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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารใน
กรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร 3) เพื่อศึกษาคุณภาพของอาหาร และคุณภาพการ
บริการ ที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างใน
การวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชากรในกรุงเทพมาหานคร 400 คน โดยใช้เคร่ืองมือในการวิจัยคือแบบสอบถามใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล และใช้สถิติในการวิเคราะห์ เชิงพรรณนาได้แก่ ค่าความถี่และร้อยละ คาเฉลี่ย และ
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิต T-test (One-way ANOVA) F-test (One-way 
ANOVA) และใช้ สถิติการถอดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
 ผลทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชากรในกรุงเทพมหานครที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ 
อาชีพ ต่างกันมีกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานครไม่ต่างกัน คุณภาพ
ของอาหาร ด้าน ได้แก่ คุณภาพทางประสาทสัมผัส ความปลอดภัยต่อการบริโภค   และ คุณภาพทาง
กายภาพ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารต่างกัน และ คุณภาพของการบริการ 
ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการใส่ใจลูกค้า มีผล
ต่อกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหาร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
ค าส าคัญ คุณภาพของอาหาร; คุณภาพการบริการ; กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหาร 
 
ABSTRACT 
 The purpose of this study were 1) to study the decision making process for 
choosing restaurants in Bangkok 2) to study the decision making process for choosing 
restaurants in Bangkok classifying by personal factors and 3) to study the food quality and 
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service quality affecting decision making process for choosing restaurants in Bangkok. The 
samples used for the research were 400 customers in Bangkok. A questionnaire was used. 
The statistics used for data analysis were descriptive statistics, which included frequency, 
percentage, mean, standard deviation and inferential statistics were Independent Sample 
t-test, One-way ANOVA and multiple regression analysis. 
 The hypothesis testing found that personal factors in terms of gender, age, 
education, occupation and salary did not affected the decision making process for 
choosing restaurants in Bangkok. In addition, the food quality and service quality in term 
of empathy, reliability, responsiveness, safety and sensory quality affected the decision 
making process for choosing restaurants in Bangkok with statistical significance at 0.05. 
 
Keywords: Food Quality, Service Quality, Decision Making Process  
 
ที่มาและความส าคัญ 
 จากสภาวะการแข่งขันของธุรกิจร้านอาหารที่มีความรุนแรงขึ้นตามล าดับ ตลอดจนพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป รวมทั้งธุรกิจร้านอาหารของคนไทยส่วนใหญ่ ยังเป็นธุรกิจที่มีขนาดกลางและ
ขนาดเล็ก ที่ยังมีข้อจ ากัดในการเพิ่มศักยภาพด้านการแข่งขันยังขาดกระบวนการบริหารจัดการที่ มีคุณภาพ 
ท าให้ไม่สามารถพัฒนาคุณภาพของธุรกิจได้อย่างต่อเน่ืองน ามาซ่ึงความจ าเป็นในการวิเคราะห์ถึงความ
ต้องการของผู้บริโภคที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารโดยอันดับแรกคือ คุณภาพของอาหาร (Food 
Quality) ที่เป็นลักษณะในด้านต่างๆ ของอาหารที่มีผลต่อความต้องการของผู้ผลิตหรือผู้บริโภค และ
สอดคล้องกับมาตรฐานที่กฎหมายก าหนด อันประกอบไปด้วยคุณภาพทางกายภาพ (Physical Quality) 
เช่น ขนาด รูปร่าง ปริมาตร น้ าหนักสุทธิ และน้ าหนักของอาหาร เป็นต้น คุณภาพทางประสาทสัมผัส 
(Sensory Quality) เป็นคุณภาพที่สามารถรับรู้ได้โดยใช้การประเมินทางประสาทสัมผัส ซ่ึงมีผลต่อการ
ยอมรับของผู้บริโภค เช่น ลักษณะปรากฏที่ประเมินด้วยสายตา เช่น สี ความสม่ าเสมอของสี และความ
ผิดปกติของสีกลิ่นรส ได้แก่ รสหวาน รสเปร้ียว รสขม กลิ่นหอม กลิ่นหอม กลิ่นรสที่ผิดปกติ เช่น กลิ่นไหม้ 
กลิ่นหมัก กลิ่นหืน เป็นต้น คุณค่าทางโภชนาการ (Nutrition Value) อันได้แก่ ชนิดและปริมาณของ
ส่วนประกอบทางเคมี ซ่ึงมีผลต่อคุณค่าทางโภชนาการ และการเก็บรักษา และความปลอดภัยต่อการ
บริโภค (Safety) ที่เก่ียวข้องกับอันตรายทางเคมี เช่น สารพิษตามธรรมชาติ โลหะหนักวัตถุอันตรายทาง
การเกษตร สารพิษจาก เชื้อรา อันตรายทางชีวภาพ การปนเปื้อนของจุลินทรีย์ก่อโรค เป็นต้น (พิมพ์เพ็ญ 
พรเฉลิมพงศ์ และนิธิยา รัตนาปนนท์, 2556) 
 นอกจากน้ี คุณภาพการบริการ (Service Quality) ซ่ึงเป็นตัวชี้วัดระดับการบริการของร้านอาหาร
ที่ผู้ให้บริการส่งมอบถึงผู้บริโภค จัดเป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ หรือการตอบสนอง
ผู้บริโภคได้ โดยประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เช่น สิ่งอ านวยความ
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สะดวกอุปกรณ์ต่างๆ มีความสวยงามทันสมัย พนักงานมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ เป็นต้น ความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการแสดงให้เห็นถึงความน่าเชื่อถือให้บริการ
