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บทที� 1 

บทนํา 

ความสําคัญของปัญหา 

การบริการอาหารและเครื�องดื�มเป็นธุรกิจหนึ� งในอุตสาหกรรมท่องเที�ยว โดยในระหว่างที�

นักท่องเที�ยวเดินทางไปยงัต่างเมืองนอกเหนือจากความต้องการในที�พกัอาศยัแล้ว อาหารและ

เครื�องดื�มก็นบัเป็นปัจจยัสี�ที�นกัท่องเที�ยวตอ้งการดว้ยเช่นกนั  ดงันั�นจึงมีร้านอาหารและภตัตาคารใน

รูปแบบต่างๆเป็นจาํนวนมากเปิดให้บริการทั�งกบัคนในทอ้งถิ�นและนกัท่องเที�ยว ทาํให้ธุรกิจการ

บริการอาหารและเครื�องดื�มซึ� งเป็นภาคส่วนหนึ�งของธุรกิจในอุตสาหกรรมการท่องเที�ยวมีการเติบโต

ควบคู่ไปกบัการท่องเที�ยวดว้ย   ในปี พ.ศ. ��53 นกัท่องเที�ยวที�เดินทางมาท่องเที�ยวประเทศไทยมี

ค่าใชจ่้ายเฉลี�ยต่อคนต่อวนั 4,079 บาท หมวดค่าใชจ่้ายที�นกัท่องเที�ยวใชจ่้ายเงินมากที�สุดในแต่ละวนั

คือ ค่าซื� อสินค้าและของที�ระลึกประมาณ ร้อยละ ��  รองลงมาได้แก่ค่าที�พกั ร้อยละ ��  และ

ค่าอาหารและเครื�องดื�ม ร้อยละ 19 ตามลาํดบั (สํานกังานสถิติแห่งชาติ, 2554)  จะเห็นไดว้า่ประเทศ

ไทยมีรายไดจ้ากการบริโภคอาหารและเครื�องดื�มของนกัท่องเที�ยว เฉลี�ยประมาณ 775 บาท/คน/วนั 

นอกเหนือจากรายไดใ้นการให้บริการแก่ประชาชนในทอ้งถิ�น ทาํให้ธุรกิจบริการอาหารเครื�องดื�ม

เป็นอุตสาหกรรมหนึ� งที�มีขนาดใหญ่ที�เติบโตอย่างต่อเนื�อง และมีพฒันาการในการให้บริการที�

หลากหลายเพื�อใหมี้มาตรฐานอยา่งสมํ�าเสมอ 

จากการสํารวจความคิดเห็นของผูอ่้านนิตยสารทราเวลแอนเลเชอร์ (Travel & Leisure) ซึ� ง

เป็นนิตยสารท่องเที�ยวระดบัโลกของสหรัฐฯซึ� งมีผูอ่้านกวา่ 4 ลา้นคนทั�วโลก ในปี พ.ศ.2553  พ.ศ.

2554 และ พ.ศ.���� ปรากฏวา่ กรุงเทพมหานคร ไดรั้บเลือกให้เป็นเมืองน่าท่องเที�ยวที�สุดอนัดบั 1 

ของโลกสามปีติดต่อกนั  โดยในการพิจารณาให้รางวลันั�น พิจารณาจากปัจจยั 6 ประการ ไดแ้ก่ 

สภาพแวดลอ้ม วฒันธรรมความเป็นกนัเองของประชาชน ที�พกั ร้านอาหาร และแหล่งจบัจ่ายใชส้อย 

ดงันั�นประสบการณ์ในการรับประทานอาหารในภตัตาคารของนกัท่องเที�ยวจึงเป็นปัจจยัสําคญัที�ทาํ

ให้สถานที�ท่องเที�ยวนั�นๆดึงดูดนกัท่องเที�ยวไดอี้กประการหนึ� ง    ส่วนประกอบของประสบการณ์

ในการรับประทานมีหลายประการทั�งที�เป็นส่วนประกอบทางกายภาพ เช่น การตกแต่ง จนถึง การ

บริการ   ปัจจยัเหล่านี� ควรตอ้งมีการศึกษาและประเมินว่ามีผลต่อการเลือกรับประทานอาหารของ

นกัท่องเที�ยวอย่างไรบา้ง   เพื�อให้ร้านอาหารและภตัตาคารสามารถนาํมาปรับปรุงมาตรฐานของ
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อาหารและบริการให้เหมาะสมในการสร้างประสบการณ์ที�ดีแก่ลูกคา้ในการรับประทานอาหาร

ต่อไป 

  

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

1. ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหาร/ภตัตาคารของนกัท่องเที�ยวทั�งชาวไทย

และชาวต่างชาติ   

2. เปรียบเทียบความคาดหวงัและประสบการณ์ในการรับประทานอาหารใน

ร้านอาหาร/ภตัตาคารที�ผา่นมาของนกัท่องเที�ยว 

3. ประเมินปัจจยัที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหารในร้านอาหาร/ภตัตาคารของ

นกัท่องเที�ยว 

4. พฒันากลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดที�เหมาะสมกบัร้านอาหาร/ภตัตาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตการศึกษา   

1. ขอบเขตเชิงเนื�อหา เป็นการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหาร/ภตัตาคารของ

นกัท่องเที�ยวทั�งชาวไทยและชาวต่างชาติที�เดินทางมาท่องเที�ยวในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพื�อพฒันากลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดที�เหมาะสมกบัร้านอาหาร/ภตัตาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร 

2. พื�นที�ศึกษา ไดแ้ก่ ร้านอาหาร/ภตัตาคารในกรุงเทพมหานคร เขตสีลม เขตปทุมวนั เขต

พญาไท และเขตพระนคร ซึ� งเป็นเขตที�มีนกัท่องเที�ยวนิยมเดินทางมาท่องเที�ยวและพกั

อาศยั ทั�งยงัเป็นเขตที�มีร้านอาหาร/ภตัตาคารเป็นจาํนวนมาก 

3. ประชากร คือ นกัท่องเที�ยวชาวไทยและชาวต่างชาติที�เดินทางมาเยอืนกรุงเทพมหานคร 

4. เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม 

5. ระยะเวลาดาํเนินงานวจิยัและเก็บรวบรวมขอ้มูล 12 เดือน ระหวา่งเดือนตุลาคม 2556 

ถึง กนัยายน 2557 
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วธีิการดําเนินวจัิย 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 ประชากร ไดแ้ก่ นกัท่องเที�ยวที�รับประทานอาหารในร้านอาหาร/ภตัตาคารในเขต 

กรุงเทพมหานคร  ขนาดของกลุ่มตวัอย่างไดจ้ากการเปิดตารางของยามาเน่ ดว้ยขนาดประชากรที�

เกินกวา่ 100,000 คน กาํหนดใหจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 คน แบ่งเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเที�ยวชาว

ไทย 200 คน และนกัท่องเที�ยวต่างชาติ 200 คน  

2. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเที�ยวที�มารับประทานอาหาร 

ในภตัตาคารในเขตสีลม เขตปทุมวนั เขตพญาไท และเขตพระนคร เขตละ 100 คน (นกัท่องเที�ยว

ชาวไทย 50 คน และนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ 50 คน)  

การเก็บข้อมูลเป็นการเก็บข้อมูลด้วยตนเองโดยการสุ่มแบบสะดวก (Convenience 

sampling) เก็บขอ้มูลจากนกัท่องเที�ยวทั�งชาวไทยและชาวต่างชาติที�ยนิดีให้ขอ้มูล ในวนัราชการ (วนั

จนัทร์-วนัศุกร์) และวนัหยุดสุดสัปดาห์ (วนัเสาร์และวนัอาทิตย)์ ในเวลาต่างกนั เช่น เช้า กลางวนั 

และเยน็  เพื�อใหมี้การกระจายของขอ้มูล 

 �. วธีิวเิคราะห์ขอ้มูล 

- วธีิการวเิคราะห์   ร้อยละ  ค่าเฉลี�ย     

- การนาํเสนอ  แผนภาพ  ตาราง  ขอ้เสนอแนะ   

- เกณฑใ์นการแปลผลใชก้ารวเิคราะห์เชิงเนื�อหา (Content Analysis)    

 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

1. ประโยชน์ในเชิงวิชาการ ได้ขอ้มูลอา้งอิงในเรื�องพฤติกรรมพฤติกรรมการใช้บริการ

ร้านอาหาร/ภตัตาคารของนกัท่องเที�ยวทั�งชาวไทยและชาวต่างชาติที�เดินทางมาท่องเที�ยวใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

2. ประโยชน์ในเชิงการนําไปใช้ในการสร้างองค์ความรู้   เพื�อประกอบในการพฒันา

มาตรฐานการให้บริการอาหารและเครื�องดื�มเพื�อสร้างประสบการณ์ที�ดีแก่ลูกคา้ทั�งชาวไทย 

และชาวต่างชาติ 

3. ใช้ขอ้มูลที�ไดจ้ากการวิจยัในการประกอบการเรียนการสอนและจดัทาํหนงัสือ/ ตาํราใน

วชิาที�เกี�ยวขอ้ง 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

ความต้องการ (want) ความตอ้งการของนักท่องเที�ยวในเรื�องที�เกี�ยวขอ้งกบัอาหารและ

เครื�องดื�ม ไดแ้ก่ ประเภทของอาหาร รูปแบบของร้านอาหาร และอาหารไทยที�ชื�นชอบ  

ความคาดหวงั (Expectation) บริการที�นกัท่องเที�ยวคาดวา่จะไดรั้บก่อนไปใชบ้ริการอาหาร

และเครื�องดื�มในภตัตาคารในเขตกรุงเทพมหานคร  เป็นความคาดหวงัในเรื�องรสชาติของอาหาร 

รวมถึงสภาพแวดล้อมทางกายภาพของร้านอาหาร ได้แก่ การตกแต่ง ทาํเลที�ตั�ง  ราคา และการ

ใหบ้ริการของพนกังาน 

ประสบการณ์ในการรับประทานอาหาร คือประสบการณ์ที�นักท่องเที�ยวได้รับเมื�อไป

รับประทานอาหารในร้านอาหาร/ภตัตาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นประสบการณ์จาก รสชาติ

ของอาหาร รวมถึงสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของร้านอาหาร ไดแ้ก่ การตกแต่ง ทาํเลที�ตั�ง  ราคา 

และการใหบ้ริการของพนกังาน 

ร้านอาหาร/ภัตตาคาร สถานบริการอาหารเครื�องดื�มในเขตกรุงเทพมหานครที�ให้บริการเตม็

รูปแบบ  คือมีพนกังานใหบ้ริการรับคาํสั�ง ประกอบอาหาร เสริฟอาหาร ทาํความสะอาดและเก็บโตะ๊ 

นักท่องเที�ยว นกัท่องเที�ยวทั�งชาวไทยและนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติที�เดินทางมาท่องเที�ยว

กรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหาร  ไดแ้ก่  ปัจจยัเรื�องรสชาติของอาหาร รวมถึง

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของร้านอาหาร ไดแ้ก่ การตกแต่ง ทาํเลที�ตั�ง  ราคา และการให้บริการ

ของพนกังาน 
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บทที� 2 

ทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวข้อง 

 

 การศึกษาวิจยัเรื� อง“กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดสําหรับร้านอาหาร/ภัตตาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร” มีการทบทวนทฤษฎีที�เกี�ยวข้องจากหนังสือ ตาํรา เอกสารสถิติข้อมูลของ

หน่วยงานต่างๆ รวมถึงงานวิจยัทั�งในและต่างประเทศที�เกี�ยวขอ้ง (โดยมิไดแ้ยกงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง

เป็นหวัขอ้ต่างหาก แต่แทรกอยูใ่นหวัขอ้ต่างๆที�เกี�ยวขอ้ง) และเรียบเรียงเป็นหวัขอ้ในประเด็นต่างๆ 

ไวด้งันี�  

- ประวติัและววิฒันาการของธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มในต่างประเทศ 

- ประวติัและววิฒันาการของธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มในประเทศไทย 

- อุตสาหกรรมบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

- ปัจจยัภายนอกที�มีผลต่อการประกอบธุรกิจ 

- ปัจจยัภายในที�มีผลต่อการประกอบธุรกิจ 

-   รูปแบบการบริหารงานของกลุ่มธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

- หน่วยงานในธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

- ตาํแหน่งงานและแผนผงัลาํดบับงัคบับญัชาของงานบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

- กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 

- ความคาดหวงัและประสบการณ์ของลูกคา้  

 

ประวตัิและววิฒันาการของธุรกจิบริการอาหารและเครื�องดื�มในต่างประเทศ 

 ตามหลกัฐานทางประวติัศาสตร์การบริการอาหารเป็นธุรกิจบริการที�มีความเก่าแก่มากที�สุด

ธุรกิจหนึ� ง   มีการพบตาํราอาหารที�เก่าแก่ที�สุดในโลกของอาณาจกัรเมโสโปเตเมีย   ซึ� งจารึกในหิน

เป็นภาษาบาบิโลน  อายปุระมาณ 1,700 ปีก่อนคริสตกาล (Walker & Lundburg, 2005) 

ในสมยัจกัรพรรดิ� ชาร์ลมาญ (Charlemagne) ไดท้รงออกกฎหมายที�ระบุให้ชาวคริสตทุ์กคน

มีหนา้ที�ในการจดัที�พกัและอาหารแก่ผูเ้ดินทาง   โดยกาํหนดระยะเวลาไวใ้ห้พกัในแต่ละแห่งไดไ้ม่
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เกินสามคืน   เพื�อมิใหมี้การฉวยโอกาสพกัแรมโดยไม่เสียค่าใชจ่้ายเป็นภาระแก่ผูที้�ทาํกุศล    การให้

ที�พกัและอาหารแก่ผูเ้ดินทางในระยะแรกจึงมิใช่การประกอบธุรกิจ ในระยะเวลานั�นโบสถ์คาธอลิค 

เองก็ใหที้�พกัและอาหารแก่ผูแ้สวงบุญเช่นกนั (Ninemeier, ����) 

 ในสมยัต่อมาความเชื�อในเรื�องดงักล่าวค่อยๆเปลี�ยนไป จนราวปี ค.ศ. 1282 มีการรวมตวั

ของผูป้ระกอบธุรกิจการบริการเป็นครั� งแรกโดยร่วมกนัจดัตั�งสมาคมที�เรียกวา่ “Guild”  ขึ�นที�เมือง

ฟลอเรนซ์  ประเทศอิตาลี   เพื�อตั�งกฎเกณฑ์ในการให้บริการที�พกัอาศยั   โดยกาํหนดให้การดาํเนิน

ธุรกิจที�พกัแรมตอ้งมีการขออนุญาตจึงเปิดให้บริการได ้  พร้อมกบัตอ้งมีการขอนาํเขา้และขายเหลา้

องุ่น   แนวคิดนี� ไดก้ระจายไปยงัส่วนอื�นๆของทวีปยุโรปอย่างรวดเร็ว  จนในยุคต่อมาไดมี้การจดั

อาหารและเครื�องดื�มไวใ้ห้บริการในที�พกัแรม  จึงกล่าวได้ว่ากิจการร้านอาหารและภตัตาคารมี

ววิฒันาการมาจากการบริโภคอาหารนอกบา้นของผูเ้ดินทาง 

ในช่วงคริสตศ์ตวรรษที� 17-18   เกิดที�พกัที�เรียกวา่ ‘Tavern’ และมีการใหบ้ริการอาหาร แก่ผู ้

เดินทางทั�วไป พ่อคา้ ทหาร และชนชั�นกรรมมาชีพในราคาถูก แต่ห้องพกัยงัไม่ไดม้าตรฐานด้าน

ความสะอาด และความปลอดภยั นอกจากนั�นในทวีปยุโรปมีการท่องเที�ยวที�เรียกวา่ “แกรนด์ทวัร์” 

(Grand Tour) เป็นการเดินทางไปยงัเมืองที�เป็นศูนย์กลางวฒันธรรม  โดยเฉพาะเมืองใหญ่ใน

ประเทศฝรั�งเศสและประเทศอิตาลี เช่น ปารีส โรม และ ฟลอเรนซ์ เป็นการเดินทางเพื�อหา

ประสบการณ์ทางการศึกษา  เป็นที�นิยมของนักการฑูต ชนชั�นสูง และนักศึกษา  เป็นยุคของการ

พฒันาและปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการที�พกัแรม     โดยมีการดดัแปลงที�พกัเป็นสัดส่วนแก่ผู ้

เดินทาง และจาํหน่ายอาหารรวมถึงเครื�องดื�มในที�พกัแรม  ห้องพกัจะเป็นห้องส่วนตวั  ใส่ใจเรื�อง

ความสะอาดแต่มีราคาแพง  โดยที�พกัลกัษณะนี�มาจากภาษาฝรั�งเศสวา่ ‘Hotel’  นอกจากนั�นในเวลา

ต่อมาที�พ ักอาศัยลักษณะนี� เป็นที� นิยมใช้เป็นที�พบปะสังสรรค์ของหมู่ชนชั� นสูง  เช่น พระ  

นกัการเมือง ขนุนาง   รวมถึงมีการจดังานเลี�ยงสังสรรค ์และงานแต่งงาน   จึงมีการให้บริการอาหาร

และเครื�องดื�มที�มีคุณภาพมากขึ�น (Andrews, 2009) 

 ในทวีปยุโรปช่วงเวลาเดียวกนัอาหารและเครื�องดื�มมีวิวฒันาการควบคู่ไปกบัที�พกัอาศยั   

โดยออกุสต ์ เอสคอฟฟิเยร์ (Auguste Escoffier)   เป็นผูที้�ไดรั้บการยกยอ่งวา่เป็นบิดาแห่งการครัว 

(King of Chef & Chef of King)   ไดแ้สดงความสามารถในการปรุงอาหารแก่เชลยศึกและทหารใน

สงครามระหวา่งประเทศฝรั�งเศสและประเทศเยอรมนัจนไดรั้บพระราชทานเครื�องราชอิสริยาภรณ์

จากพระเจา้วลิเลี�ยมที� 2 และยกยอ่งเป็น ‘Emperor of the Culinary Arts’   เอสคอฟฟิเยร์ไดเ้ขียนตาํรา
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อาหารฝรั�งเศสอนัเป็นตน้ตาํรับของอาหาร   ตาํรับอาหารของเอสคอฟฟิเยร์หลายอยา่งที�ยงัเป็นที�นิยม

ในปัจจุบนั    

 ราวคริสตศ์ตวรรษที� 18 การบริการอาหารและเครื�องดื�มในโรงแรมแพร่หลายทั�วไป   และมี

การสร้างหอ้งดื�มกาแฟ (Coffee Shop)  เพื�อสนองตอบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   นอกจากนั�นยงั

มีการให้บริการที�เรียกวา่ ‘Popina’ ซึ� งหมายถึงภตัตาคาร หรือ ร้านอาหารที�ให้บริการอาหารที�ปรุง

เสร็จใหม่ๆ  และ ‘Tabernas’  ซึ� งเป็นที�มาของ บาร์ (Bar) ในปัจจุบนั (Katsigris, ����) 

  คาํวา่ ภตัตาคาร หรือ Restaurant มาจากคาํในภาษาฝรั�งเศสวา่ “Restaurer”  มีความหมาย

ทางโภชนาการว่าทาํของเก่าให้เป็นของใหม่   ประวติัของชื�อนี� มีว่าในปี ค. ศ. ���� ในประเทศ

ฝรั�งเศสพ่อคา้ขายซุปชาวปารีสชื�อ บูท์ลงัเจ (Bourlanger) ไดติ้ดป้ายประกาศขายซุปชนิดพิเศษโดย

โฆษณาสรรพคุณวา่ผูใ้ดไดรั้บประทานซุปนี�แลว้จะมีพละกาํลงัดุจไดรั้บพรจากพระผูเ้ป็นเจา้  ซุปนี� มี

ชื�อวา่ “Restaurer”  ปรุงจากตีนแกะและไวน์ขาว ซุปนี�ไดรั้บความนิยมมากจนชาวฝรั�งเศสอีกคนหนึ�ง

ไดน้าํความหมายของ “Restaurer”  นี� ไปใชเ้ปิดภตัตาคารแบบหรูหราใชชื้�อวา่ กรองด์ ตาแวร์น เดอ 

ลองดร์ (Grandee Taverne de Londres)  ในปี ค. ศ. ����  ต่อมาคาํวา่ Restaurant จึงถูกนาํไปใชใ้น

ความหมายของกิจการที�ให้บริการอาหารและเครื�องดื�มที�มีมาตรฐาน และมีบริการที�ดี (Ninemeier & 

Hayes, ����) 

สหรัฐอเมริกาไดรั้บอิทธิพลจากวิวฒันาการดา้นอาหารเครื�องดื�มจากทวีปยุโรป โดยมีการ

ให้บริการอาหารในที�พกัแรมที�เรียกวา่ ‘Inn’ และ ‘Tavern’ เช่นกนั  กระทั�งในปี ค. ศ. 1829 มีการ

เปิดภตัตาคารแห่งแรกชื�อเดลมอนนิโคส์ (Delmonicos) ในนิวยอร์ค   และในปี ค. ศ. 1940  ไดมี้การ

พฒันาแนวคิดในการออกแบบโรงแรมใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ  โดยมี

ห้องที�ใช้ในการสังสรรค ์จดัเลี� ยง จดัประชุมสัมมนา  ตลอดจนเครื�องมือเครื�องใช้ในการให้บริการ

อาหารและเครื�องดื�ม   รวมถึงเทคนิคการให้บริการเพื�อสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Mattel, 

����)   

เมื�อการให้บริการอาหารและเครื�องดื�มเป็นที�นิยมจึงมีการเปิดให้บริการอย่างแพร่หลาย  

ต่อมามีการรวมตวัของผูป้ระกอบธุรกิจดา้นอาหารและเครื�องดื�มเป็นสมาคมที�มีบทบาทในการให้

การศึกษา ฝึกอบรมบุคลากร ให้คาํแนะนาํในการดาํเนินธุรกิจ และควบคุมมาตรฐานการให้บริการ  

เช่น สมาคมภตัตาคารแห่งชาติ (National Restaurant Association)   นอกจากพฒันาการของ

ภตัตาคารในระดบัหรูหรา และภตัตาคารในโรงแรมแลว้   ในสหรัฐอเมริกายงัเป็นตน้แบบของการ
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ให้บริการอาหารและเครื�องดื�มแบบ Drive In และ Fast Food อีกดว้ย (The Culinary Institute of 

America, 2009) 

 ในประเทศองักฤษตั�งแต่ปี ค. ศ. 1960 ประชากรชาวองักฤษมีรายไดเ้ฉลี�ยเพิ�มขึ�น   จึงนิยม

รับประทานอาหารนอกบา้นมากขึ�น  รายจ่ายจากการรับประทานอาหารเพิ�มขึ�นอยา่งต่อเนื�อง   เป็น

การแสดงถึงการเติบโตอย่างสมํ�าเสมอของธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�ม  นอกจากนั�นรูปแบบ

การบริโภคยงัเปลี�ยนไป   มีร้านอาหารจีน อินเดีย อิตาเลียนเกิดขึ�นในย่านธุรกิจ  รวมถึงร้านอาหาร

จานด่วน หรือ Fast Food ที�ใหบ้ริการอาหารกลางวนัประเภทแซนด์วิชและพาย   และส่วนแบ่งตลาด

สาํหรับนกัธุรกิจยงัเพิ�มขึ�นอีกดว้ย (O' Connor, ����) 

 

ประวตัิและววิฒันาการของธุรกจิบริการอาหารและเครื�องดื�มในประเทศไทย 

ในสมยัก่อนคนไทยนิยมรับราชการมากกวา่ทาํการคา้   อยา่งไรก็ดีคนไทยใหค้วามสาํคญักบั

อาหารการกิน   ทั�งยงัมีขนบประเพณีอนัดีงามตั�งแต่สมยัสุโขทยัจนถึงรัตนโกสินทร์ตอนตน้ที�ว่า 

“ใครมาถึงเรือนชานตอ้งตอ้นรับ” โดยเจา้ของบา้นจะตอ้นรับผูม้าเยือนดว้ยการจดัที�พกัและอาหาร

ตอ้นรับดว้ยความเตม็ใจตามสถานภาพของตน    การรับรองแขกนั�นมีตั�งแต่ระดบัแขกบา้นแขกเมือง

ที�จดัให้พกัในพระบรมมหาราชวงั บุคคลสําคญัพกัในวงัของเชื�อพระวงศจ์นถึงบุคคลธรรมดาที�พกั

ตามศาลาวดั และกินอยูก่บัพระโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 

 คนไทยในอดีตจึงไม่มีธรรมเนียมการออกไปรับประทานอาหารนอกบา้นเช่นชาวตะวนัตก   

ในวาระพิเศษก็จะมีการทาํอาหารเลี� ยงกนัในครัวเรือน  ในรัชสมยัสมเด็จพระนารายณ์มหาราชนั�น  

ราชฑูต เดอ ลาร์ ลูแบร์ ไดบ้นัทึกไวใ้นจดหมายเหตุวา่มีชาวฝรั�งเศสตั�งโรงเตี�ยมขึ�นเพื�อเป็นที�พกัผอ่น

ของชาวต่างชาติ แต่ยงัไม่ไดรั้บความนิยม   ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วัจึงเป็น

จุดเริ�มตน้ของการบริการที�พกั อาหารและเครื�องดื�มในโรงแรมในประเทศไทยตามแบบตะวนัตก 

 ในสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หวั  นอกจากจะมีร้านอาหารที�ให้บริการใน

โรงแรมแลว้   ในยคุนี�ยงัมีการเปิดบริการคอฟฟี� ช็อบขึ�นเป็นแห่งแรก  ชื�อร้านกาแฟนรสิงห์   ตั�งอยูที่�

ถนนเสือป่า  ดาํเนินการโดยกรมมโหรสพหลวง  และมีการจดัแสดงดนตรีที�คอฟฟี� ช็อบแห่งนี�ดว้ย 

ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั  ไดมี้การบนัทึกไวว้า่มีร้านขา้วแกงแห่ง

แรกของประเทศไทย   ทาํอาหารคาวหวานจาํหน่ายแก่บุคคลทั�วไปอยูแ่ถวสี�แยกบา้นหมอ้   คนขาย

ชื�อ ตาเพ็ง และ แม่พุก  ลกัษณะของอาหารจดัเป็นชุดคาวหวานวางบนโต๊ะไมสี้แดงเรียกว่า “โต๊ะ

ลาว”   ชาวบา้นทั�วไปจะนั�งรับประทานบนเสื�อกระจูด   นอกจากนั�นยงัมีการจดัอาหารชุดพิเศษ
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สําหรับผูมี้ฐานะวางบนโต๊ะทองเหลือง  แยกที�รับประทานออกไปต่างหากโดยนั�งรับประทานบน

พรมเจียม  เล่ากนัวา่ร้านดงักล่าวเป็นที�นิยมเจา้ของคา้ขายจนรํ� ารวยจนสามารถบริจาคเงินสร้างวดัที�

บา้นบ่อโพง  จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ชื�อวดัราษฎร์บาํเพญ็ (สาขาวชิาคหกรรมศาสตร์, 2539) 

 ต่อมาเริ�มมีการท่องเที�ยวแบบแพค็เก็จเกิดขึ�น  เริ�มมีการเดินทางท่องเที�ยวโดยเรือเดินสมุทร

ไปยงัประเทศสิงคโ์ปรและฮ่องกงรวมถึงเมืองบางกอกของประเทศไทยดว้ย   ชาวต่างชาติจึงเริ�มเดิน

ทางเข้าสู่ประเทศไทยเพิ�มขึ�นอย่างต่อเนื�อง  จนในปี พ.ศ. 2503 จอมพล ป. พิบูลสงครามเห็น

ความสาํคญัของการท่องเที�ยวจึงไดก่้อตั�ง องคก์ารส่งเสริมการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทยขึ�น   ธุรกิจ

บริการอาหารและเครื� องดื�มในประเทศไทยจึงเป็นธุรกิจที�เติบโตควบคู่ไปกับการท่องเที�ยว    มี

ร้านอาหาร ภตัตาคาร ประเภทต่างๆ เกิดขึ�นมากมายทั�งในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมถึง

เมืองใหญ่ที�เป็นเมืองท่องเที�ยว   และมีววิฒันาการและประเภทของธุรกิจใกลเ้คียงกบัร้านอาหารและ

ภตัตาคารในต่างประเทศนอกจากนั�นอาหารไทยเองยงัเป็นที�ชื�นชอบของนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ    

 

อุตสาหกรรมบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

อุตสาหกรรมบริการอาหารเครื�องดื�มแบ่งเป็นกลุ่มหลกัได ้2 กลุ่ม คือ ธุรกิจที�ให้บริการ

อาหารและเครื�องดื�มเป็นหลกั (Commercial Operations) และอาหารเครื�องดื�มที�บริการในหน่วยงาน

อื�น (Non-Commercial Operation) โดยบริการอาหารเครื�องดื�มมิไดเ้ป็นรายไดห้ลกัของธุรกิจนั�น 

(Andrews, ����) ตวัอยา่งของธุรกิจอาหารเครื�องดื�ม 2 กลุ่มดงักล่าวแสดงในตารางที� 2.1  

   

ตารางที� 2.1 ตวัอยา่งร้านอาหารประเภทต่างๆ  

กลุ่มเป้าหมายหลกั ธุรกิจที�ใหบ้ริการอาหารและเครื�องดื�มเป็นหลกั อาหารเครื�องดื�มที�ในหน่วยงานอื�น 

 

 

 

ใหบ้ริการแก่บุคคล

ทั�วไป 

ภตัตาคารและร้านอาหารทั�วไป แคนทีน 

อาหารจานด่วน (Fast Food) โรงอาหารในโรงเรียน 

คาเฟทีเรีย โรงอาหารในหน่วยงานราชการ 

คอฟฟี� ช็อบ 

บาร์/คลบั 

ร้านอาหารในโรงพยาบาล 

ร้านอาหารในสนามบิน, สถานีรถไฟ 

ร้านอาหารเครื�องดื�มเฉพาะ (ไอศครีม, โดนทั)  

ร้านอาหารในโรงแรม  

อาหารรถเขน็/แผงลอย  

ศูนยอ์าหาร 

บริการจดัเลี�ยง 
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กลุ่มเป้าหมายหลกั ธุรกิจที�ใหบ้ริการอาหารและเครื�องดื�มเป็นหลกั อาหารเครื�องดื�มที�ในหน่วยงานอื�น 

 

 

