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บทคัดย่อ

	 งานวจิยันีม้จุีดประสงค์เพือ่ ศกึษาปัจจัยประชากรศาสตร์และปัจจยัด้านคณุภาพการบรกิารทีส่่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารระดับกลาง (Casual Dining Restaurant) หลังการแพร่ระบาดของเชื้อ
ไวรัสโคโรน่าสายพันธุ์ใหม่ 2019 ในกลุ่มลูกค้าแบบนั่งรับประทานในร้าน กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
	 ใช้วธิวีจิยัเชงิปรมิาณ โดยมกีลุม่ตวัอย่างทีศึ่กษาคือกลุ่มลูกค้าทีใ่ช้บริการร้านอาหารนัง่รบัประทาน
ในร้าน กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ�ำนวน 400 คน โดยทฤษฎีการเลือกกลุ่มตัวอย่างของ Cochran 
งานวิจัยนี้ใช้การเก็บแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม โดยมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ที่ระดับ 0.7 สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และการวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบ Stepwise
	 การวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ในด้านรายได้มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
อาหารมากที่สุด ตามด้วยปัจจัยด้านอายุ อาชีพ สถานภาพการสมรส และเพศ มีผลต่อการตัดสินใจเลือก
ใช้บริการร้านอาหารที่นั่งรับประทานในร้าน ตามล�ำดับ และด้านคุณภาพการให้บริการ การตอบสนองต่อ
ลกูค้าและการให้ความเชือ่มัน่มผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารร้านอาหารระดับกลางมากทีสุ่ด ส่วนความน่าเชือ่
ถือไว้วางใจได้ การรู้จักและเข้าใจ และความเป็นรูปธรรม อยู่ในเกณฑ์เห็นด้วยอย่างมากต่อการตัดสินใจใช ้
ร้านอาหารระดับกลาง 

ค�ำส�ำคัญ: ประชากรศาสตร์ คุณภาพการบริการ การตัดสินใจใช้บริการ ร้านอาหารระดับกลาง 

Abstract

	 The purpose of this research study is to examine the demographic and service 
quality factors that affecting to customer decision in casual restaurant after covid-19 pan-
demic in Bangkok and metropolitan region.
	 This study utilizes a quantitative research approach with a sample of 400 restaurant 
customers in the Bangkok metropolitan area. Cochran's theory is employed for sample  
selection. Data is collected through a questionnaire with an alpha coefficient of 0.7. Statistical 
analyses include One-Way Analysis of Variance and Stepwise Multiple Regression Analysis.
The research found that demographic factors, specifically income, have the greatest effect 
on the decision to choose a restaurant service. This is followed by factors such as age, 
occupation, marital status, and gender, which also influence the decision to use dine-in 
restaurant services, in that order. Furthermore, factors related to service quality, customer 
responsiveness, and confidence-building significantly influence the decision to use casual 
dining restaurant services. As for trustworthiness, familiarity, understanding, and fairness are 
highly agreed upon in influencing the decision to choose casual dining restaurant services.

