทบท่ีเกิดขึน้ตอ่นกัการตลาดบริการ  

4.  ระบบการตลาดบริการ (Service Marketing System) 

5. คณุภาพของการบริการ (Service Quality)  

6. คณุภาพและ ประสิทธิภาพของงานบริการในประเทศไทย 

7. ระบบการบริการในญ่ีปุ่ น   

8. ความส าเร็จของธุรกิจร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย 

9. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

1. ความหมายของค าว่า บริการ   

ค าว่าบริการนัน้ ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (ผู้ช่วยศาสตราจารย์) 

“การตลาดบริการ:แนวคิดและกลยุทธ์ (Service Marketing: Concepts and Strategies”, 

ส านักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  พ.ศ.2549 หน้า 11) ได้กล่าวไว้ว่า  “การบริการ 

(Service) เป็นปรากฎการณ์ท่ีซบัซ้อนในตวัของมนัเอง  จงึเป็นค าท่ีมีความหมายคอ่นข้างกว้า   ค า

ว่า “บริการ” มีความหมายรวมถึงการบริการส่วนบุคคล เช่น การตดัผม การแต่งหน้า จนถึงการ

บริการท่ีแฝงอยู่ในรูปผลิตภัณฑ์ (Product) ต่างๆ  จึงไม่ใช่เร่ืองง่ายท่ีเราจะพยายามอธิบาย

ความหมายของค านี ้ อย่างไรก็ตาม ในระยะเวลาประมาณ 50 ปี ท่ีผ่านมานี ้ได้มีองค์กรและ
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นักการตลาดหลายท่านท่ีพยายามให้ค านิยามค าว่าบริการ โดยเรียงล าดับตามระยะเวลา

ดงัตอ่ไปนี ้  

1. “การบริการ คือ กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีถกูเสนอขาย หรือจดัไว้ให้ ซึ่ง

จะเก่ียวข้องกบัการขายสินค้า” (สมาคมการตลาดแหง่สหรัฐอเมริกา 1960)   

2. “การบริการเป็นกิจกรรมท่ีถกูเสนอขาย ซึง่ให้ผลตอบแทนในรูปของผลประโยชน์ ความพึง

พอใจ โดยปราศจากการเปล่ียนแปลงทางกายภาพในตวัสินค้า (Blois 1974)   

3. “การบริการ” คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆ ก็ตาม ท่ีบุคคลหนึ่งสามารถเสนอให้อีก

บุคคลหนึ่ง  ซึ่งเป็นสิ่งท่ีไม่อาจจับต้องได้ และ ไม่ท าให้เกิดความเป็นเจ้าของใดๆ ทัง้สิน้ 

การผลิตบริการ นีอ้าจจะเก่ียวข้องหรือไม่เก่ียวข้องกับการผลิตสินค้าก็ได้  (Kotler and 

Bloom 1984, Kotler 1988)  

4. “การบริการ” คือ กิจกรรม หรือชุดของกิจกรรท่ีโดยทั่วไป มิอาจจับต้องได้ ซึ่งตามปรกต ิ

มักจะเกิดขึน้เม่ือมีการติดต่อกันระหว่างลูกค้า กับพนักงานผู้ ให้บริการ และ / หรือ กับ

ทรัพยากรท่ีมีตวัตน หรือสินค้า และ / หรือ ระบบของผู้ ให้บริการนัน้ ซึ่งเป็นการแก้ปัญหา

ให้กบัลกูค้านัน่เอง (Grőnroos, 1990)    

5. “การบริการคือ การกระท า กระบวนการ และผลการปฏิบัติงาน (Valarie, A. Ziethaml 

and Mary Jo Bitner, 2000)  

6. “การบริการ” หมายถึง ผลลลิตทางเศรษฐกิจ ของสินค้าทัว่ไปท่ีไม่สามารถจดับต้องได้ ซึ่ง

ได้ รับการผลิตขึ น้  ส่งมอบ และ บริโภคในเวลา เดียวกัน  (UNCTAD Handbook of 

Statistics, 2004)    

7. “การบริการ” หมายถึง กระบวนการท่ีบคุคลใช้ความสามารถพิเศษ (หรือทรัพยากรท่ีมีอยู่) 

ของตน (ได้แก่ความรู้ และทักษะต่างๆ ท่ีจ าเป็น) เพ่ือผลประโยชน์ของบุคคลอ่ืนๆ หรือ 

ตนเอง (Stephen L. Vargo, Robert F. Lusch, 2004)   

8. “การบริการ คือ สญัญา ซึ่งคู่สญัญาทัง้ 2 ฝ่ายบรรลุ ข้อตกลง ท่ีจะปฏิบตัิตามเง่ือนไขท่ี

ผูกพัน กันตามสัญญาดังกล่าวนัน้ทุกประการ ในช่วงเวลาใด เวลาหนึ่ง  (Sandeep 

Kayastna, 2011) 
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Lovelock and Wright (Christopher Lovelock and Lauren Wright, Principle of 

Service Marketing and Management, Pearson, 2003,  การตลาดบริการ  แปลและเรียบเรียง

โดย  อดลุย์ จาตรุงคกลุ ดลยา จาตรุงคกุล  พิมพ์เดือน จาตรุงคกุล  หน้า 4)  ได้ให้ค าจ ากัดความ

ของค าว่า “บริการ” คืออะไร ไวดงันี ้ “......การให้ค านิยามของการให้บริการ (Service) มีวิธีการ

สองวีท่ีจะให้นิยามถึงเนือ้หาของค านี ้  1. บริการเป็นปฏิกิริยาหรือ การปฏิบตัิงาน ท่ีฝ่ายหนึง่เสนอ

ให้กบัฝ่ายอ่ืน แม้วา่ กระบวนการ(Process) อาจผกูพนั กบัตวัสินค้าก็ตาม แตป่ฏิบตักิารก็เป็นสิ่งท่ี

มองไม่เห็น จบัต้องไม่ได้ และไมส่ามารถครอบครองได้  2. บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้าง

คณุคา่ และจดัหา คณุประโยชน์ (Benefit) ให้แก่ลกูค้าในเวลา และสถานท่ีเฉพาะแห่ง  อนัเป็นผล

มาจากการท่ีผู้ รับบริการหรือผู้แทนน าเอาความเปล่ียนแปลงมาให้” 

 

2. การจ าแนกประเภทของผลิตภัณฑ์บริการ 

2.1 การจ าแนกประเภทของผลิตภัณฑ์ตามองค์ประกอบของสิ่งท่ีน าเสนอให้แก่

ลูกค้า  

(ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ธีรกิต ินวรัตน์ ณ อยธุยา “การตลาดบริการ:แนวคดิและกลยทุธ์ 

(Service Marketing: Concepts and Strategies”, ส านกัพิมพ์แหง่จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั  พ.ศ.2549 หน้า 14) 

1. สินค้าเพียงอยา่งเดียว (A Pure Tangible Goods)  

สิ่งท่ีน าเสนอให้กบัลกูค้าประเภทนี ้ ประกอบด้วยสิ่งท่ีเป็น “สินค้าท่ีจบัต้องได้” (A 

tangible goods) เพียงอยา่งเดียวเทา่นัน้ ไมมี่สิ่งท่ีเราเรียกวา่ “บริการ” เป็น

องค์ประกอบอยูด้่วยเลย เชน่ สบู ่ยาสีฟัน ยาสระผม น า้ปลา ไมขี่ดไฟ ลลล 

2. สินค้าหลกับวกบริการเสริม (A Tangible Goods with Accompanying  Service) 

สิ่งท่ีน าเสนอให้กบัลกูค้าประเภทนี ้นอกจากจะประกอบด้วยตวัสินค้าท่ีจบัต้องได้

แล้ว  ยวังประกอบด้วย “บริการ” เพ่ือเพิ่มความนา่สนใจในตวัสินค้าให้มากขึน้ใน

สายตาของผู้บริโภค ซึง่โดยทัว่ไปมกัจะเก่ียวข้องกบัสิ่งท่ีใช้เทคโนโลยีท่ีก้าวหน้า 

ได้แก่ รถยนต์ คอมพิวเตอร์ โทรศพัท์เคล่ือนท่ี (Mobile phone) 

3. สินค้าและบริการท่ีมีสดัสว่นเทา่กนั (A hybrid) 
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หมายถึง สิ่งท่ีเสนอให้กบัลกูค้าท่ีมีองค์ประกอบของตวัสินค้า และบริการใน

สดัสว่นท่ีมากเทา่กนัโดยประมาร เชน่ การรับประทานอาหารในภตัตาคาร 

4. บริการหลกับวกสินค้าและบริการเสริม (A major Service with Accompanying 

Minor Goods and Service) 

สิ่งท่ีเสนอให้กบัลกูค้า ประเภทนี ้โดยทัว่ไปมกัจะมีบริการเป็นองค์ประกอบหลกั 

และมีสินค้าและบริการอยา่งอ่ืนๆ เป็นองค์ประกอบเสริมรวมอยูใ่นบริการหลกันัน้

ด้วย เช่น การบริการของสายการบนิ รถโดยสาย การเดนิทางทอ่งเท่ียวกบับริษัท

น าเท่ียวตา่งๆ 

5. บริการเพียงอยา่งเดียว  (A pure Service)    

หมายถึง สิ่งท่ีน าเสนอให้กบัลกูค้าท่ีมีบริการเป็นองค์ประกอบเพียงอยา่งเดียว  ไม่

มีองค์ประกอบของสินค้ารวมอยูด้่วยเลยแม้แตน้่อย ได้แก่ การขอค าปรึกษาด้าน

กฎหมายจากทนายความ การถอนฟัน การตรวจร่างกาย 

 

   2.2 การจ าแนกประเภทของการบริการตามประเภทของอุตสาหกรรม 

ธีรกิต ินวรัตน์ ณ อยธุยา(ผู้ช่วยศาสตราจารย์ธีรกิต ินวรัตน์ ณ อยทุธา (การตลาด

บริการ:แนวคดิและกลยทุธ์ (Service Marketing: Concepts and Strategies, 

ส านกัพิมพ์แหง่จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  พ.ศ.2549 หน้า 14-15) ได้จ าแนกประเภทของ

การบริการดงัตอ่ไปนี ้

 “.....การบริการจงึเก่ียวข้องกบัภาคอตุสาหกรรมตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี ้

1. การค้าปลีก และการค้าสง่ (Retailing and Wholesaling) 

2. การขนสง่ การกระจายสินค้า และการเก็บรักษาสินค้า (Transportation, 

Distribution and Storage) 

3. การธนาคารและการประกนัภยั (Banking and Insurance) 

4. อสงัหาริมทรัพย์  (Real Estage) 

5. การส่ือสาร และการบริการข้อมลูขา่วสาร (Communication and Information 

Service) 
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6. สาธารณปูโภค รัฐบาล และ การป้องกนัประเทศ (Public Utilities, Government 

and Defence) 

7. การดแูลสขุภาพ (Health care) 

8. การบริการทางธุรกิจ การบริการท่ีเก่ียวกบัวิชาชีพ และการบริการส่วนบคุคล 

(Business, Professional and Personal Service) 

9. การบริการท่ีเก่ียวกบัการพกัผอ่นหย่อนใจ การท่องเท่ียว และท่ีพกั (Recreation 

and Hospitality Service) 

10. การศกึษา  (Education) 

11. องค์การท่ีไมแ่สวงหาก าไรอ่ืนๆ  (Other Non-Profit Organization) 

(เรียบเรียง จาก Payne, The Essence of Services Marketing, 1993)” 

 

3. ลักษณะเฉพาะของบริการและผลกระทบที่เกิดขึน้ต่อนักการตลาดบริการ  

Grőnroos  ได้สรุปข้อแตกตา่งท่ีส าคญัระหวา่งสินค้า และบริการ ไว้ ถึง 8 ประเดน็ด้วยกนั 

ดงันี ้(Grőnroos, Service Management and Marketing: Managing the Moments of Truth in 

Service Competition, 1990 , อ้างอิงจากผู้ชว่ยศาสตราจารย์ธีรกิต ินวรัตน์ ณ อยธุยา (การตลาด

บริการ:แนวคดิและกลยทุธ์ (Service Marketing: Concepts and Strategies, ส านกัพิมพ์แหง่

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั  พ.ศ.2549 หน้า 19) 

1. สินค้า (Physical Goods) มีคณุสมบตัดิงันี ้

1.1 สามารถจบัต้องได้ (Tangible) 

1.2 มีคณุภาพท่ีคอ่นข้างคงท่ี (Homogeneous) 

1.3 การผลิต และการจ าแนกแจกจา่ย มกัจะแยกตา่งหากจากการบริโภค 

1.4 เป็นสิ่งของ (A thing) 

1.5 มลูคา่หลกัของผลิตภณัฑ์ เกิดจากการผลิตในโรงงาน 

1.6 โดยปรกตลิกูค้าจะไมมี่สว่นร่วมในกระบวนการผลิต 

1.7 สินค้าสามารถเก็บในสตอ็กได้ 

1.8 มีการโอนกรรมสิทธ์ิความเป็นเข้าของ 
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2. บริการ (Service)   มีคณุสมบตัิดงันี ้

2.1 ไมส่ามารถจบัต้องได้  (Intangible) 

2.2 มีคณุภาพไมค่อ่ยคงท่ี  (Heterogeneous) 

2.3 การผลิตและ การจ าแนกแจกจา่ย และ การบริโภคมกัเกิดขึน้พร้อมๆ กนั 

2.4 เป็นกิจกรรม หรือกระบวนการ  (A process) 

2.5 มลูคา่หลกัของผลิตภณัฑ์ เกิดจากปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ ซือ้และผู้ขายบริการ 

2.6 ลกูค้าถือเป็นสว่นส าคญัในกระบวนการผลิต 

2.7 บริการไมส่ามารถเก็บในสต็อคได้ 

2.8 ไมมี่การโอนกรรมสิทธ์ิความเป็นเจ้าของ 

อย่างไรก็ตาม Kotler,  Payne, Armstrong  ได้สรุป ลักษณะเฉพาะของบริการ ปัญหา 

แ ล ะ  แ น วท า งก า รแ ก้ ไข ไ ว้ ดั ง นี ้ (Kotler, Marketing Management: Analysis, Planning, 

Implementation, and Control, Eight Edition (Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice Hall 

International, 1994), pp. 466-468; Payne, The Essense of Service Marketing. The 

Essence of Management Series (Herfordshire: Prentice Hall International (UK) Ltd., 

1993), p.7; Armstrong and Kotler, Marketing: An introduction, Fifth Edition (Upper 

Saddle River, New Jersey: Prentice Hall, Inc.  A Simon $ Schuster Company, 2000), pp. 

245-246. อ้างอิงจากผู้ช่วยศาสตราจารย์ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยทุธา (การตลาดบริการ:แนวคิดและ

กลยุทธ์ (Service Marketing: Concepts and Strategies, ส านักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั  พ.ศ.2549 หน้า 21)   

ตารางท่ี 2.1 ลกัษณะเฉพาะของบริการ 

ลักษณะเฉพาะของบริการ ปัญหา แนวทางการแก้ไข 
1.ไมอ่าจจบัต้องได้ 
(Intangibility) 

-บริการส่วนใหญ่ไมส่ามารถ
ทดลองก่อนการซือ้ได้ 

-เพิ่มหลกัฐานทางกายภาพ
เข้าไปในบริการ 

2.คณุภาพไมค่งท่ี 
(Heterogeneity/ 

Variability) 

-คณุภาพในการบริการมกัไม่
คงท่ี 
-คณุภาพจะขึน้อยู่กบั ผู้

-เพิ่มประสิทธิภาพในการสรร
หา คดัเลือก และฝึกอบรม
พนกังาน 
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ลักษณะเฉพาะของบริการ ปัญหา แนวทางการแก้ไข 
ให้บริการ เวลา สถานท่ี และ
วิธีการในการให้บริการ 

-เพิ่มประสิทธิภาพใน
กระบวนการให้บริการ 
-มีระบบในการตดิตามและ
ประเมินผลความไมพ่งึพอใจ
ของลกูค้า 

3.ไมส่ามารถแยกการผลิตออก
จากการบริโภคได้ 
(Inseparability) 

-การบริการไมส่ามารถแยก
ออกจากผู้ให้บริการได้ 

-เพิ่มความรวดเร็วในการ
ให้บริการ 
-การให้บริการลกูค้าในจ านวน
ท่ีมากขึน้ในการให้บริการ 1 
ครัง้ 

4.ไมส่ามารถเก็บรักษาไว้ได้ 
(Perishability) 

-เสียโอกาสในการขายบริการ -พยายามปรับอปุสงค์และ
อปุทานให้มีความสมดลุกนั 

 

4. ระบบการตลาดบริการ (Service Marketing System) 

4.1.ส่วนประสมทางการตลาด ส าหรับ ธุรกิจบริการ (Marketing mix for Service 

business)      

สว่นประสมทางการตลาด ส าหรับ สินค้า นัน้ โดยพืน้ฐานจะมีอยู ่4 ตวั คือ 4Ps ได้แก่ 

ผลิตภณัฑ์ (product) ราคา (Price) ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (Place) และ การสง่เสริมการตลาด 

(Promotion) ซึง่เป็นท่ีรู้อยู่ทัว่กนัอยู่แล้ว แตส่ าหรับตลาดธุรกิจบริการนัน้ ส่วนประสมการตลาด 

นอกจากจะมี 4Ps ข้างต้น เหมือนกบัสินค้าแล้ว(ยกเว้น เร่ืองชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยท่ีมีลกัษณะ

เฉพาะท่ีแตกตา่งกนั)   จะมีส่วนท่ีแตกตา่งกนัออกไป คือ จะต้องมีการเน้นถึงพนกังาน(บคุคล) 

กระบวนการในการให้บริการ และสิ่งแวดล้อมของทางกายภาพ ทัง้ 3 ส่วนประสมนี ้เป็นปัจจยัหลกั

ในการสง่มอบบริการ ดงันัน้ สว่นประสมทางการตลาดของการบริการ จงึ  จะมีเพิ่มขึน้มาอีก  3Ps 

เป็น 7Ps  ซึง่  3Ps นัน้ได้แก่ 1.พนกังานหรือบคุคล (People)  2. กระบวนการ (Process) และ 3. 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) (Payne, 1993, อ้างอิงจาก การตลาดบริการ 

(Service Marketing, ดร.ชยัชมุพล ชาวประเสริฐ  พิมพ์ครัง้ท่ี 9 ปี 2552 หน้า 63) 

1) ผลิตภณัฑ์  (Product: P1) 
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“บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อย่างหนึง่ แตเ่ป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไมมี่ตวัตน (Intangible 

product) ไมส่ามารถจบัต้องได้ มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไมว่า่จะเป็นความสะดวก  ความรวดเร็ว 

ความสบายตวั ความสบายใจ การให้ความเห็น การให้ค าปรึกษาเป็นต้น” ........ 

2) ราคา  (Price: P2) 

“.....บริการของธุรกิจนัน้ไมไ่ด้มีคณุภาพสงูกวา่คูแ่ขง่มากเทา่กบัราคาท่ีเพิ่ม ยอ่มท า

ให้ลกูค้าไมม่าใช้บริการของธุรกิจนัน้ตอ่ไป  หากธุรกิจตัง้ราคาต ่า  ก็น ามาสู่สงครามราคา 

เน่ืองจากคูแ่ขง่รายอ่ืนสามารถลดราคาตามมาได้ในเวลาอนัรวดเร็ว 

ในมมุมองของลกูค้า  การตัง้ราคามีผลเป็นอยา่งมากตอ่การตดัสินใจซือ้บริการ

ของลกูค้า และราคาของการบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคณุภาพท่ีได้รับ......” 

 “การตัง้ราคาสงูหรือต ่า ต้องค านงึถึงปัจจยัทัง้ภายในและภายนอกธุรกิจ ดงันี ้ 

1. ภายในธุรกิจ มีปัจจยัท่ีต้องค านงึถึงดงันี ้

1.1 นโยบายด้านการตลาดของธุรกิจ ซึง่รวมถึงการวางต าแหนง่ของ

ผลิตภณัฑ์ (บริการ) วา่จะอยู่ในต าแหนง่สงูหรือต ่า 

1.2 ต้นทนุ    

1.3 แบรนด์เนมของธุรกิจ และมาตรฐานการให้บริการ 

1.4 วงจรชีวิตของบริการ 

1.5 ลกัษณะความซบัซ้อนของการบริการ   ซึง่รวมถึงความยากง่ายของการ

บริการ 

2. ภายนอกธุรกิจ ปัจจยัท่ีต้องค านงึถึงคือ 

2.1 การแขง่ขนั 

2.2 ความคาดหวงัของลกูค้า 

2.3 สภาวะอ่ืนๆ 

 

 

 

3) ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย (Place: P3) 
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“การให้บริการนัน้ สามารถผ่านชอ่งทางการจ าหนา่ยได้ 4 วิธี  (ประยกุต์จาก Zeithaml 

and Bitner, 1996  อ้างอิงจาก การตลาดบริการ (Service Marketing, ดร.ชยัชมุพล ชาวประเสริฐ  

พิมพ์ครัง้ท่ี 9 ปี 2552 หน้า 70) 

(1) การให้บริการผ่านร้าน (Outlet) เชน่ ร้านตดัผม ร้านซกัรีด ร้านให้บริการ

อินเตอร์เน็ท ธนาคาร ลลล 

(2) การให้บริการถึงท่ีบ้านลกูค้า หรือสถานท่ีท่ีลกูค้าต้องการ เชน่ การสง่อาหารตามสัง่ 

การบริการให้การพยาบาลถึงบ้าน การสง่พนกังานท าความสะอาด   

         (3) การให้บริการผ่านตวัแทน เชน่ แฟรนไชส์ ตา่งๆ 

            (4) การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์   เชน่ เคร่ือง เอทีเอ็ม  ตา่งๆ” 

อย่างไรก็ตาม  นอกจาก ความหมายข้างต้นแล้ว ในความหมายของค าว่า Place  

ในธุรกิจบริการนัน้ จะไม่เหมือนสินค้า  ส่วนใหญ่แล้ว มักจะอยู่กับท่ี เช่น ร้านอาหาร ภัตตาคาร 

โรงแรม สถานท่ีราชการ ผู้ ใช้บริการจะต้องเดินทางมาท่ีน่ี  ผู้ผลิตบริการไม่สามารถจะสามารถจะ

สง่สินค้าไปผ่านตวัแทน ตา่งๆ ได้มากนกั จึงมีโครงสร้างชอ่งทางการจดัจ าหน่ายท่ีแตกตา่งกนัจาก

การขายสินค้า คือชอ่งทางจะสัน้ ไมมี่ตวัแทนจ าหนา่ย ผู้ ค้าสง่ ผู้ ค้าปลีก ท่ีมีหลายขัน้ตอน และยาว 

เหมือนสินค้าทัว่ไป 

4) การสง่เสริมการตลาด (Promotion: P4) 

      “การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ นัน้ มีความคล้ายคลึงกับธุรกิจขายสินค้า คือ 

สามารถท าได้ทุกรูปแบบ  ไม่ว่า เป็นการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์  การลดแลกแจกแถม การตลาด

ทางตรงผา่นส่ือตา่งๆ “ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ หน้า 73) ตอ่ไป จะเป็น  3Ps ท่ีเป็นลกัษณะเฉพาะ

ของ ตลาดบริการได้แก่ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ หน้า 74) 

5) พนกังาน หรือบคุคล (People: P5)   

พนกังานหรือบคุคล จะประกอบด้วย บคุคลทัง้หมดในองค์กรท่ีให้บริการนัน้  ซึ่งจะรวมถึง

เจ้าของ ผู้บริหาร  พนักงานในทุกระดบั  ซึ่งบุคคลดงักล่าวทัง้หมดมีผลต่อคุณภาพของการให้

กระบวนการ 
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เจ้าของและผู้บริหาร มีส่วนส าคญัอย่างมากในการก าหนดนโยบายในการให้บริการ การ

ก าหนดอ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานในทกุระดบั  กระบวนการในการให้บริการ 

รวมถึงการแก้ไขปรับปรุงการให้บริการ 

พนกังานผู้ให้บริการ และพนกังานในสว่นสนบัสนนุ    พนกังานผู้ให้บริการนัน้ เป็นบคุคลท่ี

มีหน้าท่ีต้องพบปะ และให้บริการกบัลกูค้าโดยตรง สว่นพนกังานในสายสนบัสนนุ ก็จะท าหน้าท่ีให้

การสนบัสนนุงานด้านตา่งๆ ท่ีจะท าให้การบริการนัน้ครบถ้วนสมบรูณ์ 

ตวัอยา่งเช่น  ในร้านอาหาร พนกังานผู้ให้บริการ ได้แก่พนกังานให้บริการท่ีจอดรถ บริการ

ทัง้ชายและหญิง ท่ีท าหน้าท่ีเสิร์ฟอาหาร   ส่วนพนกังานสนบัสนุน ได้แก่ พ่อครัว (ในบางกรณี พ่อ

ครัวท าอาหารตอ่หน้าลกูค้า ก็เปรียบเสมือนพนกังานผู้ให้บริการโดยตรง-ผู้วิจยั)  พนกังานล้างจาน 

พนักงานฝ่ายบุคคล ต่างๆ   ในธุรกิจโรงแรม  พนักงานผู้ ให้บริการ ได้แก่ พนักงานเปิดประต ู

พนักงานรับจองห้องพัก   พนักงานรับโทรศัพท์  พนักงานต้อนบรับ บริการในห้องอาหาร     

พนกังานสว่นสนบัสนนุ ได้แก่ แม่บ้านท าความสะอาด  ชา่งไฟฟ้าน า้ประปา เป็นต้น  

ผู้บริหารบางคน มกัจะเข้าใจว่า พนกังานรับโทรศพัท์  พนกังานให้บริการท่ีจอดรถ ท่ีเป็น

พนกังานสว่นสนบัสนนุ ไมไ่ด้มีความส าคญัมากนกั จงึไมไ่ด้คดัเลือก และฝึกอบรม อยา่งจริงจงั  

6) กระบวนการให้บริการ  (Process : P6) (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ หน้า 76) 

กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคัญมาก ต้องอาศัย

พนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ หรือ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบ

บริการท่ีมีคณุภาพได้  เน่ืองจาก การให้บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยหลายขัน้ตอน ได้แก่ 

การต้อนรับ การสอนถามข้อมลูเบือ้งต้น การให้บริการตามความต้องการ การช าระเงิน เป็นต้น  ซึ่ง

ในแต่ละขัน้ตอนต้องประสานเช่ือมโยงกันอย่างดี  หากมีขัน้ตอนใดไม่ดี แม้แต่ขัน้ตอนเดียว ย่อม

ท าให้การบริการไมเ่ป็นท่ีประทบัใจแก่ลกูค้า  

7) สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence: P7)(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ หน้า 79) 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอปุกรณ์ เช่นเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบี ้ลานจอดรถ สวน  

ห้องน า้ การตกแต่ง ป้ายประชาสมัพนัธ์ แบบฟอร์ม ต่างๆ สิ่งต่างๆ เหล่านี ้เป็นสิ่งท่ีลูกค้าใช้เป็น

เคร่ืองหมายแทนคณุภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลกูค้าจะอาศยัสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เป็น
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ปัจจยัหนึ่ง ในการเลือกบริการ ดงันัน้ สิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดหูรูหรา และส่วยงามเพียงใด 

บริการนา่จะมีคณุภาพตามด้วย 

 4.2 ส่วนประสมทางการตลาด ในมุมมองของลูกค้า (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ หน้า 81-

82) 

สว่นประสมทางการตลาดทัง้หมด 7 ตวั นัน้ เป็นมมุมองของธุรกิจท่ีให้บริการ  การท่ีจะ

บริหารการตลาดของธุรกิจให้ประสบความส าเร็จนัน้ จะต้องพิจารณาถึง สว่นประสมการตลาดใน

มมุมองของลกูค้าได้ ดงัตอ่ไปนี ้

1. คณุคา่ท่ีลกูค้าได้รับ (Customer Value)    ลูกค้าจะเลือกใช้บริการอะไรหรือกบัใคร สิ่ง

ท่ีลกูค้าใช้พิจารณาเป็นหลกัคือ คณุคา่หรือ คณุประโยชน์ตา่งๆ ท่ีจะได้รับเม่ือเทียบกบั

เงินท่ีจ่าย  ดงันัน้ธุรกิจต้องเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้

อยา่งแท้จริง 

2. ต้นทุน  (Cost to Customer)  ต้นทุนหรืองเงินท่ีลูกค้ายินดีทีจะจ่าย ส าหรับ บริกรนัน้

ต้องคุ้มคา่ กบับริการท่ีจะได้ หากลกูค้ายินดีจ่ายในราคาสงู แสดงวา่ ความคาดหวงัใน

บริการนัน้ ย่อมสูงด้วย ดงันัน้ ในการตัง้ราคาค่าบริการ ธุรกิจจะต้องหาราคาท่ีลูกค้า

ยินดีท่ีจะจ่ายให้ได้  เพ่ือน าราคานัน้ไปใช้ในการลดคา่ใช้จ่ายตา่งๆ ท าให้สามารถเสนอ

บริการในราคาท่ีลกูค้ายอมรับได้ 

3. ความสะดวก (Convenience)  ลูกค้าจะใช้บริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนัน้ จะต้องสร้าง

ความสะดวกให้ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามข้อมูล และการไปใช้บริการ  

หากลกุค้าไปตดิตอ่ใช้บริการได้ไมส่ะดวก ธุรกิจจะต้องท าหน้าท่ีสร้างความสะดวกด้วย

การให้บริการถึงท่ีบ้านหรือท่ีท างานลกูค้า 

4. การติดต่อ ส่ือสาร (Communication) ลูกค้าย่อมต้องการได้ รับข่าวสารอันเป็น

ประโยชน์จากธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกค้าก็ต้องการติดต่อธุรกิจเพ่ือได้ ข้อมูล 

ความเห็น หรือข้อร้องเรียน ธุรกิจจะต้องจดัหาส่ือท่ีเหมาะสมกับลูกค้าเป้าหมาย เพ่ือ

การให้และรับข้อมูลความเห็นจากลูกค้า ดงันัน้ การส่งเสริมการตลาดทัง้หลาย จะไม่

ประสบความส าเร็จเลยหากการส่ือสารล้มเหลว 
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5. การดูแลเอาใจใส่  (Caring)  ลูกค้าท่ีมาใช้บริการไม่ว่าจะเป็นบริการท่ีจ าเป็นหรือ

บริการท่ีฟุ่ มเฟือย เช่น ด้านความงาม ลกูค้าต้องการการเอาใจใส่ดแูลเป็นอย่างดี จาก

ผู้ ให้บริการ ตัง้แต่เร่ิมก้าวเท้าแรกเข้ามาจนถึงก้าวออกจากร้าน ไม่ว่า จะเป็นครัง้แรก

หรือครัง้ใด ของการใช้บริการก็ตาม หรือไมว่า่จะเป็นพนกังานผู้ใดท่ีให้บริการก็ตาม 

6. ความส าเร็จในการตอบสนอบความต้องการ (Completion)   ลกูค้ามุ่งหวงัให้ได้รับการ

ตอบสนองความต้องการอย่างสมบูรณ์แบบ ไม่ว่าจะเป็นการบริการตดัผม ทรงผมท่ี

ออกมาจะต้องมีความเรียบร้อย ตรงกับความต้องการของลูกค้า หรือการข้ารักษา

อาการป่วย ไม่ว่าในโรงพยาบาลใด อาการป่วยจะต้องหาย  ในแต่ละธุรกิจบริการ แม้

ขัน้ตอนการให้บริการจะมีความซับซ้อนเพียงใด ต้องจ้างพนกังานจ านวนมากเพียงใด  

ลูกค้าไม่มีส่วนมารับรู้ รู้อย่างเดียว ว่า กระบวนการให้บริการต้องตอบสนองความ

ต้องการอยา่งครบถ้วน ไมข่าดตกบกพร่อง 

7. ความสบาย (Comfort)  สิ่งแวดล้อมของการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นอาคาร เคาน์เตอร์

บริการ ห้องน า้ ทางเดิน ป้ายประชาสัมพันธ์ต่างๆ จะต้องสร้างความสบายตา และ

ความสบายใจให้ลูกค้า โดยเฉพาะหากลกูค้ามาใช้บริการประเภทหรูหราฟุ่ มเฟือย สิ่ง

เหล่านัน้ จะต้องท าให้ความทกุข์ใจ และความไม่สบายกายได้ บรรเทาเบาบางลง เช่น 

การนัง่ฟังเพลงในร้านอาหาร ทกุสิ่งในร้านอาหารต้องสร้างความสบายให้ลกูค้า 

       อย่ า ง ไร ก็ ต าม   Lovelock (Christopher Lovelock and Lauren Wright, Principle of 

Service Marketing and Management, Pearson, 2003,  การตลาดบริการ  แปลและเรียบเรียง

โดย  อดลุย์ จาตรุงคกลุ ดลยา จาตรุงคกุล  พิมพ์เดือน จาตรุงคกลุ  หน้า 14) ได้เพิ่ม P ตวัท่ี 8 คือ 

Productivity  and Quality (ประสิทธิภาพการผลิต และคุณภาพ)  ว่า องค์ประกอบเหล่านี ้

โดยมากมักจะพิจารณาแยกกันทีละส่วน  แต่ไม่ควรพิจารณาองค์ประกอบเหล่านีแ้ยกกันโดย

เด็ดขาด  การปรับปรุง ผลผลิต เป็นสิ่งจ าเป็นท่ีจะท าให้การควบคมุคมุต้นทุนมีประสิทธิภาพ  แต่

ผู้บริหารต้องระวงัไมใ่ห้มีการลดคณุภาพและระดบับริการลงอยา่งไมเ่หมาะสม  จนลกูค้าเกิดความ

ไม่พอใจ  คณุภาพของบริการตามท่ีลูกค้าก าหนด เป็นสิ่งท่ีส าคญั  ซึ่งจะท าให้เห็นความแตกต่าง

ในตวัผลิตภัณฑ์  ธุรกิจจ าเป็นต้องมีการรักษาระดบับริการ เพ่ือสร้างให้ผู้บริโภคพอใจ และ เกิด

ความภักดีในการใช้บริการ  อย่างไรก็ดี การลงทุนปรับปรุงคณุภาพโดยปราศจากความเข้าใจถึง
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ต้นทนุท่ีเพิ่มขึน้ และรายได้ท่ีเพิ่มขึน้ อาจท าให้ บริษัทมีความสามารถในการท าก าไรพร้อมๆ กบัมี

ความเส่ียงสงูในเวลาเดียวกนั 

นอกจากนี ้Lovelock (หน้า 33-35) ยงัได้ให้ความส าคญัของกระบวนการของบริการอยา่ง

มาก วา่ บริการในฐานะท่ีเป็นกระบวนการ (Service as a process)วา่  

“โดยปรกติ นักการตลาด(สินค้าทั่วไป)มักไม่จ าเป็นต้องรู้ถึงวีการผลิตสินค้าเจาะจง   

หน้าท่ีรับผิดชอบนีเ้ป็นของผู้ ท่ีท างานในโรงงาน อย่างไรก็ตาม สถานการณ์มีความแตกต่างกันใน

เร่ืองของการบริการ  เน่ืองจากลูกค้ามักจะเก่ียวข้องในเร่ืองการตัดสินใจซึ่งจะน ามาสู่การ

เปล่ียนแปลงสภาพบางอยา่งของกระบวนการ และอาจจะมีสว่นสง่ผลกระทบตอ่ลกูค้า 

กระบวนการคือ วิธีการเฉพาะท่ีใช้ในการผลิต หรือขัน้ตอนการปฏิบัติงาน โดยปกติ

กระบวนการมกัเก่ียวข้องกบัหลายขัน้ตอน ซึ่งต้องมีการก าหนดเป็นขัน้ตอน ลองพิจารณาขัน้ตอน

การไปท าผมของลกูค้า ต้องมีการโทรนดัล่วงหน้า การมาถึงหน้าร้านท าผม การรอคอยท าผม การ

สระผม การถกเถียงกับช่างเก่ียวกับการตดัผม  การตดัผม และ การเซ็ทผม  การจ่ายค่าทิป การ

ช าระเงิน และสุดท้ายคือการออกจากร้านท าผม  แต่กระบวนการการบริการบางประเภทเร่ิมต้น

ด้วยวิธีการง่ายๆ เพียงไม่ก่ีขัน้ตอน เช่น การเติมน า้มนัรถ แตก็่มีบางกิจกรรมท่ีมีขัน้ตอนซบัซ้อนสงู

มาก เชน่การเดนิทางของผู้ โดยสารบนเท่ียวบิน ระหวา่งประเทศ 

คณุสมบตัขิองกระบวนการตา่งๆ ท่ีอาจใช้ในการผลิตบริการบางประเภท สามารถสะท้อน

ให้เห็นถึงสภาพของธุรกิจ ภายใต้ข้อจ ากัดดงักล่าว ทางเลือกในกระบวนการอาจถูกปรับเปล่ียน 

โดยการคาดคะเน และความชอบของลูกค้า  เม่ือพิจารณาถึงกระบวนการท่ีใช้อยู่ในปัจจุบนั  จะ

พบว่าสิ่งนีเ้ป็นเพียงส่วนหนึ่งของการบริการ เน่ืองจากกระบวนการเป็นอีกวิธีหนึ่งท่ีมีไว้ให้เพ่ือการ

พิจารณา... 

