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คุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ตราสินค้าส่งผลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดทีม่อีทิธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้าร้านโจนส์ สลดั 

THE SERVICE QUALITY AND BRAND IMAGE EFFECT TO SATISFACTION IN 
MARKETING MIX FACTORS INFLUENCE TO RE-PURCHASE INTENSION OF 

JONES’ SALAD RESTAURANT 
 

นางสาวปิยาภรณ์ แจงจ ารัส 
 

บทคดัย่อ 
 

การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษา(1)สภาพทัว่ไปของคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดและความตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั และ(2)ความสมัพนัธ์
ของคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดกบัความตั้งใจซ้ือ
ซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั โดยกลุ่มตวัอยา่งคือผูท้ี่เคยใชบ้ริการร้านโจนส์ สลดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 คน ผลการศึกษาพบวา่(1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ21-40 ปี มีระดบัการศึกษาอยู่
ในระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท ประกอบอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทั เขา้
ใชบ้ริการร้านโจนส์ สลดั เฉล่ียต่อปีมากกวา่ 1 คร้ัง (2) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้คุณภาพการ
บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและใหก้ารรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจมากที่สุด (3) ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและใหก้ารรับรู้ดา้น
คุณประโยชน์มากที่สุด (4) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและมีความพงึพอใจในดา้นกระบวนการมากที่สุด (5) ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความตั้งใจซ้ือซ ้ าโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และจะแนะน าร้านโจนส์ สลดัใหก้บัญาติและเพือ่นมาก
ที่สุด (6) ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบวา่การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วน
ประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 และ (7) ผลการทดสอบ
สมมติฐานที่ 2 พบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด
ของร้านโจนส์ สลดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 และ (8) ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบวา่ความพงึ
พอใจในส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01  

 
ค าส าคญั : คุณภาพการบริการ, ภาพลกัษณ์ตราสินคา้, ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด, ความ
ตั้งใจซ้ือซ ้ า, ร้านโจนส์ สลดั 
1 ปิยาภรณ์ แจงจ ารัส นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ โครงการ Modern Leaders Weekend รุ่นที่ 11 มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
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ABSTRACT 
 

The Purpose of this research were to study (1) general conditions of service quality, brand image, 
satisfaction in marketing mix influence to re-purchase intension of Jones’ Salad restaurant and (2) the 
relationship between service quality, brand image. satisfaction in marketing mix influence to re-purchase 
intension of Jones’ Salad restaurant.The sample consisted of 400 people who have used the Jones’Salad 
restaurant in Bangkok area.The research result found that (1) most respondents were female, aged between 
21-40 years old, had a bachelor’s degree.The average monthly income is 15,001-30,000 Baht.Occupation 
of private company employees .Most of them use the Jones’salad restaurant for average per year more 
than 1 time.(2) Most of respondents perceived the service quality as a whole at a high level and gave the 
most reliability. (3) Most of the respondents perceived the brand image as a whole at high level and gave 
the most benefits (4) Most of respondent were satisfied with the overall marketing mix factors at a high 
level and satisfied with process the highest level of satisfaction.(5) Most respondents have intension to re-
purchase in high level and will recommend the Jones’Salad restaurant to relatives and friends.(6) the 
results of the hypothesis test 1 are found that the perception of service quality influence satisfaction in the 
marketing mix factors of the Jones’Salad restaurant with statistically significant at 0.01 and(7) The results 
of the hypothesis test 2 found that the perception of the image branding influence satisfaction in the 
marketing mix of Jones’Salad restaurant with the statistically significance at 0.01 and (8) The result of  the 
hypothesis test 3 found that satisfaction in the marketing mix influences The intention of re-purchase of 
Jones’Salad restaurant with statistical significance at 0.01  
 
Keywords : Quality of service, Brand image, Satisfaction in marketing mix factors, Re-purchase 
intention, Jones’Salad restaurant 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ปัจจุบนัน้ีคนทัว่ไปหนัมาสนใจรักสุขภาพกนัมากขึ้น การเลือกรับประทานอาหารเพือ่สุขภาพและมี

ประโยชน์ต่อร่างกายเป็นที่นิยมจากกลุ่มคนรุ่นใหม่เป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะกลุ่มของคนที่รักสุขภาพ ผูท้ี่
ตอ้งการควบคุมน ้ าหนกั หรือผูป่้วยที่อยูใ่นระยะฟ้ืนฟูร่างกาย โดยจุดขายที่ส าคญัอยูท่ี่ตวัผลิตภณัฑท์ี่มาจาก
กระบวนการผลิตจากธรรมชาติ ปลอดสารพษิ 100%  เนน้ผกัและผลไมอ้อร์แกนิค จากพฤติกรรมการ
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บริโภคที่เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ท าใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารเพือ่สุขภาพตอ้งปรับตวัให้เขา้
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคที่มีการเติบโตขึ้นเร่ือย ๆ  

อยา่งไรก็ตามอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการเติบโตของธุรกิจร้านอาหารเพือ่สุขภาพนั้นคือ การแข่งขนั
ระหวา่งผูป้ระกอบการที่มีจ  านวนมาก ท าใหเ้กิดการแข่งขนัในกลุ่มธุรกิจเพือ่แยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด
ใหไ้ดม้ากที่สุด พร้อมตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการที่เพิม่มากขึ้น ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจจึง
ตอ้งทราบความตอ้งการและปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ตลอดจนความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
เพือ่ใหก้ลบัมาใชซ้ ้ าอีกอยา่งต่อเน่ืองและสามารถบอกต่อใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการช่วยสร้างผลก าไรใหก้บั
ผูป้ระกอบการธุรกิจร้าอาหารเพือ่สุขภาพไดม้ากขึ้นและสามารถเติบโตขึ้นไดอ้ยา่งย ัง่ยนืในอนาคต  

