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บทคัดย่อ 
 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของ
ลูกค้าชาวไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จัยได้ศึกษากับกลุ่มตัวอย่างที่บริโภคขนมไทยและอาศัย
อยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใช้สถติิเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี  ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการทดสอบแบบ T-Test  และ  
One Way ANOVA 

ผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 58.5 ส่วนใหญอ่ายุมากกว่า 40 ปี
ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 36.3 ส่วนใหญศ่ึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 43.3  
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.0 และส่วนใหญม่ีรายได้ต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.0 นอกจากน้ีผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจใน
ด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีเพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการ
บริการของร้านขนมไทยในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ ด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมผู้บริโภคขนมไทย พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีความถ่ีใน
การบริโภคขนมไทยช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย วัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทย และบุคคลที่มี
ส่วนร่วมมากทีสุ่ดแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บรกิาร ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 
 



ข้อเสนอแนะในการวิจัย ร้านค้าควรมีการรักษาระดับคุณภาพและรสชาติของขนมไทยให้มี
ความสม่ําเสมอตลอดช้ิน คํานึงถึงความสะอาดและสุขลักษณะที่ดี ควรใช้วัตถุดิบที่คงความเป็น
ธรรมชาติด้ังเดิมให้มากทีสุ่ด และมีคุณภาพ บรรจุภัณฑ์ควรเน้นการใช้วัสดุธรรมชาติ และจัดรูปแบบ
ให้ดูน่ารับประทาน 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this research is to study the satisfaction level and consumer 
behavior of Thai desserts among Thai customers in Bangkok. Researchers have taken 
data from population consumed Thai desserts and lived in Bangkok among of 400 
cases. Descriptive statistics were frequency, percentage, mean, standard deviation 
and researcher tested hypotheses with T-Test and One Way ANOVA. 

The results show that most of them are female (58.5%), over 40 years of  
age or older accounting for 36.3%. Most participants studied diploma or equivalent 
accounted for 43.3%, most of them worked in private business (42.0%). Mostly have 
monthly income 10,001-20,000 baht (31.0%). In addition, comparison results of the 
average satisfaction in the service of Thai desserts in Bangkok by personal factors 
showed that the samples with gender, age, status, occupation and monthly income 
was statistically significant with satisfaction in the service of Thai dessert shops in 
Bangkok within marketing promotion, service environment, service process at level .05. 

Comparative analysis of service satisfaction level of Thai dessert shop from 
customers’ perspective, classified by Thai dessert consumers behavior found 
frequency of Thai desserts consumption, buying time of Thai desserts, purpose of 
buying Thai desserts and persons involved buying Thai desserts statistically related to 
satisfaction in the service of Thai dessert shops in Bangkok within products, services, 
price, location, promotion, introduction, personnel / environment service provider 
and service process at level .05. 

 
 



For suggestions, dessert shop should maintain the quality and taste of Thai 
desserts consistently throughout, and take into account cleanliness and good 
hygiene. In addition, raw materials should retain the original nature as much as 
possible, quality, packaging should focus on the use of natural materials and 
formatted to look good. 

 
Keywords: Satisfaction, Consumer Behavior, Thai Desserts  



ซ 

กิตติกรรมประกาศ 
 

การค้นคว้าอิสระเร่ืองความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของลูกค้าชาวไทย 
ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จะสําเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาอย่างสูงและความอนุเคราะห์จาก  
ดร.ดวงธิดา นันทาภิรัตน์ เป็นอาจารย์ที่ปรึกษา ซึ่งได้ให้ความรู้ คําแนะนําและเป็นที่ปรึกษา รวมไป 
ถึงช้ีแนะแนวทางในการจัดทํา และบอกถึงจดุบกพร่องในการทําการค้นคว้าอิสระ ด้วยความเอาใจใส่
และความทุ่มเทที่ทางอาจารย์ที่ปรึกษามอบให้ ทําให้ผู้วิจยัสามารถจัดทาํการค้นคว้าอิสระสําเร็จลุล่วง
ไปได้ด้วยดี และสามารถนําวิชาต่าง ๆ ที่ได้เรียนมาประยุกต์ใช้ในการทําการค้นคว้าอิสระในครั้งน้ี 
จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่น้ี 

ขอขอบคุณ อาจารย์ ดร.ชลวิช สุธัญญารักษ ์และ ดร.ภูเกริก บัวสอน และ ดร.สุปราณี 
พงษ์วุฒิธรรม ที่เป็นผู้เช่ียวชาญตรวจสอบทางด้าน IOC ให้สมบูรณ์แบบครบถ้วนสําเร็จไปได้ด้วยดี  
และให้ข้อมูลต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อการทําการค้นคว้าอิสระในครั้งน้ี ผู้วิจัยหวังว่าจะมีประโยชน์ 
ต่อผู้ที่ได้อ่านไม่มากก็น้อย จงึขอขอบพระคุณผู้ที่ทําแบบสอบถามทุก ๆ ท่านที่ได้ให้ความร่วมมือ 
และให้ความสนับสนุนเป็นอย่างดี ทําให้การค้นคว้าอิสระสําเร็จลุล่วงด้วยความรวดเร็ว ผู้วิจัยขอกราบ
ขอบพระคุณบิดา มารดา และผู้มีพระคุณทกุท่าน รวมไปถึงครอบครัวที่เป็นแรงบันดาลใจทําให้การ
ค้นคว้าอิสระสําเร็จไปได้ด้วยดี หากเกิดข้อบกพร่องประการใดทางผู้จัดทําขออภัยอย่างสูงมา ณ ที่น่ีด้วย 

 
 

จาริณี อิศรางกูร ณ อยุธยา 
 



ฌ 

สารบัญ 
 

         หน้า 
บทคัดย่อภาษาไทย ง 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ ฉ 
กิตติกรรมประกาศ ซ 
สารบัญตาราง ฎ 
สารบัญภาพ          ฐ 
บทที่ 1 บทนํา   

1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 1 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 2 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 3 
1.4 คําถามของงานวิจัย 3 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 4 
1.6 นิยามศัพท์ 4 

บทที่ 2 วรรณกรรม และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 6 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภค  8 
2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 13 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 14 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ 14 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนผสมการตลาดบริการ 19 
2.7 เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 21 
2.8 สมมติฐาน 22 
2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 22 

บทที่ 3 วิธีการดําเนินการวิจัย 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 23  
3.2 กลุ่มประชากรและการสุม่กลุ่มตัวอย่าง 23 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา  25 
3.4 การทดสอบเคร่ืองมือ  26 
3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 27 



ญ 

สารบัญ (ต่อ) 
 

         หน้า 
บทที่ 3 (ต่อ) วิธีการดําเนินการวิจัย 

3.6 วิธีทางสถิติ 27 
บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล 28 
4.2 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคขนมไทย 31 
4.3 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในด้านการบริการ 36 

ของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
4.4 ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 42 

บทที่ 5 สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
5.1 สรุปผลการวิจัย 65 
5.2 การทดสอบสมมติฐาน 66 
5.3 อภิปรายผล 68 
5.4 ข้อเสนอแนะทั่วไป 72 

บรรณานุกรม      74 
ภาคผนวก      77 
ประวัติผู้เขียน      83 
เอกสารข้อตกลงว่าด้วยการขออนุญาตให้ใช้สิทธ์ิในรายงานการค้นคว้าอิสระ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฎ 

สารบัญตาราง 
   

        หน้า 
ตารางที่ 3.1: จํานวนประชากรในพ้ืนที่จังหวัดกรุงเทพมหานคร 24 
ตารางที่ 4.1: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามเพศ  29 
ตารางที่ 4.2: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามอายุ 29 
ตารางที่ 4.3: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามระดับการศึกษา 30 
ตารางที่ 4.4: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามอาชีพ 30 
ตารางที่ 4.5: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามรายได้ต่อเดือน 31 
ตารางที่ 4.6: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามสถานที่ในการซื้อขนมไทย 32 
ตารางที่ 4.7: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามความถ่ีในการบริโภคขนมไทย 32 
ตารางที่ 4.8: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย 33 
ตารางที่ 4.9: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามระยะเวลาท่ีใช้ในการเลือกซื้อ 33 

ขนมไทย 
ตารางที่ 4.10: จํานวนและรอ้ยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามวัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อ 34 

ขนมไทย 
ตารางที่ 4.11: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามบุคคลทีม่ีส่วนร่วมมากที่สุด 34 

ในการตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทย 
ตารางที่ 4.12: จํานวนและรอ้ยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามค่าใช้จ่ายในการตัดสินใจ 35 

เลือกซื้อขนมไทย 
ตารางที่ 4.13: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามปัจจัยสําคัญในการเลือกซื้อ 35 

ขนมไทย 
ตารางที่ 4.14: จํานวนและรอ้ยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามประเภทขนมไทยที่เลือกซื้อ 36 
ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของ 37 

ร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
ตารางที่ 4.16: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของ 37 

ร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านราคา 
ตารางที่ 4.17: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของ 38 

ร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านสถานที่บริการ 
ตารางที่ 4.18: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของ 39 

ร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านการส่งเสริมและแนะนําบรกิาร 



ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
   

        หน้า 
ตารางที่ 4.19: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของ 39 

ร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ 
ตารางที่ 4.20: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของ 40 

ร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
ตารางที่ 4.21: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของ 41 

ร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านกระบวนการบริการ 
ตารางที่ 4.22: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของ 42 

รา้นขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ตารางที่ 4.23: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน 43 
    จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ 
ตารางที่ 4.24: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน 44 
    จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ 
ตารางที่ 4.25: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน 47 
    จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับการศึกษา 
ตารางที่ 4.26: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน 50 
    จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 
ตารางที่ 4.27: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน 53 
    จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ต่อเดือน 
ตารางที่ 4.28: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน 56 
    จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามความถ่ีในการบริโภคขนมไทย 
ตารางที่ 4.29: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน 58 
    จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย 
ตารางที่ 4.30: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน 60 
    จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามวัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทย 
ตารางที่ 4.31: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน 63 
    จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามบุคคลท่ีมีส่วนร่วมมากท่ีสุดใน 
    การตัดสินใจเลอืกซื้อขนมไทย 
 



ฐ 

สารบัญภาพ 
   

        หน้า 
ภาพที่ 2.1: ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค 10 
ภาพที่ 2.2: กระบวนการพฤติกรรมผู้บริโภค  11 
ภาพที่ 2.3: กรอบแนวคิดในการวิจัย 22 
 



บทท่ี 1 

บทนํา 

  

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

กรุงเทพมหานครเปนเมืองหลวง ที่มปีระชากรมากที่สุดของประเทศไทย เปนศูนยกลางการ

ปกครอง การศึกษา การคมนาคมขนสงการเงินการธนาคาร การพาณิชย การสือ่สาร และความเจรญิ

ของประเทศนอกจากน้ียังเปนเมืองที่มีช่ือยาวที่สุดในโลกอกีดวย ต้ังอยูบนสามเหลี่ยมปากแมนํ้า

เจาพระยามีแมนํ้าเจาพระยาไหลผานและแบงเมืองออกเปน 2 ฝง คือ ฝงพระนครและฝงธนบรุีโดย

กรุงเทพมหานครมีพื้นทีท่ั้งหมด 1,568.737 ตารางกิโลเมตรมีประชากรตามทะเบียนราษฎรกวาหา

ลานคน ทําใหกรงุเทพมหานครเปนเอกนคร (Primate City) จัดและศูนยชุมชนอื่นของประเทศไทย

ดอยความสําคัญลง มีผูกลาววา กรุงเทพมหานครเปน “เอกนครที่สุดในโลก” กรุงเทพมหานครมี

สถานที่ทองเที่ยวหลายแหงเชน พระบรมมหาราชวัง พระทีน่ั่งวิมานเมฆและวัดตาง ๆ ซึ่งดึงดูด

นักทองเที่ยวตางชาติประมาณ 10 ลานคนในแตละป นับเปนเมืองที่มีนักทองเที่ยวตางประเทศมาก

ที่สุดในโลก (พัชรี สโิรรส และอรทัย กกผล, 2551, หนา 136, 138)  

ปจจุบันประเทศไทยมผีลกระทบตอการเมืองเศรษฐกิจ การศึกษา สื่อและสังคมสมัยใหม 

ในชวงที่การลงทุนในเอเชียรุงเรือง ทําใหบริษัทขามชาติจํานวนมากเขามาต้ังสํานักงานใหญภูมิภาคใน

กรุงเทพมหานคร ทําใหกรงุเทพมหานครเปนกําลังหลกัทางการเงินและธุรกิจในภูมิภาค นอกจากน้ียัง

เปนศูนยกลางการขนสงและสาธารณสุขระหวางประเทศและกําลังเติบโตเปนศูนยกลางศิลปะ แฟช่ัน

และการบันเทิงในภูมิภาคอยางไรก็ดี การเติบโตอยางรวดเรว็ของกรุงเทพมหานครขาดการวางผังเมือง

ทําใหระบบโครงสรางพื้นฐานไมเพียงพอ ถนนที่จํากัดและการใชรถสวนบุคคลอยางกวางขวางสงผลให

เกิดปญหาจราจรแออัดเรือ้รังอีกทัง้ยังมสีิ่งปลูกสรางใหม ๆ และธุรกจิอุตสาหกรรมหรือธุรกจิบริการ

เกิดข้ึนมาเปนจํานวนมาก ซึง่มีความหลากหลายชองทางในการประกอบอาชีพสุจริต  

ขนมไทยกาวไกลสูตลาดนานาประเทศทั่วโลก สามารถทําช่ือเสียงใหกบัประเทศไทยอีกทาง

หน่ึงเมื่อพูดถึงขนมไทยหลายคนอาจนึกถึงความหวานมันของกะทิและความหวานของนํ้าตาล ซึ่งมผีล

ตอสุขภาพมากมาย แตถาพูดถึงขนมไทยเพื่อสุขภาพ หลายคนอาจสงสัยวา ความหวานกับความมัน

จะดีตอสุขภาพไดอยางไร ซึ้งสามารถพฒันา และดัดแปลงความหวานดวยการใชความหวานจากผลไม 

สวนความมันกะทิกล็ดปริมาณลงแลวใสขาวบารเลยแทนหรอืการนําพืชผกั และสมุนไพรมาเปนสวน 

ผสมดวย เชน ดอกอัญชันแทนสีนํ้าเงิน ดอกคําฝอยแทนสีแดง ใบเตยแทนสีเขียวหรือใสงาดําเพิ่ม

คุณคาอาหารทําใหเกิดขนมไทยรูปแบบใหมที่มีความอรอยลงตัว และสงผลดีตอสุขภาพไดดวย  

(คุณา นนทพัฒน, 2542) 
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พฤติกรรมการรับประทานขนมไทยในอดีตนิยมรับประทานหลงัอาหารคาว แตในปจจุบัน

พฤติกรรมการรบัประทานขนมของผูบริโภคชาวไทยมีการเปลี่ยนแปลงไปจากอดีต โดยพบวาใน

ปจจุบันผูบริโภคชาวไทยมีความนิยมรับประทานขนมขบเค้ียวเพิ่มมากข้ึน (มนูญ จันทรประสิทธ์ิ, 

2553) ระบุวา อุตสาหกรรมขนมไทย เปนอุตสาหกรรมที่มลูคาทางธุรกิจสูง และนับเปนสวนชวย

ผลักดันเศรษฐกจิของประเทศเน่ืองจากในประเทศไทยมีคนทานขนมไทยมากถึง 10-20 ลานคน  

ทําใหเกิดการจางงาน และการหมุนเวียนเงินตราภายในประเทศและยังเปนแหลงทีม่าของเงินตรา 

จากตางประเทศ โอกาสเติบโตของขนมไทยมีทั้งการบริโภคเพิ่มข้ึนภายในประเทศและการสงออก

ตางประเทศ แตผูประกอบกิจการขนมไทยจําเปนตองเขาใจรูปแบบของผูบริโภคที่เปลี่ยนไป 

การตลาดตองมปีรบัเปลี่ยนกลยุทธใหสอดคลองกบัผูบรโิภค มูลคาตลาดของขนมไทย ในป 2553  

อยูที่ประมาณ 16,600 ลานบาท และมูลคาของตลาดขนมขบเค้ียวในป 2555 มีมูลคาประมาณ 

24,000 ลานบาท จะเห็นไดวามูลคาตลาดรวมของขนมขบเค้ียวจะสูงกวาขนมไทยพอสมควร  

(มนูญ จันทรประสิทธ์ิ, 2553) 

การขยายตัวของธุรกจิขนมไทยในปจจบุันทําใหเกิดการแขงขันอยางรุนแรงเพิม่มากข้ึน ดังน้ัน

ผูประกอบการธุรกจิขนมไทยแตละแหงพยายามหาแนวทาง และใชกลวิธีตาง ๆ มากมายมาใชในการ

บรหิารและจัดการทัง้ทางดานการบรหิารการตลาด กับการวางแผนดานอื่น ๆ ควบคูกันไป เพื่อใหเกิด

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากทีสุ่ด เน่ืองจากการบรหิารการตลาดน้ัน เปนกระบวนการในการ

วางแผนและการบริหารการจัดจําหนาย และการสรางความคิดเห็นดานสินคาและบริการเพื่อสรางให

บรรลุวัตถุประสงคขององคกรหรอืธุรกจิ และเพือ่สนองความตองการของผูบริโภค 

ดังน้ันการทีผู่ประกอบการธุรกจิแตละรายไดใชวิธีการในการประกอบธุรกิจที่ แตกตางกัน

ออกไปแตทุกรายยอมตองการความสําเร็จในการประกอบธุรกิจโดยผูวิจัยไดเห็นถึงความสําคัญจงึ

สนใจทีจ่ะศึกษาวิจัย “ความพึงพอใจและพฤติกรรมการบรโิภคขนมไทยของลูกคาชาวไทยในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร” ผลจากการวิจัยครั้งน้ีจะเปนประโยชนสําหรบัผูประกอบการธุรกิจ รวมถึง

หนวยงานที่ใหการสนับสนุนการประกอบการธุรกิจโดยสามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไปใชในการ

วางแผนและการบริหารจัดการในสวนที่เกี่ยวของตอไปได อีกทั้ง นักวิจัยรุน ใหมที่ใหความสนใจศึกษา

ผลงานวิจัยในเรื่องที่เกี่ยวของสามารถนําไปใชเปนขอมูลเพื่อการวิจัยเชิงลึกได 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.2.1 เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของลูกคาชาวไทยที่บริโภคขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  

1.2.2 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของลกูคาชาวไทยในจังหวัดกรงุเทพมหานคร 

1.2.3 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจดานบริการของกลุมตัวอยางลูกคาชาวไทยในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการบริโภคขนมไทย 
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1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

      1.3.1 พ้ืนท่ีในการทําวิจัย 

การศึกษาในครั้งน้ีเปนการศึกษา โดยการใหผูบริโภคขนมไทยตอบแบบสอบถาม จํานวน  

400 คน และทําการเกบ็ขอมูลจาก ผูบรโิภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  

     1.3.2 ประชากรท่ีใชในการทําวิจัย 

ประชากรที่ใชในการทําวิจัยครั้งน้ี คือ ผูบริโภคขนมไทยใน จังหวัดกรุงเทพมหานคร ในการ

กําหนดกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี โดยใชสูตรของ Yamane (1970) ในการคํานวณขนาด

กลุมตัวอยาง จากจํานวนประชากรทั้งหมด 5,695,409 คน (ระบบสถิติทางการทะเบียน, 2558)  

โดยใชสูตรของ Yamane (1970) ในการคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง และไดจํานวน 400 คน 

     1.3.3 ขอบเขตเวลา 

งานวิจัยน้ีใชระยะเวลาในการรวบรวมขอมลูเปนเวลา 4 เดือน (เดือนพฤศจิกายน 2559 – 

เดือนกุมภาพันธ 2560)  

     1.3.4 ตัวแปร 

ตัวแปรตน คือ  

1) ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 

2) พฤติกรรมการบรโิภค ซึ่งประกอบไปดวย ความถ่ีในการบริโภคขนมไทย ชวงเวลาในการ

ซื้อขนมไทย วัตถุประสงคในการเลือกซือ้ขนมไทย บุคคลที่มสีวนรวมมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อ

ขนมไทย 

 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจดานการบริการของรานขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร

ไดแก ผลิตภัณฑบรกิาร ราคาคาบริการ สถานที่บริการ การสงเสริมแนะนําบริการ บุคลากร/ ผูให 

บริการ สภาพแวดลอมของการบริการ กระบวนการบริการ 

 

1.4 คําถามของงานวิจัย 

1.4.1 กลุมตัวอยางทีม่ปีจจัยสวนบุคคล ตางกัน มีความพงึพอใจในดานการบริการของราน

ขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แตกตางกันอยางไร 

1.4.2 กลุมตัวอยางทีม่ีพฤติกรรมผูบริโภคขนมไทยตางกัน มคีวามพึงพอใจในดานการบริการ

ของรานขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แตกตางกันอยางไร 
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1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั  