......สิ่งส าคญัยิ่งท่ีนักการตลาดต้องท าความเข้าใจ ได้แก่ (1) บริการจะมุ่งไปท่ีตวัลูกค้า 

หรือมุ่งไปท่ีสิ่งท่ีลกูค้าเป็นเจ้าของ  (2)  การบริการน ามาซึ่งการส่งมอบสินค้าท่ีจบัต้องได้ หรือ การ

กระท าท่ีจบัต้องไม่ได้  (3) ล าดบัขององค์ประกอบตา่งๆ ท่ีแตกตา่งกนั ในการส่งมอบบริการต้องมี

การจดัให้เป็นระบบ     (4) ข้อมลูขา่วสารได้เข้ามามีบทบาท 

ค าตอบท่ีได้รับจาการวิเคราะห์ดงักล่าว อาจช่วยให้ผู้บริหารแยกแยะถึงคณุประโยชน์ของ

บริการท่ีได้รับจากผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นบริการ  พิจารณาทางเลือกส าหรับปรับปรุงประสิทธิภาพการ
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ผลิต และ คณุภาพ เข้าใจถึงวิธีการทุ่มเทความพยายามของลกูค้า ซึง่เก่ียวข้องกบัการออกแบบ สิ่ง

อ านวยความสะดวกในการบริการ ประเมินช่องทางท่ีเป็นทางเลือกส าหรับการส่งมอบบริการ และ

ก าหนดปัญหาท่ีอาจเกิดขึน้ในการท าให้บริการเกิดสภาวะอุปสงค์สมดล เม่ือเทียบกับขีด

ความสามารถในการผลิตของบริษัท  ประการสดุท้าย  ความเข้าใจในกระบวนการบริการ เหล่านี ้ 

จะชว่ยให้ผู้บริหารท าการประเมินบทบาทเชิงกลยทุธ์ ซึง่กระท าโดยบคุคลและเทคโนโลยี” 

Lovelock ยังได้กล่าวถึง การจ าแนกกระบวนการด้านบริการ (Categorizing Service 

Processes) (Lovelock หน้า 35-36)  ดงันี ้  

“.... จากการพิจารณาการบริการในแง่การผลิตอยา่งจริงจงั เราสามารถจ าแนกได้เป็น 4

กลุม่ใหญ่ๆ ดงันี.้...... 

1. กระบวนการเก่ียวกบับคุคล (People Processing)  

มีความเก่ียวข้องกับปฏิกิริยาท่ีมองเห็นได้ และจบัต้องได้  ไปจนถึงร่างกายของ

บคุคล ตวัอย่างของบริการท่ีมีตวับุคคลเข้าไปเก่ียวข้องด้วย เช่น การขนส่งผู้ โดยสาร  การ

ตดัผม และ งานด้านทนัตกรรม    ซึ่งลกูค้าจ าเป็นต้องอยู่ด้วยตลอดเวลา ท่ี มีการส่งมอบ

บริการ เพ่ือท่ีจะรับประโยชน์ตามท่ีตนปรารถนา 

2. กระบวนการเก่ียวกบัความเป็นเจ้าของ (Possession Processing)   สิ่งนี ้รวมถึงปฏิกิริยา

ท่ีจบัต้องได้ และมองเห็นได้ ท่ีมีต่อสินค้า และสิ่งท่ีลูกค้าเป็นเจ้าของ  ตวัอย่าง เช่น การ

ขนส่งสินค้าทางอากาศ  บริการตัดหญ้า และบริการท าความสะอาด  ในกรณีเหล่านี ้วตัถุ

ต้องอยูใ่นกระบวนการ  แตต่วัลกูค้าไมจ่ าเป็นต้องอยูด้่วย 

3. กระบวนการเก่ียวกับตัวกระตุ้ นความทางความคิด (Mental Stimulus Processing )

หมายถึง ปฏิกิริยาท่ีมองไม่เห็น โดยมุ่งเน้นท่ีความคิดของบุคคล บริการจ าพวก นี ้ได้แก่

ความบนัเทิง ผุ้ชมกีฬา การแสดงละคร และการศกึษา ในกรณีเช่นนี ้ลกูค้า ต้องมีความใส่

ใจ และจินตนาการตามด้วย ซึ่งก็ขึน้อยู่กับสิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการ หรือ 

สญัญาณ การกระจายเสียง หรือการเช่ือมตอ่ระบบโทรคมนาคม ในพืน้ท่ีหา่งไกล 

4. กระบวนการเก่ียวกับข่าวสารข้อมู ล (Information Processing) เป็นการอธิบายถึง

ปฏิกิริยาท่ีมองไม่เห็นและจบัต้องไม่ได้ ท่ีมุ่งเน้นไปท่ีทรัพย์สินของลกูค้าตวัอย่างเช่น การ
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ประกันภัย การธนาคาร และการให้ค าปรึกษา กระบวนการนีมี้ความเก่ียวข้องกับลูกค้า

ทางอ้อม เม่ือมีความต้องการในบริการดงักล่าวขึน้มา” 

 

5.ทฤษฎีการประเมิน คุณภาพของการบริการ (Service Quality)  

   การประเมินคณุภาพของการบริการนัน้  ใช้ทฤษฎีการประเมินคณุภาพของการบริการ 

ท่ีเรียกว่า Service Quality modelหรือท่ีเรียกสัน้ๆ ว่า SERVQUAL นัน้ Zeithaml, Parasuraman 

& Berry (Delivery Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations,  

Free Press 1990)  ได้ให้ค าจ ากัดความว่า “เป็น กรอบคุณภาพการบริการ (Service Quality 

Framework) ซึ่งได้พฒันาขึน้ในในทศวรรษ 1980  โดยหลกัคิดแล้ว  SERQUAL นัน้ ประเมินโดย

ใช้  10 มมุมองของ คณุภาพการบริการ ได้แก่ 1. Reliability(ความน่าเช่ือถือ) 2. Responsiveness 

(การตอบสนอง) 3. Competence (ความสามารถเฉพาะ)   4. Access  (การเข้าถึงได้) 5. 

Courtesy (ความสุภาพ)  6. Communication (การส่ือสาร) 7. Credibility (ความน่านับถือ)  8. 

Security (ความปลอดภัย)  9. Understanding the customer  (การเข้าใจลูกค้า) 10. Tangibles 

(องค์ประกอบท่ีเป็นรูปธรรม)  ทัง้ 10 มุมมองนี ้ใช้วัด ความแตกต่าง (gap)  ระหว่าง ความ

คาดหวงั (Expectation)  กบัประสบการณ์ (Experience) ของลกูค้า   

ตอ่มาในภายหลงั ได้มีการปรับปรุง Model ขึน้ใหม ่ในต้นทศวรรษ 1990  และ โดยปรับ
ลดปัจจยัการก าหนดคณุภาพเหลือเพียง 5 มมุมองเรียกว่า SERVQUAL Dimension และใช้ตวัย่อ
วา่ RATER( Parasuraman,  Zeitheml, and Berry,1988)  

ซึง่ประกอบด้วย 

1. Reliability  (ความนา่เช่ือถือ) 

2. Assurance  (การสร้างความมัน่ใจ) 

3. Tangibles   (องค์ประกอบท่ีเป็นรูปธรรม) 

4. Empathy (การดแูลเอาใจใส่) 

5. Responsiveness (การตอบสนองตอ่ลกูค้า) 

ในแตล่ะมมุมองได้ ได้ให้ความหมายดงัตอ่ไปนี ้
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1) ความนา่เช่ือถือ (R: Reliability) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ 
ให้บริการตามท่ีให้สญัญาไว้ ตรงตามความต้องการของลกูค้า ไมมี่ความผิดพลาด 

2) การสร้างความมัน่ใจ (A: Assurance)หมายถึง ผู้ให้บริการต้องสร้างความมัน่ใจให้กบั 
ลกูค้า เม่ือลกูค้ามาตดิตอ่ สภุาพออ่นน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอยา่งดี 

3) องค์ประกอบทางกายภาพ (T: Tangibles)หมายถึงสิ่งอ านวยความสะดวกอปุกรณ์ตา่งๆดู
สวยงามทนัสมยั บคุลากรมีบคุลิกภาพแบบมืออาชีพ 

4) การดแูลเอาใจใส่ (E: Empathy)หมายถึง การให้ความสนใจและเข้าใจในความต้องการ
ของลกูค้าอย่างเอาใจใส่ และถือผลประโยชน์ของลกูค้าเป็นส าคญั 

5) การตอบสนองตอ่ลกูค้า   (R: Responsiveness)หมายถึงความตัง้ใจท่ีแสดงถึงความ
พร้อม ยินดีให้บริการเสมอและรวดเร็วเม่ือลกูค้าเข้ามาติดตอ่ (Parasuraman, Zeithaml, 
and Berry,1994) 

          จากแนวคดิของ Parasuraman, Zeithaml,and Berry (1988) สามารถน ามาประเมินและ 
พฒันาคณุภาพการบริการท่ีเป็นเลิศได้ โดยการวดัและค านวณค่าผลลพัธ์ความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงัของลูกค้ากับการรับรู้บริการของลูกค้า หรือเป็นการวดัใน Gap 5 ส่วนการพัฒนา
คณุภาพบริการจะเป็นการลดชอ่งวา่ง (Gap 5) 

เพ่ือให้ลกูค้าได้รับบริการท่ีตรงกบัคาดหวงัไว้ดงันัน้การประเมินคณุภาพบริการ เป็นการให้
ลูกค้าเปรียบเทียบบริการท่ีได้รับกับสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวังว่าควรจะได้รับ  ถ้าธุรกิจบริการสามารถ
น าเสนอบริการให้ตรงกับสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวังไว้  จะส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกค้านัน้เอง  แต่
ธุรกิจบริการส่งมอบบริการท่ีไมดี่เท่าท่ีลกูค้าได้คาดหวงัไว้ จะสง่ผลถึงคณุภาพบริการท่ีไม่พงึพอใจ
ของลูกค้า และถ้าผลลัพธ์ของการรับรู้คุณภาพบริการเกินกว่าความคาดหวังมากเท่าไหร่  นั่น
เสมือนเป็นดชันีชีค้วามเป็นเลิศทางคณุภาพการบริการนัน้เอง 
       ดังนัน้ การประเมินคุณภาพบริการสามารถน าเคร่ืองมือ  SERVQUAL ทัง้ 5 ด้านหลักคือ 
ความนา่เช่ือถือ การสร้างความมัน่ใจ ปัจจยัทางกายภาพ การดแูลเอาใจใส ่และ การตอบสนองตอ่
ลูกค้า มาท าการส ารวจ เพ่ือน ามาพัฒนาปรับปรุงการ ส่งมอบคุณภาพบริการของอุตสาหกรรม
บริการนัน้ๆ ให้เป็นเลิศได้ตามความต้องการของลกูค้า 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผู้ให้บริการต้องแสดงถึงความนา่เช่ือถือได้อยา่งถกูต้องและ
เหมาะสม เชน่ 

1.1 บริษัทควรให้บริการตามท่ีให้สญัญาไว้ 
1.2 บริษัทต้องแสดงให้เห็นถึงความนา่เช่ือถือ 
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1.3 บริษัทควรให้บริการตรงความต้องการของลกูค้าตัง้แตค่รัง้แรก 
1.4 บริษัทควรให้บริการตามเวลาท่ีให้สญัญาไว้ 
1.5 บริษัทควรแจ้งให้ลกูค้าทราบก่อนถึงเวลาท่ีให้บริการหรือการเข้าพบลกูค้า 

2. การสร้างความม่ันใจ (Assurance) 
ผู้ให้บริการต้องท าให้ลกูค้ามีความมัน่ใจในการใช้บริการ โดยปราศจากความเส่ียง

อนัตรายตา่งๆ 
ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าให้เกิดความเช่ือใจได้ในตวัผู้ให้บริการ เชน่ 

2.1 พนกังานต้องสามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัลกูค้าได้ 
2.2 พนกังานท าให้ลกูค้ารู้สกึไว้วางใจได้ เม่ือลกูค้ามาตดิตอ่ 
2.3 พนกังานต้องมีความสภุาพอ่อนน้อม 
2.4 พนกังานต้องมีความรู้ในงานท่ีให้บริการอยู่ 

3. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 
องค์กรบริการความมีรูปลกัษณ์ทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็นและสมัผสัได้ ท่ีเก่ียวข้อง

กบัการ 
สง่มอบบริการ เชน่ 

3.1 ลกัษณะอปุกรณ์ท่ีให้บริการต้องดสูวยงาม 
3.2 อปุกรณ์ด้านเทคโนโลยีท่ีให้บริการควรทนัสมยั 
3.3 วสัดอุปุกรณ์ท่ีเก่ียวข้องกบับริการต้องสะอาดสวยงาม 
3.4 พนกังานท่ีให้บริการต้องมีบคุลิกแบบมืออาชีพ 
3.5 องค์กรบริการควรอ านวยความสะดวกทัง้ผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการการส ารวจคณุภาพ

การบริการท าได้โดยการประเมินความคดิเห็นของลกูค้า โดยใช้การบริหารตลาดบริการ 
4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การสง่มอบบริการต้องมีความพร้อมและการจดัเตรียม 
ดแูลลกูค้าทัง้ก่อนขาย ระหวา่งขาย และหลงัการขาย เชน่ 

4.1 พนกังานให้ความสนใจลกูค้าเป็นการสว่นตวั 
4.2 พนกังานต้องให้บริการลกูค้าอยา่งเอาใจใส่ 
4.3 พนกังานต้องถือผลประโยชน์สงูสดุของลกูค้าเป็นส าคญั 
4.4 พนกังานต้องเข้าใจถึงความต้องการของลกูค้า 
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5. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)การสง่มอบบริการให้กบัลกูค้าต้องมีการ
ตอบสนองด้วยความตัง้ใจและเตม็ใจให้บริการ เพ่ือแสดงถึงการเอาใจใสใ่นงานบริการอยา่งเตม็ท่ี 
เชน่ 

5.1 พนกังานต้องให้บริการอยา่งรวดเร็ว 
5.2 พนกังานต้องแสดงความยินดีท่ีให้บริการเสมอ 
5.3 พนกังานต้องมีความพร้อมท่ีจะให้บริการเม่ือลกูค้าต้องการ 

RATER นี ้ เป็น โมเดลท่ีเข้าใจง่ายกว่า และเป็นประโยชน์ในการน าไปใช้ประเมินเชิง

คณุภาพของการบริการ และเข้าถึง การรับรู้ประสบการณ์ของลกูค้าตอ่การบริการได้ และได้มีการ

น าไปใช้ประโยชน์ท่ีกว้างขวาง   เป็นโมเดลท่ีมีประสิทธิผลท่ีจะชว่ยให้องค์กร ปรับปรุง ความ

พยายามในการก าจดัชอ่งว่าง ระหวา่ง สิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงั กบัประสบการณ์ท่ีลกูค้าได้รับ 

 ชอ่งวา่ง(Gap)ระหวา่งสิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงั และประสบการณ์ท่ีได้รับจากการให้บริการ แบง่

ออกเป็น 5 อยา่งด้วยกนั  ครรชิตพล (ครรชิตพล  ยศพลไพบลูย์ (ผศ.ดร.)  “การสง่มอบคณุภาพ

การบริการท่ีเป็นเลิศ”  วารสารวิชาการ วไลยลงกรณ์ (ก.ค.-ธ.ค. 2551 หน้า 108)ได้อธิบายไว้วา่  

 “การบริการเป็นสิ่งท่ีส าคญัยิ่งในการด าเนินธุรกิจ ไมว่า่จะเป็นทัง้ก่อนการขาย ระหว่างการ

ขาย และภายหลงัการขาย เพราะบริการเป็นการให้ความชว่ยเหลือ อ านวยความสะดวก หรือ การ

ท าสิ่งท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ อ่ืนด้วยความตัง้ใจ และเตม็ใจแตบ่างครัง้สิ่งท่ีเราสง่มอบไปนัน้อาจจะไม่

ตรงกบัวตัถปุระสงค์หรือความต้องการของลกูค้าก็เป็นได้ ทัง้ๆ ท่ีเราคดิวา่ สิ่งท่ีเราให้บริการไปนัน้ 

เป็นสิ่งท่ีดีท่ีสดุ  แตล่กูค้าก็ยงัไมมี่ความพงึพอใจอยู ่ซึง่สามารถจ าแนก ช่องวา่งการส่งมอบบริการ 

(Gaps) หรือข้อผิดพลาดท่ีท าให้การบริการไมป่ระสบความส าเร็จ (Parasuraman, Zeithaml, and 

Berry (1985)) แบง่ออกเป็น 5 ชอ่งว่างด้วยกนัคือ 

ช่องว่างท่ี 1 คือ ช่องว่างระหว่าง ความคาดหวงัของผู้บริโภคหรือลูกค้า และการรับรู้ของ

ผู้บริหาร กล่าวคือ ช่องว่างนีผู้้บริหารอาจไม่เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า ว่ามีความต้องการ

อะไรอยา่งแท้จริง 

• ตวัอยา่ง แพทย์ท่ีรักษาผู้ ป่วยในท่ีเป็นไข้หวดัใหญ่ โดยให้ยาปฏิชีวนะหรือยาฆา่เชือ้  
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  ให้นอนหลบัพกัผ่อนมากๆ รับประทานอาหารท่ีมีประโยชน์ต่อร่างกาย และทาน

ยาตามท่ีแพทย์สัง่ก็จะดีขึน้ตามล าดบั แตผู่้ ป่วยอาจจะให้ความส าคญักบัการดแูลจากแพทย์หรือ

พยาบาลมากกวา่ 

ช่องว่างท่ี 2 คือ ช่องว่างระหว่างการรับรู้ ของผู้บริหารและการก าหนดคณุภาพมาตรฐาน

บริการ ชอ่งว่างนีผู้้บริหารอาจเข้าใจได้อยา่งถกูต้องว่าลกูค้าต้องการอะไร แตผู่้บริหารไม่ได้ก าหนด  

มาตรฐาน หลกัเกณฑ์ หรือขัน้ตอนในการสง่มอบบริการท่ีชดัเจน 

• ตวัอยา่ง หวัหน้าพยาบาลมีค าสัง่ให้พยาบาลหรือผู้ชว่ยพยาบาลให้บริการอยา่ง

รวดเร็วกบัผู้ ป่วยหรือผู้ ท่ีมาติดตอ่ แตป่ราศจากการก าหนด ขัน้ตอนการท างานท่ี

ถกูต้องตามกระบวนการ จงึท าให้ขัน้ตอนเกิดความล้าช้า ขดัข้อง หรือผิดพลาดได้ 

ชอ่งวา่งท่ี 3 คือ ช่องวา่งระหวา่งการก าหนดคณุภาพมาตรฐานบริการและการสง่มอบบริการ 

กลา่วคือ ช่องวา่งนีจ้ะเก่ียวข้องกบัพนกังานโดยตรง ซึง่จะเป็นการปฏิบัตขิองบคุคลท่ีไมมี่คณุภาพ 

ไมมี่ประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการท างานซึง่จะรวมถึงแนวความคิด เทคนิคและ

ทกัษะการแก้ปัญหางานในด้านบริการ 

• ตวัอยา่ง ผู้ ป่วยท่ีมาติดตอ่หรือเข้ามารับการรักษาในโรงพยาบาล แตก่ลบัไมไ่ด้รับการ

บริการท่ีดี ตามนโยบายคณุภาพท่ีโรงพยาบาลก าหนดไว้ เชน่ การพดูจาไมส่ภุาพ  

       การปฏิบตังิานลา่ช้าท าให้ผู้ ป่วยรอนาน ความผิดพลาดในการปฏิบตังิาน บคุลากรไม่มี

ความรู้  ความสามารถในงานท่ีรับผิดชอบ หรือการไมเ่อาใจใสต่อ่ผู้ ป่วยหรือญาตผิู้ ป่วย เป็นต้น 

ชอ่งวา่งท่ี 4 คือ ช่องวา่งระหวา่งการให้บริการและการติดตอ่ส่ือสารภายนอกองค์กร 

ชอ่งวา่งนีเ้ป็นความคาดหวงัของลกูค้า ท่ีคาดวา่จะได้รับการบริการตามส่ือโฆษณาหรือค ามัน่

สญัญาท่ีส่ือสารออกมา แตก่ลบัไมไ่ด้รับบริการอยา่งท่ีท่ีคาดหวงัไว้ 

• ตวัอยา่ง โรงพยาบาลติดประกาศว่าผู้ ป่วยท่ีย่ืนบตัรแล้วจะได้เข้าพบแพทย์ภายใน 15

นาที  แตผู่้ ป่วยต้องผิดหวงั รอนานเกินมากกวา่ 15 นาที  

ชอ่งวา่งท่ี 5 คือ ช่องวา่งระหวา่งการบริการลกูค้ารับรู้จริงและการบริการท่ีลกูค้าคาดหวงั

ไว้ ชอ่งวา่งนีจ้ะปรากฏขึน้ตอ่เม่ือลกูค้าได้รับการบริการท่ีแตกตา่งกบัการบริการท่ีได้คาดหวงัไว้ ซึง่

มาจากภาพลกัษณ์ ประสบการณ์ ลลลซึ่งชอ่งวา่นีจ้ะรวมอยูใ่นช่องวา่งท่ี 1 ถึงช่องวา่งท่ี 4 ด้วยกนั 
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• ตวัอยา่งผู้ ป่วยท่ีเข้ารับการรักษาจากโรงพยาบาลท่ีได้รับรองคณุภาพมาตรฐาน 

(Hospital Accreditations) แต่การรักษาหรือบริการไม่ได้เป็นอย่างท่ีคาดหวังไว้ ซึ่งการส่งมอบ

บริการจะมีผลลพัธ์ท่ีพงึพอใจหรือไมพ่งึพอใจก็ได้ (จากบทความ “การสง่มอบคณุภาพการบริการท่ี

เป็นเลิศ” ของผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ครรชิตพล ยศพรไพบลูย์ )  

      ในอีกด้านหนึ่ง Lovelock ( Lovelock  หน้า 239-240) ได้กล่าวถึง ช่องว่างของคณุภาพ 

(Quality Gap)ไว้วา่   

“ในการด าเนินการให้บริการ สร้างความประหลาดใจ และท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจได้ 

เน่ืองจากระดบัการให้บริการอยู่เหนือความปรารถนา ซึ่งลูกค้าจะมองว่า เป็นบริการท่ีมีคณุภาพท่ี

ดีเลิศ  ถ้าการส่งมอบบริการอยู่ในขอบเขตท่ีลูกค้ายอมรับ (Zone of tolerance)  เขาจะรู้สึกว่ามี

การให้บริการอย่างเพียงพอ  แต่ถ้าคุณภาพท่ีลูกค้าได้รับ อยู่ในระดบัท่ีต ่ากว่า ความเพียงพอท่ี

ลกูค้าคาดหวงัไว้ ความไม่พอดีหรือช่องว่างของคณุภาพ (Quality Gap)  ก็จะเกิดขึน้ระหว่างการ

ปฏิบตังิานของผู้ให้บริการ กบัความคาดหวงัของลกูค้า 

ท าไมความล้มเหลวของคณุภาพจงึเกิดขึน้ ชอ่งว่างอาจจะเกิดขึน้ท่ีจดุตา่งๆ 7 จดุ ในการ

ออกแบบ การผลิต และการสง่มอบบริการ  .....มีดงันี ้

1. ช่องว่างแห่งความรู้  (The knowledgeable gap)  ความแตกต่างระหว่างการท่ีผู้ ให้

บริการเช่ือในสิ่งท่ีลูกค้าคาดหมายว่าจะได้รับ  กับความต้องการและปรารถนาจริง

ของลกูค้า 

2. ช่องว่างมาตรฐาน (The standards gap)  ความแตกต่างระหว่างการรับรู้เก่ียวกับ

การบริหารในความคาดหมายของลกูค้า กบัมาตรฐานของคณุภาพท่ีก าหนดมา เพ่ือ

การสง่มอบบริการ 

3. ชอ่งวา่งในการส่งมอบ (The delivery gap) ความแตกตา่งระหว่างมาตรฐานของการ

สง่มอบท่ีได้ก าหนดไว้ กบัการปฏิบตังิานจริงของผู้ให้บริการ 

4. ช่องว่างของการส่ือสารภายใน (The Internal communication gap) ความแตกต่าง

ระหว่างความคิดในการใช้โฆษณาและพนกังานขาย ได้แก่ ลกัษณะของผลิตภัณฑ์ 

การปฏิบตัิงาน และระดบัคณุภาพของการบริการกบัสิ่งท่ีบริษัทสามารถใช้ส่ือสารได้

จริงๆ 
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5. ช่องว่างของการรับรู้ (The perception gap)  ความแตกต่างระหว่างบริการท่ีบริษัท

ส่งมอบไปจริง กับสิ่งท่ีลูกค้ารับรู้เม่ือตนได้ใช้บริการ (เพราะลูกค้าไม่สามารถจะ

ประเมินคณุภาพของบริการได้อยา่งถกูต้อง) 

6. ช่องว่างของการแปลความหมาย (The interpretation gap) ความแตกต่างระหว่าง

ความพยายามทางการส่ือสารของผู้ ให้บริการท่ีจะให้ค าสญัญาแก่ลกูค้ากบัความคิด

ของลกูค้าตอ่ค าสญัญาโดยการส่ือสาร 

7. ช่องว่างในการบริการ (The service gap) ความแตกตา่งระหว่างสิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงั 

จะได้รับ กบั การรับรู้ในการบริการท่ีมีการสง่มอบจริง 

        การเกิดช่องว่างด้านคณุภาพ 1 ใน 7 ช่องนี ้อาจน าไปสู่ผลเสียท่ีสามารถท าลาย

ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าได้  การหลีกเล่ียงช่องว่างในการพบกนั เพ่ือการให้บริการทกุครัง้ จะช่วยให้

บริษัทได้ปรับปรุงช่ือเสียงของบริการท่ีมีคุณภาพได้  แม้ว่าการวางแผนอย่างรอบคอบและการ

ตรวจสอบจะช่วยลดแนวโน้มในการเกิดช่องว่าง เม่ือลกูค้าชีแ้จงว่า การบริการนัน้น่าผิดหวงั นัน่ก็

จ าเป็นจะต้องก าหนดและลดชอ่งวา่ง ท่ีจะน าไปสูก่ารบริการท่ีดีได้  

       ปัญหาหลกัในบางบริษัท ก็คือ มาตรฐานในการบริการ (Service Standards) ท่ีมี

การก าหนดโดยผู้ จดัการฝ่ายผลิต ท่ีไม่มีความรู้ว่าลูกค้ามีความต้องการและความคาดหวงัอะไร 

ดงันัน้ จงึเป็นความส าคญัยิ่ง ท่ีนกัการตลาดจะต้องเข้ามาเก่ียวข้องในการออกแบบมาตรฐาน และ

การวดัผลการปฏิบตังิานตามมาตรฐานดงักล่าว” 

6.คุณภาพและ ประสิทธิภาพของงานบริการในประเทศไทย 

    6.1ปัญหาด้านผลิตภาพแรงงานของไทยในภาคบริการอยู่ตรงไหน และควรแก้อย่างไร       

(วิธาน เจิรญผล  ,EIC Analysis, Economic Intelligence Center (EIC)วนัท่ี 23 มกราคม 2555) 

      “อตัราการเข้าเรียนในระดบัอดุมศกึษาหรือระดบัมหาวิทยาลยัของคนไทยอยู่ท่ีระดบั 40-
50% ซึ่งสูงกว่าสถิติของคนมาเลเซีย แต่ผลลัพธ์ผลิตภาพแรงงานท่ีออกมากลายเป็นว่าแรงงาน
ไทยมีผลิตภาพโดยรวมต ่ากว่าแรงงานชาวมาเลเซีย โดยของไทยอยู่ท่ีราว 4,900 เหรียญสหรัฐล 
ต่อคนในปี 2011 (ราคาปี 2000) และมาเลเซียอยู่ท่ีประมาณ 12,000 เหรียญสหรัฐล ต่อคน ซึ่ง
เป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจเพราะปกติแล้วระดบัการศึกษาจะเป็นตวัท่ีผลกัดนัในผลิตภาพแรงงานสูงขึน้ 
โดยเฉพาะในธุรกิจภาคบริการ  
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      ปัญหาของไทยจึงอาจจะไม่ใช่แคเ่ร่ืองจ านวนคนท่ีมีการศกึษาและโดยปกติแล้วตวัเลขท่ีมี
ขนาดไม่มากนกั มักจะมีอัตราการเติบโตท่ีสูง ท านองเดียวกับเศรษฐกิจประเทศท่ียังเล็กอยู่ การ
ขยายตวัเพิ่มขึน้เพียงเล็กน้อยจะสามารถค านวณออกมาได้เป็นตวัเลขอตัราการเพิ่มขึน้ท่ีคอ่นข้าง
สงู  
      แต่ส าหรับผลิตภาพแรงงานไทยในภาคบริการ นอกจากระดบัตวัเลขไม่สงูแล้ว อตัราการ
ขยายตวัยงัต ่าอีกด้วย ในชว่งปี 2000-2007 ผลิตภาพแรงงานของไทยในภาคบริการขยายตวัเพียง 
0.8%จึงเป็นเร่ืองท่ีน่ากังวล เพราะนัน่หมายถึงอุปสรรคการเติบโตทางเศรษฐกิจของไทยในระยะ
ยาวต่อไป ท่ีคาดว่าจะต้องเน้นไปสู่ภาคบริการมากขึน้เหมือนกับหลายๆ ประเทศท่ีพัฒนาการ
สงูขึน้เร่ือยๆ 
      ปัจจบุนัเศรษฐกิจของไทยมีภาคบริการเป็นสดัส่วนประมาณ 50% ภาคการผลิตราว 40% 
แต่ถ้ามองสดัส่วนการจ้างงานจะพบว่าภาคการผลิตมีการจ้างงานเพียงประมาณ 10% ของการ
จ้างงานรวม แตภ่าคบริการมีการจ้างงานเป็นสดัส่วนประมาณ 45% ท่ีเหลือเป็นแรงงานท่ียงัอยู่ใน
ภาคการเกษตร เม่ือคิดค านวณการเตบิโตอตัราการเติบโตของผลิตภาพแรงงานแล้วเราพบว่าผลิต
ภาพของแรงงานในภาคการผลิตขยายตัวปีละ 3.4% ในขณะท่ีของภาคบริการนัน้ต ่ากว่า 1% 
อยา่งท่ีได้บอกไปข้างต้น 
       สาเหตเุบือ้งต้นท่ีชดัเจนของการเพิ่มขึน้ช้าของผลิตภาพแรงงานในภาคบริการก็คือจ านวน
แรงงานในภาคบริการเพิ่มขึน้เร็วมาก เร็วกว่าอตัราการเพิ่มขึน้ของผลผลิตในภาคบริการ โดยถ้า
ย้อนไปราวปี 1990 จะเห็นว่าแรงงานในภาคบริการนัน้มีสัดส่วนเพียง 30% ก่อนจะเพิ่มขึน้เป็น 
45% ในปัจจบุนัจากการย้ายเข้ามาเพิ่มของแรงงานท่ีเคยอยูใ่นภาคการเกษตร 
       เม่ือเจาะลึกไปในกลุ่มธุรกิจของภาคบริการ ก็พบวา่ เกินคร่ึงหนึ่งของธุรกิจในภาคบริการมี
การขยายตวัของผลผลิตช้ากว่าการเพิ่มขึน้ของแรงงานท่ีใช้ ซึ่งธุรกิจท่ีเข้าข่ายลักษณะดงักล่าว
ได้แก่ ภาคการก่อสร้าง ภาคค้าส่งค้าปลีก โรงแรมและภัตตาคาร และพวกบริการท่ีเก่ียวข้องกับ
ภาครัฐ เช่น งานด้านสุขภาพและสังคม การบริหารด้านสาธารณะและป้องกันประเทศ เป็นต้น 
และหากลงลึกไปในรายละเอียดของแตล่ะประเภทธุรกิจในภาคบริการแล้ว จะพบว่ามีหลายปัจจยั
ท่ีอาจจะเป็นเหตผุลท่ีท าให้ผลิตภาคแรงงานในภาคบริการของไทยโตช้า.....” 
       นอกจากนี  ้วิธาน เจ ริญผล ยังได้รายงานว่า  “สาเหตุหนึ่ งของภาคบริการก็ คือ
ผู้ประกอบการในภาคค้าส่งค้าปลีก โรงแรมและภัตตาคารซึ่งมีการขยายตวัของผลิตภาพแรงงาน
ต ่านัน้ ส่วนใหญ่เป็นผู้ประกอบการขนาดกลางจนถึงขนาดเล็ก โดยมูลค่าผลผลิตมวลรวมหรือ 
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GDP ท่ีเกิดจาก 2 สาขานีน้ัน้ 80-90% เป็นมูลค่าท่ีเกิดจาก SMEs ซึ่งมีข้อจ ากัดในการเพิ่มผลิต
ภาพแรงงาน เน่ืองจาก  

