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บทคดัยอ่ 

 
การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร ความคุม้ค่าของราคา 

อัธยาศัยดีมีไมตรีจิตของผู้ให้บริการกับความพึงพอใจของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อ
รา้นอาหารญีปุ่่ นตามทฤษฎคีวามตอ้งการของผูบ้รโิภค ดว้ยการใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างทีเ่คย
ใชบ้รกิารรา้นอาหารญีปุ่่ น จ านวน 293 คน พบว่าคุณภาพการบรกิาร ความคุม้ค่าของราคา อธัยาศยัดี
มไีมตรีจิตของพนักงานมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในสนิค้าและบริการ นอกจากนัน้
รปูธรรมของการบรกิารและการสนองตอบต่อลูกคา้ทีม่ารบับรกิาร ความคุม้ค่าของราคาของสนิคา้และ
บริการ และอธัยาศยัดีมีไมตรีจิตของพนักงานในการให้บรกิารมอีิทธิพลต่อความพึงพอใจของกลุ่ม
ตวัอย่าง อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ และสนับสนุนสมมุติฐานการวจิยัว่าด้วยความส าคญัของการรบัรู้
คุณภาพและปรมิาณทีคุ่ม้ราคาของอาหาร เทคนิคการน าเสนอ รวมทัง้การสนองตอบความต้องการของ
ลูกค้า ด้วยการท าให้ลูกค้ามปีระสบการณ์ที่ดตีลอดระยะเวลาของการให้บรกิาร ผลการวจิยัสามารถ
น าไปประยุกตใ์ชใ้นการประกอบธุรกจิรา้นอาหารและพฒันาทกัษะของบุคลากรในรา้น 
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อทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร ความคุม้ราคา และอธัยาศยัดมีไีมตรจีติของพนกังานต่อความพงึพอใจ 
ในการใชบ้รกิารรา้นอาหารญีปุ่่ น 

ค าส าคญั: อธัยาศยัดมีไีมตรจีติ, พนักงานเสรฟิ, รา้นอาหารญี่ปุ่ น, ความคุม้ราคา, ความพงึพอใจของ
ลกูคา้ 
 
ABSTRACT 
 

The present study was designed to investigate the relative influence of service quality, 
perceived value pricing and hospitable behavior of waiting staff on customer satisfaction of 
Japanese restaurants’ customers. Based on customers’ need satisfaction theory, the 
questionnaires were administered to 293 customers of Japanese restaurants in Bangkok. The 
correlation analysis between service quality, perceived value pricing, service staffs’ hospitality 
and customer satisfaction was positive and statistically significant. The multiple regression 
analysis supported the hypothesis predicting the influential relation between tangible, 
responsiveness of service quality, perceived value pricing, service staffs’ hospitality and 
customer satisfaction of the samples. The results supported the important role of food and 
service quality, value pricing reflected in volume and presentation style as well as staff’s 
thorough services fulfilling the customers’ needs with remarkable experiences. The 
implementation of service quality, perceived value pricing and hospitable behavior of waiting 
staff in relation to restaurants’ customer satisfaction for enhancing restaurants business 
performance and human resource development was discussed. 
 
Keywords: Hospitality, Waiting staff, Japanese restaurant, Perceived value pricing, Customer 
satisfaction  
 
 

บทน า 
 

ธุรกจิรา้นอาหารเป็นหนึ่งในธุรกจิทีก่ าลงัเจรญิเตบิโต สว่นหนึ่งเป็นผลมาจากระดบัรายไดข้อง
ประชากรทีเ่พิม่ขึน้ประกอบกบัการพฒันาสูค่วามเป็นเมอืง (urbanization) อย่างรวดเรว็และต่อเนื่อง ท า
ใหว้ถีชีวีติ (life style) ของผูค้น  โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  รวมทัง้เมอืงใหญ่
ต่าง ๆ เช่น ชลบุร ีเชยีงใหม่ ขอนแก่น และหาดใหญ่ เปลีย่นแปลงไป ผูบ้รโิภคหนัมารบัประทานอาหาร
นอกบา้นมากขึน้ ท าใหธุ้รกจิรา้นอาหารเตบิโตอย่างรวดเรว็ ในปี 2560 ธุรกจิรา้นอาหารมมีูลค่าทาง
การตลาดโดยรวมอยู่ที่ 390,000-397,000 ล้านบาท มีอตัราการเติบโตอยู่ที่ 2-4 % โดยเฉพาะ 
รา้นอาหารญี่ปุ่ นมกีารเตบิโตอย่างต่อเนื่อง ประมาณ 10% ต่อปี (กรุงเทพธุรกจิ, 2559) บ่งชีถ้งึความ
นิยมในการรบัประทานอาหารญีปุ่่ นของคนไทย เพราะเมื่อเปรยีบเทยีบจ านวนรา้นอาหารทีม่อียู่ทัง้หมด
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ในเขตกรุงเทพและปรมิณฑลพบว่าจ านวนรา้นอาหารญีปุ่่ นมมีากเป็นอนัดบัสองรองจากรา้นอาหารไทย 
ส่วนอนัดบัที่สาม เป็นร้านอาหารอติาล ี(2,027 ร้าน) และอนัดบัที่สี ่เป็นร้านอาหารอเมรกินั (1,754 
รา้น) (กรุงเทพธุรกจิ, 2559) เหตุใดรา้นอาหารญีปุ่่ นจงึไดร้บัความนิยมและมอีตัราการเตบิโตเช่นน้ี เป็น
ประเดน็ปัญหาทีผู่ป้ระกอบการต้องการหาค าตอบ เพื่อเป็นกุญแจไปสู่ความส าเรจ็ในการพฒันาสนิค้า
และบรกิาร แต่การศกึษาทีผ่่านมายงัจ ากดัอยูใ่นบรบิทของปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารเพยีงดา้นเดยีว
เสยีเป็นสว่นใหญ่ 

ในธุรกิจร้านอาหาร คุณภาพการบริการคือตัวชี้ว ัดความพึงพอใจของลูกค้าตัวหนึ่ง ซึ่ง
ประกอบดว้ย รูปธรรมของการบริการ การสนองตอบต่อลูกคา้ ความน่าเชื่อถือ ความไวว้างใจได ้และ
ความเหน็อกเหน็ใจผู้รบับรกิาร (Parasuraman et al., 1988) มกีารวจิยัพบว่า ความเหน็อกเหน็ใจ 
ความไวว้างใจได้และการสนองตอบผู้รบับรกิาร รวมสามปัจจยัเป็นตวับ่งชีส้ าคญัในการแยกแยะกลุ่ม
ลกูคา้ทีพ่อใจและไม่พอใจออกจากกนั (Woodruff, 1997) กล่าวคอื รา้นทีล่กูคา้มคีวามพงึพอใจสงูเป็นที่
นิยมในกลุ่มลกูคา้คอืรา้นอาหารทีท่ าใหล้กูคา้รบัรูถ้งึบรกิารทีม่ลีกัษณะดงักล่าว นอกจากนัน้ ปัจจยัดา้น
ความคุม้ค่าของราคา (Woodruff, 1997) และทกัษะการบรกิารของพนักงาน (Namkung and Jang, 
2008) ซึ่งอยู่นอกเหนือคุณภาพการบรกิารกม็คีวามส าคญัเช่นเดยีวกนั แต่การศกึษาวจิยัที่น าปัจจยั  
ต่าง ๆ เหล่านี้มาศกึษาอย่างบูรณาการนัน้มอียู่จ ากดั การบูรณาการตวัแปรเหล่านี้เขา้ดว้ยกนัจะท าให้
เราเขา้ถงึทีม่าของความพงึพอใจซึง่สง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นอาหารไดช้ดัเจนขึน้ 