 1.5.1 ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของลูกคาชาวไทยในเขตทุงครุ จังหวัด

กรุงเทพมหานคร และทราบถึงปจจัยในการเลอืกซื้อ สามารถนําขอมูลมาปรับปรงุและพัฒนาใหตรง

ตามความตองการของผูบริโภคได 

 1.5.2 ทําใหทราบถึงความพึงพอใจในการบริโภคขนมไทยของลูกคาชาวไทยในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร 

1.5.3 ทําใหทราบถึงสถานการณการตลาดในยุคปจจบุัน วาผูประกอบการธุรกจิขนมไทยมี

ชองทางการจัดจําหนาย ขยายตลาด หรือโอกาสในการพัฒนาสินคา ใหมีคุณภาพมากย่ิงข้ึน 

 

1.6 นิยามศัพท 

 ขนมไทย หมายถึง ของหวานที่ทําและรับประทานกันในอาณาจักรไทย มเีอกลักษณดาน

วัฒนธรรมประจําชาติไทยคือ มีความละเอียดออนประณีตในการเลือกสรรวัตถุดิบ วิธีการทําที่พิถีพิถัน 

รสชาติอรอยหอมหวาน สสีันสวยงาม รูปลักษณชวนรับประทาน ตลอดจนกรรมวิธีการรบัประทานที่

ประณีตบรรจงของขนมแตละชนิด ซึ่งยังแตกตางกันไปตามลักษณะของขนมชนิดน้ัน ๆ 

พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง กิริยาอาการที่แสดงออกทุกรปูแบบของสิง่มีชีวิตเพื่อ

ตอบสนองตอสิ่งเราทีเ่กิดข้ึนทั้งภายใน และสิ่งเราภายนอก เปนการแสดงออกทีส่อดคลองกบั

สถานการณและสิง่แวดลอมในขณะน้ัน สามารถสงัเกตเห็นไดจากภายนอกโดยรปูแบบของพฤติกรรม

ตาง ๆ น้ันเปนผลมาจากการทํางานรวมกันของพันธุกรรมและสิง่แวดลอม 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ทัศนคติที่เปนนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ 

ความรูสึกที่บุคคลมีตอสิง่หน่ึงสิง่ใด นอกจากน้ีความพงึพอใจเปนความรูสกึดานบวกของบุคคลทีม่ ี

ตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวังหรอืเกิดข้ึนตอเมื่อสิ่งน้ันสามารถตอบสนอง 

ความตองการใหแกบุคคลไดซึง่ความพึงพอใจทีเ่กิดข้ึนสามารถเปลี่ยนแปลงไปตามคานิยมหรือ 

ประสบการณของตัวบุคคล 

การบริโภค หมายถึง สิ่งที่มีความจําเปนตอชีวิต โดยบรโิภคอยางพอดี พอมี พอกิน พอใจ  

ในสิ่งทีม่ีและไดรบั มีการคํานึงถึงทัง้ในวันน้ีและวันหนา และดําเนินชีวิตอยางมีสติ อยูในทางสายกลาง 

โดยอาศัยความเพียร ความรอบรู รอบคอบ ความระมัดระวัง รูจักการประเมินและวิเคราะห

สถานการณ เพื่อคนหาขอจํากัดที่ตนมี และนํามาใชประกอบการตัดสินใจในการเลือกรูปแบบการ

บริโภคที่กอใหเกิดความสมดุลระหวางความสุขในการดําเนินชีวิตที่สามารถพึ่งตนเองได กับทรพัยากร

ที่มีจํากัดในโลกน้ี รวมถึงมีการแบงปนใหสังคมรอบขาง และมีความเอื้ออาทรตอระบบนิเวศ 
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พฤติกรรมการบริโภค หมายถึง การตัดสินใจเลือกสินคา หรอืบริการ ภายใตงบประมาณทีม่ี

เพื่อความพึงพอใจสูงสุด 

กรุงเทพมหานคร เปนเมืองหลวงและมหานครที่มปีระชากรมากที่สุดของประเทศไทย  

และเปนศูนยกลางการปกครอง การศึกษา การคมนาคมขนสง การเงินการธนาคาร การพาณิชย  

การสือ่สาร และความเจรญิของประเทศ เปนเมืองที่มีช่ือยาวที่สุดในโลก ต้ังอยูบนสามเหลี่ยมปาก

แมนํ้าเจาพระยา มแีมนํ้าเจาพระยาไหลผานและแบงเมืองออกเปน 2 ฝง คือ ฝงพระนครและฝงธนบุรี 

โดยกรุงเทพมหานครมีพื้นทีท่ั้งหมด 1,568.737 ตารางกิโลเมตร มีประชากรตามทะเบียนราษฎรกวา

หาลานคน  

 

 

 

 



บทที่ 2 
วรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของลูกค้าชาวไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ค้นคว้าข้อมูล เอกสาร รวมถึงการทบทวนวรรณกรรม เก่ียวกับแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง เพ่ือใช้ในการศึกษาข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพและถูกต้อง โดยมี
ข้อมูล ดังน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนผสมการตลาดบริการ 
2.7 เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
2.8 สมมติฐาน 
2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์  
 ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2534) ได้อธิบายลักษณะทางประชากรที่ประกอบไปด้วย อายุ เพศ 
สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม ระดับการศึกษา และระดับรายได้ สรุปว่า คนที่มีคุณลกัษณะทาง
ประชากรแตกต่างกันจะมีพฤติกรรมแตกต่างกัน ดังน้ี  
 1) เพศ (Sex) เป็นสิ่งหนึ่งที่เก่ียวข้องกับพฤติกรรมการบริโภค เหตุเพราะ ความแตกต่างของ
เพศจะมีการรับรู้ มีความคิด การตัดสินใจในเร่ืองต่าง ๆ ซึ่งมักเกิดจากการเลี้ยงดูเป็นสาเหตุหลัก 
เพราะการอบรมบ่มนิสัยต้ังแต่เด็ก ในสมัยก่อนการเลี้ยงดูเด็กแต่ละเพศทีความแตกต่าง เด็กเพศชาย
จะเลี้ยงดูให้เด็กมีความกล้าคดิกล้าแสดงออกส่งผลให้เด็กมีภาวะความเป็นผู้นํา ส่วนเด็กเพศหญิงจะ
สอนให้มมีารยาทเป็นแม่บ้านแม่เรือนจะต้องมีบุคลิกเรียบร้อยเป็นผู้ตามท่ีดี โดยการเลี้ยงดูดังข้างต้น 
มีผลทําให้เพศชายจะมีความกล้าตัดสินใจเลือกซื้อสินค้ามากกว่าเพศหญิง โดยเฉพาะสินค้าที่เป็น
เทคโนโลยี แต่ในยุคปัจจุบันอาจมีการเปลี่ยนแปลงไปมากย่ิงขึ้น 
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2) อายุ (Age) อายุจะเป็นการแสดงวัยของบุคคลที่เป็นข้อบ่งช้ีว่าจะสามารถเข้าใจในเน้ือหา
และสามารถรบัรู้ข้อมูลข่าวสาร สิ่งอ่ืน ๆ ได้มากย่ิงขึ้น รวมถึงในแต่ละช่วงอายุจะมีการเลือกซื้อหรือ
ตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการที่ผ่านมาจากประสบการณ์ ความสนใจของแต่ละช่วงอายุก็จะมีความ
แตกต่างกันออกไป หากมีการแบ่งช่วงอายุตามพฤติกรรมสามารถแบ่งออกได้ ดังน้ี 
  2.1) กลุ่มวัยรุน่ มีอายุระหว่าง 13-20 ปี บุคคลกลุม่น้ีมักจะไม่มีความรอบคอบใน
การตัดสินใจเลอืกซื้อสินค้า หรือบริการจะมีความคิดที่รวดเร็ว และมีกําลงัซื้อสูงเพราะได้รับเงินจาก
ผู้ปกครอง ช่วงอายุน้ีมักจะมีพฤติกรรมรวมตัวกันเป็นกลุ่ม และจะมรีูปแบบการใช้ชีวิตที่เป็นตัวของ
ตัวเองสูง มีความคิดความเช่ือ หรือค่านิยมที่ต่างออกไป  
  2.2) กลุ่มวัยรุน่ถึงวัยกลางคน มีอายุระหว่าง 20-45 ปี บุคคลกลุม่น้ีมีพฤติกรรมการ
เลือกซื้อสืนค้า หรือบริการทีต่อบสนองความต้องการของตนเอง เพราะเป็นกลุ่มคนทํางานที่มีกําลังใน
การซื้อสินค้า และไม่ยึดติดกับสินค้าที่มีราคาแพง ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะไม่มีกําลังซื้อสินคา้ที่มีราคาแพง 
  2.3) กลุ่มวัยกลางคนถึงผู้สูงอายุ มีอายุต้ังแต่ 45 ปีขึ้นไป บุคคลกลุม่น้ีมพีฤติกรรม
การเลือกซื้อสนิค้า หรือบริการจากประสบการณ์และความเช่ือของตนเองมากขึ้น เพราะเป็นกลุ่มคนที่
มีกําลังในการบริโภค มีการวางแผนทางการเงินที่ดี เพ่ือได้รับการบริการที่ดีกว่า 
 ในบางคร้ังการตัดสินใจซื้อสินค้าบางอย่าง มีแนวโน้มที่จะตัดสินใจซื้อสินคา้และตรายี่ห้อที่
ตัวเองรู้จักและคุ้นเคยมากกว่าที่จะยอมรับสิง่ใหม่ ๆ จึงทําให้อิทธิพลของสิ่งรอบข้างมีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสําหรับคนในกลุม่น้ีตํ่า 
 3) ระดับการศกึษา (Education) ส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภคท่ีต่างกันของแต่ละบุคคล 
ทั้งในเรื่องการเรียนรู้ คิดวิเคราะห์ แยกแยะ ซึ่งผู้ที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มการบริโภคสินค้าที่มี
คุณภาพดีมากกว่าผู้ที่มีการศึกษาตํ่ากว่า เน่ืองจากผู้ที่มีการศึกษาสูงจะมตํีาแหน่งหน้าที่การงานที่ดี  
มีศักยภาพในการหารายได้ที่สูงกว่า จึงเป็นเหตุให้มีการบริโภคผลิตภัณฑ์และบริการทีม่ีคุณภาพ
มากกว่า  
 4) อาชีพ (Occupation) มคีวามจําเป็นในการดํารงชีวิต เพราะเป็นเส้นทางที่สามารถหา
รายได้ มีผลกับการบริโภคสินค้า หรือบริการ พฤติกรรมการเลือกซื้อสนิค้าของแต่ละอาชีพจะมีความ
แตกต่างกันออกไป เช่น ระดับผู้บริหารหรือหัวหน้า ก็จําเป็นจะต้องสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับตนเอง  
 5) รายได้ (Income) มีผลกระทบต่อผู้บริโภคแตกต่างกันออกไป เช่น บุคคลที่มรีายได้สูงจะ
มีอํานาจในการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้า หรือบริการที่ดีมีคุณภาพ ส่วนบุคคลที่มรีายได้ตํ่ากว่าจะเลือก
ซื้อสินค้า หรือบริการที่ตอบสนองความต้องการในการดํารงชีพที่คุ้มค่า คุม้ราคา ไม่ใช้จา่ยฟุ่มเฟ่ือย 

 
 
 



8 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค  
 2.2.1 ความหมายเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
คือ พฤติกรรมที่ผู้บริโภคทําการค้นหา การซือ้ การใช้ การประเมินผล การใช้สอยสินค้า และการ
บริการ ซึ่งคาดว่าจะสนองความต้องการของเขา (Schiffman & Kanuk, 1994)  

Engel, Kollat และ Blackwell (1968) ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า เป็นการ
กระทําของบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการได้รับและการใช้สินค้าและบรกิาร รวมไปถึงกระบวนการ
ตัดสินใจที่มีอยู่ก่อนและมีส่วนในการกําหนดให้มีการกระทําดังกล่าว  

Schiffman และ Kanuk (1987) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไว้ว่าเป็น
พฤติกรรมที่ ผูบ้ริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซื้อ ใช้ ประเมนิผล หรือการบริโภคผลิตภัณฑ์ 
บริการ และแนวคิดต่าง ๆ ซึง่ผู้บริโภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการของตนได้เป็น
การศึกษาการตัดสินใจของผูบ้ริโภคในการใช้ทรัพยากรท่ีมอียู่ ทั้งเงิน เวลา และกําลังเพ่ือบริโภคสินค้า
และบริการต่าง ๆ อันประกอบด้วย ซื้ออะไร ทําไมจึงซื้อ ซือ้เมื่อไร อย่างไร ที่ไหน และบอ่ยแค่ไหน  

Engel และคณะ (1968) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า หมายถึง การกระทํา
ของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซึ่งเก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาและการใช้ซึ่งสินค้าและบริการ ทั้งน้ี
หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งมีมาอยู่ก่อนแล้ว และซึ่งมีส่วนในการกําหนดให้มกีารกระทํา
ดังกล่าว  

Kotler (1999 อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2541, หน้า 124 – 125) ได้ให้ความหมายของ
พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเก่ียวข้อง
โดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาแล้วซึ่งการใช้สินค้าและบริการ ทั้งน้ีหมายถึง กระบวนการตัดสินใจ  
และการกระทาํของบุคคลที่เกี่ยวกับการซื้อและการใช้สินค้า 

เสรี วงษ์มณฑา (2548, หน้า 32-46) กล่าวว่า พฤติกรรมบริโภค คือ พฤติกรรมการแสดง 
ออกของบุคคลแต่ละบุคคลในการค้นหา การเลือกซื้อ การใช้ การประเมินผล หรือการจัดการกับ
สินค้าและบริการ ซึ่งบริโภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้  

พฤติกรรมผู้บริโภคจะอยู่ที่กิจกรรมหลัก 3 ประการ คือ  
 1) การจัดหา (Obtaining) หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ที่คนนําไปสู่การซื้อหรือได้มาซึ่งรับสินค้า
และบริการมาใช้ กิจกรรมนับต้ังแต่การแสวงหาข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าและบริการ ซึ่งรวมไปถึงการเปรียบ 
เทียบสินค้า และบริการแต่จนถึงการตกลงใจซื้อ ทั้งน้ีนักวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคจะต้องสนใจและ
พิจารณาด้วยพฤติกรรมอย่างไร  
 2) การบริโภค (Consuming) หมายถึง การติดตามดูว่าผู้บริโภคน้ันทาการใช้สินค้าหรือ
บริการน้ัน ๆ ที่ไหน อย่างไร ภายใต้สถานการณ์อย่างไร รวมตลอดไปถึงการดูด้วยว่า การใช้สินค้าน้ัน
ทําไปเพ่ือความสุขอย่างครบเคร่ืองสมบูรณแ์บบ หรือเพียงเพ่ือความต้องการข้ันพ้ืนฐานเท่าน้ัน  
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 3) การกําจัดหรือทิ้ง (Disposing) หมายถึง การติดตามดูว่า ผู้บริโภคใช้สิน้ค้าหรือบริการ 
และหีบห่อของสินค้าหมดไปอย่างไร โดยติดตามดูพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีดําเนินไป และทีก่ระทบต่อ
สภาพแวดล้อมรอบตัวด้วย รวมไปถึงการดําเนินการโดยวิธีอ่ืนกับสินค้าหรือบริการที่ใช้แล้ว 

2.2.2 ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค แบ่งออกเป็น 2 ทฤษฎี 
1) ทฤษฎีอรรถประโยชน์ เป็นทฤษฎีที่ศึกษาประโยชน์ทางเศรษฐกิจทีผู่บ้ริโภคจะได้รับจาก

การบริโภค โดยศึกษาความพอใจของผู้บริโภคท่ีเกิดจากการบริโภคสินค้าและบริการสิง่ใดสิ่งหนึ่ง  
ในระยะเวลาหน่ึง โดยต้ังสมมุติในการวัดความพึงพอใจออกมาเป็นตัวเลข 

2) ทฤษฎีเส้นความพอใจเท่ากัน เป็นทฤษฎีที่อธิบายความพึงพอใจของผู้บริโภคด้วยการ
เปรียบเทียบความพอใจ แทนที่จะเป็นการวัดความพึงพอใจออกมาเป็นตัวเลข กล่าวคือ ผู้บริโภค
สามารถบอกได้แต่เพียงว่าชอบสินค้าหรือบริการน้ัน ๆ มากกว่า น้อยกว่าหรือเท่ากับสินค้าหรือบริการ
ชนิดอ่ืน ๆ โดยไม่สามารถระบุความแตกต่างออกมาเป็นตัวเลขได้ กล่าวโดยสรุปว่าพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลที่เก่ียวข้องโดยตรงกับการ
ใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ รวมไปถึงกระบวนการในการตัดสินใจที่มีผลต่อการแสดงออกของ
แต่ละบุคคล ซึง่มีความแตกต่างกันออกไป 
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ภาพที่ 2.1: ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค 
 

 

ที่มา: Kotler, P. (1997). Marketing management analysis, planning, implementation 
and control (9th ed.). New Jersey: A Simon & Schuster. 

 
2.2.3 องคป์ระกอบ 
โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นระบบที่เกิดขึ้นจากสิ่งเร้า หรือสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิด

ความต้องการ (Need) ในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ มีอิทธิพล ทําให้เกิดการตอบสนอง (Buyer’s 
Response) หรือการตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) โดยมารถเรียกว่าโมเดลที่ใช้
อธิบายระบบน้ีได้อีกลักษณะว่า S-R Theory ประกอบด้วย 3 ส่วนสําคญั ได้แก่ 

1) สิ่งกระตุ้น (Stimulus) ทั้งภายในและภายนอก นักการตลาดจะสนใจ เน้นการสร้างสิ่ง
กระตุ้นทางการตลาดซึ่งควบคุมได้ และ สิ่งกระตุ้นอ่ืนที่ควบคุมไม่ได้ 
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2) ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) เปรียบเสมือนกล่องดํา (Black Box)  
ซึ่งผู้ผลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได้ ต้องพยายามค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ที่ได้รับอิทธิพล
จากลักษณะของผู้ซื้อ และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ื้อ 

3) การตอบสนอง (Buyer’s Response) การตอบสนองหรือการตัดสินใจซือ้ของผู้ซื้อหรือ 
ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นต่าง ๆ 
 
ภาพที่ 2.2: กระบวนการพฤติกรรมผู้บริโภค  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: ที่มา: Kotler, P. (1997). Marketing management analysis, planning, 

implementation and control (9th ed.). New Jersey: A Simon & Schuster. 
 