ใหบ้ริการเฉพาะ

สมาชิก 

หอ้งจดัเลี�ยงในโรงแรม บริการอาหารเครื�องดื�มบนเครื�องบิน) 

หอ้งจดัเลี�ยง อาหารสาํหรับผูป่้วยโรงพยาบาล 

ไนตค์ลบัส่วนตวั อาหารสาํหรับนกัโทษ 

คลบัเฉพาะสมาชิก อาหารสาํหรับนกัเรียน 

คลบักีฬา (กอลฟ์คลบั, เทนนิสคลบั) บริการอาหารในเรือสาํราญ 

หอ้งอาหารพนกังาน อาหารสาํหรับพนกังานโรงงาน 

ดดัแปลงจาก Andrews, ���� 

 

 รายละเอียดของธุรกิจที�ให้บริการอาหารและเครื�องดื�มเป็นหลกั (Commercial Operations) 

และอาหารเครื�องดื�มที�บริการในหน่วยงานอื�น (Non-Commercial Operation) มีดงันี�  

 

ธุรกจิบริการอาหารเครื�องดื�มเป็นหลกั  

ธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มที�เป็นเอกเทศและให้บริการอาหารและเครื�องดื�มเพื�อหวงั

ผลกาํไรจากอาหารและเครื�องดื�มเป็นหลกัสามารถแบ่งไดต้ามลกัษณะการให ้บริการที�แตกต่างกนัได้

เป็น ภตัตาคาร ร้านอาหารจานด่วน คาเฟทีเรีย  คอฟฟี� ช็อบ  บาร์/คลบั และร้านไอศกรีมและโยเกิร์ต 

(Ninemeier, ����) 

ภัตตาคาร  เป็นธุรกิจการให้บริการอาหารและเครื�องดื�มที�มีโต๊ะอาหารไวใ้ห้แขกนั�งทั�งใน

อาคาร และบริเวณนอกอาคาร  โดยมีรายการอาหาร (menu) ที�หลากหลายให้แขกได้เลือกสั�ง   

รวมถึงมีรายการเครื�องดื�มดว้ย อาจเป็นการให้บริการอาหารนานาชาติ  หรืออาหารเฉพาะชาติหรือ

อาหารทอ้งถิ�น เช่น ภตัตาคารอาหารไทย ภตัตาคารอาหารจีน   ภตัตาคารอาหารฝรั�งเศส เป็นตน้  

เครื�องดื�มก็อาจให้บริการทั�งเครื�องดื�มที�มีแอลกอฮอล์และไม่มีแอลกอฮอล์ การเปิดให้บริการของ

ภตัตาคารอาจเปิดให้บริการตลอดวนัโดยให้บริการทั�งอาหารเชา้  กลางวนั และอาหารเยน็  หรือเปิด

ให้บริการเป็นเวลาเฉพาะมื�ออาหารที�มีจาํหน่ายก็ได ้  แต่ในระหวา่งที�เปิดให้บริการจะมีการบริการ

เต็มรูปแบบ  แขกจะถูกนาํไปนั�งที�โต๊ะและสั�งอาหารและเครื�องดื�มกบัพนักงาน   พนักงานจะนาํ

อาหารมาเสิร์ฟยงัโต๊ะที�แขกนั�งอยู ่  ดงันั�นภตัตาคารประเภทนี� ถือว่าการให้บริการที�ดีมีมาตรฐานมี

ความสาํคญัใกลเ้คียงกบัการประกอบอาหารที�รสชาติดีและมีคุณภาพ (Davis, Lockwood, Pantelidis, 

& Alcott, ����) 
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ร้านอาหารจานด่วน   เป็นธุรกิจให้บริการอาหารที�มีโต๊ะอาหารไวใ้ห้แขกนั�งจาํนวนไม่มาก

นกั   ทั�งยงัมีรายการอาหารจาํกดั   มกัเป็นรายการอาหารจานเดียว หรือ Fast Food ที�สามารถ

ให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว   มกัเป็นการให้บริการอาหารมื�อกลางวนัที�ผูม้ารับประทานมีเวลาจาํกดั

ต้องการบริการที�รวดเร็ว   ร้านอาหารประเภทนี� มกัเปิดให้บริการในชุมชนที�มีบริษทั ห้างร้าน 

หน่วยงาน ต่างๆ ตั�งอยู ่ หรืออยูภ่ายในห้างสรรพสินคา้ต่างๆ   เพื�อให้บริการอาหารและเครื�องดื�มแก่

ผูที้�มาทํางานหรือติดต่องานเป็นหลัก  ตัวอย่างของร้านอาหารประเภทนี�  ได้แก่ แม็คโดนัลด ์            

เชสเตอร์กริล  เป็นตน้ (Ninemeier, ����)  

คาเฟทีเรีย   เป็นธุรกิจการให้บริการอาหารและเครื�องดื�มที�มีบริการเช่นเดียวกบัภตัตาคาร  

แต่มกัมีขนาดเล็กกว่า มีที�นั�งน้อยกว่า  และมีระดับการให้บริการในระดับปานกลาง (Andrews, 

����) 

คอฟฟี� ช็อบ   เป็นธุรกิจเก่าแก่ที�เริ�มให้บริการในทวีปยุโรปตั�งแต่คริสต์ศตวรรษที� 17 โดย

เริ�มจากการให้บริการกาแฟ   คอฟฟี� ช็อบในปัจจุบนันอกจากกาแฟแลว้ยงัให้บริการเครื�องดื�มอื�นๆ 

เช่น ชา โกโก ้ทั�งร้อนและเยน็   รวมถึงขนมและของว่างที�รับประทานกบัเครื�องดื�ม   คอฟฟี� ช็อบ

ยงัคงเป็นที�นิยมโดยแขกมกัมานั�งในยามวา่ง   และยงัเป็นสถานที�นดัหมายพบปะพูดคุยในวาระต่างๆ

อีกดว้ย (Dahmer & Kahl, ����) 

บาร์/คลับ   เป็นธุรกิจที�ให้บริการเครื�องดื�มแอลกอฮอล์เป็นหลกั    และเป็นธุรกิจให้บริการ

เครื�องดื�มที�เก่าแก่ใกล้เคียงกบัคอฟฟี� ช็อบ   ในปัจจุบนับาร์และคลบัมกัให้บริการในช่วงคํ�า   เป็น

ธุรกิจที�มีการควบคุมและห้ามมิให้ผูมี้อายุต ํ�ากว่า 18 ปีใช้บริการ   นอกจากให้บริการเครื�องดื�ม

แอลกอฮอล์ประเภทต่างๆแลว้บาร์และคลบับางแห่งยงัมีดนตรี และ/หรือการแสดงต่างๆไวเ้พื�อให้

ความบนัเทิงแก่แขกอีกดว้ย (Katsigris, ����) 

 

อาหารและเครื�องดื�มที�ให้บริการในหน่วยงานอื�น 

 สถานศึกษาและหน่วยงานบางหน่วยงานของทั�งภาครัฐและเอกชน   ซึ� งมกัเป็นหน่วยงานที�

ให้บริการประเภทต่างๆ   มกัมีความจาํเป็นต้องให้บริการอาหารและเครื�องดื�มแก่ผูม้าใช้บริการ

เช่นเดียวกบัธุรกิจที�พกั   เนื�องจากผูม้าใชบ้ริการมกัมาใช้บริการยงัสถานที�หรือหน่วยงานนั�นๆเป็น

ประจาํและเป็นเวลานาน  การให้บริการอาหารและเครื�องดื�มจึงถือเป็นการอาํนวยความสะดวกให้ผู ้

มาใช้บริการสามารถหาอาหารที�มีคุณภาพรับประทานได้ในราคาถูก   เช่น  นกัเรียน นกัศึกษาใน
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โรงเรียนและสถานศึกษาต่างๆ    สาํหรับผูป่้วยที�พกัที�โรงพยาบาลโภชนากรของโรงพยาบาลตอ้งจดั

อาหารที�เหมาะสม มีคุณค่าทางโภชนาการ สะอาดถูกหลกัอนามยัแก่ผูป่้วยทุกรายโดยเฉพาะอีกดว้ย 

(Ninemeier, 2005)   

 บางกรณีหน่วยงานบางหน่วยงานถือวา่การให้บริการอาหารและเครื�องดื�มถือเป็นสวสัดิการ

แก่พนักงาน  จึงจดัอาหารเครื� องดื�มบางมื�อโดยเฉพาะมื�อกลางวนัให้แก่พนักงาน   ซึ� งนอกจาก

พนักงานจะสะดวกแล้ว   ยงัไม่ต้องใช้เวลาพกักลางวนัระหว่างช่วงทาํงานออกไปหาอาหาร

รับประทานขา้งนอกอีกดว้ย 

ทั�งนี�ภตัตาคารและร้านอาหารเครื�องดื�มที�ให้บริการอาหารและเครื�องดื�มเป็นหลกัยอ่มตอ้งมี

โครงสร้างการบริหารจดัการ จาํนวนพนกังาน และมาตรฐานการให้บริการที�แตกต่างกนัไป   เพื�อ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  อยา่งไรก็ดีไม่วา่จะเป็นธุรกิจบริการอาหารเครื�องดื�มประเภทใด

การประกอบธุรกิจตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัและสิ�งแวดลอ้มทางธุรกิจดว้ย  

 

ปัจจัยภายนอกที�มีผลต่อการประกอบธุรกจิ          

ธุรกิจการบริการอาหารและเครื�องดื�มมีส่วนที�เหมือนกบัธุรกิจในอุตสาหกรรมอื�น คือ ไดรั้บ

ผลกระทบจากสิ�งแวดล้อมภายนอกธุรกิจทั�งสิ� งแวดล้อมมหภาค (Macro Environment) และ

สิ�งแวดลอ้มทางจุลภาค (Micro Environment) (Andrews, 2009) (ภาพที� 2.1) 

สิ�งแวดล้อมมหภาค ประกอบดว้ย สภาวะทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง เทคโนโลย ีและ 

สื�อทั�งในระดบัทอ้งถิ�น ระดบัประเทศ  ระดบัภูมิภาค และระดบัโลก เช่น เมื�อเศรษฐกิจตกตํ�าจะมี

ผลกระทบต่อการบริโภคและใช้สอยรวมถึงการรับประทานอาหารนอกบา้น   เมื�อเศรษฐกิจไม่ดี

ประชาชนทั�วไปจะเลือกรับประทานอาหารที�ราคายอ่มเยามากกวา่กวา่ภตัตาคารราคาแพง 

สิ�งแวดล้อมจุลภาค ประกอบดว้ย ลูกคา้ พนกังาน ซพัพลายเออร์ และบริการจากภาครัฐ   

สิ�งเหล่านี� เป็นสิ�งที�ธุรกิจตอ้งคาํนึงถึง และตอ้งมีการเก็บขอ้มูลที�จาํเป็น และเกี�ยวขอ้งกบัปัจจยัเหล่านี�   

และนําข้อมูลมาวิเคราะห์  เพื�อประกอบการตัดสินใจในการดําเนินธุรกิจ  ทั� งนี� ข้อมูลมีการ

เปลี�ยนแปลงตลอดเวลา  จึงตอ้งมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลอย่างต่อเนื�องสมํ�าเสมอจากแหล่งขอ้มูลที�

เชื�อถือได ้  

โดยเฉพาะความตอ้งการของลูกคา้เป็นสิ�งที�ธุรกิจตอ้งคาํนึงถึงในลาํดบัตน้ๆ  งานวิจยันี� จึง

มุ่งเนน้ที�ความคาดหวงัหรือความตอ้งการของลูกคา้เพื�อใหธุ้รกิจประสบความสาํเร็จไดอ้ยา่งย ั�งยนื 
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การประกอบธุรกิจการบริการอาหารและเครื�องดื�มใหป้ระสบผลสาํเร็จนั�นนอกเหนือจาก

สิ�งแวดลอ้มภายนอกและเงินที�ตอ้งลงทุนในกิจการแลว้   ยงัมีปัจจยัประกอบต่างๆ ที�ตอ้งคาํนึงถึง  

ปัจจยัประการสาํคญัที�ตอ้งคาํนึงถึง คือ ปัจจยัภายในของธุรกิจ 

   

ปัจจัยภายในที�มีผลต่อการประกอบธุรกจิ    

 ปัจจัยภายในที�มีผลต่อการประกอบธุรกิจบริการอาหารและเครื� องดื�มมีหลายประการ  

Walker และ Lundburg (2005) ไดส้รุปปัจจยั 8 ประการหลกัที�ตอ้งมีการประสานกนัผา่นการตลาด

เพื�อให้ธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มประสบความสําเร็จในการดาํเนินกิจการ ปัจจยัเหล่านั�น 

ไดแ้ก่ ทาํเลที�ตั�งของสถานประกอบการ   การออกแบบและบรรยากาศ เมนูอาหาร การตั�งราคา การ

บริการ อาหาร คุณภาพ และการบริหาร (ภาพที� 2.2)  

 

 

ธุรกจิบริการ 

อาหารและเครื�องดื�ม 

สิ�งแวดล้อมมหภาค 

เศรษฐกิจ 

สงัคม 

เทคโนโลย ี

การเมือง 

สื�อ 

สิ�งแวดล้อมจุลภาค 

พนกังาน ลูกคา้ 

บริการจากภาครัฐ 
ซพัพลายเออร์ 

ภาพที� 2.1 สิ�งแวดลอ้มภายนอกที�มีผลต่อธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

ดดัแปลงจาก: Andrews, 2009, หนา้ 36 
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ปัจจยัเหล่านี�สรุปพอสังเขปไดด้งันี�  

ทําเลที�ตั�งและสิ�งแวดล้อมที�ดี ธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มควรเริ�มจากการเลือกทาํเล

ที�ตั� งที� เหมาะสม  ซึ� งอาจนับได้ว่าเป็นจุดสําคัญที�สุดจุดหนึ� งในการที�ธุรกิจบริการอาหารและ

เครื� องดื�มจะประสบความสําเร็จ   ภัตตาคารควรอยู่ใกล้ชุมชนที�เป็นลูกค้าเป้าหมายหลัก  การ

คมนาคมสะดวก  ดงันั�นแมว้า่ตวัของภตัตาคารจะสวยงามดูดีแต่ถา้ตั�งอยูใ่กลแ้หล่งเสื�อมโทรม หรือ

บริเวณที�มีสถิติการก่ออาชญากรรมสูง  หรือการจราจรติดขดัมาก  ผูม้าใชบ้ริการอาจหลีกเลี�ยงที�จะ

มาใช้บริการ โดยทั�วไปผูล้งทุนทาํธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มตอ้งมีการลงทุนในจาํนวนมาก

พอสมควร   ก่อนเริ�มดาํเนินกิจการจึงควรศึกษาความเป็นไปได้ (feasibility study) เพื�อหาทาํเลที�

เหมาะสมเนื�องจากเมื�อลงทุนในเรื�องที�ดิน อาคาร สถานที�ซึ� งเป็นตน้ทุนคงที�หลกัแลว้จะเปลี�ยนแปลง

ยาก   ถา้ไดท้าํเลที�ตั�งที�ดีการดาํเนินกิจการก็จะราบรื�นในระดบัหนึ�ง (Dittmer & Desmond Keefe III, 

การตลาด 

เมนู 

ราคา 

การ

บริการ 

อาหาร 

 

คุณภาพ 

การ

บริหาร 
ทาํเล 

 

การ

ออกแบบ 

ภาพที� 2.2 ปัจจยัที�ทาํธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มประสบความสาํเร็จ 

ดดัแปลงจาก: Walker & Lundburg, ����, หนา้ 57 
 



15 
 

����)   นอกจากทาํเลที�ตั�งที�เหมาะสมแลว้ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มกัให้ความสนใจกบัรูปแบบของตวั

อาคารทั�งภายในและภายนอก 

 การออกแบบและบรรยากาศ (Baraban, ����) ภตัตาคารให้มีพื�นที�ใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่ง

เหมาะสม โดยคาํนึงถึงความสวยงามควบคู่ไปกบัประโยชน์ใช้สอยจึงเป็นสิ�งสําคญั     นอกจากนี�

การตกแต่งภายในที�เหมาะสม (Birchfield, ����)    สีของผนังและเฟอร์นิเจอร์  เครื�องแบบของ

พนกังานบริการที�สะอาดสดใส   อุปกรณ์เครื�องแกว้ถว้ยชามที�สวยงามน่าใช ้    จะช่วยให้ลูกคา้ผอ่น

คลายและมีความอยากในการรับประทานอาหารเพิ�มขึ�นอีกดว้ย ดงันั�นผูบ้ริหารตอ้งมีการศึกษาถึงผล

ของสีและบรรยากาศต่างๆ   ที�มีต่อผูม้าใชบ้ริการ    เช่น   เสียงเพลงที�มีผลต่ออารมณ์และความอยาก

ในการรับประทานอาหารของแขก   หรือให้ผูที้�เชี�ยวชาญเฉพาะดา้นในการตกแต่งเป็นผูด้าํเนินการ 

เป็นตน้  บรรยากาศและสิ�งแวดลอ้มของภตัตาคารจึงเป็นสิ�งที�ไม่ควรละเลย (The Culinary Institute 

of America, 2009) 

 เมนูหรือรายการอาหารและการตั�งราคา การจดัทาํรายการอาหารที�ดีนบัเป็นปัจจยัที�สําคญั

ที�สุดอยา่งหนึ�งที�ทาํให้การดาํเนินกิจการประสบผลสําเร็จ บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ

ได้ผลกาํไรตามที�ตั�งเป้าหมายไว ้ในทางตรงกนัขา้มรายการอาหารและราคาที�ไม่เหมาะสมย่อม

ก่อให้เกิดปัญหาต่างๆตามมามากมาย นบัตั�งแต่การบริหารงาน การบริการ และตน้ทุนที�สูงขึ�น เป็น

ตน้ (Kotschevar & Withrow, ����) การกาํหนดรายการอาหารและราคาที�เหมาะสมเป็นเรื�องยาก

และละเอียดอ่อนอย่างยิ�ง ผูบ้ริหารจะตอ้งมีความรู้ในกิจการทั�งระบบเป็นอย่างดี แต่ในการจดัทาํ

รายการอาหารของกิจการที�จะเปิดดาํเนินการใหม่ ขอ้มูลที�ตอ้งการจะอาศยัจากการทาํการวิจยัทาง

การตลาด และสถิติต่าง ๆ เป็นตวัประกอบในการกาํหนดรายการอาหารและรูปแบบอื�น ๆ ของ

รายการอาหาร   อยา่งไรก็ดีหลกัเกณฑ์เบื�องตน้ในการกาํหนดรายการอาหารและการตั�งราคา คือ 1) 

ความรู้ความเขา้ใจในกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และ 2) ความรู้ในการดาํเนินกิจการ 

 การบริการ ความประทบัใจในบริการ นบัเป็นสิ�งที�สําคญัที�ทาํให้แขกกลบัมาใชบ้ริการที�

ภตัตาคารนั�นๆซํ� าอีก   การบริการที�ดีมีมาตรฐานเริ� มจากการที�พนักงานมีหัวใจของการบริการ 

(Service Mind)   และผูบ้ริหารเห็นความสําคญัของการบริการที�เป็นเลิศ   นอกจากให้การอบรมแก่

พนกังานแลว้    ผูบ้ริหารเองตอ้งให้ความเอาใจใส่แก่ทั�งพนกังานและแขกผูม้าใช้บริการ    เพื�อให้

พนกังานรู้สึกมีความอบอุ่นมั�นคง และพร้อมที�จะปฏิบติัหนา้ที�ในการให้บริการแขกอยา่งเต็มใจและ

มีประสิทธิภาพ (The Culinary Institute of America, 2009) 

 อาหาร รูปแบบ สีสัน กลิ�น  ที�ดีของอาหารจนถึงรสชาติที�ถูกปาก  ยอ่มเป็นปัจจยัสาํคญัใน 
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การเลือกใชบ้ริการอาหารของแขก     ดงันั�นภตัตาคารควรตอ้งมีรูปแบบการตกแต่งอาหารที�แน่นอน 

รสชาติไดม้าตรฐาน   โดยมีการเลือกสรรเครื�องปรุงที�มีคุณภาพ สด  สะอาด  มีคุณค่าทางโภชนาการ 

มีสัดส่วนของเครื�องปรุงแต่ละชนิดที�แน่นอน (Standard Recipe)     เพื�อรักษารสชาติที�ดีไวต้ลอดไป     

ซึ� งหลกัเกณฑเ์ดียวกนันี� ใชไ้ดก้บัการบริการเครื�องดื�มเช่นกนั  

 คุณภาพ คือ การประเมินคุณค่าที�แขกไดรั้บจาการบริการ ไดจ้ากการพูดคุย สอบถามแขก

ถึงความรู้สึกคุม้ค่าที�มาใช้บริการ   และการที�มีแขกประจาํที�กลับมาใช้บริการอีกอย่างสมํ�าเสมอ   

ทั�งนี� ไม่ไดห้มายความวา่  ราคาอาหารจะถูกหรือแพง   ภตัตาคารราคาแพงบางแห่งอาจมีแขกประจาํ

มากมาย  ในขณะที�ร้านอาหารราคาถูกแต่ไม่มีมาตรฐานกลบัไม่มีลูกคา้ประจาํเลย    ดงันั�นราคา

ไม่ใช่เครื�องตดัสินคุณค่าที�แขกจะไดก้ลบัมาใชบ้ริการ คุณค่าอาจมีความสัมพนัธ์กบัการตกแต่งและ

สิ�งแวดลอ้มที�ดีของภตัตาคาร  ความสะอาด ที�จอดรถกวา้ง   ห้องนํ� าสะอาดและพอเพียง อุปกรณ์

เครื�องใช้บนโต๊ะอาหาร  พนกังานที�ให้บริการดว้ยไมตรีจิต  อาหารอร่อย อาจกล่าวไดว้า่ในมุมมอง

ของธุรกิจการบริการอาหารเครื� องดื�ม “สินค้า” ที�จ ําหน่ายแก่ลูกค้าคือ “ประสบการณ์อันน่า

ประทับใจที�ลูกค้าได้รับระหว่างมื�ออาหารหนึ�งๆ” นั�นเอง 

 การบริหาร เพื�อให้การบริการอาหารและเครื�องดื�มประสบความสําเร็จในแง่ของการ

ประกอบธุรกิจ    ผูจ้ ัดการต้องมีการบริหารจัดการที� ดี  ทั� งในด้านฝึกอบรมพนักงาน จัดสรร

ทรัพยากรที�มีอยูใ่ห้เกิดประโยชน์สูงสุด  รวมทั�งควบคุมระบบบญัชีการเงินอยา่งรัดกุม   และจดัเก็บ

อาหารและเครื� องดื�มอย่างมีประสิทธิภาพ  ลดการสูญเสียขณะประกอบอาหาร    และสามารถ

ควบคุมงบประมาณของภตัตาคารอยา่งมีประสิทธิภาพ 

ปัจจยัเหล่านี�ถา้มีการเลือกและจดัการอยา่งเหมาะสมจะมีส่วนในการสร้างประสบการณ์ที�ดี

ให้แก่ลูกคา้การศึกษาและจดัการปัจจยัประกอบดงักล่าวให้เหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมายหลกัจึงเป็น

สิ�งสาํคญัในการทาํการตลาดของธุรกิจเพื�อใหธุ้รกิจประสบความสาํเร็จ (Walker & Lundburg, ����)  

 อยา่งไรก็ดีธุรกิจการให้บริการอาหารและเครื�องดื�มที�มุ่งหวงักาํไรนั�นมกัมีการบริหารใน

รูปแบบที�เหมาะสมกบัธุรกิจของตน  รูปแบบในการบริหารที�เจา้ของธุรกิจมกัเลือกใชมี้ดงันี�  

 

รูปแบบการบริหารงานของกลุ่มธุรกจิบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

 กลุ่มธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มที�มุ่งหวงักาํไรจากอาหารและเครื�องดื�มเป็นหลกั

ย่อมตอ้งมีการบริหารจดัการที�ดีเพื�อให้ได้กาํไรสูงสุด  เจา้ของกิจการตอ้งตดัสินใจว่าการบริหาร

จดัการรูปแบบใดเหมาะสมกบัธุรกิจของตนที�สุด  การบริหารรูปแบบต่างๆไดแ้ก่ 
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1.   การบริหารจัดการแบบเอกเทศ    ธุรกิจที�มีการบริหารงานแบบเป็นเอกเทศนั�น   อาจเป็น 

ธุรกิจเจา้ของคนเดียว   หรืออยู่ในรูปบริษทัก็ได ้  ผูเ้ป็นเจา้ของอาจมีกิจการที�ให้บริการอาหารและ

เครื�องดื�มแห่งเดียวหรือหลายแห่งก็ได ้  ถา้มีกิจการหลายแห่งแต่ละแห่งจะมีการบริหารที�เป็นของ

ตนเองไม่ไดร้วมเป็นเครือข่าย   มีรายการอาหารพิเศษของแต่ละแห่ง              มีเอกลกัษณ์เป็นของ

ตนเอง   มีระบบการจดัซื�อ   การควบคุม   ที�แตกต่างกนัแลว้แต่ผูบ้ริหารแต่ละแห่งจะเป็นผูก้าํหนด 

 การเขา้สู่ธุรกิจการบริการอาหารและเครื�องดื�มนบัเป็นเรื�องง่ายถา้มองในแง่การลงทุน

ที�ไม่มากนกั   ประกอบกบัตลาดมีศกัยภาพสูง   แต่การจะประกอบธุรกิจให้ประสบผลสําเร็จนั�น   

ขึ�นอยูก่บัประสบการณ์และความสามารถของผูด้าํเนินกิจการในการจบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย    รวมถึง

ความสามารถในการควบคุมและบริหารจดัการดา้นบญัชีและการเงิน   ดงันั�นจะเห็นวา่มีผูเ้ขา้สู่ธุรกิจ

ดา้นบริการอาหารและเครื�องดื�มเป็นจาํนวนมาก  และก็มีผูที้�ตอ้งออกจากธุรกิจเนื�องจากไม่ประสบ

ความสาํเร็จเป็นจาํนวนมากเช่นกนั 

 2.  การบริหารจัดการระบบเครือข่าย   เป็นการบริหารจดัการที�แต่ละภตัตาคารเป็นส่วนหนึ�ง 

ของบริษทัใหญ่   ซึ� งภตัตาคารในเครือข่ายจะใชร้ายการอาหารเดียวกนั  ระบบการจดัซื�อเดียวกนัและ  

ใชร้ะบบบริหารจดัการที�มีมาตรฐานเดียวกนักบับริษทัแม่  ภตัตาคารในระบบเครือข่ายมีการขยายตวั 

อยา่งรวดเร็ว  เนื�องมาจากระบบบริหารจดัการแบบเครือข่ายมีขอ้ดีหลายประการ   ไดแ้ก่ 

-  การจดัหาทุนในการดาํเนินกิจการไดง่้ายกวา่ภตัตาคารที�มีระบบบริหารงานแบบเอกเทศ 

เนื�องจากบรรษทัทางการเงินเชื�อมั�นในชื�อเสียงและการบริหารงานของบริษทัแม่   จึงยินดีให้

กูย้มืเพื�อการลงทุน 

-  การกระจายความเสี�ยงมีสูงเนื�องจากมีภตัตาคารในเครือข่ายเป็นจาํนวนมาก   จึงมี

ความสามารถใน    การวจิยัและพฒันารูปแบบการบริการ และรายการอาหารรูปแบบใหม่ๆ

ที�หลากหลายเพื�อให้ถูกใจกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย   ซึ� งสามารถใชไ้ดก้บัภตัตาคารเครือข่ายทุก

แห่ง 

-  บริษทัสามารถจา้งผูเ้ชี�ยวชาญมาช่วยในการบริหารจดัการ   ซึ� งใช้ค่าใชจ่้ายสูงเกินกว่า

บริษทัที�มีการบริหารจดัการแบบเอกเทศจะสามารถจ่ายได ้

-  บริษทัเครือข่ายมีการพฒันาระบบการควบคุมและระบบการบริหารจดัการทางการเงินที�มี

ประสิทธิภาพ    ซึ� งนาํมาใช้กบัทุกภตัตาคารทาํให้มีการรั�วไหลน้อย   นอกจากนั�นขอ้มูล

ต่างๆที�ภตัตาคารแต่ละแห่งจดัทาํไว ้  ยงัสามารถใชเ้ป็นสถิติและขอ้มูลในการพฒันาบริการ

ไดอี้กดว้ย 
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-  ความสามารถในการจดัซื�อของต่างๆ ไดใ้นราคาถูกและไดสิ้นเชื�อ   เนื�องจากซื�อครั� งหนึ�ง

เป็นจาํนวนมาก 

 

             นอกจากขอ้ดีที�กล่าวมาแลว้   การบริหารจดัการแบบเครือข่ายก็มีขอ้เสีย   เนื�องจากภตัตาคาร

ในเครือข่ายมีเป็นจาํนวนมาก    ระบบการจดัเก็บเอกสารค่อนขา้งยุง่ยาก   การตดัสินใจในการจดัการ

และการแกไ้ขปัญหาใชเ้วลานาน   ทาํให้บางครั� งเกิดช่องวา่งในการปรับปรุงบริการให้ทนักบัยุคที�ผู ้

ลูกคา้มีการเปลี�ยนแปลงนิสัยในการบริโภคอยูเ่สมอ 

             3.  การบริหารแบบแฟรนไชส์      แฟรนไชส์ถือเป็นระบบการบริหารงานแบบเครือข่าย

ประเภทหนึ� ง   ซึ� งเจ้าของกิจการต้องการที�จะใช้ชื�อและระบบบริหารงานของบริษัทเครือข่าย   

จะตอ้งเสียค่าธรรมเนียมให้กบับริษทัแม่    การลงทุนทั�งหมดเป็นของเจา้ของกิจการ   ค่าธรรมเนียม

ที�จ่ายให้กบับริษทัแม่นั�นครอบคลุม (1) ค่าธรรมเนียมในการใช้ชื�อ   ซึ� งมกัคิดเป็นร้อยละของ

ยอดขาย   (2) ค่าโฆษณาประชาสัมพนัธ์   อุปกรณ์ต่างๆที�ใช้   รวมถึงวตัถุดิบที�ใช้ที�ใช้ในการ

ประกอบอาหาร 

             ประโยชน์ที�เจา้ของกิจการจะไดจ้ากบริษทัแม่  ไดแ้ก่ 

  -  ความช่วยเหลือในการเริ�มกิจการ   เช่น   การตกแต่งและออกแบบร้าน   วสัดุอุปกรณ์ที�ใช ้