ร้านอาหารญี่ปุ่ นมอียู่ทัว่ไปทัง้ในกรุงเทพมหานครและเมอืงใหญ่ทัง้ที่อยู่ในห้างสรรพสนิค้า 
ร้านอิสระ (standalone) ตามย่านธุรกิจ ห้างสรรพสนิค้า และศูนย์การค้าต่าง ๆ รวม 2,346 ร้าน 
(กรุงเทพธุรกจิ, 2559) หากพจิารณาจากเมนูอาหารจะพบว่ามทีัง้ร้านขายอาหารหลากประเภทและ
อาหารเฉพาะรายการ เช่น ราเมน (ก๋วยเตีย๋ว) ยากนิิคุ (อาหารป้ิง ย่าง) โอโคโนมยิาก ิ(ปิซซ่าญี่ปุ่ น) 
ชาบู (เนื้อลวกจิ้ม) มีทัง้ให้บริการแบบบุฟเฟต์และตามสัง่ เมื่อเปรียบเทียบกบัร้านอาหารญี่ปุ่ นใน
ต่างประเทศ พบว่าประเทศไทยมีจ านวนร้านอาหารญี่ปุ่ นมากเป็นอันดับ 5 ของโลก รองจาก 
สหรฐัอเมรกิา จนี เกาหลใีต ้และใตห้วนั (เศรษฐกจิโลก, 2558) ซึง่เจา้ของกจิการรา้นอาหารญีปุ่่ นน้ีมทีัง้
คนไทยและคนญี่ปุ่ น สาเหตุของความนิยมในการใชบ้รกิารรา้นอาหารญี่ปุ่ นน่าศกึษาคน้ควา้เป็นอย่าง
ยิง่เพราะนอกจากจะเป็นแนวทางในการพฒันาธุรกิจร้านอาหารแล้ว ยงัสามารถใช้เป็นเกณฑ์ในการ
ยกระดบัมาตรฐานสนิคา้และบรกิารของรา้นอาหารในประเทศไทยอกีด้วย แต่การศกึษาทีผ่่านมาเป็น
การศึกษาเกี่ยวกบัปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิารเพยีงด้านเดียว การวจิยัที่น าเอาปัจจยัอื่น  ๆ เช่น 
ความคุ้มค่าของราคา อธัยาศยัดมีีไมตรจีิตของพนักงานมาบูรณาการเข้าด้วยกนัยงัมอียู่ไม่มากนัก 
ดงันัน้ จงึเป็นทีม่าของค าน าวจิยัซึง่มดีงัต่อไปนี้ 
 
ค าถามน าวิจยั 

 
 1. ระดบัการรบัรูแ้ละและความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิาร ความคุม้ราคา อธัยาศยัดมีี
ไมตรจีติของพนกังาน ความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิาร ของผูใ้ช้บรกิารรา้นอาหารญีปุ่่ นเป็นอย่างไร 
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 2. คุณภาพการบรกิาร ความคุม้ค่าของราคา อธัยาศยัดมีไีมตรจีติของพนักงานมอีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารรา้นอาหารญีปุ่่ นหรอืไม่เป็นอย่างไร 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 
 1. เพื่อวเิคราะห์ระดบัการรบัรู้และความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิาร ความคุ้มราคา 
อธัยาศยัดมีไีมตรจีติของพนกังาน ความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิาร ของผูใ้ชบ้รกิารรา้นอาหารญีปุ่่ น 
 2. เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร ความคุม้ค่าของราคา อธัยาศยัดมีไีมตรจีติของ
พนกังาน ต่อความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารรา้นอาหารญีปุ่่ น 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
ความพึงพอใจในสินค้าและบริการ 

การวิจัยพบว่าความพึงพอใจในสนิค้าและบริการมีผลต่อการตัดสนิใจซื้อแต่คุณภาพการ
บรกิาร 5 ด้าน ซึง่ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร การสนองตอบต่อลูกคา้ ความน่าเชื่อถือ 
ความไวว้างใจไดใ้นบรกิาร และ ความเหน็อกเหน็ใจลกูคา้ ไม่มผีลต่อการตดัสนิใจดงักล่าว (Cronin and 
Taylor, 1992) ในขณะทีง่านวจิยัในธุรกจิโรงแรมพบว่าคุณภาพการบรกิารมผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ โดย
มคีวามพงึพอใจเป็นตวัแปรสือ่ (mediator) (Zeithaml et al., 1996) การตดัสนิใจซือ้น้ี หมายถงึ ซือ้ / ใช้
สนิค้าหรอืบรกิารนัน้เป็นประจ า ใช้เงนิไปกบัสนิค้าและบรกิารนัน้ๆ บ่อยครัง้หรอืกลบัไปใช้บรกิารอกี 
แมใ้นบางครัง้ต้องจ่ายแพงกว่าที่อื่นกต็าม รวมถึงการแนะน า บอกต่อแต่สิง่ที่ดี  ๆ เกีย่วกบัสนิคา้หรอื
บรกิารนัน้ (Zeithaml et al., 1996) สอดคลอ้งกบังานวจิยัในระยะต่อมาทีพ่บว่าคุณภาพการบรกิาร
สง่ผลต่อความพงึพอใจต่อบรกิารของโรงแรม และมกัจะแนะน าใหผู้อ้ื่นมาพกัหรอืกลบัมาพกัอกีจะเหน็
ไดว้่าความพงึพอใจมคีวามส าคญัต่อการตดัสนิใจซือ้ (Ladhari, 2009) ในขณะทีก่ารศกึษาของ Edward 
และคณะในประเทศอินเดีย พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าโทรศพัท์มอืถือที่เพิม่ขึ้นจะส่งผลให้เกิด
ความภกัดต่ีอตราสนิคา้นัน้มากขึน้ไปดว้ย (Edward et al., 2010) 

ส าหรบัธุรกจิร้านอาหารมกีารศกึษาในประเทศเกาหลใีต้ พบความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
การบรกิารกบัความพงึพอใจของลกูคา้และความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจของลูกคา้กบัการบอกต่อ  
(Kim et al., 2009) เช่นเดยีวกบัการศกึษาในภตัตาคารโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศจอรแ์ดน พบว่า
ความพงึใจในคุณภาพการบรกิารยิง่สงูมากเท่าไร ลูกคา้กย็ิง่แนะน าและกลบัมาใชบ้รกิารภตัตาคารนัน้
อกี (AbuKalifeh et al., 2015) จะเหน็ไดว้่าความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารเป็นตวัแปรส าคญัตวัหนึ่ง
ทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

