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แนวทางการพฒันาคณุภาพการให้บริการเพ่ือความเป็นเลิศส าหรบัธรุกิจ
ร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต์ ทัง้ 6 สาขา ในเขตพ้ืนท่ี 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ 

 
ฟาฏอนะฮ  แวบลูะ1 นันทวรรณ  บุญช่วย2 

 
บทคดัย่อ 
 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบคุคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ที่มีอิทธิพลต่อแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับธุรกิจ
ร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ กลุม่ตวัอย่าง คอื 
ผู้ใชบ้ริการร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้จ านวน 
400 คน เก็บข้อมูลโดยใชแ้บบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การเปรียบเทยีบคา่เฉลี่ยสองคา่ การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และ
การวิเคราะหถ์ดถอยแบบพหคุณู 
 ผลการวิจยั พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตี
ดฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้อยู่ในระดบัมากที่สุด ผลการศกึษา
ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเ ลศิ
ส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้พบว่า
ช่วงอายุ และระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั มีอิทธิผลต่อแนวทางการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการที่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ส่วนเพศ สถานภาพสมรส อาชพี 
และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดอืนไม่แตกตา่งกนั และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลตอ่คณุภาพ
การใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 
จงัหวดัชายแดนภาคใต ้มี 4 ดา้น คอื ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถอื
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการให้ความมัน่ใจสมัพนัธ์ต่อแนวทางการ
พฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับธุรกิจร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต์ ท ัง้ 6 
สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ส่วนดา้น
การเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับริการไมส่มัพนัธ์กนั 
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Guidances to Develop the Excellent Service Quality for Six Branches  
of Roti De Forest Restaurant in Four Southern Border Provinces. 

 
Fatonah  Waebula1 Nantawun  Boonchauy2 

 
ABSTRACT 
 
            The purpose of this research is the personal and marketing factors that influence 
the development methods of merchants' excellent service quality. Roti De Forest has 6 
branches in four border provinces in the south. For example, users of Roti De Forest 
restaurants include: 6 branch offices in four southern border provinces, with 400 people 
using questionnaires to collect data. The statistical data used in the analysis is: mean, 
standard deviation, comparison of two means, one-way analysis of variance, and multiple 
regression analysis. 
            The results of the research found that the quality of service for excellence for 
the Roti De Forest restaurant business, all 6 branches in the 4 southern border provinces. 
At the highest level, results of the study of personal factors that influence the method for 
developing service quality for excellence for the Roti De Forest restaurant business, all 6 
branches in the 4 southern border provinces. It was found that age and different 
educational levels have an influence on different approaches to developing the quality of 
service. Statistically significant at the 0.05 level, gender, marital status, occupation, and 
average monthly income were not different, and marketing mix factors that affect the 
quality of service for excellence for the Roti De Forest restaurant business, all 6 branches 
in the 4 southern border provinces, there are 4 aspects: the concreteness of serve 
Reliability and trustworthiness Response to customers and in providing confidence in the  
development of service quality for excellence for the Roti De Forest restaurant business, 
all 6 branches in the 4 southern border provinces. Statistically significant at the 0.05 level. 
As for understanding the needs of service recipients, there was no re lationship. 
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บทน า 
ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
 ธุรกจิร้านอาหารเป็นอุตสาหกรรมที่มีความทา้ทายสูง จากการเขา้มาลงทนุเพิม่ขึน้ของ
ผู้ประกอบการรายเล็กและรายใหญ่ เกิดการแข่งขนัระหว่างผู้ประกอบการด้วยกนัที่ คอ่นขา้ง
รุนแรง รวมถึงปัจจยัแวดลอ้มตา่งๆ ส่งผลใหผู้้ประกอบการจ านวนมากตอ้งออกจากอุตสาหกรรม
ธุรกจิร้านอาหาร แสดงใหเ้หน็ถึงภาพการหมุนเวียนเขา้ออกที่คอ่นขา้งสูง ท ัง้นี้ธุรกจิอาหารใช้
เงินลงทนุไม่มากและผู้ประกอบการยงัเหน็โอกาสเติบโตของธุรกจิร้านอาหาร เน่ืองจากอาหาร
ยงัคงเป็นปัจจยัส าคญัในการด ารงชวีิต (ศนูย์วิจยัธนาคารออมสิน, 2564)  

 ธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ เริ่มตน้มาจากการถูกเชิญชวนของเพื่อนสนิทให้ลงทุน
เพื่อพฒันาและยกระดบัพืน้ที่ในสามจงัหวดัชายแดนภาคใต ้กระตุน้ใหน้กัทอ่งเที่ยวกลา้มาเที่ยว
ในพื้นที่บ้านเรามากขึ้น สิ่งแรกที่มองเห็นของดใีนพื้นที่สามจงัหวัดชายแดนภาคใต้ นัน่กค็อื 
อาหารเชา้ ไดแ้ก ่โรตแีละน ้าชา เป็นเมนูแรก เมนูเดยีวที่ขายภายในร้านในตอนนัน้ไดร้บัผลตอบ
กลบัจากผู้บริโภคเกนิคาดเป็นอย่างมาก ผู้บริโภคชื่นชอบ ประทบัใจในอาหารและการบริการ จึง
คอ่ยๆ รบัฟัง เรียนรู้ คน้คว้าพฒันาจากความตอ้งการของผู้บริโภคและทมีนกัพฒันาอาหารจาก
ทางร้าน ปัจจุบนัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ มีเมนูที่หลากหลายเป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็น
อาหารทอ้งถิ่นอย่างนาซิดาแฆ ขา้วย า ขา้วตม้ ขา้วหมก โรต ีน ้าชา น ้าร้อน นมสด หรือกาแฟ
สด ครบครนั สถานที่ต ัง้ขายสาขาแรกที่เกิดขึน้คอืจงัหวัดปัตตานี โดยในพืน้ที่ที่ไดม้ามีต้นไม้
ขนาดใหญ่มาก ท าใหเ้กดิความรู้สึกร่มรื่น เย็น สบาย เป็นที่มาของค าว่า ป่า หรือฟอเรสต ์จึง
กลายเป็นโรตีดีฟอเรสต์ เปิดให้บริการตัง้แต่เวลา 07:00 – 22:30 น. สามารถมารบัประทาน
อาหารไดท้ ัง้ 3 มื้ออาหาร มีท ัง้มื้อเชา้ มื้อเที่ยง มื้อเย็น มีเมนูอาหารที่หลากหลาย อาหารจาน
เดี่ยว อาหารทานเลน่ เซทครอบครวั รวมไปถึงเครื่องดื่ม กาแฟสด เมนูซิกเนอเจอร์ คอื โรตแีกง
มัสมัน่และแกงเขียวหวาน เป็นเมนูทอ้งถิ่น ที่ทานง่าย อิ่มท้อง ราคาประหยัด และได้ร ับการ
บริการที่ดจีากพนกังาน ปัจจุบนัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสตไ์ดข้ยายสาขามากถึง 6 สาขา ใน 
4 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ได้แก่จังหวัดปัตตานี จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และอ าเภอ
หาดใหญ่ในจังหวัดสงขลา เมื่ อมีสาขาที่มากขึ้น สิ่งผู้บริโภคสามารถรับรู้และคาดหวัง
นอกเหนือจากรสชาตอิาหารที่รสชาตอิร่อย คอื การใหบ้ริการตอ่ลกูคา้อย่างประทบัใจ 

 จากเหตผุลที่กลา่วมาขา้งตน้ท าใหผู้้วิจยัเกดิความสนใจที่จะศกึษาถึงแนวทางการพฒันา
คณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสตท์ ัง้ 6 สาขา ในเขต
พื้นที่ 4 จังหวัดชายแดนภาคใต้ เพื่อน าผลการวิจัยในครัง้นี้ไปเป็นขอ้มูลส่วนหนึ่ งที่สามารถ
น าไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับธุรกิจ
ร้านอาหารโรตดีฟีอเรสตท์ ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตใ้หเ้ป็นที่ประทบัใจแก่
ผู้บริโภคมากที่สุดและเป็นแนวทางในการคน้หาวิธีที่สามารถสร้างความพงึพอใจใหก้บัผู้บริโภค
ร้านอาหารโรตดีฟีอเรสตท์ ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตต้อ่ไป 
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วตัถปุระสงค์ของการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบคุคลที่มีอิทธิพลตอ่แนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อ
ความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดน
ภาคใต ้