ตามที่สัญญาไว้ตรงตามความต้องการของผู้บริโภค โดยไม่มีความผิดพลาด การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness)  เป็นความตั้งใจท่ีแสดงถึงความพร้อม ยินดีให้บริการเสมอ และรวดเร็วเมื่อผู้บริโภคมา
ใช้บริการร้านอาหารการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการต้องสร้างความ
ม่ันใจให้กับผู้บริโภคเม่ือผู้รับบริการมาติดตอ่สุภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างด ีและการ
ใส่ใจลูกค้า (Empathy) เป็นการให้ความสนใจและเข้าใจในความต้องการของผู้บริโภคอย่างเอาใจใส่และถือ
ผลประโยชน์ของผู้บริโภคเป็นส าคัญ (ภวัต วรรณพิณ, 2554)  
 จากปัญหาดังกล่าวผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นประโยชน์แก่ผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารในการใช้เป็นข้อมูล
ส าหรับการพัฒนาและเพิ่มศักยภาพของธุรกิจ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดผลประกอบการที่ดีเลิศ และยั่งยืนโดยการ
ให้ความส าคัญกับคุณภาพของอาหาร คุณภาพการบริการ เพื่อให้ลูกค้าระลึกและจดจ าทั้งรูปแบบการ
บริการและรูปแบบอาหาร ที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ดีขึ้น อันจะน าไปสู่ การ
เลือกใช้บริการของผู้บริโภคต่อไป  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานครโดยจ าแนก
ตามปัจจัยด้านประชากร 
 3. เพื่อศึกษาคุณภาพของอาหาร และคุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการ
เลือกใช้บริการร้านอาหารของในกรุงเทพมหานคร 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ผลของการวิจัยในคร้ังน้ีท าให้ผู้ประกอบธุรกิจเก่ียวกับร้านอาหาร หรือผู้ที่สนใจน าไปไปวางแผน
กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค เพื่อลดความเสี่ยง ในการท าธุรกิจ 
และจะท าให้ประสบความส าเร็จต่อไป 
 2. ผลของการวิจัยในคร้ังน้ี ท าให้ผู้ประกอบธุรกิจเก่ียวกับร้านอาหารใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพของอาหาร และคุณภาพการบริการ เพื่อให้ลูกค้าระลึกและจดจ าทั้งรูปแบบการบริการและรูปแบบ
อาหาร ที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ดีขึ้นและก่อให้เกิดการเลือกใช้บริการต่อไป 
 3. ผลของการวิจัยในคร้ังน้ีท าให้ผู้ประกอบธุรกิจเก่ียวกับร้านอาหาร น าไปใช้ในน าเสนอร้านค้าแก่
ผู้บริโภคในการสื่อสารกับผู้บริโภคให้เกิดประโยชน์สูงสุด อันจะน าไปสู่ความภักดีในการเลือกใช้บริการของ
ผู้บริโภคต่อไป 
 4. ผลของการวิจัยในคร้ังน้ีท าให้ผู้ที่ต้องการศึกษาเป็นแนวทางให้กับงานวิจัยที่เก่ียวข้องและเป็น
ประโยชน์ต่อการศึกษาต่อไป รวมทั้งเป็นการเพิ่มเติมองค์ความรู้เก่ียวกับการด าเนินธุรกิจร้านอาหาร 
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ระเบียบวิธวีิจัย 
 การวิจัยเร่ือง กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมานคร เป็นการวิจัย
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีระเบียบวิธีวิจัยดังต่อไปน้ี 
 1. ประชากรในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา 
จากการเปิดตารางขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 400 คน  
 2. ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยด้านประชากรประกอบด้วย เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน คุณภาพของอาหาร ประกอบด้วย คุณภาพทางกายภาพ คุณภาพทาง
ประสาทสัมผัส คุณค่าทางโภชนา และความปลอดภัยต่อการบริโภค และคุณภาพการบริการประกอบด้วย 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ การตอบสนองต่อลูกค้ า การให้
ความม่ันใจแก่ลูกค้า และการใส่ใจลูกค้า ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยได้ใช้เคร่ืองมือวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือเก็บ
รวบรวมข้อมูล เพื่อน ามาวิเคราะห์ในการตอบปัญหาการวิจัยเร่ืองที่ศึกษา ผู้วิจัยได้ด าเนินการตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา และความน่าเชื่อถือก่อนน าแบบสอบถามไปใช้งานจริง  โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เท่ากับ 0.884 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ใช้เป็นสถิติเบื้องต้านในการอภิปรายผล 
ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
โดยใช้อธิบายเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล และระดับแสดงความคิดเห็น 
  4.2 สถิติเชิงอนุมาน หรือสถิติเชิงอ้างอิง (Inferential Statistic) ใช้สถิติแบบทดสอบ T-
test สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) F-Testสถิติการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และใช้สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ผู้วิจัย
ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถติิ ที่ใช้ในการวิเคราะห์ที่ระดับ 0.05   
 
ผลการวิจัย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัย เ ร่ืองกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังน้ี 
 1. ผลการวิเคราะห์คุณภาพของอาหาร พบว่า ประชากรในกรุงเทพมหานครให้ความส าคัญ
เก่ียวกับ คุณภาพของอาหารโดยรวมในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านมีค่าเฉลี่ยใน
ระดับมาก โดยเรียงล าดับได้แก่ ด้านความปลอดภัยต่อการบริโภค ด้านคุณภาพทางกายภาพ ด้านคุณค่า
ทางโภชนา และด้านคุณภาพทางประสาทสัมผัส 