  -  การฝึกอบรมพนกังานเพื�อใหส้ามารถให้บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   ตามที�บริษทัแม่

ไดก้าํหนดมาตรฐานไว ้

-  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทั�งในระดบัทอ้งถิ�นและระดบัประเทศ 

-  ภาพพจน์และชื�อเสียงของบริษทัแม่ซึ� งเป็นที�ยอมรับในรสชาติอาหารและการให้บริการ   

ทาํใหภ้ตัตาคารมียอดขายสูง   ตั�งแต่เริ�มดาํเนินกิจการ 

-  สามารถซื�อวตัถุดิบไดใ้นราคาถูก 

-  ระบบบริหารจดัการที�มีประสิทธิภาพ   ซึ� งสามารถนาํมาใชไ้ดท้นัที 

ขอ้เสียของการใชร้ะบบบริหารงานแบบแฟรนไชส์ก็คือ  ระเบียบและขอ้กาํหนดของบริษทั

แม่ที�ค่อนขา้งเคร่งครัด   การบริการและรายการอาหารตอ้งเป็นไปตามที�กาํหนดทุกอยา่ง   และตอ้ง

เสียค่าธรรมเนียมสูงขึ�นตามยอดขายที�เพิ�มขึ�น    บางครั� งจึงเป็นการทาํกาํไรที�ให้กบับริษทัแม่มากกวา่

กาํไรที�เจา้ของกิจการไดรั้บ (Power, 2006) 
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อยา่งไรก็ดีไม่วา่จะเลือกรูปแบบการบริหารงานแบบใด  พนกังานผูใ้ห้บริการนบัเป็นหวัใจ

สําคญัของการดาํเนินธุรกิจ   การจดัหน่วยงานเพื�อระบุหน้าที� และจดัโครงสร้างการบริหารจดัการ

เพื�อใหก้ารบริการที�มีประสิทธิภาพจึงจาํเป็นต่อการประสบความสาํเร็จของธุรกิจเช่นกนั 

 

หน่วยงานในธุรกจิบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

ธุรกิจให้บริการอาหารและเครื�องดื�มแบบเต็มรูปแบบมกัมีหน่วยงานที�ดาํเนินการให้บริการ 

5 หน่วยงานใหญ่  (Ninemeier, ����) ไดแ้ก่ 

1. ฝ่ายผลิตอาหาร (Food Production) 

2. งานดูแลและทาํความสะอาดอุปกรณ์ (Steward/ Dishwashing)  

3. แผนกเครื�องดื�ม (Bar /Beverage) 

4. แผนกบริการอาหารและเครื�องดื�ม (Food and Beverage Service/ Restaurant) 

5. แผนกจดัเลี�ยง (Catering) 

6. งานบริการอาหารและเครื�องดื�มบนหอ้งพกั (Room Services) 

หน่วยงานเหล่านี� มีหนา้ที�รับผดิชอบดงันี�  

 

1.  ฝ่ายผลติอาหาร 

 ฝ่ายผลิตอาหารมีพ่อครัวใหญ่ (Executive Chef) เป็นหัวหน้าหน่วยงาน หน่วยงานนี�

รับผิดชอบในการประกอบอาหารแก่ภตัตาคารทุกแห่ง รวมถึงการเตรียมอาหารสําหรับงานจดัเลี� ยง 

โดยมีผูช่้วยพ่อครัวใหญ่ (Sous Chef) ซึ� งชาํนาญพิเศษในการประกอบอาหารแต่ละชาติเช่น อาหาร

ญี�ปุ่น อาหารจีน อาหารอิตาเลียนคอยช่วยดูแลรับผดิชอบอาหารแต่ละประเภทที�ตนเชี�ยวชาญ 

 นอกจากรับผิดชอบในการประกอบอาหารแลว้   พ่อครัวใหญ่ที�ปฏิบติังานในภตัตาคาร

ขนาดใหญ่   ยงัมีหน้าที�ในการบริหารจดัการร่วมกับผูจ้ดัการฝ่ายอาหารและเครื� องดื�ม  ในการ

คดัเลือกรายการอาหาร   จดัทาํมาตรฐานในการคดัเลือกและจดัซื�อวตัถุดิบที�ใช้ในการประกอบ

อาหาร    ควบคุมคุณภาพอาหาร   ควบคุมการผลิต  และควบคุมการปฏิบติังานของพนักงานครัว

ทั� งหมด    ดังนั� นพ่อครัวใหญ่นอกจากความสามารถในการประกอบอาหารแล้ว   ยงัต้องมี

ความสามารถในการบริหารจดัการอีกทางหนึ�งดว้ย 
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2. งานดูแลและทาํความสะอาดอุปกรณ์  

 งานดูแลและทาํความสะอาดอุปกรณ์มีหวัหนา้แผนกดูแลอุปกรณ์ (Chief  Steward) เป็น

หัวหน้าหน่วยงาน แผนกนี� รับผิดชอบ  ทาํความสะอาด จดัเตรียม จดัเก็บ อุปกรณ์เครื�องใช้ต่าง ๆ 

ตั�งแต่ หมอ้ กระทะ ถว้ย ชาม แก้ว เครื�องเงิน  ที�ใช้อยู่ในงานบริการอาหารและเครื�องดื�ม จึงตอ้ง

ทราบวิธีการทาํความสะอาด ดูและ และการจดัเก็บอุปกรณ์แต่ละประเภทไดเ้ป็นอยา่งดี   รวมถึง

ตรวจเช็ควา่อุปกรณ์มีจาํนวนที�เพียงพอ   และอยูใ่นสภาพที�ใชง้านไดดี้   ถา้มีอุปกรณ์เครื�องใชช้าํรุด

เสียหาย   ตอ้งรายงานผูบ้งัคบับญัชาทราบ  เพื�อจดัซื�อมาทดแทน   หรือในกรณีที�มีอุปกรณ์ชาํรุดหรือ

สูญหายในจาํนวนที�ผิดปกติ   ตอ้งปรึกษาผูรั้บผิดชอบทราบ   เพื�อหาทางแกไ้ขหรือป้องกนัมิให้เกิด

เหตุดงักล่าวขึ�นอีก 

3.  แผนกเครื�องดื�ม  

 แผนกเครื� องดื�มมีผูจ้ดัการแผนกเครื� องดื�ม (Bar Manager) เป็นหัวหน้าหน่วยงาน 

รับผดิชอบจดัเตรียมเครื�องดื�มทุกประเภท โดยเฉพาะเครื�องดื�มประเภทมีแอลกอฮอล์แก่หน่วยบริการ 

ที�ขายเครื�องดื�มแก่แขก   นอกจากการจดัเตรียมเครื�องดื�มแล้ว   ผูจ้ดัการแผนกเครื�องดื�มก็มีความ

รับผดิชอบในการบริหารจดัการเช่นเดียวกบัพอ่ครัวใหญ่ 

4. แผนกบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

 ภัตตาคาร/ห้องอาหารมีผู ้จ ัดการภัตตาคาร หรือ ผู ้จ ัดการห้องอาหาร (Restaurant 

Manager) เป็นหัวหน้าหน่วยงานรับผิดชอบดูแลงานต่าง ๆ  ของห้องอาหาร   ในโรงแรมและ

ภตัตาคารขนาดใหญ่ที�มีมาตรฐานการบริการในระดบัสากลจะมีห้องอาหารหลายห้องไวบ้ริการ เช่น 

ห้องอาหารไทย  ห้องอาหารจีน  ห้องอาหารญี�ปุ่น   ถา้มีห้องอาหารหลายห้องจะมีผูจ้ดัการประจาํ

เพื�อดูแลรับผิดชอบห้องอาหารแต่ละห้อง   ผูจ้ดัการห้องอาหารนอกจากจะดูและรับผิดชอบด้าน

อาหารใหแ้ก่แขกแลว้ ยงัตอ้งดูแลบริการอาหารใหพ้นกังานเพื�อเป็นสวสัดิการแก่พนกังานดว้ย 

5. แผนกจัดเลี�ยง  

 ภตัตาคารขนาดใหญ่บางแห่งมีบริการจดัเลี� ยงทั�งในและนอกสถานที�  งานจดัเลี� ยงมี

ผูจ้ดัการแผนกจดัเลี� ยง (Catering Manager) เป็นหัวหน้าหน่วยงาน รับผิดชอบการจดัเลี� ยงทั�งใน

สถานที� (Banquet)   และการจดัเลี� ยงนอกสถานที� (Catering)    แผนกนี�ตอ้งทาํงานใกลชิ้ดกบัฝ่าย

การตลาด   เพื�อที�จะจดังานเลี�ยงและอาหารใหแ้ก่แขกไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงต่อความตอ้งการ 
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6. งานบริการอาหารและเครื�องดื�มบนห้องพกั  

 งานบริการอาหารและเครื�องดื�มบนห้องพกัมีผูจ้ดัการแผนกรูมเซอร์วิส (Room Service 

Manager) เป็นหัวหน้าหน่วยงาน รับผิดชอบบริการอาหารและเครื�องดื�มแก่แขกถึงในห้องพกัของ

แขกในโรงแรม   แผนกนี�จะบริการ ตลอด 24 ชั�วโมง    แขกสามารถโทรศพัท์จากห้องพกัเพื�อสั�ง

อาหาร   แล้วพนักงานบริการจะนาํอาหารดังกล่าวไปส่งยงัห้องพกัแขก   อาหารที�ให้บริการถึง

หอ้งพกันี�จะมีราคาแพงกวา่อาหารชนิดเดียวกนัที�แขกมารับประทานในห้องอาหารของโรงแรม  

 สําหรับธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มที�เป็นเอกเทศอาจมีบริการไม่ครบเช่นเดียวกบัการ

บริการอาหารและเครื�องดื�มในโรงแรม   จึงอาจไม่มีงานจดัเลี� ยง และ/หรืองานบริการอาหารและ

เครื�องดื�มบนห้องพกั  อยา่งไรก็ดีเมื�อมีหน่วยงานให้บริการก็ตอ้งมีตาํแหน่งงาน และโครงสร้างการ

บริหารงานเพื�อใหก้ารดาํเนินกิจการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  

  

ตําแหน่งงานและแผนผงัลาํดับบังคับบัญชาของงานบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

   ในการให้บริการอาหารและเครื�องดื�มนั�นตอ้งการพนกังานในตาํแหน่งต่างๆเป็นจาํนวน

มาก  เพื�อให้ไดสิ้นคา้และบริการที�ตอ้งการ  อยา่งไรก็ดีเราสามารถแบ่งกลุ่มพนกังานต่าง ๆ เหล่านี�

ได้เป็นสามกลุ่ม คือผูจ้ดัการ (Managers) พนักงานผูผ้ลิตอาหาร (Production Personnel) และ

พนกังานบริการ (Service Personnel) (Dahmer & Kahl, 2009; Dittmer & Desmond Keefe III, 2009) 

 1. ผู้จัดการ โดยทั�วไปแบ่งออกเป็น 3 ระดบัคือ  

                    ผู้ จัดการระดับสูง (Top Managers) จะเกี�ยวข้องกบัแผนงานระยะยาว กาํหนด

เป้าหมาย นโยบาย และวตัถุประสงค์ขององค์กร    ผูบ้ริหารระดับสูงจะให้ความสนใจกับการ

ขยายตวัของเศรษฐกิจโดยรวม โอกาส และขอ้ได้เปรียบของธุรกิจ   รวมทั�งกาํหนดกลยุทธ์ต่างๆ   

เพื�อปรับเปลี�ยนธุรกิจใหเ้ป็นไปตามกระแสเศรษฐกิจ สังคม รวมทั�งต่อสู้กบัคู่แข่งไดเ้ป็นอยา่งดี 

                   ผู้ จัดการระดับกลาง (Middle Managers)   เป็นตาํแหน่งสําคญัในการสื�อสาร

ระหวา่งผูบ้ริหารระดบับน และพนกังานในระดบัปฏิบติัการ   การดาํเนินงานเกี�ยวขอ้งกบัแผนงาน

ระยะสั�น   โดยอาศยัฐานขอ้มูลการดาํเนินงานเป็นเครื�องช่วยในการตดัสินใจ     รวมถึงมีส่วนในการ

บริหารงานและใหค้าํแนะนาํในการดาํเนินงานแก่หวัหนา้งานในหน่วยงานยอ่ยในกาํกบัของตน    

                  หัวหน้างาน (Supervisors)  เป็นผูน้าํแผนงานของผูบ้ริหารระดบัสูงมาสู่ขั�นตอนใน

การปฏิบติัรวมทั�งรวบรวมขอ้มูลและปัญหาที�เกิดขึ�นในหน่วยงาน   ความตอ้งการของพนกังาน   
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เพื�อเสนอต่อผูบ้งัคบับญัชาต่อไป   โดยทั�วไปหวัหนา้งานจะร่วมปฏิบติังานและให้คาํแนะนาํในการ

ปฏิบติังานอยา่งใกลชิ้ดกบัพนกังาน   รวมถึงดูแลการทาํงาน จดัตารางเวร   และช่วยแกไ้ขปัญหาที�

เกิดขึ�นระหวา่งการปฏิบติังานอีกดว้ย 

 2. พนักงานผู้ผลิตอาหาร เป็นพนกังานที�เกี�ยวขอ้งในการประกอบอาหาร   มีการติดต่อกบั

แขกนอ้ย หรือไม่มีเลย ตาํแหน่งต่างๆ ของพนกังานผูผ้ลิตอาหารมีดงันี�   

   พ่อครัว (Chefs)  ถา้เป็นพ่อครัวในโรงแรมหรือสถานบริการอาหารขนาดใหญ่จะ

เป็นตาํแหน่งพ่อครัวใหญ่ (Executive Chefs) มีหนา้ที�เป็นผูจ้ดัการควบคุมการผลิต   และบริหารงาน 

โดยมีพ่อครัวที�ชาํนาญในการประกอบอาหารแต่ละประเภท   ทาํหน้าที�ดูแลการประกอบอาหารใน

ส่วนยอ่ยต่าง ๆ เช่น อาหารไทย อาหารจีน อาหารอิตาเลี�ยน เป็นตน้ 

   พนักงานประกอบอาหาร (Cooks) ช่วยเหลือพ่อครัวใหญ่ในการประกอบอาหาร

ต่างๆ  ตามส่วนประกอบและวธีิการมาตรฐานที�แต่ละภตัตาคารไดก้าํหนดไว ้ 

   ผู้ช่วยพ่อครัว (Assistant Cooks)   ช่วยในการเตรียมส่วนประกอบและเครื�องปรุง

ต่างๆ  เช่น ทาํความสะอาดเนื�อสัตวแ์ละผกั หั�นส่วนประกอบต่างๆเพื�อพร้อมที�จะใชป้ระกอบอาหาร 

   พนักงานจัดเตรียมอุปกรณ์ (Pantry-Service Assistants) มีหนา้ที�จดัเตรียมอุปกรณ์

ต่างๆ สาํหรับหอ้งอาหารและหอ้งจดัเลี�ยง   อาจช่วยเตรียมเครื�องดื�ม   หรือจดัสถานที�ดว้ย 

   พนักงานล้างจาน (Stewards)  มีหัวหน้างานซึ� งเรียกว่า Chief Stewards เป็น

ผูจ้ดัการดูแลพนักงานส่วนนี�     พนักงานล้างจานนอกจากมีหน้าที�ทาํความสะอาด ถ้วยชาม แก้ว 

เครื� องเงิน และอุปกรณ์ในการปรุงอาหารแล้ว   ยงัมีหน้าที�จ ัดเก็บอุปกรณ์เมื�อใช้งานเสร็จแล้ว   

รวมทั�งตรวจนบัจาํนวนและดูแลใหอุ้ปกรณ์ต่างๆอยูใ่นสภาพที�ใชง้านไดดี้ 

   พนักงานตรวจรับสินค้า (Receiving Employees) มีหนา้ที�รับของที�สั�งซื�อ     ตรวจดู

จาํนวนชนิด คุณภาพ ใหถู้กตอ้งตามที�ไดส้ั�งซื�อไป รวมทั�งตรวจเช็คราคาของให้ถูกตอ้งตามใบสั�งซื�อ

และใบส่งของ 

   พนักงานจัดเก็บสินค้า (Storeroom Personnel)   มีหนา้ที�จดัเก็บอาหารสดและ

อาหารแหง้ประเภทต่างๆ รวมถึงเครื�องดื�มใหมี้อายกุารใชง้านนานไม่เน่าเสีย   โรงแรมและภตัตาคาร

ขนาดใหญ่มกัจะมีห้องควบคุมอุณหภูมิที�ไวจ้ดัเก็บอาหารโดยเฉพาะ   นอกจากจดัเก็บแลว้พนกังาน

จดัเก็บสินคา้ยงัมีหนา้ที�จ่ายอาหารในหอ้งเก็บใหแ้ก่พนกังานประกอบอาหาร   ซึ� งนาํใบเบิกอาหารมา

เบิกอาหารเพื�อนาํไปประกอบอาหารต่อไป 
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  พนักงานทาํขนมอบ (Bakers)  มีหนา้ที�ทาํขนมปัง ขนมอบต่าง ๆ   

3. พนักงานบริการ จะมีการติดต่อกบัแขก และมีหนา้ที�ให้บริการต่างๆ แก่แขก พนกังาน

บริการมีตาํแหน่ง ต่าง ๆ ดงัต่อไปนี�   

   ผู้จัดการห้องอาหาร (Dining Room Managers)    ในสถานบริการอาหารขนาดเล็ก   

ผูจ้ดัการห้องอาหารทาํหนา้ที�ดูแล และบริหารงานทั�งหมดของห้องอาหาร   รวมถึงการบริการ และ

การตอ้นรับแขก   ในสถานบริการขนาดใหญ่ผูจ้ดัการห้องอาหารจะทาํหนา้ที�เพียงดูแลการทาํงาน

ของพนกังานในห้องอาหาร จดัตารางเวรของพนกังาน ตอ้นรับแขก และดูแลการบริการทั�วไปของ

หอ้งอาหาร   มิไดมี้หนา้ที�วางนโยบายหรือบริหารงาน 

   พนักงานต้อนรับ (Hostess หรือ Captain Maiter d’s) ทาํหนา้ที�ดูแลวา่พนกังานใน

หอ้งอาหาร ไดจ้ดัเตรียมอุปกรณ์ไวเ้รียบร้อยก่อนใหบ้ริการ     ตอ้นรับและนาํแขกไปยงัโต๊ะ   รวมถึง

การรับคาํสั�งอาหารจากแขกและเสิร์ฟไวน์   บางครั� งอาจช่วยเสิร์ฟดว้ยถา้จาํเป็น   รวมถึงเป็นผูเ้สนอ

ค่าใชจ่้ายแก่แขก 

   พนักงานเสิร์ฟอาหาร (Food Servers)   ทาํหนา้ที�เสิร์ฟอาหารและเครื�องดื�มแก่แขก   

รวมถึงดูแลใหบ้ริการระหวา่งที�แขกรับประทานอาหารดว้ย 

    พนักงานจัดเก็บโต๊ะอาหาร (Bus persons)   ทาํหนา้ที�จดัโต๊ะอาหารและเก็บโต๊ะ    

และถว้ยชามที�ใชแ้ลว้   รวมถึงเช็ดโตะ๊ดว้ย 

   พนักงานผสมเครื�องดื�ม (Bartenders) ทาํหน้าที�จดัเตรียม และผสมเครื�องดื�มแก่

แขก    บาร์ มี สอง ประเภทคือ Public bars   ซึ� งแขกจะนั�งบริเวณหนา้เคาน์เตอร์บาร์   พนกังานผสม

เครื�องดื�มจะเสิร์ฟเครื�องดื�มให้แขกโดยตรง   และ Service bar ซึ� งพนกังานจะนาํเครื�องดื�มไปเสิร์ฟ

ใหแ้ก่แขก   บาร์หลายแห่งใหบ้ริการทั�งสองรูปแบบ 

   พนักงานเสิร์ฟเครื�องดื�ม (Beverage Service)   ทาํหน้าที�เสิร์ฟอาหารว่าง และ

เครื�องดื�มแก่แขกในหอ้งที�มีการบริการเครื�องดื�มเป็นหลกั 

   พนักงานเก็บเงิน (Cashier หรือ Checker) ทาํหน้าที�รับจองโต๊ะอาหาร   ออก

ใบเสร็จค่าอาหารและเครื�องดื�มและเก็บเงินค่าอาหาร 

เมื�อวตัถุประสงคใ์นการดาํเนินกิจการอาหารและเครื�องดื�มต่างกนั เช่น ธุรกิจที�บริการอาหาร

และเครื�องดื�มเป็นหลกั จุดประสงคส์ําคญัคือกาํไรสูงสุด นอกจากนี� ยงัมีวตัถุประสงคร์องอื�นๆ เช่น 

คุณภาพของสินคา้และบริการและการฝึกอบรมพนกังาน เป็นตน้  ดงันั�นแผนผงัลาํดบับงัคบับญัชา
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ของแต่ละธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มย่อมแตกต่างกนัไป แลว้แต่นโยบายและวตัถุประสงค์ที�

เจา้ของกิจการหรือผูบ้ริหารตั�งไว ้ แผนผงัลาํดบับงัคบับญัชาของหน่วยงานต่างๆ ในสถานประกอบ

ธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มแสดงไวใ้นภาพที�  2.3  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

ภาพที� 2.3 การจดัองคก์รของภตัตาคาร/ร้านอาหาร 

 

 สําหรับภัตตาคาร/ร้านอาหารที�เป็นเอกเทศนั� นการบริหารงานย่อมมีความยุ่งยากและ

ซับซ้อนน้อยกว่าภตัตาคารในโรงแรมที�มกัมีห้องอาหารหลายแห่ง และยงัมีบริการจดัเลี� ยงอีกดว้ย   

อย่างไรก็ดีปัจจุบนัมีภตัตาคารที�เป็นเอกเทศที�มีขนาดใหญ่หลายแห่ง   ที�มีห้องจดัเลี� ยงขนาดใหญ่

เช่นเดียวกบัโรงแรมทาํให้ตอ้งมีพนกังานหน่วยงานจดัเลี� ยงเพิ�มเติมขึ�นมาและใช้พนกังานบริการ

จาํนวนมากในการบริการลูกคา้เช่นกนั     

            ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจบริการอาหารเครื� องดื�มรูปแบบใดต้องมีการใช้ทรัพยากรอย่างมี

ประสิทธิภาพ   การกาํหนดโครงสร้างของหน่วยงาน ตาํแหน่ง จาํนวนพนกังาน และแผนผงัลาํดบั

บงัคบับญัชาจึงเป็นสิ�งสําคญัในการบริหารงานบุคคล   การจดัแผนผงัลาํดบับงัคบับญัชาเป็นหลกั

เบื�องตน้ในการจดับุคลากรที�ถูกตอ้งลงในตาํแหน่งที�ถูกตอ้ง   ผูจ้ดัการในลาํดบัต่างๆมีหนา้ที�กาํหนด

นโยบาย แผนงาน กลยุทธ์เพื�อสู่ภาคปฏิบติั   กระบวนการบริหารงานที�ดีจะทาํให้ธุรกิจประสบ

ความสาํเร็จได ้

พนักงานประกอบอาหาร พนักงานผสมเครื�องดื�ม พนักงานต้อนรับ 

พนักงานล้างจาน 

ผู้ช่วยพ่อครัว พนักงานเสิร์ฟเครื�องดื�ม พนักงานเสิร์ฟอาหาร 

เจ้าของกจิการหรือผู้จดัการ 

พนักงานบัญชี/การเงนิ 

พนักงานเกบ็เงนิ 
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กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 

กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มซึ� งถือว่าเป็น

ธุรกิจบริการประเภทหนึ� ง  ใช้ทฤษฏีส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix: 

7P’s) มาวางแผนกลยุทธ์  เพื�อการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ จึงตอ้งคาํนึงถึงสิ�งที�จะสามารถ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได้ ซึ� งประกอบไปด้วย การพฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการที�

ลูกคา้ตอ้งการในราคาที�เหมาะสม จดัจาํหน่ายในสถานที�และวธีิการที�ลูกคา้จะเกิดความสะดวกสบาย   

และใชสิ้�งที�จะกระตุน้   ใหลู้กคา้รับรู้ อยากใชแ้ละทาํการซื�อดว้ยวธีิการที�เหมาะสม   

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หรือ 7Ps ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) 

การจดัจาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) กระบวนการ (Process) บุคลากร 

(People) และ ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ซึ� งตอ้งใช้ร่วมกนัเพื�อตอบสนองความ

ตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจใหก้บักลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (Lovelock, ����; 

Lovelock & Wirtz, ����) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึงสิ�งที�เสนอขายโดยธุรกิจ เพื�อตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑ์จึงประกอบไปดว้ยสินคา้ และ/หรือบริการ ความคิด สถานที� 

องคก์ร หรือบุคคล ผลิตภณัฑ์หรือบริการตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตา

ของลูกคา้ จึงจะทาํให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการสามารถขายได ้การกาํหนดกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์หรือ

บริการจะตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัดงัต่อไปนี�  (Kotler, Bowen, & Makens, ����; Kotler, Bowen, & 

Makens, ����) 

  �. ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) เป็นการพิจารณาพึงการ

สร้างจุดเด่นของผลิตภณัฑ์หรือบริการให้มีความแตกต่างจากคู่แข่งขนั และทาํให้กลุ่มเป้าหมาย

มองเห็นและยอมรับในความแตกต่างนั�น ซึ� งสามารถทาํได้หลายรูปแบบ เช่นความแตกต่างด้าน

คุณภาพ ความแตกต่างดา้นรูปลกัษณ์ การออกแบบ การใช้งาน หรือแมก้ระทั�งเวลา และสถานที�ที�

ลูกคา้จะสามารถหาซื�อหรือใชบ้ริการไดโ้ดยสะดวก เป็นตน้ (Constandache, Nitu, Nitu, & Condrea, 

����) 

  �. ความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) การสร้างความ

แตกต่างสามารถทาํใหห้ลากหลายรูปแบบ นอกเหนือจากการสร้างความแตกต่างดา้นคุณสมบติัของ

ผลิตภณัฑห์รือบริการแลว้ ยงัสามารถที�จะใชเ้ครื�องมือทางการตลาดรูปแบบอื�นๆ ในการสร้างความ

แตกต่างได ้และที�สาํคญัก็คือลูกคา้ตอ้งมองเห็นและยอมรับในความแตกต่าง  ความแตกต่างทางการ

แข่งขนัสามารถสร้างไดโ้ดย 

   2.1) พฒันารูปแบบในการดําเนินงานและบริการให้มีประสิทธิภาพ 

(Operational Excellence) เช่น การใหบ้ริการที�รวดเร็วถูกตอ้ง   เนื�องจากมีพนกังานที�มีประสิทธิภาพ 
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(Quality Staff) มีอุปกรณ์ที�มีคุณภาพ (Quality Equipment) มีสิ�งแวดลอ้มที�ดี (Constandache et al., 

2011) 

   2.2) พฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการอย่างต่อเนื�อง จะส่งผลให้เป็นผูน้ํา

ทางด้านผลิตภณัฑ์ (Product Leadership) เช่น ภตัตาคารที�มีชื�อเสียงเป็นที�ยอมรับมีการพฒันา

มาตรฐานการบริการและการบริหารอยา่งต่อเนื�องจนสาสารถขยายเครือข่าย (Franchise Restaurant) 

ได ้เช่น สเวนเซ่น 

   2.3) พฒันาผลิตภัณฑ์ หรือบริการที�สามารถตอบสนองความต้องการ

เฉพาะของลูกคา้ไดโ้ดยการเจาะลึกถึงความตอ้งการที�แทจ้ริงของลูกคา้ (Customer Intimacy) โดย

ศึกษาถึงความตอ้งการของลูกคา้ และพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของ

ลูกคา้ 

  �. ส่วนประกอบของผลิตภณัฑ์ (Product Component) ผลิตภณัฑ์หรือบริการจะมี

หนา้ที�ต่างๆ ที�ประกอบขึ�นจากคุณสมบติัหลกัที�ลูกคา้คาดหวงั และคุณสมบติัเสริมต่างๆ ที�ส่งเสริม

ให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการนั�นๆ มีคุณค่าที�สมบูรณ์ สามารถที�จะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ได ้

และจะตอ้งพิจารณาวา่ ในแต่ละผลิตภณัฑ์หรือบริการควรจะประกอบดว้ยคุณสมบติัในส่วนใดบา้ง 

ตวัอย่างเช่น บริการ 3 ระดบัของ Walker และ Lundburg (����) (ภาพที� 2.4) ซึ� งเน้นลูกคา้เป็น

ศูนยก์ลาง   บริการทั�ง � ระดบั ไดแ้ก่ 

สินค้าหลัก สิ�งที�ธุรกิจบริการอาหารเครื�องดื�มให้แก่ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการเป็นหลกั คือ บริการ

ที�ทาํใหลู้กคา้รู้สึกผอ่นคลาย และความประทบัใจในบริการ   ดงันั�นสิ�งที�ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคน

ตอ้งคาํนึงถึงคือการใหบ้ริการที�ลูกคา้พึงพอใจ 

สินค้าที�มีไว้บริการ สินคา้ในส่วนที�เป็นรูปธรรมที�ธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มมีให้กบั

ลูกคา้นอกเหนือจากอาหารแล้วยงัมี ตวัของสิ�งปลูกสร้างและการตกแต่งที�ได้รับการออกแบบมา

อยา่งเหมาะสม บรรยากาศ สิ�งแวดลอ้ม และทาํเลที�ตั�งดงัไดก้ล่าวมาแลว้ 

บริการเสริม ได้แก่บริการอื�นๆที�มีไวเ้พื�ออาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ เช่น การให้ขอ้มูล

ผา่นเวบ็ไซด ์ การรับจองผา่นช่องทางต่างๆ 
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บริการทั�ง � ระดบันี� ถือเป็นปัจจยัทางการตลาดซึ� งทาํให้บริการอาหารเครื�องดื�มหรือสินคา้ที�

จดัเตรียมไวบ้ริการถึงมือลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   

  �. การกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ์ หรือ ตราผลิตภณัฑ์ (Product Positioning or 

Brand Positioning) เป็นการกาํหนดความสามารถของผลิตภณัฑ์หรือบริการ เพื�อที�จะนาํไปเป็น

จุดเด่นในการแข่งขนักับผลิตภณัฑ์หรือบริการอื�นๆ ที�ตลาดกลุ่มเป้าหมายรับรู้ ซึ� งการกาํหนด

ตาํแหน่งที�ดีตอ้งพิจารณาปัจจยัที�สําคญั �  ประการคือ  �. สิ�งที�สามารถสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง

ในสายตาของกลุ่มเป้าหมายได ้�. สิ�งนั�นตอ้งสามารถสร้างคุณประโยชน์ที�ตลาดเป้าหมายตอ้งการได ้

(Hutchinson, Singh, & Walker, ����) 

  �. การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) พฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั�นมีการ

เปลี�ยนแปลงอยูเ่สมอ ส่งผลให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการที�เคยอยูใ่นความสนใจอาจเปลี�ยนแปลงตามไป

ดว้ย ในขณะที�พฤติกรรมและความสนใจเปลี�ยนแปลงไป อาจจะมีผูที้�พฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการ

ขึ�นมารองรับการเปลี�ยนแปลงนั�น จึงดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภคได้มาก ทาํให้ผลิตภณัฑ์หรือ

สินค้าหลัก 

ความผอ่นคลายและ

ความประทบัใจ 

บริการเสริม 

บริการ 

รับจอง 

เวบ็ไซด ์

การอาํนวยความสะดวก 

การชาํระ 

ผา่นบตัร

เครดิต 

สินค้าที�มไีว้บริการ 

อาหาร/ เครื�องดื�ม  บริการ 

ภตัตาคารประเภทต่างๆ 

ทาํเล

ที่ตั้ง 

ภาพที� 2.4 สินคา้ 3 ระดบัของธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

ดดัแปลงจาก: Walker & Lundburg, ����, หนา้ 110 

การออกแบบ 

ที�จอดรถ 
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บริการเดิมที�เคยรุ่งโรจน์เริ�มสู่สภาวะตกตํ�า แสดงให้เห็นวา่ผลิตภณัฑ์หรือบริการมีวงจรชีวิตของตน 

ถา้หากธุรกิจไม่พฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการให้สามารถรองรับต่อการเปลี�ยนแปลงของผูบ้ริโภคได ้

ผลิตภณัฑ์หรือบริการนั�นก็จบวงจรชีวิต แต่ก็สามารถพฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการขึ� นมาได้ จะ

กระตุน้วงจรชีวิตให้ฟื� นขึ�นมาไดอี้ก ธุรกิจที�ประสบความสําเร็จจึงตอ้งทาํการพฒันาผลิตภณัฑ์หรือ

บริการอยา่งต่อเนื�อง (Jang, 2010) 

 ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์หรือบริการในรูปตวัเงิน อนัเป็นตน้ทุน (Cost) 

ของสินคา้หรือบริการในการตดัสินใจซื�อ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) กบัราคา

ของผลิตภณัฑ์หรือบริการนั�น ถา้คุณค่าสูงกว่าหรือเหมาะสมกว่าราคา ลูกคา้ก็จะตดัสินใจซื�อการ

กาํหนดราคาสินคา้หรือบริการที�เหมาะสม (The Right Price) นกัการตลาดจะตอ้งพิจารณาอย่าง

รอบคอบในปัจจยัที�มีผลกระทบต่อราคา เพราะในการกาํหนดราคา ณ ระดบัใดแลว้ไม่สามารถที�จะ

เปลี�ยนแปลงไดบ้่อย ๆ การปรับราคาขึ�นและลงจะมีผลทางการตลาดทั�งในดา้นบวกและลบเสมอ อีก

ประหนึ� งนั�น ราคาถือเป็นปัจจยัสําคญัสําหรับการตดัสินใจซื�อของผูบ้ริโภค ความพยายามของ

นกัการตลาดที�ทุ่มเทเพื�อสร้างผลิตภณัฑ์หรือบริการที�ดี มีการจดัช่องทางการจาํหน่ายที�สามารถนาํ

ผลิตภณัฑน์ั�นไปเสนอถึงแหล่งที�มีความตอ้งการ ในกาํหนดเวลาที�ทนัความตอ้งการและไดจ้งัหวะดี

ยิ�ง ตลอดจนการส่งเสริมการตลาดที�มีประสิทธิภาพ สิ�งเหล่านี� จะไม่มีความหมาย ถา้หากผูบ้ริโภค

กลุ่มเป้าหมายไม่ซื�อสินคา้ เพียงเพราะราคาที�กาํหนดไวไ้ม่เหมาะสมกบัความสามารถในการซื�อของ

เขา ดงันั�นการกาํหนดระดบัราคาสินคา้จึงเป็นสิ�งสําคญัไม่น้อยกวา่ปัจจยัอื�นๆ ราคาที�ตั�งขึ�นสําหรับ

คิดค่าบริการมกัไดรั้บการออกแบบให้ครอบคลุมตน้ทุนและสร้างกาํไร เพื�อให้สามารถกาํหนดราคา

ไดอ้ย่างเหมาะสม ควรจะตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัต่อไปนี�  (Dopson, Hayes, & Miller, ����; Sanders, 

����) 

  �. ต้องคาํนึงถึงอุปสงค์ของตลาดและการยอมรับในคุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือ

บริการว่ามีความเหมาะสมกบัมูลค่าที�กาํหนด ลูกคา้นั�นจะตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑ์หรือบริการที�มี

คุณค่ามากเพียงพอ 

  �. ตอ้งคาํนึงถึงตน้ทุนในทุกส่วนที�เกี�ยวขอ้ง ทั�งตน้ทุนในการผลิต การบริหารและ

การตลาดสาํหรับผลิตภณัฑห์รือบริการนั�นๆ รวมถึงค่าใชจ่้ายที�เกี�ยวขอ้งทั�งทางตรงและทางออ้ม 

  �. การแข่งขนัในตลาด จะตอ้งพิจารณาถึงความเขม้แข็งของคู่แข่งขนัการตั�งราคา

ของคู่แข่งขนั และความรุนแรงของการแข่งขนั 

  �. ปัจจยัอื�นๆ เช่น สภาพทางเศรษฐกิจ นโยบายของธุรกิจ และขอ้กาํหนด กฎหมาย 

เนื�องจากผลิตภณัฑ์หรือบริการในบางประเภท ผูป้ระกอบการไม่สามารถตั�งราคาไดต้ามที�ตอ้งการ 

แต่ตอ้งตั�งราคาตามที�กฎหมายควบคุมไว ้เป็นตน้ 

 การจัดจําหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง ความพยายามที�จะนาํผลิตภณัฑ์หรือ

บริการที�ได้กําหนดขึ� นในลักษณะที� เหมาะสมกับผู ้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย ไปสู่ตลาดที� เป็น
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กลุ่มเป้าหมายของกิจการ ผลิตภณัฑ์หนึ�งๆ มิไดมี้ความเหมาะสมกบัผูบ้ริโภคทั�วไปทั�งหมดในตลาด 

แต่จะเหมาะสาํหรับคนกลุ่มใดกลุ่มหนึ�งที�เป็นกลุ่มเป้าหมายทางการตลาดของกิจการ ในทางตรงขา้ม

ผลิตภัณฑ์ที�กาํหนดไวอ้ย่างดีเพียงใดก็ตาม หากไม่ได้ถูกจัดเสนอไวใ้นสถานที�ที�เหมาะสมใน

ระยะเวลาที�ผูบ้ริโภคมีความต้องการ ทาํให้ผู ้บริโภคไม่สามารถแสวงหาซื� อจากสถานที�ที� เขา

คาดหมายไวท้ั�ง � ลกัษณะนี�ยอ่มไร้ความหมายโดยสิ�นเชิง นกัการตลาดจึงพิจารณาวา่ สินคา้ควรจะ

วางจาํหน่ายที�ไหน (Where) เมื�อใด (When) และจดัจาํหน่ายโดยใคร (By Whom) จึงจะเหมาะสม

ที�สุด (Susskind, ����) 

  �. ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel of Distribution) คือ เส้นทางที�ผลิตภณัฑ์หรือ 

บริการและ / หรือ กรรมสิทธิ� ของผลิตภณัฑ์หรือบริการถูกเปลี�ยนมือไปยงัตลาด โดยเริ�มตน้จาก

แหล่งผลิต ผา่นผูข้ายไปสู่ผูซื้�อ ดงันั�นในระบบช่องทางการจดัจาํหน่ายจึงประกอบไปดว้ยผูผ้ลิต คน

กลาง และผูบ้ริโภค ซึ� งจะเลือกใชจ้าํนวนคนกลางกี�ระดบั หรือจะไม่เลือกใชค้นกลางเลยในการจดั

จาํหน่าย ก็ตอ้งพิจารณาจากประเภทของสินคา้หรือบริการว่าเหมาะสมกบัช่องทางรูปแบบใด การ

กระจายตวัของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นอยา่งไร ศกัยภาพของธุรกิจในการจดัการช่องทางจดัจาํหน่าย

และการเลือกช่องทางของคู่แข่งขนั เป็นตน้ (Kotler et al., ����) 

  �. การเลือกทาํเลที�ตั�ง (Location) โดยทั�วไปการเลือกทาํเลที�ตั�งเป็นหน้าที�ของผู ้

ก่อตั�งธุรกิจตั�งแต่เริ�มและเป็นปัจจยัที�ควรตอ้งให้ความสําคญัมากเป็นอนัดบัตน้ๆ เนื�องจากทาํเลเป็น

ปัจจยัแห่งความสาํเร็จของธุรกิจอยา่งหนึ�ง หากมีการเลือกทาํเลที�เหมาะสมก็ถือไดว้า่มีชยัไปกวา่ครึ� ง

บางครั� งการตลาดก็เกี�ยวขอ้งกบัการสรรหาทาํเลในการวางผลิตภณัฑ์หรือบริการ ขยายสาขาเพื�อ

เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดม้ากขึ�น ลูกคา้มีความสะดวกมากขึ�น จึงตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัในดา้นทาํเลของ

ธุรกิจ (Power, ����) 

 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการพยายามจะบอกกล่าวเรื�องราวของสินคา้หรือ

บริการของกิจการใหผู้บ้ริโภคไดรั้บรู้รายละเอียด และในขณะเดียวกนัก็เป็นความพยายามที�จะชกัจูง

ใหผู้บ้ริโภคเหล่านั�นเลือกซื�อสินคา้ไปดว้ย (Telling and Selling) ขอบข่ายงานของการส่งเสริมตลาด

เน้นหนกัไปในทางดา้นการสื�อสารกบัผูบ้ริโภค และการกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคตอ้งการซื�อสินคา้หรือ

บริการนั�น ในงานส่วนนี�ผูบ้ริโภคมกัจะไดรั้บรู้มากกวา่งานส่วนอื�นๆ และในปัจจุบนักิจกรรมต่างๆ 

ในการส่งเสริมการตลาดมีบทบาทและความสําคญัมากขึ� นทุกขณะ การส่งเสริมการตลาดของ

โครงการลงทุนประกอบการธุรกิจห้องซ้อมดนตรี สามารถแบ่งออกเป็น � ประเภท ดงันี�  (Kotler et 

al., 2006) 

  �. การโฆษณา (Advertising) เป็นการนาํเสนอข่าวสารต่างๆ รวมถึงรายละเอียดที�

เกี�ยวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ บุคคลหรือองค์การโดยสร้างสรรค์ งานโฆษณาที�น่าสนใจนั�น

สามารถดึงดูดกลุ่มเป้าหมายได้ และสามารถทาํการโฆษณาผ่านสื� อต่างๆ เช่น โทรทัศน์ วิทย ุ

อินเตอร์เน็ต สิ�งพิมพต่์าง ๆ สื�อเคลื�อนที�ต่าง ๆ และป้ายโฆษณา เป็นตน้ โดยมีค่าใชจ่้ายในการใชสื้�อ
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ในรูปแบบของค่าซื�อเวลาในการออกอากาศ ค่าพื�นที�โฆษณาในสื�อสิ�งพิมพ์ หรือการเป็นอุปถมัภ์

(Sponsor) ในรายการต่างๆ เป็นตน้ 

  �. การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นการให้

ขอ้มูลเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการโดยผา่นสื�อ อาจทาํไดห้ลายวิธีเช่น การฝากข่าวประชาสัมพนัธ์

ขององค์กรไปกบัสื�อต่างๆ โดยไม่เสียค่าใชจ่้ายใดๆ ซึ� งอาจตอ้งมีการซื�อพื�นที�โฆษณาเพื�อเป็นการ

แลกเปลี�ยนในการลงข่าวประชาสัมพนัธ์ในเวลาต่อไป หรือการจดังานเปิดตวัสินคา้ใหม่และเชิญ

สื�อมวลชนเขา้ร่วมเพื�อนาํไปเผยแพร่ ถึงแมจ้ะไม่มีค่าใช้จ่ายเกี�ยวกบัการออกสื�อ แต่ก็จะมีค่าใช้จ่าย

ในการจดักิจกรรมต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้งเป็นตน้ 

  �. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการติดต่อสื�อสารกับกลุ่มลูกค้า

เป้าหมายโดยตรง ซึ� งนิยมใชก้บัสื�อโฆษณา และการมอบผลประโยชน์พิเศษแก่สมาชิก เพื�อเป็นการ

กระตุน้ใหเ้กิดการสมคัรเป็นสมาชิกและตดัสินใจซื�อไดท้นัที ธุรกิจสามารถทาํการตลาดทางตรงผา่น

สื�อต่างๆ ไดห้ลายช่องทาง เช่น 

   3.1) สื� อสิ� งพิมพ์ ได้แก่ จดหมายทางตรง (Direct Mail) แคตาล็อก 

(Catalog) ป้ายห้อยหนา้ประตู (Door hangers) แทรกไปกบัหีบห่อสินคา้ (Package Inserts) แทรกไป

กบัสื�อสิ�งพิมพ ์เช่น นิตยสาร หนงัสือพิมพเ์ป็นตน้ 

   3.2) สื�ออิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ โทรศพัท์ (Telemarketing) โทรสาร (Fax) 

อินเทอร์เน็ต Inter Banner Ads, Pay-Per-Click Ads, Email Marketing โทรทศัน์ วทิย ุเป็นตน้ 

  �. การบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Mouth) มีบทบาทสําคญัอยา่งยิ�งต่อธุรกิจ

บริการ เพราะผูที้�เคยใช้บริการจะทราบดีว่าการบริการของธุรกิจนั�นเป็นอยา่งไร จากประสบการณ์

ของคน แลว้ถ่ายทอดประสบการณ์นั�นต่อไปยงัผูซึ้� งอาจจะเป็นผูใ้ช้บริการในอนาคต หากผูที้�เคยใช้

บริการมีความรู้สึกที�ดีประทบัใจในการบริการก็จะบอกต่อไปยงัญาติพี�นอ้งและคนรู้จกั และแนะนาํ

ใหไ้ปใชบ้ริการดว้ย สามารถช่วยลดค่าใชจ่้ายในการส่งเสริมการตลาดและการติดต่อสื�อสารไดม้าก 

ส่วนประสมทางการตลาดทั�ง 4P’s ที�กล่าวมานี�  ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์และการบริการ (Product) 

ราคา (Price) สถานที�ให้บริการหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) เป็นส่วนประสมทางการตลาดของผลิตภณัฑ์โดยทั�วไป    สําหรับสินคา้ที�ประกอบดว้ย

บริการเป็นหลกัยงัมีส่วนประกอบของส่วนประสมการตลาดบริการที�เพิ�มขึ�นมาอีก � ส่วน ไดแ้ก่ 

กระบวนการให้บริการ (Process) บุคลากร (People) และลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ดงันั�นส่วนประสมทางการตลาดบริการ จึงมีองคป์ระกอบที�เพิ�มเติมจากส่วนประสมทางการตลาด

ของสินคา้ทั�วไป ซึ� งตอ้งใชร่้วมกนัเพื�อตอบสนองความตอ้งการ และเป็นการสร้างความพึงพอใจต่อ

กลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีรายละเอียดดงัต่อไปนี�  (Lovelock & Wirtz, 2011) 

กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นการสร้างสรรค์ และการส่งมอบส่วนประกอบของ

ผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยอาศยักระบวนการที�วางแผนมาเป็นอย่างดี กลยุทธ์ที�สําคญัสําหรับการ
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บริการก็คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั�นกระบวนการบริการที�ดีจึงควรมีความพร้อม 

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ เพื�อที�พนกังานจะไดไ้ม่เกิดความสับสน ทาํงานไดอ้ย่าง

ถูกตอ้งมีแบบแผนเดียวกนั และงานที�ไดจ้ะตอ้งดีมีประสิทธิภาพ (Constandache et al., 2011) 

 ธุรกิจควรมีการเขียนกระบวนการไหลของการบริการ เพื�อที�จะใชเ้ป็นการจดัมาตรฐานของ

การบริการ ตรวจสอบควบคุมคุณภาพในแต่ละส่วน และปรับแก้ปัญหาได้ถูกจุด ซึ� งการพฒันา

กระบวนการไหลนั�นเริ�มตน้ที� การกาํหนดหนา้ที�ที�จะตอ้งเกี�ยวขอ้งกนัในแต่ละส่วนที�ลูกคา้ตอ้งเขา้

มารับบริการตอ้งแยกให้ไดก่้อนวา่อะไรเป็นคุณสมบติัหลกั และคุณสมบติัส่วนเสริมในการบริการ

แยกบริการว่าขั�นตอนอะไรเกิดขึ�นก่อนหรือหลงั และแต่ละขั�นตอนลูกคา้มีความตอ้งการอะไรบา้ง

คาดหวงัอะไรบา้ง และอะไรที�จะทาํให้เกิดความลม้เหลว เกิดปัญหา หรือลดประสิทธิภาพในการ

บริการขั�นนั�น (Susskind, 2010) 

 บริการแบ่งออกเป็น � ส่วน คือ ส่วนหน้าที�เผชิญกบัลูกคา้ โดยตรงและส่วนสนับสนุนที�

คอยใหข้อ้มูล เตรียมการและสนบัสนุนให้ส่วนหนา้ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด การที�ส่วน

ใดส่วนหนึ�งทาํงานผลิตพลาดก็จะกระทบถึงอีกส่วนหนึ�งและผลลพัธ์คือความไม่พึงพอใจของลูกคา้ 

 การปรับโครงสร้างการบริการ เป็นการวิเคราะห์และออกแบบกระบวนการบริการใหม่เพื�อ

ปรับใหก้ารบริการเร็วขึ�นและสมรรถนะในการทาํงานดีขึ�น หรือลดตน้ทุนในการทาํงานลง โดยการ

ปรับลดเวลา เนื�องจากสังคมเมืองส่วนใหญ่มีแต่ความเร่งรีบ และการแข่งขนักนั ความสามารถใน

การให้บริการลูกคา้ไดเ้ร็วขึ�น จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากขึ�น ลูกคา้ก็จะมี

ความพึงพอใจมากขึ�น ธุรกิจก็จะไม่เสียโอกาส และไดรั้บผลประโยชน์ที�เพิ�มขึ�นด้วย ซึ� งการเขียน

กระบวนการไหลของการบริการ จะทาํให้เห็นภาพรวมทั�งหมดวา่มีความเกี�ยวขอ้งกนัอย่างไร และ 

สามารถปรับปรุงแกไ้ขกระบวนการที�จุดใด เพื�อใหก้ระบวนการมีประสิทธิภาพดียิ�งขึ�น (Jang, 2010) 

 บุคลากร (People) ในการบริการจะตอ้งมีความเกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัผูค้น ทั�งผูใ้ห้และ

ผูรั้บบริการ คนจึงเป็นปัจจยัสําคญัที�อาจทาํให้ลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพ หรือเป็นผูท้าํลายคุณภาพก็ได้

ผูป้ระกอบการจะตอ้งเตรียมกระบวนการที�เกี�ยวกบัคนหรือบุคลากรเป็นสําคญั ตั�งแต่ในการสรรหา

ฝึกอบรม และกระตุน้พนกังานให้พร้อมทาํงานบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะพนกังานใน

ส่วนที�จะตอ้งติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง 

 บุคลากรนบัว่าเป็นส่วนสําคญัที�จะทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จเนื�องจากบุคคลจะเขา้มา

เกี�ยวขอ้งกบักระบวนการบริการมากที�สุด คุณสมบติัของบุคลากรที�สําคญั คือเอาใจใส่ลูกคา้ มีใจรัก

ในงานบริการ มีความคิดสร้างสรรค ์มีบุคลิกภาพที�สร้างความประทบัใจให้กบัผูพ้บเห็นมีทกัษะการ

แก้ไขปัญหา ทาํงานบริการอย่างเต็มใจและเต็มที� บุคลากรสามารถสร้างความพึงพอใจ ดึงลูกคา้

กลบัมาหรือไล่ลูกคา้ไปไดจ้ากการปฎิสัมพนัธ์ (Interaction) กบัลูกคา้เพียงครั� งเดียว โดยเฉพาะธุรกิจ

ที�ตอ้งอาศยัการปฎิสัมพนัธ์กบัลูกคา้สูง เช่นธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มนั�นอาจกล่าวได้ว่า 

“บุคลากรเป็นสินทรัพยที์�สําคญัที�สุดในองค์กร”ถึงแมว้่าในปัจจุบนัจะมีเทคโนโลยีเขา้มาช่วยใน
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กระบวนการบริการมากขึ�น ซึ� งเป็นส่วนหนึ�งที�ช่วยใหเ้กิดความสะดวก ประหยดัตน้ทุนดา้นบุคลากร

ในบางส่วนและช่วยให้กระบวนการบริการรวดเร็วยิ�งขึ�น (Ehsan, ����; Qin, Prybutok, & Zhao, 

����; Susskind, ����) 

 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นองคป์ระกอบหนึ�งของธุรกิจที�ลูกคา้สามารถ

มองเห็นได้ เพื�อที�จะใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา และตัดสินใจซื� อบริการได้ หรือหมายถึง

ภาพลกัษณ์ สิ�งที�ผูบ้ริโภคสามารถสังเกตไดง่้ายทางกายภาพ และเป็นสิ�งที�สื�อให้ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ถึง

ภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย แบ่งออกเป็น � ประเภท  

  �. ภูมิทศัน์การบริการ (Service Scrape) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทั�งหมดที�เกี�ยวขอ้ง

กบัสถานที�ในการใหบ้ริการลูกคา้แบ่งออกเป็น � ประเภทยอ่ยๆ คือ (Birchfield, ����) 

   1.1) สภาพแวดลอ้มภายนอก (Facility Exterior) ไดแ้ก่ การออกแบบ และ

รูปลกัษณ์ภาพนอกของตวัอาคาร ป้ายบอกทางเขา้สถานบริการ ป้ายชื�อของกิจการ ที�จอดรถ เป็นตน้ 

   1.2) สภาพแวดลอ้มภายใน (Facility Interior) ไดแ้ก่ การออกแบบ ตกแต่ง 

ภายในอาคาร อุปกรณ์ในการให้บริการ ป้ายบอกทางภายในอาคาร คุณภาพของอากาศภายใน

สถานที�ใหบ้ริการ เป็นตน้ 

  �. สิ�งที�จบัตอ้งไดป้ระเภทอื�น (Other Tangibles) หมายถึงสิ�งต่างๆที�มองเห็นเป็น

รูปธรรม และสามารถช่วยในการสื�อสารกบัลูกคา้ เช่น นามบตัร เครื�องแบบ และการแต่งกายของ

พนกังาน เอกสารแผน่พบัต่างๆ เป็นตน้ 

 สิ�งเหล่านี� สะทอ้นให้เห็นถึงรูปแบบและคุณภาพของธุรกิจ  ถึงแมใ้นบางครั� งสิ�งที�มีตวัตน

บางอยา่ง อาจจะไม่มีส่วนช่วยใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพสูงขึ�นมากนกั แต่จะช่วยเสริมสร้างความ

มั�นในให้แก่ลูกค้า เป็นการสะท้อนถึงรสนิยมของลูกคา้ด้วย และเป็นส่วนประกอบหนึ� งในการ

พิจารณาตดัสินใจ 

 โดยสรุปแลว้ แนวคิดทฤษฎีที�เกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด จะเป็นเครื�องมือที�

ช่วยให้การศึกษาในครั� งนี�  ไดเ้ขา้ถึงสาระสําคญัของการให้บริการธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�ม 

โดยทฤษฎีเหล่านี� จะนาํพาไปสู่การพฒันาเครื�องมือในการวิจยั และการทดสอบสมมติฐาน เพื�อเป็น

การพิสูจน์แนวความคิดที�มีเหตุและผล 

 สิ�งสําคญัที�สุดอีกประการหนึ� งที�ธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มตอ้งคาํนึงถึงเป็นลาํดบั

แรกคือความคาดหวงัหรือความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย หรือผูรั้บบริการ  จึงตอ้งมีการวิจยั

เพื�อเก็บขอ้มูลวา่ลูกคา้มีความคาดหวงัหรือความตอ้งการใดบา้ง   ที�เป็นปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการ

ร้านอาหาร/ภตัตาคาร  แลว้จึงนาํมาประกอบการตดัสินใจในการวางแผนกลยุทธ์ส่วนประสมทาง

การตลาดของธุรกิจ 
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ความคาดหวงัและประสบการณ์ของลูกค้า  

ความคาดหวงัหมายถึงทศันคติที�เกี�ยวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของลูกคา้ ที�พวก

เขาคาดหมายว่าจะเกิดขึ� นในการบริการนั�นๆ  ลูกค้าซื�อสินค้าหรือบริการเพื�อตอบสนองความ

ตอ้งการที�เฉพาะเจาะจง ลูกคา้จะประเมินผลของการซื�อโดยมีพื�นฐานจากสิ�งที�คาดหวงัวา่จะไดรั้บ 

ส่วนความตอ้งการคือสิ�งที�ถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้ํานึกของมนุษย ์ เป็นผลสืบเนื�องมาจากชีวิตความ

เป็นอยูแ่ละสถานะภาพของแต่ละบุคคล เมื�อรู้สึกวา่มีความตอ้งการพวกเขาจะมีแรงจูงใจที�จะทาํให้

ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, ����) 

ปัจจยัที�ทาํให้เกิดความคาดหวงัซึ� งเกิดกบัลูกคา้นั�นมี 5 ปัจจยั คือ คาํบอกเล่าปากต่อปาก  

ชื�อเสียงของธุรกิจผา่นทางการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ความตอ้งการส่วนบุคคล ราคาหรือค่าบริการ 

และประสบการณ์ในการใชบ้ริการที�ผา่นมา (Parasuraman, ����) 

1. คาํบอกเล่าปากต่อปาก ถือเป็นปัจจยัสําคญัในลาํดบัตน้ที�มีผลต่อความคาดหวงัของ

ลูกคา้  เนื�องจากเป็นคาํยนืยนัจากผูที้�เคยใชบ้ริการวา่บริการนั�นดีจริง เป็นการสร้างความ

เชื�อมั�นวา่บริการนั�นๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการ หรือเป็นไปตามความคาดหวงั

ของลูกคา้ได ้จึงมีความคาดหวงัสูงต่อบริการนั�นๆ 

2. ชื�อเสียงของธุรกิจผา่นทางการโฆษณาประชาสัมพนัธ์เอง  หากเป็นที�ยอมรับโดยทั�วไป

ว่าธุรกิจบริการนั� นๆ มีชื�อเสียงในทางที�ดี  หรือได้รับทราบข้อมูลความสําเร็จของ

องคก์รธุรกิจผา่นสื�อประเภทต่างๆ  ยอ่มส่งผลถึงความคาดหวงัในการไดรั้บบริการที�ดี  

ตรงตามความตอ้งการของตน  

3. ความตอ้งการส่วนบุคคล วตัถุประสงค์ในการมารับบริการของลูกคา้แต่ละคนย่อม

แตกต่างไป กล่าวคือผูที้�ไม่มีความตอ้งการใดเป็นพิเศษยอ่มมีความคาดหวงันอ้ยกวา่ผูที้�

มีความตอ้งการเป็นพิเศษ 

4. ราคาหรือค่าบริการ ความคาดหวงัแปรผนัโดยตรงกบัราคา หรือค่าบริการ  กล่าวคือ

ลูกคา้ยอ่มมีความคาดหวงัมากกบับริการที�มีราคาสูง 

5. ประสบการณ์ในการใช้บริการที�ผ่านมา  ลูกคา้ที�เคยไดรั้บบริการที�ดีในครั� งที�แลว้มา  

ยอ่มมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการที�เทียบเท่า หรือดีกวา่บริการที�เคยไดรั้บ 

 

ปัจจยัเหล่านี� มีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการที�ไดรั้บ (Parasuraman, Zeithaml, 

& Berry, ����) จากการศึกษาของ Zeithaml, Berry และ Parasuraman (1993) โดยนาํแนวคิดทฤษฎี

ร่วมกับงานค้นคว้าวิจัยที�ผ่านมา  มาสร้างแบบจาํลองความคาดหวงัในบริการของลูกค้า ซึ� ง

ประกอบดว้ยความคาดหวงั 2 ระดบั ไดแ้ก่ บริการที�ตอ้งการ (Desired Service) และบริการที�เพียงพอ 

(Adequate Service) ซึ� งแสดงในภาพที� 2.5 
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ภาพที� 2.5 แบบจาํลองความคาดหวงัของลูกคา้ในบริการ 

ดดัแปลงจาก:  Zeithaml, Berry และ Parasuraman, 1993 หนา้ 1-12 

 

 บริการที�ตอ้งการ คือ ระดบัของการบริการที�ลูกคา้เชื�อว่าผูใ้ห้บริการควรจะให้บริการได ้

ส่วนบริการที�เพียงพอ คือ ระดบัของการบริการที�ต ํ�าที�สุดที�ลูกคา้ยอมรับได้  ดงันั�นความแตกต่าง

ระหวา่งระดบัของบริการทั�งสองระดบัจะเป็น “ขอบเขตของความอดทน (Zone of Tolerance)” ซึ� ง

ใชแ้ทนบริการที�ลูกคา้คิดวา่พอใชไ้ด ้

 ดงันั�นคุณภาพของการบริการ (Service Quality) คือความสอดคลอ้งของการให้บริการกบั

ความคาดหวงัหรือความต้องการของลูกคา้ หรือระดบัความพึงพอใจของลูกค้าหลงัจากที�ได้รับ

บริการแลว้ ในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของสถานประกอบการต่างๆ จึงตอ้งพิจารณาระดบั

ความพึงพอใจที�ลูกคา้ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพ (Service Attributes) ต่างๆ ที�ธุรกิจจดัไว ้  ตลอด

ระยะเวลาที�ลูกคา้ใชบ้ริการจนเสร็จสิ�นกระบวนการให้บริการ (Service Cycle) เช่น  ในการที�ลูกคา้