ส าหรบัการศึกษาในประเทศไทย งานวิจยัในธุรกิจร้านอาหารพบว่า กระบวนการในการ
ใหบ้รกิารซึ่งได้แก่ การอ านวยความสะดวก เตรยีมความพร้อม ความสะดวกในขัน้ตอนการซือ้ ความ
รวดเรว็ในการช าระเงนิ ความเหมาะสมของระยะเวลาในการใหบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจซื้อซ ้า
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ขนมของฝาก (สุชาวดา องัศุกุลธร, 2557) ในขณะที่หมวดสนิค้าอื่น ๆ มีงานวิจยัหลากหลายที่ได้
ขอ้สรุปไปในทศิทางเดยีวกนั เช่น เสาวคนธ ์หอมสุด (2557) ไดศ้กึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจ
ซือ้ซ ้าของลกูคา้ในธุรกรรมพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสป์ระเภท B2C ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความ
พงึพอใจของลูกค้า มอีทิธพิลทางตรงสูงสุดต่อความตัง้ใจซื้อซ ้า ไกรชติ สุตะเมอืง (2549) ศกึษาพบ
ความพงึพอใจในภาพรวมและบรกิารหลงัการขายมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจซื้อซ ้ารถยนต์นัง่ของลูกค้า 
วลัลภ วสธุาดา (2558) พบความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารทีซ่ือ้ผ่านทางอนิเตอรเ์น็ตและมผีลต่อการ
ซือ้ซ ้าและบอกต่อ การตดัสนิใจซือ้สนิคา้ประเภทอื่น เช่น การตดัสนิใจซือ้สนิคา้สขุภณัฑ ์จากการศกึษา
ของประเสรฐิ กวนินิพทัธ ์(2546) พบว่าความพงึพอใจดา้นผลติภณัฑ ์ราคา สถานที่จดัจ าหน่าย การ
ส่งเสรมิการตลาด และกระบวนการบรกิารมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัพฤติกรรมบอกต่อของผู้บรโิภค 
เหน็ไดว้่า งานวจิยัเหล่านี้ต่างกพ็บว่าความพงึพอใจของลกูคา้มอีทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจซือ้ซ ้าของ
ลกูคา้ 
 
ความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพการบริการกบัความพึงพอใจในสินค้าและบริการ 

งานวจิยัเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารในธุรกจิรา้นอาหารพบว่าลูกคา้สงูวยัทีม่อีายุตัง้แต่ 55 ปี
ขึ้นไปในสหรัฐอเมริกา เลือกความสะอาดของร้านอาหารเป็นเกณฑ์ในล าดับต้น  ๆ ในการเลือก
ร้านอาหาร ตามมาด้วย บรรยากาศภายในร้าน พนักงานผู้ให้บริการ และความหลากหลายของ
เมนูอาหารตามล าดบั (Yamanaka  et al., 2003) เช่นเดยีวกบังานวจิยัเกีย่วกบัรา้นอาหารในตุรกทีี่
พบว่าลูกค้าร้านอาหารพงึพอใจในความไว้วางใจได้ของการบรกิาร ความรู้ในตวัสนิค้าของพนักงาน 
อาหารทีด่ต่ีอสุขภาพและน่ารบัประทาน มากทีสุ่ด (Giritlioglu et al., 2014) ส าหรบัธุรกิจรา้อาหาร
นานาชาตมิกีารศกึษาเปรยีบเทยีบรา้นอาหารสไตลอ์เมรกินัในใต้หวนักบัรา้นอาหารสไตลอ์ติาเลยีนใน
สหรฐัอเมรกิา พบความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิาร โดยเฉพาะปัจจยัดา้นคุณภาพของอาหาร
และบรกิารของร้าน รูปธรรมของการบริการที่เกี่ยวกบัสถานที่ การต้อนรบัของพนักงาน และความ
น่าเชื่อถอื สง่ผลความพงึพอใจและการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ทัง้สองกลุ่ม (Kim et al., 2009) 

ส าหรบัการศกึษาในประเทศไทย วรีะศกัดิ ์เหล่าพกัจนัทร ์(2553) ไดศ้กึษาความพงึพอใจของ
ลูกคา้ต่อสนิคา้และบรกิารรา้นอาหารปลาเผาแห่งหนึ่งในจงัหวดันนทบุร ีพบว่า ลูกคา้มรีะดบัความพงึ
พอใจเรื่องราคาอาหาร การสง่เสรมิการตลาด และสถานทีใ่นการใหบ้รกิารในระดบัมากทีสุ่ด และความ
พงึพอใจในคุณภาพของอาหารและคุณภาพของบรกิารอยู่ในระดบัมาก เช่นเดยีวกบัการคุณภาพการ
บรกิารของรา้นอาหารแห่งหนึ่งในเมอืงพทัยาโดย ณฐัสดุา บุราคร (2557) พบว่า ลกูคา้พอใจในคุณภาพ
การบรกิารด้านความน่าเชื่อถือ ว่าพนักงานมคีวามรู้ในเรื่องอาหารมากที่สุดตามมาดว้ยรูปธรรมการ
บรกิาร อนัได้แก่การแต่งกายที่สุภาพเรยีบร้อยของพนักงาน การแสดงความเหน็อกเหน็ใจ เอาใจใส่
ลกูคา้ พดูจาสภุาพอ่อนโยน และการตอบสนองต่อลูกคา้ในแง่ของการใหบ้รกิารตามล าดบัก่อนหลงั จะ
เหน็ไดว้่าคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ จากผลการวจิยัต่าง ๆ ขา้งต้น 
ผูว้จิยัจงึก าหนด 

 
 สมมตฐิานที ่1 คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 



              

สรรเสรญิ สตัถาวร 

184 
อทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร ความคุม้ราคา และอธัยาศยัดมีไีมตรจีติของพนกังานต่อความพงึพอใจ 
ในการใชบ้รกิารรา้นอาหารญีปุ่่ น 

ความสมัพนัธร์ะหว่างความคุ้มค่าของราคากบัความพึงพอใจในสินค้าและบริการ 
เป็นทีย่อมรบักนัโดยทัว่ไป ว่าความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารเป็นผลจากการประเมนิทีผ่่าน

กระบวนการคดิและอารมณ์ความรูส้กึหลงัจากประสบการณ์ทีต่นไดร้บับรกิารหรอืใชส้นิคา้ใด ๆ (Cronin 
and Taylor, 1992) ซึง่การประเมนินัน้ไม่พยีงแต่สนิคา้หรอืบรกิารเท่านัน้ แต่ลูกคา้ยังรวมเอาความ
คุ้มค่าของราคามาพจิารณาด้วยเช่นเดยีวกนั (Woodruff, 1997) ความคุ้มค่าของราคานี้ใช้ราคาเป็น
ปัจจยัหนึ่งในการประเมนิโดยเฉพาะเมื่อลูกคา้รบัรูว้่าเป็นสนิคา้หรอืบรกิารทีเ่สีย่งเป็นอนัตรายต่อชวีติ 
และทรพัยส์นิหรอืเป็นสนิคา้หรอืบรกิารทีร่บัรูก้นัโดยทัว่ไปว่าตอ้งเป็นสนิคา้ทีม่รีาคาสงูจงึจะดี หากรบัรู้
เช่นนัน้ ลูกค้าจะพอใจแม้ต้องจ่ายในราคาที่ตนรูส้กึว่าแพงกต็าม (Ostrom and Iacobucci, 1995) 
เช่นเดยีวกบังานวจิยัของ Cronin และคณะ (Cronin et al., 2003) ทีพ่บความสมัพนัธร์ะหว่างความ
คุม้ค่าของราคา ความพงึพอใจและความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมของลกูคา้รา้นอาหารจานด่วน ธุรกจิบนัเทงิ 
ธุรกจิขนสง่ และธุรกจิเกีย่วกบัสนิคา้อุปโภคบรโิภค ยกเวน้ธุรกจิเกีย่วกบัการดแูลสขุภาพ (health care) 