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 2. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ พบว่า ประชากรในกรุงเทพมหานครให้ความส าคัญ
เก่ียวกับ คุณภาพการบริการโดยรวมในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านมีค่าเฉลี่ยใน
ระดับมาก โดยเรียงล าดับได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านการใส่ใจลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 
 3. ผลการวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร พบว่า
ประชากรในกรุงเทพมหานครให้ความส าคัญเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหาร โดยรวมใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ เม่ือต้องการรับประทานอาหาร 
ท่านมักจะเลือกใช้บริการร้านอาหาร รองลงมาคือ ท่านมีการค้นข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบบริการของ
ร้านอาหารก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 4. ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานครโดย
จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 
ตารางที่ 1 เปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารของประชากรในกรุงเทพมหานคร  ของ
ประชากรในกรุงเทพมหานครจ าแนกตามเพศ                 
 
การอภิปรายผล  
 ผลการวิจัยกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานครสามารถอภิ
ปราบผลตามวัตถุประสงค์ได้ดังน้ี 
 1. ผลการวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมในระดับมาก ผู้วิจัยมีความเห็นว่า เม่ือต้องการรับประทานอาหาร ท่านมักจะเลือกใช้บริการ
ร้านอาหาร โดยได้มีการค้นข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบบริการของร้านอาหารก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
นอกจากน้ีแล้วจะยังคงเลือกใช้บริการร้านอาหารต่อไปถึงแม้ว่าจะมีอาหารในรูปแบบอ่ืนเกิดขึ้นมาและมี
คุณภาพใกล้เคียงกัน และจะกลับมาใช้บริการร้านอาหารน้ีในอนาคต ทั้งน้ีสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ได้กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจในการซ้ือ คือ ขั้นตอนต่างๆ ที่ผู้บริโภค
ต้องผ่านหรือพิจารณาหรือลงมือกระท าอย่างเป็นล าดบัและด าเนินต่อเน่ืองไปจนกระทั่งเกิดการ ตัดสินใจซ้ือ
และลงมือซ้ือสินค้าหรือบริการ โดยกระบวนการซ้ือหรือขั้นตอนการตัดสินใจซ้ือเป็นล าดับขั้นตอนในการ
ตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการของผู้บริโภค ประกอบด้วย การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมิน
ทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังจากการซ้ือ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศกร บุญ
พรัด และอภิวรรตน์ กรมเมือง (2558) ศึกษาเร่ืองการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารประเภทฟู้ดทรัคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า การตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารประเภทฟู้ดทรัคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม
อยู่ในระดับมาก 
 2. ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานครโดย
จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร ด้านเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน สามารถสรุปได้ดังน้ี 
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 2.1 ประชากรในกรุงเทพมหานครที่มี เพศ ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหาร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า ปัจจุบันน้ันเพศชายและเพศหญิงต่างมีความ
ต้องการที่ไม่แตกต่างกัน โดยเฉพาะในเร่ืองของอาหาร ซ่ึงทั้งเพศชายและเพศหญิงต่างก็ต้องการร้านอาหาร
ที่อร่อย สะอาด มีมาตราฐาน ถูกหลักอนามัยเหมือนๆ กัน ดังน้ันแล้วปัจจัยด้านเพศที่แตกต่างกัน ท าให้
กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหาร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งน้ีไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ได้กล่าวว่าเพศเป็นตัวแปรท่ีมีความส าคัญ เน่ืองจากเพศที่แตกต่างกัน
ท าให้ทัศนคติในการรับรู้และการตัดสินใจในการเลือกซ้ือสินค้าหรือบริการแตกต่างกันโดยส่วนใหญ่มักเกิด
จากการเลี้ยงดูการปลูกฝังนิสัยมาตัง้แตใ่นวัยเดก็โดยเฉพาะอย่างยิ่งประเทศไทยซ่ึงมีวัฒนธรรมในการเลี้ยงดู
เด็กผู้ชายและเด็กผู้หญิงที่แตกต่างกันอย่างมาก อย่างไรก็ตามผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ  เครือ
มาศ มีเกษม (2554) ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคอาหารจานด่วนของบุคคลวัยท างาน พบว่า เพศที่แตกต่าง
กันไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกบริโภคอาหารจานด่วน แต่ เพศมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจที่ได้รับ
จากการบริโภคอาหารจานด่วน 
 2.2 ประชากรในกรุงเทพมหานครที่มี อายุ ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหาร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า ร้านอาหารส่วนใหญ่น้ันเป็นร้านอาหารที่เน้นให้
ทุกคนสามารถรับประทานได้ ไม่ว่าบุคคลน้ันจะมีอายุเท่าไร สามารถเลือกใช้บริการได้เหมือนๆ กัน ตาม
ความต้องการของตนเอง ด้วยเหตุน้ีแล้วปัจจัยด้านอายุ ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้
บริการร้านอาหาร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งน้ีไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 