จากที่กล่าวมาขา้งตน้ ท าใหผู้ว้จิยัอยากท าการศึกษาเก่ียวกบัความตั้งใจในการกลบัมาซ้ือซ ้ า ของ
ผูบ้ริโภคอาหารเพือ่สุขภาพ เม่ือภาวะเศรษฐกิจของประเทศที่ก  าลงัขยายตวัขึ้นส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจ
ร้านอาหาร ซ่ึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ที่เปล่ียนแปลงไปโดยผูบ้ริโภคจะพิจารณาจากปัจจยัหลายอยา่ง
ในการตดัสินใจเลือกร้านสลดัที่จะไปรับประทาน ไม่วา่จะเป็นคุณค่าของอาหารที่รับประทานความคุม้คา่
ของการบริการ ดงันั้นผูว้จิยัจึงตอ้งการศึกษาถึงปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
ส่งผลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ า ของผูบ้ริโภค ร้าน 
โจนส์ สลดั  ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางส าหรับการวางแผนกลยทุธท์างการตลาดของ
ธุรกิจ และเพือ่ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้งทั้งยงัประโยชน์ต่อยอดขาย
ก าไรและการด ารงอยูข่องธุรกิจและความมัน่คงในการประกอบกิจการต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

(1)เพือ่ศึกษาสภาพทัว่ไปของคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพงึพอใจในส่วน
ประสมทางการตลาด และความตั้งใจซ้ือซ ้ า และ(2) เพือ่ศึกษาความสมัพนัธข์องคุณภาพการบริการ 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดกบัความตั้งใจซ้ือซ ้ า 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

(1)ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ หมายถึง บุคคลทัว่ไปที่มีอาย ุ15-60 ปี ทั้งเพศชายและเพศหญิง ที่
เคยใชบ้ริการร้านโจนส์ สลดั ในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ขอบเขตดา้นเน้ือหา หมายถึง ตวัแปรที่ใชใ้น
การศึกษาวจิยั ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และคุณภาพการบริการ และความพงึพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาด และความตั้งใจซ้ือซ ้ า (3) ขอบเขตดา้นระยะเวลา หมายถึง ก าหนดระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่
เดือนมิถุนายน ถึง สิงหาคม พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 3 เดือน  
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ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 
(1)ประโยชน์เชิงวชิาการ สามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานเพือ่การศึกษา และเพือ่พฒันารูปแบบ

การศึกษาเก่ียวกบัความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของผูบ้ริโภค และความตั้งใจซ้ือซ ้ าของ
ผูบ้ริโภค (2) ประโยชน์เชิงนโยบาย ท าใหผู้บ้ริหารและผูท้ี่เก่ียวขอ้งกบัร้านโจนส์ สลดั ไดท้ราบถึงระดบั
ความพงึพอใจของผูบ้ริโภคที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดของร้านอาหาร รวมถึงระดบัความตั้งใจซ้ือซ ้ า
ของผูบ้ริโภคที่มีต่อร้านอาหารโจนส์ สลดั ทั้งน้ีเพือ่ใหผู้บ้ริหารและผูท้ี่เก่ียวขอ้งเกิดความเขา้ใจและสามารถ
ก าหนดกลยทุธท์างการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม  

 
นิยามศัพท์ 

(1)ปัจจยัส่วนบุคคล คือ คุณสมบติัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการร้าน โจนส์ สลดั ประกอบดว้ยเพศ 
อาย ุรายได ้อาชีพ การศึกษา (2) คุณภาพการบริการ คือ การประมวลผลของผูรั้บบริการจากการไดรั้บบริการ 
แลว้จึงน ามาเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่รับรู้จริงจากการใชบ้ริการ (3) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
คือ ภาพลกัษณ์ของบริษทั/สินคา้/บริการ ที่ส่ือออกมาในเชิงบวก เพือ่ให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจ รู้จกัและสามารถ
จดจ าไปไดน้าน (4) ความพงึพอใจ คือ ความรู้สึกช่ืนชอบและประทบัใจหลงัการซ้ือสินคา้หรือบริการ ซ่ึง
เกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามที่ตนเองตอ้งการ (5) ส่วนประสมทางการตลาด คือ เคร่ืองมือทาง
การตลาดในการน าเสนอสินคา้ที่จะท าใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจ ซ่ึงประกอบดว้ย 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์
,ดา้นราคา,ดา้นการส่งเสริมการขาย,ดา้นบุคลากร, ดา้นลกัษณะทางกายภาพ,ดา้นกระบวนการ (6) ความตั้งใจ
ซ้ือซ ้ า คือ ความตั้งใจซ้ืออาหารร้านโจนส์ สลดั ซ ้ าอีกในอนาคต รวมถึงสมคัรสมาชิกเพือ่ใชซ้ื้อสินคา้และ
บริการ ในคร้ังต่อไป  

 
แนวคดิและทฤษฎี 

1.ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (brand image) Kotler (2003) ไดอ้ธิบายความหมายของตราสินคา้ไวว้า่ การ
สร้างตราสินคา้เป็นเร่ืองส าคญัในกลยทุธผ์ลิตภณัฑต์ราสินคา้ที่รู้จกัแพร่หลาย ท าใหก้ าหนดราคาสินคา้ได้
สูง และไดข้ยายความของตราสินตา้เป็นสญัลกัษณ์ที่มีความสลบัซบัซอ้น สามารถส่ือความหมายได ้6 ดา้น 
ดงัน้ี (1) คุณสมบตั ิ(attributes)ตราสินคา้ท าใหนึ้กถึงคุณสมบติั หรือคุณลกัษณะที่แน่ชดัของผลิตภณัฑ ์(2) 
คุณประโยชน์ตามอารมณ์ (3) คุณค่า (value) ตราสินคา้บ่งบอกบางส่ิงบางอยา่งเก่ียวกบัคุณค่าของผูผ้ลิตบ่ง
บอกถึงความรู้สึกทางจิตใจ ความผกูพนั (4) วฒันธรรม (culture) ตราสินคา้อาจเป็นตวัแทนของวฒันธรรม 
(5) บุคลิกภาพ (personality) ตราสินคา้บ่งช้ีถึงบุคลิกภาพของสินคา้ วา่ตราสินคา้ของเรามีบุคลิกอยา่งไร (6) 
ผูใ้ช ้(user) ตราสินคา้ช้ีใหเ้ห็นถึงประเภทของผูบ้ริโภคที่ซ้ือหรือใช ้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายได ้และ เสรี วงษม์ณฑา,2540 กล่าววา่ภาพลกัษณ์ที่มีต่อตราสินคา้ (brand image) คือ 
ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีต่อสินคา้ยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึง ท าใหสิ้นคา้หรือบริการนั้นอยูเ่หนือบริษทั
คู่แข่งอ่ืน ๆ และสามารถด ารงอยูใ่นความทรงจ าและจิตใจของประชาชนผูบ้ริโภคได ้เน่ืองจากภาพลกัษณ์