นอกจากนัน้ การวจิยัเชงิส ารวจของ หทยัชนก โนชยั (2550) และ ชนมเ์จรญิ ธรรมโิกมนิทร ์
(2551) ถงึปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มคีวามส าคญัต่อการใช้บรกิารร้านอาหารญี่ปุ่ นในอ าเภอ
เมอืงเชยีงใหม่พบว่าปัจจยัด้านราคา กล่าวคอืราคาที่เหมาะสมกบัคุณภาพ การแสดงราคาก ากบัไว้
อย่างชดัเจน มคีวามส าคญัมากในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหารญี่ปุ่ น เช่นเดยีวกบัการศกึษาพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารร้านอาหารญี่ปุ่ นประเภทราเมนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครของ รสสุคนธ์ วจิติ
เวชไพศาล (2551) พบว่าลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัราคาแตกต่างกนัตามระดบัรายได ้กล่าวคอื กลุ่มทีม่ี
รายไดม้ากกว่า 30,000 บาทต่อเดอืน ใหค้วามส าคญักบัราคาและผลติภณัฑต์ ่ากว่ากลุ่มอื่น ๆ ในขณะที ่
นิภาวรรณ แซ่ตัง้ และคณะ (2548) พบว่าปัจจยัดา้นราคามคี่าเฉลีย่สงูสุดเมื่อเทยีบกบัคะแนนการรบัรู้
ดา้นอื่น ๆ ทีล่กูคา้ใหค้วามส าคญั ในบรรดางานวจิยัทีผ่่านมา เหน็ไดว้่าการศกึษาความสมัพนัธเ์ชงิเหตุ-
ผลของความคุ้มค่าของราคายังมีอยู่น้อยมากแม้จะพบว่าความคุ้มค่าของราคาเป็นสิ่งที่ลูกค้าให้
ความส าคญั จากผลการวจิยัต่าง ๆ ขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึก าหนด 

 
 สมมตฐิานที ่2 ความคุม้ค่าของราคามอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 
 
ความสมัพนัธร์ะหวา่งอธัยาศยัดีมีไมตรีจิตกบัความพึงพอใจในสินค้าและบริการ 

การวิจัยพบว่าท่าทีที่เป็นมิตรของพนักงานมีผลต่อทัง้ความพึงพอใจและความตัง้ใจเชิง
พฤติกรรมของลูกค้าโดยเฉพาะเมื่อบรกิารนัน้มพีนักงานผู้ให้บรกิารเขา้มาเกี่ยวขอ้ง ความเป็นมติรนี้
ส าคญัยิง่กว่าสิง่ใด ๆ ในการพจิารณาความคุม้ค่าของราคาทีต่อ้งจ่าย (Ostrom  and  Iacobucci, 1995; 
Parasuraman et al., 1988)  นอกจากนี้ยงัมกีารศกึษาถงึพฤตกิรรมของพนักงานทีท่ าใหลู้กคา้พอใจ 
และไม่พอใจในบรบิทของการบรกิารหน้าเคาเตอร์ พบว่า เมื่อพบความผดิพลาดในการบริการ การ
ยอมรบัในความผดิ และอธบิายถงึทีม่าทีไ่ปของความผดิพลาดนัน้ การใหเ้วลากบัลูกคา้แต่ละคนในการ
บรกิาร ท่าททีีค่อยอ านวยความสะดวก และสงัเกตใส่ใจในรายละเอยีดเกีย่วกบัลูกคา้ท าใหลู้กคา้พอใจ 
(Bittner et al., 1990; Lashley, 2000) การศกึษาในเวลาต่อมาเริม่ชดัเจนมากขึน้ว่าการใหค้วามส าคญั
กับทักษะการบริการของพนักงานนอกเหนือจากการเป็นปัจจัยหนึ่งของคุณภาพการบริการมี
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ความส าคญัในการสรา้งความพึงพอใจ ตวัอย่างเช่น การวจิยัเชงิกรณีศกึษาของ Lashley (2000) ใน
รา้นอาหารแห่งหนึ่ง ท าใหเ้ขา้ใจพฤตกิรรมทีแ่สดงออกถงึความมอีธัยาศยัดมีไีมตรจีติมากขึน้ เช่น การ
สร้างเครอืข่ายใหลู้กค้าด้วยการอนุญาตให้ลูกค้าเดนิไปมาในรา้นอาหาร เพื่อทกัทายท าความรู้จกักนั 
ส่งเสรมิให้พนักงานมปีฏสิมัพนัธ์กบัลูกค้าด้วยการแนะน าเมนูที่เหมาะสมกบัลูกค้า สร้างบรรยากาศ
ฉลองวนัเกดิใหล้กูคา้โดยไม่บอกใหล้กูคา้รูล่้วงหน้า พนกังานแบ่งเวลามาเล่นสนุกกบัเดก็ ๆ ทีลู่กคา้พา
มา การใช้สายตาสอดส่าย เพื่อตรวจสอบดูว่าอาหารในจานที่จะเสรฟิลูกค้าจดัแต่งหรอืมรีู ปลกัษณ์ที่
ชวนมอง น่ารบัประทานหรอืไม่ ก่อนน าไปเสรฟิ การรบัออเดอรท์ีไ่ม่มใีนเมนู การอาสาออกไปซือ้บุหรี่
ใหล้กูคา้สบูหลงัมือ้อาหาร หากลกูคา้มาจดัปารต์ีท้ีร่า้นกจ็ดัแต่งโต๊ะลูกคา้หรอืรบิบิน้หรอืลูกโป่งให ้เป็น
ตน้ 

การปฏบิตัต่ิอลกูคา้ใหม้ปีระสบการณ์ทีด่ ีผ่านประสาทสมัผสัทัง้หา้คอืเสยีง สิง่ทีม่องเหน็ กลิน่ 
รสชาต ิและการสมัผสัคอืตวัอย่างหนึ่งของการบรกิารในรา้นอาหาร (Pine II and Gilmore, 1998) ตาม
หลักของการตลาดประสบการณ์ (experiential marketing) ซึ่งมองลูกค้าว่าเป็นผู้ที่มีอารมณ์ 
(emotional being) ผูใ้หบ้รกิารตอ้งท าใหล้กูคา้มคีวามสขุ สนุกกบับรกิารนัน้ ๆ ซึง่แสดงผ่านการสื่อสาร 
การน าเสนอทีห่ลากหลายช่องทางในทุกระดบั (Schmitt, 1999) เพื่อประโยชน์ในการศกึษาเรื่องนี้ในเชงิ
ลกึ ในเวลาต่อมา Brotherton (2005) ไดศ้กึษาวจิยักบักลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นลูกคา้ของโรงแรม โดยแบ่ง
อธัยาศยัดมีีไมตรจีิตออกมาเป็นมติิต่าง ๆ ได้ 3 มิติคือ มติิของพฤติกรรม (behavior) ได้แก่ การ
แสดงออกทีเ่ป็นมติร (friendly) การต้อนรบัที่อบอุ่น (welcoming) การอ านวยความสะดวกด้วยการรบั
ฟังและท าตาม (accommodation) การเอาใจใส่ดูแล (look after) มารยาทที่สุภาพอ่อนโยนขณะ
ให้บริการ (politeness & manners) ความสนุกและความสุข (pleasantness) มิติที่เป็นรูปธรรม 
(physical) ไดแ้ก่อุปกรณ์ เครื่องมอื หรอืระบบต่าง ๆ ทีท่ าใหส้ะดวกสบาย และมติขิองเวลา (temporal) 
คอื ผ่อนคลาย มเีวลา ไม่รบีรอ้น  