(2552) ได้กล่าวว่า บุคคลที่มีอายุแตกต่างกันจะมีความต้องการในสินค้าหรือบริการที่แตกต่างกัน เช่น กลุ่ม
วัยรุ่นจะชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่และชอบซ้ือสินค้าประเภทแฟชั่น ส่วนกลุ่มผู้สูงอายุ จะสนใจสินค้าที่
เก่ียวกับการรักษาสุขภาพ อย่างไรก็ตามผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ รัชนีวรรณ วัฒนปริญญา 
(2556) ศึกษาเร่ืองการตัดสินใจเลอืกใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัย
ส่วนบุคคลด้านอายุที่แตกต่างกันส่งต่อการตัดสินใจเลือกใช้ บริการร้านอาหารของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน 
 2.3 ประชากรในกรุงเทพมหานครที่มี การศึกษา ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้
บริการร้านอาหาร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า  ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหาร
ของผู้บริโภคน้ันเป็นการแสดงออกของบุคคลที่เก่ียวข้องกับความต้องการส่วนตัวของบุคคลเองเพื่อให้ได้
รับประทานอาหารที่ตนชอบหรือต้องการ ซ่ึงไม่มีความเก่ียวข้องกับการศึกษาแต่อย่างใด โดยการเลือกใช้
บริการร้านอาหารน้ันเกิดจากการต้องการรับประทานอาหารน้ันๆ ทั้งสิ้น ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้ ปัจจัยด้าน
อาชีพ ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหาร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งน้ีไม่
สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ได้กล่าวว่า ระดับการศึกษาเป็นปัจจัยที่
ส าคัญประการหน่ึงของคุณสมบัติส่วนบุคคลเน่ืองจากระดับการศึกษาจะเป็นตัวกลางหรือเป็นตัววัดระดับ
ความคิดเห็นระดับทัศนคติหรือระดับของความคิดของผู้บริโภคเป็นอย่างมากอีกทั้งระดับการศึกษาน้ัน
สามารถบอกถึงความเป็นอยู่และความสนใจในสิ่งต่างๆได้โดยผู้ที่มีการศึกษาสูงกว่าส่วนใหญ่จะมีการ
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ด ารงชีวิตที่ดีกว่ากลุ่มผู้ทีมี่ระดับการศึกษาต่ ากว่า อย่างไรก็ตามผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ วศินี 
พงศ์พัฒนศักดิ์ (2557) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกร้านอาหารญี่ปุ่นของคนท างานในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการเลือก
ร้านอาหารญี่ปุ่นของคนท างานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไม่แตกต่างกัน 
 2.4 ประชากรในกรุงเทพมหานครที่มี อาชีพ ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้
บริการร้านอาหาร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า อาหารเป็นปัจจัยพื้นฐานที่มนุษย์ทุกคน
ต้องบริโภค ดังน้ันแล้วไม่ว่าผู้บริโภคจะมีอาชีพใดต่างก็ต้องการรับประทานอาหารที่อร่อย ตรงกับความ
ต้องการของตนเองทั้งสิ้น ปัจจัยด้านอาชีพของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน จึงท าให้กระบวนการตัดสินใจการ
เลือกใช้บริการร้านอาหาร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งน้ีไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ (2552) ได้กล่าวว่าอาชีพของแต่ละบุคคลมีผลต่อความต้องการสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน ดังน้ัน 
นักการตลาดจ าเป็นต้องศึกษาว่าผลิตภัณฑ์ของบริษัทเป็นที่ต้องการของกลุ่มอาชีพใดเพื่อที่จะน ามาจัด
กิจกรรมทางการตลาดให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป้าหมายได้อย่างเหมาะสม อย่างไรก็
ตามผลการศึกษาสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ชามานา เสริฐสนิท (2556) ได้ศึกษาปัจจัยการตลาดที่มีอิทธิพล
ต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารในอ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด พบว่า ปัจจัยด้านอาชีพที่แตกต่างกันมี
อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารในอ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด ไม่แตกต่างกัน 
 2.5 ประชากรในกรุงเทพมหานครที่มี รายได้ต่อเดือน ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจการ
เลือกใช้บริการร้านอาหาร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า ถึงแม้ว่ารายได้จะเป็นปัจจัยส าคัญ
ประการหน่ึงในการเลือกใช้บริการของผู้บริโภค แต่อย่างไรก็ตามการเลือกรับประทานอาหารในปัจจุบันน้ัน 
ร้านอาหารต่างๆ ล้วนมีการแข่งขันกันในเร่ืองของราคา จึงท าให้ราคาอาหารส่วนใหญ่อยู่บนพื้นฐานที่
ใกล้เคียงกัน ซ่ึงไม่ว่าผู้บริโภคจะมีรายได้เท่าไรก็สามารถเลือกรับประทานอาหารตามที่ตนต้องการได้ ด้วย
เหตุน้ีจึงท าให้ ประชากรในกรุงเทพมหานครที่มี รายได้ต่อเดือน ต่างกัน ท าให้กระบวนการตัดสินใจการ
เลือกใช้บริการร้านอาหาร โดยรวมไม่แตกต่างกัน ทั้งน้ีไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ (2552) ได้กล่าวว่าอรายได้ เป็นปัจจัยที่ส าคัญอีกประการหน่ึงของการศึกษาเก่ียวกับคุณสมบัติส่ วน
บุคคลเน่ืองจากระดับรายได้จะเป็นการแสดงออกถึงระดับทางด้านสถานภาพทางเศรษฐกิจของบุคคลจะ
กระทบต่อตราสินค้าและบริการที่ตัดสินใจ อย่างไรก็ตามผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ วศินี พงศ์
พัฒนศักดิ์  (2557) ได้ศึกษาปัจจัยที่ มีอิทธิพลต่อการเลือกร้านอาหารญี่ปุ่นของคนท า งานในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยด้านรายได้ที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการเลือกร้านอาหาร