2.2.4 กระบวนการพฤติกรรมผู้บริโภค (Process of Behavior) 
1) พฤติกกรมเกิดขึ้นได้ต้องมีสาเหตุทําให้เกิด 
2) พฤติกรรมเกิดขึ้นได้จะต้องมีสิ่งจูงใจหรือแรงกระตุ้น 
3) พฤติกรรมที่เกิดขึ้นย่อมมุ่งไปสู่เป้าหมาย 
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2.2.5 ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค 
1) ปัจจัยทางวัฒนธรรม เป็นปัจจัยขั้นพ้ืนฐานที่สุดในการกําหนดความต้องการและพฤติกรรม

ของมนุษย์ เช่น การศึกษา ความเช่ือ ยังรวมถึงพฤติกรรมส่วนใหญท่ี่ได้รับการยอมรับภายในสังคมใด
สังคมหน่ึงโดยเฉพาะลักษณะช้ันทางสังคม ประกอบด้วย 6 ระดับ 

ขั้นที่ 1 Upper-Upper Class ประกอบด้วยผู้ที่มีช่ือเสียงเก่าแก่เกิดมาบนกองเงินกองทอง 
ขั้นที่ 2 Lower –Upper Class เป็นช้ันของคนรวยหน้าใหม่ บุคคลเหล่าน้ีเป็นผู้ย่ิงใหญใ่น 

วงการบริหารเป็นผู้ที่มีรายได้สูงสุดในจํานวนช้ันทั้งหมด จัดอยู่ในระดับมหาเศรษฐ ี
ขั้นที่ 3 Upper-Middle Class ประกอบด้วยชายหญิงที่ประสบความสําเร็จในวิชาอ่ืน ๆ 

ส่วนมากจบปริญญาจากมหาวิทยาลัย กลุ่มน้ีเรียกกันว่าเป็นตาเป็นสมองของสังคม 
ขั้นที่ 4 Lower-Middle Class เป็นพวกที่เรียกว่าคนโดยเฉลี่ย ประกอบด้วยพวกท่ีไม่ใช่ฝ่าย

บริหาร เจ้าของธุรกิจขนาดเล็ก พวกทํางานน่ังโต๊ะระดับตํ่า  
ขั้นที่ 5 Upper-Lower Class เป็นพวก จนแต่ซื่อสัตย์ ได้แก่ชนช้ันทํางานเป็นช้ันที่ใหญ่ที่สุด

ในช้ันทางสังคม 
ขั้นที่ 6 Lower-Lower Class ประกอบด้วยคนงานที่ไม่มคีวามชํานาญกลุ่มชาวนาที่ไม่มีที่ดิน

เป็นของตนเองชนกลุ่มน้อย 
2) ปัจจัยทางสังคม เป็นปัจจัยที่เก่ียวข้องในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ  

ซึ่งประกอบด้วยกลุ่มอ้างอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผู้ซื้อ 
2.1) กลุ่มอ้างอิง หมายถึงกลุ่มใด ๆ ที่มีการเก่ียวข้องกันระหว่างคนในกลุ่มแบ่งเป็น  

2 ระดับ 
           - กลุม่ปฐมภูม ิได้แก่ครอบครัว เพ่ือนสนิท มักมีข้อจํากัดในเรื่องอาชีพ ระดับช้ันทาง
สังคม และช่วงอายุ 
         - กลุม่ทุติยภูมิ เป็นกลุ่มทางสงัคมท่ีมีความสมัพันธ์แบบตัวต่อตัว แต่ไม่บ่อย มีความ
เหนียวแน่นน้อยกว่ากลุ่มปฐมภูมิ 

    2.2) ครอบครัว เป็นสถาบันที่ทําการซื้อเพ่ือการบริโภคท่ีสําคัญทีสุ่ด นักการตลาดจะ
พิจารณาครอบครัวมากกว่าพิจารณาเป็นรายบุคคล 

    2.3) บทบาททางสถานะ บุคคลที่จะเกี่ยวขอ้งกับหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว  
กลุ่มอ้างอิง ทําให้บุคคลมีบทบาทและสถานภาพที่แตกต่างกันในแต่ละกลุม่ 

3) ปัจจัยส่วนบุคคล การตัดสินใจของผูซ้ื้อมักได้รับอิทธิพลจากคุณสมบัติส่วนบุคคลต่าง ๆ 
เช่น อายุ อาชีพ สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบการดําเนินชีวิต วัฏจักรชีวิตครอบครัว 
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4) ปัจจัยทางจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพลจากปัจจัยทางจิตวิทยา ซึ่งจัด
ปัจจัยในตัว ผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อและใช้สินค้า ปัจจยัทางจิตวิทยาประกอบด้วย
การจูงใจ การรับรู้ ความเช่ือและเจตคติ บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง 

 
2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการวิเคราะหพ์ฤติกรรมผู้บริโภค 

ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) ซึ่งมผีู้ใหค้วามหมายหลายท่าน 
ที่สําคัญ ได้แก่ Schiffman และ Kanuk (1994) ให้ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมที่ผูบ้ริโภคทําการค้นหาความต้องการที่เก่ียวข้องกับการซื้อ (Purchasing) การใช้ (Using) 
การประเมินผล (Evaluation) การใช้จ่าย (Disposing) 

Engle, Blackwell และ Miniard (1993) ให้ความหมายพฤติกรรมผู้บรโิภคว่าพฤติกรรม
บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง “กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแต่ละ
บุคคลเพ่ือทําการประเมินผล (Evaluation) การจัด (Acquiring) การใช้ (Using) และการใช้จ่าย 
(Disposing) เกี่ยวกับสินค้าและบริการ” 

2.3.1 สาเหตุที่ต้องมีการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค 
มีเหตุผลหลายประการที่จําเป็นต้องศึกษาถึงพฤติกรรมผู้บริโภค ผู้บริโภคไม่ได้กระทําตาม

ทฤษฎีเศรษฐศาสตร์เสมอไป ขนาดของผู้บริโภคมีความเจริญและขยายตัวอย่างรวดเร็ว ความพอใจ
ของผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงและมีความต้องการเพ่ิมขึ้น ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ รวมท้ังในตลาด
อุตสาหกรรมสนิค้าและบริการมีความคล้ายคลึงกันสามารถใช้ทดแทนกนัได้ปัจจัยอะไรเป็นเหตุผลของ
การเลือกซื้อหรือตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ จึงเป็นสาเหตุที่ต้องมีการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคซึ่งมี
หลายประการ ดังน้ี  

1) การประยุกต์ใช้ในการตัดสินใจ แบ่งออกเป็น 2 ระดับ ได้แก่ 
1.1) ทัศนะด้านจุลภาค เป็นการประยุกต์ความรู้เกี่ยวกับปัญหาที่ธุรกิจเผชิญอยู่กับ

การทําความเข้าใจผู้บริโภค โดยมีจุดมุ่งหมายที่จะช่วยให้ธุรกิจบรรลุวัตถปุระสงค์ ผู้จัดการโฆษณา
ผู้ออกแบบผลติภัณฑ์ 

1.2) ทัศนะด้านสังคม เป็นการประยุกต์ความรู้ของผู้บริโภคเพ่ือแก้ปัญหาส่วนรวม 
ซึ่งกลุ่มใหญ่หรือสังคมเผชิญอยู่ โดยผู้บริโภคจะมีอิทธิพลต่อลักษณะด้านเศรษฐกิจและสงัคมในระบบ
ตลาดจะขึ้นอยู่กับการเลือกผู้บริโภคซึ่งจะมีอิทธิพลต่อผู้ผลิตว่าจะทําการผลิตอะไร ผลติสําหรับใคร
และใช้ทรัพยากรอะไรในการผลิตสินค้าน้ันพฤติกรรมกลุ่มของผู้บริโภคจะมีอิทธิพลต่อคุณภาพและ
ระดับมาตรฐานการดํารงชีวิต 
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ความสําคัญในชีวิตประจําวัน เหตุผลทีส่ําคญัที่สุดในการศกึษาพฤติกรรมของผู้บริโภคคือ
บทบาทท่ีสําคญัในชีวิตของผู้บริโภค เวลาส่วนใหญ่ใช้ในการเลือกซื้อ สรรหาสถานที่ต่าง ๆ และ
เก่ียวกับสถานการณ์ต่าง ๆ ในการใช้ความคิดเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการ 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสนิใจซ้ือของผู้บริโภค 

เดิมการศึกษาและงานวิจัยเก่ียวกับการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ให้ความสนใจว่าผู้บริโภค
ต้องการหาข้อมูลข่าวสารให้มากก่อนการตัดสินใจซื้อ แต่ต่อมา Kahn (1997) ได้เสนอแนวคิดในการ
วิเคราะห์การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ว่าผู้บริโภคในปัจจุบันต้องเผชิญกับข้อมูลข่าวสารมากมายใน
ร้านค้าปลีกที่มกีารวางจําหน่ายสินค้าหลายรอ้ยหลายพันตราสินค้าบนบรรจุภัณฑ์จะประกอบด้วย
ข้อมูลมากมายผู้บริโภคไม่มีเวลามากนักในการเปรียบเทียบระหว่างคุณลักษณะทุกอย่างของสินค้า 
เพ่ือให้ได้การตัดสินใจที่ดีทีสุ่ดโดยทั่วไป ผู้บริโภคเพียงแค่ต้องการตัดสินใจให้ได้ผลลัพธ์ตามเกณฑ์ขั้น
ตํ่าของตนเอง คือใช้กฎแห่งความพอใจ (Satisfying Rule) หรือการใช้กฎการคัดออกตามคุณลักษณะ
ของสินค้า (Eliminate by Aspects Rule) หรือการใช้กฎการเรียงลําดับความสําคัญของคุณลักษณะ 
(Lexicographic Rule)  
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพงึพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้
ดังต่อไปนี้ ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามความหมายของพจนานุกรมทางด้านพฤติกรรมได้ให้คํา
จํากัด ความไว้ว่า หมายถึง ความรู้สึกที่ดีมีความสุขเมื่อคนทางร้านได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมาย 
(Goals) ความต้องการ (Need) หรือแรงจูงใจ (Motivation) (Wolman, 2002) 

ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2542) ความพึงพอใจ หมายถึง
ความรู้ที่มีความสุขหรือความพอใจเมื่อได้รับความสําเร็จ หรือได้รับสิ่งที่ต้องการ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2546) กลา่วว่า ความพึงพอใจของผู้ซื้อหลังที่ได้ซื้อของมาขึ้นอยู่กับผล
การปฏิบัติงานของสินค้าหรือสิ่งที่เสนอขาย โดยปกติความพอใจ คือ ความรู้สึกพอใจหรือผิดหวังอัน
เกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหมายของเขาจะเห็นได้ว่า
จุดสําคัญ คือ การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหมาย ถ้าการปฏิบัติงานไม่ถึงความคาดหมาย
ลูกค้าจะไม่พอใจ ถ้าการปฏิบัติงานเท่ากับความคาดหมายลูกค้าก็จะพอใจ ถ้าการปฏิบัติงานสูงเกิน
กว่าความคาดหมาย ลูกค้าก็จะพอใจหรือปิติยินดีเป็นอย่างย่ิง 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ 
ที่ไม่เหมือนกันขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลจะมีความคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือต้ังใจ
มากและได้รับตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงข้ามอาจผิดหวังหรือหรือไม่พึง
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พอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนต้ังใจไว้ว่ามีมาก    
หรือน้อย 

จากนิยามแนวคิดความพึงพอใจที่กล่าวมาขา้งต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม เก่ียวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด นอกจากน้ี
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคล ทีม่ีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง
หรือเกิดขึ้นต่อเมื่อสิ่งน้ันสามารถ ตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้น
สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล 

2.5.1 ลักษณะของความพึงพอใจ 
ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2549, หน้า 43) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจมีความสําคัญสงูมาก

ผู้ที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจต้องเข้าใจถึงลักษณะของความพึงพอใจ ดังน้ี 
1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลหรอื 

สิ่งใดสิ่งหนึ่ง บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจจําเป็นต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัวการ
ตอบสนองความต้องการ ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจําวันทําให้
แต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้ สิ่งได้รับการตอบสนองแตกต่างกันไป และหากสิ่งที่ได้รับ
เป็นไปตามความต้องการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่ง ในความพึงพอใจสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลย่อมมีข้อมูลอ้างอิงต่าง ๆ (Reference) เช่น
ประสบการณ์ส่วนตัว ความรู้จากการเรียนรู้ คําบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน ซึ่งจะเกิดเป็นความคาดหวังต่อ
สิ่งที่ควรได้รับ และผู้ที่ได้รับจะประเมินสิ่งที่ได้รับจริง และถา้หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวัง
จะเกิดความพึงพอใจ และในทางตรงกันข้ามหากสิ่งที่ได้รับไม่เป็นไปตามความคาดหวัง ผลก็คือความ
ไม่พึงพอใจในสิ่งน้ัน 

3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น
เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งแตกต่างกัน ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับ
อารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างน้ัน ทําให้ระดับความพึงพอใจข้ึน ๆ ลง ๆ ตลอดเวลา
ซึ่งส่งผลให้สิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงไปด้วย 

2.5.2 ปัจจัยท่ีทําใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจ 
1) ด้านพนักงานและการต้อนรับ มีดังน้ี 

1.1) มีความรู้และรู้รอบในเร่ืองของสินค้า บริการ ผู้บริหาร โครงสร้างขององค์กร
นโยบายขององค์กร ข้อมูลขา่วสาร ข้อมูลของลูกค้า และการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ภายในองค์กรโดย
เฉพาะงานในหน้าที่ ที่ต้องการศึกษาหาความรู้ เทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่ก้าวหน้าต่อไป ต้องรู้จักนําความรู้
หรือประสบการณ์ที่มีอยู่มาประยุกต์ใช้ในการทํางาน 
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1.2) มีบุคลิกภาพที่ดี มีความมั่นใจในตนเอง และมคีวามคล่องตัว แสดงถึงความ
กระตือรือร้น สุภาพ จริงใจ ดูเป็นธรรมชาติ การแต่งกายเรียบร้อย สะอาด สวยงามเหมาะสมกับ
กาลเทศะ เหลา่น้ีล้วนทําให้บุคลิกของผู้ให้บริการน่าชวนมอง น่านิยมนับถือ น่าเข้าใกล ้และน่า
ประทับใจต่อผูม้าทําการติดต่อ 

1.3) ร่างกายแข็งแรง ท่าทางคล่องแคล่ว สขุภาพอนามัยเป็นส่วนประกอบที่สําคัญ 
ผู้ที่มีร่างกายอ่อนแอ มีโรคภัยมาเบียดเบียนอยู่เสมอ ย่อมเป็นอุปสรรคในการทํางานและการพัฒนา
ตนเอง ฉะน้ัน การระวังรักษาสุขภาพให้สมบูรณ์แข็งแรงอยูเ่สมอจะมีผลทาํให้จิตใจ สมอง สติปัญญา
สุขภาพจิตดีเป็นปกติ การทํางานติดต่อกับผู้อ่ืนย่อมเป็นไปอย่างราบร่ืน 

1.4) มีจิตสํานึกในการต้อนรับและบริการทีดี่ ชอบให้บริการผู้อ่ืน ยึดถือว่าบุคคลอ่ืน
หรือผู้มาติดต่อถูกเสมอ ปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจและอย่างต้ังใจ 

1.5) ชอบช่วยเหลือผู้อ่ืน มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผู้อ่ืนให้ความ
ช่วยเหลือเมื่อผู้อ่ืนมีปัญหาทกุข์ร้อน สามารถรับฟังปัญหาด้วยความเห็นอกเห็นใจ 

1.6) เป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณ แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ การพบปะหรือ
ประจันหน้ากันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้มาติดต่อ ย่อมมีโอกาสหรือแนวโน้มที่จะปะทะคารมกันได้
ความมีปฏิภาณไหวพริบดีสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ จะช่วยหลบหลีกมิให้โอกาสแบบน้ันเกิด  
ขึ้นได้ ประการสําคัญความมปีฏิภาณไหวพริบจะช่วยเสริมบุคลิกภาพ การประนีประนอมและความ
เข้าใจซึ่งกันและกันได้เป็นอย่างดี 

2) ด้านสถานทีป่ระกอบการ ลักษณะของสถานท่ี ทีใ่ห้บรกิารที่ดี 
2.1) ทําเลท่ีต้ังเดินทางสะดวก ไม่แออัดในการเดินทาง 
2.2) สะอาด มคีวามเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ 
2.3) การจัดป้ายบอกหน่วยงานที่ลูกค้าจะเลอืกใช้บริการในขณะรอรับบริการ 
2.4) สถานที่จอดรถสะดวกไม่คับแคบจนเกินไป 

3) ด้านความสะดวกที่ได้รับ ลูกค้าจะรู้สึกประทับใจเมื่อ 
3.1) มีพนักงานที่คอยให้ความสะดวกกับลูกค้าเพียงพอ 
3.2) มีความทนัสมัยของอุปกรณ์เคร่ืองใช้สํานักงานให้บริการกับลูกค้า 
3.3) การให้คําแนะนําและช้ีแจงผลประโยชน์ที่ผู้รับบริการควรจะได้รับ 
3.4) การให้ความช่วยเหลือเมื่อผู้รับบริการไม่เข้าใจในบริการ 

4) ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
4.1) ความทันสมัยต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการและประโยชน์ของข้อมูลที่

ผู้รับบริการจะได้รับ 
4.2) การให้คําแนะนําตอบปัญหาที่ถูกต้องชัดเจน 
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4.3) การให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้ารวมถึงรูปแบบการทําเสนอข้อมูลที่ง่ายไม่
คลุมเครือเข้าใจต่อการฟัง 

5) ด้านระยะเวลาในการดําเนินการ การบริการที่มีการดําเนินการที่ดี ได้แก่ 
5.1) ความรวดเร็วของการให้บริการในแต่ละคร้ัง แต่ละเรือ่ง 
5.2) การลดขัน้ตอนหรืออนุโลมให้ลูกค้าในบางกรณี ลูกค้าจะมีความรู้สกึที่ง่ายไม่

เสียเวลา 
5.3) การดําเนินการให้บริการด้านต่าง ๆ ที่ไม่ทําให้ลูกค้าเสียโอกาสหรือผลประโยชน์ที่

จะได้รับ 
ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์น้ันนักการตลาดและ

ฝ่ายอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องจะต้องพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณค่าเพ่ิม
(Value Added) ทั้งคุณค่าเพ่ิมที่เกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) 
ตลอดจนยึดหลักการสร้างภาพโดยรวม (Total Quality) คุณค่าที่เกิดจากความแตกต่างทางการ
แข่งขัน (Competitive Differentiation) ซึง่คุณค่าที่มอบให้ลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกค้า 
(Cost) หรือราคาสินค้า (Price) น่ันเอง 

ความแตกต่างทางการแข่งขันของผลิตภัณฑ์ (Product Competitive Differentiation)  
เป็นการออกแบบลักษณะต่าง ๆ ของผลิตภัณฑ์หรือบริษัทให้แตกต่างจากคู่แข่งขัน ซึ่งความแตกแต่ง
น้ันจะต้องมีคุณค่าในสายตาของลูกค้าและสามารถสร้างความพึงพอใจกับลูกค้าได้ความแตกต่าง
ทางการแข่งขันประกอบด้วย 

1) ความแตกต่างผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) 
2) ความแตกต่างด้านบริการ (Services Differentiation) 
3) ความแตกต่างด้านบุคลากร (Personal Differentiation) 
4) ความแตกต่างด้านภาพลักษณ์ (Image Differentiation) 

ความแตกต่างเหล่าน้ีเป็นตัวกําหนดคุณค่าเพ่ิมสําหรับลูกค้า (Customer Added Value) 
คุณค่าผลิตภัณฑ์รวมในสายตาลูกค้า (Total Customer Value) เป็นการรับรู้ในรูปของตัวเงิน
ทางด้านเศรษฐกิจหน้าที่ และผลประโยชน์ทางด้านจิตวิทยาที่ลูกค้าคาดหวังที่จะได้รับจากตลาด  
หรือเป็นผลรวมของผลประโยชน์หรืออรรถประโยชน์ (Utility) จากผลิตภัณฑ์หรือบริการใดบริการ
หน่ึงคุณค่าผลติภัณฑ์พิจารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขันของผลิตภัณฑ์ซึ่งประกอบด้วยความ
แตกต่างความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ ความแตกต่างด้านบริการ ความแตกต่างด้านบุคลากรและความ
แตกต่างด้านภาพลักษณ์ ความแตกต่างทั้งสี่ด้านนี้ก่อให้เกิดคุณค่าผลิตภัณฑ์ 4 ด้าน เช่นกัน คือ 
คุณค่าด้านผลติภัณฑ์ (Product Value) คณุค่าด้านบริการ (Service Value) คุณค่าด้านบุคลากร 
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(Personal Value) และคุณคา่ด้านภาพลักษณ์ (Image Value) คุณค่าทั้ง 4 ประการ รวมเรียกว่า 
คุณค่าผลิตภัณฑ์รวมในสายตาของลูกค้า 

Kotler และ Armstrong (2002) พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ หรือแรงผลกัดัน 
เป็นความต้องการท่ีกดดันมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทาง
ชีววิทยา เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความลําบากบางอย่าง เป็นความ
ต้องการทางจิตวิทยา เกิดจากความต้องการการยอมรับ การยกย่อง หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน  
ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระทําในช่วงเวลาน้ัน ความต้องการ
กลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความ
นิยมมากที่สุด มี 2 ทฤษฎีคือ ทฤษฎีของมาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์ 

ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory Motivation) 
Maslow (1943) อธิบายว่า ทําไม คนถึงถกูผลักดันโดยความต้องการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง 

ทําไมคนหน่ึงถงึทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพ่ือให้ได้มาซึ่งความปลอดภัยของตนเองแต่อีกคน
หน่ึงกลับทําสิ่งเหล่าน้ัน เพ่ือให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อ่ืน คําตอบของมาสโลว์ คือ ความต้องการ
ของมนุษย์จะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถงึน้อยที่สุด 

ทฤษฎีของ Maslow (1943) จัดลําดับความต้องการตามความสําคัญ คือ 
1) ความต้องการทางกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน คือ อาหาร   

ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
2) ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่า  

ความต้องการเพ่ือความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 
3) ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 
4) ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัวความ

นับถือและสถานะทางสังคม 
5) ความต้องการให้ตนประสบความสําเร็จ (Self – actualization Needs) เป็นความ

ต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการทําทุกสิ่งทุกอย่างได้สําเร็จบุคคลพยายามทีส่ร้างความ 
พึงพอใจให้กับความต้องการท่ีสําคัญที่สุดเป็นอันดับแรกก่อนเมื่อความต้องการน้ันได้รับความพึงพอใจ 
ความต้องการน้ันก็จะหมดลงและเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความ
ต้องการที่สําคัญที่สุดลําดับต่อไป ตัวอย่าง เช่น คนที่อดอยาก (ความต้องการทางกาย) จะไม่สนใจ  
ต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความต้องการสูงสุด) หรือไม่ต้องการยกย่องจากผู้อ่ืน หรือไม่ต้องการแม้แต่
อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภัย) แต่เมื่อความต้องการแต่ละข้ันได้รับความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความ
ต้องการในขั้นลําดับต่อไป 
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ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
ซิกมันด์ ฟรอยด์ (S. M. Freud) แบ่งจิตมนุษย์เป็น 3 ระดับ คือ ระดับจิตสํานึกเป็นระดับที่ 