อัธยาศัยดีมีไมตรีจิต ของพนักงานที่แสดงออกนี้  คือความพยายามที่จะท าให้ลูกค้าม ี
“ประสบการณ์ทีด่”ี ควรแก่การจดจ า มากกว่าแค่ “ไดร้บับรกิารทีด่”ี การจะแสดงถงึอธัยาศยัทีด่มีไีมตรี
จตินี้ ตัง้อยู่บนพืน้ฐานความสมัพนัธ์ทีว่่าลูกคา้คอื “แขกผู้มาเยอืน” และผูใ้ห้บรกิารคอื “เจา้บา้น” หรอื 
“เจ้าภาพ” ที่ต้องปฏิบัติตัวเสมือนหนึ่งนักแสดงที่ต้องท าให้ผู้มาเยือนมีประสบการณ์ที่ดี สถานที่
ใหบ้รกิารจงึเปรยีบเสมอืนเวทแีห่งการแสดงทีเ่จา้ภาพจะท าให้แขก สนุก ตื่นเต้น แปลกใจ (surprise)  
(Hemmington, 2007) งานวจิยัเกีย่วกบัทกัษะการบรกิารของพนักงานในรา้นอาหาร ในประเทศไทย 
โดย นพดล เจริญวิริยะธรรม (2008) พบว่าลูกค้าร้านอาหารญี่ปุ่ นในห้างสรรพสินค้า เขต
กรุงเทพมหานคร ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นบุคลากร โดยเฉพาะการเอาใจใส่ลูกคา้ ของพนักงานใน
รา้นอาหารนัน้ ๆ มากทีส่ดุ สว่นปัจจยัอื่น ๆ ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ราคา (รสสุคนธ ์วจิติเวชไพศาล, 2551)
สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (ณธชัพงศ ์โชตปิรชีารตัน์, 2552) ช่องทางการจดัจ าหน่ายและส่งเสรมิการ
ขาย (ปัญญดา บุญสนิ, 2552) จากงานวจิยัต่าง ๆ ขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึก าหนดเป็น 

 
 สมมตฐิานที ่3  อธัยาศยัดมีไีมตรจีติของพนกังานมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 
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 จากแนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งสรุปเป็นกรอบแนวคดิแยกตามสมมตฐิานดงัแสดง
ในรปูที ่1 
 

 
 

รปูท่ี 1: กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 
ระเบียบวิธีวิจยั 

 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรคอืบุคคลทัว่ไปทีอ่ยู่ในวยัท างานอายุ 18-60 ปี มอีาชพี

และรายได้เป็นของตนเองไม่จ ากดัเพศ ท างานหรอืมภีูมลิ าเนาอยู่ ในเขตกรุงเทพมหานคร และเคย
รบัประทานอาหารญีปุ่่ นในรา้นอาหารญีปุ่่ น กลุ่มตวัอย่างคอื ประชากรทีเ่คยไปรบัประทานอาหารญี่ปุ่ น
มาแลว้อย่างน้อย 1 ครัง้ในรอบเดอืนทีผ่่านมา เฉพาะรา้นอาหารญีปุ่่ นทีอ่ยู่ในหา้งสรรพสนิคา้ รา้นอสิระ 
ตามย่านธุรกจิและศูนย์การค้าต่าง ๆ ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล เนื่องจากไม่ทราบจ านวนที่
แท้จรงิของประชากร จงึใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างตามสะดวกแบบบงัเอญิ โดยแจกแบบสอบถามในย่าน
รชัดาภเิษก ถนนสุขุมวทิ 55 (ซอยทองหล่อ) ถนนสุขุมวทิ 21 (ซอยอโศก) หา้งสรรพสนิค้าเซนทรลั 
เวริล์ และย่านสะพานควาย ของกรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นพืน้ทีท่ีม่รีา้นอาหารญีปุ่่ นเป็นจ านวนมาก รวม
จ านวน 293 คน และเกบ็แบบสอบถามคนืทนัทเีมื่อตอบเสรจ็ 

เครื่องมอื แบบสอบถามทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลม ี2 ส่วน ส่วนแรก เป็นค าถามเกีย่วกบั
ขอ้มูลทางประชากร (demographic data) ของผูต้อบแบบสอบถาม (10 ขอ้) ส่วนทีส่องแบ่งออกเป็น
ตอน ๆ แยกตามตัวแปร ประกอบด้วยข้อค าถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการของร้านอาหาร โดย
ดดัแปลงมาจากแบบสอบถาม DINESERV  (Steven et al., 1995)  เป็นแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการ
ยอมรบั และน ามาใชใ้นการวจิยัเรื่องคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารในหลายประเทศ เช่น เกาหลใีต ้
(Kim et al., 2009) และ มาเลเซยี (Bougoure and Neu, 2010) เป็นต้น ประกอบดว้ยรูปธรรมของการ
บรกิาร ความน่าเชื่อถอื ความไวว้างใจ การสนองตอบต่อลกูคา้ และความเหน็อกเหน็ใจ (25 ขอ้) ตอนที ่
2 เป็นแบบสอบถามวดัความคุม้ค่าของราคา (3 ขอ้) ตอนที ่3 เป็น แบบสอบถามวดัอธัยาศยัดมีไีมตรี
จติ  (6 ขอ้) ตอนที ่4 เป็นแบบสอบถามวดัความพงึพอใจในสนิคา้บรกิาร (4 ขอ้) ทีพ่ฒันาโดยผูว้จิยั 
(โดยอา้งองิจากงานวจิยัของ Cronin et al., 2003) ขอ้ค าถามในส่วนทีส่องทัง้หมด เป็นค าถามชนิดจดั
อนัดบัคุณภาพ 5 ระดบัของไลเคริท์ (Likert’s scale) ในงานวจิยันี้ ก าหนดให ้อายุ (Yamanaka et al., 
2003) คุณวุฒทิางการศกึษา และระดบัรายได ้(รสสุคนธ ์วจิติเวชไพศาล, 2551) เป็นตวัแปรควบคุม 
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ตรวจสอบความน่าเชื่อถอืของแบบสอบถาม ดว้ยค่าสมัประสทิธิข์องครอนบาค-อลัฟา (Cronbach alpha 
coefficient) พบว่า อยู่ระหว่าง 0.70-0.94 จากแบบสอบถามจ านวน 280 ชุด (แบบสอบถามที่ผูต้อบ
ไม่ไดร้ะบุ ระดบัการศกึษาและรายได ้จ านวน 14 ชุด ไม่ไดน้ ามาค านวณ) แสดงว่ามคีวามน่าเชื่ออยู่ใน
เกณฑท์ีย่อมรบัได ้ดงัแสดงในตารางที ่2 
 การวเิคราะหข์อ้มูล ใช้โปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS วเิคราะหข์อ้มูลที่รวบรวมได้ ตามขัน้ตอน
ดงันี้ 

ขัน้ตอนที่ 1 ใช้สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน อธบิายลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอย่างและระดบัการรบัรูแ้ยกตามตวัแปร
ต่าง ๆ 

ขัน้ตอนที ่2 ใชส้ถติอินุมาน (inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมตฐิาน ประกอบดว้ยการ
วเิคราะหส์มัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์ละสมการถดถอยพหุคณู 
 