Keywords: Demographic Factor, Service Quality, Purchasing Decision, Casual Dining Restaurant
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บทน�ำ
	 จากการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรน่าสายพันธุ์ใหม่ 2019 หรือ โควิด-19 ส่งผลให้พฤติกรรม
ของผู้บริโภคส่วนใหญ่เปลี่ยนไปอย่าสิ้นเชิง ทั้งยังสร้างผลกระทบเป็นวงกว้างต่อภาคธุรกิจต่าง ๆ  โดยเฉพาะ
อย่างยิง่ธรุกจิร้านอาหาร และหลงัจากการฟ้ืนตวัของเศรษฐกจิหลงัจากการแพร่ระบาดของโควดิ-19 ส่งผลให้
มีร้านอาหารเกิดขึ้นมากมายในปี 2565 ทั้งยังส่งผลให้ธุรกิจร้านอาหารเติบโต และมีมูลค่าสูง รวมประมาณ 
3.78 ถึง 3.96 แสนล้านบาท หรือขยายตัวเพิ่มร้อยละ 5.0 ถึง 9.9 จากที่หดตัวไปร้อยละ 11 ในปีพ.ศ. 2564 
และในปี 2566 คาดว่าจะเติบโตขึ้นอีกสูงถึงร้อยละ 2.7 ถึง 4.5 (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2565) ส่งผลให้ให้ผู้
ประกอบการทีต้่องการจะลงทนุใหม่จงึยงัต้องระมดัระวัง ในการลงทนุ ควบคูก่บัการทีผู่ป้ระกอบการรายเก่า 
ยังคงต้องให้ความส�ำคัญกับการควบคุมต้นทุน และการแข่งขันของร้านอาหารที่สูงขึ้นอย่างมากอีกด้วย และ
จากการฟ้ืนตวัหลงัจากการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรน่าสายพนัธุใ์หม่ 2019 นี ้ผูบ้รโิภคมคีวามต้องการที่
จะกลับมาใช้บริการร้านอาหารในรูปแบบนั่งทานในร้านเป็นจ�ำนวนมาก
	 การจัดประเภทตามการจ�ำแนกของกระทรวงพาณิชย์ โดยแบ่งร้านอาหารออกเป็น 4 ประเภท 
ได้แก่ ร้านอาหารระดับหรู (Fine Dining) หมายถึง ร้านที่ตกแต่งอย่างประณีต สวยงาม ใช้วัสดุ อุปกรณ์
ราคาแพง ให้บริการและอาหารอย่างหรู ร้านอาหารระดับกลาง (Casual Dining) คือร้านอาหารที่ออกแบบ
ตกแต่งพอสมควร เน้นบรรยากาศสบายเป็นกนัเอง ราคาระดบักลาง พนกังานไม่มพีธิรีตีอง ร้านอาหารทัว่ไป 
(Fast Dining) ร้านอาหารที่มีการตกแต่งเรียบง่าย สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย เน้นบริการอาหารจานด่วน และ
สามารถหมุนเวียนลูกค้าภายในร้านได้จ�ำนวนมากร้านริมบาทวิถี (Kiosk) คือร้านอาหารที่มีการออกแบบ
ตกแต่งง่าย ๆ เน้นอาหาร สามารถปรุงรสได้ง่ายและรวดเร็ว เป็นธุรกิจขนาดย่อม มักมีเจ้าของร้านเป็นพ่อ
ครัว ซึ่งประเภทที่มีจ�ำนวนการเติบโตสูงสุดคือกลุ่มขนาดเล็กถึงขนาดกลางจากข้อมูลที่ว่า ธุรกิจร้านอาหาร
ในปี 2563 มีจ�ำนวน ผู้ประกอบการ 334,736 ราย โดยเป็นร้านขนาดกลางถึงขนาดเล็ก 334,606 ราย หรือ
ร้อยละ 99.96 ของจ�ำนวนผูป้ระกอบการร้านอาหารทัง้หมด (ส�ำนกังานส่งเสรมิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาด
ย่อม, 2563) และยงัมกีารเตบิโตเพิม่ขึน้อกีจ�ำนวนมากจากสถานการณ์โควิด-19 ซึง่ผูบ้รโิภคในปัจจบุนัมกีาร
ให้ความสนใจในการใช้บริการร้านอาหารระดับกลางเพิ่มขึ้น เห็นได้จากการที่จ�ำนวนของร้านอาหารระดับ
กลางมีจ�ำนวนเพิ่มขึ้นอย่างเห็นได้ชัด
	 จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง ประชากรศาสตร์ (Demography) คอืการศกึษาประชากร
โดยใช้สถิต ิโดยเฉพาะอย่างยิง่มนษุย์ จดัเป็นวทิยาศาสตร์ทัว่ไปแขนงหนึง่ สามารถใช้วเิคราะห์ประชากรทัว่ไป
ได้ คอื ประชากรทีเ่ปลีย่นแปลงตามเวลาหรอืสถานที ่ประชากรศาสตร์ครอบคลมุการศกึษาขนาด โครงสร้าง 
และการกระจายของประชากรเหล่านี ้และการเปลีย่นแปลงเชงิพืน้ทีห่รอืเวลาในเวลาต่าง ๆ  สามารถประมาณ 
การประชากรของโลกได้โดยอาศยัการวจิยัทางประชากรศาสตร์ และจะมกีารตดัสนิใจทีต่่างกนัเมือ่ปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์ต่างกัน (Weinstein et al., 2015) โดย เกตุวดี สมบูรณทวี และ มณียา สายสนิท (2565) 
ได้กล่าวว่า ประชากรศาสตร์คอื ทฤษฎทีีใ่ช้หลกัความเป็นเหตเุป็นผลต่อข้อมลูเชงิประชากร ซึง่แม้พฤตกิรรม
ต่าง ๆ ของมนุษย์เกิดขึ้นตามแรงบังคับจากภายนอกกระตุ้นให้เกิดการกระท�ำ 
	 ด้านการพัฒนาคุณภาพบริการน้ัน Parasuraman et al. (1988) ได้ให้นิยามของคุณภาพการ
บริการว่า หมายถึง การประเมิน หรือการลงความเห็นดีเลิศของการให้บริการโดยรวม เป็นผลลัพธ์ที่เกิด
ขึ้นจากการเปรียบเทียบของผู้บริโภคระหว่างความคาดหวังของตัวผู้บริโภคเองเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
และการบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการ โดยน�ำแนวคิดของ Zeithaml et al. (2006) ที่ได้น�ำทฤษฎีทางการ
ตลาดมาพัฒนาใช้โดยค�ำนึงถึงการรับรู้และการยอมรับของผู้บริโภคจาก เครื่องมือได้รับความนิยมอย่าง
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โดยใช้ชื่อเรียกว่า SERVQUAL (เพื่อสร้างเกณฑ์ในการประเมินเพื่อลดระดับ ความสัมพันธ์กันเอง (Degree 