ผู้แสดงพฤติกรรมทราบ และรู้ตัว ส่วนเน้ือหาของระดับ จิตก่อนสํานึก เป็นสิ่งที่จะดึงข้ึนมาอยู่ในระดับ
จิตสํานึก ได้ง่าย ถ้าหากมีความจําเป็นหรือต้องการ ระดับจิตไร้สํานึกเป็นระดับที่อยู่ในส่วนลึกภายใน
จิตใจ จะดึงข้ึนมาถึงระดับจิตสํานึกได้ยาก แต่สิ่งที่อยู่ในระดับไร้สํานึก ก็มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 
ฟรอยด์เป็นคนแรก ที่ได้ให้ความคิดเก่ียวกับแรงผลักดันไรส้ํานึก (Unconscious Drive) หรือแรงจูงใจ
ไร้สํานึก (Unconscious Motivation) ว่าเป็นสาเหตุสําคัญของพฤติกรรม และมีอิทธิพลต่อ
บุคลิกภาพของมนุษย์ 

ชริณี เดชจินดา (2535) ได้เสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไว้ว่า บุคคลพอใจจะกระทํา
สิ่งใด ๆ ที่ให้มคีวามสุขและจะหลีกเลี่ยงไม่กระทําในสิ่งที่เขาจะได้รับความทุกข์หรือความยากลําบาก 
โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได้ 3 ประเภท คือ  

1) ความพอใจด้านจิตวิทยา (Psychological Hedonism) เป็นความพึงพอใจของมนุษย์โดย
ธรรมชาติจะแสวงหาความสุขส่วนตัวและหลีกเลี่ยงความทุกข์อ่ืนใด 

2) ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistic Hedonism) เป็นความพอใจว่ามนุษย์พยายาม
แสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จําเป็นว่าความสุขจะเกิดโดยธรรมชาติเสมอไป 

3) ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical Hedonism) คือมนุษย์แสวงหาความสุขเพ่ือ
ผลประโยชน์ของตนและสังคมท่ีใช้ชีวิตอยู่ รวมถึงเป็นผู้ได้รับผลประโยชน์ด้วย 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนผสมการตลาดบริการ 
 ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คอื เคร่ืองมือหรือปัจจัยทางการตลาดที่ควบคุมได้ที่
ธุรกิจต้องใช้ร่วมกัน เพ่ือตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย หรือ
เพ่ือกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิดความต้องการสินค้าและบริการของตน บริการจึงมีองค์ประกอบ
ที่เป็นส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างออกไป เพราะบริการเป็นอะไรที่มีความหลากหลายมาก 
การจัดการทางด้านการตลาดของการบริการนี้จะต้องผสมผสานกัน จนไม่อาจจะแบ่งแยกออกจากกัน
ได้อย่างชัดเจนขึ้นอยู่กับแต่ละบริการด้วย ซึ่ง 7P’s ของบริการที่ต้องสอดประสานกันอย่างดีจึงจะได้
ประสิทธิผล มดัีงน้ี 
 1) ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายผลิตภัณฑ์โดยธุรกิจ เพ่ือตอบสนองความ
จําเป็นหรือความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยสิ่งที่สัมผัสได้และสัมผัสไม่ได้ 
เช่น บรรจุภัณฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินค้า บริการและช่ือเสียงของผู้ขาย  
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 2) ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินที่จ่ายเพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์ หรือหมายถึง คุณค่า
ผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็น P ตัวที่สองที่เกิดขึ้นถัดจาก Product ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของ
ลูกค้า ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑ์
น้ัน ถ้าคุณค่าสงูกว่าราคา ผู้บริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ  
 3) การจัดจําหน่าย (Place หรือ Distribution) คือ ช่องทางหรือสถานที่ที่ในการจัด
จําหน่ายสินค้าและบริการ ซึ่งประกอบ การขนส่ง การคลังสินค้า และสถานที่จําหน่ายสินค้า  
 4) การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการสื่อสารเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
ต่อตราสินค้าหรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใช้เพ่ือจูงใจ (Persuade) ให้เกิดความ
ต้องการ เพ่ือเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก  
ความเช่ือ และพฤติกรรมการซื้อ หรือเป็นการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ขายกับผู้ซื้อ  
หรือเป็นการติดต่อ สื่อสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผู้ขายกับผู้ซื้อ เพ่ือสร้างทัศนคติ และพฤติกรรม 
การซื้อการติดต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขาย (Personal Selling) ทําการขาย และการติดต่อสื่อสาร
โดยไม่ใช้คน (No Person Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อสื่อสารมีหลายประการองค์การอาจเลือก 
ใช้หน่ึงหรือ หลายเครื่องมือซึ่งต้องใช้หลักการเลือกใช้เคร่ืองมือการสื่อสารการตลาดแบบประสม
ประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสม 
กับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่แข่งขัน โดยบรรลุจดุมุ่งหมาย  

5) พนักงานผูใ้ห้บริการและลูกค้าท่ีมีส่วนร่วมในงานบรกิารนั้นด้วย สง่มอบบริการ 
(People) มีบริการหลายชนิดที่เจาะจงให้ลูกค้าและพนักงานต้องมามีส่วนร่วมในงานบริการร่วมกัน 
ขาดฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ได้ เช่น การให้บริการตัดผม  

6) เกิดความประทับใจจากสิง่ที่เหน็ (Physical Evidence) มีส่วนในการช่วยทําให้ลูกค้า
รู้สึกว่า บริการน้ันมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพ ได้แก่ อาคารสํานักงานสถานที่ที่
ให้บริการ เคร่ืองมือที่ใช้ การแต่งกายของพนักงานที่เหมาะสม  

7) กระบวนการออกแบบบริการ (Process Design) เป็นการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
ถูกต้องตามข้ันตอน ให้บริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอ ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด  
หากเกิดการออกแบบบริการที่ไม่ดีน้ัน อาจทําให้ผูรับบริการเกิดความไม่พอใจ จนถึงเลกิใช้บริการ  
ซึ่งผู้ดูแลจําเป็นต้องมีการอบรมการทํางานให้ดีมากย่ิงขึ้น มีการปลูกฝังให้ผู้บริการรักงานบริการ  
เพ่ือเป็นผลประโยชน์ที่ลูกค้าคาดหวัง 
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2.7 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 ชลลดา มงคลวนิช และรัตนาภรณ์ ชาติวงศ์ (ม.ป.ป.) ได้ทําการศึกษาเกี่ยวกับ ภาพลักษณ์
ขนมไทยในสายตาของเยาวชนไทย จากการศึกษาพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของเยาวชน พบว่า 
เยาวชนชอบบริโภคขนมไทยประเภทน่ึงมากที่สุด ได้แก่ ขา้วต้มมัด สําหรับขนมต่างประเทศที่เยาวชน
ไทยชอบมากท่ีสุด คือ ช็อกโกแลต สําหรับทศันคติของเยาวชนต่อภาพลักษณ์ขนมไทย ผลการวิจัย
พบว่า เยาวชนไทยมีทัศนคติที่ดีต่อ ภาพลักษณ์ขนมไทยทกุด้าน ยกเว้นเรื่องการแสดงป้ายราคาอย่าง
ชัดเจน การส่งเสริมการตลาด และการโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ อย่างไรก็ตามเยาวชนไทยท่ีมีเพศ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่างกันมีทัศนคติต่อภาพลักษณ์ ขนมไทย ไม่แตกต่างกัน 

โยธี โยธาวงค์ (2546) ทีศ่ึกษาเรื่อง พฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑ์ประเภทของหวานและ
ขนมขบเคี้ยวของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ขนมขบเคี้ยวที่กลุ่มตัวอย่างชอบ
บริโภคมากที่สดุ ประเภททอด คือ กล้วยทอดนอกจากน้ีเยาวชนไทยส่วนใหญ่ยังชอบบริโภคขนมไทย
เน่ืองจากมีรสหวาน มัน มีกลิ่นหอม  

สุรีพร ณ บางช้าง (2556) ทีศ่ึกษาเร่ือง ความคาดหวัง การรับรู้จริง ทัศนคติ ภาพลักษณ์ 
ความภักดีและพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของผู้บริโภคในตลาดน้ําอัมพวาจังหวัดสมุทรสาคร  
ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อภาพลักษณ์ขนมไทยในเรื่องความหวาน ความมันจาก
กะทิ ทําใหผู้้บริโภคมีความช่ืนชอบและต้องการท่ีจะบริโภคขนมไทยอีก รวมทั้งชักชวนให้บุคคลที่รู้จัก
บริโภคขนมไทยเพ่ิมขึ้น 
 ประเสริฐ ปราศรี (2546) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผู้บริโภคท่ีมีต่อ ขนมไทยด้ังเดิมในเขต
กรุงเทพมหานคร การวิจัยเชิงสํารวจคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้บริโภคท่ีมีต่อ 
ขนมไทยด้ังเดิมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาจาก ค่านิยมทัศนคติและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภค หรือ 
ผู้ที่เคยบริโภคขนมไทยด้ังเดิมในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 402 ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่าผู้บริโภค
กลุ่มนิยมไทยสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาตํ่ากว่า
ปริญญาตรีและมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว ส่วนผู้บริโภค กลุ่มกึ่งนิยมไทยก่ึงนิยมสมยัใหม่ ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี มสีถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีอาชีพ
ทํางานบริษัทเอกชน และผู้บริโภคกลุ่มนิยมสมัยใหม่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุตํ่ากว่า 25 ปี  
มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีอาชีพทํางานบริษัทเอกชน นอกจากน้ียังพบว่า
ลักษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ต่างกัน ค่านิยมที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่างกัน ค่านิยมที่
แตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับขนมไทยด้ังเดิมต่างกัน และลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่าง
กันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับขนมไทยด้ังเดิมต่างกัน 
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2.8 สมมติฐาน 
2.8.1 กลุ่มตัวอย่างที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มคีวามพึงพอใจในด้านการบริการของร้าน

ขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
2.8.2 กลุ่มตัวอย่างที่มีพฤติกรรมผูบ้ริโภคขนมไทยต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการบริการ

ของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 
2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
ภาพที่ 2.3: กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
  
    
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

พฤติกรรมการบริโภคขนมไทย 
- ความถี่ในการบริโภคขนมไทย 
- ช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย   
- วัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทย 
- บุคคลที่มสี่วนร่วมมากที่สุดในการ

ตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทย 

ความพึงพอใจด้านการบริการของร้าน
ขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
- ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
- ด้านราคาค่าบริการ 
- ด้านสถานทีบ่ริการ 
- ด้านการส่งเสริมแนะนําบรกิาร 
- ด้านบุคลากร/ผู้ให้บริการ 
- ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
- ด้านกระบวนการบริการ 

 

ข้อมูลส่วนบคุคล 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได้ 



บทท่ี 3 

วิธีการดําเนนิการวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยครัง้น้ีผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาวิจัย เชิงปรมิาณ (Quantitative Research)  

ซึ่งมีข้ันตอนการวิจัยดังตอไปน้ี 

 3.1 ประเภทของงานวิจัย  

 3.2 กลุมประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 

 3.3 เครื่องมอืที่ใชในการศึกษา  

 3.4 การทดสอบเครื่องมือ  

 3.5 วิธีการเก็บขอมลู 

 3.6 วิธีการทางสถิติ 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 

 งานวิจัย ความพึงพอใจและพฤติกรรมการบรโิภคขนมไทยของลูกคาชาวไทยในจงัหวัด

กรุงเทพมหานคร เปนวิจัยประเภทเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) ที่มีวัตถุประสงคเพือ่

ตองการใหขอมลูเชิงปรมิาณ 

 

3.2 กลุมประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 

 3.2.1 กลุมประชากรที่ใชในการศึกษาครัง้น้ี คือ ประชากรที ่บริโภคขนมไทย อาศัยอยูใน 

จังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีจํานวนประชากรทั้งหมด 5,696,409 คน (สํานักบริหารการทะเบียน 

กรมการปกครอง, 2558) 
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ตารางที่ 3.1: จํานวนประชากรในพื้นที่จงัหวัดกรุงเทพมหานคร 
 

 

ที่มา: สํานักบรหิารการทะเบียน กรมการปกครอง. (2558). ระบบสถิติทางการทะเบียน เดือน

ธันวาคม. สืบคนจาก http://stat.bora.dopa.go.th/stat/statnew/statTDD/. 

 

จากน้ันนําขอมลูที่ไดจากการแจกแบบสอบถามมาวิเคราะหโดยใชคาทางสถิติและคาเฉลี่ย 

ความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของลูกคาชาวไทยในจังหวัดกรงุเทพมหานคร โดยมี

จํานวนประชากรในพื้นทีจ่ังหวัดกรงุเทพมหานครทั้งหมด 5,696,409 คน 

 3.2.2 การสุมกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาครัง้น้ี คือ การสุมกลุมตัวอยางทกุเพศ ทุกวัยแบบ

บังเอิญ โดยใหเปนตัวแทนของประชากรทัง้หมด เน่ืองจากไมสามารถ เก็บขอมูลจากประชากร 

5,696,409 คน (สํานักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2558) 

  ผูวิจัยจงึไดนําจํานวนประชากรทัง้หมดมาคํานวณเพื่อหาขนาดของกลุมตัวอยางตามสูตรของ 

Yamane (1970) โดยกําหนดระดับความเช่ือมั่นที่ 95% และมีคาความคลาดเคลื่อนที่ 5% ดังน้ี 

 

  

สูตร  n =  

 

 โดย n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  N = จํานวนประชากรทัง้หมด 

  e = คาความคลาดเคลื่อนของการสุมกลุมตัวอยาง 

ลักษณะขอมูล ชาย หญิง รวม 

แยกตามเพศ 2,695,051 3,001,358 5,696,409 

แยกตามลักษณะสถานะของบุคคล  

- ผูที่มีสัญชาติไทย และมีช่ืออยูในทะเบียนบาน  2,591,312 2,921,577 5,512,889 

- ผูที่ไมไดสัญชาติไทย และมีช่ืออยูในทะเบียนบาน  28,719 21,765 50,484 

- ผูที่มีช่ืออยูในทะเบียนบานกลาง (ทะเบียนซึง่

ผูอํานวยการทะเบียนกลางกําหนดใหจัดทําข้ึนสําหรบั 

ลงรายการบุคคลที่ไมอาจมีช่ือในทะเบียนบาน) 

54,496 44,426 98,922 

- ผูที่อยูระหวางการยาย (ผูที่ยายออกแตยังไมได 

ยายเขา) 

   

N 

1 + Ne2 
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 เมื่อนํามาแทนคาจะไดดังน้ี n   =    

 

  

จากการคํานวณจะไดคําตอบดังน้ี  n   =   399.97   ≈   400 

 ดังน้ัน ในการวิจัยครัง้น้ีผูวิจัยไดขนาดกลุมตัวอยางเทากบั 400 คน 

 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา  

 เครื่องมือที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมลูเพื่อการวิจัย คือแบบสอบถามที่สรางข้ึนจากการ

รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ ซึง่มีรายละเอียด ดังน้ี 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษาสงูสุด อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ซึ่งเปนคําถามลักษณะนามบัญญัติ (Nominal 

Scales) และผูตอบตองเลือกคําตอบเพียงขอเดียวเทาน้ัน 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการบรโิภคขนมไทย ประกอบดวย สถานที่ในการซือ้ขนมไทย ความถ่ีใน

การบริโภค ชวงเวลาในการซือ้ขนมไทย ระยะเวลาทีใ่ชในการเลือกซือ้ขนมไทย วัตถุประสงคในการ

เลือกซื้อขนมไทย บุคคลที่มอีิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกซื้อ คาใชจายในการเลอืกซือ้ขนมไทย ปจจัย

ในการเลือกซื้อขนมไทย ประเภทขนมไทยที่เลือกซื้อ (Rating Scale)  

 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจในดานการบริการของรานขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  

จากประสบการณทีผ่านมา ประกอบดวย ผลิตภัณฑบริการ ราคาคาบริการ สถานที่บริการ การ

สงเสริมและแนะนําบริการ บุคลากร/ ผูใหบรกิาร สภาพแวดลอมของการบรกิาร กระบวนการบริการ 

ซึ่งจะใชคําถามที่แสดงระดับการวัดขอมลูประเภทอันตรภาค (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ ซึ่งมี

หลักเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังน้ี 

ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด  กําหนดให 5 คะแนน 

ระดับความพงึพอใจมาก   กําหนดให 4 คะแนน 

ระดับความพงึพอใจปานกลาง  กําหนดให 3 คะแนน 

ระดับความพงึพอใจนอย   กําหนดให 2 คะแนน 

ระดับความพงึพอใจนอยที่สุด  กําหนดให 1 คะแนน 

การอภิปรายผลการคํานวณ โดยใชการคํานวณหาความกวางของอันตรภาคช้ัน (ศิริวรรณ 

เสรีรัตน, 2549, หนา 129)   

 

 

 

5,696,409 

1 + 5,696,409(0.05)2 
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ดังน้ัน ความกวางของอันตรภาคช้ัน    =  คาสูงสุด-คาตํ่าสุด 

                จํานวนช้ัน  

    =   5-1  

          4 

    =   0.8  

 

เกณฑการแปลคาความหมายคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นที่มีผลตอรานขนมไทย ดังน้ี  

คะแนนเฉลี่ย  ระดับความพงึพอใจ 

4.21-5.00   มีความพึงพอใจมากทีสุ่ด  

3.41-4.20   มีความพึงพอใจมาก  

2.61-3.40   มีความพึงพอใจปานกลาง  

1.81-2.60   มีความพึงพอใจนอย  

1.00-1.80   มีความพึงพอใจนอยทีสุ่ด 

 

3.4 การทดสอบเครื่องมือ  

 3.4.1 การทดสอบความตรง (Validity) โดยการตรวจสอบแบบสอบถามวาสอดคลองกับ

สมมติฐานหรอืไมซึ่งเปนการทดสอบความตรง เชิงเน้ือหาและภาษา จากน้ันนําแบบสอบถามไป

ปรึกษาผูทรงคุณวุฒิ เพื่อใหไดแบบสอบถามที่ถูกตองย่ิงข้ึน โดยพิจารณาจากความสอดคลองระหวาง

คําถามกับวัตถุประสงคในการศึกษา คนควางานวิจัย หรือดัชนีความเหมาะสม (IOC: Index of Item 

Objective Congruence) แลวหาคาเฉลี่ย โดยผูทรงคุณวุฒิจะใหคะแนนความเห็นของคําถามแตละ

ขอดังตอไปน้ี คะแนน +1 (ขอคําถามน้ันสามารถนําไปวัดไดอยางแนนอน) 0 (ไมแนใจวาคําถามน้ันจะ

วัดได) -1 (ขอคําถามไม สามารถนําไปวัดไดอยางแนนอน) ขอคําถามที่มีคา 0.5 - 1.0 มีคาความ

เที่ยงตรงสูง ถาตํ่ากวา 0.5 ตองปรับปรงุใหม ซึ่งไดคาเฉลี่ย 0.5 สําหรบัทุกขอคําถาม 

3.4.2 การทดสอบความเที่ยง (Reliability) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป เพือ่ใหเครื่องมือมี

ประสิทธิภาพที่ดีในการเกบ็รวบรวมขอมลู และสามารถนําขอมูลตาง ๆ ที่ไดไปใชประโยชน 
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3.5 วิธีการเก็บขอมลู 

 การศึกษาวิจัยครัง้น้ี เก็บขอมูลในรูปแบบเชิงปริมาณมี 2 ลักษณะ ไดแก 

 3.5.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ทําการเกบ็รวบรวมแบบสอบถาม โดยขอความรวมมือ 

จากทางรานขนมไทยตาง ๆ เพื่อแจกแบบสอบถามผูบรโิภค จังหวัดกรุงเทพมหานคร เพื่อในการตอบ

แบบสอบถาม ไดอยางมปีระสิทธิภาพ จํานวน 400 ชุด 

3.5.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลที่ไดจากเอกสารรายงานและขอมลูที ่

รวบรวมไดจากหนวยงานราชการและเอกชนและขอมลูจากการคนควาทางอินเทอรเน็ต 

 

3.6 วิธีทางสถิติ 

ผูวิจัยไดทําการรวบรวมขอมลูนําขอมลูมาวิเคราะหโดยใชสถิติตาง ๆ ดังน้ี 

 3.6.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) นํามาใชในการวิเคราะหตัวแปรตนตาง ๆ

และจะแสดงผลในรูปแบบของ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) การกระจายคารอยละ 

(Percentage) การหาคาเฉลี่ย (Mean) คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 3.6.2 สถิติเชิงอางองิหรือสถิติอนุมาน (Inferential or Inductive Statistics) นํามาใชใน