1.) ไมส่ามารถใช้ประโยชน์จากการประหยดัตอ่ขนาดได้ และไมค่อ่ยขยายการลงทนุ  
2.) มีข้อจ ากดัในการลงทนุเปล่ียนจากการใช้แรงงานไปเป็นเคร่ืองจกัร เพราะทัง้ภาคค้าปลีก

ค้าส่ง โรงแรมและภัตตาคารมีลกัษณะท่ีต้องใช้ "คน" ในการให้บริการเป็นหลกั และการ
เปล่ียนไปใช้เทคโนโลยีอาจจะยงัไม่เหมาะกบัตลาดคนไทยมากนกัด้วยข้อจ ากัดด้านเงิน
ลงทนุและพฤติกรรมการใช้จ่าย เช่น เร่ืองการซือ้สินค้าผ่านตู้ขายสินค้าตา่งๆ ยงัไม่ได้รับ
ความนิยมมากนกั รวมไปถึงการซือ้สินค้าออนไลน์ท่ีคนไทยอาจจะยงัมีความกังวลด้าน
ความปลอดภยั และ  

3.) เป็นภาคท่ีพึ่งพิงตลาดภายในเป็นหลกั มลูคา่ผลผลิตจึงขยายตวัช้ากว่าเม่ือเทียบกบัภาค
การผลิตในชว่งท่ีผา่นมาเพราะได้รับอานิสงส์จากการสง่ออกเป็นตวัขบัเคล่ือน 

        ดงันัน้ จะเห็นได้ว่า การลงทุนเป็นสิ่งท่ีภาคบริการต้องการ แต่ท่ีแย่คือการลงทุน
ทางตรงจากต่างประเทศ (FDI) ท่ีจะมาช่วยเพิ่มผลผลิตและผลิตภาพแรงงานได้นัน้ ส าหรับภาค
บริการของไทยไม่ได้รับการส่งเสริมเท่าท่ีควร ทัง้นีท่ี้ผ่านมา FDI ทั่วโลกท่ีเข้ามาในอาเซียนมี
สดัส่วนเพิ่มขึน้เยอะมากจากราว 4% ของ FDI ในโลกเป็นราว 8% ในปี 2011 ซึ่งในปริมาณท่ีเข้า
มาในอาเซียนนัน้ เกือบคร่ึงมุ่งตรงไปท่ีสิงคโปร์ ส่วนไทยเรามีสดัส่วนเพียง 14% เพราะ FDI ส่วน
ใหญ่ท่ีเข้ามาในอาเซียนนัน้มุ่งตรงไปท่ีภาคบริการมากขึน้ (ราว 66% ของ FDI ท่ีเข้ามาในอาเซียน
ทัง้หมด) แตน่โยบายของไทยเราดเูหมือนจะมุง่ต้องการ FDI ในอตุสาหกรรมการผลิตมากกวา่ สว่น
ภาคบริการนัน้เราแทบไม่เปิดให้ตา่งชาติลงทุนเท่าไรนกั เราจึงเสียโอกาสท่ีจะได้รับการลงทนุและ
การถ่ายทอดเทคโนโลยีในภาคบริการจากตา่งประเทศไปโดยปริยาย”     
      ปัญหาทางด้านเทคโนโลยี ท่ีไม่ได้รับการถ่ายทอด ท าให้ไม่ได้มีการพัฒนาทางด้าน
กระบวนการเท่าท่ีควร อีกปัจจยัหนึ่ง ก็คือ ทางด้านการพฒันาบุคลากร    วิธาน เจริญผล ได้สรุป
ให้เห็นวา่     
      “นอกเหนือจากการลงทุนท่ีไม่ค่อยเพิ่มขึน้มาช่วยให้แรงงานสามารถสร้างผลผลิตได้มี
มลูค่ามากขึน้แล้ว ดเูหมือนว่าทกัษะแรงงานจะยงัเป็นอีกข้อจ ากัดท่ีส าคญั เพราะแม้ไทยเราจะมี
อตัราการเข้าศกึษาสงู แตแ่รงงานไทยเรากลบัมีทกัษะด้านท่ีจ าเป็นต ่ากว่าท่ีควรจะเป็น โดยเฉพาะ
เร่ืองของเทคโนโลยีสารสนเทศ (information technology) และภาษาองักฤษ ซึง่ส าคญัมากส าหรับ
ภาคบริการ เพราะในขณะท่ีภาคการผลิตมีการคิดค้นและความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท่ีเข้ามา
ช่วยเพิ่มมลูคา่ผลผลิตและเพิ่มผลิตภาพแรงงานโดยผลกัดนัด้วย capital deepening ภาคบริการ
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ก็จะมีวิวัฒนาการทาง IT ท่ีจะช่วยให้แรงงานท างานได้เต็มศักยภาพมากขึน้ และธุรกิจบริการ
สามารถด าเนินการได้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 
      สงัเกตจากประเทศท่ีมีการใช้ประโยชน์จากความก้าวหน้าทาง IT มากๆ และมีสดัสว่นภาค
บริการคอ่นข้างสงูอย่างไต้หวนัก็จะพบว่าผลิตภาพแรงงานในภาคบริการนัน้มีแนวโน้มเพิ่มขึน้มา
ตลอดตัง้แตปี่ 1990 จนถึงปัจจบุนัเฉล่ียราว 3% ตอ่ปี 
      ผลกระทบในเร่ืองนีไ้ม่ได้ส่งผลต่อภาคบริการเท่านัน้ แต่กระทบต่อทัง้ภาคการผลิตและ
การเติบโตของเศรษฐกิจโดยรวมในระยะยาวอีกด้วย  เพราะภาคบริการนัน้เปรียบเสมือนปัจจยัการ
ผลิตขัน้กลางของภาคการผลิตในฐานะภาคท่ีจะเป็นตวัสนบัสนนุให้ภาคการผลิตด าเนินไปได้อยา่ง
มีประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของการขนส่ง บริการทางการเงิน เป็นต้น ซึ่งทัง้หมดทัง้ปวงก็จะ
สง่ผลตอ่การขยายตวัทางเศรษฐกิจไทยในระยะยาวตอ่ไป 
      นอกจากนี ้ในเม่ือภาคการผลิตของไทยเราไม่มีข้อได้เปรียบในเร่ืองค่าจ้างแรงงานต ่าอีก
ตอ่ไป และคงต้องยอมรับวา่ FDI ภาคการผลิตตา่งๆ ก าลงัหนัหวัไปสูป่ระเทศเพ่ือนบ้านท่ีได้เปรียบ
เร่ืองแรงงานและคา่จ้างมากกว่า มลูคา่ GDP ของไทยคงต้องมีสดัส่วนของภาคบริการเพิ่มขึน้และ
เพิ่มขึน้เร่ือยๆ ต่อไปไม่ว่าจะช้าหรือเร็ว หากผลิตภาพแรงงานไทยเรายงัเพิ่มขึน้ไม่ได้ การเติบโต
ตอ่ไปของเศรษฐกิจไทยคงจะมีอปุสรรคอยา่งแนน่อน 

โจทย์ส าคัญคือไทยควรจะท าอย่างไร ก็คงต้องถามว่าแล้วเราจะสามารถเพิ่มทักษะ
แรงงาน กบัการลงทนุโดยเฉพาะ FDI ในภาคบริการได้อยา่งไร 
      ในขณะท่ีทกัษะแรงงานคงต้องอาศยัเวลาคอ่นข้างนานในการปรับระบบการศึกษาอบรม
ด้านตา่งๆ การเปิดเสรีภาคบริการอาจจะเป็นอีกหนึ่งทางออกท่ีจะช่วยให้ FDI ภาคบริการเข้ามาใน
ไทยมากขึน้ได้  จากเดิมท่ี พ.ร.บ. ธุรกิจตา่งด้าวเองได้ครอบจกัรวาลให้นกัลงทนุตา่งชาตินัน้ถือหุ้น
ในธุรกิจบ ริการได้ ไม่ เกิน  49% ทั ง้ นี ก้ารเข้าสู่  AEC คงมีส่วนช่วยได้มากหากกฎเกณ ฑ์
ภายในประเทศพร้อมท่ีจะปรับเปล่ียนแปลงตาม ซึง่หากท าได้ก็จะถือเป็นการปฏิรูปภาคบริการของ
ไทยอย่างแท้จริง แต่ถ้าท าไม่ได้ เศรษฐกิจไทยท่ีพฒันาช้าลงในระยะยาวก็จะท าให้ไทยก็จะตกอยู่
ใน middle income trap ไปอีกนาน” 
 

7.ระบบการบริการในญ่ีปุ่น   

    7.1การบริการสไตล์ญ่ีปุ่น หรือค าในภาษาญ่ีปุ่ นว่า Omotenashi (Faculty of Management, 

Tohoku Gakuin University, Japan 2012)  แปลความได้ว่า คือ  Japanese way of hospitality 

and customer  service หรือ วิถีญ่ีปุ่ น ในการต้อนรับและบริการแก่ลูกค้า  หรือ ให้ค าจ ากดัความ
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อ่ืนได้ว่า    To entertain guests wholeheartedly ค าว่า Omotenashi นี ้มีรากศพัท์มาจาก ค าว่า 

Motenasu    แปลว่า   entertain (หรือ  Omote  + nashi  ซึ่งแยกออกได้เป็น 2 ค าคือ Omote   

แปลว่า ด้านหน้า เบือ้งหน้า ภายนอก Nashi      แปลว่า  ไม่มี รวม แปลว่า ไม่มีเบือ้งหน้า (หน้า

ฉาก)  มีแต่ความจริงใจ ) ค าๆ นี ้มีใช้ มาแต่สมยัเมือง Nara เป็นเมืองหลวงของญ่ีปุ่ น ประมาณ 

1000 ปีก่อน   

     โดยทัว่ไปแล้ว ในการท าธุรกิจ จะมี ค าว่า ผู้ขาย หรือ Seller ขายสินค้าให้กบัผู้ ซือ้ หรือ  

Buyer  หรือในอีกค าหนึง่เรียกวา่ Customer   แตใ่นภาษาญ่ีปุ่ น ในนยัยะของ Omotenashi ค าว่า 

Customer(ลกูค้า) นัน้ จะมีความหมายเทา่กบั ค าวา่ Guest (แขก) (ในศพัท์ภาษาญ่ีปุ่ น ใช้ค า

เดียวกนัวา่ Kyaku) ดงันัน้ ในการบริการในสไตล์ญ่ีปุ่ นนัน้ จงึไมใ่ช้ค าวา่ Seller & Buyer แตใ่ช้ 

Host   Guest แทน 

     ดงันัน้ Omotenashi  จงึมีความหมายว่า “offers a guest a once-in-a-life-experience”   

เพราะวา่ มีนยัยะท่ีส าคญักว่าค าอ่ืนๆ เชน่ ค าวา่ 

- Manner   กตกิาขัน้ต ่าสดุ เพ่ือไมใ่ห้ลกูค้าเกิดความไมส่บายใจ 

- Service    ผู้ รับ คือ นาย  ผู้น าเสนอ คือ ผู้ รับใช้  (บริการ   บริกร) 

          ให้บริการ ทุกที่   ทุกเวลา   ทุกคน        เป็นพฤตกิรรม ท่ีตีเป็นราคา ได้ 

        -Hospitality   (ใกล้เคียงกบั ค าวา่  Reception) 

          เร่ิมเข้าใกล้ค าว่า Omotenashi    คือการให้บริการ   เวลานี ้ สถานที่นี ้เฉพาะ

คนนี ้

แต่   Hospitality  ไม่เท่ากับ   Omotenashi ท่ีต้องมีจิตใจของคน ผู้ ให้บริการต้องคิดเสมอว่า  “ท า

อยา่งไร จงึจะท าให้ลกูค้า แตล่ะคน ๆ มีความปลืม้ปิต ิ รู้สกึพงึพอใจอยูเ่สมอ”    
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รูปท่ี 2.1 ระดบัของการต้อนรับ (ดดัแปลงจาก  Lecture power point “กลยทุธ์

การสร้างความแตกตา่ง ท่ีเป็นแกนของ Omotenashi” , Masami Tajima, 

Franchise Advantage Corp.  24-11-2015) 

    

ประวัติความเป็นมาของ Omotenashi (Nishizawa  2011)   นัน้ เร่ิมจากพิธีชงชา สมัย 

Heian, Muromachi (กว่า 1000 ปีมาแล้ว) เป็นการใส่ใจ กับ แขก หรือ ผู้ ท่ีมีความส าคัญ  เป็น 

วิธีการ และกระบวนการ  การต้อนรับ   เพ่ือ ให้ลูกค้า หรือ แขก   มีความรู้สึก    ประทับใจ 

อย่างมากว่า  ได้รับการดูแล   เอาใจใส่ เป็นอย่างดี  ผ่าน      “ Spirit  - Technique  - System”  

ซึ่ง Spirit=  จิตใจ จิตวิญญาณ ได้แก่ความมีประณิธาน  วิสัยทัศน์   ความเอาใจใส่  ส่วน 

Technique= ทักษะ เทคนิค   ท่ีน าเสนอ จิตใจ ท่ีมี Omotenashi ส่วน System = การมีองค์กร  

กลไก  โครงสร้าง ท่ีน าเสนอ จิตใจท่ีมี  เม่ือเปรียบเทียบ Omotenashi  กบัค าอ่ืน เช่น Manner  จะ

มีความหมาย่า กติกาขัน้ต ่าสุด เพ่ือไม่ให้ลูกค้าเกิดความไม่สบายใจ   ระดับท่ีสูขึน้ไป  Service    

ผู้ รับ คือ นาย  ผู้น าเสนอ คือ ผู้ รับใช้  (บริการ   บริกร)คือเป็นการบริการแบบ ทุกที่    ทุกเวลา   

ทุกคน   เป็น  พฤติกรรม ท่ี ตี เป็นราคา ได้  ส่วนค าว่า  Hospitality   (ใกล้เคียงกับ  ค าว่า  

Reception) เร่ิมเข้าใกล้ค าว่า Omotenashi     นั่นคือ การให้บริการ  เวลานี ้ สถานที่ นี ้เฉพาะ
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คนนี  ้แต่   Hospitality  ไม่เท่ากับ   Omotenashi ท่ีต้องมีจิตใจของคน  ต้องคิดเสมอว่า  “ท า

อย่างไร จึงจะท าให้ลูกค้า แต่ละคน ๆ มีความปลืม้ปิติ  รู้สึกพึงพอใจอยู่เสมอ”     Omotenashi  

นัน้มักคิดว่า  ใช้กับโรงแรม  ภัตตาคาร  สายการบิน  รถไฟ สวนสนุก ต่างๆ ท่ีเป็น Hospitality 

Business แต่ยงัใช้ใน ธุรกิจทัว่ไป ท่ีมีเร่ืองของ ความสมัพนัธ์ ระหว่างคนกับคน  (interpersonal)   

ธนาคาร  สถานท่ีราชการ  โรงพยาบาล  มหาวิทยาลยัตา่งๆ  เป็นต้น  

Coto Academy (http://codoacademy.com/author/coto-academy, September 30, 

2015- Japanese Study(http://cotoacademy.com/blog/japanese- study/) ได้ โพสท์  What is 

Japanese ‘Omotenashi” ?   ไว้ว่า “ท่านเคยได้ยินค านีห้รือไม่?  Omotenashi หมายความว่า 

การต้อนรับในแบบญ่ีปุ่ น (Japanese hospitility)  แตค่วามหมายนัน้มีลึกกวา่ ท่ีจะอธิบายว่า เป็น

เพียงหมายความว่า ต้อนรับ (hospitality) ค านามนี ้หมายถึง การท าให้แขกมีความสนุกสนาน 

อย่างเต็มเป่ียมหัวใจ  (to entertain guests wholeheartedly)    ค าๆ นี ้มีความส าคัญในภาค

ธุรกิจบริการของญ่ีปุ่ นอย่างมาก  ในภาษาญ่ีปุ่ น มี สุภาษิตท่ีว่า  “Okyakusama wa kamisama” 

ซึ่งแปลตามตวัว่า ลูกค้าคือพระเจ้า  (the customer is god)  หรือ ลูกค้านัน้ถูกเสมอ  ความรู้สึก

แบบ omotenashi นีจ้ะมีเห็นได้มาก ในธุรกิจบริการ เวลาผู้ ให้บริการจะเติมค าว่า O ท่ีข้างหน้า 

และ sama ท่ีด้านหลงัของ ค าว่า kyaku (ลกูค้า)   ท่านจะได้มีประสบการณ์เห็น Omotenashi ทุก

วนัในญ่ีปุ่ น  คนขบัแท็กซ่ีจะเปิดและปิดประตอัตโนมัติให้กับผู้ โดยสาร  หรือ ไม้จิม้ฟัน จะวางไว้

ระหว่างตะเกียบ  แม้แต่ท่ีแขวนร่มหรือ กระเป่า จะมีติดไว้ไว้ท่ีข้างตู้  ATM  พนักงานท าความ

สะอาด รถไฟชิงคนัเซ็ง จะก้มหวัให้กบัผู้ โดยสาร ในขณะท่ีเร่งรีบท าความสะอาดรถไฟ  เหลา่นี ้เป็น

ตัวอย่างท่ีประทับใจของ Omotanashi  เม่ือท่านไปช่วงห้างสรรพสินค้าเปิด จะพบ กับแถว

พนักงานยืนเข้าแถวรอโค้งค านับท่าน เม่ือเข้าเดินเข้าไป  sense แบบญ่ีปุ่ น ของการต้อนรับนัน้ 

สามารถอธิบายให้เห็นได้ชดัเจน โดย ความภูมิใจท่ีฝังลึก และ ความพยายามในการต้อนรับผู้มา

เยือน อยา่งเตม็ท่ี   ท่ีมาทางประวตัิศาสตร์ของ  Omotenashi นีอ้าจจะกล่าวได้ว่า มาจากพิธีชงชา

แบบญ่ีปุ่ นท่ีเป็นประเพณีมาช้านาน .......สิ่งท่ีอธิบาย  Omotenashi ได้อย่างดีอย่างมีความหมาย

ท่ีสุด คือ ค าว่า “ไม่ เห็นแก่ตัว (Selflessness)”  และค าว่า “ความคาดหวัง (Anticipation)”   

แนวคิดท่ีส าคัญคือ การน าเสนอ การบริการท่ีดีท่ีสุด โดยไม่คาดหวังรางวัลตอบแทน  จะละทิง้

ผลประโยชน์ของตวัเอง เพ่ือ ประโยชน์ของแขก หรือ ลูกค้า  ในญ่ีปุ่ น จะไม่มีประเพณีการให้ทิป   

http://codoacademy.com/author/coto-academy
http://cotoacademy.com/blog/japanese-%20study/


38 
 

สิ่งส าคญัสดุท้ายคือ ไอเดียหลกัของ Omotenashi  การคาดหวงั ความต้องการของแขก   สิ่งท่ีเป็น

ตัวอย่างท่ีดีท่ีสุด คือ น า้เย็น และผ้าเย็น(หรือผ้าร้อน) ท่ีน ามาให้ท่าน เม่ือเท่าเข้ามานั่งใน

ภตัตาคาร” 

7.2 ธุรกิจของ “Omotenashi”   

Carter (Dominic Carter for BCCJ ACUMEN, “The business of 

“Omotenashi”” ,Japan Today,  Japan News  and Discussion, May, 04, 2014) ได้กลา่วไว้

วา่  “ ได้มีการกลา่วถึง ค าวา่  “Cool Japan” อยา่งมาก จนเป็นเร่ืองธรรมดา ตัง้แตต้่นทศวรรษ 

2000  แต ่ไอเดียเก่ียวกบั Cool Japan นีไ้มใ่ชเ่ร่ืองใหมแ่ตอ่ย่างใด 

      สิ่งนี ร้วมถึง วัฒนธรรมญ่ีปุ่ นใหม่ๆ ท่ีไปสู่ต่างประเทศ เป็นต้นว่า manga, anime, 

cosplay ), รวมทัง้  Hello Kitty  รวมถึง เพลง แฟชั่น อาหาร และสิ่งประดิษฐ์  ในขณะนี ้ญ่ีปุ่ น

ก าลงั น าเสนอ Cool Japan เป็นวาระแห่งชาติ  .....แต่ในระยะหลังนี ้มีอีกค าหนึ่ง ท่ี คนต่างชาต ิ

ไม่คอ่ยจะได้ยินบอ่ยนัก คือค าว่า Omotenashi ท่ีน าเสนอ เป็นสโลแกนในการจดักีฬาโอลิมปิค ใน

ปี 2020  ค าว่า Omotonashi นัน้ เป็นค าท่ีเข้าใจได้ยาก แต่ คนญ่ีปุ่ น ใช้ในการอธิบาย สิ่งท่ีพวก

เข้าเช่ือ ว่า เป็น ความพิเศษ ในการต้อนรับแขก (Hospitality)   Omotenashi นี ้เก่ียวข้องกับ การ

ถ่อมตนในการบริการให้แก่แขกผู้ มาเยือน โดยไม่มี “ความเป็นทาส”  การคาดล่วงหน้าความ

ต้องการ คือ หวัใจของแนวคิดนี ้ และอาจจะพดูได้อย่างตรงไปตรงมาวา่ ในญ่ีปุ่ น การท าเพ่ือความ

ต้องการของคนอ่ืน โดยปราศจากการร้องขอ คือ เป็น ความสงูสง่ของรู้ซึง้ 

     ในกระบวนการให้บริการในญ่ีปุ่ น ถ้าท่านเกิดความคิดสงสัยขึน้มาว่า  “พวกเข้าคิด

เร่ืองนีไ้ด้อย่างไร”  แสดงว่า ท่านก าลงัได้รับ  Omotenashi  ในห้างสรรพสินค้า เชน่ Takashimaya 

มักจะพยายามน าเสนอการบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ และ สร้าง คุณค่าของ Omotenashi ในงาน

ประจ าวนั  วนัหนึ่ง พนกังานของบริษัท ต้องแวะท่ี Takashimaya เพ่ือซือ้ ฟิลม์พลาสติกม้วนใหญ่

เพ่ือมาห่อหนังสือ  พนักงานห้าง ได้จัดท าถุงพิ เศษขึน้มาเพ่ือส าหรับใส่ (เพราะไม่มีขนาด

มาตรฐาน) และยงัถาม พนกังานของบริษัทว่า ต้องการยกแบบแนวตัง้หรือแนวนอน เพ่ือท าให้เข้า

กนั  

      สินค้าแบนด์อ่ืนๆ ของญ่ีปุ่ น ดูเหมือนจะมีแนวคิดการบริการลูกค้าเช่นเดียวกัน 

ตวัอย่างเช่น Uniqlo ร้านค้าปลีกด้านแฟชัน่ท่ีมีช่ือเสียง มีความมุ่งมัน่ท่ีจะขยายฐานธุรกิจไปทั่ว
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โลกในปี 2020 พยายามสร้างมาตรฐานการบริการลูกค้า จากร้านต้นแบบของตนเอง  เพ่ือ

รับประกนัว่า ไม่ว่า ร้าน Uniqlo ไม่ว่าท่ีไหนในโลกนี ้ก็จะต้องมีการบริการท่ีเหมือนกัน  โปรแกรม

การฝึกอบรมได้รวมทัง้การฝึกพนักงานจากต่างประเทศ  เพ่ือเรียนรู้  “Japanese Way” แล้ว

ส่งกลับไปเผยแพร่ในประเทศของตน  เพ่ือแสดงให้เห็นถึง การบริการ ในสไตล์ญ่ีปุ่ น ท่ีเหนือกว่า

การบริการท่ีเป็นมาตรฐานในตา่งประเทศ .....” 

7.3 การประเมินการบริการของญ่ีปุ่น ในสายตานานาชาติ    

        ร้านอาหาร หรือภตัตาคารญ่ีปุ่ น เป็นท่ีรู้จกั และ ช่ืนชอบไปทัว่โลก ไมใ่ชเ่พียงแต่

ในทวีปเอเซียเทา่นัน้ แตย่งัเป็นท่ีนิยมในประเทศตะวนัตกอีกด้วย   เพราะนอกจากเร่ืองศลิปะ

อาหารท่ีเป็นแบบตะวนัออกสไตล์ญ่ีปุ่ นแล้ว ยงัมีระบบการให้การบริการท่ีเป็นเลิศน่าประทบัใจอีก

มากด้วย   ข้อสรุปการประเมินการบริการของญ่ีปุ่ น โดยภาพรวม มีดงัตอ่ไปนี ้

ตารางท่ี 2.2 การประเมินการบริการของญ่ีปุ่ น 

1.คุณภาพสินค้า  
สบายใจ ปลอดภยั  
สินค้าหลากหลาย  
บริการหลากฟังชัน่  

 

2.ร้านสะอาด และ 
มีฟังค์ช่ัน  
สินค้าสะอาด  
เป็นระเบียบ  

 

3.พนักงาน เอือ้อารีย์ 
น าเสนอบริการ 
ไมว่า่เม่ือไร ท่ีไหน 
ใครก็ตาม  

 

 

(ดดัแปลงจาก  Lecture power point “กลยทุธ์การสร้างความแตกตา่ง ท่ีเป็นแกนของ 

Omotenashi” , Masami Tajima, Franchise Advantage Corp.  24-11-2015) 

 

นอกจากนี ้Masami Tajima ยงัได้เสนอโมเดล อธิบายถึง แกนหลกัของ 

Omotenashi ท่ีเป็น แนวคดิในการพฒันาการบริการให้มีระดบัท่ีสงูขึน้ ดงัท่ีเกิดขึน้ในประเทศ

ญ่ีปุ่ น ว่า จะประกอบด้วย 3 ปัจจยัหลกัด้วยกนัคือ  Technique, System, Spirit  
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ตารางท่ี 2.3 แกนหลกัของ Omotenashi 

 Technique  
เทคนิคเพื่อการ
น าเสนอ จิตใจ
Omotenashi  

 

 System 
ระบบ โครงสร้าง
ที่ท าให้สามารถ
แสดงออกจิตใจ 
Omotenashi  

 

Spirit 
ปณิธาน 
จิตวิญญาณ  

 

Spirit-Technique-System

        
         

                       
                   

Omotenashi

                      
     Omotenashi

\ 

รูปท่ี 2.2. แกนหลกัของ Omotenashi (ดดัแปลงจาก  Lecture power point 

“กลยทุธ์การสร้างความแตกตา่ง ท่ีเป็นแกนของ Omotenashi” , Masami 

Tajima, Franchise Advantage Corp.  24-11-2015) 

 

7.4ความได้เปรียบในการแข่งขันของservice  chain ของญ่ีปุ่น  

Masami Tajima ได้อธิบายเพิ่มเตมิวา่ การบริการในญ่ีปุ่ นนัน้ สามารถพฒันาจนประสบ

ความส าเร็จเป็นท่ียอมรับของนานาชาติวา่ มีความเป็นเลิศนัน้  หาได้มาจากการบริการของ

พนกังานท่ีหน้าร้าน (front) เพียงอยา่งเดียวเทา่นัน้ แต ่ยงัต้องมีระบบการจดัการท่ีหลงัร้าน ท่ี

รวมถึงกระบวนการ ท่ีเรียกว่า หลงัร้าน (backyard) อีกด้วย  ทัง้สองอย่างรวมกนั จงึจะสามารถ
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น าเสนอการบริการท่ีเป็นเลิศโดย โดยเฉพาะ ในระบบ chain store ท่ีต้องมีความเป็นระบบหลงั

ร้านในแบบเดียวกนั  

สมการ「ความสามารถการแขง่ขนัท่ีอยูด้่านหน้า(Front)」 （สินค้า、Space、การ

ต้อนรับลกูค้า）      คณู  

        「ความสามารถการแขง่ขนัท่ีอยู่ด้านหลงั (Back)」（Japanese style Management

＝System）  เทา่กบั 

            การน าเสนอสินค้าบริการท่ี cost performance สงู  

「ไมว่า่เม่ือไร ไมว่า่ท่ีไหน ไมว่า่เป็นใคร」   

(ดดัแปลงจาก  Lecture power point “กลยทุธ์การสร้างความแตกตา่ง ท่ีเป็นแกนของ 

Omotenashi” , Masami Tajima, Franchise Advantage Corp.  24-11-2015)     

7.5 14 สิ่งส าคัญ เร่ืองการบริการในญ่ีปุ่น (14 Important things to know about service in 

Japan,   Japan Talk, posted by John Spacey, October 08, 2015) 

การบริการในญ่ีปุ่ น จะเก่ียวข้องกับ มาตรฐาน (standards)   วัฒนธรรมประเพณี 

(customs)  ภาษา (languages)  เคร่ืองแบบ  (uniforms) และ นโยบาย (policies) ซึ่งมีความ

พิเศษเป็นของตวัเอง   การบริการของญ่ีปุ่ น  เป็นท่ีช่ืนชอบของ ผู้มาเยือน และ ผู้ ท่ีอยู่อาศยัเป็น

เวลานาน  อย่างไรก็ตาม ความแตกต่างของวัฒนธรรมการบริการ น ามาสู่ culture shock และ

บางครัง้ท าให้เกิดประสบการณ์ทางด้านลบ    เร่ืองต่อไปนี ้เป็นเร่ืองท่ีเป็นประโยชน์ในการรู้

เก่ียวกบัการบริการในญ่ีปุ่ น 

1. ภาษาสภุาพ (Keigo) 

พนกังาน จะต้องพดูภาษาท่ีสภุาพ ซึ่งในภาษาญ่ีปุ่ นเรียกว่า Keigo  แก่ลกูค้าทุก

คน   เป็นรูปแบบของภาษาท่ีให้ความเคารพ ซึ่งมกัจะมีค าศพัท์ท่ียาว  พนกังานจะถูกฝึก

ให้พูดประโยคเหล่านัน้ซ า้ๆ เพ่ือให้ลูกค้าพอใจ และเป็นเร่ืองธรรมดาไป   สิ่งนีเ้ป็นเร่ืองท่ี

ท้าทาย ส าหรับผู้ ท่ีเพิ่งจะเคยเดินทางไปญ่ีปุ่ น  ซึ่งจะได้ยินประโยคท่ียาวและซบัซ้อน ด้วย

ความรวดเร็วในภตัตาคาร หรือร้านค้า  ขา่วดีก็คือ ว่า ค าพดูเหล่านี ้ล้วนแตเ่ป็นค าต้อนรับ
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ท่ีไม่ต้องการค าตอบจากลูกค้า  ตวัอย่างเช่น  ท่ีร้าน พนักงานจะต้อนรับลูกค้าด้วยค าว่า 

Irasshaimase!  ซึง่หมายความวา่ยินดีต้อนรับ และไมต้่องการค าตอบจากลกูค้า 

2. ความเป็นมืออาชีพและ ความมีมิตรภาพ (Professionalism vs Friendliness)  

  ในญ่ีปุ่ น การบริการท่ีดี จะสัมพันธ์กับความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) 

มากกว่า ความมีมิตรภาพ (Friendliness)  หมายความว่า พนักงาน ได้รับการสอน ให้

รักษา ความเป็นมืออาชีพไว้   ตวัอย่างเชน่  การถามค าถามสว่นตวัตอ่ลกูค้า จะเป็นเร่ืองท่ี

ไม่เป็นมืออาชีพ   ผลลัพธ์ก็คือ เป็นเร่ืองท่ีไม่ปรกติท่ี พนักงาน จะ กระซิบกระซาบ กับ

ลกูค้า หรือ พยายามสร้างสายสมัพนัธ์ส่วนตวักบัลูกค้า เป็นต้นว่า พูดคยุเร่ืองส่วนตวักับ