of Correlation) ประกอบด้วย 22 รายการ ซึ่งกระจายมาจาก 5 องค์ประกอบ 1. ความเป็นรูปธรรม  
2. ความน่าเชื่อถือ 3. การตอบสนอง 4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้บริโภค และ 5. การรู้จักและเข้าใจผู้บริโภค  
ซึ่ง ชัชวาลย์ ทัตศิวัช (2552) ซ่ึงกล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นความสามารถในการตอบสนอง 
ความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส�ำคัญที่สุดสร้างความแตกต่างของธุรกิจ 
ในสายตาของผู้บริโภค การเสนอคุณภาพของบริการให้ตรง หรือมากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคเป็นสิ่ง
จ�ำเป็น ส�ำหรับการท�ำธุรกิจการบริการ
	 จากการทบทวนวรรณกรรม จึงเป็นสาเหตุให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และ
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารระดับกลาง ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เพื่อเป็นประโยชน์ในการน�ำผลวิจัยดังกล่าว แก่ผู้ประกอบการประยุกต์ใช้ และพัฒนาธุรกิจที่ 
เหมาะสม หลังการแพร่ระบาดของโควิด-19 ต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารแบบนั่งทาน 
ในร้านของผู้บริโภคในพื้นที่กรุงเทพมหานครมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19
	 2.	 เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารของ 
ผู้บริโภคในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง ประชากรศาสตร์ (Demography) คอืการศกึษาประชากร
โดยใช้สถิต ิโดยเฉพาะอย่างยิง่มนษุย์ จดัเป็นวทิยาศาสตร์ทัว่ไปแขนงหนึง่ สามารถใช้วเิคราะห์ประชากรทัว่ไป
ได้ คอื ประชากรที ่เปลีย่นแปลงตามเวลาหรอืสถานที ่ประชากรศาสตร์ครอบคลุมการศกึษาขนาด โครงสร้าง 
และการกระจายของประชากรเหล่านี ้และการเปลีย่นแปลงเชงิพืน้ทีห่รอืเวลาในเวลาต่าง ๆ  สามารถประมาณ
การประชากรของโลกได้โดยอาศัยการวิจัยทางประชากรศาสตร์ และจะมีการตัดสินใจที่ต่างกันเม่ือปัจจัย
ด้านประชากรศาสตร์ต่างกัน (Weinstein et al., 2015) ซึ่งประชากรศาสตร์คือ กระบวนการศึกษาเกี่ยวกับ
ประชากรและการเปลีย่นแปลงของประชากร ช่วยให้ทราบขนาดหรอื จ�ำนวนคนทีม่อียูใ่นแต่ละสงัคม แต่ละ
ภมูภิาค รวมทัง้ศกึษาพฤตกิรรมของคนในแต่ละภมูภิาค ลกัษณะประชากรศาสตร์ เป็นปัจจัยภายในส่วนบคุคล
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เช่น อายุ เพศ สถานภาพ ระดับ (จิรศักดิ์ ชาพรมมา, 2560) จากการ
ศึกษาของ นันท์นภัส ส�ำราญรื่น และ สายพิณ ปั้นทอง (2565) กล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ มีผล
ต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันส่งอาหารจากร้านสะดวกซื้อในกรุงเทพมหานครมหานคร ที่แตก
ต่างกัน แสดงให้เห็นว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายุ แตกต่างกันซ้ือสินค้าจากแอปพลิเคชันส่งอาหารต่างกันเนื่องจาก
แต่ละช่วงอายุของผู้บริโภคมีความต้องการสินค้าแตกต่างกัน ณิชยา ศรีสุชาต (2561) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง 
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่ซื้อสินค้า อาหารผ่านแอปพลิเคชันโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานครมหานคร 
ประชากรศาสตร์กับการตัดสินใจซื้อสินค้าจากบริษัท จัดส่งอาหารออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน เมื่อวิเคราะห์
ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านประชากรศาสตร์กบัการตดัสนิใจซือ้สนิค้าพบว่า ไม่มคีวามสมัพนัธ์ กนัอย่าง
มีนัยส�ำคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรชัย ขันทะวงค์ และคณะ (2564) พบว่าพฤติกรรมการ
ใช้แอปพลิเคชันส่งอาหาร พบว่า กลุ่มผู้หญิงในวัยต�่ำกว่า 25 ปี ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การใช้แอปพลิเคชัน
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ส่งอาหารน้อยกว่า 3 เดือน ก่อนสถานการณ์โควิด-19 กลุ่มตัวอย่างไม่ใช้บริการแอปพลิเคชันส่งอาหาร ภาย
หลงัสถานการณ์โควดิ-19 กลุม่ประชากรมแีนวโน้มบรกิารแอปพลเิคชนัมากขึน้ โดยใช้บรกิารส�ำหรบัม้ืออาหาร
มื้อเที่ยง มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแต่ละครั้งเป็นจ�ำนวนเงินเฉลี่ยประมาณ น้อยกว่า 100 บาท ความถี่ ใน
การใช้สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง จัดส่งตามที่บ้าน ส่วนใหญ่ใช้แอปพลิเคชันเพื่อสั่งอาหารประเภทอาหารตามสั่ง 
นอกจากนี้ยังมีการศึกษาของ จารุชา เหมไพบูลย์ (2563) ระบุว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจใช้บรกิารร้านอาหารระดบักลาง ในจงัหวดัสมทุรสาคร โดยกลุ่มทีม่แีนวโน้มในการตดัสินใจใช้บรกิาร