ญี่ปุ่นของคนท างานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไม่แตกต่างกัน  
 3. ผลการศึกษาคุณภาพของอาหาร และคุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการ
เลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปได้ดังน้ี  
 3.1 คุณภาพของอาหารด้านคุณภาพทางกายภาพ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้
บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า คุณลักษณะทางกายภาพของอาหาร เช่น การ
ออกแบบอุปกรณ์ในการรับประทานอาหาร เช่น จาน ช้อน ส้อม ฯลฯ ให้สวยงาม การจัดรูปลักษณ์ของ
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อาหารที่สวยงามชวนรับประทาน รวมทั้งการให้ปริมาณของอาหารที่เหมาะสม เป็นลักษณะพื้นฐานที่ทุก
ร้านควรจะต้องมีการจัดท าเพื่อดึงดูดผู้บริโภค จึงท าให้คุณภาพทางกายภาพน้ีเป็นพื้นฐานของทุกๆ ร้าน ซ่ึง
ไม่ว่าลูกค้าเลือกใช้บริการร้านไหนทุกร้านส่วนใหญ่ต่างก็มีการจัดการลักษณะทางกายภาพต่างๆ ให้มีความ
สวยงามเพื่อดึงดูดลูกค้าเหมือนๆ กัน ด้วยเหตุน้ีคุณภาพของอาหารด้านคุณภาพทางกายภาพจึงไม่ส่งผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ 
พิมพ์เพ็ญ พรเฉลิมพงศ์ และนิธิยา รัตนาปนนท์ (2556) ได้กล่าวว่า คุณภาพทางกายภาพเก่ียวข้องกับ 
ขนาด รูปร่าง ต าหนิ ปริมาตร น้ าหนักสุทธิ การออกแบบและรูปลักษณ์ของบรรจุภัณฑ์มีอิทธิพลต่อการ
เลือกซ้ืออาหาร การมีรูปทรงที่แปลกตา เป็นต้น โดยผู้บริโภคจะเลือกซ้ืออาหารเพราะกราฟิกที่อยู่บนบรรจุ
ภัณฑ์ มีลวดลาย สวยงาม และขนาดของบรรจุภัณฑ์มีขนาดเหมาะสม สามารถพกพาได้สะดวก  และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ กัสมีรัตน์ มะลูลีม และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยความ
ตระหนักในเคร่ืองหมายฮาลาล คุณภาพอาหาร ตราสินค้าของชาวอิสลาม และส่วนผสมของผลิตภัณฑ์ที่มี
ผลต่อความตั้งใจซ้ืออาหารที่ไม่มีตราฮาลาลบนบรรจุภัณฑ์ของผู้บริโภคชาวมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า คุณภาพทางกายภาพ ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ืออาหารที่ไม่มีตราฮาลาลบนบรรจุ
ภัณฑ์ของชาวมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร  
 3.2 คุณภาพของอาหารด้านคุณภาพทางประสาทสัมผัส ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการ
เลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคจะเลือกใช้บริการร้านอาหาร 
เพราะรสชาติของอาหาร สีสันของอาหาร และกลิ่นของอาหารที่หอมชวนรับประทานมีความส าคัญต่อการ
เลือกใช้บริการร้านอาหาร รวมทั้งการเลือกใช้บริการร้านอาหาร เพราะเคยได้ทดลองชิมอาหารของทางร้าน
มาก่อน ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้คุณภาพของอาหารด้านคุณภาพทางประสาทสัมผัส ส่งผลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ทั้ งน้ีสอดคล้องกับแนวคิดของ พิมพ์เพ็ญ พร
เฉลิมพงศ์ และนิธิยา รัตนาปนนท์ (2556) ได้กล่าวว่า คุณภาพทางประสาทสัมผัส เป็นคุณภาพที่สัมผัสรับรู้
ได้ด้วยประสาทสัมผัส ซ่ึงสามารถแบ่งย่อยได้เป็น 3 ประเภทด้วยกัน คือ เน้ือสัมผัส เป็นคุณสมบัติที่รับรู้ได้
ด้วยการสัมผัส หรือรับรู้จากการขับเคี้ยว เช่น ความเหนียว ความร่วน และ ความแข็ง เป็นต้น กลิ่นรส เป็น
คุณสมบัติที่รับรู้ได้ด้วยการดมกลิ่น และชิมรสด้วยลิ้น และสี เป็นคุณสมบัติที่รับรู้ได้ด้วยการมองด้วยตา ซ่ึง
มีอิทธิพลต่อความชอบในผลิตภัณฑ์อาหารบางอย่างถ้ามีสีผิดเพี้ยนไปจากธรรมชาติก็อาจจะถือว่าด้อย
คุณภาพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ เกอ ซ่ง (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพอาหาร คุณภาพการบริการ 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพและความใส่ใจในสุขภาพที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารไทย
ของนักท่องเที่ยวชาวจีนในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพอาหารด้านคุณภาพทาง
ประสาทสัมผัส ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารไทยของนักท่องเที่ยวชาวจีนใน
กรุงเทพมหานคร 
 3.3 คุณภาพของอาหารด้านคุณค่าทางโภชนา ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า การทราบถึงคุณค่าทางโภชนาการในเร่ืองของ
สารอาหาร ทั้งคาร์โบไฮเดรต โปรตีน และไขมัน ที่ได้รับจากการรับประทานอาหารที่ร้านอาหาร เกิดจาก
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การที่ผู้บริโภคได้ท าการสั่งอาหารหรือเลือกรับประทาน ซ่ึงหากผู้บริโภคเลือกรับประทานอาหารครบถ้วน 5 
หมู่ก็จะได้รับสารอาหารที่ครบถ้วน จึงเห็นได้ว่าคุณค่าทางโภชนาการน่ันเกิดขึ้นจากการเลือกรับประทาน
ของผู้บริโภคเอง ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้คุณภาพของอาหารด้านคุณค่าทางโภชนา ไม่ส่งผลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ อรอุมา วงศา
งาม (2556) ที่อธิบายว่า คุณค่าทางโภชนา คือ ปริมาณของสารอาหารต่างๆ ที่ประกอบรวมกันในอาหาร 
เม่ือรับประทานอาหารที่มีคุณค่าทางโภชนาการครบถ้วนร่างกายได้รับจากอาหารจะน าไปใช้ประโยชน์ต่างๆ  
และท าให้ได้รับสารอาหารครบถ้วน อย่างไรก็ตามผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ เกอ ซ่ง (2559) 
ศึกษาเร่ือง คุณภาพอาหาร คุณภาพการบริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพและความใส่ใจในสุขภาพที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารไทยของนักท่องเที่ยวชาวจีนในกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพอาหารด้านคุณค่าทางโภชนาการ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารไทยของนักท่องเที่ยวชาวจีนในกรุงเทพมหานคร 