ลกูค้าเป็นเวลานานๆ  เร่ืองสารทกุข์สกุดิบตา่งๆ   และนอกจากนี ้ยงัเป็นเร่ืองท่ีเป็นไปไมไ่ด้

เลยในญ่ีปุ่ น ท่ีพนักงานจะพูดคุยกันเองในเร่ืองชีวิตส่วนตัวต่อหน้าลูกค้า  คุณอาจจะ

ต้องการหาพนักงานท่ีมีมิตรภาพในญ่ีปุ่ น แต่ พนักงานต้องเน้นความเป็นมืออาชีพ

มากกวา่ 

3. เสียงดงั (Loudness) 

การบริกาแบบญ่ีปุ่ น จะรู้สึกเสียงดงัมาก  ตวัอย่างเช่น พนกังานในร้านจะถูกฝึก

ให้ มีความร้องตะโกนอย่างจริงจงัเพ่ือแสดงความกระตือรือร้น และ ความคึกคกั (Genki 

spirit) ในร้านค้าปลีก เป็นเร่ืองธรรมดาท่ี พนักงานท่ีจะใช้โทรโข่ง เพ่ือส่งเสริมการขาย 

และต้อนรับลกูค้า 

4. Suminasen (ขอโทษ) 

   เป็นเร่ืองท่ีสุภาพอย่างมาก ในการตะโกนว่า Sumimasen   ในภาษาญ่ีปุ่ น 

แปลว่า “ขอโทษ (excuse me)”   ในภตัตาคารร้านอาหารท่ี เนืองแน่น เม่ือคณุต้องการให้

มีให้มีการให้บริการ  น่ีเป็นการแสดงให้เห็นถึงโมเดลท่ีแตกต่างของการบริการ ในท่ีซึ่ง

ลกูค้าต้องการการบริการ แทนท่ีจะรอให้พนกังานรับรู้  ผลลพัธ์ก็คือ เป็นเร่ืองไม่ปรกติท่ีจะ

รอให้พนกังาน รับรู้ถึงสถานการณ์ของลูกค้าเสียก่อน    ค าว่า Sumimasen  สามารถใช้ได้

ในการต้องการให้การบริการในร้านค้าเช่นเดียวกัน  อย่างไรก็ตาม เป็นเร่ืองปรกติท่ี

พนกังานร้าน จะเดนิตามทา่นรอบๆ เม่ือพวกเขา ได้รับการเรียกร้องให้ มีความจริงจงั  

5. Table charges (คา่จองโต๊ะ) 
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  เป็นเร่ืองปรกติท่ี ภัตตาคาร ท่ีจะก าหนดให้มีค่าจองโต๊ะในย่านใจกลางเมืองใน

ญ่ีปุ่ น  ค่าจองโต๊ะนัน้ ไม่แพงมากนัก และ มักจะให้บริการอาหารทานเล่นจานเล็กๆ ท่ี

แปลกๆ ด้วย 

6. Uniforms (เคร่ืองแบบ) 

  Uniforms เป็นสิ่งท่ีใช้กันอยู่ทัว่ไปในอุตสาหกรรมบริการของญ่ีปุ่ น ยกเว้น ร้านท่ีเก่ียวกับ

แฟชัน่ สิ่งนีเ้ป็น อีกสิ่งหนึ่งท่ีแสดงภาพสญัลกัษณ์ความเป็นมืออาชีพท่ีน่าช่ืนชมในญ่ีปุ่ น  

ในหลายๆ กรณี   แม้แตร้่านรถเข็นเล็กๆ ริมถนน ก็ยงัสวมใส ่uniformsf ด้วย 

7. Custom Orders (การสัง่ออเดอร์) 

 เป็นเร่ืองท่ีไมป่รกตท่ีิลกูค้าจะเรียกร้องให้ท าเมนพูิเศษ ในภตัตาคารในญ่ีปุ่ น  คน

อ่ืนๆ จะ รู้สึกแปลกประหลาดอย่างมาก ถ้าทา่น ต้องการให้เปล่ียน หรือท าสิ่งอ่ืนแทน และ

อาจจะปฏิเสธการเรียกร้องของทา่นได้ 

8. Vegetarian Ordering (การสัง่มงัสวิรัต)ิ 

   ญ่ีปุ่ นมีวฒันธรรมของมงัสวิรัติ ในรูปแบบของ อาหารพทุธศาสนา  อย่างไรก็ตาม 

มงัสวิรัติ เป็นเร่ืองท่ีรับรู้น้อยมาก ในญ่ีปุ่ น ตวัอย่างเช่น บางคน อาจจะเข้าใจว่า มงัสวิรัต ิ

นัน้สามารถทานปลาได้  ในอีกความหมายหนึ่ง พวกเขาคิดเพียงว่า มงัสวิรัติ เป็น diet ท่ี

ปราศจากเนือ้ มากกว่า เป็นเพียงการทานผกัอยา่งเดียว  น่ีเป็นวฒันธรรมท่ีบริสทุธ์ ท่ีมีคน

จ านวนมากในญ่ีปุ่ น ท่ีไม่ทานเนือ้ แต่ทานแต่ปลา   เพราะปลาเป็น อาหารหลักทาง

ประวัติศาสตร์ ส าหรับ diet  ในสไตล์ญ่ีปุ่ น   ข่าวดีก็คือว่า อาหารญ่ีปุ่ น มักเสนอเมนูท่ี

ส าหรับ มงัสวิรัต ิเป็นจ านวนมาก  เชน่อาหารจ าพวก เต้าหู้   ผกัดอง เป็นต้น 

9. Omakase (ปลอ่ยให้แนะน า) 

   Omakase เป็น ประเพณีการยอมให้ภตัตาคาร แนะน า ชดุอาหารในราคาท่ีสดุ

พิเศษ  สิ่งนีข้ึน้อยู่กบั ความเช่ือใจ และ  เป็นเร่ืองท่ีได้ผลลพัธ์ท่ีดีอยูเ่สมอ 

10. Running (การว่ิง) 

   สัญลักษณ์ท่ีสะดุดตาอย่างหนึ่งของการบริการของญ่ีปุ่ น คือ พนักงาน จะต้อง

รวดเร็ว และ จะวิ่งอยู่เสมอๆ   ตวัอย่างเช่น ท่านจะเห็นพนกังาน วิ่งไปเปิดเคร่ืองเก็บเงิน

ใหม ่เพ่ือมีลกูค้าเข้าแถวมารอคอยเพิ่มขึน้ หนึง่หรือ สองแถว 
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11. Bowing (การโค้งค านบั) 

   ถ้าคณุซือ้ของท่ีร้านขายเสือ้ผ้าเล็กๆ แห่งหนึ่ง  พนกังานท่ีบริการท่าน จะเดินพา

ทานเดินออกมาท่ีนอกร้าน ส่งของให้ท่าน ท่ีทางออก พร้อมกับโค้งค านับเม่ือท่านเดิน

ออกไป  เป็นเร่ืองปกติธรรมดา ท่ีพนกังานจะโค้งค านบัต่อลูกค้า ซึ่งก าลงัจะออกไป หรือ 

โค้งค านบัให้กบัห้อง ก่อนท่ีจะออกจากห้อง  ไม่ต้องมีการค านบัตอบ หรือให้การตอบแทน 

แตอ่ยา่งไร 

12. Service Items 

   ในบางกรณี  ร้านอาหารเล็กๆ หรือ ร้านกาแฟ  จะให้อะไรบางอย่างแก่ท่านฟรี   

นัน่เรียกวา่ “service”   เป็นสิ่งท่ีแปลก แตมี่ขึน้บอ่ยๆ  ซึง่อาจจะเป็นขนมก้อนเล็กๆ  

13. Tipping (การให้ทิป) 

   ในญ่ีปุ่ น จะไม่มีประเพณีการให้ทิปแก่พนกังานในภตัตาคาร ร้านอาหาร   คนขบั

แท็กซ่ี หรือ แม่แต ่โรงแรมทัว่ๆ ไป   การให้ทิป นัน้เปรียบเสมือน กบัปฏิเสธ หรือ ดหูมิ่น ผู้

ต้อนรับ (host) ของท่าน  คนญ่ีปุ่ น มีโอกาสท่ีจะให้ทิปน้อยมาก อาจจะมีเช่น ท่ี ryokan 

(โรงแรมแบบญ่ีปุ่ น)  แตน่ัน่ไม่ได้หมายความว่า จะต้องคาดหวงัว่าจะได้รับการบริการเกิน

กว่าบริการท่ีดีอยู่แล้ว  การให้ทิปท่ี (ryokan)  ท่านจะต้องมีซองใส่เงินท่ีเป็นการพิเศษ  

เม่ือต้องการมอบเงินให้ ให้ดเูหมือนวา่ เป็นการให้ของขวญั 

14. Anyone Can Help (ทกุคนช่วยได้) 

  เพราะว่า ในญ่ีปุ่ นในไม่การให้ทิป   และการตะโกนด้วย Sumimasen เป็นการ

เรียกร้องให้บริการ  ทุกๆ คน สามารถช่วยท่านได้ ในภัตตาคาร    ไม่ได้มีการก าหนดว่า 

ต้องมีพนักงานคนใด ดแูล ท่ีโต๊ะใด   แต่น่ี ขึน้อยู่กับว่า ท่านจะมองว่าเป็นอย่างไร   เป็น

เร่ืองท่ีไม่ปรกติเลยท่ี จะพูดว่า “นั่นไม่ใช่งานของฉัน” (its-not-my-job)  ในญ่ีปุ่ น   ใน

หลายๆ กรณี   ทัง้ เชฟ หรือ พนักงานในครัว ท่ีเป็น  open kitchen  รู้สึกมีความสุข ถ้า

ได้รับออเดอร์จากทา่นโดยตรง 

       Oliver Strand ไ ด้ เ ขี ย น ถึ ง ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์   “How Japan has perfected 

hospitality culture” (The Wall Street Journal, May,1,2014) ว่า “...ถึงแม้ข้าพเจ้าจะประทับใจ

กับความสุภาพของคนญ่ีปุ่ น เม่ือข้าพเจ้าผ่านสนามบินนาริตะก็ตาม  แต่ก็ยงัไม่ถึงกับประทับใจ
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วัฒนธรรมการบริการของประเทศนีม้ากนัก จนกระทั่งได้ไปรับประทานอาหารท่ี ร้าน อิชิกาวา 

ภตัตาคารขนาดเล็กในโตเกียว ท่ีได้ มิชิลิน 3 ดาว  ข้าพเจ้านัง่ท่ีเคาท์เตอร์ ตรงข้ามกบั เชพ อิชิกา

วา  ในขณะท่ีเขาอธิบายถึงสิ่งท่ีเขาก าลงัเตรียมการอยู่ ขาก็ส่งอาหารจานอ่ืนให้แก่พนกังานเสริม

หญิง ซึ่งพูดภาษาองักฤษเก่งมาก  หลงัจากถามค าถามสัน้ๆ แล้ว ข้าพเจ้าพบว่า เธอจะโค้งตวัลง

ก่อนตอบ  และ เธอจะต้องโค้งก่อนพดูเสมอไป  เธอสวมชดุกิโมโนรัดรูป  และเม่ือเธอก้มตวัลงเธอ

จะดดีูแบบไม่ฝืน    ....เม่ือเสร็จสิน้มือ้เย็น เธอ รวมทัง้ อิชิกาวา น าพาไปยังทางเดิน  ยืนเข้าแถว 

แล้วโค้งค านบั จนกระทัง่ข้าพเจ้าเดินลบัตาไป   .......เป็นการได้พบร้าน 3 ดาวในญ่ีปุ่ น มีเชฟท่ีมี

ช่ือเสียง ท่ีได้รับรางวลัมากมาย เขาไม่เพียงเตรียมอาหาร แตเ่ขาก าลงัเตรียม “ให้คณุ”     เขาเป็น

คนส่งอาหารให้คุณ และ เขายังถามว่า คุณสบายดีหรือ คุณสนุกสนุกหรือไม่ คุณชอบอาหารนี ้

หรือไม ่ มนัให้ความรู้สึกถึงการต้อนรับท่ีอบอุน่ ท่ีมาจากความจริงใจ  ไม่ใชม่าจากการฝึกฝน ....สิ่ง

ท่ีส าคญัอีกสิ่งหนึง่คือ  ไมต้่องมีการจา่ยอะไรเพิ่มเติมเพ่ือการต้อนรับนัน้ ไมมี่การทิปในญ่ีปุ่ น ....”        

8.ความส าเร็จของธุรกิจร้านอาหารญ่ีปุ่นในประเทศไทย 

             ประเดน็ท่ีเอือ้ให้ธุรกิจอาหารญ่ีปุ่ นประสบความส าเร็จในประเทศไทย  (Marketeer ฉบบัท่ี 

150) ปฏิเสธไม่ได้ว่า อาหารตา่งประเทศท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสดุในประเทศไทย คือ “อาหาร

ญ่ีปุ่ น”  ซึ่งอยูใ่นเมืองไทยมากกว่า 30 ปี  ครบคลมุทกุระดบั ตัง้แตห้่างหรู  จนถึง ซูชิข้างถนน  โดย

มีอตัราการเติบโตของตลาดอย่างต่อเน่ืองปีละ 15 %  ซึ่งปัจจยัท่ีเอือ้ให้ธุรกิจอาหารญ่ีปุ่ นประสบ

ความส าเร็จมีดงัตอ่ไปนี ้

1.  คนไทยเช่ือวา่อาหารญ่ีปุ่ น คือ   “Health Food”  แม้ยงัไมส่ามารถสรุปได้อยา่งแนช่ดั

แตจ่ากข้อมลูท่ีเราทราบกนัดีวา่ คนญ่ีปุ่ นนัน้ มีอายุเฉล่ียยืนยาวกวา่คนในหลายร้อย

ประเทศ 

2. ไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภคถกูวฒันธรรม  ญ่ีปุ่ นนัน้เข้ามาแทรกซมึวฒันธรรมของเราอย่าง

ไมรู้่ตวั ผา่นทางสินค้า   IT,  การ์ตนู  ละคร ท าให้คนไทยนัน้เกิดความรู้สึกผกูพนัใน

ความเป็นญ่ีปุ่ น และพร้อมจะทานอาหารญ่ีปุ่ นได้ไมย่าก 

3. ราคาถกูลง  ด้วยการแขง่ขนัท่ีดเุดือดนัน้ ท าให้ราคาของอาหารญ่ีปุ่ นนัน้มีราคาถกูลง  

จากแตเ่ดมินัน้เมนอูาหารญ่ีปุ่ นจะมีราคาท่ีสงูมาก 
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4. Perception คนไทยมีความรู้สกึวา่ การเข้ามาใช้บริการในร้านอาหารญ่ีปุ่ น เป็นตวั

ชว่ยสะท้อนถึงการเป็นคนท่ีมีรสนิยม และบง่บอกถึงสถานะทางสงัคมของผู้ใช้บริการ 

5. ทกุร้านมีเมนหูลากหลาย  ซึง่สอดคล้องกบัพฤติกรรมคนไทยท่ีช่ืนชอบทานข้าว และ 

การมีกบัข้าวหลายจานในเวลาเดียวกนั 

6. การโฆษณา Big Brand ในตลาดตา่งทุม่งบโฆษณาผา่นส่ือระดบั Mass พร้อมกบั

การกระจายสาขาอยา่งรวดเร็ว เพ่ือกระตุ้นตลาด รวมไปถึงการสร้าง Category Killer 

รูปแบบการทานอาหารญ่ีปุ่ นท่ีมีความเฉพาะทางมากขึน้ 

7. ท าเล ท่ีตัง้ร้าน  การขยายตวัของห้างสรรพสินค้าท่ีตามพฤตกิรรมการชอบเดนิ

ห้างสรรพสินค้าของผู้บริโภค เอือ้ประโยชน์ตอ่การเตบิโตของร้านอาหารญ่ีปุ่ นเป็น

อยา่งมาก เพราะท าให้สามารถเข้าถึงกลุม่ลกูค้าได้ง่ายขึน้ 

8. รัฐบาล รัฐบาลญ่ีปุ่ นนอกจากจะชว่ยเหลือลดภาษีน าเข้าวตัถดุบิแล้ว ยงัอ านวยความ

สะดวกให้แก่บริษัทตา่งๆ ในเร่ืองการซือ้แฟรนไชนส์สร้างร้านอาหารญ่ีปุ่ นไปยงั

ประเทศตา่งๆ 

9. การพฒันาเมนอูาหาร  ทีม R&D ของบรรดาเหลา่ Big player ตา่งครีเอทเมนใูหม่ๆ  ท่ี

ไมใ่ชเ่มนดูัง้เดมิท่ีมีขายในประเทศญ่ีปุ่ น ท าให้ผู้บริโภคไมรู้่สกึเบื่อและอยากทดลอง

ทาน 

10. ลกูค้ากลุม่ใหมม่ากขึน้  จากราคาของอาหารญ่ีปุ่ นท่ีลดลง ท าให้สามารถในการ

เข้าถึงของกลุม่ท่ีมีรายได้น้อย ลงมามีโอกาสในการเข้าถึงมากขึน้ 

(รายงาน SUTSP Annual Report,2558  ของ ส านกังานอทุยานวิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสรุนารี) 

 

9.งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

รักษ์สิการณ์  วิเศษสี (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ร้านอาหารญ่ีปุ่ นมิยาบิ  พบว่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีระดบัรายได้เฉล่ียอยู่ท่ี 20,000 – 
50,000 บาท มาใช้บริการอย่างน้อยเดือนละครัง้ หวัข้อท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจสงูสดุ คือ อาหารมี
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รสชาติอร่อยแบบอาหารญ่ีปุ่ นแท้ ๆ และหวัข้อท่ีลกูค้ามีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ ลกูค้ามัน่ใจว่า
คณุภาพของอาหารเหมาะสมกบัราคา  ผลการศกึษาแตล่ะด้าน 1. ด้านองค์ประกอบท่ีเป็นรูปธรรม 
อาหารท่ีร้านมิยาบิ มีรสชาติอร่อยแบบอาหารญ่ีปุ่ นแท้ ๆ และห้องน า้มีความสะอาดมาก 2. ด้าน
การสนองต่อลูกค้า ร้านอาหารญ่ีปุ่ นมิยาบิ มีส่วนลดส าหรับสมาชิก และการใ ห้บริการของ
พนักงานในร้าน มีการรับค าสั่งได้อย่างถูกต้อง 3.ด้านความน่าเช่ือถือ ร้านอาหารมิยาบิมี ผู้
ประกอบอาหาร ทัง้เชฟและคนครัว ท่ีความช านาญในการประกอบอาหารญ่ีปุ่ น  4. ด้านความ
มัน่ใจ พนกังานทุกต าแหน่งของร้านอาหารได้รับการฝึกหดัจนมีความช านาญในการปฏิบตัิหน้าท่ี  
5. ด้านความใส่ใจ ร้านอาหารมิยาบิ ตัง้อยู่ท่ีๆ เดินทางไปมาได้อย่างสะดวก และพนกังานมีความ
ตัง้ใจในการให้บริการลกูค้า  6. ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ จะกลบัมาใช้บริการในร้านมิยาบิอีก 
และจะบอกกลา่วถึงร้านอาหารมิยาบ ิในแง่ดีให้ผู้ อ่ืนทราบอีกด้วย 

กนกพรรณ สุขฤทธ์ิ  (2557)  ได้ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดบริการและ พฤติกรรม
การใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่ นย่าน community mallของผู้ บริโภคในกรุงเทพมหานคร  พบว่า
ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25 -34 ปี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 35,001 บาทขึน้ไป มีความถ่ีในการใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่ น
เฉล่ียเดือนละ 1-3 ครัง้ตอ่เดือน มีคา่ใช้จ่ายโดยเฉล่ียครัง้ละ 300-499 บาท ช่วงวนัในการใช้บริการ
คือ วนัเสาร์ – อาทิตย์ และรูปแบบบริการท่ีนิยมมากท่ีสดุคือ อาหารชดุ  ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ ประเมินลักษณะส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ย่าน Community 
Mall ด้านกระบวนการในระดบัมากท่ีสดุ ประเมินลกัษณะทางด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการส่งเสริมการ
ขาย ด้านพนักงานผู้ ให้บริการ และลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมาก  ผลการทดสอบ
สมมตุฐิานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 พบวา่  1. รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ผลิตภณัฑ์  การสง่เสริม
การขาย พนกังานผู้ ให้บริการ ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 2. คา่ใช้จ่ายในแตล่ะครัง้ มี
ความสัมพันธ์กับอายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ ผลิตภัณฑ์  3. ช่วงวนัในการใช้บริการ มี
ความสัมพันธ์กับเพศ อายุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 4.รูปแบบบริการท่ีนิยมมากท่ีสุด มี
ความสมัพนัธ์กบัอาชีพ และ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

กิตติภพ สงเคราะห์ และ ผู้ ช่วยศาสตราจารย์สุพรรณี อินทร์แก้ว (2557) ในการศึกษา 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเข้าใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่ นของผู้ บริโภคในจังหวัดปทุมธานี  

พบว่า  ผู้ ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุ 24-29 ปี สถานภาพโสด ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายได้ต่อเดือน 10,001-15,000 บาท จ านวน

สมาชิกในครอบครัว 4-6 คน ผู้ บริโภคให้ความส าคญักับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดย
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ภาพรวมอยู่ในระดับมาก พบว่า อันดับหนึ่งได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ รองลงมาคือด้านราคา ด้าน

ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้าน

ลกัษณะทางการภาพตามล าดบั  ผลการทดสอบสมมตุิฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลด้านเพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และจ านวนสมาชิกในครอบครัวท่ีแตกต่างกัน 

ให้ความส าคญักับระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์และด้านช่องทางการจดั

จ าหน่ายไม่ต่างกัน และให้ความส าคญักับปัจจยัส่วนประสบทางการตลาดด้านตาคา ด้านการ

สง่เสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ แตกตา่งกนั และ

ปัจจยัสว่นบคุคลด้านเพศ ด้านอาย ุด้านสถานภาพ ด้านรับการศกึษา ด้านรายได้ และด้านจ านวน

สมาชิกในครอบครัวมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมเข้าใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่ น ของผู้บริโภค ใน

จงัหวดัปทมุธานี ซึ่งใน่วนของปัจจยัส่วนบคุคลด้านอาชีพ พบว่า ไม่มีความสมัพนัธ์ กนั  ค าส าคญั 

ร้านอาหารญ่ีปุ่ น พฤตกิรรมการเข้าใช้บริการ 

ศิริเพชร เตชาพลาเลิศ(2551) ในงานวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของ

ผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการ้านอาหารญ่ีปุ่ น ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ได้พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่มีทศันคติในการบริโภคคือ เลือกรับประทานสิ่งท่ีมีประโยชน์ต่อสุขภาพ โดยมีวตัถุประสงค์ 

หรือโอกาสในการใช้บริการ เพราะต้องการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ น ส าหรับผู้ ท่ีมาใช้บริการร่วมกนั

ในแตล่ะครัง้อยู่ระหว่าง 2-3 คน ซึ่งส่วนใหญ่จะรับประทานอาหารร่วมกบัเพ่ือน ส าหรับความถ่ีใน

การรับประทานมกัจะไม่แน่นอน  หรือ นานๆ ครัง้ ซึ่งจะนิยมมาใช้บริการในช่วง 16.01 -19.00 น.  

โดยใช้บริการต่อครัง้ประมาณ 1-2 ชั่วโมง และมีค่าใช้จ่ายต่อครัง้โดยเฉล่ียประมาณ 200 -499 

บาท  ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่ นของผู้บริโภค 

พบว่า ภาพรวมมีความส าคยัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า  ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อ

การตดัสินใจในระดบัมากท่ีสดุ คือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ส าหรับปัจจยัท่ีมีความส าคญัตอ่การ

ตดัสินใจระดบัมาก ล าดับแรก คือ ด้านกระบวนการบริการ รองลงมือ คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน

พนักงาน/บุคคล  ด้านสถานท่ี/การจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และ ด้านราคา

ตามล าดบั  ผลการทดสอบสมมตุิบาน พบวา่ 1)ปัจจยัพืน้ฐานของผู้บริโภคท่ีแตกตา่งกนั ท าให้การ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการ้านอาหารญ่ีปุ่ นแตกตา่งกัน ยกเว้นด้านเพศ และสถานภาพการสมรส  2)

พฤติกรรมในการบริโภคท่ีแตกต่างกัน ท าให้การตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่ นแตกตา่ง
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กันในทุกปัจจัย แต่ด้านความถ่ีในการรับประทาน ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการสง่เสริมการตลาด และด้านกระบวนการบริการ 

ฐิติรัตน์ ก าเงิน (2554) ในงานวิจัยเร่ือง  ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการร้านอาหาร

ญ่ีปุ่ นของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พบว่า  ปัจจัยด้านส่งเสริมการขาย ได้ค่าเฉล่ียถ่วง

น า้หนักเท่ากับ 3.736 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ได้ค่าเฉล่ียถ่วงน า้หนักเท่ากัน 3.716  

ปัจจัยด้านการให้บริการ ได้ค้าเฉล่ียถ่วงน า้หนักเท่ากับ 3.688  ปัจจัยด้านราคา ได้ค่าเฉล่ียถ่วง

น า้หนักเท่ากับ 3.328  ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ได้ค่าเฉล่ียถ่วงน า้หนักเท่ากับ 3.3  สรุปได้ว่ า กลุ่ม

ตวัอยา่งได้ให้ความส าคญัตอ่ปัจจยัด้านสง่เสริมการขาย ปัจจยัชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย และปัจจยั

ด้านการให้บริการในระดบัมาก  และให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และปัจจยัด้านราคา

ในระดบัปานกลาง 

กีรติ พรมต๊ะ และ พิพัฒน์ เขาทอง (2557) ในงานวิจัยเร่ือง “ พฤติกรรมและปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดของผู้บริโภคอาหารญ่ีปุ่ น กรณีศกึษาร้านซากรุะ ซูชิ ในอ าเภอหวัหิน จงัหวดั

ประจวบคีรีขนัธ์”  พบวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ีส่งผลตอ่ผู้บริโภคมากท่ีสดุ คือ ด้านการ

สร้าง และน าเสนอลักษณะทางการภาพ รองลงมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลาก ร ด้าน

กระบวนการ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจ าหนา่ย และสถานท่ีตัง้ และด้านการสง่เสริมการขาย 

 งานวิจัยต่างประเทศ 

Seyed Hossein Siadat (2013) ในงานวิจัย เร่ือง  “Measuring service quality using 

SERVQUAL model: A case study of E-retailing in Iran” พบว่า คุณภาพการบริการ (Service 

quality) เป็นแนวคิดท่ีท าให้เกิดความสนใจอย่างมาก และมีการถกเพียงกันในการวิจารณ์

วรรณกรรม เพราะ มีความล าบากในการอธิบาย และวดัคา่ของคณุภาพการบริการ  ความพงึพอใจ

ของลกูค้า และ คณุภาพการบริการ มกัจะได้มีการควบรวมเข้าด้วยกัน เป็นกลไกท่ีแสดง การรับรู้

และความคาดหวงัของลูกค้า และการวิจยัได้แสดงให้เห็นว่า การน าเสนอคณุภาพการบริการท่ีสูง 

จะน าไปสู่การสร้างผลก าไรท่ีชดัเจน   คณุภาพการบริการ จะต้องมีการประเมินวดัเป็นอนัดบัแรก 

เพ่ือปรับปรุง คณุภาพขององค์กรการบริการ  นกัปฏิบตัิและนกัวิชาการ มีความกระตือรือร้นท่ีจะ

ประเมินวดัคณุภาพการบริการให้มีความละเอียด เพ่ือสร้างความเข้าใจท่ีดีขึน้ ตอ่สิ่งท่ีเกิดขึน้ก่อน 

และสิ่งท่ีตามมา ท่ีขาดไม่ได้ และเป็นการยืนยนัวิธีการในการปรับปรุง และ ประเมินวดั คณุภาพ
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การบริการ เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั เป้าหมายของการศกึษาครัง้นี ้คือการจดัระดบั

มุมมองของคุฤณภาพการบริการ ท่ีมีผลกระทบต่อความคาดหวังของลูกค้า ในการสั่งซือ้แบบ 

online  ในอิหร่าน จากมุมมองของลูกค้า  ในการศึกษาครัง้นี ้ได้ใช้แบบสอบถาม ผ่านเว็บไซท์   

การประเมินวดั นัน้ ใช้โมเดล SERVQUAL ท่ีได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง ในฐานะโมเดล ท่ีใช้

ทัว่ไปในการประเมินวดัคณุภาพการบริการ   การวิเคราะห์สถิติเชิงบรรยายใช้ในการวดัระดบัของ

คุณภาพการบริการ ของ ร้าน online อิหร่าน จากมุมมองของลูกค้า   การศึกษานีย้ังได้ทดสอบ

ช่องว่างของคุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบ ความคาดหวังของลูกค้า กับ การรับรู้ท่ี

แท้จริง  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัของคณุภาพของการบริหารทุกปัจจยั มีความส าคญั    “ความ

รวดเร็วในการเข้าถึง” เป็น ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด  ผู้ตอบแบบสอบถาม ไม่พอใจกบั ความรวดเร็วใน

การเช่ือมตอ่ในปัจจบุนั  ถึงแม้ว่าจะได้รับบริการพิเศษ  ปัจจยัทางด้านภายภาพก็เป็นด้านท่ีส าคญั

ท่ีสดุ ตามมาด้วย การสร้างความมัน่ใจ  ความนา่เช่ือถือ   การตอบสนอง และการเอาใจใส่ 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เป็นการส ารวจทัศนคติของ
ผู้บริโภคคนไทยตอ่ การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย เปรียบเทียบ กบัร้านอาหารไทย 
เพ่ือการประยกุต์ใช้การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi)  ผู้วิจยัมีขัน้ตอนในการเนินการดงันี ้

1.   แบบของการวิจยั 
2.   ประชากร 
3.   การเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
4.   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
5.   การเก็บรวบรวมข้อมลู 

            6. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู 
7. การจดักระท าข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู 
8. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมลู 

 
1.แบบของการวิจัย 
 การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เป็นการส ารวจทัศนคติของ
ผู้บริโภคคนไทยตอ่ การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย เปรียบเทียบ กบัร้านอาหารไทย 
เพ่ือการประยกุต์ใช้การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi)  
 
2.ประชากร  
 ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้ ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาประชากรท่ีใช้ในการศกึษาท่ีเป็น
กลุม่เป้าหมาย คือ  
              ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพฯ และปริมณณฑล 
               แบง่ออกเป็นพืน้ท่ีตา่งๆ ดงันี ้

1. ซีคอน ศรีนครินทร์    
2. เซ็นทรัลบางนา          
3. เมกาบางนา                
4. พาราไดซ์ ศรีนครนินทร์       
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5. เซ็นทรัลพระราม 2      
6. อิมแพ็คอารีนา เมืองทองธานี     
7. เทอมินอล  21  สขุมุวิท              
8. เกตเวย์  เอกมยั                           
9. เดอะมอลล์  บางกะปิ      
10. เซ็นทรัล ลาดพร้าว         
11. แฟชัน่ไอสแลนด์            
12. สยามเซ็นเตอร์                
13. ซอยทองหลอ่                  

 
3.การเลือกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ท าการศกึษากลุม่ผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยใช้จ านวนท่ีไมน้่อยกวา่ 400 ตวัอยา่ง ตามสตูรการค านวณขนาด
ตวัอยา่ง ของ Taro Yamane (1973)    
 สถานท่ีเก็บแบบสอบถาม จะเป็น ศนูย์การค้าตา่งๆ ท่ีมีร้านอาหารญ่ีปุ่ น และ
ร้านอาหารไทย ท่ีมีคอ่นข้างมีคณุภาพ  

สูตรการหาขนาดตัวอย่าง (n) 

       n      =        N    . 
                                                           1+Ne2 

 e คือ ความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดขึน้ในรูปของสดัส่วน 
 n = ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
 N = ประชากรท่ีใช้ในการศกึษา 
 e = ความผิดพลาดท่ีเกิดขึน้ (5%) 

 วิธีสุ่มตัวอย่างและการค านวณกลุ่มตัวอย่างส าหรับเก็บแบบสอบถาม โดยน าจ านวน
ประชากร(กรุงเทพฯ และปริมณฑล) จ านวน 10,000,000 คน มาค านวณตามสูตร จะได้  
10,000,000 x 0.0025 ได้เท่ากับ 25000 บวกกับ 1 ได้เท่ากับ 25001 แล้วหาร 10,000,000 ได้
เทา่กบั 399.99   ผู้วิจยัได้ก าหนดกลุม่ตวัอยา่งไมต่ ่ากวา่จ านวน  400 คน 
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4.เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัแบง่เป็น 
 1.แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบง่เป็น 3 สว่น คือ 

  สว่นท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   สว่นท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการส ารวจทศันคติของผู้บริโภคคนไทย ตอ่ 
การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทน 
    ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการส ารวจทัศนคติของผู้บริโภคคนไทยต่อ 
การบริการของร้านอาหารไทย  
  สว่นท่ี 4  ข้อเสนอแนะ 

 2. การท า Focus group โดยการรวบรวม ผู้ มีประสบการณ์รับประทานอาหารญ่ีปุ่ น ให้
ทศันะคตติอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย 
  