ร้านอาหารระดับกลาง ในจังหวัดสมุทรสาคร คือ เพศชายที่สมรสแล้ว ระดับการศึกษาปริญญาตรี และการ
ศึกษาของณนนท์ แดงสังวาลย์ และคณะ (2563) เรื่อง การศึกษาสภาพการณ์ของการใช้บริการร้านอาหาร
พื้นถิ่นในกลุ่มจังหวัดเมืองรองเขตภาคกลาง พบว่า ร้านอาหารระดับคือร้านอาหารที่ได้รับความนิยมสูงสุดที่
ได้รับความนิยม สูงถึงร้อยละ 71.92 
	 ด้านการพัฒนาคุณภาพบริการน้ัน Parasuraman et al. (1988) ได้ให้นิยามของคุณภาพการ
บริการว่า หมายถึง การประเมิน หรือการลงความเห็นดีเลิศของการให้บริการโดยรวม เป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น
จากการเปรยีบเทยีบของผูบ้รโิภคระหว่างความคาดหวงัของตวัผูบ้ริโภคเองเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิารและ
การบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการ นอกจากนี้ Kotler (2000) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นการแข่งขัน
ของธรุกจิการบรกิาร ผูใ้ห้บรกิารต้องสร้างบรกิารให้เทียบเท่าหรอืมากกว่าคณุภาพท่ีผูบ้รโิภคคาดหวงัต่อการ
ต่อคณุภาพของ การบรกิารจากประสบการณ์เดมิทีเ่คยได้รบั เมือ่ผูบ้รโิภคเปรยีบเทยีบการบรกิารทีต่นได้รบั
กับการ บริการท่ีคาดไว้ ผู้ให้บริการจึงต้องสร้างมาตรฐานการบริการเพื่อตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้
บริโภค ซึ่งสอดคล้องกับชัชวาลย์ ทัตศิวัช (2552) ซึ่งกล่าวไว้ว่าคุณภาพการให้บริการเป็นความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการของ ธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส�ำคัญที่สุดสร้างความแตกต่าง
ของธรุกิจในสายตาของผูบ้รโิภค การเสนอคณุภาพของบรกิารให้ตรง หรอืมากกว่าความคาดหวงัของผูบ้รโิภค
เป็นสิ่งจ�ำเป็น ส�ำหรับการท�ำธุรกิจการบริการ
	 จากการศึกษาของ กฤษติยาภรณ์ อินต๊ะ (2563) โดยใช้แบบจ�ำลอง SERVQUAL พบว่า การวัด
คุณภาพของการ บริการสามารถวัดได้โดยวัดช่องว่าง (Gap) ระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและการ
บริการที่ผู้บริโภคได้รับ ซึ่งสนับสนุนผลการศึกษาวิจัยของ Zeithaml et al. (2006) ที่ได้น�ำแนวคิดทางการ
ตลาดมาพัฒนาใช้โดยค�ำนึงถึงการรับรู้และการยอมรับของผู้บริโภคจาก เครื่องมือได้รับความนิยมอย่างโดย
ใช้ชือ่เรยีกว่า SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985) เพือ่สร้างเกณฑ์ในการประเมนิเพือ่ลดระดบั ความ
สัมพันธ์กันเอง (Degree of Correlation) ประกอบด้วย 22 รายการ ซึ่งกระจายมาจาก 5 องค์ประกอบ 
ของคุณภาพการให้บริการซึ่งอยู่บนพื้นฐานของปัจจัย ดังนี้ 1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง การ
บริการควรมีความเป็นท่ีสามารถจับต้องสัมผัสและมองเห็นได้ มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎชัดเจน เช่น 
อุปกรณ์ สถานที่ ท�ำเลที่ตั้งและความสะอาดต่าง ๆ ลักษณะดังกล่าวจะส่งผลให้ผู้บริโภครับรู้ถึงความตั้งใจ
ในการให้บริการ และเป็นสิ่งที่ ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้ง่ายที่สุด โดยประกอบด้วย 4 ปัจจัยดังนี้ อุปกรณ์และ
เครื่องมือที่ทันสมัย ส่ิงอ�ำนวยความสะดวกท่ีเหมาะครบคัน การแต่งกายของผู้ให้บริการที่มีความเรียบร้อย 
สุภาพ และการตกแต่งสถานท่ีท่ีเหมาะสม รวมถึงการมีพื้นท่ีให้บริการที่เพียงพอและความสะอาดเป็นส่ิงท่ี
ผู้บริโภคค�ำนึง (ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร, 2559) 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้อง
ตรงตามที่ให้กับผู้บริโภค ซ่ึงการบริการจะต้องมีความถูกต้อง แม่นย�ำ และมีความสม�่ำเสมอ สามารถตอบ
สนองต่อความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นต่อผู้บริโภคได้
อย่างถูกต้องด้วยความเต็มใจ โดยประกอบด้วย 5 ปัจจัยดังนี้ ความสามารถของผู้ให้บริการในการให้บริการ
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ได้ตรงตามทีส่ญัญาไว้ การให้การบริการตามค�ำมัน่สญัญา การรกัษาสัญญา ความใส่ใจในการดแูลปัญหาและ
พร้อมให้ความช่วยเหลืออยู่เสมอ และการเก็บรักษาข้อมูลของผู้บริโภคอย่างเหมาะสม โดยจากการค้นคว้า
พบว่า การที่พนักงานประกอบอาหารมีความสามารถในการปรุงอาหาร และพนักงานบริการมีความช�ำนาญ
ในการให้บรกิารส่งผลให้ผูบ้รโิภคพงึพอใจและมแีนวโน้มจะตดัสินใจใช้บรกิารร้านอาหารมากขึน้ 3. การตอบ
สนอง (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็ว ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ โดยให้บริการ ผู้บริโภคอย่างเต็มใจ 
กระตือรือร้น ไม่ละเลยความต้องการของผู้บริโภค ให้ช่วยเหลือแก่ผู้บริโภคอย่างเต็มที่ และมีกระบวนการ
ในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ โดยประกอบด้วย 4 ปัจจัย ได้แก่ มีการตอบสนองต่อค�ำขอรับบริการ