 3.4 คุณภาพของอาหารด้านความปลอดภัยต่อการบริโภค ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการ
เลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า ร้านอาหารมีการปรุงอาหารที่ได้
มาตรฐานของกรมอนามัย ม่มีการใช้สารท่ีเป็นอันตรายต่อสุขภาพในการปรุงอหาร เช่น สารบอแรกซ์ สาร
กันรา สารฟอกขาว เป็นต้น โดยผู้บริโภคจะพยายามหลีกเลี่ยงการบริโภคอาหารทุกชนิดที่มีสารเจือปนเป็น
อันตรายต่อร่างกาย ดังน้ันแล้วคุณภาพของอาหารด้านความปลอดภัยต่อการบริโภคจึงส่งผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีสอดคล้องกับแนวคิดของ พิมพ์
เพ็ญ พรเฉลิมพงศ์ และนิธิยา รัตนาปนนท์ (2556) ที่กล่าวว่า ความปลอดภัยต่อการบริโภคเป็นความ
ปลอดภัยของอาหาร ไม่มีสารเจือปน ไม่มีการใช้สารท่ีเป็นอันตรายต่อสุขภาพในการปรุงอหาร เช่น สารบอ
แรกซ์ สารกันรา สารฟอกขาว เป็นต้น ถูกต้องตามมาตรฐาน จึงควรเป็นสิ่งส าคัญที่สุดเสมอ โดยความ
ปลอดภัยต่อการบริโภค และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัสมีรัตน์ มะลูลีม และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) 
ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยความตระหนักในเคร่ืองหมายฮาลาล คุณภาพอาหาร ตราสินค้าของชาวอิสลาม และ
ส่วนผสมของผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อความตั้งใจซ้ืออาหารที่ไม่มีตราฮาลาลบนบรรจุภัณฑ์ของผู้บริโภคชาว
มุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพอาหาร ด้านความปลอดภัยต่อการ
บริโภค ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ืออาหารที่ไม่มีตราฮาลาลบนบรรจุภัณฑ์ของชาวมุสลิมในเขตกรุงเทพมหานคร 
มากที่สุด 
 3.5 คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
การเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า ลักษณะทางกายภาพที่สามารถ
มองเห็นได้ของร้านอาหารน้ันจะแสดงให้เห็นถึงความพร้อมที่จะบริการ ร้านอาหารทุกร้านจึงมีการจัดการ
สิ่งต่างๆ ที่ลูกค้ามองเห็นให้ดึงดูดลูกค้าอยู่เสมอ จึงท าให้ทุกๆ ร้านต่างก็มีสิ่งเหล่าน้ีเหมือนๆ กัน ซ่ึงไม่ว่า
ลูกค้าจะเลอืกใช้บริการร้านไหนต่างก็สามารถได้รับสิ่งเหล่าน้ีเช่นกัน ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้คุณภาพการบริการ
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman Ziethaml and Berry (1990) ได้
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อธิบายว่า ความเป็นรูปธรรมของบริการ เป็นลักษณะทางกายภาพ ที่ ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร และ
สัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า ได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผู้
ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม จะท า ให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการน้ันๆ ได้ชัดเจน
ขึ้น และสอดคล้องกับงานวิจัยของ รัตพล มนตเสรีวงศ์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยการสร้างคุณค่าของตรา
สินค้า คุณภาพในการบริการ และเครือข่ายสังคมออนไลน์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟ 
กรณีศึกษาร้านกาแฟแบรนด์ไทยแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ความเป็นรูปธรรม
ของบริการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟ กรณีศึกษาร้านกาแฟแบรนด์ไทยแห่งหน่ึงใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 3.6 คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจ
การเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า ความน่าเชื่อถือเป็นความสามารถ
ในการให้บริการอย่างถูกต้องที่เกิดจากความสามารถของพนักงานซ่ึงร้านอาหารต้องมีความสามารถในปรุง
อาหารที่มีคุณภาพสม่ าเสมอ พนักงานผู้ให้บริการเสิร์ฟอาหารมีความเชี่ยวชาญและคล่องแคล่วในการ
ให้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการเสมอ ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้คุณภาพการ
บริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีสอดคล้องกับแนวคิดของ  Parasuraman Ziethaml and Berry 
(1990) ได้อธิบายว่า ความเชื่อถือไว้วางใจได้เป็นความสามารถในการให้บริการ ให้ ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับ
ทางผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ัง จะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของ
บริการ ความสม่ าเสมอน้ี จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับ น้ัน มีความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความ
ไว้วางใจได้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Akter (2010) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของ mHealth: ใน
การพัฒนาและการตรวจสอบของรูปแบบล าดับชั้นโดยใช้ Partial Least Squares ผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพการให้บริกาด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีอิทธิพลและผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคจากความตั้งใจในการพัฒนาบริการอย่างต่อเน่ืองในบริบทของการบริการ mHealth 
 3.7 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้
บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า ลูกค้าผู้เลือกใช้บริการมีความต้องการการ
ตอบสนองความต้องการแบบทันทีที่เหน็ลูกค้า หรือทันทีที่ลูกค้าร้องขอ โดยพนักงานมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการ ให้บริการลูกค้าทุกระดับอย่างเท่าเทียมกัน และมีความสุภาพและมีอัธยาศัยในการให้บริการ 
ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการ
เลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีสอดคล้องกับแนวคิดของ  Parasuraman Ziethaml 
and Berry (1990) ได้อธิบายว่า การตอบสนองต่อลูกค้าเป็นความพร้อมและความเต็มใจ ที่จะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการ สามารถเข้ารับบริการได้
ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการ ให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศศิประภา เจริญทรัพย์ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการและการ
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สื่อสารปากต่อปากที่ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการร้านอาหารระดับพรีเม่ียมของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า รับรู้ความต้องการ 
ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการของร้านอาหารระดับพรีเม่ียมของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.8 คุณภาพการบริการด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการ
เลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า ลูกค้าผู้มาใช้บริการอาจยังไม่รู้สึก
ม่ันใจในการรับบริการเท่าที่ควรโดยอาจเกิดจากการที่พนักงานยังไม่สามารถให้ข้อมูลในการใช้บริการได้
อย่างครบถ้วน และลูกค้าเองอาจจะให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านอ่ืนๆ มากกว่า เช่น ความเป็นรูปธรรมใน
การให้บริการ เป็นต้น ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้คุณภาพการบริการด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า ไม่ส่งผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร  ทั้งน้ีไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ  
Parasuraman Ziethaml and Berry (1990) ได้อธิบายว่า การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า เป็น
ความสามารถในการสร้าง ความเชื่อม่ันให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ 
ความสามารถ ในการ ให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มี
กริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และให้ความม่ันใจว่า ผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดี
ที่สุด อย่างไรก็ตามผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศศิประภา เจริญทรัพย์ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการบริการและการสื่อสารปากต่อปากที่ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการร้านอาหาร
ระดับพรีเม่ียมของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านการให้
ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า ไม่ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการของร้านอาหารระดับพรีเม่ียมของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.9 คุณภาพการบริการด้านการใส่ใจลูกค้า ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า ลูกค้าผู้มาใช้บริการทุกคนต่างต้องการการเอาใจใส่
ของร้านอาหาร ทางร้านต้องใส่ใจในความต้องการของลูกค้าแต่ละคน มีการกล่าวค าต้อนรับและกล่าวขอบ
คุณท่านด้วยถ้อยค าที่สุภาพ สามารถจดจ าชื่อลูกค้า รวมถึงการเปิดให้บริการในวันเวลาที่สอดคล้องกั บ
ความต้องการใช้บริการของลูกค้า ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้คุณภาพการบริการด้านการใส่ใจลูกค้า ส่งผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีสอดคล้องกับแนวคิดของ ธีรกิ
ติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) ได้อธิบายว่า ความใส่ใจ คือการที่สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถ
ติดต่อได้ง่าย และเข้าใจลูกค้า ซ่ึงได้แก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของพนักงานบริการ 
เวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข่าวสารข้อมูลต่างๆของกิจการ
ผู้รับบริการ ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน ความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของ
ลูกค้าอย่างชัดเจน เป็นต้น  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ รัตพล มนตเสรีวงศ์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัย
การสร้างคุณค่าของตราสินค้า คุณภาพในการบริการ และเครือข่ายสังคมออนไลน์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านกาแฟ กรณีศึกษาร้านกาแฟแบรนด์ไทยแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟ กรณีศึกษาร้านกาแฟแบรนด์ไทยแห่งหน่ึงใน
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เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ คุณภาพในการบริการด้านการรู้จักและ
เข้าใจลูกค้า 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือน าไปใช้ 

จากการศึกษาวจิัยคร้ังน้ีพบว่าปัจจัยด้านประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน ทีแ่ตกต่างกัน มีกระบวนการตดัสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่าง