 5.ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
 ในการศกึษาค้นคว้าในครัง้นี ้ผู้วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือ ดงันี ้
 1. แบบสอบถามการส ารวจทศันคตขิองผู้บริโภค ตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน
ประเทศไทย เปรียบเทียบกบัร้านอาหารไทย เพ่ือการประยกุต์ใช้การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น 
(Omotenashi) 
  1.1 ก าหนดวตัถปุระสงค์ในการสร้างแบบสอบถามการส ารวจทศันคตขิอง
ผู้บริโภค ตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย เปรียบเทียบกบัร้านอาหารไทย เพ่ือ
การประยกุต์ใช้การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) 
  1.2 ก าหนดประเด็นหลกัของเนือ้หาในแบบสอบถามการส ารวจทศันคตขิอง
ผู้บริโภค ตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย เปรียบเทียบกบัร้านอาหารไทย เพ่ือ
การประยกุต์ใช้การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) 
  สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ านวน 15 ข้อ 
  สว่นท่ี 2 ทศันคตขิองผู้บริโภค คนไทยตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน
ประเทศไทย  จ านวน 30 ข้อ 
  สว่นท่ี  3 ทศันคตขิองผู้บริโภคคนไทย ตอ่การบริการของร้านอาหารไทย  จ านวน 
30 ข้อ 
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  1.3 ก าหนดรูปแบบค าถาม ใช้แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
สร้างตามวิธีของ Likert มี 5 ระดบัดงันี ้

 1   หมายถึง เห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 
 2   หมายถึง เห็นด้วยน้อย  
 3   หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง  
 4   หมายถึง เห็นด้วยมาก 
 5   หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสดุ 

  1.4 ตรวจสอบความสอดคล้องของข้อค าถามกับวตัถุประสงค์ของแบบสอบถาม
ให้สอดคล้องกบัลกัษณะท่ีก าหนดไว้ในนิยามศพัท์เฉพาะ 
  1.5 ปรับปรุงแก้ไขข้อความแล้วจดัท าแบบสอบถาม 
  1.6 จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์เพ่ือน าไปใช้วิจยั 
  
6.วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้คณะผู้ วิจัยได้เก็บข้อมูลตัวอย่างไว้โดย
วิธีการเก็บข้อมลูดงันี ้

1. เตรียมแบบสอบถามให้สอดคล้องกบัจ านวนตวัอยา่งท่ีก าหนดไว้ 

2. ด าเนินการแจกและเก็บรวบรวมข้อมลูตามวิธีการสุม่ตวัอยา่ง 
3. ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยการแจกแบบสอบถาม ให้ ตอบ 

โดยตรง 1 ชดุ 
 

7.การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. การประมวลผลข้อมลูโดยแปลงให้อยูใ่นรูปของรหสัและแปลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
 2. วิเคราะห์หาคา่เฉล่ีย (Mean) เป็นรายข้อและรายด้าน 
 3. หาคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของแบบสอบถามเป็นรายข้อและราย
ด้าน 
 4.  แปลความหมายค่าเฉล่ียน า้หนกัค าถามแบ่งเป็น ตามแนวคิดของเบสท์ (ณรงค์ศกัดิ ์ 
สมุาลย์โรจน์.2534 : 67. อ้างอิงมาจาก Best. 1970 : 201-204 ) ดงันี ้

คา่เฉล่ีย 1.00 – 1.50   หมายถึง  เห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 
คา่เฉล่ีย 1.51 – 2.50   หมายถึง  เห็นด้วยน้อย  
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คา่เฉล่ีย 2.51 – 3.50   หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง  
คา่เฉล่ีย 3.51 – 4.50   หมายถึง  เห็นด้วยมาก  
คา่เฉล่ีย 4.51 – 5.00   หมายถึง  เห็นด้วยมากท่ีสดุ 

   
8.สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ค่าสถิติได้แก่  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ค่าความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  
การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อน าไปแปลผล ผู้วิจยัด าเนินการตามขัน้ตอนทางสถิตดิงันี  ้
  1. การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้สตูรสมัประสิทธิแอลฟ่า 
(Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach)  

 
    เม่ือ α          แทน คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
     N  แทน จ านวนข้อของแบบสอบถาม 

     б2
i   แทน ผลรวมของคา่ความแปรปรวนของคะแนนเป็นรายข้อ 

     б2
sum  แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

  2. วิเคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้เฉล่ีย 
ของกลุม่ตวัอย่าง น ามาแจกแจงในรูปของความถ่ี และสถิตเิบือ้งต้น เชน่ คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย และ
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  2.1 คา่สถิตร้ิอยละ (Percentage)  
     P =  f * 100 
           n 

P  แทน  คา่ร้อยละ 
f  แทน  ความถ่ีท่ีต้องการเปล่ียนแปลงให้เป็นร้อยละ 
n  แทน  จ านวนความถ่ีทัง้หมด 

  2.2  คา่เฉล่ีย (Arithmetic Mean)  

 
 

เม่ือ X แทน  คา่เฉล่ีย 
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 ∑ Xi แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
 n                แทน        ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

   2.3 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 

S = n∑    X2 – (∑X)2 
              n(n-1) 

 

เม่ือ S แทน  คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง 

 (∑X)2  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
 ∑X2  แทน  ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัอยา่งยกก าลงัสอง 
 n                แทน  จ านวนสมาชิกในกลุม่ตวัอย่าง 

 

  2. สถิตท่ีิใช้ทดสอบสมมตุฐิาน  
  2.1 การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่  
                           โดยใช้สตูร Independent T-test  
 

 
 

เม่ือ t  แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 
X1  แทน  คา่เฉล่ียตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 
X2  แทน  คา่เฉล่ียตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 
S1

2  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
S 22  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
n1  แทน  ขนาดตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 
n2  แทน  ขนาดตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2  

 

   2.2 การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 3 กลุม่ โดยใช้สตูรการ
ทดสอบเอฟ (F-test) โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) โดยใช้สตูร 
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   เม่ือทดสอบด้วยสถิต ิF – test ปรากฏว่าแตกตา่ง(Sig.) ให้แยกเปรียบเทียบเป็นรายคู่  
(Post Hoc Comparison) ด้วยวิธีของ Scheffe’s มีสตูรค านวณ คือ  
  

 
 
 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
เพ่ือให้เกิดเพ่ือให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกนั ผู้วิจยัจงึได้ก าหนดสญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
คือ 
 n  แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
 X  แทน คา่เฉล่ียความคดิเห็นของกลุม่ตวัอยา่ง 
 S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t – Distribution 
 F  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F – Distribution 
 Sig. แทน ความนา่จะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ (Significant) 
 df  แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 H0   แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

  Ha  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 

  *  แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 และ .01 
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บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษา  เร่ืองการส ารวจทศันคตขิองผู้บริโภคคนไทย ตอ่ การ

บริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย  เปรียบเทียบกบัร้านอาหารไทย เพ่ือการประยกุต์ใช้การ

บริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi)ซึง่มี 3 ตอน  โดยได้ท าการเก็บข้อมลูกบับคุลทัว่ไป โดยใช้กลุม่ 

ตวัอยา่ง 4คน ท าการเก็บข้อมลู กลบัคืนมา 478 ชดุ   ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมลู น าเสนอ

ผลการวิจยั และแปล ความหมายตามล าดบัดงันี ้ 

 ตอนท่ี  1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบ แบบสอบถาม              

ตอนท่ี  2   เร่ืองการส ารวจทศันะคตขิองผู้บริโภคคนไทย ตอ่การบริการของร้านอาหาร

ญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและตอ่การบริการของร้านอาหารไทย โดยเรียงล าดบั

ตามความถ่ีโดยเรียงล าดบัตามความถ่ี  

ตอนท่ี  3   ผลการทดสอบสมมตฐิานเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่น 

บคุคลกบั 

ความพงึพอใจ ตอ่การบริการของร้านอาหารประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้ 

ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาประชากรท่ีใช้ในการศกึษาท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพฯ และปริมณณฑล 

               แบง่ออกเป็นพืน้ท่ีตา่งๆ ดงันี ้

1. ซีคอน ศรีนครินทร์     50 ชดุ 
2. เซ็นทรัลบางนา           30 ชดุ 
3. เมกาบางนา                  33  ชดุ 
4. พาราไดซ์ ศรีนครนินทร์     30  ชดุ    

                รวม     143 ชดุ 

5. เซ็นทรัลพระราม 2        31  ชดุ 
6. อิมแพ็คอารีนา เมืองทองธานี     52  ชดุ 
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7. เทอมินอล  21  สขุมุวิท              40   ชดุ 
8. เกตเวย์  เอกมยั                           30  ชดุ 

   รวม                 153  ชดุ 

9. เดอะมอลล์  บางกะปิ       40  ชดุ 
10. เซ็นทรัล ลาดพร้าว           50  ชดุ 
11. แฟชัน่ไอสแลนด์              30  ชดุ 
12. สยามเซ็นเตอร์                  30  ชดุ 
13. ซอยทองหลอ่                    32  ชดุ 

รวม                  182  ชดุ 

                                รวมทัง้สิน้            478  ชดุ 

ผู้วิจยัได้ท าการวิจยัโดยใช้แบบสอบถาม ซึง่แบบสอบถามนี ้ ได้มีการตรวจหาคา่ความ

เท่ียงตรงของเนือ้หาโดยใช้คา่ดชันีความสอดคล้อง (IOC:Intem-Objective Congruence Index) 

ระหวา่งข้อค าถามกบัวตัถปุระสงค์ โดยมีผู้ เช่ียวชาญจ านวน 3 ทา่น ท าการประเมินดชันีความ

สอดคล้อง  ผลการประเมิน ได้คา่ เท่ากบั 0.96 ซึง่มีคา่มากกวา่ 0.50 แสดงว่า แบบสอบถามมีความ

เท่ียงตรงสามารถน าไปใช้ส ารวจข้อมลูได้ 

  นอกจากนีไ้ด้ประเมินความนา่เช่ือถือ (Reliability Analysis) ด้วยวิธีคา่สมัประสิทธ์ิความเข่ือ

มัน่ของ ครอนบาคออลัฟา (Cronbach’s Alpha ) ได้คา่ อลัฟาอยูท่ี่ 0.78 แสดงวา่ มีความนา่เช่ือถือ

คอ่นข้างสงู 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ตอนที่  1 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไป 
ตารางที่4.1 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 
หญิง 304 63.59 
ชาย 174 36.40 

รวม 478 100 
 

จากตาราง 4.1 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 304 คน 

คดิเป็นร้อยละ 36.40 และเป็นเพศชาย จ านวน 174 คน คดิเป็นร้อยละ 63.59 

 
ตารางที่4.2 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ านวน(คน) ร้อยละ 
21-30 ปี 178 37.23 
31-40 ปี 143 29.91 
41 ปีขึน้ไป 116 24.26 
ไมเ่กิน 20 ปี 41 08.57 

รวม 478 100 
 

จากตาราง 4.2 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี  จ านวน 178 

คน คิดเป็นร้อยละ 37.23ล าดบัรองลงมาได้แก่ผู้ ท่ีมีอาย ุ31-40ปี จ านวน 143 คน คดิเป็น ร้อย
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ละ 29.91อายุ 41 ปีขึน้ไป มีจ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 24.26 และล าดบัสดุท้ายอายุ ไม่

เกิน 20 ปี มีจ านวน 41 คน คดิเป็นร้อยละ 08.57 

 

ตารางที่4.3 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน(คน) ร้อยละ 
โสด 291 60.87 
สมรส 171 35.77 
อ่ืนๆ 16 03.34 

รวม 478 100 
 

จากตาราง4.3 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 291 

คน คิดเป็นร้อยละ 60.87 ล าดบัรองลงมามีสถานภาพสมรส จ านวน 171 คน คิดเป็น ร้อยละ 

35.77 และล าดบัสดุท้ายมีสถานภาพอ่ืนๆ มีจ านวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 03.34 

 
ตารางที่4.4 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 
พนกังานบริษัทเอกชน 243 50.83 
อ่ืนๆ 72 15.06 
รับราชการ /พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

64 13.38 

ประกอบธุรกิจสว่นตวั 58 12.13 
ค้าขาย 41 08.57 

รวม 478 100 
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จากตารางท่ี  4.4 แสดงให้ เห็นว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีอาชีพ พนักงาน

บริษัทเอกชน จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 50.83ล าดบัรองลงมามีอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 72 

คน คิดเป็น ร้อยละ 15.06 อาชีพรับราชการ /พนกังาน มีจ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 13.38 

อาชีพประกอบธุรกิจ มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 12.13และล าดบัสดุท้ายมีอาชีพค้าขาย 

มีจ านวน 41 คน คดิเป็นร้อยละ 08.57 

 

ตารางที่4.5 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามวฒุิการศกึษา 

วฒุิการศกึษา จ านวน(คน) ร้อยละ 
ปริญญาตรี 292 61.08 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 113 23.64 
ปริญญาโท 66 13.80 
สงูกวา่ปริญญาโท 7 01.46 

รวม 478 100 
 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี จ านวน 292คน คิดเป็นร้อยละ 61.08 ล าดบัรองลงมาได้แก่ต ่ากว่าปริญญาตรี 

จ านวน 113 คน คิดเป็น ร้อยละ 23.64ปริญญาโท มีจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 13.80 

และล าดบัสดุท้ายสงูกวา่ปริญญาโท มีจ านวน 7 คน คดิเป็นร้อยละ 01.46 

 
ตารางที่4.6 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามรายได้ 

รายได้ จ านวน(คน) ร้อยละ 
20,001- 40,000 บาท 196 41.00 
ไมเ่กิน 20,000 บาท 191 39.95 
40,001- 70,000 บาท 74 15.48 
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รายได้ จ านวน(คน) ร้อยละ 
70,001 บาทขึน้ไป 17 03.55 

รวม 478 100 
 

จากตาราง 4.6 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่มีรายได้ 20,001- 40,000 บาท 

จ านวน 196คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 ล าดบัรองลงมาได้แก่ไม่เกิน 20,000 บาท จ านวน 191 

คน คิดเป็น ร้อยละ 39.95 40,001- 70,000 บาท มีจ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 15.48 และ

ล าดบัสดุท้าย70,001 บาทขึน้ไป มีจ านวน 17 คน คดิเป็นร้อยละ 03.55 

 
ตารางที่4.7 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามประสบการณ์การไป

ประเทศญ่ีปุ่ น 

ประสบการณ์การไป
ประเทศญ่ีปุ่ น 

จ านวน(คน) ร้อยละ 

ไมเ่คย 357 74.68 
เคย 121 25.31 

รวม 478 100 
 

จากตาราง4.7 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ไม่มีประสบการณ์การไป

ประเทศญ่ีปุ่ น จ านวน 357 คน คิดเป็นร้อยละ 74.68และมีประสบการณ์การไปประเทศญ่ีปุ่ น  

จ านวน121 คน คดิเป็นร้อยละ 25.31 

 
ส่วนที่ 2 พฤตกิรรมการรับประทานอาหารญ่ีปุ่น 
ตารางที่4.8 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามความถ่ีในการรับประทาน

อาหารท่ีร้านอาหารญ่ีปุ่ น 
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ความถ่ี จ านวน(คน) ร้อยละ 
นานๆ ครัง้ 247 51.67 
เดือน ละครัง้  117 24.47 
ทกุ 2 สปัดาห์ 71 14.85 
ทกุสปัดาห์   43 08.99 

รวม 478 100 
 

จากตารางท่ี4.8 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความถ่ีนานๆ ครัง้ในการ

รับประทานอาหารท่ีร้านอาหารญ่ีปุ่ นจ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 51.67 ล าดบัรองลงมา

ได้แก่เดือน ละครัง้จ านวน 117 คน คิดเป็น ร้อยละ 24.47 ทุก 2 สปัดาห์มีจ านวน 71 คน คิด

เป็นร้อยละ 14.85 และล าดบัสดุท้ายทกุสปัดาห์  มีจ านวน 43 คน คดิเป็นร้อยละ 08.99 

 
ตารางที่4.9 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามคา่ใช้จ่ายท่ีใช้ในการ

รับประทานอาหารญ่ีปุ่ นแตล่ะครัง้ 

คา่ใช้จา่ย จ านวน(คน) ร้อยละ 
501 –1,000 บาท 241 50.41 
1,001-2,000 บาท 110 24.47 
ไมเ่กิน 500 บาท 103 21.54 
2,001 บาทขึน้ไป 24 05.02 

รวม 478 100 
 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายท่ีใช้ในการ

รับประทานอาหารญ่ีปุ่ นแต่ละครัง้501 –1,000 บาทจ านวน 241คน คิดเป็นร้อยละ 50.41 

ล าดบัรองลงมาได้แก่1,001-2,000 บาทจ านวน 110 คน คิดเป็น ร้อยละ 24.47 ไม่เกิน 500 
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บาทมีจ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 21.54 และล าดบัสดุท้าย2,001บาทขึน้ไปมีจ านวน 24 

คน คดิเป็นร้อยละ 05.02 

 
ตารางที่4.10 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามจ านวนสมาชิกท่ีร่วม

รับประทานอาหารแตล่ะครัง้     

จ านวนสมาชิก จ านวน(คน) ร้อยละ 
1-2 คน 254 53.13 
5 คนขึน้ไป 188 39.33 
3-4 คน 36 07.53 

รวม 478 100 
 

จากตาราง ท่ี 4.10 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีจ านวนสมาชิกท่ีร่วม

รับประทานอาหารแตล่ะครัง้1-2 คนจ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 53.13 ล าดบัรองลงมามี5 

คนขึน้ไปจ านวน 188 คน คิดเป็น ร้อยละ 39.33 และล าดบัสดุท้ายมี3-4 คนมีจ านวน 36 คน 

คดิเป็นร้อยละ 07.53 

 
ตารางที่4.11 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามสมาชิกท่ีร่วมใน การ

รับประทานอาหารญ่ีปุ่ น 

สมาชิก จ านวน(คน) ร้อยละ 
เพ่ือนฝงู เพื่อนร่วมงาน 254 53.13 
ครอบครัว 188 39.33 
แขก /ลกูค้า 18 03.76 
อ่ืนๆ 10 02.09 

รวม 478 100 



66 
 

จากตารางท่ี4.11 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสมาชิกท่ีร่วมใน การ

รับประทานอาหารญ่ีปุ่ นคือเพ่ือนฝูง เพ่ือนร่วมงานจ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 53.13 

ล าดบัรองลงมาคือครอบครัวจ านวน 188 คน คิดเป็น ร้อยละ 39.33 แขก /ลกูค้า มีจ านวน 18 

คน คดิเป็นร้อยละ 03.76 และล าดบัสดุท้ายคือ อ่ืนๆมีจ านวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 02.09 

 
ตารางที่4.12 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามโอกาสในการรับประทาน

อาหารญ่ีปุ่ น 

โอกาส จ านวน(คน) ร้อยละ 
รับประทานเป็นมือ้ปรกติ  170 35.56 
แสดงความยินดีกบั
เพ่ือน / คนในครอบครัว 

130 27.19 

อ่ืนๆ  89 18.61 
เน่ืองในวนัเงินเดือนออก 72 15.06 
รับรองแขก /ลกูค้า 17 03.55 

รวม 478 100 
 

จากตารางท่ี4.12 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีโอกาสในการรับประทาน

อาหารญ่ีปุ่ นโดยรับประทานเป็นมือ้ปรกติ จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 35.56 ล าดับ

รองลงมาคือแสดงความยินดีกับเพ่ือน / คนในครอบครัว จ านวน 130 คน คิดเป็น ร้อยละ 

27.19 อ่ืนๆ มีจ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 18.61 เน่ืองในวนัเงินเดือนออก มีจ านวน 72 คน 

คดิเป็นร้อยละ 15.06 และล าดบัสดุท้ายคือรับรองแขก /ลกูค้า มีจ านวน 17 คน คดิเป็นร้อยละ 

03.55 
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ตารางที่4.13 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามสถานท่ีท่ีไป

รับประทานอาหารญ่ีปุ่ น 

สถานท่ี จ านวน(คน) ร้อยละ 
ศนูย์การค้า    368 76.98 

สถานท่ี จ านวน(คน) ร้อยละ 
ร้านใกล้บ้าน 58 12.13 
ศนูย์รวมร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น 

52 10.87 

รวม 478 100 
 

จากตารางท่ี 4.13 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ไปรับประทานอาหารญ่ีปุ่ น

ท่ีศนูย์การค้า  จ านวน 368 คน คิดเป็นร้อยละ 76.98 ล าดบัรองลงมาคือร้านใกล้บ้านจ านวน 

58 คน คิดเป็น ร้อยละ 12.13และล าดบัสุดท้ายคือศนูย์รวมร้านอาหารญ่ีปุ่ น มีจ านวน 52คน 

คดิเป็นร้อยละ10.87 

 
ตารางที่4.14 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามประเภทร้านอาหารท่ี 

ชอบรับประทาน 

ประเภทร้านอาหาร จ านวน(คน) ร้อยละ 
ร้านท่ีมีอาหาร
หลากหลาย 

142 29.70 

ร้านสกีุ ้ชาบ ู              116 24.26 
ร้านซูชิ                      87 18.20 
ร้านอาหารชดุ            72 15.06 
ร้านราเมง 54 09.41 
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ประเภทร้านอาหาร จ านวน(คน) ร้อยละ 
ร้านอาหารประเภทชบุ
แป้งทอด 

13 02.71 

อ่ืนๆ            3 00.62 
รวม 478 100 

 

จากตารางท่ี4.14 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ชอบรับประทานท่ีร้านอาหาร

ร้านท่ีมีอาหารหลากหลาย จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 29.70 ล าดับรองลงมาคือร้านสุกี ้

ชาบูจ านวน 116 คน คิดเป็น ร้อยละ 24.26 ร้านซูชิจ านวน  87 คน คิดเป็นร้อยละ  18.20 

ร้านอาหารชุดจ านวน 72 คน คิดเป็น ร้อยละ 15.06 ร้านราเมงจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 

09.41 ร้านอาหารประเภทชุบแป้งทอดจ านวน 13 คน คิดเป็น ร้อยละ 02.71 และล าดบัสุดท้าย

คืออ่ืนๆ  มีจ านวน 3 คน คดิเป็นร้อยละ 00.62 

 
ตารางที่4.15 

จ านวนและร้อยละปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง จ าแนกตามร้านอาหารญ่ีปุ่ นท่ี

เลือกทาน  ต้องเป็นร้านท่ีมาจากประเทศญ่ีปุ่ นหรือไม่ 

ต้องเป็นร้านท่ีมาจาก
ประเทศญ่ีปุ่ นหรือไม่ 

จ านวน(คน) ร้อยละ 

ไมต้่อง 415 86.82 
ต้อง 63 13.17 

รวม 478 100 
 

จากตาราง ท่ี 4.15 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ไม่ต้องเลือกทานร้านท่ีมา

จากประเทศญ่ีปุ่ นจ านวน 415 คน คิดเป็นร้อยละ 86.82 และต้องเลือกทานร้านท่ีมาจาก

ประเทศญ่ีปุ่ นจ านวน 63 คน คดิเป็นร้อยละ 13.17 
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ตอนที่ 2 
2.1 ผลการวิเคราะห์ เร่ืองการส ารวจทัศนคตขิองผู้บริโภคคนไทย ต่อ การบริการของ

ร้านอาหารญ่ีปุ่นในประเทศไทย 
ตารางที่4.16 

คา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมารตฐานและระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารของ

กลุม่ตวัอยา่ง และด้านท่ีสง่ผลตอ่ความพอใจ 

ด้านการบริการของพนักงาน 

ปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง ร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น 

ความพงึ
พอใจ 

ร้านอาหารไทย ความพงึพอใจ 

 x ̄SD  x ̄SD  
1. พนกังาน ขอโทษทา่นเสมอ 
เม่ือมีการบริการท่ีลา่ช้า หรือ
บกพร่อง 

3.700.80 มาก 3.400.82 ปานกลาง 

2. พนกังานมีใบหน้ายิม้แย้มอยู่
เสมอ ในขณะบริการทา่น 

3.680.80 มาก 3.39    0.86 ปานกลาง 

3. พนกังาน เสริฟอาหารท่าน 
ด้วยมารยาทท่ีดี 

3.67   0.82 มาก 3.35    0.84 ปานกลาง 

4. พนกังานพดูจา ตอบค าถาม
ทา่น ด้วยค าพดูท่ีไพเราะ นา่ฟัง 

3.61  0.81 มาก 3.34     0.77 ปานกลาง 

5. พนกังานตอบค าถาม ทา่นได้
อยา่งถกูต้องเสมอ 

3.56 0.79 มาก 3.34    0.80 ปานกลาง 

6. พนกังาน  สามารถบริการ
ด้วยความแคลว่คลอ่งว่องไว 

3.550.82 มาก 3.33    0.80 ปานกลาง 

7. เวลาเสริฟ พนกังานจะมีการ
ตรวจสอบก่อนเสมอวา่  เป็น
อาหารของทา่นใด 

3.530.79 มาก 3.27    0.82 ปานกลาง 

8. พนกังานให้เวลาทา่นในการ 3.490.86 ปานกลาง 3.25    0.88 ปานกลาง 
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ปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง ร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น 

ความพงึ
พอใจ 

ร้านอาหารไทย ความพงึพอใจ 

 x ̄SD  x ̄SD  

ดเูมน ูและสัง่อาหาร ได้
เหมาะสมเสมอ 
9. เม่ือทา่นเรียกพนกังาน แล้ว 
พนกังานตอบรับทา่นด้วยความ
รวดเร็ว 

3.470.91 ปานกลาง 3.22    0.91 ปานกลาง 

10. พนกังาน  มีการทกัทาย
ด้วยมารยาทท่ีดี เม่ือทา่นเข้าไป
ในร้าน 

3.860.33 มาก 3.10    0.92 ปานกลาง 

รวม 3.610.77 มาก 3.29    0.82 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี4.16พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน

ประเทศไทยด้านการบริการของพนกังานร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

(x ̄= 3.61) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่ามีความพึงพอใจในระดบัมากจ านวน 8 ข้อได้แก่พนกังาน  มีการ

ทกัทายด้วยมารยาทท่ีดี เม่ือทา่นเข้าไปในร้าน(x ̄= 3.61) พนกังาน ขอโทษท่านเสมอ เม่ือมีการบริการท่ี

ล่าช้า หรือบกพร่อง (x ̄= 3.70) พนักงานมีใบหน้ายิม้แย้มอยู่เสมอ ในขณะบริการท่าน(x ̄= 3.68) 

พนกังาน เสริฟอาหารท่าน ด้วยมารยาทท่ีดี(x ̄ = 3.67)พนักงานพูดจา ตอบค าถามท่าน ด้วยค าพูดท่ี

ไพเราะ น่าฟัง(x ̄= 3.61) พนกังานตอบค าถาม ท่านได้อยา่งถกูต้องเสมอ(x ̄ = 3.56) พนกังาน  สามารถ

บริการด้วยความแคล่วคล่องวอ่งไว(x ̄= 3.55)เวลาเสริฟ พนกังานจะมีการตรวจสอบก่อนเสมอวา่  เป็น

อาหารของท่านใด(x ̄= 3.53) มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางจ านวน 2 ข้อได้แก่ พนกังานให้เวลา

ท่านในการดูเมนู และสัง่อาหาร ได้เหมาะสมเสมอ(x ̄ = 3.49) เม่ือท่านเรียกพนกังาน แล้ว พนักงาน

ตอบรับทา่นด้วยความรวดเร็ว (x ̄= 3.47)  

และพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนกังาน

ร้านอาหารไทยโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง(x ̄= 3.29) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่ามีความพึง
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พอใจในระดบัปานกลางทุกข้อตามล าดบัได้แก่พนักงาน ขอโทษท่านเสมอ เม่ือมีการบริการท่ีล่าช้า 

หรือบกพร่อง  (x ̄= 3.40)พนกังานมีใบหน้ายิม้แย้มอยู่เสมอ ในขณะบริการท่าน (x ̄= 3.39)พนกังาน เส

ริฟอาหารท่าน ด้วยมารยาทท่ีดี(x ̄= 3.35)พนกังานพูดจา ตอบค าถามท่าน ด้วยค าพูดท่ีไพเราะ น่าฟัง 

(x ̄= 3.34)พนักงานตอบค าถาม ท่านได้อย่างถูกต้องเสมอ (x ̄ = 3.34)พนักงาน  สามารถบริการด้วย

ความแคล่วคล่องว่องไว  (x ̄= 3.33)เวลาเสริฟ พนกังานจะมีการตรวจสอบก่อนเสมอว่า  เป็นอาหาร

ของท่านใด (x ̄= 3.27)พนักงานให้เวลาท่านในการดูเมนู และสั่งอาหาร ได้ (x ̄= 3.25)เม่ือท่านเรียก

พนกังาน แล้ว พนกังานตอบรับท่านด้วยความรวดเร็ว (x ̄= 3.22)พนกังาน  มีการทกัทายด้วยมารยาท

ท่ีดี เม่ือทา่นเข้าไปในร้าน(x ̄= 3.10) ตามล าดบั 

  

ตารางที่4.17 

คา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมารตฐานและระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารของ

กลุม่ตวัอยา่ง และด้านท่ีสง่ผลตอ่ความพอใจ 

ด้านระบบการบริการ 

ปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง ร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น 

ความพงึ
พอใจ 

ร้านอาหารไทย ความพงึ
พอใจ 

 

 x ̄SD  x ̄SD   

1. การจดัอาหารในภาชนะ มี
ความสวยงาม นา่
รับประทาน 

3.900.82 มาก 3.50    0.83 ปานกลาง 

2. จ านวนอาหารท่ีสัง่ กบั 
จ านวนอาหารท่ีได้รับ ตรงกนั
เสมอ 

3.88    0.82 มาก 3.50    0.80 ปานกลาง 

3. เมนอูาหารท่ีสัง่ กบั 
เมนอูาหารท่ีได้รับ ตรงกนั
เสมอ 

3.82    0.86 มาก 3.48    0.78 ปานกลาง 

4. เมนอูาหาร นัน้ มีรูปภาพ 3.75    0.86 มาก 3.43    0.83 ปานกลาง 
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ปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง ร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น 

ความพงึ
พอใจ 

ร้านอาหารไทย ความพงึ
พอใจ 

 

 x ̄SD  x ̄SD   

และค าอธิบายท่ีเข้าใจได้ง่าย 
5. รสชาติอาหารท่ีได้   ตรง
กบัความคาดหวงัของทา่น 

3.63    0.81 มาก 3.41    0.84 ปานกลาง 

6. ปริมาณอาหาร เทียบกบั
ราคาอาหารแล้ว มีความ
เหมาะสม 

3.44    0.85 ปานกลาง 3.40    0.90 ปานกลาง 

7. การคดิเงิน(เช็คบลิ) นัน้มี
ความรวดเร็วมาก ไมต้่องรอ
นาน 

3.42    0.88 ปานกลาง 3.29    0.79 ปานกลาง 

8. ระยะเวลาท่ีต้องรอเข้าร้าน
นัน้ ไมน่านจนเกินไป 

3.55    0.95 มาก 3.23    0.79 ปานกลาง 

9. ระยะเวลาของการเสริฟ
อาหาร หลงัจากสัง่แล้ว มี
ความรวดเร็ว 

3.32    0.80 ปานกลาง 3.21    0.89 ปานกลาง 

10. มีการบริการผ้าเย็น/ผ้า
ร้อน 

2.58    1.12 ปานกลาง 2.43    1.14 น้อย 

รวม 3.52    0.87 มาก 3.28    0.85 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี4.17พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน

ประเทศไทยด้านระบบการบริการของร้านอาหารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.52) เม่ือพิจารณา

รายข้อพบวา่มีความพงึพอใจในระดบัมากจ านวน 6 ข้อได้แก่ การจดัอาหารในภาชนะ มีความสวยงาม 

น่ารับประทาน(x ̄ = 3.90) จ านวนอาหารท่ีสั่ง กับ จ านวนอาหารท่ีได้รับ ตรงกันเสมอ(x ̄ = 3.88) 

เมนอูาหารท่ีสัง่ กบั เมนอูาหารท่ีได้รับ ตรงกนัเสมอ(x ̄= 3.82)เมนอูาหาร นัน้ มีรูปภาพ และค าอธิบาย
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ท่ีเข้าใจได้ง่าย(x ̄= 3.75) รสชาตอิาหารท่ีได้   ตรงกบัความคาดหวงัของท่าน(x ̄= 3.63) ระยะเวลาท่ีต้อง

รอเข้าร้านนัน้ ไม่นานจนเกินไป(x ̄= 3.55)มีความพึงพอใจในระดับปานกลางจ านวน 4 ข้อได้แก่ 

ปริมาณอาหาร เทียบกบัราคาอาหารแล้ว มีความเหมาะสม(x ̄= 3.44) การคิดเงิน(เช็คบิล) นัน้มีความ

รวดเร็วมาก ไม่ต้องรอนาน(x ̄= 3.42) ระยะเวลาของการเสริฟอาหาร หลงัจากสัง่แล้ว มีความรวดเร็ว

(x ̄=3.32) มีการบริการผ้าเย็น/ผ้าร้อน(x ̄= 2.58) ตามล าดบั 

และพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการของ

ร้านอาหารโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง(x ̄ = 3.28) เม่ือพิจารณารายข้อพบวา่มีความพงึพอใจใน

ระดบัปานกลางทัง้หมด 9 ข้อ ได้แก่พนกังาน  รสชาติอาหารท่ีได้   ตรงกบัความคาดหวงัของท่าน(x ̄= 

3.50)จ านวนอาหารท่ีสั่ง กับ จ านวนอาหารท่ีได้รับ ตรงกันเสมอ(x ̄ = 3.50)  เมนูอาหารท่ีสั่ง กับ 

เมนอูาหารท่ีได้รับ ตรงกันเสมอ(x ̄= 3.35)ปริมาณอาหาร เทียบกบัราคาอาหารแล้ว มีความเหมาะสม

(x ̄= 3.43)การจดัอาหารในภาชนะ มีความสวยงาม น่ารับประทาน(x ̄ = 3.41)เมนอูาหาร นัน้ มีรูปภาพ 

และค าอธิบายท่ีเข้าใจได้ง่าย(x ̄ = 3.40)ระยะเวลาท่ีต้องรอเข้าร้านนัน้ ไม่นานจนเกินไป(x ̄ = 3.29)

ระยะเวลาของการเสริฟอาหาร หลงัจากสั่งแล้ว มีความรวดเร็ว(x ̄ = 3.23)การคิดเงิน(เช็คบิล) นัน้มี