การวิเคราะหและทดสอบเพื่อตองการแสดงใหเห็นถึงความสมัพันธของตัวแปร ผูวิจัยไดใชสถิติ ดังน้ี 

        3.6.2.1 การทดสอบแบบ T-Test หรือเรียกอกีอยางวา การทดสอบความแตกตาง

ของคาเฉลี่ยสองกลุมประชากร โดยเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจในดานการบรกิารของรานขนม

ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม เพศ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

       3.6.2.2 การทดสอบแบบ One Way ANOVA หรือเรียกอีกอยางวา การทดสอบ

ความแตกตางคาเฉลี่ยของมากกวาสองกลุมประชากร โดยเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพงึพอใจในดาน

การบริการของรานขนมไทยในจังหวัดกรงุเทพมหานคร จําแนกตามอายุ สถานภาพ อาชีพ รายได 

ตอเดือน ความถ่ีในการบริโภคขนมไทย ชวงเวลาในการซื้อขนมไทย ระยะเวลาที่ใชในการเลือกซื้อ 

ขนมไทย วัตถุประสงคในการเลือกซื้อขนมไทย บุคคลที่มสีวนรวมมากทีสุ่ดในการตัดสินใจเลือกซือ้

ขนมไทย ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจัยเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของลูกค้าชาวไทยในจังหวัด

กรุงเทพมหานครคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้า
ชาวไทย ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างคือลูกค้าหรือผู้บริโภคขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 ชุด ซึ่งผู้วิจัย
สามารถนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ตามลําดับหัวข้อดังต่อไปนี้ 

4.1 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล 
4.2 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคขนมไทย 
4.3 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทย 

ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
4.4 ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิจัยคร้ังนี้ ใช้สัญลักษณใ์นการวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี 
 n     คือ   จํานวนตัวอย่าง 
 X̄    คือ   ค่าเฉลี่ย (Mean)  
 SD   คือ   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 t       คือ   การแจกแจงแบบ t (t-test) 
 F      คือ   การแจกแจงแบบ F (F-test) 
 *   คือ   ความมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 df     คือ   ค่าระดับช้ันแห่งความอิสระ 
 Sig.  คือ   ค่าสถิติแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
 
4.1 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล ของกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยนํามาวิเคราะห์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้จํานวน และรอ้ยละ ดังแสดง
ในตารางดังน้ี 
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ตารางที่ 4.1: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามเพศ  
 

เพศ จํานวน ร้อยละ 
ชาย 165 41.3 
หญิง 235 58.8 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คือ เพศหญิง 
จํานวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 และเพศชายจํานวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 
 
ตารางที่ 4.2: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน ร้อยละ 
15-20 ปี 52 13.0 
21-25 ปี 68 17.0 
26-30 ปี 50 12.5 
31-35 ปี 48 12.0 
36-40 ปี 37 9.3 

40 ปีขึ้นไป 145 36.3 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 40 ปีขึ้นไป มากที่สุด จาํนวน 

145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 รองลงมาคืออายุระหว่าง 21-25 ปี จํานวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0  
อายุระหว่าง 15-20 ปี จํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 และอายุระหว่าง 26-30 ปี จํานวน 50 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.5 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.3: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 
ระดับประถมศึกษา 37 9.3 
ระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า 114 28.5 
ระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 173 43.3 
ระดับปริญญาตรี 46 11.5 
สูงกว่าระดับปริญญาตร ี 30 7.5 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า

มากที่สุด จํานวน 173 คน คดิเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษาหรือเทยีบเท่า จํานวน 
114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 และระดับปรญิญาตรี จํานวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.4: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 
ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 36 9.0 
พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัท 114 28.5 
ธุรกิจส่วนตัว 168 42.0 
นักเรียน/ นักศึกษา 47 11.8 
พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 35 8.8 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัวมากท่ีสุด จํานวน 168 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาคือ พนักงาน/ ลูกจ้างบริษทั จํานวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 และ
นักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.5: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 
ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 91 22.8 
10,001-20,000 บาท 124 31.0 
20,001-30,000 บาท 91 22.8 
30,001-40,000 บาท 34 8.5 
40,001-50,000 บาท 34 8.5 
50,001 บาทข้ึนไป 26 6.5 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท  

มากที่สุด จํานวน 124 คน คดิเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมาคือ รายได้ต่อเดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 
10,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท จํานวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 และรายได้ต่อเดือน
30,001-40,000 บาท กับรายได้ต่อเดือน 40,001-50,000 บาท จํานวนเท่ากันที่ 34 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 8.5 ตามลําดับ 
 
4.2 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภคขนมไทย 

พฤติกรรมผู้บริโภคขนมไทยของกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยนํามาวิเคราะห์ ได้แก่ สถานทีใ่นการซื้อ
ขนมไทย ความถ่ีในการบริโภคขนมไทย ช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย ระยะเวลาที่ใช้ในการเลือกซื้อ
ขนมไทย วัตถปุระสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทย บุคคลที่มสี่วนร่วมมากทีสุ่ดในการตัดสินใจเลือกซื้อ
ขนมไทย ค่าใช้จ่ายในการตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทย ปัจจยัสําคัญในการเลือกซื้อขนมไทย ประเภท
ขนมไทยที่เลือกซื้อ ซึ่งนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้จํานวน และร้อยละ ดังแสดงในตารางดังน้ี 
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ตารางที่ 4.6: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามสถานที่ในการซื้อขนมไทย 
 

สถานทีใ่นการซื้อขนมไทย จํานวน ร้อยละ 
แผงลอยในตลาดสดทั่วไป 103 25.8 
ซุปเปอร์มาร์เก็ต/ ห้างสรรพสนิค้า 67 16.8 
ตึกอาคาพาณิชย์/ ร้านค้าทั่วไป 152 38.0 
ตลาดนํ้า 78 19.5 
รวม 400 100.00 

  
จากตารางที่ 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ซื้อขนมไทยท่ีตึกอาคาพาณิชย์/ ร้านค้าทั่วไป

มากที่สุด จํานวน 152 คน คดิเป็นร้อยละ 38.0 รองลงมาแผงลอยในตลาดสดทั่วไป จํานวน 103 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.8 ตลาดน้าํ จํานวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 และซุปเปอร์มาร์เก็ต/
ห้างสรรพสินคา้ จํานวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.7: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามความถ่ีในการบริโภคขนมไทย 
 

ความถ่ีในการบริโภคขนมไทย จํานวน ร้อยละ 
ทุกวัน 91 22.8 
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 43 10.8 
3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 102 25.5 
5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 164 41.0 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่บริโภคขนมไทย 5-6 ครั้งต่อสัปดาห์มากที่สุด 
จํานวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 รองลงมาคือบริโภคขนมไทย 3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ จํานวน 102 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 บริโภคขนมไทยทกุวัน จํานวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 และบริโภคขนม
ไทย 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ จํานวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย  
 

ช่วงเวลาในการซ้ือขนมไทย จํานวน ร้อยละ 
06.00 น.-12.00 น. 111 27.8 
12.01 น.-18.00 น. 42 10.5 
18.01 น.-24.00 น. 194 48.5 
24.01 น.-05.59 น. 53 13.3 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ซื้อขนมไทยช่วงเวลา 18.01 น.-24.00 น.  
มากที่สุด จํานวน 194 คน คดิเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมาคือเวลา 06.00 น.-12.00 น. จํานวน 111 
คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 และ 24.01 น.-05.59 น. จํานวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.9: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามระยะเวลาท่ีใช้ในการเลือกซื้อขนมไทย 
 

ระยะเวลาท่ีใช้ในการเลือกซ้ือขนมไทย จํานวน ร้อยละ 
ตํ่ากว่า 15 นาที 110 27.5 
15 นาที-30 นาที 99 24.8 
31 นาที-45 นาที 159 39.8 
45 นาที-60 นาที 22 5.5 
60 นาทีขึ้นไป 10 2.5 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้ระยะเวลาในการเลือกซื้อขนมไทย 31 นาที-
45 นาที มากที่สุด จํานวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 รองลงมาคือตํ่ากว่า 15 นาที จํานวน 110 
คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 และ15 นาที-30 นาที จํานวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.10: จํานวนและรอ้ยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามวัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทย 
 

วัตถุประสงค์ในการเลือกซ้ือขนมไทย จํานวน ร้อยละ 
ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทย 181 45.3 
เพ่ือเติมความหวานให้กับร่างกาย 47 11.8 
เพ่ือใช้ประกอบพิธีทางศาสนา เช่น การทําบุญขึ้น 
บ้านใหม ่

130 32.5 

สังสรรค์ในโอกาสพิเศษ 42 10.5 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกซื้อขนมไทยเพราะใช้ประกอบพิธีทาง
ศาสนา เช่น การทําบุญขึ้นบ้านใหม่มากทีส่ดุ จํานวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 รองลงมาคือเพ่ือ
ใช้ประกอบพิธีทางศาสนา เช่น การทําบุญขึน้บ้านใหม่ จํานวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 และเพ่ือ
เติมความหวานให้กับร่างกาย จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.11: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามบุคคลทีม่ีส่วนร่วมมากที่สุดในการ

ตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทย 
 

บุคคลท่ีมีส่วนร่วมมากที่สุด 
ในการตัดสินใจเลือกซ้ือขนมไทย 

จํานวน ร้อยละ 

ตัดสินใจด้วยตนเอง 197 49.3 
สมาชิกในครอบครัว 103 25.8 
เพ่ือน 64 16.0 
คู่รัก 36 9.0 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทยด้วยตนเองมาก

ที่สุด จํานวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.3 รองลงมาคือสมาชิกในครอบครัว จํานวน 103 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.8 และเพ่ือน จํานวน 64 คน คดิเป็นร้อยละ 16.0 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.12: จํานวนและรอ้ยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามค่าใช้จ่ายในการตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทย 
 

ค่าใช้จ่ายในการตัดสนิใจเลอืกซ้ือขนมไทย จํานวน ร้อยละ 
ตํ่ากว่า 100 บาท 166 41.5 
101-300 บาท 162 40.5 
301-600 บาท 37 9.3 
600 บาทข้ึนไป 35 8.8 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญม่ีค่าใช้จ่ายในการตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทย

ตํ่ากว่า 100 บาท มากที่สุด จํานวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 รองลงมาคือ 101-300 บาท 
จํานวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.5 และ 301-600 บาท จํานวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 
ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.13: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามปัจจัยสําคัญในการเลือกซื้อขนมไทย 
 

ปัจจัยสําคัญในการเลือกซื้อขนมไทย จํานวน ร้อยละ 
คุณภาพบริการ 31 7.8 
รสชาติ 209 52.3 
ราคา 134 33.5 
ภาพลักษณ์ของขนมไทย 20 5.0 
สถานที ่ 6 1.5 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกซื้อขนมไทยเพราะรสชาติมากที่สุด 

จํานวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 รองลงมาคือราคา จํานวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5   
และคุณภาพบริการ จํานวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.14: จํานวนและรอ้ยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามประเภทขนมไทยที่เลือกซื้อ 
 

ประเภทขนมไทยที่เลือกซ้ือ จํานวน ร้อยละ 
ประเภทกวน เช่น ตะโก้ เปียกปูน กาละแม เป็นต้น 64 16.0 
ประเภทน่ึง เช่น ขนมช้ัน ข้าวต้มมัด ขนมตาล เป็นต้น 64 16.0 
ประเภทเช่ือม เช่น ทองหยอด ทองหยิบ ฝอยทอง 
เม็ดขนุน เป็นต้น 

97 24.3 

ประเภทป้ิงและอบ เช่น ขนมหม้อแกง ขนมผิง 
ทองม้วน เป็นต้น 

143 35.8 

อ่ืน ๆ 32 8.0 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกซื้อขนมไทยประเภทป้ิงและอบ เช่น 

ขนมหม้อแกง ขนมผิง ทองมว้น เป็นต้น มากที่สุด จํานวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 รองลงมาคือ 
ประเภทเช่ือม เช่น ทองหยอด ทองหยิบ ฝอยทอง เม็ดขนุน เป็นต้น จํานวน 97 คน คดิเป็นร้อยละ 
24.3 และประเภทกวน เช่น ตะโก้ เปียกปูน กาละแม เป็นต้น กับประเภทน่ึง เช่น ขนมช้ัน ข้าวต้มมัด 
ขนมตาล เป็นต้น จํานวนเท่ากันที่ 64 คน คดิเป็นร้อยละ 16.0 ตามลําดับ 

 
4.3 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในด้านการบริการของรา้นขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ในงานวิจัยน้ี 
แบ่งออกเป็น 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมและ
แนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผู้ให้บรกิาร ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการ
บริการ ซึ่งเป็นแบบสอบถามที่มีลักษณะเป็นอันตภาคช้ัน 5 ระดับ โดยการวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยและ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดังแสดงในตาราง ซึ่งกําหนดเกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ย ดังน้ี 

ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00  กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20  กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40  กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60  กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80  กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
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ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร  ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 

 

ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
n  =  400 

X̄ SD ระดับ อันดับ 
1. คุณภาพของขนมไทยมีความน่าเช่ือถือ 3.79 1.00 มาก 1 
2. ขนมไทยสดสะอาด และมีให้เลือกหลากหลาย 3.77 1.01 มาก 3 
3. ขนมไทยใหม่ ๆ มาให้เลือกรับประทาน 
อย่างสมํ่าเสมอ 

3.75 1.02 มาก 5 

4. การดูแลสินค้าเรื่องวันหมดอายุ 3.78 0.97 มาก 2 
5. ขนมไทยจัดวางเป็นระเบียบ หยิบจับง่าย 3.76 0.99 มาก 4 
รวม 3.77 0.85 มาก - 

 
จากตารางที่ 4.15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนม

ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.77 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า คุณภาพของขนมไทยมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด
เท่ากับ 3.79 รองลงมาคือ การดูแลสินค้าเรือ่งวันหมดอายุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 และขนมไทยสด
สะอาด และมีให้เลือกหลากหลาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 

 
ตารางที่ 4.16: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านราคา 
 

ด้านราคา 
n  =  400 

X̄ SD ระดับ อันดับ 
1. ราคาขนมไทยมีความเหมาะสม 3.80 0.97 มาก 3 
2. ขนมไทยมีราคาหลากหลายให้เลือกซื้อ 3.73 0.97 มาก 4 
3. มีการลดราคาเพ่ือเชิญชวนให้คนมาซื้อ 3.64 0.97 มาก 5 
4. สามารถต่อรองราคาขนมไทยได้ 4.05 0.87 มาก 1 
5. ป้ายราคาหรือเมนูราคามีการปรับปรุงให้
ทันสมัยอยู่เสมอ 

3.81 0.88 มาก 2 

รวม 3.80 0.79 มาก - 
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จากตารางที่ 4.16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนม
ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านราคาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80  
และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า สามารถต่อรองราคาขนมไทยได้ มคี่าเฉลี่ยมากทีสุ่ดเท่ากับ 4.05 
รองลงมาคือ ป้ายราคาหรือเมนูราคามีการปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่เสมอ มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 และ
ราคาขนมไทยมีความเหมาะสม ค่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.80 ขนมไทยมีราคาหลากหลายให้เลอืกซื้อ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 และมกีารลดราคาเพ่ือเชิญชวนให้คนมาซื้อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 
 
ตารางที่ 4.17: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านสถานที่บริการ 
 

ด้านสถานทีบ่ริการ 
n  =  400 

X̄ SD ระดับ อันดับ 
1. การจัดร้าน สะอาด สวยงาม 3.84 1.05 มาก 2 
2. ความสะดวกในการเดินทางมาซื้อสินค้า 3.67 1.19 มาก 5 
3. ช่ือร้านค้า ติดต้ังมองเห็นชัดเจน 3.87 0.90 มาก 1 
4. การอํานวยความสะดวกด้านการจราจร 3.77 0.99 มาก 4 
5. สถานทีจ่อดรถมีความสะดวก ปลอดภัย 3.81 0.99 มาก 3 
รวม 3.79 0.86 มาก - 

 
จากตารางที่ 4.17 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนม

ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านสถานที่บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.79 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ช่ือร้านค้า ติดต้ังมองเห็นชัดเจน มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 
3.87 รองลงมาคือ การจัดร้าน สะอาด สวยงาม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 และสถานที่จอดรถมีความ
สะดวก ปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 การอํานวยความสะดวกด้านการจราจรมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.77 และความสะดวกในการเดินทางมาซื้อสินค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 
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ตารางที่ 4.18: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ 

 

ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ 
n  =  400 

X̄ SD ระดับ อันดับ 
1. การทดลองให้ชิมฟรีสาหรับเมนูใหม่ ๆ 3.69 0.97 มาก 5 
2. การโฆษณา ประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนือง 3.83 1.02 มาก 2 
3. ของสมนาคณุในโอกาสพิเศษ หรือเทศกาล 3.74 1.07 มาก 4 
4. การทําบัตรลด แลก แจก แถม ให้ลกูค้า
ประจํา 

3.80 0.98 มาก 3 

5. การจัดทําโปรโมช่ันตามเทศกาล 3.98 0.89 มาก 1 
รวม 3.81 0.84 มาก - 

 
จากตารางที่ 4.18 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนม

ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การจัดทําโปรโมช่ันตามเทศกาล มีค่าเฉลี่ย
มากที่สุดเท่ากับ 3.98 รองลงมาคือ การโฆษณา ประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนือง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 
และการทําบัตรลด แลก แจก แถม ให้ลูกค้าประจํา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 ของสมนาคณุในโอกาส
พิเศษ หรือเทศกาล มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.74 และการทดลองให้ชิมฟรีสาหรับเมนูใหม ่ๆ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.69 

 
ตารางที่ 4.19: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ 
 

ด้านบคุลากร/ ผู้ให้บริการ 
n  =  400 

X̄ SD ระดับ อันดับ 
1. ผู้ขายมีการให้บริการอย่างถูกต้อง และรวดเร็ว 3.84 1.01 มาก 1 
2. ผู้ขายเอาใจใส่ และมคีวามกระตือรือร้น  
และเต็มใจให้บริการ 

3.83 1.02 มาก 2 

(ตารางมีต่อ) 



40 
 

ตารางที่ 4.19 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนม
ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ 

 

ด้านบคุลากร/ ผู้ให้บริการ 
n  =  400 

X̄ SD ระดับ อันดับ 
3. ผู้ขายให้บริการด้วยความสุภาพเป็นมิตร 3.70 1.07 มาก 5 
4. ผู้ขายสามารถแนะนําและตอบคําถามลูกค้า
ชัดเจน 

3.81 0.96 มาก 3 

5. ผู้ขายให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ 3.73 0.98 มาก 4 
รวม 3.78 0.88 มาก - 

 
จากตารางที่ 4.19 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนม

ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านบุคลากร/ผู้ให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.78 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ขายมีการให้บริการอย่างถูกต้อง และรวดเร็ว มี
ค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ดเท่ากับ 3.84 รองลงมาคือผู้ขายเอาใจใส่ และมีความกระตือรือร้น และเต็มใจ
ให้บริการ มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 และผู้ขายสามารถแนะนําและตอบคําถามลูกค้าชัดเจน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.81 ผูข้ายให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 และผู้ขายให้บรกิารด้วยความ
สุภาพเป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 
 
ตารางที่ 4.20: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
 

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
n  =  400 

X̄ SD ระดับ อันดับ 
1. ร้านค้าสะอาด ปลอดภัย 3.82 0.95 มาก 1 
2. สถานทีห่รือทําเลท่ีต้ังของร้านค้าเหมาะสม 3.76 0.96 มาก 2 
3. ร้านค้าตกแต่งสวยงาม 3.74 0.99 มาก 3 
4. ช่วงเวลาเปิด-ปิดของร้านมีความเหมาะสม 3.62 0.92 มาก 4 
5. ภายในร้านมีการระบายอากาศอย่างพอเพียง 
ไม่ร้อนอบอ้าว หรือ อับทึบ 

3.82 0.95 มาก 1 

รวม 3.75 0.82 มาก - 
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จากตารางที่ 4.20 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนม
ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ร้านค้าสะอาด ปลอดภัยและภายในร้านมี
การระบายอากาศอย่างพอเพียง ไม่ร้อนอบอ้าว หรือ อับทึบ มีค่าเฉลีย่มากที่สุดเท่ากับ 3.82 
รองลงมาคือสถานที่หรือทําเลท่ีต้ังของร้านค้าเหมาะสม มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 และร้านค้าตกแต่ง
สวยงาม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 และช่วงเวลาเปิด-ปิดของร้านมีความเหมาะสม มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 
 
ตารางที่ 4.21: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านกระบวนการบริการ 
 