5 
 

ของตรายีห่อ้ถือวา่เป็นส่ิงเฉพาะตวั ขึ้นอยูก่บัการก าหนดต าแหน่งครองใจ(product positioning)ของสินคา้
ยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึงที่บริษทัตอ้งการใหมี้ความแตกต่าง(differentiation)จากยีห่อ้อ่ืน ๆ อยา่งไรก็ตามภาพลกัษณ์
เป็นส่ิงที่เกิดขึ้นไดแ้ละเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ เพราะฉะนั้นการสร้างภาพลกัษณ์จ าเป็นตอ้งอาศยัระยะเวลา 

2.คุณภาพการบริการ (service quality) Ziethaml, Parasuraman and Berry (2013) กล่าววา่ คุณภาพ
การบริการเป็นส่ิงที่ทุกคนคาดหวงัที่จะไดรั้บจากการบริการในการใหบ้ริการลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือแบบ
ประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา่ SERVQUAL ซ่ึงผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดั
คุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี (Tenner and De Toro,1992) (1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(tangibles) คืองานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถสมัผสัจบัตอ้งไดเ้ป็นส่ิงอ านวยความสะดวก 
สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ (2) ดา้นความน่าเช่ือถือ (reliability) คือการใหบ้ริการตอ้งตรง
ตามเวลาที่สญัญาไวก้บัลูกคา้ มีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ (3) ดา้นการตอบสนอง 
(responsive) คือความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจและใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว (4) ดา้นการให้
ความมัน่ใจ (assurance) คือความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลที่ถูกตอ้งท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือ และ
สร้างความมัน่ใจวา่ไดรั้บบริการที่ดี (5) ดา้นความเอาใจใส่ (empathy) คือการเอาใจใส่และใหค้วามเป็น
กนัเองกบัผูรั้บบริการเพือ่สร้างความพงึพอใจ 

3.ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (satisfaction in marketing mix ) Vroom (1964) กล่าว
วา่ ความพงึพอใจ คือ ผลที่ไดจ้ากการที่บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทฤษฎีดา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็น
สภาพความพงึพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พงึพอใจ และ Kim and 
Lee (2011) กล่าวไวว้า่ เม่ือผูบ้ริโภคมีความพงึพอใจต่อสินคา้ ท  าใหเ้กิดความภกัดีต่อสินคา้ และมีการบอก
ต่อ ๆ กนัถึงขอ้ดีของสินคา้ และอยากกลบัมาใชซ้ ้ า ๆ ดงันั้นความพงึพอใจจึงมีความส าคญัต่ออนาคตของ
กิจการ และKotler and Keller (2006) อธิบายวา่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดที่
สามารถควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัน ามาประยกุตใ์ชร่้วมกนั เพือ่ตอบสนองความพงึพอใจแก่กลุ่มผูบ้ริโภค   และ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2549) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด ของ Philip Kotler (2003) วา่หมายถึง 
การมีสินคา้ที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงมี 7 องคป์ระกอบ (7P’s) ไดแ้ก่ (1) ดา้น
ผลิตภณัฑ ์(product) คือสินคา้และบริการที่องคก์รจดัหาและน าเสนอไปยงัตลาดเป้าหมาย เพือ่ตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพงึพอใจ (2) ดา้นราคา (price) คือ จ านวนเงินที่ลูกคา้ตอ้งจ่ายเพือ่ใหไ้ด้
ผลิตภณัฑน์ั้นจึงจะสามารถเป็นเจา้ของสินคา้หรือการบริการนั้น ๆ (3) ดา้นสถานที่ (place) คือสถานที่ของ
องคก์รซ่ึงเป็นที่รู้จกัของลูกคา้หรือเป็นสถานที่ในการท ากิจกรรมต่าง ๆ (4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสาร เพือ่สร้างความพงึพอใจต่อตราสินคา้หรือบริการโดยใชเ้พือ่จูงใจให้
เกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการ (5) ดา้นบุคลากร (people) คือบุคลากรที่เป็นองคป์ระกอบส าคญัใน
การด าเนินธุรกิจ เพือ่ใหส้ามารถสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั (6) ดา้น
กระบวนการ (process) เพือ่ส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพงึพอใจ
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ใหก้บัลูกคา้ (7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (physical) คือ สภาพแวดลอ้มที่ไดมี้การใหบ้ริการและปัจจยัที่
เก่ียวขอ้งกบัการจบัตอ้งไดอ้ยา่งใดอยา่งหน่ึงที่อ  านวยความสะดวกในการปฏิบติัการและส่งมอบบริการ 