อย่างรวดเร็ว มีการแจ้งระยะเวลาในการด�ำเนินงานว่าจะได้รับสินค้าและบริการเมื่อใด บริการด้วยขั้นตอน
ที่รวดเร็ว ทันใจ สามารถให้ความช่วยเหลือผู้เข้ารับบริการ ทันทีเมื่อมีการร้องขอ จากการค้นคว้าพบว่า  
ผู้บริโภคมีความเห็นว่าพนักงานที่มีความสุภาพ อัธยาศัยดีและมีความกระตือรือร้น ส่งผลให้ผู้บริโภคพึง
พอใจและมีแนวโน้มจะตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารมากขึ้น 4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้บริโภค (Assurance) 
หมายถึง การบริการจากผู้ให้บริการท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทักษะในการให้ข้อมูลเก่ียวกับการบริการได้
อย่างแม่นย�ำ ถูกต้องและน่าเชื่อถือแก่ผู้บริโภค ผู้ให้บริการจ�ำเป็นต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี และสามารถสร้าง
ความรู้สึกปลอดภัย ความมั่นใจแก่ผู้บริโภคได้ ประกอบด้วย 4 ปัจจัย ได้แก่ ความสุภาพ เรียบร้อยของผู้ให้
บรกิาร การสร้างความปลอดภยัและความน่าเชือ่ถอืในการรบับรกิาร มผีูใ้ห้บรกิารสามารถสร้างความเชือ่มนั
ในการให้บรกิาร แก่ผูบ้รโิภคได้ ความรูค้วามสามารถ ทกัษะ ประสบการณ์ของผู้ให้บรกิาร จากปัจจยัทัง้หมด
สามารถส่งผลให้ผู้บริโภคพึงพอใจและมีแนวโน้มจะตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารมากขึ้น และ 5. การเข้าใจ
และการรู้จักผู้บริโภค (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการที่บริการผู้บริโภคแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่ เข้าใจ
ความคาดหวงั ความต้องการของผูบ้รโิภค และสร้างความประทบัใจแก่ ผู้บรโิภคด้วยการใส่ใจในรายละเอยีด
ที่แตกต่างของผู้บริโภคในแต่ละราย โดยประกอบด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่ การให้บริการที่เป็นมิตร ผู้ให้บริการ
ใส่ใจและดูแลผู้รับบริการเป็นอย่างดี การให้ความสนใจในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของผู้บริโภคแต่ละ
รายการให้บริการที่ค�ำนึงถึงประโยชน์ของผู้รับบริการ และการอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ จากการ
ค้นคว้าพบว่าปัจจัยท้ังหมดเหล่าน้ีส่งผลให้ผู้บริโภคพึงพอใจและมีแนวโน้มจะตัดสินใจใช้บริการร้านอาหาร
มากขึ้น (ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร, 2559) 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์ และปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใช้บริการ
ร้านอาหารระดับกลางแบบนั่งทานในร้านของผู ้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลัง
การแพร่ระบาดบาดของเชื้อโควิด-19 ประกอบด้วยตัวแปรอิสระคือ 1. ปัจจัยประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
เพศ อายุ รายได้ อาชีพ และสถานภาพการสมรส 2. ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรปูธรรม (Tangibles) ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 
ความเชือ่มัน่ (Assurance) การรูจ้กัและเข้าใจ (Empathy) ผู้วจัิยได้ท�ำการศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสินใจ
ใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภคในพื้นที่ กรุงเทพมหานครมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของ
เชื้อโควิด-19 เป็นวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงน�ำมาจากการ เพือ่สร้างเกณฑ์ในการประเมนิเพือ่ลดระดบั ความสมัพนัธ์
กนัเอง (Degree of Correlation) ประกอบด้วย 22 รายการ ของ Parasuraman et al. (1985) โดยใช้เทคนคิ
ส�ำรวจ (Survey) เพื่อการเก็บข้อมูล มีประชากรเป้าหมายคือ ผู้ใช้บริการร้านอาหารระดับกลางแบบนั่งทาน
ในร้านในพื้นที่กรุงเทพมหานครมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19 ได้แก่ จังหวัด
นครปฐม จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานี จังหวัดสมุทรปราการ และจังหวัดสมุทรสาคร เป็นจ�ำนวน 400 
คน และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป SPSS โดยใช้สถิติ One-way ANOVA และ การวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี Stepwise เนื่องจากวิธี Stepwise ตัวแปร
อิสระทุกตัวจะให้ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยใกล้เคียงกับค่าที่ก�ำหนดในการจ�ำลอง และตัวแบบที่ได้ความ 
ถูกต้องที่สุด (กานต์ณัฐ ณ บางช้าง และ จิราวัลย์ จิตรถเวช, 2566) โดยใช้แบบสอบถามระดับความคิดเห็น 
ที่จะมีตัวเลือกตามระดับความเห็นด้วย 6 ระดับ (6-Piont Likert Scale) โดยมีความกว้างของอัตรภาคชั้น 
0.8333 ดังนั้นผู้วิจัยจึงเลือกใช้ตัวเลข 0.83 เป็นค่าความกว้างของน�้ำหนัก