ผลการวิจยั 

 
ลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอย่าง  

พบว่าผูใ้ชบ้รกิารรา้นอาหารญี่ปุ่ นเป็นหญงิ (รอ้ยละ 80) มากกว่าชาย (รอ้ยละ 20) ส่วนใหญ่
ส าเรจ็การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีหรอืคดิเป็นรอ้ยละ 80 ของกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด ดา้นรายได้พบว่า
รอ้ยละ 80 มรีายไดสู้งสุดไม่เกนิ 35,000 บาท ต่อเดอืน และขอ้มูลทางประชากรอื่น ๆ ปรากฏตาม
ตารางที ่1 
 
การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ความคุ้มค่าของราคา อธัยาศยัดีมีไมตรีจิต และความพึงพอใจ 

จากตารางที ่2 พบว่าค่าเฉลีย่การรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารอยู่ในระดบัสงู เมื่อ
พิจารณารายด้าน เรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ คือ ด้านรูปธรรมของการบริการ 
ความเห็นอกเห็นใจ ความไว้วางใจได้ การสนองตอบต่อลูกค้า และความน่าเชื่อถือในการบริการ
ตามล าดบั ส าหรบัค่าเฉลีย่ระดบั ความคุม้ค่าของราคา ความมอีธัยาศยัดมีไีมตรจีติ และความพงึพอใจ
ของลกูคา้อยู่ในระดบัสงูเช่นเดยีวกนั  
 
ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 

การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิาร ความคุม้ค่าของราคา ความมอีธัยาศยั
ดมีไีมตรจีติของพนักงาน กบัความพงึพอใจของลูกค้าพบว่าคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหาร ทัง้ 5 
ดา้น ความคุ้มค่าของราคา อธัยาศยัดมีไีมตรจีติของพนักงาน และความพงึพอใจ มคีวามสมัพนัธ์กนั
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ (p < 0.05) โดยมค่ีาสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) อยู่
ระหว่าง 0.36 ถงึ 0.84 ดงัแสดงในตารางที ่3 
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ค่าสมัประสทิธิด์งักล่าวอาจเป็นความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร (multicollinearity) จงึตรวจสอบ
ดว้ยค่า VIF ปรากฏว่าค่า VIF มคี่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าตวัแปรอสิระทีจ่ะท าการวเิคราะหก์ารถดถอย
พหุคณูไม่มปัีญหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร (Black, 2000) ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้พหุ 
(Multiple Linear Regression Analysis) เพื่ออธบิายผลของตวัแปรอสิระมากกว่าหนึ่งตวัแปรที่มี
อทิธพิลต่อตวัแปรตามหนึ่งตวัและมคีวามสมัพนัธก์นัในเชงิเสน้ตรง ผลลพัธแ์สดงดงัตารางที ่4 
 
ตารางท่ี 1: คุณลกัษณะทัว่ไปของประชากร 

คณุลกัษณะ จ านวน ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1. เพศ   0.39 
    ชาย 58 19.8  
    หญงิ 235 80.2  
2. อายุ   0.80 
    18-25 ปี 195 66.6  
    25-30 ปี 65 22.2  
    30-35 ปี 20 6.8  
    35-50 ปี 13 4.4  
3. การศกึษา   0.54 
    1. มธัยมตน้ 1 3  
    2. มธัยมปลาย 10 3.4  
    3. ปวช./ปวส. 20 6.8  
    4. ปรญิญาตร ี 240 81.9  
    5. สงูกว่าป.ตร ี 18 6.1  
ไมร่ะบ ุ 4 1.4  
4. รายได(้บาท)   1.03 
    ต ่ากว่า 15,000 119 40.6  
    15,000-20,000 78 26.6  
    20,000-35,000 71 24.2  
    35,000-50,000 9 3.1  
    50,000-65,000 5 1.7  
    มากกว่า 60,000 2 0.7  
    ไมร่ะบุ 9 3.1  
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ตารางท่ี 2: ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานและค่าสมัประสทิธิข์องครอนบาค-อลัฟา (r.) แยกตามตวัแปร 
ตวัแปร ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความหมาย(ค่าเฉล่ีย (r.) 

 รปูธรรมของการบรกิาร 3.80 0.641 สงู 0.92 
 ความน่าเชือ่ถอื 3.68 0.591 สงู 0.72 
 ความไวว้างใจได ้ 3.73 0.635 สงู 0.75 
 การสนองตอบต่อลกูคา้ 3.72 0.627 สงู 0.74 
 ความเหน็อกเหน็ใจ 3.73 0.844 สงู 0.70 
 ความคุม้ค่าของราคา 3.84 0.699 สงู 0.90 
 อธัยาศยัดมีไีมตรจีติ 3.73 0.559 สงู 0.84 
 ความพงึพอใจ 3.84 0.580 สงู 0.94 

 
จากตารางที ่4 พบว่าค่าสมัประสทิธิก์ารพยากรณ์ (Adjusted (∆) R2) ของความพงึพอใจใน

สนิค้าและบริการเท่ากบั 0.80 กล่าวคือ คุณภาพการบริการ ด้านรูปธรรมของการบริการและการ
สนองตอบต่อลูกคา้ อธัยาศยัดมีไีมตรจีติของพนักงานและความคุม้ค่าของราคา มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของลกูคา้ กล่าวคอื สามารถพยากรณ์ความผนัแปรของตวัแปรตาม (ความพงึพอใจของลกูคา้) ได้
รอ้ยละ 80 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ(p < 0.05) ส่วนทีเ่หลอืเกดิจากอทิธพิลของตวัแปรอื่น จงึสรุปได้
ว่า ผลการวจิยั สนบัสนุนสมมตฐิาน 1, 2 และ 3  

ผลการวจิยัครัง้นี้เป็นการยนืยนัว่าการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารญี่ปุ่ น ความ
คุม้ค่าของราคา อธัยาศยัดมีไีมตรจีติของพนกังานและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอยู่ในระดบัสงู และ
มคีวามสมัพนัธก์นัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิและยงัพบว่าปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารญี่ปุ่ นของกลุ่มตวัอย่างได้แก่ อธัยาศยัดมีีไมตรีจติของพนักงาน รูปธรรมของการ
บรกิาร การสนองตอบต่อลกูคา้ และความคุม้ค่าของราคา ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 3: ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 

ตวัแปร CS HP PV TG RL AS RP EM 
ความพงึพอใจ (CS) - 0.84** 0.53** 0.81** 0.74** 0.73** 0.67** 0.82** 
อธัยาศยัดมีไีมตรจีติร (HP)  - 0.36** 0.70** 0.50** 0.61** 0.44** 0.66** 
ความคุม้ค่าของราคา (PV)   - 0.46** 0.51** 0.45** 0.49** 0.47** 
รปูธรรมของการบรกิาร (TG)    - 0.62** 0.76** 0.53** 0.73** 
ความน่าเชือ่ถอื (RL)     - 0.72** 0.80** 0.73** 
ความไวว้างใจได ้(AS)      - 0.67** 0.81** 
การสนองตอบต่อลกูคา้ (RP)       - 0.68** 
ความเหน็อกเหน็ใจ (EM)        - 
**p<0.05 
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อทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร ความคุม้ราคา และอธัยาศยัดมีไีมตรจีติของพนกังานต่อความพงึพอใจ 
ในการใชบ้รกิารรา้นอาหารญีปุ่่ น 