4.ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (repurchase intention) Kim, Galliers, Shin, Han and Kim (2012)ไดอ้ธิบาย
ความตั้งใจซ้ือซ ้ าไวว้า่ เป็นการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑห์รือการรับบริการกบัผูผ้ลิตรายเดิมที่มีผลมาจากความ
พงึพอใจในตวัผลิตภณัฑแ์ละการบริการ และ Ehrenberg (1972) ไดอ้ธิบายถึงพฤติกรรมการบริโภคของ
ผูบ้ริโภคซ่ึงมีลกัษณะของพฤติกรรมไปในทางทีซ่บัซอ้นอยา่งมาก โดยก่อนที่ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ื
ผูบ้ริโภคตอ้งมีทศันคติที่ดี และเกิดประสบการณ์จากการทดลองใชค้ร้ังก่อน และอิทธิพลภายนอก เช่น การ
ส่งเสริมการตลาด ดว้ยกิจกรรมการโฆษณา การลดแลกแจกแถม รวมไปถึงการบอกต่อ ปากต่อปาก ซ่ึง
ปัจจยัเหล่าน้ีจะส่งผลไปถึงการตดัสินใจซ้ือ การใชสิ้นคา้หรือบริการ 

 
งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

ณัฐภทัร วฒันถาวร (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจบริโภคอาหารคลีนฟู๊ดของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ทศันคติในการตดัสินใจบริโภคอาหารคลีนฟู๊ ด คือ อาหารคลีนฟู๊ ด
ไม่ใชส้ารปรุงแต่งที่เป็นอนัตรายต่อร่างกาย และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจ
บริโภคอาหารคลีนฟู๊ด โดยเฉพาะประเด็น อาหารคลีนฟู๊ดมีราคาเหมาะสมกบัปริมาณ  

นฐักานต ์เครือชยัแกว้ (2557) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และคุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารญี่ปุ่ นในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
เลือกร้านอาหารญี่ปุ่ นที่รับประทานร้านไหนกไ็ด ้ไม่ประจ า มากที่สุด  สรุปไดว้า่ผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครมีระดบัการรับรู้ในระดบัมาก ว่าการรับรู้ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ส่งผลต่อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารญี่ปุ่ น 

จิรวฒัน์ วงษสุ์วรรณ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการบริโภคสเตก็ร้านเซเลอร่ีของผูบ้ริโภค
ในเขตอ าเภอเมืองนนทบุรี จงัหวดันนทบุรีพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูช้าย มีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี เป็น
โสด มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รายไดเ้ฉล่ียอยูท่ี่ 15,001 - 20,000 บาท มีอาชีพรับ
ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีขนาดของครอบครัว 3 - 5 คน มีลกัษณะที่พกัอาศยัเป็นอาคารพาณิชย ์การ
ตดัสินใจปัจจยัส่วนประสมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง การตดัสินใจปัจจยัทางดา้นจิตวทิยา
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ชยัพฒัน์ อาภาสกุลเดช (2557) ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคอาหารและรูแปบบการด าเนินชีวติที่
ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการอาหารประเภทอาหารตามสัง่ของผูบ้ริโภคในเขตทุ่งครุ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามเห็นดว้ยต่อพฤติกรรมการบริโภคอาหารดา้นการวางแผนการรับประทานที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด 
คือ การก าหนดจ านวนม้ือที่รับประทานต่อวนั ดา้นการคาดหวงัจากการรับประทานอาหารนอกบา้น อยูใ่น
ระดบัมาก ดา้นพฤตกิรรมการเลือกร้านอาหารที่จะใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย
ต่อความภกัดีในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทตามสัง่ ในระดบัมาก  
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ความต้ังใจใน

การซ้ือซ ้า 

(Re-Purchase 

Intension) 

ณัฐเกียรติ พทุธจง(2558) ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ร้านอาหาร
ญี่ปุ่ นประเภทราเมนในหา้งสรรพสินคา้ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต พบวา่ ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการร้านอาหารญี่ปุ่ น
ประเภทราเมนในหา้งสรรพสินคา้ฟิวเจอร์พาร์ครังสิต มีความถ่ีในการรับประทานอาหารญี่ปุ่ นประเภทรา
เมนส่วนใหญ่ มีการใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือนและลูกคา้มีความพงึพอใจเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดในการใชบ้ริการร้านอาหารญี่ปุ่ นประเภทราเมนในหา้งสรรพสินคา้ฟิวเจอร์พาร์ครังสิตใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 7 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

 
กรอบแนวความคดิ 
 
                    คุณภาพการบริการ 
 1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)   
 2.ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
 3.ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
 4.ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
 5.ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)  

     
         

            ภาพลักษณ์ ตราสินค้า 
  1.ดา้นคุณสมบตั ิ
  2.ดา้นคุณประโยชน์  
  3.ดา้นคุณค่า  
  4.ดา้นบุคลิกภาพ 

 
 
สมมติฐานการวิจัย 

(1)คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด และ (2).ภาพลกัษณ์
ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด และ (3).ความพงึพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ า 

 
 
 
 

ความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อส่วนประสมทาง

การตลาด  
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นสถานที ่
4.ดา้นส่งเสริมการตลาด 
5.ดา้นบุคลากร 
6.ดา้นกระบวนการ 
7.ดา้นลกัษณะกายภาพ 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 

ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีคือ ผูท้ี่เคยใชบ้ริการร้านโจนส์ สลดั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เน่ืองจากผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากรที่แทจ้ริงจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจากระดบัความเช่ือมัน่ทางสถิติที่ 
0.05 ตามสูตรของยามาเน่ (Yamane,1976) ท าให้ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้  าการแจก
แบบสอบถามดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (simple random sampling)จากนั้นน าขอ้มูลทั้งหมดมา
วเิคราะห์และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมค านวณส าเร็จรูปทางสถิติ ประกอบดว้ย (1)สถิติเชิงพรรณนา เพือ่
วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และตวัแปรทุกตวัตามกรอบแนวความคิด และ (2) สถิติเชิง
อนุมาน เพือ่ทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยพหุเชิงเสน้ตรง (multiple liner regression) 