6 

 

 
 
 
 
 
ภาพที9 § กรอบแนวคดิของการวจิยั  

การตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นอาหาร
ระดบักลางของผูบ้รโิภคในพื|นที�
กรงุเทพและปรมิณฑลหลงัการ
แพรร่ะบาดของเชื|อโควดิ-19 

ปัจจยัประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. รายได ้
4. อาชพี 
5. สถานภาพ 

ปัจจยัคณุภาพการบริการ 
(SERVQUAL) 

มติทิี� § ความเป็นรปูธรรม 
มติทิี� ° ความเชื�อถอืไวว้างใจได ้
มติทิี� ® การตอบสนองต่อลกูคา้ 
มติทิี� © การรูจ้กัและเขา้ใจ 
มติทิี� ¢ การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
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ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ พื้นที่ที่อยู่อาศัยและอาชีพ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงมีจ�ำนวนใกล้เคียงกัน โดยเพศชาย จ�ำนวน 180 คน  
คิดเป็นร้อยละ 45.0 เพศหญิง 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 ซึ่งต่างกันเพียงจ�ำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.0 และผู้ตอบแบบสอบถามที่ไม่ต้องการระบุเพศมีจ�ำนวนเพียง 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0
	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีอายุ 21–30 ปี จ�ำนวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมาคือ 
กลุ่มที่มีอายุ 31–40 ปี จ�ำนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 โดยกลุ่มอายุ 41–50 ปี และ 51–60 ปี มีจ�ำนวน
เท่ากันคือ 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 กลุ่มอายุ 60 ปีหรือมากกว่า เป็นจ�ำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 
และกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามที่น้อยที่สุดคือ กลุ่มอายุ 20 ปีหรือต�่ำกว่า จ�ำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 
ตามล�ำดับ 
	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีรายได้ 25,000 บาทหรือมากกว่า จ�ำนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.8 รองลงมาคือกลุ่มที่มีรายได้ 20,001–25,000 บาท จ�ำนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 กลุ่มที่มีราย
ได้ 15,001–20,000 บาท มีจ�ำนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 กลุ่มที่มีรายได้ 10,000 บาทหรือต�่ำกว่า
มีจ�ำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 และกลุ่มที่มีรายได้ 10,001–15,000 บาท มีจ�ำนวน 26 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.5 ตามล�ำดับ 
	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5  
รองลงมาคือกลุ่มที่มีอาชีพเจ้าของธุรกิจ จ�ำนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3 กลุ่มที่มีอาชีพอื่น ๆ  มีจ�ำนวน 
53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 กลุ่มที่มีอาชีพพนักงานข้าราชการมีจ�ำนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 กลุ่มที่
มีอาชีพเป็นนักเรียนหรือนักศึกษามีจ�ำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 กลุ่มที่มีอาชีพรัฐวิสาหกิจมีจ�ำนวน  
20 คน คดิเป็นร้อยละ 5.0 และกลุม่ทีม่อีาชีพพนกังานโรงงานอตุสาหกรรม มจี�ำนวน 8 คน คดิเป็นร้อยละ 2.0  
ตามล�ำดับ 
	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีสถานภาพการสมรส โสด 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมา 
คอื มแีฟน จ�ำนวน 132 คน คดิเป็นร้อยละ 33.0 สมรส มจี�ำนวน 115 คน คดิเป็นร้อยละ 28.8 หย่า มจี�ำนวน 
2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.52 หม้าย จ�ำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0. และคนที่มีสถานการณ์สมรส แยกกันอยู่ 
มีจ�ำนวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล�ำดับ
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         ปัจจัยประชากรศาสตร์	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 ระดับความเห็น

1.	 เพศมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้	 4.16	 1.88	 เห็นด้วย
	 บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้าน

2.	 อายุมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้	 4.80	 1.54	 เห็นด้วยอย่างมาก
	 บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้าน

3.	 รายได้มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้	 5.31	 1.14	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด
	 บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้าน

4.	 อาชีพมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้	 4.74	 1.52	 เห็นด้วยอย่างมาก
	 บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้าน

5.	 สถานภาพการสมรสมีผลต่อการ	 4.47	 1.85	 เห็นด้วยอย่างมาก
	 ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหาร
	 แบบนั่งทานในร้าน

                  ภาพรวม	 4.70	 1.30	 เห็นด้วยอย่างมาก

	 จากตารางที่ 1 พบว่า ปัจจัยประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการนั่งรับประทานในร้าน 
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลส่วนมากผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็น อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างมาก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความเห็นเรื่องรายได้มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้าน มีค่าเฉลี่ยในระดับสูงที่สุด ที่ระดับ 5.31 อยู่ในระดับ
ความเหน็ด้วยอย่างมากทีส่ดุ มคีวามเหน็เรือ่งอายมุผีลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บรกิารร้านอาหารแบบนัง่ทาน
ในร้านมีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 4.80 อยู่ในระดับความเห็นด้วยอย่างมาก มีความเห็นเรื่องอาชีพมีผลต่อการตัดสิน
ใจเลือกใช้บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้านมีค่าเฉลี่ย 4.74 อยู่ในระดับความเห็นด้วยอย่างมาก มีความ
เห็นเรื่องสถานภาพการสมรสมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารแบบนั่งทานในร้านมีค่าเฉลี่ยที่
ระดบั 4.47 อยูใ่นระดบัความเห็นด้วยอย่างมาก และมคีวามเหน็เรือ่งเพศมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร
ร้านอาหารแบบนั่งทานในร้านมีค่าเฉลี่ย 4.16 อยู่ในระดับความเห็นด้วย
	 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารระดับ
กลางในพืน้ทีก่รงุเทพมหานครและปรมิณฑล หลงัการแพร่ระบาดของเชือ้โควดิ-19 โดยใช้ ทฤษฎกีารพฒันา
คุณภาพบริการ 5 ด้าน ประกอบด้วย มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มิติที่ 2 ความ เชื่อถือไว้วางใจได้ 
มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และมิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
น�ำเสนอ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังตารางต่อไปนี้

ตารางท่ี 1 การวิเคราะห์ปัจจัยประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการน่ังรับประทานในร้าน  
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
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           คุณภาพการบริการ	 ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 ระดับความเห็น

1.	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 5.26	 0.86	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

2.	 ความเชื่อถือไว้วางใจได้	 5.47	 0.74	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

3.	 การตอบสนองต่อลูกค้า	 5.53	 0.75	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

4.	 การให้ความเชื่อมั่น	 5.53	 0.78	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

5.	 การรู้จักและเข้าใจ	 5.40	 0.94	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

                ภาพรวม	 5.44	 0.73	 เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

	 จากตารางที่ 2 พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการในทุกปัจจัยส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านอาหารระดบักลางในพืน้ทีก่รงุเทพมหานครและปรมิณฑล หลงัการแพร่ระบาดของเชือ้โควดิ-19 โดยภาพ
รวมมีค่าเฉลี่ย 5.44 อยู่ในระดับ เห็นด้วยอย่างมากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า การตอบสนองต่อลูกค้า 
และการให้ความเชื่อมั่นมีค่าเฉลี่ย 5.53 อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างมากที่สุด ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจ
ได้มีค่าเฉลี่ย 5.47 อยู่ในระดับ เห็นด้วยอย่างมากที่สุด ปัจจัยด้านการรู้จักและเข้าใจมีค่าเฉลี่ย 5.40 อยู่ใน
ระดับ เห็นด้วยอย่างมากที่สุด และปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉลี่ย 5.26 อยู่ในระดับ 
เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