มาใชบ้ริการร้านอาหาร/ภตัตาคารนั�น  เริ�มกระบวนการจากการที�ลูกคา้เดินทางมายงัร้านอาหาร  จอด

รถ  การนาํลูกคา้ไปยงัโต๊ะ  การรับคาํสั�งอาหาร  การรอ จนกระทั�งลูกคา้ไดรั้บประทานอาหารจน

เสร็จสิ�น  ชาํระค่าบริการ และออกจากสถานที�ใหบ้ริการไป 

 จากงานวจิยัของ Parasuramam, Zeithaml และ Berry (����) สรุปปัจจยัที�ลูกคา้มกัใชใ้นการ

ตดัสินระดบัคุณภาพของบริการไว ้10 ปัจจยั ไดแ้ก่ 

ความตอ้งการส่วนบุคคล 

ความเชื�อในบริการที�มีไว้

บริการ 

บริการที�รับรู้ได ้

ปัจจยัดา้นสถานการณ์ 

บริการที�ต้องการ 

บริการที�เพยีงพอ 

 
 

ขอบเขตที�ทนได ้

คาํบอกเล่าปากต่อปาก 

การโฆษณาประชาสมัพนัธ ์

ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ 

ความคาดหวงัในบริการ 
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1. ความน่าเชื�อถือ (Reliability) หรือ ความเชื�อถือไดใ้นคุณลกัษณะ หรือมาตรฐานของการ

บริการ 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) ต่อความตอ้งการ หรือความรู้สึกของลูกคา้ไดอ้ย่าง

ถูกตอ้ง ทนัท่วงที 

3. ความสามารถ (Competence) ในการใหบ้ริการของพนกังาน  ที�ให้บริการอยา่งมืออาชีพ 

ถูกตอ้งเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละคน ในสถานการณ์ต่างๆ 

4. การเขา้ถึง (Access) บริการ  หรือการใชบ้ริการที�สะดวก ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

5. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) ของพนกังานในการใหบ้ริการที�มีมารยาท  ใส่ใจ ให้บริการ

ที�เท่าเทียมและสมํ�าเสมอกบัลูกคา้ทุกคน 

6. การสื�อสาร (Communication) ถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  ทั�งการให้ขอ้มูลที�ลูกคา้

ตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง ตอบขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจของลูกคา้ในบริการที�มีไดอ้ยา่ง

ชดัเจน 

7. ความน่าศรัทธา (Creditability) หรือความเชื�อมั�นที�ลูกคา้มีต่อบริการ และผูใ้ห้บริการวา่

สามารถใหบ้ริการที�ลูกคา้ตอ้งการตามที�ไดส้ัญญาไว ้ อยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม 

8. ความมั�นคงปลอดภยั (Security) คือ ความรู้สึกปลอดภยั อบอุ่นใจขณะมาใชบ้ริการ 

9. ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ (Customer Understanding) การที�พนกังานให้ความเอาใจใส่

ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

10. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ของสถานที�ให้บริการ เช่น การออกแบบ การตกแต่ง 

บรรยากาศ สิ�งแวดลอ้มโดยรอบ วสัดุอุปกรณ์ที�ใชป้ระกอบการใหบ้ริการ 

 

ดงันั�นในการประเมินคุณภาพของบริการอาจทาํไดใ้น 3 ลกัษณะ คือ 

1. วดัในเชิงคุณภาพ หรือความรู้สึกของลูกคา้ ไดจ้ากสมการ  

คุณภาพบริการ = ความรู้สึกโดยรวมของลูกคา้ (Total Customer’s Feeling) 

         ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectation) 

 

2. วดัในเชิงกึ�งคุณภาพและกึ�งเชิงปริมาณ ไดจ้ากสมการ 

ระดบัความรู้สึกต่อคุณภาพบริการ = ผลรวมของความพึงพอใจ (∑ Positive MOT) 

             การไดรั้บบริการทั�งหมด (Total MOT Received)  
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 เมื�อ MOT คือ Moment of Truth หรือ เวลาที�ไดรั้บบริการจริง 

3. วดัในเชิงตวัเลขเป็นดชันีความพึงพอใจของลูกคา้ ไดจ้ากสมการ 

ดชันีความพึงพอใจของลูกคา้ =  การส่งมอบบริการ 

     ความคาดหวงัของลูกคา้ 

 

ช่วงเวลาในการสร้างบริการที�มีคุณภาพ 

 ช่วงเวลาที�ลูกคา้สามารถรับรู้ถึงคุณภาพของบริการที�ผูใ้ห้บริการส่งมอบให้  เป็นช่วงเวลาที�

ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างคุณค่าของบริการที�มีคุณภาพให้เป็นที�ประจกัษแ์ก่ลูกคา้  รวมถึงเตรียมพร้อมที�

จะแกปั้ญหาที�อาจเกิดขึ�นระหวา่งกระบวนการให้บริการ  ช่วงเวลาดงักล่าวแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ช่วง 

ไดแ้ก่ ก่อนการใหบ้ริการ  ขณะใหบ้ริการ และหลงัการใหบ้ริการ (Kotler et al., ����) 

 ก่อนการให้บริการ เป็นช่วงเวลาที�ธุรกิจบริการสามารถเตรียมความพร้อม เพื�อดึงดูดให้

ลูกคา้มาใชบ้ริการ  และสร้างความเชื�อมั�นแก่ลูกคา้วา่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ 

ผูใ้ห้บริการจึงเนน้การนาํกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix Strategy) มาใช้  เพื�อ

ดึงดูดลูกคา้   และตอ้งมีการสื�อสารที�มีประสิทฺธิภาพไปยงัลูกค้า   ช่วงเวลานี� จะก่อให้เกิดความ

คาดหวงัขึ�นในใจของลูกคา้  

 ขณะให้บริการ (Moment of Truth: MOT) เป็นช่วงเวลาที�สําคญัที�สุด  ที�จะเกิดการบริการที�

มีคุณภาพ   เป็นช่วงเวลาที�ลูกคา้รับรู้ หรือรู้สึกไดว้า่ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการได้

คุม้กบัค่าบริการที�ตอ้งจ่ายหรือไม่  ช่วงนี� จึงเป็นช่วงเวลาธุรกิจบริการสามารถสร้างความพึงพอใจ 

หรือความประทบัใจแก่ลูกคา้ ถา้สามารถส่งมอบบริการที�ตรง หรือมากกวา่ที�ลูกคา้คาดหวงัไวไ้ด ้ ทาํ

ให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอีก  ในขณะเดียวกนัถา้ธุรกิจไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของ

ลูกคา้ได ้ ก็จะทาํใหลู้กคา้ผดิหวงัและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก 

 หลงัการให้บริการ เป็นช่วงติดตามประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้  และสอบถามถึง

ปัญหาที�อาจเกิดขึ�นระหว่างที�ลูกคา้มาใช้บริการ  รวมถึงรับฟังขอ้เสนอแนะของลูกคา้  เพื�อใช้เป็น

ขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพการให้บริการให้ดียิ�งขึ�น   โดยนาํขอ้มูลที�ไดม้าปรับปรุงกลยุทธ์ส่วน

ประสมทางการตลาด  ใหต้รงต่อความตอ้งการของลูกคา้มากยิ�งขึ�น 

 Parasuraman, Berry, และ Zeithaml  (����) ไดเ้สนอรูปแบบของคุณภาพการบริการไวใ้น

ภาพที� 2.6 
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ลูกค้า 
 
 

ผู้ให้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที� 2.6 แบบจาํลองของคุณภาพการบริการ 

ดดัแปลงจาก:  Parasuraman, Berry, และ Zeithaml , 2006 หนา้ 3 

 

โดย  

ช่องวา่ง 1 เป็นความแตกต่างความคาดหวงัของลูกคา้ กบั การบริหารความรู้สึกจากความ

คาดหวงั  

ช่องวา่ง 2 เป็นความแตกต่างระหวา่งการเปลี�ยนแปลงความรู้สึกไปเป็นคุณภาพการบริการ 

กบั การบริหารความรู้สึกจากความคาดหวงั  

ช่องวา่ง 3 เป็นความแตกต่างระหวา่งการส่งมอบบริการ กบั การเปลี�ยนแปลงความรู้สึกไป

เป็นคุณภาพการบริการ 

การสื�อสารปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในการรับบริการ 

ความคาดหวงัในบริการ 

บริการที�ไดรั้บจริง 

การส่งมอบบริการ 

(รวมถึงช่วงเวลาก่อน-หลงัการ

ใหบ้ริการ) 

การเปลี�ยนความรู้สึกไปเป็น

คุณภาพของการบริการ 

การบริหารความรู้สึกจากความ

คาดหวงั 

ช่องวา่ง 1 

ช่องวา่ง 2 

ช่องวา่ง 3 

ช่องวา่ง 4 

ช่องวา่ง 5 

การสื�อสารภายนอกถึงลูกคา้ 
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ช่องวา่ง 4 เป็นความแตกต่างระหวา่งการเปลี�ยนแปลงความรู้สึกไปเป็นคุณภาพการบริการ  

กบั การสื�อสารภายนอกถึงลูกคา้ 

 ช่องวา่ง 5 เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ กบั บริการที�ลูกคา้ไดรั้บจริง 

 การวจิยันี� ศึกษาช่องวา่งที� 5  เพื�อเสนอกลยทุธ์การตลาดที�เหมาะสมกบัร้านอาหาร/ภตัตาคาร

ในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื�อสร้างความสามารถในการแข่งขนัให้แก่ธุรกิจ และดึงดูดให้ลูกคา้มาใช้

บริการอีก    เนื�องจากอุตสาหกรรมท่องเที�ยวของประเทศไทยมีการเจริญเติบโตอย่างต่อเนื�องแมจ้ะ

เผชิญกบัเศรษฐกิจโลกที�ชะลอตวั และปัญหาความขดัแยง้ทางการเมืองภายในประเทศ  ในปี พ.ศ. 

2555 ยงัมีนกัท่องเที�ยวต่างชาติมาเยอืนประเทศไทยกวา่ 15 ลา้นคน (กรมการท่องเที�ยว, ����)  ธุรกิจ

บริการอาหารและเครื�องดื�มจึงมีการเติบโตตามไปดว้ย   เพื�อรองรับความตอ้งการของนกัท่องเที�ยว    

แมว้่าจะมีภตัตาคารและร้านอาหารเปิดใหม่เป็นจาํนวนมากในแต่ละปีแต่ร้านอาหารที�ขาดทุนและ

ปิดกิจการไปในแต่ละปีก็มีจาํนวนมากเช่นเดียวกัน   ดังนั�นแม้ว่าการเข้าสู่ธุรกิจบริการอาหาร

เครื�องดื�มจะเป็นเรื�องไม่ยาก   แต่การจะดาํเนินกิจการให้ประสบความสําเร็จตอ้งอาศยัประสบการณ์

และปัจจยัต่างๆ ดงักล่าวมาแลว้ 
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กรอบแนวคิดและทฤษฎทีี�เกี�ยวข้องกบังานวจัิย 

 

ปัจจัยที�มีผลต่อการเลอืกรับประทานอาหารในร้านอาหาร/ภัตตาคาร 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 2.7 กรอบแนวคิดทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้งกบังานวจิยั 

 

 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

- อาย ุ

- เพศ 

- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายได ้

ความคาดหวงัและบริการที�ไดรั้บจริง 

       (คุณภาพของการบริการ) 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

- ผลิตภณัฑ ์(Product)  
- ราคา (Price)  

- สถานที� (Place)  

- การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

- กระบวนการ (Process)  
- บุคลากร (People)  

- ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 

กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดสําหรับร้านอาหาร/ภัตตาคาร 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 

การวิจัยเ รื� อง “กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดสําหรับร้านอาหาร/ภัตตาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร”   เป็นที� ใช้การวิเคราะห์เนื�อหา (Content Analysis) ที�มุ่งศึกษาและวิเคราะห์

สถานการณ์ปัจจุบนั   เพื�อนาํผลที�ไดจ้ากการสอบถามนกัท่องเที�ยวไปประยุกตใ์ช้กบัธุรกิจบริการ

อาหารเครื�องดื�มในกรุงเทพมหานครได ้   โดยมีขั�นตอนในการดาํเนินงานวจิยัดงันี�  

1. ขอ้มูลและแหล่งขอ้มูล 

2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

3. เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั 

4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

6. ขั�นตอนการวิจยั 

 

ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 

ขอ้มูลที�ใชใ้นการวจิยัแบ่งออกเป็น � ประเภท คือ 

             1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเที�ยวที�เดินทางมาท่องเที�ยว

ในกรุงเทพมหานคร   โดยใชแ้บบสอบถาม 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ ขอ้มูลเสริมประกอบการวจิยั หรือขอ้มูลอื�นๆที� 

เกี�ยวขอ้งได้แก่ เอกสารวิชาการ วิทยานิพนธ์ รายงานการวิจยั วารสารและเอกสารประกอบการ

ประชุม บริการสืบคน้ขอ้มูลทางอินเตอร์เนต เป็นตน้ ซึ� งทุติยภูมิใช้ในการประกอบในการกาํหนด

กรอบแนวคิดในการวิจยัและการอภิปรายผล    เป็นส่วนหนึ� งที�ทาํให้งานวิจยัมีความน่าเชื�อถือ 

เหมาะสมต่อการนาํไปใชป้ระโยชน์ 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร ได้แก่ นักท่องเที�ยวที� รับประทานอาหารในร้านอาหาร/ภัตตาคารในเขต

กรุงเทพมหานครซึ�งไม่ทราบจาํนวนที�แน่นอน 
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ขนาดของกลุ่มตวัอย่างได้จากการเปิดตารางของยามาเน่ ด้วยขนาดประชากรที�เกินกว่า 

100,000 คน กาํหนดให้จาํนวนกลุ่มตวัอย่างเป็น 400 คน แบ่งเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเที�ยวชาวไทย 

200 คน และนกัท่องเที�ยวต่างชาติ 200 คน 

การสุ่มกลุ่มตวัอยา่งใชก้ารสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บขอ้มูลจากนกั

ท่องเยวทั�งชาวไทยและชาวต่างชาติที�ยนิดีใหข้อ้มูล   

 

เครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย  

 แบบสอบถามนกัท่องเที�ยว (ภาคผนวก ก) แบ่งเป็น  2 ตอน คือ 

  ตอนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ รายได ้ วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง เป็นตน้ และพฤติกรรมในการบริโภคอาหาร 

ได้แก่ อาหารที�นิยนรับประทาน สถานที�ที� เลือกไปรับประทานอาหาร เป็นต้น ลักษณะของ

แบบสอบถามจะเป็นแบบใหเ้ลือกตอบตามรายการ (Check List) 

  ตอนที� � การเปรียบเทียบความคาดหวงัและประสบการณ์ที�ผูต้อบแบบสอบถาม

ได้รับในการรับประทานอาหารในร้านอาหาร/ภตัตาคารในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะของ

แบบสอบถามจะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคิร์ท เป็นแบบให้เลือกตอบ 

คือ มากที�สุด (�)   มาก (�)   ปานกลาง (�)   นอ้ย (�)    นอ้ยที�สุด  (�) 

  ตอนที� 3 การประเมินปัจจยัที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหารในร้านอาหาร/

ภตัตาคาร ลกัษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคิร์ท 

เป็นแบบใหเ้ลือกตอบ คือ มากที�สุด (�)   มาก (�)   ปานกลาง (�)   นอ้ย (�)    นอ้ยที�สุด  (�)  

 

 การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย 

ผูว้จิยัจะทาํการดาํเนินการสร้างเครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยัดงันี�  

1. ศึกษาคน้ควา้จากตาํรา เอกสาร บทความ ทฤษฏีหลกัการ และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งเพื�อ 

กาํหนดขอบเขต ของการวจิยั 

  �   กาํหนดขอบเขตและเนื�อหาในขอ้คาํถาม   เพื�อให้ไดข้อ้มูลครบถว้นตามวตัถุประสงค์

ของการวจิยั 

3. นาํขอ้มูลที�ไดม้าสร้างเครื�องมือในการวิจยั คือ แบบสอบถาม ให้ครอบคลุมตามกรอบ

แนวคิดและวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 
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4. นาํแบบสอบถามเสนอผูเ้ชี�ยวชาญ จาํนวน 3 ท่าน เพื�อตรวจสอบความตรงตามเนื�อหา 

(Content Validity) โดยการพิจารณาความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงคโ์ดยการหาค่า 

IOC (Index of Objective Congruence) ไดเ้ท่ากบั 0.91 

5. ปรับปรุงแบบสอบถามตามคาํแนะนาํของผูเ้ชี�ยวชาญก่อนนาํไปทดลองใช ้(Try Out) โดย

นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปทดลองใช้กบักลุ่มที�ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน �� คน เพื�อหาค่า

ความเชื�อมั�น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยการหาค่าสัมประสิทธิ� แอลฟ่า (  - coefficient) 

ของครอนบคั (Cronbach’s alpha) (1970) ตามสูตร ดงันี�  

 

 

                    =       

 

   เมื�อ                       =     สัมประสิทธิ� ความเชื�อมั�น 

           k      =      จาํนวนขอ้ 

                   =     ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 

                   =     ความแปรปรวนของคะแนนทั�งฉบบั 

 

โดยค่าความเชื�อมั�น (Reliability) ของเครื�องมือไดเ้ท่ากบั 0.95 

 �. นาํแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนักท่องเที�ยวที�มารับประทานอาหาร   ใน

ภตัตาคารในเขตสีลม เขตปทุมวนั เขตพญาไท และเขตพระนคร ซึ� งเป็นเขตที�มีร้านอาหาร/ภตัตาคาร

ประเภทต่างๆเป็นจาํนวนมาก   รวมถึงมีที�พกัและสถานที�ท่องเที�ยวที�นกัท่องเที�ยวนิยมมาเยี�ยมเยือน 

เขตละ 100 คน (นกัท่องเที�ยวชาวไทย 50 คน และนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ 50 คน)  

การเก็บข้อมูลเป็นการเก็บข้อมูลด้วยตนเองโดยการสุ่มแบบสะดวก (Convenience 

sampling) โดยเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเที�ยวทั�งชาวไทยและชาวต่างชาติที�ยินดีให้ขอ้มูล ในวนัราชการ 

(วนัจันทร์-วนัศุกร์) และวนัหยุดสุดสัปดาห์ (วนัเสาร์และวนัอาทิตย์) ในเวลาต่างกัน เช่น เช้า 

กลางวนั และเยน็ ระหวา่งเดือนมกราคม ถึง มีนาคม 2557 
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การวเิคราะห์ข้อมูล  

.  นาํขอ้มูลจากแบบสอบถามนกัท่องเที�ยวมาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 

โดยการแจกแจงความถี�และหาค่าร้อยละ และนาํเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง และสรุปผล 

 ขั�นตอนการดาํเนินการวจิยัทั�งหมดสามารถสรุปไดด้งัภาพที� 3.1  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 3.1 ขั�นตอนการดาํเนินการวจิยั 

 

เลือกหวัขอ้, กาํหนดวตัถุประสงค ์

ศึกษาหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

กรอบแนวคิดในการวจิยั 

สร้างเครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั 

ดาํเนินการเก็บขอ้มูล 

ตรวจสอบความตรงตามเนื�อหาโดยผูเ้ชี�ยวชาญ 

ทดลองใช ้และหาค่าความเชื�อมั�นของเครื�องมือ 

วเิคราะห์ขอ้มูลและอภิปรายผล 

ปัจจัยที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหารในภัตตาคารของ

นักท่องเที�ยวในกรุงเทพมหานคร 

กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดสําหรับร้านอาหาร/ภัตตาคาร 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที� 4 

รายงานผลการวิจยั 

  

บทนี� เป็นการรายงานผลที�ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามนักท่องเที�ยวทั� ง

ชาวไทยและชาวต่างชาติจาํนวน 400 คน (ชาวไทย 200 คน และชาวต่างชาติ 200 คน) ที�มาเยือน

กรุงเทพมหานคร ระหว่างวนัที� 15 พฤศจิกายน 2556 ถึง วนัที� 15 กุมภาพนัธ์ 2557 ผลที�ได้จาก

แบบสอบถามจะมีการรายงานผลเป็น 2 ตอน คือ  

ตอนที� 1 เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการบริโภครับประทานอาหารของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

ตอนที� � เปรียบเทียบความคาดหวงัและบริการที�ได้รับจริงจากการรับประทานอาหารใน

ร้านอาหาร/ภตัตาคารของนกัท่องเที�ยว  

ตอนที� 3 เป็นปัจจยัที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหารและเครื�องดื�มของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ตอนที� 1 ข้อมูลส่วนบุคคลและความต้องการในประทานอาหารของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางที� 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ชาวไทย ชาวต่างชาติ 

 

ความถี� ร้อยละ ความถี� ร้อยละ 

เพศ 

ชาย 

 

 

74 

 

 

37.0 123 61.5 

หญิง 126 63.0 77 38.5 

อายุ 

18-24 ปี 

 

59 

 

29.5 25 12.5 

25-34 ปี 60 30.0 63 31.5 

35-44 ปี 28 14.0 38 19.0 
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 ชาวไทย ชาวต่างชาติ 

ความถี� ร้อยละ ความถี� ร้อยละ 

45-54 ปี 23 11.5 37 18.5 

55-64 ปี 26 13.0 32 16.0 

65 ปีขึ�นไป 4 2.0 5 2.5 

การศึกษา 

ประถมศึกษา 

 

15 

 

7.5 2 1.0 

มธัยมศึกษา 46 23.0 35 17.5 

ปวช./ปวส. 25 12.5 43 21.5 

ปริญญาตรี 72 36.0 80 40.0 

ปริญญาโท 37 18.5 34 17.0 

ปริญญาเอก 5 2.5 6 3.0 

อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 

 

57 

 

28.5 41 20.5 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 27 13.5 31 15.5 

พนกังานเอกชน 58 29.0 55 27.5 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 37 18.5 40 20.0 

พอ่บา้น/แม่บา้น 21 10.5 26 13.0 

อื�นๆ - - 7 3.5 

 

 จากตารางที� 4.1 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยเป็นเพศหญิงร้อยละ 63.0 เพศชายร้อยละ 

37.0  ส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 25-34 ปี (ร้อยละ 30.0) มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 36.0) และ

ประกอบอาชีพเป็นพนกังานในหน่วยงานเอกชน (ร้อยละ 29.0) 

 ในส่วนผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาตินั�นเป็นเพศชายมากกว่าคือร้อยละ 61.5 และเพศหญิง

ร้อยละ 38.5 ส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 25-34 ปี (ร้อยละ 31.5) มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 40.0) 

และประกอบอาชีพเป็นพนกังานในหน่วยงานเอกชน (ร้อยละ 27.5) 

 

ตารางที� 4.1 (ต่อ) 
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ตารางที� 4.2 ภมิูลาํเนาของผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยและชาวต่างชาติ 

ภูมิลาํเนาของนกัท่องเที�ยว

ไทย 

 ความถี� ร้อยละ 

ภูมิลาํเนาของนกัท่องเที�ยว

ต่างชาติ 

ความถี� ร้อยละ 

ภาคกลาง 91 45.5 เอเชีย 82 41.0 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 35 17.5 ยโุรป 73 36.5 

ภาคเหนือ 30 15.0 อเมริกาเหนือ 45 22.5 

ภาคใต ้ 24 12.0    

ภาคตะวนัออก 20 10.0    

รวม 200 100 รวม 200 100 

 

 จากตารางที� 4.2 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่มีภมิูลาํเนาอยูใ่นภาคกลาง (ร้อยละ 

45.5) รองลงมามีภมิูลาํเนาอยูใ่นภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (ร้อยละ 17.5) 

 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีภูมิลาํเนาอยู่ในเอเชีย (ร้อยละ 41) รองลงมามี

ภูมิลาํเนาอยูใ่นยโุรป (ร้อยละ 36.5)  

 

 ตารางที� 4.3 รายไดข้องผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยและชาวต่างชาติ 

รายไดข้องนกัทอ่งเที�ยวไทย 

(ต่อเดือน) ความถี� ร้อยละ 

รายไดข้องนกัทอ่งเที�ยวต่างชาติ 

(ต่อเดือน) ความถี� ร้อยละ 

10,000บาท หรือนอ้ยกวา่ 62 31.0 3,000 UDS หรือนอ้ยกวา่ 37 18.5 

10.001 - 20,000 บาท 58 29.0 3,001 – 4,000 USD 52 26.0 

20,001 - 30,000 บาท 29 14.5 4,001 – 5,000 USD 55 27.5 

30,001 - 40,00 บาท 15 7.5 5,001 – 6,000 USD 31 15.5 

40,001 - 50,000บาท 19 9.5 6,001 – 7,000 USD 17 8.5 

มากกวา่ 50,000 14 7.0 มากกวา่ 7,000 USD 8 4.0 

อื�นๆ 3 1.5 อื�นๆ - - 

รวม 200 100  200 100 

 

 จากตารางที� 4.3 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่มีรายไห้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 

10,000 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 31.0) และรองลงมามีรายได ้10,001-20,000 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 29.0) 
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 ขณะที�ชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีรายได ้4,001-5,000 USD ต่อเดือน (ร้อยละ 27.5) และรองลงมามี

รายได ้3,001-4,000 USD ต่อเดือน (ร้อยละ 26.0) 

 

ตารางที� 4.4 วตัถุประสงคห์ลกัในการเดินทางมากรุงเทพมหานครของผูต้อบแบบสอบถาม  

วตัถปุระสงคห์ลกัในการเดินทาง ชาวไทย ชาวต่างชาติ 

ความถี� ร้อยละ ความถี� ร้อยละ 

ท่องเที�ยว/พกัผอ่น 60 30.0 110 55.0 

เยี�ยมญาติ/เยี�ยมเพื�อนฝงู 25 12.5 20 10.0 

ติดต่อธุรกิจ 39 19.5 21 10.5 

ร่วมงานของญาติ/เพื�อน 19 9.5 11 5.5 

เรียนรู้สิ�งใหม่ๆ 31 15.5 23 11.5 

ประชุมสมัมนา 18 9.0 11 5.5 

อื�นๆ 8 4.0 4 2.0 

รวม 200 100 200 100 

 

 จากตารางที� 4.4 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่มาเยือนกรุงเทพมหานครโดยมี

วตัถุประสงคห์ลกัเพื�อมาท่องเที�ยวพกัผ่อน (ร้อยละ 30.0) เช่นเดียวกบัชาวต่างชาติซึ� งส่วนใหญ่เดินทาง

มากรุงเทพมหานครเทพมหานครเพื�อท่องเที�ยวพกัผ่อนเช่นกนั (ร้อยละ 55.0) 

 

ตารางที� 4.5 จาํนวนครั� งที�มาเยอืนกรุงเทพมหานคร 

จาํนวนครั� งที�มาเยอืน ชาวไทย ชาวต่างชาติ 

ความถี� ร้อยละ ความถี� ร้อยละ 

ครั� งแรก 32 16.0 68 34.0 

มากกวา่ 1 ครั� ง 168 84.0 132 66.0 

รวม 200 100 200 100 

 

 จากตารางที� 4.5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่เคยมากรุงเทพฯ มากกว่าหนึ�งครั� ง 

(ร้อยละ 84.0) เช่นเดียวกบัชาวต่างชาติซึ� งร้อยละ 66.0 เคยเดินทางมาเยอืนกรุงเทพฯ มากกว่าหนึ�งครั� ง 
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ตารางที� 4.6 ระยะเวลาที�มาเยอืนกรุงเทพมหานครและค่าใชจ่้ายในเรื�องอาหารและเครื�องดื�ม 

 ชาวไทย ชาวต่างชาติ 

ระยะเวลาที�อยูใ่นกรุงเทพฯ เฉลี�ย (วนั) 10 6 

ค่าใชจ่้ายเฉลี�ย/วนั/ คน ในการเดินทาง (บาท) 775 8,519 

ค่าใชจ่้ายในเรื�องอาหารเครื�องดื�มเฉลี�ย/วนั/คน (บาท) 186 2,609 

 

 จากตารางที� 4.6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยที�มาเยือนกรุงเทพมหานครจะพกัอยู่เป็น

ระยะเวลาเฉลี�ย 10 วนั  มีค่าใช้จ่ายเฉลี�ยต่อวนัอยู่ที�  775 บาท และในค่าใช้จ่ายนี� เป็นค่าอาหารและ

เครื�องดื�มเฉลี�ยวนัละ 186 บาท 

 ขณะที�ชาวต่างชาติที�มาเยือนกรุงเทพมหานครจะพกัอยู่เป็นระยะเวลาเฉลี�ย 6 วนั  มีค่าใชจ่้าย

เฉลี�ยต่อวนัอยูที่� 8,519 บาท และในคา่ใชจ่้ายนี� เป็นคา่อาหารและเครื�องดื�มเฉลี�ยวนัละ 2,609 บาท 

 

ตารางที� 4.7 สถานที�ผูต้อบแบบสอบถามเลือกไปรับประทานอาหารมากที�สุด 

 ชาวไทย ชาวต่างชาติ 

 ความถี� ร้อยละ ความถี� ร้อยละ 

ร้านอาหารหรือภตัตาคารทั�วไป 82 41.0 80 40.0 

ภตัตาคารในโรงแรม 24 12.0 54 27.0 

ร้านอาหารที�มีสาขาเครือข่าย 48 24.0 17 8.5 

ร้านอาหารริมถนน 46 23.0 49 24.5 

รวม 200 100 200 100 

 

 จากตารางที� 4.7 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่เลือกรับประทานอาหารใน

ร้านอาหารหรือภตัตาคารทั�วไป (ร้อยละ 41.0)  เช่นเดียวกบัชาวต่างชาติส่วนใหญ่ที�เลือกรับประทาน

อาหารในร้านอาหารหรือภตัตาคารทั�วไปเช่นกนั (ร้อยละ 40.0)  
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ตารางที� 4.8 ประเภทของอาหารที�นกัท่องเที�ยวเลือกรับประทานมากที�สุด 3 ลาํดบั 

ประเภทของอาหาร ชาวไทย ชาวต่างชาติ 

ลาํดบั 1 ลาํดบั 2 ลาํดบั 3 ลาํดบั 1 ลาํดบั 2 ลาํดบั 3 

อาหารไทย 46.0 

(98) 

18.6 

(35) 

14.6 

(29) 

59.5 

(119) 

15.7 

(31) 

13.9 

(28) 

อาหารประจาํถิ�นของตน 12..2 

(26) 

27.7 

(52) 

9.5 

(19) 

16.5 

(33) 

32.8 

(65) 

13.4 

(27) 

อาหารฝรั�งเศส 1.9 

(4) 

8.0 

(15) 

8.0 

(16) 

1.5 

(3) 

12.1 

(24) 

8.9 

(18) 

อาหารจีน 6.5 

(13) 

14.9 

(28) 

18.1 

(36) 

6.5 

(13) 

8.1 

(16) 

19.3 

(39) 

อาหารญี�ปุ่ น 6.1 

(13) 

12.2 

(23) 

25.1 

(50) 

3.5 

(7) 

9.6 

(19) 

15.3 

(31) 

อาหารอินเดีย - 

- 

0.5 

(1) 

2.0 

(4) 

0.5 

(1) 

2.5 

(5) 

4.0 

(8) 

อาหารจานด่วน 27.7 

(59) 

18.1 

(34) 

22.6 

(45) 

12.0 

(24) 

19.2 

(38) 

25.2 

(51) 

รวม 213 188 199 200 198 202 

 

 จากตารางที� 4.8 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่เลือกรับประทานอาหารไทยเป็น

ลาํดบัแรก (ร้อยละ 46.0) ส่วนอาหารที�ผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่เลือกรับประทานเป็นลาํดบั

ที�สองไดแ้ก่อาหารประจาํถิ�นของตน (ร้อยละ 27.7) และเลือกรับประทานอาหารญี�ปุ่นเป็นลาํดบัที�สาม 

(ร้อยละ 25.1) 

 ผู ้ตอบแบบสอบถามชาวต่างชาติส่วนใหญ่เลือกรับประทานอาหารไทยเป็นลําดับแรก

เช่นเดียวกนั(ร้อยละ 59.5) ส่วนอาหารที�ผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติส่วนใหญ่เลือกรับประทานเป็น

ลาํดบัที�สองได้แก่อาหารประจาํถิ�นของตน (ร้อยละ 32.8) และเลือกรับประทานอาหารจานด่วนเป็น

ลาํดบัที�สาม (ร้อยละ 25.2) 
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ตารางที� 4.9 ปัจจยัที�มีผลมากที�สุดต่อการเลือกรับประทานอาหาร 

ปัจจยัที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหาร 

ชาวไทย ชาวต่างชาติ 

ความถี� ร้อยละ ความถี� ร้อยละ 

ทาํเลที�ต ั�ง 30 15.0 41 20.5 

ประเภทของอาหาร 54 27.0 29 14.5 

ความสะอาดถกูสุขอนามยั 47 23.5 48 24.0 

บริเวณโดยรอบที�สะอาดสวยงาม 33 16.5 12 6.0 

รสชาติ 15 7.5 45 22.5 

การบริการ 18 9.0 23 11.5 

เป็นภตัตาคารสีเขียว 3 1.5 2 1.0 

รวม 200 100 200 100 

 

 จากตารางที� 4.9 พบว่าปัจจยัที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหารของผูต้อบแบบสอบถามชาว

ไทยส่วนใหญ่คือประเภทของอาหาร (ร้อยละ 27.0) รองลงมาคือความสะอาดถูกสุขอนามยั (ร้อยละ 

23.5) และบริเวณโดยรอบร้านอาหารสะอาดสวยงาม (ร้อยละ 16.5) 

 ขณะที�ปัจจัยที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหารของผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติส่วน

ใหญ่คือความสะอาดถูกสุขอนามยั (ร้อยละ 24.0) รองลงมาคือรสชาติของอาหาร (ร้อนละ 22.5) และ

ทาํเลที�ตั�งของร้านอาหาร (ร้อยละ 20.5) 
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ตอนที� � เปรียบเทียบความคาดหวงัและบริการที�ไดรั้บจริงจากการรับประทานอาหารในร้านอาหาร/

ภตัตาคารของนักท่องเที�ยว 

 

ตารางที� 4.10 ความคาดหวงัของนักท่องเที�ยวชาวไทยก่อนรับประทานอาหารในร้านอาหารที�

กรุงเทพมหานครเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บจริง 

ประสบการณ์ในการ

รับประทานอาหารใน

กรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั 

(ร้อยละ) 

บริการที�ได้รับจริง 

(ร้อยละ) 

5 4 3 2 1 �� SD. 5 4 3 2 1 �� SD. 