 
สรุปผลการวิจัย 

 
ผลการวเิคราะห์เพือ่ตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยัขอ้ที่ 1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง อายรุะหวา่ง 21-40 ปี มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังาน/
ลูกจา้งบริษทั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท นอกจากน้ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้ใช้
บริการร้านโจนส์ สลดั เฉล่ียต่อปี มากกวา่ 1 คร้ัง นอกจากน้ีผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของร้านโจนส์ สลดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก กล่าวคือ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจได ้มีการรับรู้ระดบัมาก รองลงมาคอื ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  ดา้นการตอบสนอง ดา้นความ
เอาใจใส่ และดา้นความเป็นรูปธรรม ตามล าดบั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของร้านโจนส์ สลดั โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก กล่าวคือ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชน์ มีการรับรู้ระดบัมาก รองลงมาคอื 
ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพ ตามล าดบั มีความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของ
ร้านโจนส์ สลดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก กล่าวคือ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ มีความ
พงึพอใจระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นสถานที่ 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ใหค้วามตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก กล่าวคือ จะแนะน าร้านโจนส์ สลดั ใหก้บัญาติและเพือ่น ใหค้วามตั้งใจระดบัมาก รองลงมาคอื เม่ือนึก
ถึงร้านสลดั จะนึกถึงร้านโจนส์ สลดัเป็นล าดบัแรก ภายใน 1 เดือนน้ีจะกลบัมาทานอาหารที่ร้านโจนส์ สลดั 
อีกคร้ัง และจะเขา้ไปแสดงค าช่ืนชมร้านโจนส์ สลดั ในเพจเฟสบุค๊ของร้าน ตามล าดบั  

ผลการวเิคราะห์เพือ่ตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยัขอ้ที่ 2 โดยการวเิคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ที่ 1 พบว่า 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของร้นโจนส์ สลดั โดยเม่ือ
พจิารณารายละเอียดจะเห็นวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วน
ประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั มากที่สุด รองลงมาคือดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ
ดา้นการตอบสนอง ตามล าดบั ในขณะที่คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้และดา้น
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การใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั ส าหรับ
การวเิคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ที่ 2 พบวา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั โดยเม่ือพจิารณารายละเอียดจะเห็นวา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณค่ามี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั มากที่สุด รองลงมาคือ ดา้น
บุคลิกภาพ และดา้นคุณสมบติั ตามล าดบั ในขณะที่ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชน์ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั ส าหรับการวิเคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ที่ 3 
พบวา่ ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั โดยเม่ือ
พจิารณารายละเอียดจะเห็นวา่ ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑมี์อิทธิพลต่อความ
ตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดัมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้นสถานที่ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ในขณะที่ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา และ
ดา้นบุคลากรไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 21-40 ปี มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบั

ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท 
และใชบ้ริการร้านโจนส์ สลดั เฉล่ียต่อปี มากกวา่ 1 คร้ัง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนัที่ผู ้
ที่สนใจใชบ้ริการร้านสลดัเพือ่สุขภาพยงัคงเป็นเพศหญิง โดยเฉพาะกลุ่มคนรุ่นใหม่ที่มีอาย ุ21-40 ปี ที่
ตอ้งการมีสุขภาพที่ดี หนัมาสนใจดูแลเร่ืองการรับประทานอาหารที่ดีมีประโยชน์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มูล
ของส านกังานสถิติแห่งชาติปี 2560 พบวา่ ในเขตกรุงเทพมหานครมีรายไดเ้ฉล่ียต่อบุคคลอยูท่ี่ 41,897 บาท
ต่อเดือน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของณัฐภทัร วฒันถาวร(2558) ที่ศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารญี่ปุ่ นในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง มีอายใุนช่วง 25 - 34 ปี มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนสูงกวา่ 25,000 บาท 

การรับรู้คุณภาพการบริการของร้านโจนส์ สลดั อยูใ่นระดบัมาก โดยคุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียมากที่สุด และมีการรับรู้ระดบัมาก รองลงมาคือ ผูต้อบแบบสอบถามมี
การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ตามล าดบั ทั้งน้ีในภาพรวมแสดงให้เห็นวา่สงัคมในปัจจุบนัมีค่านิยมเร่ืองการ
บริโภคอาหารเพือ่สุขภาพมากขึ้น ท าใหธุ้รกิจอาหารเพือ่สุขภาพมีการแข่งขนัที่สูง ดงันั้น ผูป้ระกอบการจึง
ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการเพือ่ดึงความสนใจของลูกคา้ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ Tenner and De Toro, (1992) และ Ziethaml, Parasuraman and Berry 
(2013) ที่กล่าววา่ ปัจจยัที่ก  าหนดคุณภาพการบริการไว ้5 ดา้นนั้น ประกอบไปดว้ย ลกัษณะทางกายภาพ 
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(tangibles) ความน่าเช่ือถือ (reliability) การตอบสนอง (responsiveness) ความมัน่ใจได ้(assurance) รวมถึง
การเขา้ถึงจิตใจ (empathy) ธุรกิจสามารถน าปัจจยัทั้ง 5 ขอ้น้ี มาสร้างและพฒันาการบริการเพือ่สร้างจุดเด่น
แก่ธุรกิจใหดี้ยิง่ขึ้น อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของนฐักานต ์เครือชยัแกว้ (2557) ศึกษาเร่ืองการรับรู้
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารญี่ปุ่ น
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาแสดงให้เห็นวา่คุณภาพการบริการ ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารญี่ปุ่ น อยา่งมีนยัส าคญั คุณภาพการบริการดา้นการใส่ใจลูกคา้ (empathy) ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (assurance) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ (reliability) ตามล าดบั มีความสมัพนัธก์นัในลกัษณะของการส่งผลต่อกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิต ิประเด็นที่น่าสนใจคือ ในปัจจุบนัธุรกิจร้านอาหารเพือ่สุขภาพเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขนัสูง 
โดยเฉพาะการแข่งขนัดา้นคุณภาพการบริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการจ าเป็นจะตอ้งสร้างกลยทุธท์างการตลาด
เพือ่สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในยคุปัจจุบนั โดยหาวธีิสร้างลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการมากขึ้น และเกิด
ความพงึพอใจสูงสุด เพือ่การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกในคร้ังถดัไป การสร้างคุณภาพการบริการใหช้นะคู่
แข่งขนั จึงเป็นการสร้างโอกาสในการประกอบธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหาร จึง
ควรสร้างความไวว้างใจให้เกิดขึ้นกบัผูใ้ชบ้ริการใหม้ากที่สุด พร้อมกบัพฒันาคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดา้น
ไปดว้ยกนั ดว้ยวธีิการจดัฝึกอบรมใหค้วามรู้และทกัษะดา้นงานบริการ หลกัสูตรการบริการที่เป็นเลิศ 
(service excellence) แก่พนกังานทุกระดบัชั้น เพือ่สร้างความรู้ความเขา้ใจและสร้างทศันคติเชิงบวก โดยยดึ
หลกัลูกคา้คือจุดศูนยก์ลางขององคก์ร 