ด้านกระบวนการบริการ 
n  =  400 

X̄ SD ระดับ อันดับ 
1. ร้านค้าบริการรวดเร็ว สะดวกไม่ต้องรอนาน 3.70 0.94 มาก 4 
2. ร้านค้ามีพนักงานเพียงพอในการให้บริการ 4.00 0.91 มาก 1 
3. ร้านค้ามีการบริการที่ได้มาตรฐานทุกครัง้ 3.78 0.88 มาก 3 
4. ร้านค้ามีความรวดเร็วในการชําระเงิน และ
ถูกต้อง 

3.83 1.01 มาก 2 

5. ร้านค้ามีสื่อโซเชียลเช่น เฟชบุ๊คให้ลูกค้า
สามารถสื่อสารและแสดงความคิดเห็นได้ 

3.78 0.94 มาก 3 

รวม 3.82 0.82 มาก - 
 
จากตารางที่ 4.21 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนม

ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านกระบวนการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.82 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ร้านค้ามีพนักงานเพียงพอในการให้บริการ มคี่าเฉลี่ยมาก
ที่สุดเท่ากับ 4.00 รองลงมาคอืร้านค้ามีความรวดเร็วในการชําระเงิน และถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.83 และร้านค้ามีการบริการที่ได้มาตรฐานทุกครั้ง กับรา้นค้ามีสื่อโซเชียลเช่น เฟชบุ๊คให้ลูกค้า
สามารถสื่อสารและแสดงความคิดเห็นได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 และร้านค้าบริการรวดเร็ว สะดวกไม่
ต้องรอนาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 
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ตารางที่ 4.22: ค่าเฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
n  =  400 

X̄ SD ระดับ อันดับ 
ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 3.77 0.85 มาก 6 
ด้านราคา 3.80 0.79 มาก 3 
ด้านสถานที่บริการ 3.79 0.86 มาก 4 
ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ 3.81 0.84 มาก 2 
ด้านบุคลากร/ ผู้ให้บริการ 3.78 0.88 มาก 5 
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 3.75 0.82 มาก 7 
ด้านกระบวนการบริการ 3.82 0.82 มาก 1 
รวม 3.77 0.85 มาก - 

 
จากตารางที่ 4.22 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนม

ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านกระบวนการบริการ มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุดเท่ากับ 3.82 รองลงมาคอืด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 และด้าน
ราคา มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.80 ด้านสถานที่บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 ด้านผลิตภัณฑ์บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 สําหรับด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด
คือด้านสภาพแวดล้อมของกาบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 
 
4.4 ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐาน 

1) การวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ  
และรายได้ต่อเดือน โดยใช้สถิติ t-test และสถิติ f-test ทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานหลกัที่ 1 กลุ่มตัวอย่างที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการ
บริการของร้านขนมไทยในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 

สมมติฐานย่อยท่ี 1.1 กลุม่ตัวอย่างที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการ
บริการของร้านขนมไทยในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
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ตารางที่ 4.23: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ 

 
  เพศ N Mean SD t Sig. 
ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ชาย 165 3.84 .83 1.475 .141 

หญิง 235 3.72 .85   
ด้านราคา ชาย 165 3.87 .77 1.477 .140 

หญิง 235 3.76 .80   
ด้านสถานที่ให้บริการ ชาย 165 3.93 .83 2.868* .004 

หญิง 235 3.69 .86   
ด้านการส่งเสริมและแนะนํา
บริการ 

ชาย 165 3.89 .87 1.667 .096 
หญิง 235 3.75 .81   

ด้านบุคลากร/ ผู้ให้บริการ ชาย 165 3.87 .82 1.724 .085 
หญิง 235 3.72 .92   

ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ 

ชาย 165 3.91 .83 3.240* .001 
หญิง 235 3.64 .79   

ด้านกระบวนการบริการ ชาย 165 3.97 .83 3.045* .002 
หญิง 235 3.72 .79   

ภาพรวม ชาย 165 3.90 .77 2.354* .019 
หญิง 235 3.71 .78   

* มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

จําแนกตามเพศ พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนม
ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านกระบวน 
การบริการ และภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยเพศชายมีความพึงพอใจในการ
บริการของร้านขนมไทยในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านสถานที่ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ ด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม มากกว่าเพศหญิง 
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สมมติฐานย่อยท่ี 1.2 กลุม่ตัวอย่างที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการ
บริการของร้านขนมไทยในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
 
ตารางที่ 4.24: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ 
 
  N Mean SD F Sig. 
ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 15-20 ปี 52 3.835 .703 7.621* .000 

21-25 ปี 68 4.015 .635 
26-30 ปี 50 4.096 .752 
31-35 ปี 48 3.550 .991 
36-40 ปี 37 3.173 .922 
40 ปีขึ้นไป 145 3.739 .852 
รวม 400 3.768 .847 

ด้านราคา 15-20 ปี 52 3.946 .706 11.526* .000 
21-25 ปี 68 4.053 .527 
26-30 ปี 50 4.072 .647 
31-35 ปี 48 3.525 .968 
36-40 ปี 37 3.086 .781 
40 ปีขึ้นไป 145 3.821 .773 
รวม 400 3.805 .789 

ด้านสถานที่ให้บริการ 15-20 ปี 52 3.942 .749 9.138* .000 
 21-25 ปี 68 4.065 .596   
 26-30 ปี 50 3.956 .802   
 31-35 ปี 48 3.517 .973   
 36-40 ปี 37 3.076 1.006   
 40 ปีขึ้นไป 145 3.821 .819   
 รวม 400 3.790 .855   

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.24 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ 

 
  N Mean SD F Sig. 
ด้านการส่งเสริมและแนะนํา
บริการ 

15-20 ปี 52 3.885 .769 9.860* .000 
21-25 ปี 68 4.032 .601 
26-30 ปี 50 4.192 .561 
31-35 ปี 48 3.500 .974 
36-40 ปี 37 3.157 1.012 
40 ปีขึ้นไป 145 3.810 .830 
รวม 400 3.808 .840 

ด้านบุคลากร/ ผู้ให้บริการ 15-20 ปี 52 3.900 .737 10.161* .000 
21-25 ปี 68 4.071 .601 
26-30 ปี 50 4.128 .870 
31-35 ปี 48 3.421 1.055 
36-40 ปี 37 3.108 .910 
40 ปีขึ้นไป 145 3.774 .849 
รวม 400 3.781 .882 

ด้านสภาพแวดล้อมของ 
การบริการ 

15-20 ปี 52 3.885 .739 8.606* .000 
21-25 ปี 68 3.982 .693 
26-30 ปี 50 4.080 .695 
31-35 ปี 48 3.438 .907 
36-40 ปี 37 3.195 .810 
40 ปีขึ้นไป 145 3.726 .809 
รวม 400 3.751 .817 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.24 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ 

 
  N Mean SD F Sig. 
ด้านกระบวนการบริการ 15-20 ปี 52 3.977 .792 8.141* .000 

21-25 ปี 68 4.053 .623 
26-30 ปี 50 4.080 .629 
31-35 ปี 48 3.483 .951 
36-40 ปี 37 3.270 .783 
40 ปีขึ้นไป 145 3.814 .833 
รวม 400 3.819 .818 

ภาพรวม 15-20 ปี 52 3.910 .686 10.460* .000 
21-25 ปี 68 4.039 .540 
26-30 ปี 50 4.086 .651 
31-35 ปี 48 3.490 .936 
36-40 ปี 37 3.152 .841 
40 ปีขึ้นไป 145 3.786 .770 
รวม 400 3.789 .784 

* มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการ
บริการของร้านขนมไทยในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่
บริการ ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผู้ให้บรกิาร ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
 

สมมติฐานย่อยท่ี 1.3 กลุม่ตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจใน
ด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
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ตารางที่ 4.25: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านผลิตภัณฑ์
บริการ 

ระดับประถมศึกษา 37 3.373 .773 7.108* .000 
ระดับมัธยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

114 3.567 .953 
  

ระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

173 3.976 .804 
  

ระดับปริญญาตรี 46 3.683 .724 
สูงกว่าระดับปริญญาตร ี 30 3.953 .524 
รวม 400 3.768 .847 

ด้านราคา ระดับประถมศึกษา 37 3.411 .936 5.979* .000 
ระดับมัธยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

114 3.660 .919 
  

ระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

173 3.991 .675 
  

ระดับปริญญาตรี 46 3.774 .709 
สูงกว่าระดับปริญญาตร ี 30 3.813 .461 
รวม 400 3.805 .789 

ด้านสถานที่บริการ ระดับประถมศึกษา 37 3.378 1.081 6.078* .000 
ระดับมัธยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

114 3.628 .935 
  

ระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

173 3.998 .773 
  

ระดับปริญญาตรี 46 3.726 .698 
สูงกว่าระดับปริญญาตร ี 30 3.807 .564 
รวม 400 3.790 .855 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.25 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านการส่งเสริมและ
แนะนําบริการ 

ระดับประถมศึกษา 37 3.259 1.010 9.819* .000 
ระดับมัธยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

114 3.625 .909 
  

ระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

173 4.053 .757 
  

ระดับปริญญาตรี 46 3.761 .662 
สูงกว่าระดับปริญญาตร ี 30 3.833 .525 
รวม 400 3.808 .840 

ด้านบุคลากร/ 
ผู้ให้บริการ 

ระดับประถมศึกษา 37 3.297 1.029 5.460* .000 
ระดับมัธยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

114 3.658 .929 
  

ระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

173 3.964 .840 
  

ระดับปริญญาตรี 46 3.809 .814 
สูงกว่าระดับปริญญาตร ี 30 3.747 .495 
รวม 400 3.781 .882 

ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

ระดับประถมศึกษา 37 3.335 .933 4.624* .001 
ระดับมัธยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

114 3.642 .855 
  

ระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

173 3.891 .787 
  

ระดับปริญญาตรี 46 3.722 .780 
สูงกว่าระดับปริญญาตร ี 30 3.907 .486 
รวม 400 3.751 .817 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.25 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านกระบวนการ 
บริการ 

ระดับประถมศึกษา 37 3.530 .980 4.981* .001 
ระดับมัธยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

114 3.626 .851 
  

 
ระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

173 3.992 .783 
  

 ระดับปริญญาตรี 46 3.813 .756   
 สูงกว่าระดับปริญญาตร ี 30 3.920 .463   
 รวม 400 3.819 .818   
ภาพรวม ระดับประถมศึกษา 37 3.369 .924 6.886* .000 

ระดับมัธยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า 

114 3.629 .859 
  

ระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

173 3.981 .718 
  

ระดับปริญญาตรี 46 3.755 .687 
สูงกว่าระดับปริญญาตร ี 30 3.854 .412 
รวม 400 3.789 .784 

* มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน  
มีความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ  
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
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สมมติฐานย่อยท่ี 1.4 กลุม่ตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการ
บริการของร้านขนมไทยในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  

 
ตารางที่ 4.26: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 
 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านผลิตภัณฑ์
บริการ 

ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

36 3.661 .855 1.241 .293 

พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัท 114 3.700 .882 
ธุรกิจส่วนตัว 168 3.826 .842 
นักเรียน/ นักศึกษา 47 3.655 .832 
พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 35 3.971 .745 
รวม 400 3.768 .847 

ด้านราคา ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

36 3.828 .955 .504 .733 

 พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัท 114 3.777 .838   
 ธุรกิจส่วนตัว 168 3.852 .749   
 นักเรียน/ นักศึกษา 47 3.677 .795   
 พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 35 3.811 .617   
 รวม 400 3.805 .789   
ด้านสถานที่บริการ ข้าราชการ/ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
36 3.767 .946 .541 .706 

 พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัท 114 3.804 .894   
 ธุรกิจส่วนตัว 168 3.817 .857   
 นักเรียน/ นักศึกษา 47 3.626 .773   
 พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 35 3.857 .735   
 รวม 400 3.790 .855   

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.26 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านการส่งเสริม
และแนะนําบรกิาร 

ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

36 3.600 .960 1.272 .280 

พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัท 114 3.795 .875 
ธุรกิจส่วนตัว 168 3.880 .837 
นักเรียน/ นักศึกษา 47 3.672 .781 
พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 35 3.897 .651 
รวม 400 3.808 .840 

ด้านบุคลากร/ 
ผู้ให้บริการ 

ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

36 3.689 .977 .237 .917 

พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัท 114 3.777 .874 
ธุรกิจส่วนตัว 168 3.815 .905 
นักเรียน/ นักศึกษา 47 3.715 .860 
พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 35 3.811 .750 
รวม 400 3.781 .882 

ด้านสภาพ  
แวดล้อมของ 
การบริการ 

ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

36 3.672 .883 .626 .644 

พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัท 114 3.760 .862   
 ธุรกิจส่วนตัว 168 3.756 .810   
 นักเรียน/ นักศึกษา 47 3.647 .805   
 พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 35 3.914 .648   
 รวม 400 3.751 .817   

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.26 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านกระบวนการ
บริการ 

ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

36 3.761 1.008 .889 .470 

พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัท 114 3.770 .832 
ธุรกิจส่วนตัว 168 3.874 .817 
นักเรียน/ นักศึกษา 47 3.685 .768 
พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 35 3.954 .594 
รวม 400 3.819 .818 

ภาพรวม ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

36 3.711 .887 .649 .628 

พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัท 114 3.769 .814 
ธุรกิจส่วนตัว 168 3.831 .779 
นักเรียน/ นักศึกษา 47 3.668 .756 
พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 35 3.888 .625 
รวม 400 3.789 .784 

* มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ 
ในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา  
ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ ด้านสภาพ 
แวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม ที่ไม่แตกต่างกัน 
 

สมมติฐานย่อยท่ี 1.5 กลุม่ตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจใน
ด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
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ตารางที่ 4.27: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ต่อเดือน 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านผลิตภัณฑ์
บริการ 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ  
10,000 บาท 

91 3.490 .886 5.430* .000 

10,001-20,000 บาท 124 3.908 .764 
20,001-30,000 บาท 91 3.899 .808 
30,001-40,000 บาท 34 3.865 .926 
40,001-50,000 บาท 34 3.365 .980 
50,001 บาทข้ึนไป 26 4.015 .518 
รวม 400 3.768 .847 

ด้านราคา ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ  
10,000 บาท 

91 3.571 .917 6.707* .000 

10,001-20,000 บาท 124 3.935 .651 
20,001-30,000 บาท 91 3.925 .705 
30,001-40,000 บาท 34 4.076 .712 
40,001-50,000 บาท 34 3.306 .995 
50,001 บาทข้ึนไป 26 3.869 .521 
รวม 400 3.805 .789 

ด้านสถานที่บริการ ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 
10,000 บาท 

91 3.523 1.005 5.101* .000 

10,001-20,000 บาท 124 3.982 .740 
20,001-30,000 บาท 91 3.844 .752 
30,001-40,000 บาท 34 3.929 .789 
40,001-50,000 บาท 34 3.400 1.040 
50,001 บาทข้ึนไป 26 3.938 .582 
รวม 400 3.790 .855 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.27 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ต่อเดือน 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านการส่งเสริม
และแนะนําบรกิาร 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ  
10,000 บาท 

91 3.501 .971 6.572* .000 

10,001-20,000 บาท 124 4.024 .767 
20,001-30,000 บาท 91 3.916 .690 
30,001-40,000 บาท 34 3.894 .731 
40,001-50,000 บาท 34 3.394 1.022 
50,001 บาทข้ึนไป 26 3.892 .569 
รวม 400 3.808 .840 

ด้านบุคลากร/ 
ผู้ให้บริการ 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ  
10,000 บาท 

91 3.490 .938 6.828* .000 

10,001-20,000 บาท 124 3.971 .754 
20,001-30,000 บาท 91 3.945 .814 
30,001-40,000 บาท 34 3.906 .958 
40,001-50,000 บาท 34 3.253 1.117 
50,001 บาทข้ึนไป 26 3.846 .464 
รวม 400 3.781 .882 

ด้านสภาพ 
แวดล้อมของ 
การบริการ 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ  
10,000 บาท 

91 3.543 .856 7.235* .000 

10,001-20,000 บาท 124 3.902 .822 
20,001-30,000 บาท 91 3.774 .682 
30,001-40,000 บาท 34 4.094 .863 
40,001-50,000 บาท 34 3.194 .841 
50,001 บาทข้ึนไป 26 3.954 .461 
รวม 400 3.751 .817 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.27 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ต่อเดือน 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านกระบวน 
การบริการ 

ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ  
10,000 บาท 

91 3.666 .876 4.840* .000 

 10,001-20,000 บาท 124 3.931 .788   
 20,001-30,000 บาท 91 3.936 .750   
 30,001-40,000 บาท 34 3.947 .811   
 40,001-50,000 บาท 34 3.288 .913   
 50,001 บาทข้ึนไป 26 3.938 .489   
 รวม 400 3.819 .818   
ภาพรวม ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ  

10,000 บาท 
91 3.541 .877 6.589* .000 

10,001-20,000 บาท 124 3.950 .691 
20,001-30,000 บาท 91 3.891 .697 
30,001-40,000 บาท 34 3.959 .793 
40,001-50,000 บาท 34 3.314 .948 
50,001 บาทข้ึนไป 26 3.922 .400 
รวม 400 3.789 .784 

* มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ต่อเดือน พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน 
มีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์
บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผู้ให้บริการ 
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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2) การวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมผู้บริโภคขนมไทย ประกอบด้วยความถี่ในการบริโภค
ขนมไทย ช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย ระยะเวลาที่ใช้ในการเลือกซื้อขนมไทย วัตถุประสงค์ในการเลอืก
ซื้อขนมไทย บุคคลที่มสี่วนร่วมมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทย โดยใช้สถิติ f-test ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานหลกัที่ 2 กลุ่มตัวอย่างที่มีพฤติกรรมผู้บริโภคขนมไทยต่างกัน มีความพึงพอใจใน
ด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 

สมมติฐานย่อยท่ี 2.1 กลุม่ตัวอย่างที่มีความถี่ในการบริโภคขนมไทยต่างกัน มีความ
พึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  

 
ตารางที่ 4.28: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามความถี่ในการบริโภคขนมไทย 
 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านผลิตภัณฑ์
บริการ 

ทุกวัน 91 4.473 .353 191.731* .000 
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 43 2.474 .598 
3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 102 3.175 .703 
5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 164 4.085 .498 
รวม 400 3.768 .847 

ด้านราคา ทุกวัน 91 4.497 .347 196.200* .000 
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 43 2.567 .554 
3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 102 3.284 .670 
5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 164 4.068 .435 
รวม 400 3.805 .789 

ด้านสถานที่บริการ ทุกวัน 91 4.473 .398 186.261* .000 
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 43 2.591 .574 
3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 102 3.118 .691 
5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 164 4.143 .524 
รวม 400 3.790 .855 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.28 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามความถี่ในการบริโภคขนมไทย 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านการส่งเสริม
และแนะนําบรกิาร 

ทุกวัน 91 4.453 .448 167.028* .000 
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 43 2.651 .574   

 3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 102 3.163 .650   
 5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 164 4.154 .553   
 รวม 400 3.808 .840   
ด้านบุคลากร/ 
ผู้ให้บริการ 

ทุกวัน 91 4.488 .383 191.054* .000 
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 43 2.493 .643   

 3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 102 3.114 .746   
 5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 164 4.141 .495   
 รวม 400 3.781 .882   
ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

ทุกวัน 91 4.435 .459 120.352* .000 
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 43 2.679 .458 
3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 102 3.235 .724 
5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 164 3.972 .601 
รวม 400 3.751 .817 

ด้านกระบวน 
การบริการ 

ทุกวัน 91 4.481 .392 127.954* .000 
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 43 2.730 .562 
3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 102 3.278 .689 
5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 164 4.073 .608 
รวม 400 3.819 .818 

ภาพรวม ทุกวัน 91 4.471 .298 224.570* .000 
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 43 2.598 .505 
3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 102 3.195 .634 
5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 164 4.091 .439 
รวม 400 3.789 .784 

* มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามความถี่ในการบริโภคขนมไทย พบว่า กลุม่ตัวอย่างที่มีความถ่ีในการ
บริโภคขนมไทยแตกต่างกัน มีระดับต่อความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมและแนะนํา
บริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ 
และภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 

สมมติฐานย่อยท่ี 2.2 กลุม่ตัวอย่างที่มีช่วงเวลาในการซื้อขนมไทยต่างกัน มีความ 
พึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  

 
ตารางที่ 4.29: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย 
 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านผลิตภัณฑ์
บริการ 

06.00 น.-12.00 น. 111 4.378 .467 95.886* .000 
12.01 น.-18.00 น. 42 2.443 .454 
18.01 น.-24.00 น. 194 3.646 .748 
24.01 น.-05.59 น. 53 3.985 .700 
รวม 400 3.768 .847 

ด้านราคา 06.00 น.-12.00 น. 111 4.405 .395 113.696* .000 
12.01 น.-18.00 น. 42 2.543 .408 
18.01 น.-24.00 น. 194 3.660 .686 
24.01 น.-05.59 น. 53 4.075 .598 
รวม 400 3.805 .789 