เป็นอาหารไทยแท ้ 14.5 66.5 15.5 3.0 0.5 3.9 0.7 9.0 40.0 46.0 4.5 0.5 3.5 0.7 

มีประเภทของอาหารในเมนู

ใหเ้ลือกไดห้ลากหลาย 

15.0 

 

55.0 

 

28.0 

 

2.0 - 3.8 0.7 13.5 45.0 36.0 5..5 - 3.6 0.8 

ความสะอาดถกูสุขลกัษณะ

ของอาหาร 

15.0 46.5 35.0 2.0 1.5 3.7 0.8 4.5 42.0 45.0 7.0 1.5 3.4 0.8 

รสชาติอร่อย 12.5 50.0 34.0 3.5 - 3.7 0.7 9.5 44.5 37.5 8.0 0.5 3.5 0.8 

มีคณุคา่ทางโภชนาการ 12.0 46.5 38.0 2.5 1.0 3.6 0.8 6.5 38.0 50.0 5.0 - 3.5 0.7 

การบริการที�ดี 32.0 49.0 18.0 1.0 - 4.1 0.7 28.0 47.0 23.0 1.0 1.0 4.0 0.7 

เป็นภตัตาคารสีเขียว ที�มี

การอนุรักษสิ์�งแวดลอ้มและ

พลงังาน 

13.5 50.0 29.5 4.0 2.5 3.7 0.9 7.0 42.0 36.0 11.0 4.0 3.4 0.9 

      3.8       3.5  

 

 จากตารางที� 4.10 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัในบริการของ

ร้านอาหาร/ภตัตาคารในระดบัมากทุกดา้น (�̅=3.8) ไดแ้ก่ เป็นอาหารไทยแท ้(ร้อยละ 66.5) มีประเภท

ของอาหารในเมนูให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 55.0) อาหารมีรสชาติอร่อย (ร้อยละ 50.0) เป็นภตัตาคาร
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สีเขียวที�มีการอนุรักษสิ์�งแวดลอ้มและพลงังาน (ร้อยละ 50.0) การบริการที�ดี (ร้อยละ 49.0) ความสะอาด

ถูกสุขลกัษณะของอาหาร (ร้อยละ 46.5) และอาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ (ร้อยละ 46.5) 

แต่เมื�อไดรั้บประทานอาหารแลว้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไดรั้บบริการที�เท่ากบัและดอ้ย

กว่าที�ไดค้าดหวงัไว ้(�̅=3.5)   โดยบริการที�ได้รับจริงยงัอยู่ในระดบัมากได้แก่ การบริการที�ดี (ร้อยละ 

47.0) มีประเภทของอาหารในเมนูให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 45.0) อาหารมีรสชาติอร่อย (ร้อยละ 

44.5) และเป็นภตัตาคารสีเขียวที�มีการอนุรักษสิ์�งแวดลอ้มและพลงังาน (ร้อยละ 42.0) ส่วนในดา้นที�

บริการจริงที�ไดรั้บอยูใ่นระดบัปานกลางไดแ้ก่ อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ (ร้อยละ 50.0) เป็นอาหาร

ไทยแท ้(ร้อยละ 46.0) และความสะอาดถูกสุขลกัษณะของอาหาร (ร้อยละ 45.0)  

 

ตารางที� 4.11 ความคาดหวงัของนักท่องเที�ยวชาวต่างชาติก่อนรับประทานอาหารในร้านอาหารที�

กรุงเทพมหานครเปรียบเทียบกบับริการที�ไดรั้บจริง 

ประสบการณ์ในการ

รับประทานอาหารใน

กรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั 

(ร้อยละ) 

บริการที�ได้รับจริง 

(ร้อยละ) 

5 4 3 2 1 �� SD. 5 4 3 2 1 �� SD. 

 เป็นอาหารไทยแท ้ 22.0 61.5 14.5 1.5 0.5 4.0 0.7 57.0 33.0 8.5 1.5 - 4.5 0.8 

มีประเภทของอาหารในเมนู

ใหเ้ลือกไดห้ลากหลาย 

17.5 

 

58.0 

 

22.5 

 

1.5 

 

0.5 3.9 0.8 45.0 44.0 8.5 2.5 - 4.3 0.7 

ความสะอาดถกูสุขลกัษณะ

ของอาหาร 

19.0 44.0 35.0 2.0 - 3.8 0.7 48.0 33.0 14.5 4.5 - 4.2 0.8 

รสชาติอร่อย 29.5 46.0 21.5 2.0 1.0 4.0 0.7 59.0 26.5 12.0 2.5 - 4.4 0.8 

มีคณุคา่ทางโภชนาการ 17.5 49.0 27.0 5.0 1.5 3.8 0.8 45.0 33.0 19.0 2.5 0.5 4.2 0.7 

การบริการที�ดี 26.0 48.0 24.0 1.0 1.0 3.9 0.8 49.0 32.5 16.0 1.5 1.0 4.3 0.8 

เป็นภตัตาคารสีเขียว ที�มี

การอนุรักษสิ์�งแวดลอ้มและ

พลงังาน 

22.5 48.5 25.0 4.0 - 3.9 0.7 41.0 40.0 15.0 4.0 - 4.2 0.7 

      3.9       4.3  
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 จากตารางที� 4.11 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีความคาดหวงัในบริการที�

จะไดรั้บจากการรับประทานอาหารในภตัตาคารในระดบัมากทุกดา้น (�̅=3.9) ไดแ้ก่ เป็นอาหารไทยแท ้

(ร้อยละ 61.5) มีประเภทของอาหารในเมนูให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 58.0) อาหารมีคุณค่าทาง

โภชนาการ (ร้อยละ 49.0) เป็นภตัตาคารสีเขียวที�มีการอนุรักษ์สิ�งแวดลอ้มและพลงังาน (ร้อยละ 48.5) 

การบริการที�ดี (ร้อยละ 48.0) อาหารมีรสชาติอร่อย (ร้อยละ 46.0) และความสะอาดถูกสุขลกัษณะของ

อาหาร (ร้อยละ 44.0) 

 แต่เมื�อไดรั้บประทานอาหารแลว้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไดรั้บบริการจริงที�ดีกว่าที�ได้

คาดหวงัไว ้(�̅=4.3) ทุกดา้นโดยบริการจริงที�ได้รับอยู่ในระดับมากที�สุด ไดแ้ก่ อาหารมีรสชาติอร่อย 

(ร้อยละ 59.0) เป็นอาหารไทยแท ้(ร้อยละ 57.0) การบริการที�ดี (ร้อยละ 49.0) มีความสะอาดถูก

สุขลกัษณะของอาหาร (ร้อยละ 48.0) มีประเภทของอาหารในเมนูให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 45.0) 

อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ (ร้อยละ 45.0) และเป็นภตัตาคารสีเขียวที�มีการอนุรักษ์สิ�งแวดลอ้มและ

พลงังาน (ร้อยละ 41.0)  
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ตอนที� 3 การประเมินปัจจัยที�มีผลต่อการเลอืกรับประทานอาหารในร้านอาหาร/ภัตตาคารของ

นักท่องเที�ยว 

 เป็นการประเมินว่าส่วนประสมทางการตลาดของภตัตาคาร คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้น

สถานที� (Place) ดา้นราคา (Price) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นกระบวนการให้บริการ 

(Process) ด้านบุคลากร (People) และลกัษณะทางการภาพ (Physical evidence) มีความสําคญัต่อ

นกัท่องเที�ยวผูต้อบแบบสอบถามทั�งชาวไทยและชาวต่างชาติในประเดน็ใดและในระดบัใดบา้ง 

 

ตารางที� 4.12 การประเมินความสาํคญัของส่วนประสมทางการตลาดของภตัตาคารโดยนกัท่องเที�ยวชาวไทย 

ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ) 

5 4 3 2 1 �� SD. 

ด้านผลิตภณัฑ์ (อาหารและเครื�องดื�ม) ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

ร้านอาหารที�มีรายการอาหารที�ถูกใจ 

 

17.5 

 

50.0 

 

23.5 

 

8.5 

 

0.5 

3.6 

3.8 

 

0.8 

ร้านอาหารที�อาหารรสชาติอร่อยถูกปาก 19.0 45.5 25.5 8.5 1.5 3.7 0.7 

ร้านอาหารที�มีอาหารรสชาติดั�งเดิม 11.5 44.5 37.0 6.5 0.5 3.6 0.7 

ร้านอาหารที�มีรายการอาหารใหเ้ลือกหลากหลาย 17.5 41.5 33.0 7.0 1.0 3.7 0.8 

ร้านเจา้ประจาํ 16.5 40.5 33.5 8.0 1.5 3.6 0.7 

ร้านอาหารที�ใหอ้าหารจาํนวนมากในแต่ละจาน 16.0 38.5 36.5 7.0 2.0 3.6 0.6 

ร้านอาหารที�เป็นภตัตาคารสีเขยีว 10.0 37.0 43.0 7.0 3.0 3.4 0.8 

ด้านสถานที�   ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

ร้านอาหารที�อยูใ่กลที้�พกั 

 

21.5 

 

65.0 

 

13.5 

 

- 

 

- 

3.8 

4.1 

 

0.6 

ร้านอาหารที�เพื�อนหรือครอบครัวแนะนาํ 16.5 47.5 27.0 6.5 1.5 3.7 0.7 

ร้านอาหารที�มีบรรยากาศอบอุ่นเป็นกนัเอง 14.5 44.0 33.5 5.5 0.5 3.6 0,7 

ร้านอาหารที�มีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั 12.5 42.5 41.0 3.5 0.5 3.6 0.6 

ด้านราคา ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที�      3.7  

ร้านอาหารที�ราคาถกูเมื�อเทียบกบัร้านอื�นที�ใหบ้ริการในระดบัเดียวกนั 18.5 49.5 26.0 5.0 1.0 3.8 0.7 

ร้านอาหารที�ราคาถกูเมื�อเทียบกบัร้านอื�นที�ขายอาหารชนิดเดียวกนั 19.0 43.5 28.5 8.5 0.5 3.7 0.8 

ร้านอาหารที�ทีป้ายบอกราคาอาหารทกุรายการ 14.0 43.0 34.5 6.5 2.0 3.6 0.7 

ร้านอาหารที�ราคาเหมาะสมเมื�อเทียบกบับริการที�ไดรั้บ 25.0 35.0 30.5 8.5 1.0 3.7 0.7 
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ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ) 

5 4 3 2 1 �� SD. 

ร้านอาหารที�ท่านรู้สึกวา่อาหารและบริการที�ไดรั้บคุม้คา่กบัราคาที�จ่าย 19.0 27.0 40.5 13.5 - 3.5 0.8 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที�      3.6  

ร้านอาหารที�ท่านมีบตัรลดราคา 15.0 46.5 26.5 10.5 1.5 3.6 0.7 

ร้านอาหารที�ใหร้าคาพิเศษในช่วงนั�น 16.0 43.0 30.5 10.5 - 3.6 0.7 

ร้านอาหารที�ท่านเป็นสมาชิก  เนื�องจากจะไดรั้บบริการพเิศษ 16.0 42.5 28.5 11.0 2.0 3.6 0.8 

ร้านอาหารที�ไดรั้บขอ้มลูจากสื�อโฆษณา 12.5 41.0 35.5 10.5 0.5 3.5 0.7 

ด้านกระบวนการให้บริการ ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

มีบริการเตม็รูปแบบ (ไม่ตอ้งเดินไปสั�งอาหาร หรือไปตกัอาหารเอง) 

 

16.0 

 

63.5 

 

14.0 

 

4.0 

 

2.5 

3.6 

3.9 

 

0.8 

ร้านอาหารที�มีมาตรฐานการบริการสูง 14.0 46.0 33.5 5.5 1.0 3.7 0.7 

ร้านอาหารที�มีดนตรีหรือนกัร้องที�ถูกใจ 11.5 41.5 32.5 11.0 3.5 3.4 0.7 

ร้านอาหารที�มีการแสดงตา่งๆใหช้มระหวา่งรับประทานอาหาร 14.5 34.5 38.5 9.0 3.5 3.5 0.8 

ด้านบุคลากร ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

พนกังานแต่งเครื�องแบบที�สะอาด เรียบร้อย 

 

19.5 

 

49.5 

 

24.5 

 

6.0 

 

0.5 

3.9 

3.8 

 

0.8 

พนกังานมีบริการที�มีไมตรีจิต 29.5 48.0 19 3.0 0.5 4.0 0.7 

พนกังานมาดูแลทนัที�ที�ท่านไปถึง 23.5 40.0 33.0 2.5 1.0 3.8 0.7 

ลักษณะทางกายภาพ ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที�      3.6  

ร้านอาหารที�มีการตกแตง่สถานที�อยา่งสวยงาม 14.5 48.5 28.5 6.0 2.5 3.6 0.8 

ร้านอาหารที�สามารถมองเห็นววิที�สวยงามภายนอกได ้ 15.0 44.5 32.0 5.5 1.0 3.6 0.7 

ร้านอาหารที�หนา้ร้านมีการตกแตง่ที�ดึงดูดใจ 16.0 35.0 42.5 4.5 2.0 3.6 0.7 

 

         จากตารางที�  4.12 การประเมินความสําคัญของส่วนประสมทางการตลาดของภัตตาคารโดย

นกัท่องเที�ยวชาวไทยพบว่า 

ด้านผลิตภัณฑ์ (อาหารและเครื�องดื�ม): ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสาํคญั

กบัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก  (�̅ = 3.6)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัดา้น

ผลิตภณัฑ์ว่ามีส่วนในการเลือกรับประทานอาหารในร้านใดในระดับมากทุกด้าน ได้แก่   มีรายการ

อาหารที�ถูกใจ (ร้อยละ 50.0) อาหารมีรสชาติอร่อยถูกปาก (ร้อยละ 45.5) อาหารมีรสชาติดั�งเดิม (ร้อยละ 

ตารางที� 4.12 (ต่อ) 
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44.5) มีรายการอาหารให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 41.5) เป็นเจา้ประจาํ (ร้อยละ 40.5) และให้อาหาร

จาํนวนมากในแต่ละจาน (ร้อยละ 38.5)  

  ด้านสถานที�: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสําคญักบัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นสถานที�ในระดบัมาก  (�̅ = 3.8)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของสถานที�ว่ามีส่วนในการ

เลือกรับประทานอาหารในร้านใดระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ร้านอาหารอยู่ใกล้ที�พกั (ร้อยละ 65.0) 

ร้านอาหารที�เพื�อนหรือครอบครัวแนะนาํ (ร้อยละ 47.5) ร้านอาหารที�มีบรรยากาศอบอุ่นเป็นกนัเอง (ร้อย

ละ 44.0) และร้านอาหารที�มีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั (ร้อยละ 42.5) 

ด้านราคา: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยใหค้วามสาํคญักบัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นราคาในระดบัมาก  (�̅ = 3.7) โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของราคาว่ามีส่วนในเลือกรับประทาน

อาหารในร้านใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่   มีราคาถูกเมือเทียบกบัร้านอาหารที�ให้บริการในระดบั

เดียวกนั (ร้อยละ 49.5) มีราคาถูกเมื�อเทียบกบัร้านอื�นที�ขายอาหารชนิดเดียวกนั (ร้อยละ 43.5) มีป้ายบอก

ราคาอาหารทุกรายการ (ร้อยละ 43.0) และราคาที�เหมาะสมเมื�อเทียบกบับริการที�ไดรั้บ (ร้อยละ 35.0) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสําคญักบัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก  (�̅ = 3.6)   โดยให้ความสําคญัของการ

ส่งเสริมการตลาดวา่มีส่วนในเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่   มีบตัรลดราคา 

(ร้อยละ 46.5) มีราคาพิเศษในช่วงนั�น (ร้อยละ 43.0) เป็นสมาชิกของร้าน และไดรั้บบริการพิเศษ (ร้อยละ 

42.5) และไดรั้บขอ้มูลจากสื�อโฆษณา (ร้อยละ 41.0)   

ด้านกระบวนการให้บริการ: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสําคญักบัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการในระดบัมาก  (�̅ = 3.6) โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญั

ของกระบวนการให้บริการว่ามีส่วนในเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากในดา้น มีบริการเตม็

รูปแบบ (ร้อยละ 63.5)   มีมาตรฐานการบริการสูง (ร้อยละ 46.0) และมีดนตรีหรือนกัร้องที�ถูกใจ (ร้อย

ละ 41.5) และส่วนใหญ่ใหค้วามสําคญัในระดบัปานกลางในดา้นมีการแสดงต่างๆให้ชม (ร้อยละ 38.5)   

ด้านบุคลากร: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสําคญักบัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นบุคลากรในระดบัมาก  (�̅ = 3.9)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของบุคลากรว่ามีส่วนใน

เลือกรับประทานอาหารในร้านอาหารใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ พนักงานแต่งเครื�องแบบสะอาด
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เรียบร้อย (ร้อยละ 49.5) พนักงานมีบริการที�มีไมตรีจิต (ร้อยละ 48.0) และพนักงานมาดูแลทนัทีที�ไปถึง 

(ร้อยละ 40.0) 

ลักษณะทางกายภาพ:  ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสาํคญักบัส่วนประสม

ทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพในระดับมาก  (�̅ = 3.6)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั

ลกัษณะทางกายภาพของร้านอาหารว่ามีส่วนในการเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากในดา้น 

ร้านอาหารที�มีการตกแต่งสถานที�อยา่งสวยงาม (ร้อยละ 48.5) ร้านอาหารที�สามารมองเห็นวิวที�สวยงาม

ภายนอกได ้(ร้อยละ 44.5) และให้ความสําคญัในระดับปานกลางในดา้นร้านอาหารที�หน้าร้านมีการ

ตกแต่งที�ดึงดูดใจ (ร้อยละ 43.5) 

 

ตารางที� 4.13 การประเมินความสาํคญัของส่วนประสมทางการตลาดของภตัตาคารโดยนกัท่องเที�ยว

ชาวต่างชาติ  

ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ) 

5 4 3 2 1 �� SD. 

ด้านผลิตภณัฑ์ (อาหารและเครื�องดื�ม) ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที�      4.1  

ร้านอาหารที�อาหารรสชาติอร่อยถูกปาก 49.0 38.5 11.0 1.0 0.5 4.3 0.7 

ร้านอาหารที�มีอาหารรสชาติดั�งเดิม 42.5 41.5 14.0 2.0 - 4.2 0.7 

ร้านอาหารที�มีรายการอาหารที�ถูกใจ 38.0 43.0 14.5 4.5 - 4.1 0.6 

ร้านอาหารที�มีรายการอาหารใหเ้ลือกหลากหลาย 39.5 42.5 16.0 1.5 0.5 4.2 0.8 

ร้านเจา้ประจาํ 29.5 42.5 18.0 6.0 4.0 3.9 0.8 

ร้านอาหารที�เป็นภตัตาคารสีเขยีว 34.5 40.0 20.0 5.0 0.5 4.0 0.8 

ร้านอาหารที�ใหอ้าหารจาํนวนมากในแต่ละจาน 29.5 34.5 15.0 16.5 4.5 3.7 0.8 

ด้านสถานที�   ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

ร้านอาหารที�อยูใ่กลที้�พกั 

 

23.0 

 

63.5 

 

12.5 

 

1.0 

 

- 

4.0 

4.1 

 

0.7 

ร้านอาหารที�มีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั 22.0 57.5 17.0 3.0 0.5 4.0 0.7 

ร้านอาหารที�มีบรรยากาศอบอุ่นเป็นกนัเอง 28.5 44.5 20.5 6.5 - 3.9 0,8 

ร้านอาหารที�เพื�อนหรือครอบครัวแนะนาํ 29.5 40.0 25.0 2.0 3.5 3.9 0.7 
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ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ) 

5 4 3 2 1 �� SD. 

ด้านราคา ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

ร้านอาหารที�ราคาถกูเมื�อเทียบกบัร้านอื�นที�ใหบ้ริการเดียวกนั 

 

32.0 

 

47.0 

 

19.0 

 

1.0 

 

1.0 

4.1 

4.1 

 

0.7 

ร้านอาหารที�ราคาถกูเมื�อเทียบกบัร้านอื�นที�ขายอาหารชนิดเดียวกนั 38.5 46.0 13.5 1.5 0.5 4.1 0.7 

ร้านอาหารที�ทีป้ายบอกราคาอาหารทกุรายการ 34.0 44.0 20.5 1.5 - 4.1 0.8 

ร้านอาหารที�ราคาเหมาะสมเมื�อเทียบกบับริการที�ไดรั้บ 34.0 43.0 19.0 3.5 0.5 4.0 0.7 

ร้านอาหารที�ท่านรู้สึกวา่อาหารและบริการที�ไดรั้บคุม้คา่กบัราคาที�จ่าย 31.5 41.0 20.0 7.0 0.5 4.0 0.7 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที�      3.8  

ร้านอาหารที�ไดรั้บขอ้มลูจากสื�อโฆษณา 28.5 53.5 10.0 6.0 2.0 4.0 0.7 

ร้านอาหารที�ท่านมีบตัรลดราคา 14.0 52.5 16.5 4.5 12.5 3.5 0.8 

ร้านอาหารที�ใหร้าคาพิเศษในช่วงนั�น 33.0 43.5 21.0 1.5 1.0 4.0 0.8 

ร้านอาหารที�ท่านเป็นสมาชิก  เนื�องจากจะไดรั้บบริการพเิศษ 22.5 43.0 20.0 3.5 11.0 3.6 0.8 

ด้านกระบวนการให้บริการ ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

มีบริการเตม็รูปแบบ (ไม่ตอ้งเดินไปสั�งอาหาร หรือไปตกัอาหารเอง) 

 

33.5 

 

48.5 

 

16.0 

 

0.5 

 

1.5 

4.0 

4.1 

 

0.7 

ร้านอาหารที�มีดนตรีหรือนกัร้องที�ถูกใจ 31.0 40.5 17.0 6.5 5.0 3.8 0.7 

ร้านอาหารที�มีมาตรฐานการบริการสูง 39.5 39.5 18.0 2.0 1.0 4.1 0.7 

ร้านอาหารที�มีการแสดงตา่งๆใหช้มระหวา่งรับประทานอาหาร 38.0 38.0 18.0 3.0 3.0 4.0 0.8 

ด้านบุคลากร ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที�      4.3  

พนกังานมีบริการที�มีไมตรีจิต 46.5 44.0 7.5 2.0 - 4.4 0.7 

พนกังานมาดูแลทนัที�ที�ท่านไปถึง 44.5 43.5 9.5 2.0 0.5 4.3 0.9 

พนกังานแต่งเครื�องแบบที�สะอาด เรียบร้อย 39.5 45.0 8.5 5.0 2.0 4.1 0.7 

ลักษณะทางกายภาพ ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที�      4.1  

ร้านอาหารที�หนา้ร้านมีการตกแตง่ที�ดึงดูดใจ 31.5 46.5 20.5 0.5 1.0 4.1 0.8 

ร้านอาหารที�สามารถมองเห็นววิที�สวยงามภายนอกได ้ 33.0 45.5 18.0 2.5 1.0 4.1 0.7 

ร้านอาหารที�มีการตกแตง่สถานที�อยา่งสวยงาม 34.5 39.0 21.5 3.5 1.5 4.0 0.8 

 

ตารางที� 4.13 (ต่อ) 



59 
 

จากตารางที� 4.13 การประเมินความสาํคญัของส่วนประสมทางการตลาดของภตัตาคารโดยนกัท่องเที�ยว

ชาวต่างชาติพบวา่ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (อาหารและเครื� องดื�ม): ในภาพรวมผู ้ตอบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้

ความสําคญักบัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก  (�̅ = 4.1)   โดยส่วนใหญ่ให้

ความสาํคญัดา้นผลิตภณัฑ์ว่ามีส่วนในการเลือกรับประทานอาหารในร้านใดในระดบัมากที�สุดในดา้นมี

รสชาติอร่อยถูกปาก (ร้อยละ 49.0) และอาหารมีรสชาติดั�งเดิม (ร้อยละ 42.5) และให้ความสําคญัระดบั

มากในดา้น มีรายการอาหารที�ถูกใจ (ร้อยละ 43.0) อาหาร มีรายการอาหารให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 

42.5) เป็นเจา้ประจาํ (ร้อยละ 42.5) เป็นภตัตาคารสีเขียว (ร้อยละ 40.0) และให้อาหารจาํนวนมากในแต่

ละจาน (ร้อยละ 34.5) 

ด้านสถานที�: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสําคญักบัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นสถานที�ในระดบัมาก  (�̅ = 4.0)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของสถานที�ว่ามีส่วนในการ

เลือกรับประทานอาหารในร้านใดระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ร้านอาหารอยู่ใกล้ที�พกั (ร้อยละ 63.5) 

ร้านอาหารที�มีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั (ร้อยละ 57.5) ร้านอาหารที�มีบรรยากาศอบอุ่นเป็นกนัเอง (ร้อยละ 44.5) 

ด้านราคา: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสําคญักบัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นราคาในระดบัมาก  (�̅ = 4.1) โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของราคาว่ามีส่วนในเลือก

รับประทานอาหารในร้านใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่   มีราคาถูกเมือเทียบกบัร้านอาหารที�ให้บริการ

ในระดบัเดียวกนั (ร้อยละ 47.0) มีราคาถูกเมื�อเทียบกบัร้านอื�นที�ขายอาหารชนิดเดียวกนั (ร้อยละ 46.0) มี

ป้ายบอกราคาอาหารทุกรายการ (ร้อยละ 44.0) และราคาที�เหมาะสมเมื�อเทียบกบับริการที�ไดรั้บ (ร้อยละ 

43.0) 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสาํคญักบัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก  (�̅ = 3.8)   โดยให้ความสําคญัของการ

ส่งเสริมการตลาดว่ามีส่วนในเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่   ไดรั้บขอ้มูล

จากสื�อโฆษณา (ร้อยละ 53.5)   มีบตัรลดราคา (ร้อยละ 52.5) มีราคาพิเศษในช่วงนั�น (ร้อยละ 43.5) และ

เป็นสมาชิกของร้าน และไดรั้บบริการพิเศษ (ร้อยละ 43.0)  

 ด้านกระบวนการให้การบริการ: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสาํคญักบั

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการในระดบัมาก  (�̅ = 4.0) โดยให้ความสําคญัของ



60 
 

กระบวนการให้บริการว่ามีส่วนในเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากที�สุด และในระดบัมาก