ตารางที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหาร
ระดับกลางในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ของปัจจัยประชากรศาสตร์ที่มี
ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภค ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่
ระบาดของเชื้อโควิด-19

	 แหล่งของความแปรปรวน	 SS	 df	 MS	 F	 P
เพศ	 ระหว่างกลุ่ม	 7.269	 2	 3.635	 7.133	 .001
	 ภายในกลุ่ม	 202.304	 397	 .510
	              รวม	 209.574	 399
อาย	ุ ระหว่างกลุ่ม	 23.333	 5	 4.667	 9.872	 .000
	 ภายในกลุ่ม	 186.241	 394	 .476
	              รวม	 209.574	 399
รายได	้ ระหว่างกลุ่ม	 37.552	 4	 9.388	 21.557	 .000
	 ภายในกลุ่ม	 172.022	 395	 .435
	              รวม	 209.574	 399
อาชีพ	 ระหว่างกลุ่ม	 30.803	 6	 5.134	 11.286	 .000
	 ภายในกลุ่ม	 178.771	 393	 .455
	              รวม	 209.574	 399
สถานภาพ	 ระหว่างกลุ่ม	 14.126	 3	 4.709	 9.540	 .000
การสมรส	 ภายในกลุ่ม	 195.448	 396	 .494
	              รวม	 209.574	 399

	 จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจัยประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันทุกด้านส่งผลต่อ มีผลต่อการตัดสิน
ใจใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภคใน พื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเช้ือ 
โควิด-19 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นั้นคือยอมรับสมมุติฐานที่ 1

ตารางที ่4 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพห ุ(Multiple Regression Analysis) ในรปูแบบการเลอืกตวัแปร
โดยวิธีเพิ่มตัวแปรอิสระข้ันตอน (Stepwise) ของปัจจัยคุณภาพการบริการ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารร้านอาหารของผูบ้รโิภค ในพืน้ทีก่รงุเทพมหานครและปรมิณฑล หลงัการแพร่ระบาดของเชือ้โควิด-19

สมการ	 Unstandardized Coefficients	 SC	 t	 P
	 B	 SE	 Beta

4 (Constant)	 .078	 .027		  2.916**	 .004

ความน่าเชื่อถือ	 .282	 .010	 .290	 27.639***	 .000

การรู้จักและเข้าใจ	 .229	 .006	 .296	 38.557***	 .000

การตอบสนอง	 .290	 .009	 .299	 30.683***	 .000

ความเป็นรูปธรรม	 .186	 .006	 .221	 29.452***	 .000

** ระดับนัยส�ำคัญ 0.01         *** ระดับนัยส�ำคัญ 0.001
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	 จากตารางที่ 4 เมื่อพิจารณาจากค่า P สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภค ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของ
เชื้อโควิด-19 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยน�ำคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 4 มิติ จาก
ทั้งหมด 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยตัด
ออก 1 ด้านคือความไว้วางใจได้ ซึ่งตัวแปรนั้นไม่ได้ส่งผลให้ค่า R Square เพิ่มขึ้นอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 
และเป็นการลดตัวเลือกของผู้ประกอบการในการน�ำข้อมูลไปประยุกต์
	 พบว่าความเป็นรูปธรรม มีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยเท่ากับ 0.186 โดยมีค่า t เท่ากับ 29.452 
และค่า P เท่ากับ 0.000  หมายความว่าแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ
	 ความน่าเชื่อถือ มีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยเท่ากับ 0.282 โดยมีค่า t เท่ากับ 27.639 และ 
ค่า P เท่ากับ 0.000 หมายความว่าแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ
	 การตอบสนอง มีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยเท่ากับ 0.290 โดยมีค่า t เท่ากับ 30.683 และ 
ค่า P เท่ากับ 0.000 หมายความว่าแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ
	 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์สมการถดถอยเท่ากับ 0.229 โดยมีค่า t เท่ากับ 38.557 
และค่า P เท่ากับ 0.000 หมายความว่าแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ
	 จากผลการศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์ พบว่า ปัจจัยประชากรศาสตร์มีผลต่อการตัดสินใจเลือก
ใช้บริการในระดับเห็นด้วย ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ Joshua and Koshy (2011) เรื่องความแตก
ต่างของเพศในการใช้เทคโนโลยี ที่กล่าวว่า เพศชายมีทัศนคติที่ดีต่อการเลือกใช้บริการมากกว่าเพศหญิง
อาจเนื่องจากในปัจจุบันมีหลากหลายช่องทางในการเข้าถึงอาหาร เช่น แอปพลิเคชันส่งอาหาร และการให้
บริการส่งอาหารของร้านอาหารเอง ส่งผลให้เพศหญิงเลือกช่องทางที่สะดวก สบายในการใช้งานมากกว่า  
ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Riquelme and Rios (2010) ซึ่งกล่าวว่า เพศหญิงได้รับอิทธิพลต่อปัจจัย
เร่ืองความง่าย สะดวกสบายในการเลือกใช้งานมากกว่าเพศชาย ทั้งยังสอดคล้องกับการศึกษาของ ปิยะ
วรรณ โตเลี้ยง และคณะ (2566) กล่าวว่า อาชีพมีความสอดคล้องสูงกับรายได้ ซึ่งอาชีพที่ต่างกันย่อมมี
แนวคดิค่านยิมของความพงึพอใจต่อการตดัสนิใจแตกต่างกนั และการศกึษาของ วตัตภรณ์ เอีย่มปาน (2565)  
ซึ่งกล่าวว่า สถานภาพสมรสของบุคคลจะบ่งบอกถึง ความมีอิสระในการตัดสินใจและมีผลต่อกระบวนการ  
คิดการตัดสินใจ สตรีท่ีสมรสแล้วและสตรีท่ียังไม่สมรส ย่อมมีกระบวนการตัดสินใจท่ีแตกต่างกัน 
อัน เนื่องจากสภาพ ครอบครัว และจ�ำนวนบุคคลรอบข้างมีผลเช่นกัน
	 ปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารระดับกลางในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19 โดยใช้ ทฤษฎีการพัฒนาคุณภาพ
บริการ 5 ด้านประกอบด้วยมิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มิติที่ 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้  
มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และมิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า  
จากผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับเห็นด้วยมากที่สุดในทุกมิติ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ  
ภัสสร ธนาสุวิชากร และคณะ (2563) การศึกษาเรื่อง ประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของอาหาร คุณภาพ
การบริการ และสื่อสังคมออนไลน์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารส�ำหรับมื้อค�่ำของผู้บริโภค 
ในกรุงเทพมหานครมหานคร ที่กล่าวว่า การตอบสนองต่อค�ำขอรับบริการอย่างรวดเร็ว มีการแจ้งระยะเวลา
ในการด�ำเนินงานว่าจะได้รับสินค้าและบริการเม่ือใด บริการด้วยขั้นตอนที่รวดเร็ว ทันใจ สามารถให้ความ
ช่วยเหลอืผูเ้ข้ารับบรกิาร ทนัทเีมือ่มกีารร้องขอและสอดคล้องกบัการศึกษาของ ณฐัวฒุ ิรุง่เสถยีรภธูร (2559)  
การศึกษาเรื่อง ประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของอาหาร คุณภาพการบริการ และส่ือสังคมออนไลน์ที่
ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารส�ำหรับมื้อค�ำ่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครมหานคร ที่กล่าวว่า 
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ความสุภาพเรียบร้อยของผู้ให้บริการ การสร้างความปลอดภัยและความน่าเชื่อถือในการรับบริการ มีผู้ให้
บริการสามารถสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่ผู้บริโภค ได้ความรู้ความสามารถ ทักษะ ประสบการณ์
ของผู้ให้บริการ จากปัจจัยท้ังหมดสามารถส่งผลให้ผู้บริโภคพึงพอใจและมีแนวโน้มจะตัดสินใจใช้บริการ 
ร้านอาหารมากขึ้น