ความรวดเร็วมาก ไม่ต้องรอนาน(x ̄ = 3.21) และมีความพงึพอใจในระดบัน้อยจ านวน 1 ข้อได้แก่ มีการ

บริการผ้าเย็น /ผ้าร้อน (x ̄ = 2.43) ตามล าดบั 

 

ตารางที่4.18 

คา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมารตฐานและระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารของ

กลุม่ตวัอยา่ง และด้านท่ีสง่ผลตอ่ความพอใจ 

ด้านสภาพแวดล้อม 

ปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง ร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น 

ความพงึ
พอใจ 

ร้านอาหารไทย ความพงึ
พอใจ 

 x ̄SD  x ̄SD  

1. ท่ีนัง่ และอปุกรณ์ตา่งๆ 
(เชน่ช้อนส้อม ตะเกียบ) มี

3.83    0.85 มาก 3.360.77 ปานกลาง 
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ปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง ร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น 

ความพงึ
พอใจ 

ร้านอาหารไทย ความพงึ
พอใจ 

 x ̄SD  x ̄SD  

ความสะอาด  และ ไม่
แตกหกัเสียหาย 
2. พนกังานแตง่กายสภุาพ 
เรียบร้อย สวยงาม 

3.78    0.80 มาก 3.29    0.78 ปานกลาง 

3. บนโต๊ะ มีเตรียมอปุกรณ์ท่ี
จ าเป็นไว้ครบครัน ไมข่าดตก
บกพร่อง จดัวางเป็นระเบียบ 

3.75    0.84 มาก 3.29    0.78 ปานกลาง 

4. ภายในร้านมีความ 
สวยงาม สวา่งเพียงพอ 

3.66    0.74 มาก 3.28    0.83 ปานกลาง 

5. ภายในร้านมีบรรยากาศท่ี
นา่ประทบัใจ 

3.65    0.80 มาก 3.22    0.86 ปานกลาง 

6. หน้าร้านมีบรรยากาศท่ีดี
ท าให้นา่เข้า 

3.61    0.79 มาก 3.20    0.85 ปานกลาง 

7. มีการจดัท่ีนัง่เป็นสดัเป็น
สว่น  ไมร่บกวนโต๊ะข้างเคียง 

3.57   0.88 มาก 3.16    0.89 ปานกลาง 

8. การปรับอากาศในร้าน ไม่
ร้อนหรือ เย็นจนเกินไป 

3.53    0.77 มาก 3.16    0.95 ปานกลาง 

9. ไมมี่เสียงรบกวน (เชน่
เสียงเพลงดงัเกินไป พนกังาน
คยุกนั) 

3.45    0.92 ปานกลาง 3.02    0.97 ปานกลาง 

10. มีห้องน า้ท่ีสะอาด (กรณี
มีห้องน า้ภายในร้าน) 

3.29    0.98 ปานกลาง 3.01    0.85 ปานกลาง 

รวม 3.61    0.83 มาก 3.19    0.79 ปานกลาง 
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จากตารางท่ี4.18พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน

ประเทศไทยด้านสภาพแวดล้อมของร้านอาหารโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x ̄ = 3.61) เม่ือพิจารณา

รายข้อพบว่ามีความพึงพอใจในระดบัมากจ านวน 8 ข้อได้แก่ ท่ีนัง่ และอุปกรณ์ต่างๆ (เช่นช้อนส้อม 

ตะเกียบ) มีความสะอาด  และ ไม่แตกหักเสียหาย(x ̄= 3.83) พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 

สวยงาม(x ̄= 3.78) บนโต๊ะ มีเตรียมอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นไว้ครบครัน ไม่ขาดตกบกพร่อง จัดวางเป็น

ระเบียบ(x ̄= 3.75)ภายในร้านมีความ สวยงาม สว่างเพียงพอ(x ̄= 3.66) ภายในร้านมีบรรยากาศท่ีน่า

ประทบัใจ(x ̄= 3.65) หน้าร้านมีบรรยากาศท่ีดีท าให้น่าเข้า(x ̄= 3.61)มีการจดัท่ีนัง่เป็นสดัเป็นส่วน  ไม่

รบกวนโต๊ะข้างเคียง(x ̄= 3.57)  การปรับอากาศในร้าน ไม่ร้อนหรือ เย็นจนเกินไป(x ̄= 3.53) และมี

ความพึงพอใจในระดับปานกลางจ านวน 2 ข้อได้แก่ ไม่มีเสียงรบกวน (เช่นเสียงเพลงดังเกินไป 

พนกังานคยุกนั) (x ̄= 3.44) มีห้องน า้ท่ีสะอาด (กรณีมีห้องน า้ภายในร้าน) (x ̄= 3.29) ตามล าดบั 

และพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมของ

ร้านอาหารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง(x ̄= 3.19) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่ามีความพึงพอใจใน

ระดบัปานกลางทกุข้อตามล าดบัได้แก่ภายในร้านมีความ สวยงาม สว่างเพียงพอ(x ̄= 3.36)หน้าร้านมี

บรรยากาศท่ีดีท าให้น่าเข้า(x ̄= 3.29)ภายในร้านมีบรรยากาศท่ีน่าประทับใจ(x ̄= 3.29)พนักงานแต่ง

กายสุภาพ เรียบร้อย สวยงาม(x ̄= 3.28)ท่ีนั่ง และอุปกรณ์ต่างๆ (เช่นช้อนส้อม ตะเกียบ) มีความ

สะอาด  และ ไม่แตกหักเสียหาย(x ̄= 3.22)บนโต๊ะ มีเตรียมอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นไว้ครบครัน ไม่ขาดตก

บกพร่อง จดัวางเป็นระเบียบ(x ̄= 3.20)มีการจดัท่ีนัง่เป็นสดัเป็นส่วน  ไม่รบกวนโต๊ะข้างเคียง(x ̄= 3.16)

การปรับอากาศในร้าน ไม่ร้อนหรือ เย็นจนเกินไป(x ̄= 3.16)ไม่มีเสียงรบกวน (เช่นเสียงเพลงดงัเกินไป 

พนกังานคยุกนั)(x ̄= 3.02) มีห้องน า้ท่ีสะอาด (กรณีมีห้องน า้ภายในร้าน)(x ̄= 3.01) ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 3 

ผลการทดสอบสมมตฐิานเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ
ความพงึพอใจ ต่อการบริการของร้านอาหาร 
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ในการวิเคราะห์ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับความพึงพอใจต่อ

การบริการของร้านอาหารของกลุ่มตวัอย่างนัน้ใช้การทดสอบค่าt-Test การวิเคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดียวf-test(One Way Analysis Of Variance)โดยมีสมมตุฐิานดงัตอ่ไปนี ้

H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  ปัจจยัท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ี

แตกตา่งกนัคา่*  น้อยกวา่ 0.05 

Ha แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) ปัจจัยท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึง

พอใจไมแ่ตกตา่งกนั   คา่ *  เทา่กบั หรือมากกวา่ 0.05 

ในการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-Test เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียโดย

ตวัแปรอิสระ (Independent  Variables) ท่ีมีค าตอบมากกว่า  2 กลุ่ม ครัง้นี ้ได้เลือกเอา ตวัแปรท่ีเป็น

ปัจจยัท่ีมีนยัยะส าคญั เพียง  6 ตวั ได้แก่ 1. เพศ  2. อายุ  3.รายได้  4.ประสบการณ์เคยไปประเทศ

ญ่ีปุ่ น 5.ความถ่ีในการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ น  6. คา่ใช้จา่ยในการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นแตล่ะครัง้ 

 
ตารางที่ 4.19 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านการบริการของพนกังาน จ าแนกตามเพศ 

เพศ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 
 x ̄         SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

ชาย 3.640.64 1.64 0.10 3.420.68 3.16 0.00 
หญิง 3.55          0.58   3.24          0.58   
* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี4.19การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของเพศของกลุ่มตวัอย่าง
ผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการ

ของพนักงานพบว่ากลุ่มตวัอย่างเพศชายมีความคิดเห็นในระดบัมาก (x ̄= 3.64) และเพศหญิงส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.55) ตามล าดบั และพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการ
บริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนกังานพบว่ากลุ่มตวัอย่างเพศชายมีความคิดเห็นใน
ระดบัปานกลาง (x ̄= 3.42) และเพศหญิงสว่นใหญ่มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄= 3.24) 
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จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-Test เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียโดย
ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค าตอบ 2 กลุ่มคือเพศชายและเพศหญิงพบว่าได้ค่า (t) 
เท่ากับ 1.64 และค่า (Sig.) เท่ากับ 0.10ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่เพศท่ีตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของพนักงานท่ีไม่แตกต่างกันและพบว่าได้ค่า (t) 
เท่ากับ 3.16 และค่า (Sig.) เท่ากับ 0.00ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่เพศท่ีตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจ
ตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนกังานท่ีแตกตา่งกนั 

 
 ตารางที่ 4.20 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านระบบการบริการ จ าแนกตามเพศ 

เพศ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 
 x ̄        SD T Sig. x ̄        SD t Sig. 

ชาย 3.540.55 0.64 0.51 3.400.67 2.88 0.00* 
หญิง 3.500.51   3.24          0.53   
* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4. 20การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของเพศของกลุ่มตวัอย่าง
ผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการ

บริการพบว่ากลุ่มตวัอย่างเพศชายมีความคิดเห็นในระดบัมาก (x ̄= 3.54 )และเพศหญิงส่วนใหญ่มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก(x ̄= 3.50 ) ตามล าดบั และพบว่าระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของ
ร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการพบวา่กลุม่ตวัอยา่งเพศชายมีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง (x ̄= 
3.40 ) และเพศหญิงสว่นใหญ่มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄= 3.24 ) 

จากการทดสอบสมมติฐานร้านอาหารญ่ีปุ่ นโดยใช้สถิติ t-Test เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค าตอบ 2 กลุ่มคือเพศชายและเพศ
หญิงพบว่าได้ค่า (t) เท่ากับ 0.64และค่า (Sig.) เท่ากับ0.51 ซึ่งมากกว่าค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 จงึยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงวา่ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่เพศท่ีตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่างมีระดบั
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ความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการบริการท่ีไม่แตกตา่งกนั และพบว่าได้
ค่า (t) เท่ากับ 2.88และค่า (Sig.) เท่ากับ0.00 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.05 จึง
ยอมรับสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้แสดงวา่ปัจจยัสว่นบคุคลได้แก่เพศท่ีตา่งกนัของกลุม่ตวัอยา่งมีระดบัความพึง
พอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการท่ีแตกตา่งกนั 

 

ตารางที่ 4.21 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านสภาพแวดล้อม จ าแนกตามเพศ 

เพศ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 
 x ̄         SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

ชาย 3.650.67 0.80 0.42 3.330.72 3.10 0.00* 
หญิง 3.600.57   3.13          0.61   
* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี4.21การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของเพศของกลุ่มตวัอย่าง
ผู้ ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดับความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหาร ญ่ีปุ่ น ด้าน

สภาพแวดล้อม พบว่ากลุ่มตวัอย่างเพศชายมีความคิดเห็นในระดบัมาก (x ̄= 3.65) และเพศหญิงส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก(x ̄= 3.60) ตามล าดับ และพบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการ
บริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการพบว่ากลุ่มตวัอย่างเพศชายมีความคิดเห็นในระดบั

ปานกลาง (x ̄= 3.33 ) และเพศหญิงสว่นใหญ่มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄= 3.13 ) 
จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-Test เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียโดย

ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ท่ีมีค าตอบ 2 กลุ่มคือเพศชายและเพศหญิงพบว่าได้ค่า (t) 
เท่ากับ0.80 และค่า (Sig.) เท่ากับ 0.42ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่เพศท่ีตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อมท่ีไม่แตกต่างกัน  และพบว่าได้ค่า (t) เท่ากับ 
3.10และค่า (Sig.) เท่ากับ0.00 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่เพศท่ีต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อการ
บริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมท่ีแตกตา่งกนั 
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ตารางที่4.22 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านการบริการของพนกังาน จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ ร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น 

คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄        SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

ไมเ่กิน20 
ปี 

3.60       0.62 0.77 0.50 3.26          0.57 0.49 0.68 

21-30 ปี 3.59       0.57   3.31          0.62   
31-40ปี 3.62       0.69   3.35          0.65   
41 ปีขึน้ไป 3.51       0.53   3.26          0.62   
รวม 3.58       2.41   3.29          2.46   
* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.22แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของอายุของกลุ่ม
ตวัอยา่งผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการ
บริการของพนกังานซึง่กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x ̄= 3.58) กลุ่ม

ตวัอย่างท่ีมีอายุ31-40ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄=3.62) รองลงมาได้แก่อายุไม่เกิน 20 ปีมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.60) อาย2ุ1-30ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄=3.59) และ
อาย ุ41 ปีขึน้ไปมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก(x ̄=3.51)ตามล าดบัและพิจารณาระดบัความพึงพอใจ
ต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนักงานซึ่งกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.29) นกัศึกษาท่ีมีอายุ31-40ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
ปานลาง (x ̄=3.35) รองลงมาได้แก่อายุ 21-30ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.31) อายุ
ไม่เกิน20ปีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄=3.26) และอาย ุ41 ปีขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง (x ̄=3.26)ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
คืออายุไม่เกิน20 ปี21-30 ปี 31-40ปี และ41 ปีขึน้ไป พบว่าได้ค่าสถิติท่ีค านวณ  (F) เท่ากับ 0.77ค่า
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(Sig.) เท่ากับ 0.50ซึ่งมากกว่าค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้
แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่อายุไม่เกิน20 ปี21-30 ปี 31-40ปี และ41 ปีขึน้ไปท่ีแตกต่างกันของ
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของพนักงานไม่
แตกตา่งกนั และพบวา่ ได้คา่สถิตท่ีิค านวณ (F) เทา่กบั 0.49คา่(Sig.) เทา่กบั 0.68ซึ่งมากกว่าคา่ระดบั
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่อายุท่ี
แตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของ
พนกังานไมแ่ตกตา่งกนั 

 
ตารางที่ 4.23 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านระบบการบริการ จ าแนกตามอายุ 

อาย ุ ร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น 

คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄         SD T Sig. x ̄        SD t Sig. 

ไมเ่กิน20 
ปี 

3.54       0.59 0.68 0.56 3.36          0.74 0.20 0.89 

21-30 ปี 3.53       0.50   3.28          0.57   
31-40ปี 3.54       0.55   3.30          0.59   
41 ปีขึน้ไป 3.46       0.51   3.30          0.56   
รวม 3.52       2.15   3.31          2.46   
* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.23แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของอายุของกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้าน

ระบบการบริการซึ่งกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก  (x ̄= 3.52) 
นกัศกึษาท่ีมีอายุ31-40ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄=3.54) รองลงมาได้แก่อายไุม่เกิน 20 ปีมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.54) อาย2ุ1-30ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄=3.53) และ

อายุ 41 ปีขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄=3.46)ตามล าดบัและพิจารณาระดบัความ
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พึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการซึ่งกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.31) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุไม่เกิน20ปีมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง (x ̄=3.36) รองลงมาได้แก่อายุ 31-40ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (x ̄= 
3.30) อาย4ุ1 ปีขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄=3.30) และอาย ุ21-30 ปีขึน้ไปมีความ
พงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄=3.28)ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิต ิF-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
คืออายุไม่เกิน20 ปี21-30 ปี 31-40ปี และ41 ปีขึน้ไปพบว่าได้ค่าสถิติท่ีค านวณ  (F) เท่ากับ0.68ค่า
(Sig.) เท่ากับ 0.56ซึ่งมากกว่าค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้
แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่อายท่ีุแตกตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของ
ร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการบริการไม่แตกตา่งกัน และพบว่า ได้คา่สถิติท่ีค านวณ  (F) เท่ากบั0.20
คา่(Sig.) เท่ากบั 0.89ซึง่มากกวา่คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้
แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่อายุท่ีแตกต่างกันของนักศึกษามีความพึงพอใจต่อการบริการของ
ร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการไมแ่ตกตา่งกนั 

 

ตารางที่ 4.24 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านสภาพแวดล้อม จ าแนกตามอายุ 

อาย ุ ร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ น 

คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄         SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

ไมเ่กิน20 
ปี 

3.820.72 2.79 0.03* 3.210.51 0.77 0.50 

21-30 ปี 3.590.61   3.20          0.65   
31-40ปี 3.68       0.58   3.26          0.69   
41 ปีขึน้ไป 3.530.58   3.14          0.68   
รวม 3.65       2.49   3.20          2.53   
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* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.24แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของอายุของกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้าน

สภาพแวดล้อมซึง่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.65) นกัศกึษา
ท่ีมีอายุไม่เกิน 20ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (x ̄=3.82) รองลงมาได้แก่อายุไม่เกิน31-40ปีมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.68) อาย2ุ1-30ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄=3.59) และ

อาย ุ41 ปีขึน้ไปมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก(x ̄=3.53)ตามล าดบัและพิจารณาระดบัความพึงพอใจ
ต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมซึ่งกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดย

รวมอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.20) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ31-40 ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน
กลาง (x ̄=3.26) รองลงมาได้แก่อายุม่เกิน 20 ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.21) อายุ
21-30 ปีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄=3.30) และอายุ 41 ปีขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง (x ̄=3.14)ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
คืออายุไม่เกิน20 ปี21-30 ปี 31-40ปี และ41 ปีขึน้ไปพบว่าได้ค่าสถิติท่ีค านวณ  (F) เท่ากับ2.79ค่า
(Sig.) เท่ากับ 0.03ซึ่งน้อยกว่าค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้
แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่อายท่ีุแตกตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของ
ร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อมแตกต่างกัน และพบว่า ได้ค่าสถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากับ0.77ค่า
(Sig.) เท่ากับ 0.50ซึ่งมากกว่าค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้
แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่อายท่ีุแตกตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของ
ร้านอาหารไทย ด้านระบบภาพแวดล้อมไมแ่ตกตา่งกนั 

 

ตารางที่ 4.25 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านการบริการของพนกังาน จ าแนกตามรายได้ 
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รายได้ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄        SD T Sig. x ̄        SD t Sig. 

ไมเ่กิน 
20,000 
บาท 

3.56       0.59 3.56 0.01* 3.32          0.62 2.27 0.07 

20,001-
40,000 
บาท 

3.60       0.59   3.31          0.58   

40,001-
70,000 
บาท 

3.49       0.66   3.180.74   

70,001 
บาทขึน้ไป 

4.01       0.53   3.61          0.56   

รวม 3.66       2.36   3.35          2.50   
* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.25 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของรายได้ของกลุ่ม
ตวัอยา่งผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการ

บริการของพนกังานซึ่งกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x ̄=3.66) กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีมีรายได้ 70,001 บาทขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  (x ̄=4.01) รองลงมาได้แก่
20,001-40,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.60) ไม่เกิน 20,000 บาทมีความพึงพอใจ

อยู่ในระดบัมาก (x ̄=3.56) และ 40,001-70,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄=3.49)
ตามล าดบัและพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของ

พนักงานซึ่งกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  (x ̄= 3.35) กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายได้70,001 บาทขึน้ไป มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก (x ̄=3.61) รองลงมาได้แก่ไม่เกิน 
20,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.32) 20,001-40,000 บาทมีความพึงพอใจ
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อยู่ในระดับปานกลาง (x ̄=3.31) และ 40,001-70,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
(x ̄=3.18)ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
คือไม่เกิน 20,000 บาท 20,001-40,000 บาท 40,001-70,000 บาทและ70,001 บาทขึน้ไปพบว่าได้
คา่สถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากบั3.56คา่(Sig.) เท่ากบั 0.01ซึ่งน้อยกวา่คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงวา่ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่รายได้ท่ีแตกตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่าง
มีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของพนักงานแตกต่างกัน และ
พบว่า ได้ค่าสถิติท่ีค านวณ  (F) เท่ากับ2.27ค่า(Sig.) เท่ากับ 0.07ซึ่งมากกว่าค่าระดบันัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่รายได้ท่ีแตกตา่งกนัของ
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนักงานไม่
แตกตา่งกนั 

 
ตารางที่ 4.26 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านระบบการบริการ จ าแนกตามรายได้ 
รายได้ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄         SD T Sig. x ̄        SD t Sig. 

ไมเ่กิน 
20,000 
บาท 

3.55       0.54 1.60 0.18 3.35          0.62 3.05 0.02* 

20,001-
40,000 
บาท 

3.48       0.50   3.24          0.55   

40,001-
70,000 
บาท 

3.49       0.55   3.220.61   
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รายได้ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 
 x ̄         SD T Sig. x ̄        SD t Sig. 

70,001 
บาทขึน้ไป 

3.74       0.41   3.620.58   

รวม 3.56       2.00   3.36          2.36   
* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4. 26แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของรายได้ของกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้าน

ระบบการบริการซึ่งกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (x ̄ = 3.56) กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 70,001 บาทขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.74) รองลงมาได้แก่ไม่

เกิน 20,000 บาทมีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄ = 3.55) 40,001-70,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับปานกลาง  (x ̄=3.49) และ20,001-40,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
(x ̄=3.48)ตามล าดบัและพิจารณาระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการ
บริการซึ่งกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  (x ̄= 3.36) กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 70,001 บาทขึน้ไป มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄=3.62) รองลงมาได้แก่ไม่
เกิน 20,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.35) 20,001-40,000 บาทมีความพึง

พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄=3.24) และ40,001-70,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
(x ̄=3.22)ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
คือไม่เกิน 20,000 บาท 20,001-40,000 บาท 40,001-70,000 บาทและ70,001 บาทขึน้ไปพบว่าได้
คา่สถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากบั1.60คา่(Sig.) เท่ากบั 0.81ซึ่งมากกว่าคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงวา่ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่รายได้ท่ีแตกตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่าง
มีความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการบริการไม่แตกตา่งกนั และพบว่า ได้
คา่สถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากบั3.05คา่(Sig.) เท่ากบั 0.02ซึ่งน้อยกวา่คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงวา่ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่รายได้ท่ีแตกตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่าง
มีความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการแตกตา่งกนั 
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ตารางที่ 4.27 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านสภาพแวดล้อม จ าแนกตามรายได้ 
รายได้ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄         SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

ไมเ่กิน 
20,000 
บาท 

3.69       0.63 4.53 0.00* 3.23          0.63 0.99 0.39 

20,001-
40,000 
บาท 

3.54       0.58   3.18          0.67   

40,001-
70,000 
บาท 

3.55       0.45   3.150.71   

70,001 
บาทขึน้ไป 

3.89       0.49   3.42          0.63   

รวม 3.69       2.15   3.24          2.64   
* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี4.27แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของรายได้ของกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้าน
สภาพแวดล้อมซึ่งกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก  (x ̄= 3.69) กลุ่ม

ตวัอย่างท่ีมีรายได้ 70,001 บาทขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.89) รองลงมาได้แก่ไม่
เกิน 20,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.69) 40,001-70,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก (x ̄=3.55) และ  20,001-40,000 บาทมีความพึ งพอใจอยู่ ในระดับมาก  (x ̄=3.54)
ตามล าดบัและพิจารณาระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมซึ่ง

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  (x ̄= 3.24) กลุ่มตัวอย่างท่ีมี
รายได้70,001 บาทขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (x ̄=3.42) รองลงมาได้แก่ไม่เกิน 
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20,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.23) 20,001-40,000 บาทมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับปานกลาง (x ̄=3.18) และ 40,001-70,000 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
(x ̄=3.15)ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
คือไม่เกิน 20,000 บาท 20,001-40,000 บาท 40,001-70,000 บาทและ70,001 บาทขึน้ไปพบว่าได้
คา่สถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากบั4.53คา่(Sig.) เท่ากบั 0.00ซึ่งน้อยกวา่คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงวา่ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่รายได้ท่ีแตกตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่าง
มีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อมแตกต่างกัน และพบว่า ได้
คา่สถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากบั0.99ค่า(Sig.) เท่ากับ 0.39ซึ่งมากมากกว่าค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่รายได้ท่ีแตกต่างกันของกลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมไมแ่ตกตา่งกนั 

 
ตารางที่ 4.28 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านการบริการของพนกังาน จ าแนกตามประสบการณ์ 

ประสบการณ์ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 
 x ̄         SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

เคย 3.64          0.66 1.26 0.20 3.20          
0.70 

-2.03 0.04* 

ไมเ่คย 3.56          0.58   3.34          
0.59 

  

* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี4.28แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคา่เฉล่ียของประสบการณ์ของ
กลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหาร ญ่ีปุ่ น 

ด้านการบริการของพนกังานพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดบัมาก (x ̄= 
3.64) และกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่เคยมีประสบการณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (x ̄= 3.56)



88 
 

ตามล าดบัและพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของ

พนักงานพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง  (x ̄= 3.20) และ
กลุ่มตัวอย่างท่ีไม่เคยมีประสบการณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง  (x ̄= 3.34) 
ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-Test เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียโดย
ตัวแปรอิสระ  (Independent Variables) ท่ีมีค าตอบ  2 กลุ่มคือเคยมีประสบการณ์และไม่เคยมี
ประสบการณ์พบว่าได้คา่ (t) เท่ากบั1.26และคา่ (Sig.) เท่ากบั 0.20ซึง่มากกว่าคา่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05 จงึยอมรับสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้แสดงวา่ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่ประสบการณ์ท่ีตา่งกนัของกลุ่ม
ตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นด้านการบริการของพนักงานท่ีไม่
แตกต่างกัน และพบว่า ได้ค่า (t) เท่ากับ  -2.03 และค่า (Sig.) เท่ากับ  0.04ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่ประสบการณ์ท่ี
ตา่งกันของกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของ
พนกังานท่ีแตกตา่งกนั 

 
ตารางที่ 4.29 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านระบบการบริการ จ าแนกตามประสบการณ์ 

ประสบการณ์ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 
 x ̄         SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

เคย 3.67          0.58 3.63 0.00* 3.26          
0.63 

-0.65 0.51 

ไมเ่คย 3.47          0.49   3.30          
0.58 

  

* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี4.29แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคา่เฉล่ียของประสบการณ์ของ
กลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น 

ด้านระบบการบริการพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดบัมาก  (x ̄= 3.67) 
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และกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่เคยมีประสบการณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง (x ̄= 3.47) 
ตามล าดบัและพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการ

พบว่ากลุม่ตวัอยา่งท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคดิเห็นในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.26) และกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีไมเ่คยมีประสบการณ์สว่นใหญ่มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง(x ̄= 3.30) ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-Test เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียโดย
ตัวแปรอิสระ  (Independent Variables) ท่ีมีค าตอบ  2 กลุ่มคือเคยมีประสบการณ์และไม่เคยมี
ประสบการณ์พบวา่ได้คา่ (t) เท่ากบั 3.63และคา่ (Sig.) เทา่กบั0.00ซึง่น้อยกวา่คา่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05 จงึยอมรับสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้แสดงวา่ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่ประสบการณ์ท่ีตา่งกนัของกลุ่ม
ตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการบริการท่ีแตกต่างกัน 
และพบว่า ได้คา่ (t) เท่ากับ -0.65และค่า (Sig.) เท่ากบั 0.51ซึ่งมากกว่าค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ประสบการณ์ท่ีต่างกันของกลุ่ม
ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

 
 
ตารางที่ 4.30 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านสภาพแวดล้อม จ าแนกตามประสบการณ์ 

ประสบการณ์ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 
 x ̄        SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

เคย 3.67          0.64 1.13 0.25 3.15          
0.72 

-0.99 0.31 

ไมเ่คย 3.60          0.60   3.22          
0.64 

  

* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี4.33การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประสบการณ์ของกลุ่ม
ตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้าน

สภาพแวดล้อมพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดบัมาก  (x ̄= 3.67) และ
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กลุ่มตวัอย่างท่ีไม่เคยมีประสบการณ์ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.60) ตามล าดบั
และพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมพบว่ากลุ่ม

ตวัอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง(x ̄= 3.15) และกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่เคยมี
ประสบการณ์สว่นใหญ่มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄= 3.22) ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-Test เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียโดย
ตัวแปรอิสระ  (Independent Variables) ท่ีมีค าตอบ  2 กลุ่มคือเคยมีประสบการณ์และไม่เคยมี
ประสบการณ์พบว่าได้คา่ (t) เท่ากบั 1.13และคา่ (Sig.) เท่ากบั0.25ซึง่มากกว่าคา่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05 จงึยอมรับสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้แสดงวา่ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่ประสบการณ์ท่ีตา่งกนัของกลุ่ม
ตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อมท่ีไม่แตกตา่งกนั 
และพบวา่ ได้คา่ (t) เท่ากบั -0.99และคา่ (Sig.) เท่ากบั 0.31 ซึ่งมากกว่าคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ประสบการณ์ท่ีต่างกันของกลุ่ม
ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

 
ตารางที่ 4.31 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านการบริการของพนกังาน จ าแนกตามความถ่ีในการรับประทานอาหาร 
ความถ่ี ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄        SD T Sig. x ̄        SD t Sig. 

ทกุสปัดาห์ 3.79       0.73 2.89 0.03* 3.31          0.80 1.36 0.25 
ทกุ 2 
สปัดาห์ 

3.60       0.69   3.26          0.59   

เดือนละ
ครัง้ 

3.48       0.60   3.220.64   

นานๆครัง้ 3.59       0.55   3.36          0.59   
รวม 3.61       2.57   3.29          2.62   
* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.31แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของความถ่ีในการ
รับประทานอาหารของกลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการ
ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของพนกังานซึง่กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่มีความพงึพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก (x ̄= 3.61) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีทกุสปัดาห์มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄=3.79) 

รองลงมาได้แก่ทกุ 2 สปัดาห์มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.60) นานๆครัง้มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก (x ̄=3.59) และเดือนละครัง้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄ =3.48)ตามล าดบั
และพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนกังานซึ่ง

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (x ̄= 3.29) กลุ่มตัวอย่างท่ีมี
ความถ่ีนานๆครัง้มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄=3.36) รองลงมาได้แก่ทกุสปัดาห์มีความพึง
พอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.31) ทุก 2 สปัดาห์มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง(x ̄=3.26) 
และเดือนละครัง้มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄=3.22)ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ

ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม

คือทกุสปัดาห์ ทกุ 2 สปัดาห์ เดือนละครัง้ และนานๆครัง้ พบว่าได้คา่สถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากบั2.89คา่

(Sig.) เท่ากับ 0.03ซึ่งน้อยกว่าค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้

แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการ

ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของพนักงานแตกต่างกัน และพบว่า ได้ค่าสถิติท่ีค านวณ (F) 

เท่ากับ1.36ค่า(Sig.) เท่ากับ 0.25ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมีความพึง

พอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนกังานไมแ่ตกตา่งกนั 

 
ตารางที่ 4.32 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านระบบการบริการ จ าแนกตามความถ่ีในการรับประทานอาหาร 
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ความถ่ี ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 
 x ̄         SD T Sig. x ̄        SD t Sig. 