เท่ากนัในด้านมีมาตรฐานการบริการสูง (ร้อยละ 39.5) และมีการแสดงให้ชมในระหว่างรับประทาน

อาหาร (ร้อยละ 38.0) และให้ความสาํคญัในระดบัมากในดา้น มีบริการเต็มรูปแบบ (ร้อยละ 48.5) และมี

ดนตรีหรือนกัร้องที�ถูกใจ (ร้อยละ 40.5)     

 ด้านบุคลากร: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสําคญักบัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นบุคลากรในระดบัมาก  (�̅ = 4.3)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของบุคลากรว่ามีส่วนใน

เลือกรับประทานอาหารในร้านอาหารใดในระดบัมากที�สุดในดา้น พนกังานมีบริการที�มีไมตรีจิต (ร้อย

ละ 46.5) และพนักงานมาดูแลทนัทีที�ไปถึง (ร้อยละ 44.5) และให้ความสําคญัในระดับมากในกด้าน

พนกังานแต่งเครื�องแบบสะอาดเรียบร้อย (ร้อยละ 45.0) 

ลักษณะทางกายภาพ: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสําคญักบัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพในระดบัมาก  (�̅ = 4.1)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั

ลกัษณะทางกายภาพของร้านอาหารว่ามีส่วนในการเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากทุกดา้น 

ไดแ้ก่   หนา้ร้านมีการตกแต่งที�ดึงดูดใจ (ร้อยละ 46.5) ร้านอาหารที�สามารมองเห็นวิวที�สวยงามภายนอก

ได ้(ร้อยละ 45.5) และ ร้านอาหารที�มีการตกแต่งสถานที�อยา่งสวยงาม (ร้อยละ 39.0)  
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บทที� 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

ในบทนี�จะเป็นการสรุปและอภปิรายผลที�ไดจ้ากการวิจยั  ตามวตัถุประสงคที์�ไดต้ั�งไว ้ไดแ้ก่  

1)  พฤติกรรมการบริโภคอาหารของนกัท่องเที�ยวทั�งชาวไทยและชาวต่างชาติ 2) เปรียบเทียบความ

คาดหวงัและประสบการณ์ในการรับประทานอาหารในร้านอาหาร/ภตัตาคารที�ผ่านมาของนกัท่องเที�ยว 

และ 3) ประเมินปัจจยัที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหารในร้านอาหาร/ภตัตาคารของนักท่องเที�ยว 

และ �) พฒันากลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดที�เหมาะสมกบัร้านอาหาร/ภตัตาคารในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

สรุปผลและอภิปรายผลเพื�อพฒันากลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด 

 การสรุปผลและอภิปรายผลแบ่งเป็น 3 ตอนตามวตัถุประสงค์ที�ตั�งไว้ดงักล่าวแลว้  และตอนที� � 

จะเ ป็นการเสนอกลยุทธ์ ส่วนประสมการตลาดที� เหมาะกับร้านอาหารและภัตตาคารในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 

 ตอนที� 1 พฤติกรรมการบริโภคอาหารของนักท่องเที�ยวทั�งชาวไทยและชาวต่างชาต ิ  

ในตอนที� 1 สรุปขอ้มูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการบริโภคอาหารของนักท่องเที�ยว โดย

แบ่งเป็นข้อมูลที�ได้จากนักท่องเที�ยวผูต้อบแบบสอบถามชาวไทย (n=200) และข้อมูลที�ได้จาก

นกัท่องเที�ยวผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติ (n=200) 

 

 ข้อมูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1) นักท่องเที�ยวชาวไทย 

ผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยเป็นเพศหญิงร้อยละ 63.0 เพศชายร้อยละ 37.0  ส่วนใหญ่มีอายุ

ระหว่าง 25-34 ปี (ร้อยละ 30.0) มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 36.0) และประกอบอาชีพเป็น

พนกังานในหน่วยงานเอกชน (ร้อยละ 29.0) และมีรายไห้นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาทต่อเดือน (ร้อย

ละ 31.0) 
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ผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่มีภูมิลาํเนาอยู่ในภาคกลาง (ร้อยละ 45.5) มาเยือน

กรุงเทพมหานครโดยมีวตัถุประสงค์หลกัเพื�อมาท่องเที�ยวพกัผ่อน (ร้อยละ 30.0) เคยมากรุงเทพฯ

มากกว่าหนึ� งครั� ง (ร้อยละ 84.0) เมื�อมาเยือนกรุงเทพมหานครจะพกัอยู่เป็นระยะเวลาเฉลี�ย 10 วนั  มี

ค่าใชจ่้ายเฉลี�ยต่อวนัอยูที่� 775 บาท และในค่าใชจ่้ายนี� เป็นค่าอาหารและเครื�องดื�มเฉลี�ยวนัละ 186 บาท 

หรือร้อยละ 24 ของค่าใชจ่้ายทั�งหมด 

ผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่เลือกรับประทานอาหารในร้านอาหารหรือภตัตาคาร

ทั�วไป (ร้อยละ 41.0)  และมกัเลือกรับประทานอาหารไทยเป็นลาํดบัแรก (ร้อยละ 49.0) ปัจจยัที�มีผลต่อ

การเลือกรับประทานอาหารคือประเภทของอาหาร (ร้อยละ 27.0) รองลงมาคือความสะอาดถูกสุขอนามยั 

(ร้อยละ 23.5) และบริเวณโดยรอบร้านอาหารสะอาดสวยงาม (ร้อยละ 16.5) 

  

2) นักท่องเที�ยวชาวต่างชาติ 

ผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาตินั�นเป็นเพศชายมากกว่าคือร้อยละ 61.5 และเพศหญิงร้อยละ 

38.5 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 25-34 ปี (ร้อยละ 31.5) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 40.0) 

ประกอบอาชีพเป็นพนกังานในหน่วยงานเอกชน (ร้อยละ 27.5) และมีรายได ้4,001-5,000 USD ต่อเดือน 

(ร้อยละ 27.5) 

ผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีภูมิลาํเนาอยู่ในเอเชีย (ร้อยละ 41) เดินทางมา

กรุงเทพมหานครเทพมหานครเพื�อท่องเที�ยวพักผ่อน (ร้อยละ 55.0) เคยเดินทางมาเยือนกรุงเทพฯ

มากกว่าหนึ� งครั� ง (ร้อยละ 66.0) เมื�อมาเยือนกรุงเทพมหานครจะพกัอยู่เป็นระยะเวลาเฉลี�ย 6 วนั  มี

ค่าใชจ่้ายเฉลี�ยต่อวนัอยู่ที� 8,519 บาท และในค่าใชจ่้ายนี� เป็นค่าอาหารและเครื�องดื�มเฉลี�ยวนัละ 2,609 

บาท หรือร้อยละ 30.6 ของค่าใชจ่้ายทั�งหมด 

  ผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติส่วนใหญ่เลือกรับประทานอาหารในร้านอาหารหรือภตัตาคาร

ทั�วไป (ร้อยละ 40.0) และมกัเลือกรับประทานอาหารไทยเป็นลาํดบัแรก (ร้อยละ 59.5) ปัจจยัที�มีผลต่อ

การเลือกรับประทานอาหารของผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติส่วนใหญ่คือความสะอาดถูกสุขอนามยั 

(ร้อยละ 24.0) รองลงมาคือรสชาติของอาหาร (ร้อยละ 22.5) และทาํเลที�ตั�งของร้านอาหาร (ร้อยละ 20.5) 

ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามทั� งชาวไทยและชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีขอ้มูลส่วนบุคคลที�

ใกลเ้คียงกนัถือได้ว่าเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัที�มาใช้บริการอาหารและเครื� องดื�มในร้านอาหาร หรือ 
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ภตัตาคารในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ผูที้�มีอายุระหว่าง 25-34 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และเป็น

พนักงานบริษัทเอกชน  แม้ว่าผู ้ตอบแบบสอบถามชาวไทยจะมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่าผู ้ตอบ

แบบสอบถามชาวต่างชาติมาก  แต่มีการใชจ่้ายในเรื�องอาหารและเครื�องดื�มใกลเ้คียงกนั คือ นักท่องเที�ยว

ชาวไทยใช้จ่ายค่าอาหารเครื� องดื�มประมาณร้อยละ 24 ของค่าใช้จ่ายทั� งหมด และนักท่องเที�ยว

ชาวต่างชาติใชจ่้ายค่าอาหารเครื�องดื�มประมาณร้อยละ 30 ของค่าใชจ่้ายทั�งหมด 

 อย่างไรก็ดีทั� งผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยและชาวต่างชาติส่วนใหญ่มกัเลือกรับประทาน

อาหารในร้านอาหารหรือภตัตาคารทั�วไป และมกัเลือกรับประทานอาหารไทยเป็นลาํดบัแรก ดงันั�นผูที้�

จะประกอบธุรกิจบริการอาหารและเครื�องดื�มควรเลือกเปิดร้านอาหารไทย  ขนาดเล็กหรือขนาดยอ่ม   ที�

มีความสะอาดถกูสุขลกัษณะ โดยเฉพาะชาวต่างชาติจะให้ความใส่ใจเรื�อความสะอาดถูกสุขอนามยัที�สุด 

ดา้นรสชาติของอาหารสําหรับชาวต่างชาติจะเป็นรองจากความสะอาด  การตกแต่งที�สวยงาม รวมถึง

ทาํเลที�ตั�งที�สะดวกในการเดินทาง หรือใกลบ้ริเวณที�นักท่องเที�ยวชาวต่างชาติอาศยัอยู่จะเป็นปัจจยัที�ทั�ง

ชาวไทยและชาวต่างชาติคาํนึงถึงในลาํดบัถดัมา 
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ตอนที� 2 เปรียบเทียบความคาดหวงัและบริการที�ได้รับจริงจากการรับประทานอาหารใน

ร้านอาหาร/ภัตตาคารของนักท่องเที�ยว 

 ตอนนี� เป็นการเปรียบเทียบความคาดหวงัและประสบการณ์ในการรับประทานอาหารใน

ร้านอาหารของผูต้อบแบบสอบถาม แยกเป็นผูต้อบแบบสอบถามที�เป็นนกัท่องเที�ยวชาวไทย และผูต้อบ

แบบสอบถามที�เป็นนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ 

 

1) นักท่องเที�ยวชาวไทย 

นกัท่องเที�ยวผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวงัในบริการที�จะไดรั้บจาก 

การรับประทานอาหารในภตัตาคารในระดบัมากทุกดา้น (�̅=3.8) ไดแ้ก่ เป็นอาหารไทยแท ้(ร้อยละ 

66.5) มีประเภทของอาหารในเมนูให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 55.0) อาหารมีรสชาติอร่อย (ร้อยละ 

50.0) เป็นภตัตาคารสีเขียวที�มีการอนุรักษสิ์�งแวดลอ้มและพลงังาน (ร้อยละ 50.0) การบริการที�ดี (ร้อยละ 

49.0) ความสะอาดถูกสุขลกัษณะของอาหาร (ร้อยละ 46.5) และอาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ (ร้อยละ 

46.5) 

แต่เมื�อไดรั้บประทานอาหารแลว้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไดรั้บบริการจริงที�เท่ากบัและ

ดอ้ยกว่าที�ไดค้าดหวงัไว ้(�̅=3.5)   โดยบริการที�ไดรั้บยงัอยูใ่นระดบัดีมากไดแ้ก่ การบริการที�ดี (ร้อยละ 

47.0) มีประเภทของอาหารในเมนูให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 45.0) อาหารมีรสชาติอร่อย (ร้อยละ 

44.5) และเป็นภตัตาคารสีเขียวที�มีการอนุรักษสิ์�งแวดลอ้มและพลงังาน (ร้อยละ 42.0) ส่วนในดา้นที�

ประสบการณ์จริงที�ไดรั้บอยูใ่นระดบัปานกลางไดแ้ก่ อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ (ร้อยละ 50.0) เป็น

อาหารไทยแท ้(ร้อยละ 46.0) และความสะอาดถูกสุขลกัษณะของอาหาร (ร้อยละ 45.0)  

 

2) นักท่องเที�ยวชาวต่างชาติ 

     นกัท่องเที�ยวผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีความคาดหวงัในบริการที�จะไดรั้บ

จากการรับประทานอาหารในภตัตาคารในระดบัมากทุกดา้น (�̅=3.9) ไดแ้ก่ เป็นอาหารไทยแท ้(ร้อยละ 

61.5) มีประเภทของอาหารในเมนูให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 58.0) อาหารมีคุณค่าทางโภชนาการ (ร้อย

ละ 49.0) เป็นภตัตาคารสีเขียวที�มีการอนุรักษ์สิ�งแวดลอ้มและพลงังาน (ร้อยละ 48.5) การบริการที�ดี 
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(ร้อยละ 48.0) อาหารมีรสชาติอร่อย (ร้อยละ 46.0) และความสะอาดถูกสุขลกัษณะของอาหาร (ร้อยละ 

44.0) 

แต่เมื�อไดรั้บประทานอาหารแล้วผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้รับบริการจริงดีกว่าที�ได้

คาดหวงัไว ้(�̅=4.3) ทุกดา้นโดยบริการที�ไดรั้บอยูใ่นระดบัดีมากที�สุด ไดแ้ก่ อาหารมีรสชาติอร่อย (ร้อย

ละ 59.0) เป็นอาหารไทยแท ้(ร้อยละ 57.0) การบริการที�ดี (ร้อยละ 49.0) มีความสะอาดถูกสุขลกัษณะ

ของอาหาร (ร้อยละ 48.0) มีประเภทของอาหารในเมนูให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 45.0) อาหารมีคุณค่า

ทางโภชนาการ (ร้อยละ 45.0) และเป็นภตัตาคารสีเขียวที�มีการอนุรักษสิ์�งแวดลอ้มและพลงังาน (ร้อยละ 

41.0)  

จากการเปรียบเทียบความคาดหวังและบริการที�ได้รับจริงในการรับประทานอาหารของ

นกัท่องเที�ยวทั� งชาวไทยและชาวต่างชาติ  ทาํให้ทราบว่านกัท่องเที�ยวชาวไทยเป็นลูกคา้ที�เอาใจยากกว่า

นักท่องเที�ยวชาวต่างชาติ  เนื�องจากมีความรู้ในเรื� องอาหารไทยมากกว่า  จึงรู้สึกว่าอาหารไทยที�

รับประทานมีรสชาติต่างไปจากอาหารไทยแบบดั� งเดิม และรู้สึกว่าเครื� องปรุงไม่ได้มีคุณค่าทาง

โภชนาการตามที�คาดหวงั  รวมถึงความสะอาดถูกสุขอนามยัที�คิดว่าร้านอาหารไม่ไดใ้ส่ใจเท่าที�ควร 

ส่วนนักท่องเที�ยวชาวต่างชาติกลับรู้สึกว่าบริการจริงที�ได้รับจากการรับประทานอาหารใน

ร้านอาหารในกรุงเทพมหานครดีกว่าที�ตนคาดไว ้  อยา่งไรก็ดีแมว่้านกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติจะพึงพอใจ

กบัอาหารและบริการที�ไดรั้บ  ร้านอาหารหรือภตัตาคารควรให้ความเอาใจใส่ในเรื�องอาหารและการ

บริการอยา่งต่อเนื�องเพื�อให้มีมาตรฐานบริการที�ดีขึ�น  เนื�องจากในกรุงเทพมหานครมีร้านอาหารจาํนวน

มากเปิดให้บริการทาํใหมี้การแขง่ขนัสูง   นอกจากนั�นถา้ที�ใดมีการบริการไม่ดีหรือเอาเปรียบลูกคา้อาจมี

การบอกต่อกนั (word of mount) ทั�งทางการพูดคุยปกติ และการแลกเปลี�ยนแบ่งบนัผ่านเครือข่ายสังคม

ออนไลน์   

แนวโน้มประการหนึ� งที�ผูป้ระกอบธุรกิจควรให้ความใส่ใจคือเรื� องภตัตาคารสีเขียวที�มีการ

อนุรักษสิ์�งแวดลอ้มและพลงังาน   ซึ� งเป็นประเด็นสืบเนื�องจากภาวะโลกร้อน  การที�ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีความรู้ในระดบัปริญญาตรีจึงเริ�มมีการนาํปัจจยันี�มาประกอบในการเลือกรับประทานอาหาร

ในร้านใดร้านหนึ�งเช่นกนั  ร้านอาหารหรือภตัตาคารที�สามารถแสดงให้เห็นว่าเป็นภตัตาคารสีเขียว เช่น 

มีสวนและที�นั�งในสวน ห้องที�ปรับอากาศโดยใช้นํ� าหล่อ การประกอบอาหารโดยใช้เครื� องปรุงและ

อาหารสดในทอ้งถิ�น หรือใชผ้กัที�ปลูกเองในสวน เป็นการลดการขนส่ง เป็นตน้ อาจเป็นการดึงดูดให้
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ลูกคา้กลุ่มที�มีคุณภาพเหล่านี� มาใช้บริการเป็นประจาํได้  ทั� งการประหยดัพลงังานยงัช่วยให้ธุรกิจลด

ตน้ทุนของตนไดอี้กทางหนึ�งดว้ย 

 

ตอนที� 3 ประเมินปัจจยัที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหารในร้านอาหาร/ภัตตาคารของ 

นักท่องเที�ยว  

เป็นการสรุปผลการประเมินว่าส่วนประสมทางการตลาดของภตัตาคาร คือ ด้านผลิตภณัฑ์ 

(Product) ด้านสถานที� (Place) ด้านราคา (Price) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้าน

กระบวนการใหบ้ริการ (Process) ดา้นบุคลากร (People) และลกัษณะทางการภาพ (Physical evidence) มี

ความสาํคญัต่อนักท่องเที�ยวผูต้อบแบบสอบถามทั�งชาวไทยและชาวต่างชาติในประเด็นใดและในระดบั

ใดบา้ง การสรุปผลจะแยกเป็นผูต้อบแบบสอบถามที�เป็นนกัท่องเที�ยวชาวไทย และผูต้อบแบบสอบถาม

ที�เป็นนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ 

1) นักท่องเที�ยวชาวไทย 

การประเมินความสาํคญัของส่วนประสมทางการตลาดของภตัตาคารโดยนกัท่องเที�ยวชาว 

ไทยสรุปไดด้งันี�  

    ด้านผลิตภัณฑ์ (อาหารและเครื� องดื�ม): ในภาพรวมผู้ตอบแบบสอบถามชาวไทยให้

ความสําคญักบัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก  (�̅ = 3.6)   โดยส่วนใหญ่ให้

ความสาํคญัดา้นผลิตภณัฑ์ว่ามีส่วนในการเลือกรับประทานอาหารในร้านใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่   

มีรายการอาหารที�ถกูใจ (ร้อยละ 50.0) อาหารมีรสชาติอร่อยถูกปาก (ร้อยละ 45.5) อาหารมีรสชาติดั�งเดิม 

(ร้อยละ 44.5) มีรายการอาหารให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 41.5) เป็นเจา้ประจาํ (ร้อยละ 40.5) และให้

อาหารจาํนวนมากในแต่ละจาน (ร้อยละ 38.5)  

  ด้านสถานที�: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสําคญักบัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นสถานที�ในระดบัมาก  (�̅ = 3.8)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของสถานที�ว่ามีส่วนในการ

เลือกรับประทานอาหารในร้านใดระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ร้านอาหารอยู่ใกล้ที�พกั (ร้อยละ 65.0) 

ร้านอาหารที�เพื�อนหรือครอบครัวแนะนาํ (ร้อยละ 47.5) ร้านอาหารที�มีบรรยากาศอบอุ่นเป็นกนัเอง (ร้อย

ละ 44.0) และร้านอาหารที�มีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั (ร้อยละ 42.5) 
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ด้านราคา: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยใหค้วามสาํคญักบัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นราคาในระดบัมาก  (�̅ = 3.7) โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของราคาว่ามีส่วนในเลือกรับประทาน

อาหารในร้านใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่   มีราคาถูกเมือเทียบกบัร้านอาหารที�ให้บริการในระดบั

เดียวกนั (ร้อยละ 49.5) มีราคาถูกเมื�อเทียบกบัร้านอื�นที�ขายอาหารชนิดเดียวกนั (ร้อยละ 43.5) มีป้ายบอก

ราคาอาหารทุกรายการ (ร้อยละ 43.0) และราคาที�เหมาะสมเมื�อเทียบกบับริการที�ไดรั้บ (ร้อยละ 35.0) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสําคญักบัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก  (�̅ = 3.6)   โดยให้ความสําคญัของการ

ส่งเสริมการตลาดวา่มีส่วนในเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่   มีบตัรลดราคา 

(ร้อยละ 46.5) มีราคาพิเศษในช่วงนั�น (ร้อยละ 43.0) เป็นสมาชิกของร้าน และไดรั้บบริการพิเศษ (ร้อยละ 

42.5) และไดรั้บขอ้มูลจากสื�อโฆษณา (ร้อยละ 41.0)   

ด้านกระบวนการให้บริการ: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสําคญักบัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการในระดบัมาก  (�̅ = 3.6) โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญั

ของกระบวนการให้บริการว่ามีส่วนในเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากในดา้น มีบริการเตม็

รูปแบบ (ร้อยละ 63.5)   มีมาตรฐานการบริการสูง (ร้อยละ 46.0) และมีดนตรีหรือนกัร้องที�ถูกใจ (ร้อย

ละ 41.5) และส่วนใหญ่ใหค้วามสําคญัในระดบัปานกลางในดา้นมีการแสดงต่างๆให้ชม (ร้อยละ 38.5)   

ด้านบุคลากร: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสําคญักบัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นบุคลากรในระดบัมาก  (�̅ = 3.9)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของบุคลากรว่ามีส่วนใน

เลือกรับประทานอาหารในร้านอาหารใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ พนักงานแต่งเครื�องแบบสะอาด

เรียบร้อย (ร้อยละ 49.5) พนักงานมีบริการที�มีไมตรีจิต (ร้อยละ 48.0) และพนักงานมาดูแลทนัทีที�ไปถึง 

(ร้อยละ 40.0) 

ลักษณะทางกายภาพ:  ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยให้ความสาํคญักบัส่วนประสม

ทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพในระดับมาก  (�̅ = 3.6)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั

ลกัษณะทางกายภาพของร้านอาหารว่ามีส่วนในการเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากในดา้น 

ร้านอาหารที�มีการตกแต่งสถานที�อยา่งสวยงาม (ร้อยละ 48.5) ร้านอาหารที�สามารมองเห็นวิวที�สวยงาม

ภายนอกได ้(ร้อยละ 44.5) และให้ความสําคญัในระดับปานกลางในดา้นร้านอาหารที�หน้าร้านมีการ

ตกแต่งที�ดึงดูดใจ (ร้อยละ 43.5) 
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2) นักท่องเที�ยวชาวต่างชาติ  

     การประเมินความสําคัญของส่วนประสมทางการตลาดของภตัตาคารโดยนักท่องเที�ยว

ชาวต่างชาติสรุปไดด้งันี�  

ด้านผลิตภัณฑ์ (อาหารและเครื� องดื�ม): ในภาพรวมผู ้ตอบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้

ความสําคญักบัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก  (�̅ = 4.1)   โดยส่วนใหญ่ให้

ความสาํคญัดา้นผลิตภณัฑ์ว่ามีส่วนในการเลือกรับประทานอาหารในร้านใดในระดบัมากที�สุดในดา้นมี

รสชาติอร่อยถูกปาก (ร้อยละ 49.0) และอาหารมีรสชาติดั�งเดิม (ร้อยละ 42.5) และให้ความสําคญัระดบั

มากในดา้น มีรายการอาหารที�ถูกใจ (ร้อยละ 43.0) อาหาร มีรายการอาหารให้เลือกหลากหลาย (ร้อยละ 

42.5) เป็นเจา้ประจาํ (ร้อยละ 42.5) เป็นภตัตาคารสีเขียว (ร้อยละ 40.0) และให้อาหารจาํนวนมากในแต่

ละจาน (ร้อยละ 34.5) 

ด้านสถานที�: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสําคญักบัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นสถานที�ในระดบัมาก  (�̅ = 4.0)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของสถานที�ว่ามีส่วนในการ

เลือกรับประทานอาหารในร้านใดระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ร้านอาหารอยู่ใกล้ที�พกั (ร้อยละ 63.5) 

ร้านอาหารที�มีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั (ร้อยละ 57.5) ร้านอาหารที�มีบรรยากาศอบอุ่นเป็นกนัเอง (ร้อยละ 44.5) 

ด้านราคา: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสําคญักบัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นราคาในระดบัมาก  (�̅ = 4.1) โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของราคาว่ามีส่วนในเลือก

รับประทานอาหารในร้านใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่   มีราคาถูกเมือเทียบกบัร้านอาหารที�ให้บริการ

ในระดบัเดียวกนั (ร้อยละ 47.0) มีราคาถูกเมื�อเทียบกบัร้านอื�นที�ขายอาหารชนิดเดียวกนั (ร้อยละ 46.0) มี

ป้ายบอกราคาอาหารทุกรายการ (ร้อยละ 44.0) และราคาที�เหมาะสมเมื�อเทียบกบับริการที�ไดรั้บ (ร้อยละ 

43.0) 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสาํคญักบัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก  (�̅ = 3.8)   โดยให้ความสําคญัของการ

ส่งเสริมการตลาดว่ามีส่วนในเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่   ไดรั้บขอ้มูล

จากสื�อโฆษณา (ร้อยละ 53.5)   มีบตัรลดราคา (ร้อยละ 52.5) มีราคาพิเศษในช่วงนั�น (ร้อยละ 43.5) และ

เป็นสมาชิกของร้าน และไดรั้บบริการพิเศษ (ร้อยละ 43.0)  
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 ด้านกระบวนการให้การบริการ: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสาํคญักบั

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการในระดบัมาก  (�̅ = 4.0) โดยให้ความสําคญัของ

กระบวนการให้บริการว่ามีส่วนในเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากที�สุด และในระดบัมาก

เท่ากนัในด้านมีมาตรฐานการบริการสูง (ร้อยละ 39.5) และมีการแสดงให้ชมในระหว่างรับประทาน

อาหาร (ร้อยละ 38.0) และให้ความสาํคญัในระดบัมากในดา้น มีบริการเต็มรูปแบบ (ร้อยละ 48.5) และมี

ดนตรีหรือนกัร้องที�ถูกใจ (ร้อยละ 40.5)     

 ด้านบุคลากร: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสําคญักบัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นบุคลากรในระดบัมาก  (�̅ = 4.3)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญัของบุคลากรว่ามีส่วนใน

เลือกรับประทานอาหารในร้านอาหารใดในระดบัมากที�สุดในดา้น พนกังานมีบริการที�มีไมตรีจิต (ร้อย

ละ 46.5) และพนักงานมาดูแลทนัทีที�ไปถึง (ร้อยละ 44.5) และให้ความสําคญัในระดับมากในกด้าน

พนกังานแต่งเครื�องแบบสะอาดเรียบร้อย (ร้อยละ 45.0) 

ลักษณะทางกายภาพ: ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ความสําคญักบัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพในระดบัมาก  (�̅ = 4.1)   โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั

ลกัษณะทางกายภาพของร้านอาหารว่ามีส่วนในการเลือกรับประทานอาหารร้านใดในระดบัมากทุกดา้น 

ไดแ้ก่   หนา้ร้านมีการตกแต่งที�ดึงดูดใจ (ร้อยละ 46.5) ร้านอาหารที�สามารมองเห็นวิวที�สวยงามภายนอก

ได ้(ร้อยละ 45.5) และ ร้านอาหารที�มีการตกแต่งสถานที�อยา่งสวยงาม (ร้อยละ 39.0)  

จากผลการประเมินระดบัความสําคญัของส่วนประสมทางการตลาดในการเลือกรับประทาน

อาหารในร้านอาหารหรือภตัตาคาร  จะเห็นได้ว่าผูต้อบแบบสอบถามทั� งนักท่องเที�ยวชาวไทยและ

ชาวต่างชาติยงัคงให้ความสําคญักับส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  สําหรับ

นักท่องเที�ยวชาวต่างชาติให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการและด้าน

พนกังานผูใ้หบ้ริการในระดบัมากที�สุดในหลายประเดน็ 

ดงันั�นกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดยงัเป็นสิ�งที�ร้านอาหารและภตัตาคารจาํเป็นตอ้งพฒันา  

เพื�อสร้างความประทับใจให้ผูม้าใชบ้ริการ  ผลที�ไดจ้ากการวิจยัจึงนาํมาพฒันากลยุทธ์ที�เหมาะสมกบั

ร้านอาหาร/ภตัตาคารในเขตกรุงเทพมหานครในตอนที� � ต่อไป  
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ตอนที� � กลยุทธ์ที�เหมาะสมกับร้านอาหาร/ภัตตาคารในเขตกรุงเทพมหานคร  

ทั�งนี� จากการวิเคราะห์ผลและจากการประเมินปัจจยัที�มีผลต่อการเลือกรับประทานอาหารใน

ร้านอาหาร/ภตัตาคารของนักท่องเที�ยวสามารถนาํมาพฒันากลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดที�เหมาะสมกบั

ร้านอาหาร/ภตัตาคารในเขตกรุงเทพมหานครไดเ้ป็น � ดา้น ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) 

สถานที� (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) กระบวนการ (Process) บุคลากร (People) และ 

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดงัต่อไปนี�  

 

กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดที�เหมาะกับร้านอาหาร/ภัตตาคารในเขตกรุงเทพมหานคร 

 เนื�องจากนกัท่องเที�ยวชาวไทยและนักท่องเที�ยวชาวต่างชาติมีความตอ้งการที�แตกต่างกนัในบาง

ประการ  จึงแบ่งกลยทุธ์สาํหรับร้านอาหาร/ภตัตาคารเป็น � กลยทุธ์ ไดแ้ก่ กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาด

สาํหรับร้านอาหาร/ภตัตาคารที�มีกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นนักท่องเที�ยวชาวไทย และกลยทุธ์ส่วนประสม

การตลาดสาํหรับร้านอาหาร/ภตัตาคารที�มีกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นนกัท่องเที�ยวชาวต่างชาติ 

 

 กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดสําหรับร้านอาหาร/ภัตตาคารที�มีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเป็น 

นักท่องเที�ยวชาวไทย 

ด้านผลิตภัณฑ์ (อาหารและเครื�องดื�ม): เนื�องจากลูกคา้ชาวไทยมีความรู้ในเรื�องอาหารไทยมี