ส่วนการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของร้านโจนส์ สลดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชน์มีการรับรู้ระดบัมาก รองลงมาคอื มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้
ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพ ตามล าดบั ทั้งน้ีเป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการร้านโจนส์ สลดั มีการ
รับรู้ถึงคุณประโยชน์ของอาหารที่เป็นเมนูของทางร้าน เน่ืองจากเป็นร้านอาหารเพือ่สุขภาพ ลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายจึงมกัเป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ที่รักสุขภาพ หนัมาใส่ใจเร่ืองการบริโภคอาหารที่มีประโยชน์ ท  าให้
เกิดพฤติกรรมและทศันคติในการบริโภคอาหารที่ดีมีประโยชน์ ซ่ึงไดส้อดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ 
Kotler (2003) ไดอ้ธิบายความหมายของตราสินคา้ไวว้า่ การสร้างตราสินคา้เป็นเร่ืองส าคญัในกลยทุธ์
ผลิตภณัฑต์ราสินคา้ที่รู้จกัแพร่หลาย ท าให ้ก าหนดราคาสินคา้ไดสู้ง และไดข้ยายความของตราสินคา้เป็น
สญัลกัษณ์ที่มีความสลบัซบัซอ้น สามารถส่ือความหมายได ้6 ดา้น ดงัน้ี ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณประโยชน์ 
ดา้นคุณค่า ดา้นวฒันธรรม ดา้นบุคลิกภาพ และดา้นผูใ้ช ้อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของนฐักานต ์เครือ
ชยัแกว้ (2557) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารญี่ปุ่ นในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์
ของตราสินคา้ ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารญี่ปุ่ น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิประเด็นที่
น่าสนใจคือ การที่ธุรกิจร้านอาหารเพือ่สุขภาพจะประสบความส าเร็จและย ัง่ยนืในธุรกิจได ้นอกจากการ
สร้างความพงึพอใจแลว้ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ยงัเป็นกลยทุธท์ี่ส าคญั ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถจดจ าและนึก
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ถึงเม่ือตอ้งการบริโภคอาหารเพือ่สุขภาพ การค านึงถึงภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของ
ผูท้ี่ใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ในปัจจุบนัเขา้สู่ยคุโลกาภิวฒัน์ ส่ือสงัคมออนไลนมี์อิทธิพลต่อการสร้าง
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้เป็นอยา่งมาก ดงันั้นผูป้ระกอบการควรหนัมาใหค้วามส าคญักบัการสร้างภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ดว้ยการสร้างคอนเทนทท์ี่ส่ือถึงคุณประโยชน์ของตราสินคา้ คุณค่าของตราสินคา้ คุณสมบติัของ
ตราสินคา้ และบุคลิกภาพตราสินคา้ เพือ่เป็นช่องทางในการส่ือสารกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

ส่วนความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหค้วามพงึพอใจระดบัมาก รองลงมาคือ ส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นสถานที่ และดา้นการส่งเสริม
การตลาด ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ Kotler และ Keller (2006) และ เสรี วงศม์ณฑา
(2542) ทีก่ล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix หรือ 7P’s) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดที่
สามารถควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัน ามาประยกุต ์ใชร่้วมกนั เพือ่ตอบสนองความพงึพอใจแก่กลุ่มผูบ้ริโภค
เป้าหมาย ดว้ยการพยายามจูงใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง นอกจากน้ียงั
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของณัฐเกียรติ พทุธจง (2558) ปัจจยัที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้
ร้านอาหารญี่ปุ่ นประเภทราเมนในหา้งสรรพสินคา้ฟิวเจอร์พาร์ครังสิต เพือ่ศึกษาระดบัความพงึพอใจ
เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ร้านอาหารญี่ปุ่ น
ประเภทราเมนในหา้งสรรพสินคา้ฟิวเจอร์พาร์ครังสิต ผลการศึกษา พบวา่ ลูกคา้มีความพงึพอใจเก่ียวกบั
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการร้านอาหารญี่ปุ่ นประเภทราเมนในหา้งสรรพสินคา้ฟิวเจอร์
พาร์ครังสิตในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 7 ดา้น ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่ 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ประเด็นที่น่าสนใจ
คือ ถึงแมก้ารศึกษาจะมีความแตกต่างกนัในล าดบัของการใหค้วามพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดแต่
ละดา้น แต่เป็นที่สงัเกตไดว้า่ในรายละเอียดของแต่ละปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ผูใ้ชบ้ริการยงัคงให้
ความส าคญักบัผลิตภณัฑโ์ดยเนน้ที่คุณภาพของวตัถุดิบเป็นส าคญั กระบวนการมีการจดัระบบการช าระเงิน
ที่ชดัเจน ลกัษณะกายภาพเนน้ความสะอาดของร้านอาหารเป็นหลกั บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็น
มิตร ราคาตอ้งชดัเจนและมีความหลากหลายของระดบัราคา สถานที่ใกลแ้หล่งชุมชน สัง่ซ้ือไดห้ลาย
ช่องทาง  และการส่งเสริมการตลาดผา่นช่องทางออนไลน์ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัที่ธุรกิจร้านอาหาร
เพือ่สุขภาพพยายามสร้างและน าเสนอเพือ่ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจจากบริการที่ไดรั้บ 