ตารางท่ี 4: การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูของปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิาร 
ตวัแปร b SE b Beta t-test P-value Tolerance VIF 

ค่าคงที ่ -0.044 0.137 - -0.325 0.746   
อธัยาศยัดมีไีมตรจีติ (HP) 0.426 0.068 0.404 6.225 0.000** 0.223 4.490 
ความคุม้ค่าของราคา (PV) 0.096 0.031 0.114 3.095 0.002** 689 1.452 
รปูธรรมของการบรกิาร (TG) 0.272 0.056 0.294 4.879 0.000** 0.259 3.857 
การสนองตอบต่อลกูคา้ (RP) 0.168 0.049 0.183 3.441 0.001** 0.327 3.060 

R = 0.901, R2 = 0.812, ∆R2 = 0.806, SEE = 0.261, F = 123.558, Sig = 0.00; **p < 0.50 
 

อภิปรายผลการวิจยั 

 
 งานวจิยัชิ้นนี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิาร ความคุม้ค่า
ของราคา ความมอีธัยาศยัดมีไีมตรจีติของผูใ้ห้บรกิาร ความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารของลูกคา้ ใน
เขตกรุงเทพมหานครทีม่ต่ีอรา้นอาหารญีปุ่่ นในเขตกรุงเทพและปรมิณฑล ผลการวจิยัครัง้นี้ต่อยอดองค์
ความรู้ด้านคุณภาพการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่ น  ช่วยให้เห็นภาพที่ชัดเจนยิ่งขึ้น เกี่ยวกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ แต่ละด้านว่าความพึงพอใจในสินค้าและบริการของ
รา้นอาหารนัน้ได้รบัอทิธพิลจากคุณภาพการบรกิารดา้นใด ประกอบกบัความคุ้มค่าของราคาทีลู่กค้า
รูส้กึว่าสนิคา้และบรกิารของรา้นอาหารนัน้เป็นสนิคา้ทีเ่สีย่งต่อความปลอดภยัของชวีติ ปรุงจากวตัถุดบิ
ทีม่คีุณภาพด ีมคีุณค่าทางโภชนาการ มกีารจดัการเตรยีมและน าเสนออย่างเป็นระบบพถิพีถินั จงึยอม
จ่ายและอกีปัจจยัหนึ่งที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารคอื อธัยาศยัดมีไีมตรจีติของพนักงาน 
เพราะลูกคา้คาดหวงัทีจ่ะมปีระสบการณ์ที่ดผี่านประสาทสมัผสัทัง้ 5 เมื่อความคาดหวงันัน้ไดร้บัการ
ตอบสนองจงึเกดิความพงึพอใจ ผลการวจิยันี้ท าใหผู้ป้ระกอบการไดเ้ขา้ใจในระดบัหนึ่งว่ามปัีจจยัใดบา้ง
ที่ท าให้ลูกค้าพอใจในสนิค้าและบริการของร้านอาหารญี่ปุ่ นและเป็นเหตุผลหนึ่งที่ท าให้การรบัรู้ของ
ลูกค้าที่มต่ีอร้านอาหารญี่ปุ่ นว่า เป็นร้านอาหารที่มีคุณภาพการบรกิาร ความคุ้มค่าของราคาอยู่ใน
ระดบัสูง พนักงานอธัยาศยัดีมีไมตรีจิตโดยเฉพาะอย่างยิ่งทกัษะหรือพฤติกรรมการให้บริการของ
พนกังานในรา้นซึง่เป็นปัจจยัส าคญัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในทุกระดบัรายได ้รวมทัง้ความ
คุม้ค่าของราคา 
 คุณภาพการบรกิารทีท่ าใหล้กูคา้พงึพอใจจนรา้นอาหารญี่ปุ่ นเป็นทีน่ิยมในวงกวา้ง และมกีาร
ขยายตวัอย่างต่อเนื่องที่รบัรู้กนัอยู่ทัว่ไปนัน้ ในการวจิยันี้พบว่าคุณภาพการบรกิารด้านรูปธรรมการ
บริการและการสนองตอบต่อลูกค้าเท่านัน้ที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกพอใจซึ่งผู้ประกอบการ นักการตลาด
สามารถน าไปประยุกต์ใชใ้นการด าเนินกจิการร้านของตน โดยเมื่อพจิารณาจากค าตอบต่อขอ้ค าถาม 
รายปัจจยั พบว่า รูปธรรมของการบรกิารอนัได้แก่ เมนูอาหารที่หลากหลาย พื้นที่และการจดัแต่งที่
สะอาด มรีะเบยีบ ทีน่ัง่ทีส่ะดวกสบายเคลื่อนไหวง่าย รวมไปถงึหอ้งน ้าทีส่ะอาดและทีจ่อดรถทีส่ะดวกไว้
บรกิารลกูคา้  และการสนองตอบต่อลกูคา้อนัไดแ้ก่การบรกิารทีร่วดเรว็ ไม่ปล่อยใหลู้กคา้คอยนานโดย
ไม่อธบิายเหตุผล เอาใจใสด่แูลอย่างทัว่ถงึแมใ้ช่วงเวลาทีม่ลีกูคา้มาใชบ้รกิารมาก เป็นปัจจยัส าคญัยิง่ที่



                                 วารสารบรหิารธุรกจิเทคโนโลยมีหานคร 
 

ปีที ่17 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2563) 

191 

ท าใหล้กูคา้พอใจ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรีะศกัดิ ์เหล่าพกัจนัทร ์(2553) ในเรื่องของสถานทีใ่นการ
ใหบ้รกิาร และงานวจิยัของ ณัฐสุดา บุราคร (2557) ว่าด้วยการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ และการให้บรกิาร
ตามล าดบั 

นอกจากนัน้ ความคุม้ค่าของราคาอนัได้แก่คุณภาพและปรมิาณที่คุม้ราคา และการน าเสนอ 
เช่น การตกแต่งใหม้รีปูลกัษณ์ สสีนัน่ารบัประทานส าหรบัลกูคา้ก่อนน าไปเสรฟิ เหล่านี้ลว้นส่งผลท าให้
ลกูคา้รูส้กึว่าประสบการณ์ในรา้นอาหารนี้คุม้กบัราคาทีจ่่ายไป และพอใจในสนิคา้และบรกิารของรา้นที่
ตนเขา้ไปใชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Woodruff (1997) และ Cronin et al., (2003) โดยเฉพาะ
อย่างยิง่ เป็นการต่อยอดองคค์วามรูเ้ดมิว่าดว้ยความส าคญัของราคา (นิภาวรรณ แซ่ตัง้และคณะ 2548; 
หทยัชนก โนชยั, 2550; ชนมเ์จรญิ ธรรมโิกมนิทร,์ 2551; รสสคุนธ ์วจิติเวชไพศาล, 2551) ว่านอกจาก
เป็นปัจจยัทีล่กูคา้ใหค้วามส าคญัแลว้ ยงัสง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในรา้นอาหารญีปุ่่ นอกีดว้ย  

ผลการวจิยัยงัพบอกีว่าอธัยาศยัทีด่มีไีมตรจีติรของผูใ้หบ้รกิารเป็นปัจจยัส าคญัอกีปัจจยัหนึ่งที่
ส่งผลท าให้ลูกค้าพอใจ สอดคล้องกบัขอ้เสนอของ Brotherton (2005) และ Schmitt (1999) และ
สอดคล้องกบังานวจิยัของ นพดล เจรญิวริยิะธรรม (2551) และ ณธชัพงศ์ โชติปรชีารตัน์ (2552) ที่
ชีใ้ห้เหน็ถงึความส าคญัของพฤตกิรรม หรอืทกัษะการบรกิารของพนักงานในร้านที่ส่งผลต่อความพงึ
พอใจในสนิคา้และบรกิารของรา้นอาหารญีปุ่่ น 