ความรู้เกี�ยวกบัอาหารไทยมากกว่านักท่องเที�ยว และมีประสบการณ์ในการรับประทานอาหารไทยใน

ร้านอาหาร/ภตัตาคารมากกว่าชาวต่างชาติ  จึงพิถีพิถนัในการเลือกรับประทานอาหารมากกว่า  อาหาร

ไทยในร้านจึงตอ้งมีรายการที�ถูกใจลูกคา้ชาวไทย เช่น ประเภทแกงเผด็ ตม้ยาํ นํ� าพริก ยาํต่างๆ  รวมถึง

อาหารประเภทผดัและทอด  อาหารควรมีแม่ครัวที�มีฝีมือในการปรุงอาหารที�มีรสชาติดั� งเดิม เลือก

ส่วนผสมและเครื�องปรุงที�ถูกตอ้งมีคุณภาพดี สดใหม่  สะอาดถูกสุขอนามยั และมีรายการอาหารให้เลือก

หลากหลาย  เพราะลูกคา้ส่วนหนึ� งมกัเป็นเจ้าประจาํที�ตอ้งการอาหารที�ไม่จาํเจ และอยากลองรายการ

ใหม่ๆ   รายการอาหารจึงตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงให้เขา้กบัยคุสมยัอยูเ่สมอ  เช่น ปัจจุบนัลูกคา้บางส่วน

ตอ้งการอาหารสุขภาพมากขึ�น เป็นตน้   รายการใดที�ไม่ค่อยมีลูกคา้สั�งควรเอาออกจากรายการ   และ
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เตรียมส่วนผสมและเครื�องปรุงสาํหรับรายการอาหารที�เป็นที�นิยมให้เพียงพอในแต่ละวนั  เพื�อให้ลูกคา้

ไดรั้บประทานอาหารที�ตนเองตอ้งการทุกครั� งที�สั�ง 

ด้านสถานที�: ลูกคา้ชาวไทยส่วนใหญ่จะรับประทานอาหารนอกบา้นกบัครอบครัว และ/หรือ

เพื�อนๆ  จึงตอ้งการร้านที�อยู่ใกลที้�พกั  ร้านอาหาร/ภตัตาคารที�เน้นลูกคา้ชาวไทยจึงควรเปิดร้านใกล้

หมู่บา้น/ชุมชน  ที�มีความสะดวกในการเดินทาง มีที�จอดรถอย่างเพียงพอ  โดยบรรยากาศในร้านเน้น

ความอบอุ่นเป็นกนัเอง  เช่น มีบรรยากาศของบา้นในสวน มีบริเวณให้เด็กๆเดินเล่นไดอ้ยา่งปลอดภยั ทาํ

ใหลู้กคา้ประทบัใจและบอกต่อกบัญาติพี�น้องเพื�อนฝงูให้มาใชบ้ริการ     

ด้านราคา: เนื�องจากลูกคา้ชาวไทยมีประสบการณ์ในการรับประทานอาหารในร้านอาหาร/

ภตัตาคารมากกว่าชาวต่างชาติ   จึงสามารถเปรียบเทียบราคาและคุณภาพของอาหารจากร้านต่างๆได้

ดีกว่า   ร้านอาหาร/ภตัตาคารจึงควรให้ความสําคญักบัราคาอาหารของร้านคู่แข่งที�ให้บริการในระดับ

เดียวกนั   ราคาควรเท่ากนัหรือถูกกว่าเล็กน้อยเมือเทียบกบัร้านอาหารที�ให้บริการในระดบัเดียวกนัเพื�อ

ดึงดูดลูกคา้  และถา้ขายอาหารประเภทเดียวกนัราคาก็ควรจะใกลเ้คียงกนั   ในรายการอาหารตอ้งระบุ

ราคาอาหารทุกรายการ   อยา่งไรก็ดีราคาอาหารไม่จาํเป็นตอ้งถูกกว่าร้านคู่แข่งเสมอไป  ถา้ร้านอาหาร/

ภตัตาคารนั�นๆสามารถเสนออาหาร หรือ บริการที�มีเอกลกัษณ์ มีความเป็นเลิศกว่าร้านอื�นๆก็สามารถตั�ง

ราคาที�สูงกว่าคู่แข่งได ้  แต่ควรเป็นราคาที�เหมาะสมกบัคุณค่าที�ลูกคา้ไดรั้บ  และไม่เอาเปรียบลูกคา้โดย

ขายอาหารราคาแพงเกินไป 

ด้านการส่งเสริมการตลาด: การดึงดูดให้ลูกคา้มาเป็นลูกคา้ประจาํนั�น  นอกเหนือจากอาหาร

และเครื�องดื�มที�ถูกใจลูกคา้แลว้  การจัดการส่งเสริมการตลาดจะเป็นการสร้างฐานลูกคา้ประจาํให้เพิ�ม

มากขึ�นอีกทางหนึ�ง   ร้านอาหาร/ภตัตาคารจึงควรแจกบตัรลดราคาให้ลูกคา้เพื�อมาใชบ้ริการ   หรือจดัให้

มีราคาพิเศษในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น วนัแม่ แม่รับประทานอาหารฟรี เป็นตน้  รวมถึงการให้ลูกคา้

สมคัรสมาชิก  เพื�อจะไดฐ้านขอ้มูลของลูกคา้  เพื�อใช้ในการส่งขอ้มูลข่าวสาร โฆษณาประชาสัมพนัธ์

ร้านได ้ โดยปัจจุบนัเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social network) ที�ใชก้นัอยา่งกวา้งขวางทั�ง Face book, 

Twitter, Line   ทาํให้การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นสื�อออนไลน์ทาํไดอ้ยา่งกวา้งขวาง รวดเร็ว และไม่

เสียค่าใชจ่้าย หรือ มีค่าใช้จ่ายน้อย และเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพอีกดว้ย   การเป็น

สมาชิกควรให้บริการที�เป็นพิเศษแก่ลกูคา้ เช่น ลดราคาอาหาร  จองโต๊ะล่วงหนา้ จดักิจกรรมที�ร้านไดใ้น

ราคาพิเศษ เป็นตน้ 
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ด้านกระบวนการให้บริการ: สําหรับลูกคา้ชาวไทยร้านอาหาร/ภตัตาคารควรมีบริการที�เต็ม

รูปแบบ   ตั�งแต่กา้วเขา้มาในร้านตอ้งมีการรับคาํสั�งอาหาร เสริฟร์อาหาร โดยมีมาตรฐานบริการที�ดี 

รวดเร็ว ถูกตอ้ง  ถา้ร้านอาหาร/ภตัตาคารสามารถจดันักร้องหรือดนตรีที�เป็นที�ชื�นชอบของลูกคา้   ก็จะ

เป็นการสร้างโอกาสทางการแข่งขนัเพิ�มขึ�นอีกทางหนึ�ง  

ด้านบุคลากร: พนักงานผูใ้ห้บริการในร้านอาหาร/ภตัตาคาร   ถือเป็นหัวใจสําคญัที�ทาํให้

กระบวนการให้บริการดาํเนินไปไดอ้ย่างราบรื�น   พนักงานควรไดรั้บการอบรมในการบริการเพื�อให้

สามารถให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งรวดเร็ว ดูแลลูกคา้ทนัที�ที�ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ และบริการไดดี้อย่าง

สมํ�าเสมอ  ร้านอาหาร/ภตัตาคารควรจดัให้พนักงานสวมเครื�องแบบที�สะอาดเรียบร้อย  รวมถึงปลูกฝัง

ใหบ้ริการที�มีไมตรีจิต ยิ�มแยม้แจ่มใส 

ลักษณะทางกายภาพ:  ร้านอาหาร/ภตัตาคารควรมีการออกแบบเพื�อการใชง้านเฉพาะเพื�อให้

สะดวกแก่การบริการ  และมีการตกแต่งที�สวยงามเขา้กบัแนวคิดของร้าน เช่น เป็นร้านอาหารสุขภาพ  

ร้านไทยอีสาน  ร้านอาหารชาววงั เป็นตน้  รวมถึงมีบริเวณโดยรอบที�สะอาด  ถา้สามารเห็นวิวภายนอก

ไดก้จ็ะเป็นแม่เหลก็ดึงดูดลูกคา้ได ้  ร้านอาหารหลายแห่งจึงมกัตั�งอยูริ่มทะเล ริมแม่นํ� า บนเนินเขา   หรือ

ถา้ไม่สามารถตั�งอยูใ่นพื�นที�ธรรมชาติได ้  ร้านอาหารในเมืองกส็ามารถสร้างสรรคสิ์�งแวดลอ้มจาํลองที�

ใหบ้รรยากาศที�ดีไดเ้ช่นกนั  

 

กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดสําหรับร้านอาหาร/ภัตตาคารที�มีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเป็น 

นักท่องเที�ยวชาวต่างชาติ  

ด้านผลติภัณฑ์ (อาหารและเครื�องดื�ม): ลูกคา้ชาวต่างชาติส่วนใหญ่ตอ้งการรับประทานอาหารที�

รสชาติอร่อยถูกปาก  และมีรสชาติดั� งเดิม   ร้านอาหาร/ภตัตาคารควรมีการปรุงอาหารที�รสชาติกลม

กล่อม  รสไม่จัดจนเกินไป  มีรายการอาหารที�ต่างชาติรู้จักเป็นอย่างดี เช่น ผดัไท ตม้ยาํกุง้ และแกง

เขียวหวาน เป็นตน้   รายการอาหารควรมีให้เลือกหลากหลาย  เน้นที�อาหารเด่นของแต่ละภาคที�มีรสชาติ

ที�ชาวต่างชาติรับประทานได ้ เนื�องจากชาวต่างชาติมกัอยากไดรั้บประสบการณ์การรับประทานอาหาร

ทอ้งถิ�นที�ตนไปเยือน และเน้นรายการอาหารจานเดียวมากกว่ากบัขา้วที�รับประทานดว้ยกนัซึ� งต่างกบั

ลูกคา้ชาวไทย 
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ด้านราคา: กลยทุธ์ดา้นราคาของลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างชาติไม่แตกต่างกนั   โดยเนน้ราคาที�

เท่ากนัหรือถูกกว่าเล็กนอ้ยเมือเทียบกบัร้านอาหารที�ให้บริการในระดบัเดียวกนัเพื�อดึงดูดลูกคา้  และถา้

ขายอาหารประเภทเดียวกนัราคาก็ควรจะใกลเ้คียงกนั   ในรายการอาหารตอ้งระบุราคาอาหารทุกรายการ  

อยา่งไรก็ดีชาวต่างชาติมีประสบการณ์กบัร้านอาหาร/ภตัตาคารในกรุงเทพมหานครน้อยกว่าลูกคา้ชาว

ไทย  จึงอาจเปรียบเทียบราคาอาหารไทยในกรุงเทพมหานครกบัราคาอาหารไทยในประเทศของตน หรือ

เทียบกับราคาอาหารในโรงแรม   ซึ� งมีราคาสูงกว่าร้านอาหาร/ภตัตาคารทั�วไป  ดังนั�นร้านอาหาร/

ภตัตาคารที�มีกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นชาวต่างชาติอาจตั�งราคาอาหารไดสู้งกว่า  แต่ก็ควรให้บริการที�ดีกว่า 

เช่น มีรายการอาหารที�ให้คาํอธิบายเป็นภาษาองักฤษว่าเป็นอาหารประเภทใด  และไม่ควรตั�งราคาสูงเกิน

ความเป็นจริงเป็นการเอาเปรียบลูกคา้   

ด้านสถานที�: นกัท่องเที�ยวที�เดินทางไปต่างถิ�นมกัเลือกร้านอาหาร/ภตัตาคารที�อยูใ่กลที้�พกั  และ

อยูใ่กลแ้หล่งท่องเที�ยวที�มีชื�อเสียง หรืออยูบ่ริเวณกลางเมืองที�สะดวกในการเดินทาง  การเลือกทาํเลที�ตั�ง

สําหรับร้านอาหาร/ภตัตาคารที�เหมาะสมจึงเป็นสิ�งสําคญั   นอกจากนั�นชาวต่างชาติที�มาไกลบา้นยอ่ม

อยากให้ร้านอาหาร/ภตัตาคารมีบรรยากาศอบอุ่นเป็นกนัเอง  ร้านอาหาร/ภตัตาคารจึงควรมีขนาดไม่

ใหญ่มากสามารถดูแลลูกคา้ได้ทั�วถึง   ชื�อเสียงของร้านก็เป็นสิ� งสําคัญที�ทาํให้ลูกค้ารู้สึกมั�นใจใน

มาตรฐานและรสชาติของอาหาร   

ด้านการส่งเสริมการตลาด: กลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาดของร้านอาหาร/ภตัตาคารที�มีกลุ่ม

ลูกคา้เป้าหมายหลกัเป็นชาวต่างชาติส่วนหลกัๆเป็นเช่นเดียวกบัร้านอาหาร/ภตัตาคารที�มีกลุ่มเป้าหมาย

หลกัเป็นลูกคา้ชาวไทย คือ แจกบตัรลดราคาให้ลูกคา้เพื�อมาใชบ้ริการ   หรือจดัให้มีราคาพิเศษในช่วง

เทศกาลต่างๆ รวมถึงการให้สมคัรสมาชิก  แต่ส่วนที�ควรเน้นเป็นพิเศษมากกว่าคือการให้ขอ้มูลของ

อาหารและร้านผ่านการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์   เนื�องจากเป็นส่วนสําคญัที�สุดในการทาํให้ลูกคา้

ชาวต่างชาติตดัสินใจมาใชบ้ริการ 

 ด้านกระบวนการให้การบริการ: ร้านอาหาร/ภัตตาคารที�มีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายหลักเป็น

ชาวต่างชาติควรเน้นในดา้นมาตรฐานบริการที�สูง  และมีการแสดงศิลปวฒันธรรมไทยให้ชมระหว่าง

รับประทานอาหาร เช่น ดนตรีไทยบรรเลงขบักล่อม  รําไทย การแสดงกระบี�กระบอง เป็นตน้ จะช่วย

ดึงดูดลกูคา้ชาวต่างชาติไดเ้ป็นอยา่งดี 
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 ด้านบุคลากร: ลูกคา้ชาวต่างชาติตอ้งการพนักงานบริการที�มีไมตรีจิต ยินดีให้บริการและให้

ความช่วยเหลืออื�นๆที�จาํเป็น  ยิ�มแยม้แจ่มใส และสามารถสื�อสารเป็นภาษาองักฤษได้ดี  ให้การดูแล

ลูกคา้ทนัที�ที�ไปถึง    และควรใหพ้นักงานสวมเครื�องแบบที�สะอาดเรียบร้อย  

ลักษณะทางกายภาพ: กลยุทธ์ดา้นของร้านอาหาร/ภตัตาคารที�มีกลุ่มลูกคา้เป้าหมายหลกัเป็น

ชาวต่างชาติคือการตกแต่งหน้าร้านให้ดึงดูดใจ  มีรายการอาหารตั�งไวด้า้นหน้าให้ลูกคา้ดูก่อนตดัสินใจ

ใชบ้ริการ   ถือเป็นลกัษณะการตกแต่งที�ช่วยส่งเสริมการขายไดอี้กทางหนึ� ง  นอกจากนั�นร้านอาหาร/

ภตัตาคารที�สามารถมองเห็นวิวที�สวยงามก็เป็นจุดขายที�ลูกคา้ชาวต่างชาติให้ความสาํคญัมากเช่นกนั 

 

กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดดงักล่าวนี� สามารถนาํไปประยุกตใ์ชก้บัร้านอาหาร/ภตัตาคารใน

เขตกรุงเทพมหานครได้   ทั� งนี� ต้องมีการปรับเปลี�ยนให้เหมาะกับขนาดของธุรกิจ  มาตรฐานการ

ใหบ้ริการ  การบริหารงาน และวตัถุประสงคห์ลกัของธุรกิจนั�นๆดว้ย 
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แบบสอบถามนักท่องเที�ยว 

เพื�อประเมินปัจจัยที�มีผลต่อการเลอืกรับประทานอาหารในภัตตาคาร 

ของนักท่องเที�ยวในกรุงเทพมหานคร 

คําชี�แจง: แบบสอบถามนี�จดัทาํขึ�นเพื�อเป็นส่วนหนึ�งของการประเมินปัจจยัที�มีผลต่อการเลือกรับประทาน

อาหารในภตัตาคารของนกัท่องเที�ยวในกรุงเทพมหานคร  คาํตอบของท่านจะมีส่วนในการนาํไปปรับปรุง

คุณภาพ และบริการของภตัตาคารต่อไป 

ตอนที� 1 ข้อมูลทั�วไปและพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี�แจง:  โปรดทาํเครื�องหมาย  ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามความเป็นจริงของท่าน 

1. เพศ 

 ชาย     หญิง 

2. อาย ุ

  18-24ปี    �5-34 ปี     �5-�4 ปี 

  �5-�4 ปี    �5-64 ปี     �5 ปีขึ�นไป 

 

�. ภูมิลาํเนาของท่าน (โปรดระบุ)…………………………… 

4. ระดบัการศึกษา 

  ประถมศึกษา   มธัยมศึกษา   ปวช./ปวส. 

  ปริญญาตรี    ปริญญาโท    ปริญญาเอก 

 อื�นๆ (โปรดระบุ)...................... 

5. อาชีพ 

  นกัเรียน/นกัศึกษา   รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ  พนกังานบริษทัเอกชน 

  ประกอบธุกิจส่วนตวั   พอ่บา้น/แม่บา้น   

 อื�นๆ (โปรดระบุ)...................... 

6. รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
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 ��,��0 บาท หรือนอ้ยกวา่      �0,���- ��,��� บาท  ��,���- 30,��� บาท  

30,���- 4�,��� บาท           4�,���- �0,��� บาท  มากกวา่ 5�,��� บาท  อื�นๆ (โปรด

ระบุ)...................... 

7. วตัถุประสงคห์ลกัที�ท่านเดินทางมากรุงเทพมหานคร 

    ท่องเที�ยว/พกัผอ่น     เยี�ยมญาติ/เยี�ยมเพื�อนฝงู 

    ติดต่อธุรกิจ     ร่วมงานของญาติ/เพื�อน 

    เรียนรู้สิ�งใหม่ๆ     ประชุม/สัมมนา 

    อื�นๆ (โปรดระบุ)................................. 

8.ท่านมากรุงเทพมหานคร 

  เป็นครั� งแรก     ครั� งที�...............(โปรดระบุ) 

 

9.ระยะเวลาที�อยูใ่นกรุงเทพมหานครครั� งนี�………………………….......................วนั 

 

10. ค่าใชจ่้ายโดยประมาณที�ท่านใชใ้นการเดินทางท่องเที�ยวในครั� งนี� .....................................บาท/คน   

ทั�งนี� เป็นค่าใชจ่้ายในเรื�องอาหารและเครื�องดื�มประมาณร้อยละ ......................... 

 

�1. สถานที�ที�ท่านเลือกไปรับประทานอาหารมากที�สุด 

  ร้านอาหาร หรือ ภตัตาคารทั�วไป  ภตัตาคารในโรงแรม 

  ร้านอาหารที�มีสาขาเครือข่าย เช่น เอส แอนด ์พี, เชสเตอร์กริล, โออิชิ เป็นตน้ 

  ร้านอาหารริมถนน    อื�นๆ (โปรดระบุ) ............................................. 

�2. อาหารที�ท่านนิยมรับประทานขณะที�อยูใ่นกรุงเทพมหานคร 

(กรุณาเลือก � ลาํดบัโดย นิยมมากที�สุดใส่หมายเลข � และใส่หมายเลข � และ � ในลาํดบัที�นิยมถดัมา) 

 ....... อาหารไทย   ....... อาหารจานด่วน เช่น เค เอฟ ซี, แมค็โดนลั, พิซซ่า 

 .......อาหารประจาํถิ�นของท่าน ....... อาหารจีน 

 .......อาหารฝรั�งเศส  ....... อาหารญี�ปุ่น 

 ....... อาหารอินเดีย  ....... อื�นๆ (โปรดระบุ) .......................................................... 

 

13. ปัจจยัที�มีผลมากที�สุดต่อการเลือกรับประทานอาหารในร้านอาหารหรือภตัตาคารของท่าน 

  ทาํเลที�ตั�ง     ประเภทของอาหาร 

  ความสะอาดถูกสุขอนามยัของอาหาร  บริเวณโดยรอบทีสะอาด สวยงาม 

  รสชาติของอาหาร    การบริการ 
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  เป็นภตัตาคารสีเขียว ที�มีการอนุรักษสิ์�งแวดลอ้มและพลงังาน 

  อื�นๆ (โปรดระบุ) ............................................................. 

 

 

ตอนที� � โปรดระบุความคาดหวงัของท่านก่อนรับประทานอาหารในร้านอาหารที�กรุงเทพมหานคร

เปรียบเทยีบกบับริการที�ได้รับจริงเมื�อรับประทานอาหารแล้ว 

คําชี�แจง:กรุณาใส่เครื�องหมาย  ลงในช่องที�ตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

5   มากที�สุด 4 มาก   3 ปานกลาง       2 นอ้ย       1นอ้ยที�สุด 

 

บริการของร้านอาหารในกรุงเทพมหานคร ระดับบริการที�คาดหวงั ระดับบริการที�ได้รับ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. เป็นอาหารไทยแท ้           

2. มีประเภทของอาหารในเมนูใหเ้ลือกได้

หลากหลาย 

          

3. ความสะอาดถูกสุขลกัษณะของอาหาร           

4. รสชาติอร่อย           

5.มีคุณค่าทางโภชนาการ           

6. การบริการที�ดี           

7. เป็นภตัตาคารสีเขียว ที�มีการอนุรักษ์

สิ�งแวดลอ้มและพลงังาน 
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ตอนที� 3 การประเมินปัจจัยที�มีผลต่อการเลอืกรับประทานอาหาร 

คําชี�แจง:กรุณาใส่เครื�องหมาย  ลงในช่องที�ตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

5   มากที�สุด 4 มาก 3 ปานกลาง       2 นอ้ย 1นอ้ยที�สุด  

ลาํดบั ประเด็น 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 

� 

ด้านผลติภัณฑ์ (อาหารและเครื�องดื�ม) ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

ร้านอาหารที�มีรายการอาหารที�ถูกใจ 

     

� ร้านอาหารที�มีรายการอาหารใหเ้ลือกหลากหลาย      

� ร้านอาหารที�มีอาหารรสชาติดั�งเดิม      

� ร้านเจา้ประจาํ      

� ร้านอาหารที�อาหารรสชาติอร่อยถูกปาก      

� ร้านอาหารที�ให้อาหารจาํนวนมากในแต่ละจาน      

� ร้านอาหารที�เป็นภตัตาคารสีเขียว      

 

8 

ด้านสถานที�   ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

ร้านอาหารที�อยูใ่กลที้�พกั 

     

9 ร้านอาหารที�มีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั      

10 ร้านอาหารที�เพื�อนหรือครอบครัวแนะนาํ      

�� ร้านอาหารที�มีบรรยากาศอบอุ่นเป็นกนัเอง      

 

�� 

ด้านราคา ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

ร้านอาหารที�ราคาถูกเมื�อเทียบกบัร้านอื�นที�ขายอาหารชนิดเดียวกนั 

     

�� ร้านอาหารที�ราคาถูกเมื�อเทียบกบัร้านอื�นที�ใหบ้ริการในระดบัเดียวกนั      

�� ร้านอาหารที�ทีป้ายบอกราคาอาหารทุกรายการ      

�� ร้านอาหารที�ราคาเหมาะสมเมื�อเทียบกบับริการที�ไดรั้บ      

�� ร้านอาหารที�ท่านรู้สึกวา่อาหารและบริการที�ไดรั้บคุม้ค่ากบัราคาที�จ่าย      

 

�� 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

ร้านอาหารที�ให้ราคาพิเศษในช่วงนั�น 

     

�� ร้านอาหารที�ไดรั้บขอ้มูลจากสื�อโฆษณา      

�� ร้านอาหารที�ท่านมีบตัรลดราคา      

�� ร้านอาหารที�ท่านเป็นสมาชิก  เนื�องจากจะไดรั้บบริการพิเศษ      

 ด้านกระบวนการให้บริการ ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที�      
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ลาํดบั ประเด็น 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

�� มีบริการเตม็รูปแบบ (ไม่ตอ้งเดินไปสั�งอาหาร หรือไปตกัอาหารเอง) 

�� ร้านอาหารที�มีมาตรฐานการบริการสูง      

�3 ร้านอาหารที�มีดนตรีหรือนกัร้องที�ถูกใจ      

�4 ร้านอาหารที�มีการแสดงต่างๆใหช้มระหวา่งรับประทานอาหาร      

 

�5 

ด้านบุคลากร ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

พนกังานแต่งเครื�องแบบที�สะอาด เรียบร้อย 

     

26 พนกังานมาดูแลทนัที�ที�ท่านไปถึง      

�� พนกังานมีบริการที�มีไมตรีจิต      

 

�� 

ลกัษณะทางกายภาพ ท่านมกัเลือกรับประทานอาหารที� 

ร้านอาหารที�หนา้ร้านมีการตกแต่งที�ดึงดูดใจ 

     

�� ร้านอาหารที�มีการตกแต่งสถานที�อยา่งสวยงาม      

�� ร้านอาหารที�สามารถมองเห็นววิที�สวยงามภายนอกได ้      

 

ขอ้เสนอแนะอื�นๆที�จะนาํไปปรับปรุงบริการของภตัตาคารในกรุงเทพมหานคร 

.........................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................... 

.........................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................... 

 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที�ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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Tourist Questionnaire 

Dear respondent, this questionnaire is a part of restaurant’s products and services evaluation by 

Silpakorn University. Your contribution will benefit in improving restaurant’s products and services to 

meet customers’ needs. 

  

Part 1 Demographic and food consumptions behaviors 

Please select the answer (s) by  in the   

1. Gender 

 Male    Female 

2. Age 

      18-24 years old   �5-34 years old     �5-�4 years old 

      �5-�4 years old   �5-64 years old     �5 years old or more 

 

�. Nationality (Please specify)…………………………… 

 

4. Education 

      Primary School   Secondary School  Vocational Certificate/Diploma 

      Bachelor Degree   Master Degree   Doctoral Degree  

      Others (Please specify)...................... 

 

5. Career 

        Student    Government Officer   Private Company employee 

       Business owner   Retired     Others (Please specify).............. 

 

6. Monthly Income  

 3,��� USD or less        3,00�- 4,00� USD   4,00�- 5,000 USD 

  5,���- 6,��� USD                  6,���- 7,��� USD   More than7,��� USD

  Others (Please specify)...................... 
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7. What is the main purpose of your visitation to Bangkok? 

    Leisure and recreation    Visit family or friend (s) 

    Business purpose      Attend family d friend occasion 

    Getting new experience     Attend conference/meeting/exhibition 

    Others (Please specify)...................... 

 

8. Is this your first time in Bangkok? 

  Yes      This is my………time in Bangkok 

 

9. The length of stay in Bangkok....................... 

 

10. Approximately all expenses for this trip………………… (Thai Baht) per person, and the expense 

for food and beverage is about……% of the total expenses.  

 

11. Which type of food and beverage unit you prefer the most for your meal during your trip? 

   Stand-alone restaurant  Hotel restaurant 

  Franchise restaurant   Street site food stand 

  Others (Pease specify)………………………………… 

 

12. What type of food you prefer during your stay in Bangkok? 

      Please specify using number 1 to 3  

     (1 for the most preferable, and 2 for the second choice, and 3 for third choice)   

 …….Thai cuisine   …….Fast food such as KFC, Mcdonald, Pizza  

 …….My National cuisine  ……Chinese cuisine 

 …….French cuisine   ……Japanese cuisine 

 ……Indian cuisine   ……Others (Please specify)…………………. 

   

13. Factor that influences your decision the most in selecting restaurant for a meal. 

  Location    Type of cuisine 

  Food sanitary   Environment 

  Food taste    Services 

  Green restaurant (energy saving and environmentally friendly restaurant)   



3 
 

 Others (Please specify)……………………. 

 

Part 2  Please compare your expectation and your perceived service of your meal at restaurants 

in Bangkok by in the    

  5 = Highest expectation  4 = High expectation   3 = Moderate expectation      

  2 = Less expectation       1= Least expectation 

 

Meals experience at restaurant in Bangkok Your expectation Your Perceived Service 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. Authentic Thai cuisine           

2. Variety choices of menu            

3. Food sanitary            

4. Delicious           

5. Food nutrition           

6. Restaurant service           

7. Green restuarant           

 

 

Part 3  Evaluation of restaurant’s products and services that influence your choice of selecting a 

restaurant   

Please  in the  that match your opinion towards restaurant’s products and services  

5 = Highly Agreeable   4 = Mostly Agreeable   3 = Agreeable        

2 = Less Agreeable  1 = Least Agreeable   

  
Opinion 

5 4 3 2 1  

 

1 

Product You choose any restaurants 

Because you like the specific menu items. 

      

2 Because the variety of menu item.       

3 Because they provide customer with authentic cuisine.       

4 Because of your brand royalty.       
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Opinion 

5 4 3 2 1  

5 Because the food is delicious.       

6 Because of the big portion of food provided.       

7 Because they are ‘green restaurants’.       

 

8 

Place You choose any restaurants 

Nearby where you stay during the trip. 

      

9 Because of their good reputation (brand/ franchise).        

10 Because your friends or family recommended.       

11 Because of the warm atmosphere.       

 

12 

Price You choose any restaurants 

Because the price of food sold are lower compare to others with the same menu. 

      

13  Because the price of food sold are lower compare to others with the same 

standard of service. 

      

14 Because the restaurant put the price list on every items.       

15 Because the prices of food sold are appropriate with their service standard.        

16 Because the food sold is worth of money.       

 

17 

Promotion You choose any restaurants 

Because of special price provided during that period. 

      

18 Because of the advertising.       

19 Because you have discount card.       

20 Because you are a member of those restaurant and get special service of some 

kind. 

      

 

21 

Services You choose any restaurants 

Because they are full services restaurant. 

      

22 Because of the high standard of service provided.       

23 Because of the good musicians and singers.       

24 Because of the shows provided.       

 

25 

People You choose any restaurants 

Because the well grooming staff uniform. 

      

26 Because the staff provide prompt services.       
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Opinion 

5 4 3 2 1  

27 Because of staff’s hospitality mind.       

 

28 

Physical evidence You choose any restaurants 

Because of their promotion windows attack your attention. 

      

29 Because of their decoration.       

30 Because of the spectacular view outside the restaurant.        

 

Other comments that you think can improve products and services of restaurants in Bangkok. 

.......................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................... 

 

Thank you 