ส่วนความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยจะแนะน าร้าน
โจนส์ สลดัใหก้บัญาติและเพือ่น ใหค้วามตั้งใจระดบัมาก รองลงมาคือ เม่ือนึกถึงร้านสลดั จะนึกถึงร้าน
โจนส์ สลดัเป็นล าดบัแรก ภายใน 1 เดือนน้ีจะกลบัมาทานอาหารที่ร้านโจนส์ สลดัอีกคร้ัง และจะเขา้ไป
แสดงค าช่ืนชมร้านโจนส์ สลดัในเพจเฟสบุค๊ของร้าน ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ 
Ehrenberg (1972) ไดอ้ธิบายถึงพฤติกรรมการบริโภคของผูบ้ริโภคซ่ึงมีลกัษณะของพฤติกรรมไปในทางที่
ซบัซอ้นอยา่งมาก โดยก่อนที่ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคตอ้งมีทศันคติที่ดี และเกิดประสบการณ์จาก
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การทดลองใชค้ร้ังก่อน และอิทธิพลภายนอก เช่น การส่งเสริมการตลาด ดว้ยกิจกรรมการโฆษณา การลด
แลก แจก แถม การท าโปรโมชัน่การขายโดยใชพ้นกังานขาย การพบเห็นสินคา้ การตั้งราคา บรรจุภณัฑ ์รวม
ไปถึงการบอกต่อ ปากต่อปาก  ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจะส่งผลไปถึงการตดัสินใจซ้ือ การใชสิ้นคา้หรือบริการ และ
ความรู้สึกพงึพอใจหลงัการใชสิ้นคา้หรือการรับบริการต่าง ๆ จนแปรเปล่ียนไปเป็นทศันคติที่ดีต่อตราสินคา้ 
นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของณัฐเกียรติ พทุธจง (2558) ปัจจยัที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ซ ้ าของลูกคา้ร้านอาหารญี่ปุ่ นประเภทราเมนในหา้งสรรพสินคา้ฟิวเจอร์พาร์ครังสิตโดยพบวา่ระดบัความพงึ
พอใจเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้
ร้านอาหารญี่ปุ่ นประเภทราเมนในหา้งสรรพสินคา้ฟิวเจอร์พาร์ครังสิต แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ประเด็นที่น่าสนใจคือ การกลบัมาซ้ือซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการเป็นอีกส่ิงหน่ึงที่ส าคญัเพราะหากธุรกิจมีลูกคา้บอก
ต่อ ปากต่อปาก  จะท าใหมี้ผลต่อการตดัสินใจกลบัมาซ้ือซ ้ าของผูท้ี่ใชบ้ริการ จะส่งผลให้ธุรกิจประสบ
ความส าเร็จและเกิดความย ัง่ยนืในธุรกิจได ้อาจพจิารณาจากการที่ผูใ้ชบ้ริการเห็นดว้ยที่จะแนะน าหรือ
ชกัชวนให้เพือ่นและญาติใหม้าใชบ้ริการที่ร้านโจนส์ สลดั หรือเม่ือนึกถึงร้านสลดั ผูใ้ชบ้ริการจะนึกถึงร้าน
โจนส์ สลดั เป็นล าดบัแรก 

จากการวเิคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ที่ 1 พบวา่คุณภาพการบริการโดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อความพงึ
พอใจในส่วนประสมทางการตลาด ทั้งน้ี จากคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น มีเพยีง 3 ดา้นที่มีอิทธิพลต่อความ
พงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนอง และดา้นความเอาใจใส่ โดยมีความคิดเห็นไปในแนวทาง
เดียวกนั กล่าวคือ เม่ือการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนอง 
และดา้นความเอาใจใส่เพิม่สูงขึ้นจะส่งผลใหค้วามพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดเพิม่สูงขึ้นตามไป
ดว้ย เม่ือพจิารณารายละเอียดจะเห็นวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั มากที่สุด รองลงมาคอื ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
และดา้นการตอบสนอง ตามล าดบั สรุปผลลพัธ์ที่ไดว้า่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจใน
ส่วนประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั ดงันั้น หากธุรกิจสามารถก าหนดกลยทุธท์างการตลาดไดต้รง
กบัความสนใจและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้จะส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจใน
การบริการที่ไดรั้บ  

จากการวเิคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ที่ 2 พบวา่ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ โดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อความ
พงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั ทั้งน้ีจากภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทั้ง 4 ดา้น มีเพยีง 3 
ดา้นที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพ โดยมีความคิดเห็น
ไปในแนวทางเดียวกนั กล่าวคือ เม่ือการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณค่า และดา้น
บุคลิกภาพเพิม่สูงขึ้นจะส่งผลใหค้วามพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดเพิม่สูงขึ้นตามไปดว้ย เม่ือ
พจิารณารายละเอียดจะเห็นวา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณคา่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วนประสม
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ทางการตลาดของร้านโจนส์ สลดั มากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นบุคลิกภาพ และดา้นคุณสมบตัิ ตามล าดบั 
นอกจากน้ีพบวา่ มีภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 1 ดา้นทีไ่ม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด
ของร้านโจนส์ สลดั ไดแ้ก่ ดา้นคุณประโยชน์ สรุปผลลพัธท์ี่ไดว้า่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความ
พงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ดงันั้น หากร้านโจนส์ สลดั หรือ ธุรกิจร้านอาหารเพือ่สุขภาพ 
สามารถสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ก็จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
พงึพอใจได ้