ด้านสถานที่บริการ 06.00 น.-12.00 น. 111 4.429 .493 109.007* .000 
12.01 น.-18.00 น. 42 2.414 .281 
18.01 น.-24.00 น. 194 3.652 .743 
24.01 น.-05.59 น. 53 4.045 .668 
รวม 400 3.790 .855 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.29 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านการส่งเสริม
และแนะนําบรกิาร 

06.00 น.-12.00 น. 111 4.409 .462 90.992* .000 
12.01 น.-18.00 น. 42 2.514 .365   

 18.01 น.-24.00 น. 194 3.691 .759   
 24.01 น.-05.59 น. 53 4.000 .716   
 รวม 400 3.808 .840   
ด้านบุคลากร/ 
ผู้ให้บริการ 

06.00 น.-12.00 น. 111 4.391 .522 100.684* .000 
12.01 น.-18.00 น. 42 2.333 .350   

 18.01 น.-24.00 น. 194 3.680 .785   
 24.01 น.-05.59 น. 53 4.019 .652   
 รวม 400 3.781 .882   
ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

06.00 น.-12.00 น. 111 4.308 .526 75.398* .000 
12.01 น.-18.00 น. 42 2.581 .253 
18.01 น.-24.00 น. 194 3.630 .745 
24.01 น.-05.59 น. 53 3.951 .753 
รวม 400 3.751 .817 

ด้านกระบวน 
การบริการ 

06.00 น.-12.00 น. 111 4.350 .503 68.475* .000 
12.01 น.-18.00 น. 42 2.643 .368 
18.01 น.-24.00 น. 194 3.741 .748 
24.01 น.-05.59 น. 53 3.925 .810 
รวม 400 3.819 .818 

ภาพรวม 06.00 น.-12.00 น. 111 4.381 .395 115.357* .000 
12.01 น.-18.00 น. 42 2.496 .264 
18.01 น.-24.00 น. 194 3.671 .688 
24.01 น.-05.59 น. 53 4.000 .608 
รวม 400 3.789 .784 

* มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงเวลาใน 
การซื้อขนมไทยแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมและแนะนํา
บริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ 
และภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 

สมมติฐานย่อยท่ี 2.3 กลุ่มตัวอย่างที่มีวัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทย ต่างกัน 
มีความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
 
ตารางที่ 4.30: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามวัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทย 
 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านผลิตภัณฑ์
บริการ 

ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทย 181 4.228 .563 85.947* .000 
เพ่ือเติมความหวานให้กับร่างกาย 47 2.596 .456 
เพ่ือใช้ประกอบพิธีทางศาสนา 
เช่น การทําบุญขึ้นบ้านใหม ่

130 3.503 .846 
  

สังสรรค์ในโอกาสพิเศษ 42 3.919 .591 
รวม 400 3.768 .847 

ด้านราคา ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทย 181 4.252 .513 81.893* .000 
เพ่ือเติมความหวานให้กับร่างกาย 47 2.804 .563 
เพ่ือใช้ประกอบพิธีทางศาสนา 
เช่น การทําบุญขึ้นบ้านใหม ่

130 3.509 .797 
  

สังสรรค์ในโอกาสพิเศษ 42 3.910 .474 
รวม 400 3.805 .789 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.30 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามวัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทย 

 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านสถานที่
บริการ 

ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทย 181 4.255 .576 84.863* .000 
เพ่ือเติมความหวานให้กับร่างกาย 47 2.613 .571   

 
เพ่ือใช้ประกอบพิธีทางศาสนา 
เช่น การทําบุญขึ้นบ้านใหม ่

130 3.525 .806 
  

 สังสรรค์ในโอกาสพิเศษ 42 3.919 .680   
 รวม 400 3.790 .855   
ด้านการส่งเสริม
และแนะนํา
บริการ 

ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทย 181 4.252 .589 72.945* .000 
เพ่ือเติมความหวานให้กับร่างกาย 47 2.728 .535   
เพ่ือใช้ประกอบพิธีทางศาสนา 
เช่น การทําบุญขึ้นบ้านใหม ่

130 3.542 .803 
  

 สังสรรค์ในโอกาสพิเศษ 42 3.924 .744   
 รวม 400 3.808 .840   
ด้านบุคลากร/ 
ผู้ให้บริการ 

ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทย 181 4.293 .538 100.441* .000 
เพ่ือเติมความหวานให้กับร่างกาย 47 2.579 .531 
เพ่ือใช้ประกอบพิธีทางศาสนา 
เช่น การทําบุญขึ้นบ้านใหม ่

130 3.426 .862 
  

สังสรรค์ในโอกาสพิเศษ 42 4.019 .612 
รวม 400 3.781 .882 

ด้านสภาพ 
แวดล้อมของ 
การบริการ 

ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทย 181 4.178 .644 68.167* .000 
เพ่ือเติมความหวานให้กับร่างกาย 47 2.791 .462 
เพ่ือใช้ประกอบพิธีทางศาสนา 
เช่น การทําบุญขึ้นบ้านใหม ่

130 3.437 .772 
  

สังสรรค์ในโอกาสพิเศษ 42 3.952 .594 
รวม 400 3.751 .817 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.30 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามวัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทย 

 
  N Mean SD F Sig. 
ด้านกระบวน 
การบริการ 

ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทย 181 4.246 .616 67.580* .000 
เพ่ือเติมความหวานให้กับร่างกาย 47 2.826 .467 
เพ่ือใช้ประกอบพิธีทางศาสนา 
เช่น การทําบุญขึ้นบ้านใหม ่

130 3.540 .777 
  

สังสรรค์ในโอกาสพิเศษ 42 3.952 .700 
รวม 400 3.819 .818 

ภาพรวม ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทย 181 4.243 .501 98.427* .000 
เพ่ือเติมความหวานให้กับร่างกาย 47 2.705 .454 
เพ่ือใช้ประกอบพิธีทางศาสนา 
เช่น การทําบุญขึ้นบ้านใหม ่

130 3.497 .751 
  

สังสรรค์ในโอกาสพิเศษ 42 3.942 .560 
รวม 400 3.789 .784 

* มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

จําแนกตามวัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทย พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีวัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อ
ขนมไทยแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมและแนะนํา
บริการ ด้านบุคลากร/ ผู้ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ 
และภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 
สมมติฐานย่อยท่ี 2.4 กลุม่ตัวอย่างที่มีบุคคลที่มีส่วนร่วมมากท่ีสุดในการตัดสินใจ

เลือกซื้อขนมไทยต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
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(ตารางมีต่อ)

ตารางที่ 4.31: การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามบุคคลทีม่ีส่วนร่วมมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อ 

    ขนมไทย 
 

    N Mean SD F Sig. 
ด้านผลิตภัณฑ์
บริการ 

ตัดสินใจด้วยตนเอง 197 4.223 .504 66.377* .000 
สมาชิกในครอบครัว 103 3.318 .908 
เพ่ือน 64 3.041 .749 
คู่รัก 36 3.856 .782 
รวม 400 3.768 .847 

ด้านราคา ตัดสินใจด้วยตนเอง 197 4.218 .475 56.812* .000 
สมาชิกในครอบครัว 103 3.394 .873 
เพ่ือน 64 3.197 .723 
คู่รัก 36 3.794 .732 
รวม 400 3.805 .789 

ด้านสถานที่บริการ ตัดสินใจด้วยตนเอง 197 4.242 .510 60.182* .000 
สมาชิกในครอบครัว 103 3.322 .922 
เพ่ือน 64 3.122 .795 
คู่รัก 36 3.839 .808 
รวม 400 3.790 .855 

ด้านการส่งเสริม
และแนะนําบรกิาร 

ตัดสินใจด้วยตนเอง 197 4.221 .538 58.575* .000 
สมาชิกในครอบครัว 103 3.353 .918 
เพ่ือน 64 3.128 .766 
คู่รัก 36 4.050 .667 
รวม 400 3.808 .840 

ด้านบุคลากร/ 
ผู้ให้บริการ 

ตัดสินใจด้วยตนเอง 197 4.200 .511 49.837* .000 
สมาชิกในครอบครัว 103 3.351 .976 
เพ่ือน 64 3.091 .882 
คู่รัก 36 3.944 .893 
รวม 400 3.781 .882 
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ตารางที่ 4.31 (ต่อ): การทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามบุคคลทีม่ีส่วนร่วมมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อ 

              ขนมไทย 
 
    N Mean SD F Sig. 
ด้านสภาพ 
แวดล้อมของ 
การบริการ 

ตัดสินใจด้วยตนเอง 197 4.128 .581 50.026* .000 
สมาชิกในครอบครัว 103 3.394 .867 
เพ่ือน 64 3.056 .733 
คู่รัก 36 3.939 .691 
รวม 400 3.751 .817 

ด้านกระบวน 
การบริการ 

ตัดสินใจด้วยตนเอง 197 4.200 .530 46.512* .000 
สมาชิกในครอบครัว 103 3.464 .879 
เพ่ือน 64 3.163 .863 
คู่รัก 36 3.917 .687 
รวม 400 3.819 .818 

ภาพรวม ตัดสินใจด้วยตนเอง 197 4.205 .434 66.039* .000 
สมาชิกในครอบครัว 103 3.371 .872 
เพ่ือน 64 3.114 .721 
คู่รัก 36 3.906 .680 
รวม 400 3.789 .784 

* มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามบุคคลทีม่ีส่วนร่วมมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทย พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่มีบุคคลทีม่ีส่วนร่วมมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทยแตกต่างกัน มีระดับต่อ
ความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผู้ให้บริการ  
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของลูกค้าชาวไทยในจังหวัด

กรุงเทพมหานครคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้าชาวไทย และเพ่ือ
ศึกษาอิทธิพลของส่วนผสมทางการตลาดบริการกับพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของลูกค้าชาวไทย
ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่ม
ตัวอย่างคือลูกค้าหรือผู้บริโภคขนมไทยในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ชุด ผลการศึกษาจะ
นําเสนอตามลําดับ ดังน้ี 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
  5.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 

5.1.2 การวิเคราะห์พฤติกรรมการบริโภคขนมไทย 
5.1.3 การวิเคราะห์ความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด 

กรุงเทพมหานคร  
5.2 การทดสอบสมมติฐาน  
5.3 อภิปรายผล 
5.4 ข้อเสนอแนะทั่วไป 

 
5.1 สรปุผลการวิจัย 

5.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลสว่นบุคคล 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คือ  

เพศหญิง จํานวน 235 คน คดิเป็นร้อยละ 58.5 และเพศชายจํานวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 
ส่วนใหญม่ีอายุมากกว่า 40 ปีขึ้นไป มากที่สดุ จํานวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 ส่วนใหญม่ี
การศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่ามากที่สุด จํานวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 กลุม่
ตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัวมากท่ีสุด จํานวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 และส่วนใหญม่ี
รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มากที่สุด จํานวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0   

5.1.2 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคขนมไทย 
ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคขนมไทย พบว่าส่วนใหญ่ซื้อขนมไทยท่ีตึกอาคาพาณิชย์/

ร้านค้าทั่วไปมากที่สุด จํานวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 ส่วนใหญ่บรโิภคขนมไทย 5-6 ครั้งต่อ
สัปดาห์มากที่สุด จํานวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 สว่นใหญซ่ื้อขนมไทย 18.01 น.-24.00 น. 
มากที่สุด จํานวน 194 คน คดิเป็นร้อยละ 48.5 ส่วนใหญใ่ช้ระยะเวลาในการเลือกซื้อขนมไทย  
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31 นาที-45 นาที มากที่สุด จํานวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 ส่วนใหญ่เลือกซื้อขนมไทยเพราะ
ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทยมากที่สุด จาํนวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 ส่วนใหญ่ตัดสินใจ
เลือกซื้อขนมไทยด้วยตนเองมากที่สุด จํานวน 197 คน คดิเป็นร้อยละ 49.3 ส่วนใหญม่ีค่าใช้จ่ายใน
การตัดสินใจเลอืกซื้อขนมไทยต่ํากว่า 100 บาท มากที่สุด จํานวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5  
ส่วนใหญ่เลือกซื้อขนมไทยเพราะรสชาติมากที่สุด จํานวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 ส่วนใหญ ่
มีประเภทขนมไทยที่เลือกซื้อเป็นประเภทป้ิงและอบ เช่น ขนมหม้อแกง ขนมผิง ทองม้วน เป็นต้น 
มากที่สุด จํานวน 143 คน คดิเป็นร้อยละ 35.8   

5.1.3 การวิเคราะห์ความพงึพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 3.82 รองลงมา
คือด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 และด้านราคา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 ด้าน
สถานที่บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 ด้าน
ผลิตภัณฑ์บริการมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.77 สําหรับด้านที่มีคา่เฉลี่ยน้อยที่สดุคือด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 

 
5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1) การวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ  
และรายได้ต่อเดือน โดยใช้สถิติ t-test และสถิติ f-test ทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่า 
โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ด้าน
กระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บรกิาร ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  

 
 



67 

กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของ 
ร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 

กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของ 
ร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม  

กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้าน
ขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 

2) ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร จําแนกตามพฤติกรรมผู้บริโภคขนมไทย ประกอบด้วยความถี่ในการบริโภค
ขนมไทย ช่วงเวลาในการซื้อขนมไทย ระยะเวลาที่ใช้ในการเลือกซื้อขนมไทย วัตถุประสงค์ในการเลอืก
ซื้อขนมไทย บุคคลที่มสี่วนร่วมมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทย โดยใช้สถิติ f-test ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

กลุ่มตัวอย่างที่มีความถี่ในการบริโภคขนมไทยแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในด้านการ
บริการของร้านขนมไทยในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่
บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ 
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ .05 

กลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงเวลาในการซื้อขนมไทยแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในด้านการ
บริการของร้านขนมไทยในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่
บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ ด้านบุคลากร/ ผูใ้ห้บริการ 
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่างอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ .05 

กลุ่มตัวอย่างที่มีวัตถุประสงค์ในการเลือกซื้อขนมไทยแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ 
ในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา   
ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการส่งเสริมและแนะนาํบริการ ด้านบุคลากร/     
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ผู้ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ และภาพรวม แตกต่าง
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 

กลุ่มตัวอย่างที่มีบุคคลทีม่ีส่วนร่วมมากที่สุดในการตัดสินใจเลือกซื้อขนมไทยแตกต่างกัน  
มีระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์
บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ 
ด้านบุคลากร/ ผู้ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการบริการ  
และภาพรวม แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
5.3 อภิปรายผล 

จากผลการวิจยั พบว่า ระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ จตุพร พงค์พาณิช (2550) 
ที่ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกซื้อขนมไทยในอําเภอเมืองเชียงใหม่ ผลการศึกษา
พบว่า ผู้บริโภคให้ ความสําคญั ในปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในทุกด้านอยู่ระดับมาก จากน้ันจึง
นํามาสรุปเป็นระดับความพึง พอใจร่วมกันทางด้านส่วนประสมการตลาดบริการ (7P) ผลปรากฏว่าใน
ภาพรวมผู้บริโภคมีความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานครอยู่ใน
ระดับมาก ผลการวิจัยคร้ังนี้นําเสนอประเด็น ที่น่าสนใจ ดังน้ี  

ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้บริโภคมีความพึงพอใจของร้านขนมไทย ด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก 
ทั้งน้ี เน่ืองจากผลิตภัณฑ์มีรสชาติตามสูตรขนมไทย อีกทั้งมีการประดิษฐ ์ขนมให้มีรูปลกัษณะที่
สวยงามด้วยความ ประณีตและบรรจง ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ขนมไทย  คุณภาพของวัตถุดิบ
สดใหม่ช้ันดีจากการคัดสรร เพ่ือผลิตภัณฑ์ขนมไทย และมคีวามสวยงามของรูปแบบบรรจุภัณฑ์ 
(Packaging Design) ของขนมไทย สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ วรรณนา กัลยาสาย และคณะ (2552) 
ได้ศึกษาแนวทางการพัฒนาบรรจุภัณฑ์และเพิ่มช่องทางการจัดจําหน่ายของกลุ่มพัฒนาอาชีพบ้านคํา
แสนราชเหนือ ตําบลแสนสขุ อําเภอวารินชําราบ จังหวัดอุบลราชธานี ได้เสนอแนวทางการพัฒนา
บรรจุภัณฑ์ขนมเพ่ือให้ได้รูปแบบที่เป็นมาตรฐานมีองค์ประกอบคือ ช่ือตราผลิตภัณฑ์สญัลักษณก์ลุ่ม 
แหล่งที่มาของผลิตภัณฑ์ วันเดือนปีที่ผลิตและวันหมดอายุ ส่วนประกอบที่สําคัญ ต้องสร้างความโดด
เด่นชัดเจนให้กับตัวผลิตภัณฑ์สามารถจดจํา ได้ง่ายเป็นที่ติดตาตรึงใจของลูกค้ารวมทั้งเพ่ือบ่งช้ี
เอกลักษณ์เฉพาะของผลิตภัณฑ์ ในการเพ่ิมช่องทางการจัดจํา หน่ายขนมเพ่ิมขึ้นโดยขยายตลาดไปยัง
ร้านค้าต่าง ๆ เพ่ิมมากขึ้น  

ด้านราคา ผู้บริโภคมีความพึงพอใจของร้านขนมไทย ด้านราคา อยู่ในระดับมาก เน่ืองด้วย
การต้ังราคาเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์ขนมไทยมกีารแสดงรายละเอียดของราคาอย่างชัดเจน 
อีกทั้งการต้ังราคายังเหมาะสมกับช่ือเสียงของผลิตภัณฑ์ โดยมีความเหมาะสมของราคาเมื่อ
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เปรียบเทียบกับรสชาติของผลิตภัณฑ์ และ มีความหลากหลายของระดับราคาให้เลือก สอดคล้องกับ
งาน วิจัยของ วราวรรณ อนันตรัตน์ (2549) พบว่า ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคาของผู้ซื้อ 
ผลิตภัณฑ์เบเกอรี่ คือ ราคาหลากหลาย ราคา เหมาะสมกับคุณภาพ ราคาเหมาะสมกับปริมาณ  
ราคามีมาตรฐานและมีการแสดงราคาอย่างชัดเจน และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทราภรณ์  
โสวรัตนพงศ์ (2547) พบว่า เหตุผลที่ผู้บริโภค เบเกอรี่ในกรุงเทพมหานคร ซื้อเบเกอรี่ คือ ราคา 
เหมาะสมกับคณุภาพ 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ผู้บริโภคมีความพึงพอใจของร้านขนมไทย ด้านช่องทางการจัด
จําหน่าย อยู่ในระดับมาก เน่ืองจากความเหมาะสมของสถานที่ต้ังเห็นได้อย่างชัดเจน/ หาง่าย มีความ
เหมาะสมของเวลาเปิดปิดบริการ สถานที่มคีวามปลอดภัย มีความสะดวกในการเดินทางไปใช้บริการ
และมีที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ  สอดคล้องกับงานวิจัยของ น่ารัก ตันเสนีย์ (2550) ที่ทําการ 
ศึกษาถึงปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์เบเกอรี่ของผู้บริโภคใน 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจาหน่าย 
และด้านการสง่เสริมการตลาด ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์เบเกอรี่ 

ด้านการส่งเสริมและแนะนําบริการ  ผู้บริโภคมีความพึงพอใจของร้านขนมไทย ด้านการ
ส่งเสริมและแนะนําบริการอยู่ในระดับมาก เน่ืองจากมีการจัดทําผลิตภัณฑ์พิเศษในช่วงเทศกาลสําคัญ
ต่าง ๆ เช่น ช่วงเทศกาลปีใหม่ตรุษจีน มีการให้ส่วนลดจากราคาปกติ มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์/ 
ประชาสัมพันธ์ เช่น โปสเตอร์ ใบปลิว นิตยสาร สื่อมีเดีย มกีารเปิดรับสมาชิกเพ่ือสิทธิพิเศษต่าง ๆ 
และมีการโปรโมช่ันผลิตภัณฑ์พิเศษประจําเดือน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จตุพร พงค์พาณิช 
(2550) ทีศ่ึกษาเรื่อง พฤติกรรมของผู้บริโภคในการเลือกซือ้ขนมไทยในอําเภอเมืองเชียงใหม่ ผล
การศึกษาพบว่า ผู้บริโภคให้ความสําคัญในปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในทุกด้านอยู่ระดับมาก 
ส่วนผลการศึกษาข้อย่อย พบว่า ในหัวข้อขนมไทยมีป้ายแสดงราคาอย่างชัดเจน และขนมไทยมีการ
ส่งเสริมการตลาด เช่น ลด แลก แจก แถม เยาวชนมีทัศนคติอยู่ในระดับปานกลาง อาจเป็นเพราะว่า
เยาวชนเป็นผู้ที่มีรายได้น้อยซึ่งจากผลการวิจัยคร้ังนี้ พบว่า เยาวชนไทยส่วนใหญม่ีรายได้ ตํ่ากว่า 
3,000 บาท และซื้อขนมไทยต่อคร้ังตํ่ากว่า 50 บาท ถ้ามป้ีายแสดงราคาที่ชัดเจนและมีการส่งเสริม
การตลาด เช่น ลด แลก แจก แถม อาจทําให้เยาวชนไทยตัดสินใจซื้อขนมไทยได้ง่ายขึ้น  