จากผลการวจิยั ท าให้เราทราบว่าการจะท าให้ลูกค้าพอใจในบรกิารนัน้มมีติิที่ต้องพจิารณา
ประกอบกนัหลายดา้นดว้ยกนั ซึง่มติหิรอืปัจจยัต่าง ๆ เหล่านัน้ ลว้นยดึเอาลูกคา้เป็นหลกัดว้ยการดูแล
รา้นใหส้ะอาด สะดวก สบายในการมาใชบ้รกิารในมุมมองของลูกคา้ บรกิารดว้ยความรวดเรว็ ถูกต้อง
แม่นย า หากมคีวามผดิพลาดหรอืบกพร่องในบรกิารต้องยอมรบั และแกไ้ข ป้องกนั ด้วยการกล่าวขอ
โทษ และอธบิายใหลู้กคา้ทราบ อย่างทนัท่วงท ีเพราะสิง่เหล่านี้ท าใหลู้กคา้รบัรูถ้งึคุณภาพการบรกิาร
ของรา้น ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ 

นอกจากนี้ การน าเสนอสนิคา้และบรกิารของรา้นทีท่ าใหลู้กคา้รูส้กึคุม้ค่าทัง้ในแง่ปรมิาณและ
คุณภาพ และการตกแต่งรูปลกัษณ์ก่อนเสรฟิ กม็คีวามส าคญัเช่นเดยีวกนั อาจเป็นเพราะการรบัรู้ว่า 
คุณค่าทางโภชนาการมีความส าคญัต่อสุขภาพ เสี่ยงต่อความปลอดภัย วัตถุดิบที่ใช้มีคุณภาพจึง
ตดัสนิใจซื้อ และใช้ความคุ้มค่าของราคาที่ว่านี้เป็นเกณฑ์หนึ่งในการประเมนิความพงึพอใจ อทิธพิล
ความคุม้ค่าของราคาชีใ้หเ้หน็ถึงความซบัซอ้นของความพงึพอใจ ซึง่เป็นเรื่องของความคดิ ความรูส้กึ
ของลูกคา้ทีม่ไิดจ้ ากดัอยู่แค่เรื่องปรมิาณของสนิคา้เท่านัน้ แต่ยงัใหค้วามส าคญัในการน าเสนอทีท่ าให้
รูส้กึถงึความคุม้ค่าอกีดว้ย 

สิง่ส าคญัอกีประการหนึ่งคอืการดแูลเอาใจใส่ลูกคา้ การแสดงออกถงึการต้อนรับดว้ยอธัยาศยั
ดมีไีมตรจีติ ซึง่เป็นทกัษะทีส่ามารถฝึกฝนใหเ้กดิขึน้ได ้เริม่จากการใชค้ าพูดทีสุ่ภาพอ่อนโยนกบัลูกคา้
ทุกคน  การฝึกสงัเกตสิง่รอบตวั ภายในร้านขณะให้บรกิารลูกค้า การรกัษาสุขอนามยัส่วนบุคคลและ
บรเิวณรา้นโดยรอบ ทุกซอกทุกมุม  การกล่าวตอ้นรบัอย่างอบอุ่น สบตากบัลกูคา้ทุกครัง้ทีส่นทนา การ
ไม่พูดคุยกนัเองระหว่างท างาน จนรบกวนลูกค้า หรอืท าให้การบรกิารลูกค้าล่าชา้ออกไป  ทยอยเกบ็
กวาดโต๊ะอยู่บ่อย ๆ  ไม่ท าเสยีงดงัขณะเสรฟิหรอืวางจานอาหารลงบนโต๊ะ แนะน าวธิกีารรบัประทาน 
หรอืเตือนลูกค้าให้ระวงั หากอาหารที่เสรฟินัน้ร้อนอยู่ เมื่ออยู่ภายในร้านไม่เดนิสวนกบัลูกค้า แต่ให้
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ลูกคา้เดนิผ่านไปก่อน ซึ่งทางรา้นต้องจดัสรรเวลา และความพยายามฝึกฝนอบรมพนักงานเพื่อการนี้ 
แม้ต้องใช้เวลานานกต็าม ซึ่งหากพนักงานปฏบิตัิได้อย่างสม ่าเสมอ และปฏบิตัิเหมอืนกนัได้ทุกคน
ผลลพัธท์ีไ่ดค้อืความพงึพอใจและน าไปสู่การแนะน าบอกต่อ ทีเ่กดิจากการมปีระสบการณ์ทีด่ใีนการใช้
บริการทัง้ในมิติของพฤติกรรมการแสดงออกของพนักงาน เครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง  ๆ รวมทัง้
บรรยากาศทีท่ าใหล้กูคา้รูส้กึผ่อนคลาย 
 
ข้อเสนอแนะ 

เน่ืองจากเป็นการวจิยัทีส่รา้งองคค์วามรูใ้หม่เกีย่วกบัความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิาร 
ความคุ้มค่าของราคา อธัยาศยัที่ดมีีไมตรจีิต และความพึงพอใจในสนิค้าและบรกิารของร้านอาหาร 
การศึกษาครัง้นี้จ ากดัเฉพาะร้านอาหารญี่ปุ่ นเท่านัน้ การศกึษาในลกัษณะเดยีวกนันี้กบัร้านอาหาร
นานาชาตอิื่นๆ หรอืการศกึษาเปรยีบเทยีบระหว่างรา้นอาหารนานาชาตต่ิาง ๆ กบัจ านวนกลุ่มตวัอย่าง
ทีม่ากพอ จะช่วยใหเ้ขา้ใจคุณภาพการบรกิารของรา้นอาหารนานาชาตต่ิาง ๆ ในประเทศไทยในเชงิลกึ
มากขึน้ ซึง่จะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการรา้นอาหารในการพฒันาธุรกจิทีส่ามารถดงึดูดลูกคา้และ
ช่วยเพิม่ความสามารถในการแขง่ขนัในการประกอบธุรกจิของตน 

ในการวิจัยครัง้ต่อไป ควรน าปัจจัยอื่น  ๆ มาพิจารณาศึกษาร่วมด้วย เช่น ปัจจัยด้าน
สถานการณ์แวดลอ้ม (ประเภท, ลกัษณะของอาหารทีใ่หบ้รกิาร, ท าเลทีต่ัง้ของรา้น) ปัจจยัส่วนบุคคล 
(ระดับความใส่ใจในสุขภาพ, การรับรู้ในภาพลักษณ์ของร้านอาหาร) ซึ่งหากน ามาวิเคราะห์
ความสมัพนัธเ์ชงิเสน้ในครัง้เดยีวดว้ยสถติใินขัน้ทีส่งูขึน้ เช่น สมการโครงสรา้ง (Structural Equation 
Modeling) จะช่วยใหผู้้ประกอบการสามารถก าหนดแนวทางในการพฒันาสนิคา้ บรกิาร และบุคลากร
ของรา้นอาหารเพื่อดงึดดูลกูคา้และยกระดบัมาตรฐานของรา้นอาหารต่อไป 
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