จากการวเิคราะห์ตามสมมติฐานขอ้ที่ 3 พบวา่ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด โดย
ภาพรวมมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั ทั้งน้ีจากความพงึพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาด 7 ดา้น มีเพยีง 5 ดา้นที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
กระบวนการ และดา้นลกัษณะกายภาพ โดยมีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนั กล่าวคือ เม่ือความพงึ
พอใจในส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ 
และดา้นลกัษณะกายภาพเพิม่สูงขึ้นจะส่งผลใหค้วามตั้งใจซ้ือซ ้ าเพิม่สูงขึ้นตามไปดว้ย เม่ือพจิารณา
รายละเอียดจะเห็นวา่ ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑมี์อิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือ
ซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั มากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้นสถานที่ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั นอกจากน้ีพบวา่ มีความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 2 ดา้นที่ไม่มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั ไดแ้ก่ ดา้นราคา และ ดา้นบุคลากร 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการจากผลการวิจัย 

(1)จากการศึกษาพบวา่คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ส่งผลต่อความพงึ
พอใจในส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดัมากที่สุด 

รองลงมาคือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ตามล าดบั ผูป้ระกอบการควรให้ความสนใจมากที่สุด การสร้างความน่าเช่ือถือให้

ผูใ้ชบ้ริการไวว้างใจได ้มีการเปิด-ปิด ใหบ้ริการตรงตามเวลาที่ไดแ้จง้ไว ้โดยท าป้ายเวลาให้ชดัเจน การรักษา

รสชาติของอาหารคงเดิมทุกคร้ังไม่เปล่ียนแปลง โดยมีการควบคุมมาตรฐานใหค้งเดิม อีกทั้งผูป้ระกอบการ
ควรใหค้วามส าคญักบัพนกังานทีค่อยใหบ้ริการ กล่าวคือ ตอ้งมีการจดักิจกรรมฝึกอบรมใหพ้นกังานมีความ

เช่ียวชาญความรู้ ความเขา้ใจในการปฏิบตัิงานเพื่ออธิบายแนะน าลูกคา้ไดท้นัทีตามมาตรฐานอยา่งสม ่าเสมอ 

(2) จากการศึกษาพบวา่ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นคุณประโยชน์ ส่งผลต่อความพงึพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดัมากที่สุด รองลงมาคอื ดา้นคุณสมบติั 
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ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพ ตามล าดบั ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจร้านสลดั ร้านอาหารเพือ่สุขภาพ ควร

ศึกษาขอ้มูลอาหารในกลุ่มคนรักสุขภาพ เนน้อาหารที่มีคุณค่าทางโภชนาการ มีประโยชน์ต่อสุขภาพ 
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และผูท้ี่ตอ้งการลดหรือควบคุมน ้ าหนกั (3) .จากการศึกษาพบวา่

ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ 
สลดัมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นสถานที่ และ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ดงันั้นผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งยิง่ ในการวางแผน

จดัการกระบวนการในการปฏิบตัิงานใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานและความถูกตอ้งรวดเร็ว เพือ่สร้างความพงึ
พอใจให้ผูใ้ชบ้ริการสูงสุด และกลบัมาซ้ือซ ้ าอีกคร้ัง จากงานวจิยัขา้งตน้ส่ิงที่ผูป้ระกอบการควรปรับปรุง

หรือด าเนินการแกไ้ข คือ การส่งเสริมการตลาด ดงันั้นผูป้ระกอบการควรมีการประชาสมัพนัธข์่าวสารผา่น

ส่ือต่าง ๆ ใหแ้พร่หลาย เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบถึงรายละเอียดต่าง ๆ และโปรโมชัน่ต่าง ๆ ของร้าน รวมถึง
ควรมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดดว้ยการจดัโปรโมชัน่ที่มีความหลากหลาย เช่น ส่วนลด ของแถม ชุด

สุดคุม้ เป็นตน้ (4)ผูป้ระกอบการธุรกิจควรใหค้วามส าคญักบัผลตอบรับของการบริการ เช่น ขอ้เสนอแนะ 
และการรับฟังขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้ริการ เพือ่น ามาแกไ้ขปรับปรุงการบริการใหดี้ยิง่ขึ้น ซ่ึง

ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ไดจ้ากคุณภาพการบริการที่ไดรั้บ และน าไปสู่ความพงึพอใจ ส่งผลต่อการกลบัมาใช้

บริการซ ้ าอีก และการแนะน าบอกต่อ 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยคร้ังต่อไป 

(1) ศึกษากบักลุ่มประชากรหรือกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืน ๆ หรือในสถานที่ที่แตกต่างกนั เช่น กลุ่มผูท้ี่
ยงัไม่เคยใชบ้ริการร้านโจนส์ สลดั วา่ปัจจยัอะไรที่จะส่งผลให้เกิดการใชบ้ริการหรือการวจิยัในพื้นที่อ่ืน ๆ ที่

ไม่ใช่กรุงเทพมหานครเพือ่จะไดท้ราบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง และน ามาเปรียบเทียบเพือ่
หาความแตกต่างของความตอ้งการในแต่ละพื้นที ่อนัจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูป้ระกอบการเก่ียวกบัธุรกิจ

ร้านโจนส์ สลดั ในการก าหนดกลยทุธท์างการตลาดที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้  

(2) ศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ที่อาจมีผลต่อความพงึพอใจหรือความตั้งใจซ้ือซ ้ าของร้านโจนส์ สลดั อาทิเช่น ปัจจยั
ดา้นพฤติกรรม ปัจจยัดา้นทศันคติ เป็นตน้ เพราะจะไดท้ราบขอ้มูลที่คลอบคลุมถึงความตอ้งการทีแ่ทจ้ริง

ของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั (3) ใชว้ธีิการศึกษาเชิงคุณภาพเขา้มามีส่วนร่วมในการวจิยัควบคู่ไปดว้ย เช่น การ
สมัภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการร้านโจนส์ สลดั แบบเจาะลึก เพือ่ใหม้องเห็นภาพรวมแนวคิดที่จะใชใ้นการปฏิบตัิจริง

ที่มีความละเอียดและชดัเจนมากยิง่ขึ้น   
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