ข้อเสนอแนะ
	 จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยประชากรศาสตร์ และปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการ 
ตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารระดับกลางในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของ 
เชื้อโควิด-19 เพื่อให้ผู้ประกอบการร้านอาหารระดับกลาง ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และ 
ผู้ประกอบการในธุรกิจต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้

	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลวิจัยไปใช้
	 1. จากการศึกษาปัจจัยประชากรศาสตร์พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่มีแนวโน้มในการใช้บริการ 
ร้านอาหารระดับกลาง ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของโควิด-19 คือชาย
หรือหญิง ที่มีอายุ 21-30 ปี รายได้ 25,000 บาทหรือมากกว่า มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนที่มีสถานะ
โสด ดังนัน้ ผูป้ระกอบการจงึควรให้ความสนใจ และศกึษาความต้องการของผูบ้รโิภคในกลุม่เป้าหมายของตน 
ในการด�ำเนินธุรกิจเพื่อปรับกลยุทธ์ทางการตลาด สร้างสินค้าและบริการที่เหมาะสมแก่ลูกค้าในภายภาค
หน้าต่อไป
	 2. จากการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญต่อคุณภาพ
การใช้บริการ ในร้านอาหารระดับกลาง ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หลังการแพร่ระบาดของ
โควิด-19 โดยการตอบสนองต่อลูกค้า และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคให้ความสนใจมาก
ที่สุด ตามด้วยความเชื่อถือไว้วางใจได้ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า และความเป็นรูปธรรม ตามล�ำดับ ดังน้ัน  
ผู้ประกอบการจึงควรให้ความสนใจ และศึกษาคุณภาพการบริการ เพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า  
เพิ่มมูลค่าของการบริการ และพัฒนาธุรกิจของตนต่อไปในภายภาคหน้า

	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับงานวิจัยในอนาคต
	 1. การศกึษาปัจจยัประชากรศาสตร์ และคณุภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการใช้บรกิาร
ร้านอาหารระดับกลางหลังการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด-19 ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังนั้น  
ควรศึกษาเพิ่มเติมในปัจจัยอื่น ๆ ที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค เช่น เส้นทางของ 
ผู้บริโภค รสนิยมของผู้บริโภค และพื้นที่ในการศึกษา ทั้งนี้ควรที่จะมีการท�ำการศึกษาซ�้ำ ในภายภาคหน้า
เพื่อให้ได้ผลการวิจัยที่ตรงกับบริบทนั้น ๆ ภายในอนาคต
	 2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเขิงปริมาณ ซึ่งเป็นการศึกษาวิจัยที่ท�ำให้ได้ข้อมูลในวงกว้าง ทั้งนี้
จึงควรเก็บข้อมูลในเชิงลึกด้วยการท�ำวิธีการวิจัยแบบคุณภาพเพื่อให้ได้ข้อมูลที่เจาะลึกถึงความต้องการของ
ผู้บริโภค โดยอาจใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก 
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