ทกุสปัดาห์ 3.73       0.57 4.38 0.00* 3.40          0.83 1.56 0.19 
ทกุ 2 
สปัดาห์ 

3.52       0.52   3.26          0.50   

เดือนละ
ครัง้ 

3.40       0.52   3.210.57   

นานๆครัง้ 3.53       0.50   3.33          0.57   
รวม 3.55       2.11   3.30          2.47   
* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี4.32แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของความถ่ีในการ
รับประทานอาหารของกลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการ
ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการบริการซึ่งกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (x ̄= 3.55) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีทุกสัปดาห์มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  (x ̄=3.73) 

รองลงมาได้แก่นานๆครัง้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.53) ทกุ 2 สปัดาห์มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก (x ̄=3.52) และเดือนละครัง้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง  (x ̄=3.40)ตามล าดบั
และพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนกังานซึ่ง

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  (x ̄= 3.30) กลุ่มตัวอย่างท่ีมี
ความถ่ีทกุสปัดาห์มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄=3.40) รองลงมาได้แก่นานๆครัง้มีความพึง
พอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.33) ทุก 2 สปัดาห์มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄=3.26) 
และเดือนละครัง้มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄=3.21)ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
คือทกุสปัดาห์ ทกุ 2 สปัดาห์ เดือนละครัง้ และนานๆครัง้พบว่าได้คา่สถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากบั4.38ค่า
(Sig.) เท่ากับ 0.00ซึ่งน้อยกว่าค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้
แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการ
ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการบริการแตกตา่งกนั และพบว่า ได้คา่สถิตท่ีิค านวณ (F) เทา่กบั1.56 
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คา่(Sig.) เท่ากบั 0.19ซึง่มากกวา่คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้
แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการ
ของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการไมแ่ตกตา่งกนั 

 
ตารางที่ 4.33 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านสภาพแวดล้อม จ าแนกตามความถ่ีในการรับประทานอาหาร 
ความถ่ี ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄         SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

ทกุสปัดาห์ 3.74       0.66 1.30 0.27 3.21          0.77 0.39 0.75 
ทกุ 2 
สปัดาห์ 

3.59       0.55   3.27          0.56   

เดือนละครัง้ 3.55       0.68   3.160.61   
นานๆครัง้ 3.64       0.57   3.21          0.67   
รวม 3.63       2.46   3.21          2.61   

* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี4.33แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของความถ่ีในการ
รับประทานอาหารของกลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการ
ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อมซึ่งกลุม่ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก (x ̄= 3.63) กลุ่มตัวอย่างท่ีมีความถ่ีทุกสัปดาห์มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  (x ̄=3.74) 
รองลงมาได้แก่นานๆครัง้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.64) ทกุ 2 สปัดาห์มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก (x ̄=3.59) และเดือนละครัง้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (x ̄=3.55)ตามล าดบัและ
พิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมซึ่งกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  (x ̄= 3.21) กลุ่มตัวอย่างท่ีมีความถ่ีทุก 2 

สปัดาห์มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄=3.27) รองลงมาได้แก่ทกุสปัดาห์มีความพงึพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.21) นานๆครัง้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄=3.21) และเดือนละ
ครัง้มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄=3.16)ตามล าดบั 
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จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
คือทกุสปัดาห์ ทกุ 2 สปัดาห์ เดือนละครัง้ และนานๆครัง้ พบว่าได้คา่สถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากบั1.30คา่
(Sig.) เท่ากับ 0.27ซึ่งมากกว่าค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้
แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการ
ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อมไม่แตกต่างกัน และพบว่า ได้ค่าสถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากับ
0.39ค่า(Sig.) เท่ากับ 0.75ซึ่งมากกว่าค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
บริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมไมแ่ตกตา่งกนั 

 
ตารางที่ 4.34 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านการบริการของพนกังาน จ าแนกตามคา่ใช้จา่ยในการรับประทานอาหาร 
คา่ใช้จา่ย ร้านอาหาร

ญ่ีปุ่ น 
คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄         SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

ไมเ่กิน 500 
บาท 

3.43       0.61 6.14 0.00* 3.26          0.66 0.61 0.60 

501-1,000
บาท 

3.57       0.58   3.29          0.59   

1,001-2,000
บาท 

3.65       0.62   3.360.68   

2,001บาทขึน้
ไป 

3.98       0.56   3.37          0.56   

รวม 3.66       2.37   3.32          2.49   

* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี4.34แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของค่าใช้จ่ายในการ
รับประทานอาหารของกลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการ
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ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของพนกังานซึง่กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่มีความพงึพอใจโดยรวมอยู่

ในระดบัมาก (x ̄= 3.66) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีค่าใช้จ่าย 2,001บาทขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
(x ̄=3.98) รองลงมาได้แก่1,001-2,000บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  (x ̄= 3.65) 501-1,000
บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄=3.57) และไม่เกิน 500 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน
กลาง (x ̄=3.47)ตามล าดบัและพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้าน

การบริการของพนกังานซึ่งกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  (x ̄= 
3.32) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีค่าใช้จ่าย 2,001บาทขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (x ̄=3.37) 
รองลงมาได้แก่1,001-2,000บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.36) 501-1,000บาทมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄=3.29) และไม่เกิน 500 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน
กลาง (x ̄=3.26)ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
คือไม่ เกิน 500 บาท 501-1,000บาท 1,001-2,000บาท และ2,001บาทขึน้ไปพบว่าได้ค่าสถิติ ท่ี
ค านวณ (F) เท่ากบั6.14คา่(Sig.) เท่ากับ 0.00ซึ่งน้อยกว่าคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ค่าใช้จ่ายท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมี
ความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของพนกังานแตกตา่งกนั และพบว่า 
ได้ค่าสถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากับ0.61ค่า(Sig.) เท่ากับ 0.60ซึ่งมากกว่าค่าระดบันัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จงึยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงวา่ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่คา่ใช้จา่ยท่ีแตกตา่งกนัของกลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนกังานไมแ่ตกตา่งกนั 

 
ตารางที่ 4.35 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านระบบการบริการ จ าแนกตามคา่ใช้จา่ยในการรับประทานอาหาร 
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คา่ใช้จา่ย ร้านอาหาร

ญ่ีปุ่ น 
คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄         SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

ไมเ่กิน 500 
บาท 

3.43       0.54 1.21 0.30 3.32          0.60 0.10 0.95 

501-1,000
บาท 

3.53       0.54   3.29          0.58   

1,001-2,000
บาท 

3.56       0.50   3.290.61   

2,001บาทขึน้
ไป 

3.55       0.42   3.27          0.48   

รวม 3.52       2.00   3.29          2.27   

* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี 4.35แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของค่าใช้จ่ายในการ
รับประทานอาหารของกลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการ
ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการระบบบริการซึ่งกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก (x ̄= 3.52) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีค่าใช้จ่าย 1,001-2,000บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
(x ̄=3.56) รองลงมาได้แก่2,001บาทขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.55) 501-1,000บาท

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (x ̄=3.54) และไม่เกิน 500 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
(x ̄=3.54)ตามล าดับและพิจารณาระดับความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการ
บริการของพนกังานซึง่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄= 3.29) 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีคา่ใช้จ่าย ไม่เกิน 500 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄=3.32) รองลงมา
ได้แก่501-1,000บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.29) 1,001-2,000บาทมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับปานกลาง (x ̄=3.29) และ2,001บาทขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

(x ̄=3.27)ตามล าดบั 
จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ

ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
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คือไม่ เกิน 500 บาท 501-1,000บาท 1,001-2,000บาท และ2,001บาทขึน้ไปพบว่าได้ค่าสถิติ ท่ี
ค านวณ (F) เท่ากบั1.21คา่(Sig.) เท่ากบั 0.30 ซึ่งมากกวา่คา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ค่าใช้จ่ายท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมี
ความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการบริการไม่แตกต่างกัน และพบว่า ได้
คา่สถิติท่ีค านวณ (F) เท่ากบั0.10คา่(Sig.) เท่ากบั 0.95ซึ่งมากกว่าคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ค่าใช้จ่ายท่ีแตกต่างกันของกลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการไมแ่ตกตา่งกนั 

 
ตารางที่ 4.36 

การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัความพงึพอใจตอ่การบริการของ

ร้านอาหาร ด้านสภาพแวดล้อม จ าแนกตามคา่ใช้จา่ยในการรับประทานอาหาร 
คา่ใช้จา่ย ร้านอาหาร

ญ่ีปุ่ น 
คา่ คา่ ร้านอาหารไทย คา่ คา่ 

 x ̄         SD T Sig. x ̄         SD t Sig. 

ไมเ่กิน 500 
บาท 

3.58       0.69 1.74 0.15 3.25          0.66 0.19 0.90 

501-1,000
บาท 

3.59       0.57   3.19          0.63   

1,001-2,000
บาท 

3.73       0.62   3.200.75   

2,001บาทขึน้
ไป 

3.53       0.47   3.21          0.54   

รวม 3.61       2.35   3.21          2.58   

* นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากตารางท่ี4.36แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของค่าใช้จ่ายในการ
รับประทานอาหารของกลุ่มตวัอย่างผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณาระดบัความพึงพอใจต่อการบริการ
ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อมซึ่งกลุม่ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก (x ̄= 3.61) กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีคา่ใช้จา่ย 1,001-2,000บาทมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก(x ̄=3.73) 
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รองลงมาได้แก่501-1,000บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.59) ไม่เกิน 500 บาทมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก  (x ̄=3.58) และ2,001บาทขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (x ̄=3.53)
ตามล าดบัและพิจารณาระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมซึ่ง

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (x ̄= 3.21) กลุ่มตัวอย่างท่ีมี
คา่ใช้จา่ย ไม่เกิน 500 บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄=3.25) รองลงมาได้แก่2,001บาท

ขึน้ไปมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง (x ̄= 3.21) 1,001-2,000บาทมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
ปานกลาง (x ̄=3.20) และ501-1,000บาทมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง (x ̄=3.19)ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ F-test (One Way Analysis Of Variance)เปรียบเทียบ
ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียโดยตวัแปรอิสระ (Independent Variables)ท่ีมีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม
คือไม่เกิน 500บาท 501-1,000บาท 1,001-2,000บาท และ2,001บาทขึน้ไปพบวา่ได้ค่าสถิติท่ีค านวณ 
(F) เท่ากับ1.74ค่า(Sig.) เท่ากับ 0.15ซึ่งมากกว่าค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ค่าใช้จ่ายท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมีความพึง
พอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อมไม่แตกต่างกัน และพบว่า ได้ค่าสถิติท่ี
ค านวณ (F) เท่ากบั0.19คา่(Sig.) เท่ากบั 0.90ซึ่งมากกว่าคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ค่าใช้จ่ายท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมี
ความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมไมแ่ตกตา่งกนั 

 
ตอนที่ 4 

สรุปผลของการท า Focus group 
ในการท า Focus group ได้เชิญผู้ ท่ีมีประสบการณ์ในการรับประทานอาหารญีปุ่ น ทัง้ใน

ประเทศญ่ีปุ่ น และ ในประเทศไทย มีข้อสงัเกต 9 ข้อ ดงัตอ่ไปนี ้

ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยส่วนใหญ่ แม้แต่ในกรุงทพฯ เอง ยกเว้นร้านท่ีตัง้ขึน้เพือบริการชาว

ญ่ีปุ่ นโดยเฉพาะ เช่น ย่าน สีลม  สุขุมวิท หรือทองหล่อแล้ว ร้านอาหารญ่ีปุ่ นส่วนใหญ่ ท่ีอยู่ ท่ี

ศนูย์การค้า จะน าเสนออาหารส าหรับผู้บริโภคคนไทย เป็นหลกั  (ถึงแม้ว่าจะเป็นร้านท่ีมีช่ือเสียงมาก

ในญ่ีปุ่ นก็ตาม) ดงันัน้ เมน ูหรือ รสชาตอิาหาร รวมทัง้ระดบัราคา จึงมกัจะเน้น ส าหรับผู้บริโภคคนไทย  

ท าให้แตกตา่งกนั 
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1.  ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย ท่ีมีจ านวนสาขามาก เพราะต้องเน้นการบริการให้กับ

ผู้บริโภคคนไทย ท่ีมีจ านวนมากกว่า คนญ่ีปุ่ นในประเทศไทย  ท าให้รสชาต ิอาหาร และ ความ

สม ่าเสมอในการบริการนัน้ แตกต่างกันไป  เพราะ ระบบการบริหารแบบ chain (สาขามาก) 

ยังไม่ดีเพียงพอ   การบริหารแบบ chain ในญ่ีปุ่ น จะมีระบบท่ีดีกว่า ท าให้ไม่เกิดความ

แตกตา่งของรสชาตอิาหาร และระบบการบริการ 

2. ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยดงักล่าว ไม่มีขีดความสามารถเพียงพอในการน าเสนออาหาร

สดได้จริงๆ เพราะ ไมมี่ขีดความสามารถในการจดัหาอาหารสดมาจากญ่ีปุ่ นได้โดยตรง  ท าให้

ไม่สามารถให้บริการท่ีมีความแตกต่างกนัได้ ท าให้แตล่ะร้านมกัจะมีเมนอูาหารท่ีไม่แตกตา่ง

กนั 

3. การบริการของพนกังาน   การเข้าออกของพนกังานมีมาก ท าให้ไม่สามารถรักษามาตรฐาน

การบริการท่ีดีไว้ได้   ร้านอาหารญีปุ่ นท่ีบริการให้คนญ่ีปุ่ น นัน้ เน่ืองจาก ราคาอาหารท่ีสูงท า

ให้พนักงานได้รับค่าจ้างท่ีสูง ท าให้สามารถท างานอยู่ได้นาน มีประสบการณ์การบริการใน

ระดบัมาตรฐานท่ีสงู 

4. พนกังานบริการคนไทย ไม่สามารถซึมซบัรูปแบบการบริการในสไตล์ญ่ีปุ่ นได้อย่างเต็มท่ี  ยงั

ไม่เข้าใจว่า ค าว่าบริการนัน้คืออะไร  ท าให้ยงัให้การบริการแบบคนไทยอยู่ ตา่งกบัคนญ่ีปุ่ นท่ี

มีวฒันธรรมการบริการท่ีเป็นประวตัศิาสตร์มานาน 

5. ระบบการบริการ นัน้ ในประเทศไทยนัน้ ยงัไม่ดีเพียงพอ แม้แตร้่านอาหารญ่ีปุ่ นเอง เป็นต้นว่า  

การเสริฟท่ีล่าช้า โดยไม่รู้เหตผุล  การรับออเดอร์ท่ีผิดพลาด   การเสริฟท่ีผิดพลาด (ผิดโต๊ะ)  

ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในญ่ีปุ่ น เวลาเสริฟ จะต้องถามว่า อาหารนีเ้ป็นของลกูค้าคนใดเสียก่อน  เป็น

ต้น  

6. ในร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศญ่ีปุ่ น มีบริการน า้เย็นฟรี น า้ชาฟรี การให้ผ้าร้อนผ้าเย็น เป็น

วฒันธรรมการบริการ ทัว่ไป   ท าให้มีความรู้สึกท่ีดี  แตว่ ฒนธรรมการบริการนี ้ไมมี่ในประเทศ

ไทย ท าให้รู้สกึไมป่ระทบัใจมากนกั 
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7. การทิป  ในร้านอาหารญ่ีปุ่ น (รวมทัง้บริการอ่ืนๆ ในญีปุ่ น ) ไม่มีวฒันธรรมการให้ทิป   หรือคิด

ว่าบริการในบิล  แตใ่นประเทศไทย กลบัน าเอาระบบการคิดคา่บริการในบิล  ท าให้เกิดความ

ไม่ประทบัใจ  เพราะ มีความรู้สึกว่า ร้านก็ไม่ได้ให้บริการอะไรมากนกั แต่ เก็บค่าบริการถึง  

10%   ดงันัน้ ร้านท่ีเขียนป้ายไว้วา่ ไมมี่บวกคา่ทิป จะได้รับความช่ืนชมมาก 

8. ความสวยงามและความมีระเบียบของร้าน มีมากกวา่ เคร่ืองใช้มีความสะอาด  การเก็บกวาด

ท่ีรวดเร็ว   การตกแตง่ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศญ่ีปุ่ น จะได้รับความช่ืนชมถึงความสวยงาม 

ความมีวฒันธรรม ความมีประวตัศิาสตร์ อยา่งมาก  

 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการ อภปิรายผล และ ข้อเสนอแนะ 

 

1.วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1)  เพ่ือศกึษาถึงทศันคติ  ของผู้บริโภคไทย ตอ่ คณุภาพการบริการของร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ นใน ประเทศไทย  วา่ มีความเหมือน และแตกตา่งกบัร้านอาหารญ่ีปุ่ น ใน
ประเทศญ่ีปุ่ น อยา่งไร 

2)  เพ่ือศกึษาถึงทศันคตขิองผู้บริโภคไทยตอ่ คณุภาพการบริการของร้านอาหารไทย 
ในประเทศไทย โดยเปรียบเทียบกบั ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย 

3) เพ่ือศกึษาวา่ การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) สามารถปรับใช้ในธุรกิจ
ร้านอาหาร ของไทยได้หรือไม ่

4) เพ่ือน าเสนอความคิดเห็นท่ีได้จากการวิจยั ตอ่ สาธารณะ โดยเฉพาะ ธุรกิจ 
ร้านอาหารในประเทศไทย ให้สามารถน าไปพฒันาการบริการตอ่ไปได้ 
 

2.สมมุตฐิานการวิจัย 

               1)ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ทีมีความสมัพนัธ์กบัทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่การ

บริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยและ ร้านอาหารไทย 

               2) ปัจจยัด้านพฤติกรรมศาสตร์ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่การ

บริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย และร้านอาหารไทย 

 

 3.ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1)  สามารถรู้ถึงทศันคต ิ ของผู้บริโภคไทย ต่อ คณุภาพของการบริการของร้านอาหาร
ญ่ีปุ่ นใน ประเทศไทย  วา่ มีความเหมือน และแตกตา่งกบัร้านอาหารญ่ีปุ่ น ใน
ประเทศญ่ีปุ่ น อยา่งไร 

2)  สามารถรู้ถึงทศันคตขิองผู้บริโภคไทยตอ่ คณุภาพของการบริการของร้านอาหาร
ไทย ในประเทศไทย โดยเปรียบเทียบกบั ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย 

3) สามารถรู้ได้วา่ จะน าเอาการบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) มาประยกุต์ใช้กบั 
ร้านอาหารในประเทศไทยได้อยา่งไร 
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4)  สามารถน าเสนอความคิดเห็นท่ีได้จากการวิจยั ตอ่ สาธารณะ โดยเฉพาะ ธุรกิจ 
ร้านอาหารในประเทศไทย ให้สามารถน าไปพฒันาการบริการตอ่ไปได้ 

 
4.ขอบเขตของการวิจัย     

- เนือ้หา 

       1) ท าการส ารวจทศันคตแิละความคดิเห็นของผู้บริโภคไทย ตอ่การบริการของ
ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย 
       2) ท าการส ารวจทศันคต ิและความคิดเห็นของผู้บริโภคไทย ตอ่การบริการของ
ร้านอาหารไทย 
        3) ท าการส ารวจทัง้เชิงปริมาณ และคณุภาพ  

- กลุ่มเป้าหมาย  

       ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยเน้นศนูย์การค้า และศนูย์รวม

ร้านอาหารญ่ีปุ่ น 

                 - วิธีการส ารวจ 

 1)  การส ารวจเชิงปริมาณ ด้วยแบบสอบถาม ไปยงัผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพฯ และ

ปริมาณทล จ านวน 400 ตวัอยา่ง ตามสมการการค านวณของ Yamane 

             2)  การส ารวจเชิงคณุภาพ  ด้วยการจดัโฟกสักรุ๊ป 1 ครัง้  มีผู้ เข้าร่วมโฟกสักรุ๊ป 

จ านวน 10 คน  

               - ระยะเวลาการวิจยั 

 สิงหาคม 2559- มีนาคม 2560 

            -ประชากร  

 ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาประชากรท่ีใช้ในการศกึษาท่ี

เป็นกลุม่เป้าหมาย กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ท าการศกึษากลุม่ผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยใช้จ านวนท่ีไมน้่อยกวา่ 400 ตวัอยา่ง ตามสตูรการค านวณขนาด

ตวัอยา่ง ของ Taro Yamane (1973)    ผลของการเก็บตวัอยา่ง ได้ตวัอยา่ง 478 ตวัอย่าง  เป็น

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพฯ และปริมณณฑล 

               แบง่ออกเป็นพืน้ท่ีตา่งๆ ดงันี ้
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1. ซีคอน ศรีนครินทร์     50  ชดุ 
2. เซ็นทรัลบางนา           30  ชดุ 
3. เมกาบางนา                  33  ชดุ 
4. พาราไดซ์ ศรีนครนินทร์     30  ชดุ    

                รวม              143  ชดุ 

5. เซ็นทรัลพระราม 2        31  ชดุ 
6. อิมแพ็คอารีนา เมืองทองธานี     52  ชดุ 
7. เทอมนิอล  21  สขุมุวิท              40   ชดุ 
8. เกตเวย์  เอกมยั                           30  ชดุ 

   รวม                 153  ชดุ 

9. เดอะมอลล์  บางกะปิ       40  ชดุ 
10. เซ็นทรัล ลาดพร้าว            50  ชดุ 
11. แฟชัน่ไอสแลนด์              30  ชดุ 
12. สยามเซ็นเตอร์                 30  ชดุ 
13. ซอยทองหลอ่                    32  ชดุ 

รวม                  182  ชดุ 

 
            รวมทัง้สิน้        478  ชดุ 

 

5.เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัแบง่เป็น 

 1.แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบง่เป็น 3 สว่น คือ 

  สว่นท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

   สว่นท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการส ารวจทศันคติของผู้บริโภคคนไทย ตอ่ 

การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทน 

    ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการส ารวจทัศนคติของผู้บริโภคคนไทยต่อ 

การบริการของร้านอาหารไทย  

  สว่นท่ี 4  ข้อเสนอแนะ 
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 6.ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 

 ในการศกึษาค้นคว้าในครัง้นี ้ผู้วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือ ดงันี ้

 1. แบบสอบถามการส ารวจทศันคตขิองผู้บริโภค ตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน

ประเทศไทย เปรียบเทียบกบัร้านอาหารไทย เพ่ือการประยกุต์ใช้การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น 

(Omotenashi) 

  1.1 ก าหนดวตัถปุระสงค์ในการสร้างแบบสอบถามการส ารวจทศันคตขิอง

ผู้บริโภค ตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย เปรียบเทียบกบัร้านอาหารไทย เพ่ือ

การประยกุต์ใช้การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) 

  1.2 ก าหนดประเด็นหลกัของเนือ้หาในแบบสอบถามการส ารวจทศันคตขิอง

ผู้บริโภค ตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย เปรียบเทียบกบัร้านอาหารไทย เพ่ือ

การประยกุต์ใช้การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi) 

  สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ านวน 15 ข้อ 

  สว่นท่ี 2 ทศันคตขิองผู้บริโภค คนไทยตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน

ประเทศไทย  จ านวน 30 ข้อ 

  สว่นท่ี  3 ทศันคตขิองผู้บริโภคคนไทย ตอ่การบริการของร้านอาหารไทย  จ านวน 

30 ข้อ 

 

  1.3 ก าหนดรูปแบบค าถาม ใช้แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

สร้างตามวิธีของ Likert มี 5 ระดบั 

  1.4 ตรวจสอบความสอดคล้องของข้อค าถามกับวตัถุประสงค์ของแบบสอบถาม

ให้สอดคล้องกบัลกัษณะท่ีก าหนดไว้ในนิยามศพัท์เฉพาะ  

  1.5 ปรับปรุงแก้ไขข้อความแล้วจดัท าแบบสอบถาม 

  1.6 จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์เพ่ือน าไปใช้วิจยั 

          2. การท า Focus group โดยการรวบรวมผู้ มีประสบการณ์รับประทานอาหารญ่ีปุ่ น ให้

ทศันะคตติอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทฯไทย 
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ผู้วิจยัได้ท าการวิจยัโดยใช้แบบสอบถาม ซึง่แบบสอบถามนี ้ ได้มีการตรวจหาคา่ความ

เท่ียงตรงของเนือ้หาโดยใช้คา่ดชันีความสอดคล้อง (IOC:Intem-Objective Congruence Index) 

ระหวา่งข้อค าถามกบัวตัถปุระสงค์ โดยมีผู้ เช่ียวชาญจ านวน 3 ทา่น ท าการประเมินดชันีความ

สอดคล้อง  ผลการประเมิน ได้คา่ เทา่กบั 0.96 ซึง่มีคา่มากกว่า 0.50 แสดงว่า แบบสอบถามมี

ความเท่ียงตรงสามารถน าไปใช้ส ารวจข้อมลูได้ 

      นอกจากนีไ้ด้ประเมินความน่าเช่ือถือ (Reliability Analysis) ด้วยวิธีคา่สมัประสิทธ์ิ

ความเข่ือมัน่ของ ครอนบาคออลัฟา (Cronbach’s Alpha ) ได้คา่ อลัฟาอยู่ท่ี 0.78 แสดงวา่ มี

ความนา่เช่ือถือคอ่นข้างสงู 

 

7.การเก็บรวบรวมข้อมูล และ การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การรวบรวมข้อมลูแบง่ออกเป็น 2 สว่น คือ  

1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ  เป็นการเก็บข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่าง 

478 คน  

2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ  เป็นการรวบรวมจาก ต ารา บทความ นิตยสาร วิทยานิพนธ์ 

ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เอกสาร และ ข้อมลูท่ีได้จาก Internet  

การวิเคราะห์ข้อมลู ได้ใช้สถิต ิคือ คา่ร้อยละ  คา่ความถ่ี คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

คา่ t-test  คา่ F-test (One way ANOVA) 

 

 

 

 

 

 

8.สรุปผลการวิจัย 

ตอนที่  1 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไป 

กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่ 

1. เป็นเพศหญิง จ านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 36.40  

2. มีอาย ุ21-30 ปี  จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 37.23  

3.  มีสถานภาพโสด จ านวน 291 คน คดิเป็นร้อยละ 60.87 

4. มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 50.83   

5. มีวฒุิการศกึษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 292คน คิดเป็นร้อยละ 61.08  

6. มีรายได้ 20,001- 40,000 บาท จ านวน 196คน คิดเป็นร้อยละ 41.00  

7. ไมมี่ประสบการณ์การไปประเทศญ่ีปุ่ น จ านวน 357 คน คิดเป็นร้อยละ 74.68   

ส่วนที่2 ทางด้านพฤตกิรรมนัน้  

กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่ 

1. มีความถ่ีนานๆ ครัง้ในการรับประทานอาหารท่ีร้านอาหารญ่ีปุ่ นจ านวน 247 

คน คดิเป็นร้อยละ 51.67 

2.  มีคา่ใช้จา่ยท่ีใช้ในการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นแตล่ะครัง้501 –1,000 บาท

จ านวน 241คน คดิเป็นร้อยละ 50.41   

3. มีจ านวนสมาชิกท่ีร่วมรับประทานอาหารแตล่ะครัง้1-2 คนจ านวน 254 คน 

คดิเป็นร้อยละ 53.13  

4.  มีสมาชิกท่ีร่วมใน การรับประทานอาหารญ่ีปุ่ นคือเพ่ือนฝงู เพื่อนร่วมงาน

จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 53.13  

5.  รับประทานอาหารญ่ีปุ่ นท่ีศนูย์การค้า  จ านวน 368 คน คดิเป็นร้อยละ 

76.98    

6. ชอบรับประทานท่ีร้านอาหารร้านท่ีมีอาหารหลากหลาย จ านวน 142 คน คิด

เป็นร้อยละ 29.70  

7.  ไมต้่องเลือกทานร้านท่ีมาจากประเทศญ่ีปุ่ นจ านวน 415 คน คดิเป็นร้อยละ 

86.82 
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ตอนที่ 2 

ทางด้านทัศนคตขิองผู้บริโภคคนไทย ต่อ การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่นใน

ประเทศไทยและร้านอาหารไทย เป็นรายข้อนัน้ พบว่า 

1.ทางด้านการบริการของพนกังาน 

กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยด้านการ

บริการของพนกังานร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.61) เม่ือ

พิจารณารายข้อ พบวา่ ข้อท่ีพึงพอใจสงูสดุ ท่ีอยู่ในระดบัมาก คือข้อท่ีพนกังาน  มีการทกัทายด้วย

มารยาทท่ีดี เม่ือทา่นเข้าไปในร้าน(x ̄= 3.86) รองลงมาพนกังาน ขอโทษทา่นเสมอ เม่ือมีการบริการ

ท่ีล่าช้า หรือบกพร่อง (x ̄= 3.70) ส่วนข้อท่ีพึงพอใจต ่าสุด ท่ีอยู่ระดบัปานกลาง คือ เม่ือท่านเรียก

พนกังาน แล้ว พนกังานตอบรับทา่นด้วยความรวดเร็ว (x ̄= 3.47)  

          ทางด้านความพึงพอใจตอ่ของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนกังานร้านอาหารไทย

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง(x ̄= 3.29) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า มีความพึงพอใจในระดบั

ปานกลางทกุข้อ โดยข้อท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสดุได้แก่พนกังาน  มีการทกัทายด้วยมารยาทท่ีดี 

เม่ือท่านเข้าไปในร้าน (x ̄= 3.40) รองลงมาคือ พนกังานมีใบหน้ายิม้แย้มอยู่เสมอ ในขณะบริการ

ท่าน(x ̄= 3.39) ส่วนข้อท่ีพึงพอใจต ่าสุด อยู่ท่ีระดับปานกลาง คือ พนักงาน  มีการทักทายด้วย

มารยาทท่ีดี เม่ือทา่นเข้าไปในร้าน(x ̄= 3.10)   

2. ทางด้านระบบการบริการ 

กลุ่มตวัอย่างมีความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยด้านระบบ

การบริการของร้านอาหารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x ̄= 3.52) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าข้อท่ี

มีความพึงพอใจสูงสุด อยู่ในระดับมาก คือข้อท่ี การจัดอาหารในภาชนะ มีความสวยงาม น่า

รับประทาน(x ̄ = 3.90)  ข้อท่ีมีความพึงพอใจต ่าสุด อยู่ในระดบัน้อยคือการบริการผ้าเย็น/ผ้าร้อน

(x ̄= 2.58)  

และพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจตอ่ของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการของ

ร้านอาหารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง(x ̄ = 3.28) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อท่ีมีความ

พึงพอใจสูงสุด อยู่ในระดบัมาก คือรสชาติอาหารท่ีได้   ตรงกับความคาดหวงัของท่าน(x ̄= 3.50)  

ข้อท่ีมีความพงึพอใจต ่าสดุ อยูใ่นระดบัน้อย คือมีการบริการผ้าเย็น /ผ้าร้อน (x ̄ = 2.43)  
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3.ด้านสภาพแวดล้อม 

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยด้าน

สภาพแวดล้อมของร้านอาหารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x ̄ = 3.61) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า

ข้อท่ีมีมีความพึงพอใจสงูสดุ อยูใ่นระดบัมาก คือ  ท่ีนัง่ และอปุกรณ์ตา่งๆ (เชน่ช้อนส้อม ตะเกียบ) 

มีความสะอาด  และ ไม่แตกหกัเสียหาย(x ̄= 3.83)  ส่วนข้อท่ีมีความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ อยุใ่นระดบั

ปานกลาง คือมีห้องน า้ท่ีสะอาด (กรณีมีห้องน า้ภายในร้าน) (x ̄= 3.29)  

และพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมของ

ร้านอาหารโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง(x ̄= 3.19) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าข้อท่ีมีความพึง

พอใจสงูสดุ อยูใ่นระดบัปานกลาง คือภายในร้านมีความ สวยงาม สวา่งเพียงพอ(x ̄= 3.36)ส่วนข้อ

ท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด อยู่ในระดบัปานกลาง คือ มีห้องน า้ท่ีสะอาด (กรณีมีห้องน า้ภายใน

ร้าน)(x ̄= 3.01) 

 

ตอนที่ 3 

ผลการทดสอบสมมตฐิานเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ

ความพงึพอใจ ต่อการบริการของร้านอาหาร 

ในการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-Test เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย

โดยตวัแปรอิสระ (Independent  Variables) ท่ีมีค าตอบมากกว่า  2 กลุ่ม ครัง้นี ้ได้เลือกเอา ตัว

แปรท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีนยัยะส าคญั เพียง  6 ตวั ได้แก่ 1. เพศ  2. อาย ุ 3.รายได้  4.ประสบการณ์เคย

ไปประเทศญ่ีปุ่ น 5.ความถ่ีในการรับประทานอาหารญ่ีปุ่ น  6. คา่ใช้จ่ายในการรับประทานอาหาร

ญ่ีปุ่ นแตล่ะครัง้  

ผลของการทดสอบสมมตุฐิานของแตล่ะตวัแปรท่ีเป็นปัจจยั 

1. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่เพศท่ีต่างกันของกลุ่ม
ตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของ
พนักงานท่ีไม่แตกต่างกันและพบว่าว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่เพศท่ีต่างกันของกลุ่ม
ตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของ
พนกังานท่ีแตกตา่งกนั 
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2. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่เพศท่ีต่างกันของกลุ่ม
ตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการ
บริการท่ีไม่แตกต่างกัน และพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่เพศท่ีต่างกันของกลุ่ม
ตวัอยา่งมีระดบัความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการ
ท่ีแตกตา่งกนั 

3. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่เพศท่ีต่างกันของกลุ่ม
ตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อม
ท่ีไม่แตกต่างกัน  และพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่เพศท่ีต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมี
ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมท่ีแตกตา่ง
กนั 

4. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่อายุไม่เกิน20 ปี21-30 ปี 
31-40ปี และ41 ปีขึน้ไปท่ีแตกตา่งกนัของกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจตอ่การบริการ
ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของพนักงานไม่แตกต่างกัน และพบว่าปัจจัย
สว่นบคุคลได้แก่อายท่ีุแตกตา่งกนัของกลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่การบริการของ
ร้านอาหารไทย ด้านการบริการของพนกังานไมแ่ตกตา่งกนั 

5. จากการทดสอบสมมติฐาน พบาปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่อายุท่ีแตกต่างกันของกลุ่ม
ตวัอย่างมีความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการบริการไม่
แตกตา่งกนั และพบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่อายท่ีุแตกตา่งกนัของนกัศกึษามีความ
พงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการไมแ่ตกตา่งกนั 

6. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่อายุท่ีแตกตา่งกันของกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อม
แตกต่างกัน และพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่อายุท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตวัอย่างมี
ความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบภาพแวดล้อมไม่แตกตา่ง
กนั 

7. จากการทดสอบสมมติฐาน  พบว่า แสดงว่าปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่รายได้ท่ีแตกต่าง
กันของกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการ
บริการของพนักงานแตกต่างกัน และพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่รายได้ท่ีแตกต่าง
กนัของกลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการ
ของพนกังานไมแ่ตกตา่งกนั 
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8. จากการทดสอบสมมติฐาน  พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่รายได้ท่ีแตกต่างกันของ
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการ
บริการไม่แตกตา่งกนั และพบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่รายได้ท่ีแตกตา่งกนัของกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการ
แตกตา่งกนั 

9. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่รายได้ท่ีแตกต่างกันของ
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อม
แตกตา่งกนั และพบวา่ ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่รายได้ท่ีแตกตา่งกนัของกลุม่ตวัอย่างมี
ความพงึพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมไมแ่ตกตา่งกนั 

10. จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ประสบการณ์ท่ีต่างกันของ
กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการ
บริการของพนกังานท่ีไม่แตกตา่งกนั และพบวา่ ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่ประสบการณ์ท่ี
ตา่งกนัของกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้าน
การบริการของพนกังานท่ีแตกตา่งกนั 

11. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ประสบการณ์ท่ีต่างกันของ
กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการ
บริการท่ีแตกต่างกัน และพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ประสบการณ์ท่ีต่างกันของ
กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการ
บริการท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

12. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ประสบการณ์ท่ีต่างกันของ
กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อการบริการของ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น  ด้าน
สภาพแวดล้อมท่ีไม่แตกต่างกัน และพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ประสบการณ์ท่ี
ตา่งกนัของกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้าน
สภาพแวดล้อมท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

13. จากการทดสอบสมมติฐาน  ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของกลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของ

พนกังานแตกตา่งกนั และพบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกตา่งกนัของกลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของ

พนกังานไมแ่ตกตา่งกนั 
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14. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของ
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการ
บริการแตกต่างกัน และพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของกลุ่ม
ตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการไม่
แตกตา่งกนั 