ด้านบคุลากร/ ผู้ให้บริการ ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจของร้านขนมไทยด้านบุคลากรอยู่ใน
ระดับมาก เน่ืองจากความเหมาะสมในการแต่งกายของพนักงาน การต้อนรับและอัธยาศัยของ
พนักงาน มีความกระตือรือร้นในการให้บรกิาร โดยพนักงานมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ และพนักงาน
สามารถให้ข้อมูลได้ถูกต้องแม่นยําซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษา อัมพา พาราภัทร (2548) พบว่า 
ปัจจัย ทางการตลาดทีมีผลต่อการบริโภคผลิตภัณฑ์เบเกอรี่ คือ พนักงานบริการดีและบริการรวดเร็ว 
และยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของ สมเกียรติ เป็งโต (2547) พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าใน  
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ด้านปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดที่มีค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ การบริการของ
พนักงานขาย และปัจจัยด้านบุคลากรที่มีค่า เฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ มารยาท และ
มนุษยสัมพันธ์ของพนักงาน นอกจากน้ียัง สอดคล้องกับงานวิจัยของ วราวรรณ อนันตรัตน์ (2549) 
พบว่า พฤติกรรมการซื้อและความพึงพอใจ ของผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เบเกอรี่ในปัจจัยด้านคุณภาพ การ
ให้บริการ คือ พนักงานขายมีความสุภาพย้ิม แย้มแจ่มใสเป็นมิตร การแต่งกายของพนักงานขาย 
เหมาะสมและสะอาด ความรวดเร็วถูกต้องในการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้บริโภคมีความพึงพอใจของร้านขนมไทย ด้านสภาพ 
แวดล้อมของการบริการ อยู่ในระดับมาก เน่ืองจากความสะอาดของอาคารสถานที่ การจัดวางสินค้ามี
ความเหมาะสม สะดวกในการเลือกชม มีความชัดเจนของป้ายรายการและราคา การมภีาพลักษณ์ของ
ร้านที่ดีมีบรรยากาศโดยรวมและการตกแต่งภายในร้านสวยงามดึงดูดความสนใจ และความกว้างขวาง
ของพ้ืนที่ภายในร้านเอ้ืออํานวยความสะดวกสําหรับกับลกูค้าที่เข้ามารับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับผล
การศึกษาของ ภัทราภรณ์ โสวรัตนพงศ์ (2547) พฤติกรรมการบริโภคเบเกอร่ีในผู้บริโภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร พบว่า บรรยากาศก่อให้เกิดความสบายใจภายในร้านเบเกอรี่การจัดที่น่ังภายในร้าน
ดูสบายน่าสนใจทําให้ดึงดูดลูกค้าเข้าร้าน ความเพียงพอของโต๊ะเก้าอ้ีที่ให้บริการ รวม ทั้งปัจจัยอ่ืน ๆ 
คือ คุณภาพของโต๊ะเก้าอ้ีที่ใช้บริการ การจัดแสดงสินค้าครบทุกรายการ การตกแต่งเบเกอรี่ก่อน
ให้บริการมีความสวยงาม ผลติภัณฑ์ที่ขายควบกับเบเกอร่ีมีความน่าสนใจ พนักงาน เอาใจในทุก
ขั้นตอนกระบวนการบริการมีความถูกต้องภาพลักษณ์ของร้าน การบริการอินเตอร์เน็ตแบบไร้สาย  
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ พาฝัน ตัณฑัยย์ (2543) ศึกษาการดําเนินงานของธุรกิจเบเกอรี่ในจังหวัด
เชียงใหม่ พบว่า ป้ายสัญลักษณ์ คือ การดึงดูดความสนใจเป็นการโฆษณามากกว่าการแสดงตัวตน ซึ่ง
เป็นสิ่งที่ลูกค้า มองเห็นควรออกแบบให้เรียบง่ายเห็นชัดเจน และยังสอดคล้องกับ สมสมร ตันเสรีสกุล 
(2550) ที่กล่าวว่า การจัดสภาพแวดล้อมของหน้าร้านอย่างรวดเร็วเป็นการดึงดูดลูกค้าให้เข้ามาใช้
บริการในร้าน การจัดพ้ืนที่กว้างขวางให้ลูกค้ารอคิวและยืนชมเพ่ือเข้า 

ด้านกระบวนการบริการ ผูบ้ริโภคมีมีความพึงพอใจของร้านขนมไทย ด้านกระบวนการ
บริการ อยู่ในระดับมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากมีมาตรฐานการบริหารจัดการร้านอย่างเป็นระบบ มีความ
รวดเร็วในการให้บริการ มีความถูกต้องและรวดเร็วในการชําระเงิน การอํานวยความสะดวกกับลูกค้า
ที่เข้ามารับบริการ เช่น มีพนักงานช่วยถือสินค้าไปส่ง และมีความพร้อมในการบริการและแก้ไขปัญหา
ได้ทันทีเมื่อเกิดความผิดพลาด สอดคล้องกับงานวิจัยของ โสมรวี จินดาทา (2550) ทีท่าการศึกษาถึง
ปัจจัยด้านการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านเบเกอรี่ของผู้บริโภคในเขตเทศบาลนคร
เชียงราย ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7p’s) มีค่าเฉลี่ยรวมของทุก
ปัจจัยในระดับสําคัญมาก โดยปัจจัยด้านการบริการของพนักงาน มีระดับความสําคัญในระดับมาก 
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ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
     1) กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน โดยเพศหญิงมีแนวโน้มที่จะมีความพึงพอใจในด้านการบริการ
ของร้านขนมไทยมากกว่าเพศชาย สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ จรรยาพร บุญเหลือ (2548) ที่ได้
ทําการศึกษาปัจจัยที่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมการซื้อขนมหวานเมืองเพชรบุรีของผู้บริโภค พบว่าเพศ
ต่างกันจะมีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อขนมหวานต่างกัน  

2) กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยใน
จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน สอดคล้องกับผลการศึกษาของ เฉลิมพล นิรมล (2549) ศึกษา 
เร่ือง พฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑ์เบเกอรี่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคท่ีมี
คุณลักษณะทางประชากรแตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ มีพฤติกรรม
การบริโภคผลิตภัณฑ์เบเกอรี่แตกต่างกัน  

3) กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในด้านการบริการของร้าน
ขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน สอดคล้องกับผลการศึกษาของ เฉลิมพล นิรมล 
(2549) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑ์เบเกอรี่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผู้บริโภคที่มีคุณลักษณะทางประชากรแตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ มีพฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑ์เบเกอรี่แตกต่างกัน เช่นเดียวกับ สมสมร ตันเสรีสกุล 
(2550) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อผลติภัณฑ์ เบเกอรี่ตลาดระดับบน ที่มีร้าน
จําหน่ายภายในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มผีลต่อปัจจัยใน 
การตัดสินใจเลอืกซื้อผลิตภัณฑ์ เบเกอรี่ ตลาดบน ได้แก่ รายได้ต่อเดือน และระดับการศึกษา 

4) กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในด้านการบริการของ
ร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน สอดคล้องกับผลการศึกษาของ เฉลิมพล นิรมล 
(2549) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑ์เบเกอรี่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผู้บริโภคที่มีคุณลักษณะทางประชากรแตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายได้ มีพฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑ์เบเกอรี่แตกต่างกัน เช่นเดียวกับ สมสมร ตันเสรีสกุล (2550) 
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ เบเกอรี่ตลาดระดับบน ที่มีรา้นจาหน่าย
ภายในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจัยในการตัดสินใจ
เลือกซื้อผลิตภัณฑ์เบเกอรี่ตลาดบน ได้แก่ รายได้ต่อเดือน และระดับการศึกษา 
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5.4 ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
 จากผลการวิจัยเรื่องพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของลูกค้าชาวไทยในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยมขี้อเสนอแนะ ดังต่อไปน้ี 
       5.4.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย มีข้อเสนอแนะ ดังน้ี  

1) จากผลงานวิจัย พบว่า ความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทย ด้านผลิตภัณฑ์มี
ค่าเฉลี่ยในระดับมาก ดังน้ันควรมีการรักษาระดับคุณภาพและรสชาติของขนมไทยให้มคีวามสม่ําเสมอ
ตลอดช้ิน คํานึงถึงความสะอาดและสุขลักษณะที่ดี ควรใช้วัตถุดิบที่คงความเป็นธรรมชาติด้ังเดิมให้ 
มากที่สุด และมีคุณภาพบรรจุภัณฑ์ควรเน้นการใช้วัสดุธรรมชาติ และจดัรูปแบบให้ดูน่ารับประทาน 
นอกจากน้ี ผู้บริโภคยังเสนอแนะในประเด็นอ่ืน ๆ เช่น ควรมีการดัดแปลงขนมไทยให้มรีูปลักษณ์ใหม่ ๆ 
บอกวันหมดอายุและวิธีเก็บรักษาขนมไทย มีการคิดค้นกรรมวิธีในการยืดอายุการเก็บรักษาไว้ได้นาน
มากข้ึน อย่างไรก็ตามในเรื่องของขนมไทยใหม่ ๆ มาให้เลอืกรับประทานอย่างสมํ่าเสมอพบว่าได้ค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด ดังน้ันทางร้านค้าควรมีการปรับเปลี่ยนเมนูขนมเสมอ ๆ ไมใ่ห้จําเจ 

2) จากผลงานวิจัย พบว่า ความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทย ด้านราคา ได้แก่ 
ควรต้ังราคาให้เหมาะสมกับคุณภาพและปริมาณของสินค้า และควรมกีารติดป้ายราคาให้ชัดเจน 
อย่างไรก็ตามในเรื่องของมีการลดราคาเพ่ือเชิญชวนให้คนมาซื้อพบว่าได้ค่าเฉลี่ยน้อยทีสุ่ด ดังน้ันทาง
ร้านค้าควรมีการจัดโปรโมช่ันลดราคาให้กับลูกค้าประจํา 

3) จากผลงานวิจัย พบว่า ความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทย ด้านการสง่เสริม
การตลาด มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ผู้ประกอบการหรือผู้จําหน่ายขนมไทย ควรเพ่ิมความหลากหลายของ
ขนมไทยในแต่ละประเภทเพ่ือสร้างทางเลือกให้กับผู้บริโภค และควรมีป้ายแสดงราคาของขนมไทยอย่าง
ชัดเจน นอกจากน้ีควรทําการส่งเสริมการขายโดยการลด แลก แจก แถม เมื่อผู้บริโภคซื้อในปริมาณมาก
เพ่ือสร้างความประทับใจและเป็นสิ่งดึงดูดให้กับผู้บริโภคกลับมาซื้อสินค้า รวมท้ังชักชวนให้บุคคลที่รู้จกั
หันมาบริโภคขนมไทยเพ่ิมขึ้น นอกจากน้ีควรให้ความสําคญักับควรมีการประชาสัมพันธ์ขนมไทยผ่านสือ่
ต่าง ๆ มากย่ิงขึ้นควรมีการจัดรายการกิจกรรมส่งเสริมการขายและประชาสัมพันธ์ขนมไทยอย่างตาม
ช่วงเทศกาลต่าง ๆ  
 4) จากผลงานวิจัย พบว่า ความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทย ด้านการจัด
จําหน่าย มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ดังน้ันควรให้ความสําคัญกับสถานที่จัดจําหน่ายขนมไทยที่สามารถซือ้
ขนมไทยได้ตามแหล่งชุมชนตามร้านสะดวกซื้อและห้างสรรพสินค้า ตลอดจนการจัดเรียงขนมไทย
อย่างสวยงามเป็นระเบียบเพ่ือเป็นการเชิญชวนในการเลือกซื้อขนมไทยควรมีการจัดวางขนมไทยให้
โดดเด่นมองเห็นและเลือกซื้อได้ง่าย มีการจัดวางเฉพาะขนมไทยมีการกระจายสินค้าได้อย่างทั่วถึงแก่
ผู้บริโภค และสถานที่ในการจัดจําหน่ายขนมไทยควร มคีวามเพียงพอต่อความต้องการของผู้บริโภค 
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   5.4.2 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
นักวิชาการควรพิจารณาศึกษางานวิจัยในอนาคต ดังน้ี  
1) ควรมีการศึกษาถึงคุณภาพและช่ือเสียงของร้านขนมท่ีมผีลต่อพฤติกรรมการบริโภคขนม 

ไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานครในคร้ังต่อไป  เพ่ือให้ทราบข้อมูลที่เพ่ิมขึ้น  
2) การศึกษาคร้ังต่อไปควรจะมีการศึกษาจําแนกหรือเปรียบเทียบตามประเภทหรือชนิดของ

ขนมไทยเพ่ือผลการศึกษาสามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนทางการตลาดขนมไทยให้สอดคล้อง
กับพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภค 

3) การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาในด้านความพึงพอใจต่อการบริโภคขนมไทยเพ่ือผล
การศึกษาจะเป็นประโยชน์ในวางแผนกิจกรรมการตลาดและการจัดประชาสัมพันธ์ขนมไทยให้มี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 

4) ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์ลูกค้าหรือ ผูป้ระกอบการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มี
ประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการบรโิภคขนมไทยของลูกค้าชาวไทย 

ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลส่วนตัว 
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง      ทีท่่านคดิว่าตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ     
ชาย   หญิง 

2. อายุ     
15-20 ปี  21-25 ปี 
26-30 ปี  31-35 ปี 
36-40 ปี  40 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด   
ระดับประถมศึกษา 
ระดับมัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
ระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
ระดับปริญญาตรี 
สูงกว่าระดับปริญญาตร ี

4. อาชีพ     
ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัท 
ธุรกิจส่วนตัว 
นักเรียน/ นักศึกษา 
พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………… 

5. รายได้ต่อเดือน    
ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท   30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท   50,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนท่ี 2 พฤติกรรมผู้บริโภคขนมไทย 
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง       ที่ท่านคิดว่าตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด 

1. จากประสบการณ์ที่ผา่นมาท่านไปซ้ือขนมไทยในร้านรูปแบบไหน 
แผงลอยในตลาดสดทั่วไป   ซุปเปอร์มาร์เก็ต/ ห้างสรรพสนิค้า 
ตึกอาคาพาณิชย์/ ร้านค้าทั่วไป  ตลาดนํ้า  
ร้านขายขนมไทยประเภทของฝาก  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) …………… 

2. ท่านบริโภคขนมไทยบ่อยแค่ไหน 
ทุกวัน      1-2 ครั้งต่อสัปดาห์  
3-4 ครั้งต่อสัปดาห์   5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 

3. ช่วงเวลาในการซ้ือขนมไทยของท่าน 
06.00 น.-12.00 น.   12.01 น.-18.00 น. 
18.01 น.-24.00 น.   24.01 น.-05.59 น. 

4. ระยะเวลาท่ีใช้ในการเลือกซ้ือขนมไทยแต่ละครั้ง (โดยประมาณ) 
ตํ่ากว่า 15 นาที    15 นาท-ี30 นาที 
31 นาท-ี45 นาที    45 นาท-ี60 นาที 
60 นาทขีึ้นไป 

5. วัตถุประสงคท์ี่ท่านเลือกซ้ือขนมไทย 
ส่วนตัวชอบรับประทานขนมไทย  เพ่ือเติมความหวานให้กับร่างกาย 
เพ่ือใช้ประกอบพิธีทางศาสนา เช่น การทําบุญขึ้นบ้านใหม่ 
สังสรรค์ในโอกาสพิเศษ    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………… 

6. บุคคลใดมีส่วนร่วมมากที่สดุในการตัดสินใจเลือกซ้ือขนมไทยของท่าน 
ตัดสินใจด้วยตนเอง   สมาชิกในครอบครัว 
เพ่ือน     คู่รัก 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………… 

7. ค่าใช้จ่ายในการตัดสนิใจเลอืกซ้ือขนมไทยของท่านต่อครั้ง 
ตํ่ากว่า 100 บาท    101-300 บาท 
301-600 บาท    600 บาทข้ึนไป 
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………… 

8. ท่านให้ความสําคัญเรื่องใดในการเลือกซ้ือขนมไทยท่ีสดุ 
คุณภาพบริการ  รสชาติ  ราคา    

 ภาพลักษณ์ของขนมไทย  สถานที ่  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………… 



80 

9. ท่านชอบรับประทานขนมไทยประเภทไหนมากท่ีสุด 
ประเภทกวน เช่น ตะโก้ เปียกปูน กาละแม เป็นต้น 
ประเภทน่ึง เช่น ขนมช้ัน ข้าวต้มมัด ขนมตาล เป็นต้น 
ประเภทเช่ือม เช่น ทองหยอด ทองหยิบ ฝอยทอง เม็ดขนุน เป็นต้น  
ประเภทป้ิงและอบ เช่น ขนมหม้อแกง ขนมผิง ทองม้วน เป็นต้น 
ประเภทต้ม เช่น ขนมบัวลอย ปากริมไข่เต่า ลอดช่อง เป็นต้น    
อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………… 

 
ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจในด้านการบริการของร้านขนมไทยในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  
คําชี้แจง  กรุณาเลือกระดับความพึงพอใจที่ท่านมีต่อร้านขนมไทย 

ลําดับ รายการ 
น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

ผลิตภัณฑ์บรกิาร 
1 คุณภาพของขนมไทยมีความน่าเช่ือถือ      
2 ขนมไทยสดสะอาดและมีให้เลือกหลากหลาย      
3 ขนมไทยใหม่ ๆ มาให้เลือกรบัประทานอย่าง

สม่ําเสมอ 
     

4 การดูแลสินค้าเร่ืองวันหมดอายุ      
5 ขนมไทยจัดวางเป็นระเบียบ หยิบจับง่าย      

ราคา 
1 ราคาขนมไทยมีความเหมาะสม      
2 ขนมไทยมีราคาหลากหลายให้เลือกซื้อ      
3 มีการลดราคาเพ่ือเชิญชวนให้คนมาซื้อ      
4 สามารถต่อรองราคาขนมไทยได้      
5 ป้ายราคาหรือเมนูราคามีการปรับปรุงให้

ทันสมัยอยู่เสมอ 
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ลําดับ รายการ 
น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

สถานทีบ่ริการ 
1 การจัดร้าน สะอาด สวยงาม      
2 ความสะดวกในการเดินทางมาซื้อสินค้า      
3 ช่ือร้านค้า ติดต้ังมองเห็นชัดเจน      
4 การอํานวยความสะดวกด้านการจราจร      
5 สถานที่จอดรถมีความสะดวก ปลอดภัย      

การส่งเสริมและแนะนําบรกิาร 
1 การทดลองให้ชิมฟรีสาหรับเมนูใหม ่ๆ      
2 การโฆษณา ประชาสัมพันธ์อย่างต่อเนือง      
3 ของสมนาคุณในโอกาสพิเศษ หรือเทศกาล      
4 การทําบัตรลด แลก แจก แถมให้ลูกค้าประจํา      
5 การจัดทําโปรโมช่ันตามเทศกาล      

ปัจจัยด้านบุคลากร/ ผู้ใหบ้ริการ 
1 ผู้ขายมีการใหบ้ริการอย่างถูกต้องและรวดเร็ว      
2 ผู้ขายเอาใจใส่ และมีความกระตือรือร้น และ

เต็มใจให้บริการ 
     

3 ผู้ขายให้บริการด้วยความสุภาพเป็นมิตร      
4 ผู้ขายสามารถแนะนําและตอบคําถามลูกค้า

ชัดเจน 
     

5 ผู้ขายให้บริการด้วยความซื่อสัตย์      
สภาพแวดล้อมของการบริการ 

1 ร้านค้าสะอาด ปลอดภัย      
2 สถานที่หรือทําเลที่ต้ังของร้านค้าเหมาะสม      
3 ร้านค้าตกแต่งสวยงาม      
4 ช่วงเวลาเปิด-ปิดของร้านมีความเหมาะสม      
5 ภายในร้านมีการระบายอากาศอย่างพอเพียง 

ไม่ร้อนอบอ้าว หรือ อับทึบ 
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ลําดับ รายการ 
น้อย
ที่สุด 
(1) 

น้อย 
 

(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

มาก 
 

(4) 

มาก
ที่สุด 
(5) 

กระบวนการบริการ 
1 ร้านค้าบริการรวดเร็ว สะดวกไม่ต้องรอนาน      
2 ร้านค้ามีพนักงานเพียงพอในการให้บริการ      
3 ร้านค้ามีการบริการที่ได้มาตรฐานทุกครั้ง      
4 ร้านค้ามีความรวดเร็วในการชําระเงิน  

และถูกต้อง 
     

5 ร้านค้ามีสื่อโซเชียลเช่น เฟชบุ๊คให้ลูกค้า
สามารถสื่อสารและแสดงความคิดเห็นได้ 
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