กัน ผู้วิจัยจงึมีข้อเสนอแนะว่า ผู้ประกอบการธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับร้านอาหาร หรือหน่วยงานต่างๆท่ีเก่ียวข้อง
ไม่ควรให้ความส าคญัในด้านปัจจัยดา้นประชากร แต่ผู้ประกอบการธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับร้านอาหาร หรือ
หน่วยงานต่างๆ ทีเ่ก่ียวข้องสามารถควรไปให้ความส าคญัในส่วนของ คุณภาพของอาหาร และคุณภาพของ
การบริการ ได้แก่ ดา้นการใส่ใจลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ
บริการ ด้านความปลอดภยัต่อการบริโภค และด้านคุณภาพทางประสาทสัมผัส เพราะปัจจัยเหลา่น้ีมีผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร สามารถน าผลการศึกษาไปใช้ได้
ดังน้ี 

1 ด้านการใส่ใจลูกค้า ผู้ประกอบการธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับร้านอาหาร หรือหน่วยงานตา่งๆ  
ที่เก่ียวข้อง ควรให้ความส าคัญการใส่ใจลูกค้าการที่พนักงานสามารถดแูลเอาใจใส่ในการให้บริการอยา่ง
ตั้งใจ เขา้ใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าทีต่้องการได้รับการตอบสนองอย่างทันท่วงท ี 

2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการผู้ประกอบการธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับร้านอาหาร 
หรือหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง ควรให้ความส าคัญกับความสามารถในการบริการให้ตรงตามข้อตกลงที่ผู้
ให้บริการให้ไว้กับผู้รับบริการ การบริการทุกคร้ังจะต้องมีความถกูต้องแม่นย าเหมาะสม ความสม่ าเสมอ 
และตรงต่อเวลาของการบริการ 

3 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ผู้ประกอบการธุรกิจที่เก่ียวข้องกับร้านอาหาร 
หรือหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง ควรให้ความส าคัญกับความสามารถในการบริการให้ตรงตามข้อตกลงที่ผู้
ให้บริการให้ไว้กับผู้รับบริการ การบริการทุกคร้ังจะต้องมีความถกูต้องแม่นย าเหมาะสม ความสม่ าเสมอ 
และตรงต่อเวลาของการบริการ 

4 ด้านความปลอดภัยต่อการบริโภค ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกับร้านอาหาร หรือ
หน่วยงานต่างๆ ทีเ่ก่ียวข้อง ควรให้ความส าคัญกับการบริโภคโดยการหลีกเลีย่งส่วนประกอบของอาหารทุก
ชนิดที่มีสารเจือปนเป็นอันตรายต่อร่างกาย ไม่มีการใช้สารท่ีเป็นอันตรายต่อสขุภาพในการปรุงอหาร เช่น 
สารบอแรกซ์ สารกันรา สารฟอกขาว เป็นต้น และมีการปรุงอาหารที่ได้มาตรฐานของกรมอนามัย เพื่อให้
ผู้บริโภคเลง็เห็นถงึคุณภาพของอาหาร และน าพามึงซ่ึงการตัดสนิใจเลือกใช้บริการร้านอาหารต่อไป 

5 ด้านคุณภาพทางประสาทสัมผัส ผู้ประกอบการธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับร้านอาหาร หรือ
หน่วยงานต่างๆ ทีเ่ก่ียวข้อง ควรให้ความส าคัญในเร่ืองของ ของรสชาต ิสีสัน ของอาหารเป็นหลัก รวมไปถงึ
กลิ่นของอาหารทีห่อมชวนรับประทาน 
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ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจิัย  
 ส าหรับการวิจัยในคร้ังน้ี ผู้วิจัยขอน าเสนอข้อเสนอแนะเพื่อการวจิัยคร้ังต่อไปดังน้ี  
 1. ในการศึกษาคร้ังต่อไป ผู้ที่สนใจควรศึกษาถึงปัจจัยอ่ืนๆ ทีส่่งผลต่อการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหาร โดยใชต้ัวแปรอ่ืนๆ เช่น การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และความภักดีในตราสินคา้ เพื่อให้ได้ข้อมูล
ครบถ้วนและเป็นประโยชน์มากที่สดุ เพื่อน าผลการวิจัยมาวิเคราะห์ เปรียบเทยีบ พร้อมทั้งวางแผนกลยุทธ์
ทางการตลาด ในภาวะที่มีการแขง่ขันสงูได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2. ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการส ารวจข้อมูลจากคูแ่ขง่ หรือธุรกิจท่ีมีลักษณะคล้ายกัน เพื่อ
ทราบปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารของคูแ่ขง่ เพื่อน ามา
เปรียบเทียบ และเป็นแนวทางในการปรับปรุงองค์กรให้ดยีิ่งขึ้น 
 3. ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรใช้สถิติในแง่มุมอ่ืนๆ มาประกอบการศึกษา เช่นการเปรียบเทียบ
และระหว่างปัจจัยต่างๆ เพื่อให้มีข้อมูลที่ครอบคลุมและน าไปใชป้ระโยชน์ได้หลายแนวทางมากยิง่ขึ้น 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย  
 ส าหรับการวิจัยในคร้ังน้ี ผู้วิจัยขอน าเสนอข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไปดังน้ี  
 1. ในการศึกษาคร้ังต่อไป ผู้ที่สนใจควรศึกษาถึงปัจจัยอ่ืนๆ ที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ
ร้านอาหาร โดยใช้ตัวแปรอ่ืนๆ เช่น การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และความภักดีในตราสินค้า เพื่อให้ได้ข้อมูล
ครบถ้วนและเป็นประโยชน์มากที่สุด เพื่อน าผลการวิจัยมาวิเคราะห์ เปรียบเทียบ พร้อมทั้งวางแผนกลยุทธ์
ทางการตลาด ในภาวะที่มีการแข่งขันสูงได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการส ารวจข้อมูลจากคู่แข่ง หรือธุรกิจที่มีลักษณะคล้ายกัน เพื่อ
ทราบปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับกระบวนการตัดสินใจการเลือกใช้บริการร้านอาหารของคู่แข่ง เพื่อน ามา
เปรียบเทียบ และเป็นแนวทางในการปรับปรุงองค์กรให้ดียิ่งขึ้น 
 3. ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรใช้สถิติในแง่มุมอ่ืนๆ มาประกอบการศึกษา เช่นการเปรียบเทียบ
และระหว่างปัจจัยต่างๆ เพื่อให้มีข้อมูลที่ครอบคลุมและน าไปใช้ประโยชน์ได้หลายแนวทางมากยิ่งขึ้น 
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