15. จากการทดสอบสมมติฐาน  พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของ

กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อม

ไม่แตกต่างกัน และพบว่า  ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ความถ่ีท่ีแตกต่างกันของกลุ่ม

ตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมไม่

แตกตา่งกนั 

16. จากการทดสอบสมมติฐาน  พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่คา่ใช้จ่ายท่ีแตกตา่งกนัของ
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านการบริการของ
พนกังานแตกต่างกัน และพบว่า  ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ค่าใช้จ่ายท่ีแตกต่างกันของ
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านการบริการของ
พนกังานไมแ่ตกตา่งกนั 

17. จากการทดสอบสมมติฐาน  พบว่า ปัจจัยส่วนบคุคลได้แก่คา่ใช้จ่ายท่ีแตกตา่งกนัของ
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านระบบการ
บริการไม่แตกต่างกัน และพบว่า  ปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ค่าใช้จ่ายท่ีแตกต่างกนัของ
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารไทย ด้านระบบการบริการ
ไมแ่ตกตา่งกนั 

18. จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่าปัจจยัส่วนบคุคลได้แก่คา่ใช้จ่ายท่ีแตกต่างกนัของ
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจตอ่การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ด้านสภาพแวดล้อม
ไม่แตกต่างกัน และพบว่า  ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ค่าใช้จ่ายท่ีแตกต่างกันของกลุ่ม
ตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารไทย ด้านสภาพแวดล้อมไม่
แตกตา่งกนั 

 
ตารางท่ี 5.1  สรุปผลความพงึพอใจของผู้บริโภค ต่อแต่ละปัจจัย 
 การบริการของ

พนกังาน 
ระบบการบริการ สภาพแวดล้อม 
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ร้านอาหา
ร 
ญ่ีปุ่ น 

ร้านอาหา
ร 
ไทย 

ร้านอาหา
ร 
ญ่ีปุ่ น 

ร้านอาหา
รไทย 

ร้านอาหา
รญ่ีปุ่ น 

ร้านอาหา
รไทย 

เพศ ชาบ มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง 
หญิ
ง 

มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง 

อาย ุ น้อย มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง 
มาก มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง มาก ปานกลาง 

รายได้ น้อย มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง มาก ปานกลาง 
มาก ปานกลาง ปานกลาง มาก มาก มาก ปานกลาง 

ประสบการ
ณ์ 
ไปญ่ีปุ่ น 

เคย มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง 
ไม่
เคย 

มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง มาก ปานกลาง 

ความถ่ีใน
การ 
รับประทาน 

น้อย มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง 
มาก มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง 

คา่ใช้จา่ยตอ่
ครัง้ 

น้อย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง มาก ปานกลาง 
มาก มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง 

ภาพโดยรวม  มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง มาก ปานกลาง 
 
 
 
 

ตอนที่ 4 
สรุปผลของการท า Focus group 

  
1. ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย จะน าเสนออาหารส าหรับผู้บริโภคคนไทย เป็นหลกั  

(ถึงแม้ว่าจะเป็นร้านท่ีมีช่ือเสียงมากในญ่ีปุ่ นก็ตาม) ดงันัน้ เมน ูหรือ รสชาติอาหาร 

รวมทัง้ระดบัราคา จงึมกัจะเน้น ส าหรับผู้บริโภคคนไทย  ท าให้แตกตา่งกนั 
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2.  ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย ท่ีมีจ านวนสาขามาก เพราะต้องเน้นการบริการ

ให้กับผู้บริโภคคนไทย ท่ีมีจ านวนมากกว่า คนญ่ีปุ่ นในประเทศไทย  ท าให้รสชาต ิ

อาหาร และ ความสม ่าเสมอในการบริการนัน้ แตกต่างกันไป  เพราะ ระบบการ

บริหารแบบ chain (สาขามาก) ยงัไมดี่เพียงพอ   การ 

3.  ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทยดังกล่าว ไม่มีขีดความสามารถเพียงพอในการ

น าเสนออาหารสดได้จริงๆ  

4. การบริการของพนกังาน   การเข้าออกของพนกังานมีมาก ท าให้ไม่สามารถรักษา

มาตรฐานการบริการท่ีดีไว้ได้    

5. พนกังานบริการคนไทย ไม่สามารถซึมซบัรูปแบบการบริการในสไตล์ญ่ีปุ่ นได้อย่าง

เตม็ท่ี  ยงัไมเ่ข้าใจวา่ ค าวา่บริการนัน้คืออะไร  ท า 

6.  ระบบการบริการ นัน้ ในประเทศไทยนัน้ ยงัไมดี่เพียงพอ แม้แตร้่านอาหารญ่ีปุ่ นเอง 

เป็นต้นวา่  การเสริฟท่ีลา่ช้า โดยไมรู้่เหตผุล  การรับออเดอร์ท่ีผิดพลาด   การเสริฟท่ี

ผิดพลาด (ผิดโต๊ะ 

7. ในร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศญ่ีปุ่ น มีบริการน า้เย็นฟรี น า้ชาฟรี การให้ผ้าร้อนผ้า

เย็น เป็นวฒันธรรมการบริการ ทัว่ไป   ท าให้มีความรู้สกึท่ีดี   

8. การทิป  ในร้านอาหารญ่ีปุ่ น (รวมทัง้บริการอ่ืนๆ ในญีปุ่ น ) ไม่มีวฒันธรรมการให้

ทิป   หรือคดิวา่บริการในบลิ   

9. ความสวยงามและความมีระเบียบของร้าน มีมากกวา่ เคร่ืองใช้มีความสะอาด  การ

เก็บกวาดท่ีรวดเร็ว   การตกแตง่ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศญ่ีปุ่ น จะได้รับความช่ืน

ชมถึงความสวยงาม ความมีวฒันธรรม ความมีประวตัศิาสตร์ อยา่งมาก  

9. อภปิรายผล 

จากการวิจยัครัง้นี ้สามารถอภิปรายผล ได้ดงัตอ่ไปนี ้

1. พิจารณาภาพรวมจาก กลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด วา่มีทศันคต ิตอ่ ร้านอาหารญ่ีปุ่ นใน

ประเทศไทย และร้านอาหารไทย ใน 3 ด้าน แล้ว พบว่า  

1) ความพึงพอใจของผู้บริโภค ต่อ การบริการของพนักงาน  เม่ือเปรียบเทียบแล้ว มี

ความพึงพอใจ ตอ่ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น  คะแนนเฉล่ียท่ี 3.61 อยู่ในระดบัมาก มากกว่า 
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ร้านอาหารไทย ท่ีมีคะแนนเฉล่ียท่ี 3.29 อยูใ่นระดบัปานกลาง   อย่างไรก็ตาม ก็ยงั

ไมมี่ความพงึพอใจในระดบัท่ีมากท่ีสดุ (4.51 ขึน้ไป) 

2) ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อ ระบบการบริการ เม่ือเปรียบเทียบแล้ว มีความพึง

พอใจต่อ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คะแนนเฉล่ีย ท่ี  3.52 อยู่ในระดับมาก มากกว่า 

ร้านอาหารไทยท่ีมีคะแนนเฉล่ียท่ี 3.28 อยู่ในระดบัปานกลาง  อย่างไรก็ตาม  ก็ยงั

ไมมี่ความพงึพอใจในระดบัท่ีมากท่ีสดุ  

3) ความพงึพอใจของผู้บริโภคตอ่ สภาพแวดล้อมของการบริการ เม่ือเปรียบเทียบแล้ว 

มีความพึงพอใจต่อ ร้านอาหารญ่ีปุ่ น คะแนนเฉล่ีย ท่ี 3.61  อยู่ในระดับมาก 

มากกว่า ร้านอาหารไทย ท่ีมีคะแนนเฉล่ียท่ี 3.19  อยู่ในระดบัปานกลาง อย่างไรก็

ตาม ก็ยงัไมมี่ความพงึพอใจในระดบัท่ีมากท่ีสดุ 

คะแนนเฉล่ีย ทัง้ 3 ด้านแล้ว ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย ได้ คะแนน 3.58  ซึ่งสูงกว่า 

คา่เฉล่ียของร้านอาหารไทย ท่ีได้คะแนน  3.25  คอ่นข้างมาก 

2.ถ้าแบง่ตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ แล้ว ทดสอบสมมตุฐิาน ตอ่ ความพงึพอใจ 

ของทัง้ 3ด้าน ปรากฎวา่ 

1) กลุม่ตวัอยา่งทัง้เพศชาย และเพศหญิง มีความพงึพอใจตอ่ การบริการของพนกังาน

ร้านอาหารญ่ีปุ่ นท่ีระดบัมาก ไม่แตกตา่งกนั และมีความพึงพอใจมากกว่าความพึง

พอใจตอ่การบริการของพนกังานร้านอาหารไทยซึง่ในระดบัปานกลางท่ีไมต่า่งกนั 

2) กลุ่มตวัอย่างทัง้เพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อ ระบบการบริการของ

ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในระดบัมาก ไม่แตกต่างกัน  มีมากกว่า ความพึงพอใจต่อ ระบบ

การบริการของร้านอาหารไทย  ในขณะเดียวกนั กลุ่มตวัอย่างเพศชาย มีความพึง

พอใจต่อระบบการบริการของร้านอาหารไทย ท่ีมากกว่ากลุ่มตัวอย่างเพศหญิง

เล็กน้อย 

3) กลุ่มตัวอย่างทัง้เพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อ สภาพแวดล้อมการ

บริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในระดบัมาก ไม่แตกตา่งกนั  มีมากกว่า ความพึงพอใจ

ตอ่ ระบบการบริการของร้านอาหารไทย  ในขณะเดียวกัน กลุ่มตวัอย่างเพศชาย มี
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ความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมการบริการของร้านอาหารไทย ท่ีมากกว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งเพศหญิงเล็กน้อย 

4) กลุ่มตัวอย่างท่ีมีระดับอายุท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ การบริการของ

พนกังาน ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ไม่แตกต่างกนั  มีมากกว่า  ความพึงพอใจต่อ การ

บริการของพนักงานของร้านอาหารไทย โดยแต่ระดับอายุมีความพึงพอใจไม่

แตกตา่งกนั เชน่กนั 

5) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัอายท่ีุแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจตอ่ ระบบการบริการ ของ

ร้านอาหารญ่ีปุ่ น ไม่แตกต่างกัน  มีมากกว่า  ความพึงพอใจต่อ ระบบการบริการ

ของร้านอาหารไทย โดยแตร่ะดบัอายมีุความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั เชน่กนั 

6) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัอายุท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ สภาพแวดล้อมของ

การบริการ ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีแตกตา่งกนั (ระดบัอายนุ้อย จะมีความพึงพอใจ

มากกว่า)  มีมากกว่า  ความพึงพอใจตอ่ สภาพแวดล้อมของการบริการร้านอาหาร

ไทย โดยแตร่ะดบัอายมีุความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั เชน่กนั 

7) กลุ่มตัวอย่างท่ีมีระดับรายได้ท่ีแตกต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ การบริการของ

พนกังาน ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีแตกตา่งกนั (ระดบัรายได้ท่ีมาก มีความพึงพอใจ

น้อยกว่า) และ  มีมากกว่า  ความพึงพอใจต่อ การบริการของพนักงานของ

ร้านอาหารไทย โดยแตร่ะดบัรายได้มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั  

8) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัรายได้ท่ีแตกต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ ระบบการบริการ 

ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีไม่แตกต่างกัน  และ  มีมากกว่า  ความพึงพอใจต่อ การ

บริการของพนักงานของร้านอาหารไทย โดยแต่ระดับรายได้มีความพึงพอใจท่ี

แตกตา่งกนั  

9) กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัรายได้ท่ีแตกตา่งกนั  มีความพึงพอใจตอ่ สภาพแวดล้อมของ

การบริการ ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีแตกตา่งกนั (ระดบัรายได้ท่ีมาก มีความพงึพอใจ

มากกว่า) และ  มีมากกว่า  ความพึงพอใจต่อ สภาพแวดล้อมของการบริการของ

ร้านอาหารไทย โดยแตร่ะดบัรรายได้มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั  
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10) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประสบการณ์ไปประเทศญ่ีปุ่ นท่ีแตกต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ 

การบริการของพนักงาน ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีไม่แตกต่างกัน  และ  มีมากกว่า  

ความพึงพอใจต่อ การบริการของพนกังานของร้านอาหารไทย  โดยความแตกตา่ง

ของประสบการณ์ มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั เชน่กนั 

11) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประสบการณ์ไปประเทศญ่ีปุ่ นท่ีแตกต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ 

ระบบการบริการ ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีแตกต่างกัน (ผู้ มีประสบการณ์จะมีความ

พึงพอใจมากกว่า) และ  มีมากกว่า  ความพึงพอใจต่อ ระบบการบริการของ

ร้านอาหารไทย โดยความแตกต่างของประสบการณ์ มีความพึงพอใจไม่แตกต่าง

กนั  

12) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีประสบการณ์ไปประเทศญ่ีปุ่ นท่ีแตกต่างกัน  มีความพึงพอใจต่อ 

สภาพแวดล้อมของการบริการ ของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีไม่แตกต่างกัน และ  มี

มากกว่า  ความพึงพอใจต่อ สภาพแวดล้อมการบริการของร้านอาหารไทย โดย

ความแตกตา่งของประสบการณ์ มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั  

13) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีในการรับประทานอาหารท่ีตา่งกนั มีความพึงพอใจตอ่การ

บริการของพนกังานร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีแตกต่างกัน (ท่ีมีความถ่ีมาก จะมีความพึง

พอใจมากกวา่)  และมากกว่า ความพงึพอใจตอ่การบริการของพนกังานร้านอาหาร

ไทย โดยความถ่ีของการรับประทานอาหารท่ีตา่งกนั มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั 

14) กลุ่มตัวอย่างท่ีมีความถ่ีในการรับประทานอาหารท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

ระบบการบริการของงานร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีแตกตา่งกนั (ท่ีมีความถ่ีมาก จะมีความ

พงึพอใจมากกว่า)  และมากกว่า ความพึงพอใจตอ่ระบบการบริการของร้านอาหาร

ไทย โดยความถ่ีของการรับประทานอาหารท่ีตา่งกนั มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั 

15) กลุ่มตัวอย่างท่ีมีความถ่ีในการรับประทานอาหารท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

สภาพแวดล้อมการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีไม่แตกต่างกัน   และมากกว่า 

ความพงึพอใจตอ่สภาพแวดล้อมการบริการของร้านอาหารไทย โดยความถ่ีของการ

รับประทานอาหารท่ีตา่งกนั มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั 
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16) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

การบริการของพนักงานร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีแตกต่างกัน (ท่ีมีค่าใช้จ่ายมาก จะมี

ความพึงพอใจมากกว่า)  และมากกว่า ความพึงพอใจต่อการบริการของพนกังาน

ร้านอาหารไทย โดยคา่ใช้จา่ยในการรับประทานอาหารท่ีตา่งกนั มีความพงึพอใจไม่

แตกตา่งกนั 

17) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

ระบบการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีไม่แตกต่างกัน   และมากกว่า ความพึง

พอใจต่อระบบการบริการของร้านอาหารไทย โดยค่าใช้จ่ายในการรับประทาน

อาหารท่ีตา่งกนั มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั 

18) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ

สภาพแวดล้อมการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีไม่แตกต่างกัน  และมากกว่า 

ความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมการบริการของร้านอาหารไทย โดยค่าใช้จ่ายใน

การรับประทานอาหารท่ีตา่งกนั มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั 

ข้อสงัเกต  นอกจากนี ้ จากตารางท่ี 1 ข้างต้น สรุปได้ว่า ไม่ว่าจะเป็น-ภาพรวม หรือ แยก
เป็นตาม 
ตวัแปร ความพึงพอใจต่อ ทัง้ 3 ด้านของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย จะอยู่ในระดบั

มาก   ในขณะท่ี ความพงึพอใจตอ่ ทัง้ 3 ด้านขอร้านอาหารไทย จะอยู่ในระดบัปานกลาง เป็นส่วน
ใหญ่  อย่างไรก็ตาม  ความพึงพอใจตอ่ ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย ยงัไม่ได้อยูใ่นระดบัท่ีมาก
ท่ีสุด  จากข้อมลูรายละเอียด จะมีเพียงประมาณ ร้อยละ 10 เท่านัน้ ท่ีมีความพอใจในระดบัมาก
ท่ีสุด แสดงว่า ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย ยงัไม่อยู่ในระดบัท่ีได้รับความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด 
โดยเฉพาะ ผู้ ท่ีมีประสบการณ์ไปญ่ีปุ่ นมาก่อน ยังอาจจะมีความรู้สึกว่า เม่ือเปรียบเทียบกับ
ร้านอาหารญ่ีปุ่ นท่ีอยู่ในญ่ีปุ่ น  แล้ว ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย ยงัไม่มีระดบัการบริการท่ีดี
เพียงพอ 
10.ข้อเสนอแนะ  

1. ร้านอาหารไทย  ควรจะศกึษา วา่ อะไรคือ สาเหตท่ีุท าให้ การบริการ ทัง้ 3 ด้าน ได้รับ

ความพงึพอใจในระดบัปานกลางเทา่นัน้   ควรจะมีการพฒันาเพื่อยกระดบัความพงึ

พอใจให้สงูขึน้ 
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2. ร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย    ไมค่วรจะพอใจกบัระดบัการบริการ  ควรจะมี

การศกึษา ฝึกอบรม พฒันา ให้มีราดบัท่ีสงูขึน้ 

11.ข้อเสนอแนะ ส าหรับการวิจัยครัง้ต่อไป 

 ในการวิจยัครัง้ตอ่ไป   นัน้  

1. ศกึษาในระดบัท่ีลกึขึน้ โดยเปรียบเทียบ ร้านอาหารญ่ีปุ่ นท่ีมาจากญ่ีปุ่ น มีผู้บริหาร

ชาวญ่ีปุ่ น  กบัร้านอาหารญ่ีปุ่ น ท่ีบริหารโดยคนไทย 

2. ศกึษาถึงความเป็นไปได้ในการน าเอาสไลต์การบริการแบบญีปุ่ น (Omotenashi) เข้า

มาประยกุต์ใช้เพ่ือพฒันาระดบัการบริการของร้านอาหารไทย ให้ได้รับความพงึพอใจ

ท่ีสงูขึน้ 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

บรรณานุกรม 
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บรรณานุกรม 
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วนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ.2559 

เร่ือง ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

เรียน ทา่นผู้ มีอปุการะคณุ ทกุทา่น 

 เน่ืองจาก ข้าพเจ้า ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ รังสรรค์  เลิศในสตัย์  คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 

สถาบนัเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุ่ น  ได้ มีโครงการวิจยั เร่ือง “  การส ารวจทศันะคติของผู้บริโภค ตอ่การ

บริการของร้านอาหารญ่ีปุ่ นในประเทศไทย เปรียบเทียบกบั ร้านอาหารไทย เพ่ือการประยกุต์ใช้

การบริการสไตล์ญ่ีปุ่ น (Omotenashi)”      อยู่ ในขณะ นี ้  ก าลงัท าการส ารวจด้วยแบบสอบถาม 

เพ่ือเป็นข้อมลูในการวิจยั  จึงขอความกรุณาตอบแบบสอบถามชดุนี ้ กรุณาตอบให้ครบทกุข้อ 

เพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีสมบรูณ์ ซึง่มีความส าคญัตอ่การวิจยัเป็นอยา่งมาก   

 ข้าพเจ้าชอรับรองวา่ ข้อมลูท่ีได้มาจากการตอบนี ้ จะถือเป็นความลบั ผู้วิจยัจะน าเสนอ

ผลการวิเคราะห์ในรูปผลรวมเทา่นัน้   

 ขอขอบพระคณุมา ณ โอกาสนี ้

         ขอแสดงความนบัถือ 

 

      (ผู้ชว่ยศาสตราจารย์  รังสรรค์  เลิศในสตัย) 

       คณบดี  คณะบริหารธุรกิจ 

        สถาบนัเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุ่ น 
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แบบสอบถาม 
เร่ืองการส ารวจทศันะคติของผูบ้ริโภคคนไทย ต่อ การบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่นในประเทศไทย  

เปรียบเทียบกบัร้านอาหารไทย  เพื่อการประยกุตใ์ชก้ารบริการสไตลญ่ี์ปุ่น (Omotenashi) 
ส่วนที่  1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย     ลงใน  (   )หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริง 

1. เพศ 
1. (   ) ชาย                                          2. (   ) หญิง     
                                               

2.  อาย ุ
1.(   ) ไม่เกิน  20 ปี                             2. (   )  21-30 ปี 
3.(   ) 31-40 ปี                                     4. (   ) 41 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพการสมรส 
1.(   ) โสด                          2. (   )  สมรส 
3.(   ) อ่ืนๆ..........................                           
 

4. อาชีพ 
1.(   )   รับราชการ /พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
2.(   )  พนกังานบริษทัเอกชน 
3.(   )  ประกอบธุรกิจส่วนตวั 

              4.(   )  คา้ขาย 
              5.(   )  อ่ืนๆ (ระบุ).................................. 

 
5. วฒิุการศึกษา 

1.(   ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี            2. (   ) ปริญญาตรี 
3.(   ) ปริญญาโท                            4. (   ) สูงกวา่ปริญญาโท 

      6.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
1.(   ) ไม่เกิน 20,000 บาท           2. (   )  20,001- 40,000 บาท 
3.(   ) 40,001- 70,000 บาท        4. (   ) 70,001 บาทข้ึนไป 
 

7.ประสบการณ์การไปประเทศญ่ีปุ่น มาแลว้ 
1.(   ) เคย            2. (   ) ไม่เคย 
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ส่วนที ่1.2  พฤติกรรมการรับประทานอาหารญีปุ่่น 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
        8.ความถ่ีในการรับประทานอาหารท่ีร้านอาหารญ่ีปุ่น    

1.(   ) ทุกสัปดาห์               2.(   ) ทุก 2 สัปดาห์ 
3.(   )  เดือน ละคร้ัง                          4. (   )  นานๆ คร้ัง  
 
 

9.ค่าใชจ่้ายท่ีใชใ้นการรับประทานอาหารญ่ีปุ่นแต่ละคร้ัง  
1.(   ) ไม่เกิน 500 บาท            2. (   ) 501 –1,000 บาท 
3.(   ) 1,001-2,000 บาท                            4.(   )  2,001  บาทข้ึนไป 
 

   10     จ  านวนสมาชิกท่ีร่วมรับประทานอาหารแต่ละคร้ัง     
1.(   ) 1-2 คน                                               2. (   ) 3-4 คน 
3.(   ) 5 คนข้ึนไป                                       
 

      11.  สมาชิกท่ีร่วมใน การรับประทานอาหารญ่ีปุ่น  มกัจะป็นใคร มากท่ีสุด 
1.(   ) ครอบครัว 
2.(   ) เพื่อนฝงู เพื่อนร่วมงาน 
3.(   ) แขก /ลูกคา้ 
4.(   )อ่ืนๆ (ระบุ)........................... 

     12 .การรับประทานอาหารญ่ีปุ่น เน่ืองในโอกาสอะไรมากท่ีสุด 
1.(   ) รับประทานเป็นม้ือปรกติ ประจ าวนั 
2.(   ) เน่ืองในวนัเงินเดือนออก 
3.(   ) แสดงความยนิดีกบัเพื่อน / คนในครอบครัว 
4.(   ) รับรองแขก /ลูกคา้ 
5.(   ) อ่ืนๆ (ระบุ)............................. 
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     13. สถานท่ีท่ีไปรับประทานอาหารญ่ีปุ่น 
       1.(   )ศูนยก์ารคา้               2. (    )ศูนยร์วมร้านอาหารญ่ีปุ่น 
       3. (   ) ร้านใกลบ้า้น 
 
     14.ร้านอาหารประเภทใดท่ีชอบรับประทานมากท่ีสุด 

1.(   )ร้านซูชิ                     2. (    )ร้านราเมง 
3.(   )ร้านอาหารชุด           4.(    )ร้านอาหารประเภทชุบแป้งทอด 
5.(   )ร้านสุก้ี ชาบู              6.(    )ร้านท่ีมีอาหารหลากหลาย 
7.(   )อ่ืนๆ ระบุ........................... 
  
15. ร้านอาหารญ่ีปุ่นท่ีท่านเลือกทาน  ตอ้งเป็นร้านท่ีมาจากประเทศญ่ีปุ่นหรือไม่ 
  1.(   ) ตอ้ง                       2.(   )ไมต่อ้ง          

 
 
 
 
 
 

 ส่วนที ่2 เร่ืองการส ารวจทศันะคติของผูบ้ริโภคคนไทย ต่อ การบริการของร้านอาหารญีปุ่่นใน
ประเทศไทย 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย     ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน โดยพิจารณาตามหลกัเกณฑด์งัน้ี 

1 หมายถึง น้อยทีสุ่ด  
2 หมายถึง ค่อนข้างน้อย  
3 หมายถึง ปานกลาง  
4 หมายถึง ค่อนข้างมาก  
5 หมายถึง มากทีสุ่ด  
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หมวดร้านอาหารญีปุ่่นในประเทศไทย 
2.1 ด้านการบริการของพนักงานร้านอาหารญีปุ่่นในประเทศไทย 

        น้อยทีสุ่ด                               มาก
ทีสุ่ด 

 1 2 3 4 5 
1.  พนกังาน  มีการทกัทายดว้ยมารยาทท่ีดี เม่ือท่านเขา้ไปในร้าน      
2. พนกังานมีใบหนา้ยิม้แยม้อยูเ่สมอ ในขณะบริการท่าน      
3. พนกังานพดูจา ตอบค าถามท่าน ดว้ยค าพดูท่ีไพเราะ น่าฟัง      
4.  พนกังาน เสริฟอาหารท่าน ดว้ยมารยาทท่ีดี      
5.  พนกังาน ขอโทษท่านเสมอ เม่ือมีการบริการท่ีล่าชา้ หรือบกพร่อง      
6.  เม่ือท่านเรียกพนกังาน แลว้ พนกังานตอบรับท่านดว้ยความรวดเร็ว      
7.  พนกังานใหเ้วลาท่านในการดูเมนู และสั่งอาหาร ไดเ้หมาะสมเสมอ      
8.  พนกังานตอบค าถาม ท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้งเสมอ      
9.  พนกังาน  สามารถบริการดว้ยความแคล่วคล่องวอ่งไว       
10. เวลาเสริฟ พนกังานจะมีการตรวจสอบก่อนเสมอวา่  เป็นอาหารของท่านใด      
 

2.2 ด้านระบบการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย 
        น้อยทีสุ่ด                               มาก
ทีสุ่ด 

 1 2 3 4 5 
11.   ระยะเวลาท่ีตอ้งรอเขา้ร้านนั้น ไม่นานจนเกินไป      
12.  ระยะเวลาของการเสริฟอาหาร หลงัจากสั่งแลว้ มีความรวดเร็ว      
13.  เมนูอาหารท่ีสั่ง กบั เมนูอาหารท่ีไดรั้บ ตรงกนัเสมอ      
14.  จ  านวนอาหารท่ีสั่ง กบั จ  านวนอาหารท่ีไดรั้บ ตรงกนัเสมอ      
15.  เมนูอาหาร นั้น มีรูปภาพ และค าอธิบายท่ีเขา้ใจไดง่้าย      
16.  การจดัอาหารในภาชนะ มีความสวยงาม น่ารับประทาน      
17. รสชาติอาหารท่ีได ้  ตรงกบัความคาดหวงัของท่าน      
18. ปริมาณอาหาร เทียบกบัราคาอาหารแลว้ มีความเหมาะสม      
19. มีการบริการผา้เยน็/ผา้ร้อน      
20. การคิดเงิน(เช็คบิล) นั้นมีความรวดเร็วมาก ไม่ตอ้งรอนาน      
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2.3 ด้านสภาพแวดล้อมของร้านอาหารญีปุ่่นในประเทศไทย 

        น้อยทีสุ่ด                               มาก
ทีสุ่ด 

 1 2 3 4 5 
21. หนา้ร้านมีบรรยากาศท่ีดีท าใหน่้าเขา้      
22. ภายในร้านมีบรรยากาศท่ีน่าประทบัใจ       
23.  ภายในร้านมีความ สวยงาม สวา่งเพียงพอ      
24.  ท่ีนัง่ และอุปกรณ์ต่างๆ (เช่นชอ้นส้อม ตะเกียบ) มีความสะอาด  และ ไม่
แตกหกัเสียหาย 

     

25.  บนโตะ๊ มีเตรียมอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นไวค้รบครัน ไม่ขาดตกบกพร่อง จดัวางเป็น
ระเบียบ 

     

26.  มีการจดัท่ีนัง่เป็นสัดเป็นส่วน  ไม่รบกวนโตะ๊ขา้งเคียง      
27.  ไม่มีเสียงรบกวน (เช่นเสียงเพลงดงัเกินไป พนกังานคุยกนั)      
28.  การปรับอากาศในร้าน ไม่ร้อนหรือ เยน็จนเกินไป      
29.   มีหอ้งน ้าท่ีสะอาด (กรณีมีหอ้งน ้าภายในร้าน)      
30.  พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สวยงาม      

 
 

ส่วนที ่3 เร่ืองการส ารวจทศันะคติของผูบ้ริโภคคนไทย ต่อ การบริการของร้านอาหารไทย 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย     ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน โดยพิจารณาตามหลกัเกณฑด์งัน้ี 

1 หมายถึง น้อยทีสุ่ด  
2 หมายถึง ค่อนข้างน้อย  
3 หมายถึง ปานกลาง  
4 หมายถึง ค่อนข้างมาก  
5 หมายถึง มากทีสุ่ด  
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หมวดร้านอาหารไทย 
2.4 ด้านการบริการของพนักงานร้านอาหารไทย 

        น้อยทีสุ่ด                               มาก
ทีสุ่ด 

 1 2 3 4 5 
31.  พนกังาน  มีการทกัทายดว้ยมารยาทท่ีดี เม่ือท่านเขา้ไปในร้าน      
32. พนกังานมีใบหนา้ยิม้แยม้อยูเ่สมอ ในขณะบริการท่าน      
33. พนกังานพดูจา ตอบค าถามท่าน ดว้ยค าพดูท่ีไพเราะ น่าฟัง      
34.  พนกังาน เสริฟอาหารท่าน ดว้ยมารยาทท่ีดี      
35.  พนกังาน ขอโทษท่านเสมอ เม่ือมีการบริการท่ีล่าชา้ หรือบกพร่อง      
36.  เม่ือท่านเรียกพนกังาน แลว้ พนกังานตอบรับท่านดว้ยความรวดเร็ว      
37.  พนกังานใหเ้วลาท่านในการดูเมนู และสั่งอาหาร ไดเ้หมาะสมเสมอ      
38.  พนกังานตอบค าถาม ท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้งเสมอ      
39.  พนกังาน  สามารถบริการดว้ยความแคล่วคล่องวอ่งไว       
40. เวลาเสริฟ พนกังานจะมีการตรวจสอบก่อนเสมอวา่  เป็นอาหารของท่านใด      

 
2.5 ด้านระบบการบริการของร้านอาหารไทย 

        น้อยทีสุ่ด                               มาก
ทีสุ่ด 

 1 2 3 4 5 
41.   ระยะเวลาท่ีตอ้งรอเขา้ร้านนั้น ไม่นานจนเกินไป      
42.  ระยะเวลาของการเสริฟอาหาร หลงัจากสั่งแลว้ มีความรวดเร็ว      
43.  เมนูอาหารท่ีสั่ง กบั เมนูอาหารท่ีไดรั้บ ตรงกนัเสมอ      
44.  จ  านวนอาหารท่ีสั่ง กบั จ  านวนอาหารท่ีไดรั้บ ตรงกนัเสมอ      
45.  เมนูอาหาร นั้น มีรูปภาพ และค าอธิบายท่ีเขา้ใจไดง่้าย      
46.  การจดัอาหารในภาชนะ มีความสวยงาม น่ารับประทาน      
47. รสชาติอาหารท่ีได ้  ตรงกบัความคาดหวงัของท่าน      
48. ปริมาณอาหาร เทียบกบัราคาอาหารแลว้ มีความเหมาะสม      

49. มีการบริการผา้เยน็ /ผา้ร้อน      
50. การคิดเงิน(เช็คบิล) นั้นมีความรวดเร็วมาก ไม่ตอ้งรอนาน      

 



132 
 

2.6 ด้านสภาพแวดล้อมของร้านอาหารไทย 

        น้อยทีสุ่ด                               มาก
ทีสุ่ด 

 1 2 3 4 5 
51. หนา้ร้านมีบรรยากาศท่ีดีท าใหน่้าเขา้      
52. ภายในร้านมีบรรยากาศท่ีน่าประทบัใจ       
53.  ภายในร้านมีความ สวยงาม สวา่งเพียงพอ      
54.  ท่ีนัง่ และอุปกรณ์ต่างๆ (เช่นชอ้นส้อม ตะเกียบ) มีความสะอาด  และ ไม่
แตกหกัเสียหาย 

     

55.  บนโตะ๊ มีเตรียมอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นไวค้รบครัน ไม่ขาดตกบกพร่อง จดัวางเป็น
ระเบียบ 

     

56.  มีการจดัท่ีนัง่เป็นสัดเป็นส่วน  ไม่รบกวนโตะ๊ขา้งเคียง      
57.  ไม่มีเสียงรบกวน (เช่นเสียงเพลงดงัเกินไป พนกังานคุยกนั)      
58.  การปรับอากาศในร้าน ไม่ร้อนหรือ เยน็จนเกินไป      
59.   มีหอ้งน ้าท่ีสะอาด (กรณีมีหอ้งน ้าภายในร้าน)      
60.  พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สวยงาม      

 
 
ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
 
                 ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถาม 
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