2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อแนวทางการพฒันาคณุภาพ
การใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 
จงัหวดัชายแดนภาคใต ้
 
สมมติฐานของการวิจยั 

1. ปัจจยัส่วนบคุคลและพฤตกิรรมที่แตกตา่งกนั มีผลตอ่แนวทางการพฒันาคณุภาพการ
ใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับธุรกจิร้านอาหารโรตดีีฟอเรสต ์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 
จงัหวดัชายแดนภาคใตแ้ตกตา่งกนั 

2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์ต่อแนวทางการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับธุรกจิร้านอาหารโรตดีีฟอเรสต ์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 
จงัหวดัชายแดนภาคใต ้
 
ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา เป็นการศกึษาปัจจยัส่วนบคุคล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มี
ผลตอ่แนวทางการพฒันาคณุภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตี
ดฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้

2. ขอบเขตดา้นประชากร ประขากรที่ศกึษา คอื ผู้ใชบ้ริการร้านอาหารร้านโรตดีฟีอเรสต์
ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพื้นที่ 4 จังหวัดชายแดนภาคใต้ จ านวน 111,000 คน ใช้สูตรค านวณของ 
ยามาเน่ ไดก้ลุม่ตวัอย่าง จ านวน 400 คน 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ด าเนินการวิจยัต ัง้แตเ่ดอืนกรกฎาคม - ธนัวาคม พ.ศ. 2566 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. ผู้ประกอบการสามารถใชข้อ้มูลปัจจยัส่วนบคุคลเป็นแนวทางการวางแผน ปรบัปรุงและ
พฒันากลยุทธ์ของธุรกิจร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต ์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดน
ภาคใตใ้หป้ระสบความส าเร็จ สามารถแขง่ขนัได ้

2. ผู้ประกอบการสามารถใชส้่วนประสมทางการตลาดเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 
จงัหวดัชายแดนภาคใต ้เพื่อน ามาปรบัใชก้บักลยุทธ์ในการวางแผนได ้
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3. ผู้ประกอบการสามารถวิเคราะหปั์จจยัด้านคณุภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลตอ่แนว
ทางการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 
6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ เพื่อสามารถน าขอ้มูลมาปรบัปรุงและพฒันาให้
ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคิดการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (consumer behavior analysis) เกี่ยวกบัพฤตกิรรม
การซื้อและการใชข้องผู้บริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ และพฤตกิรรม การซื้อและ
การใชข้องผู้บริโภค ค าตอบที่ไดจ้ะชว่ยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยุทธ์การตลาด (marketing 
strategies) ที่สามารถสนองความพงึพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างเหมาะสม โดยค าถามที่ใชค้น้หา
ลกัษณะพฤตกิรรมผู้บริโภคคอื 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบดว้ย who, what, why, where, when, 
and how เพื่ อค้นหาค าตอบ 7 ประการ หรือ  70s ซึ่ งประกอบด้วย occupants, objects, 
objectives, organizations, occasions, outlets and operations (ศริิวรรณ เสรีรตัน์, 2550, หน้า 
193-194) 
 ค าถามที่ใช้ค้นหาลกัษณะพฤติกรรมผู้บริโภคคือ 6Ws และ 1H มีรายละเอียดของ
ค าถาม ดงันี้ 

1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (who is in the target market?) เป็นค าถามที่ต้องการ
ทราบถึงลกัษณะกลุม่เป้าหมาย (Occupants) ทางด้านประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวิทยา 
หรือจิตวิเคราะหแ์ละพฤตกิรรมศาสตร์ 

2.  ผู้บริ โภคซื้ออะไร (what does the consumer buy?) เ ป็นค าถามเพื่อทราบถึง
วตัถุประสงคใ์นการซื้อ (objects) สิ่งที่ผู้บริโภคตอ้งการจากผลิตภณัฑ์กค็อืตอ้งการคุณสมบตัิ
หรือองคป์ระกอบของผลติภณัฑ ์(product component) และความแตกตา่งที่เหนือกว่าคูแ่ขง่ขนั 
(competitive differentiation) 

3. ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ (why does the consumer buy?) เป็นค าถามที่ตอ้งการทราบ
ถึงวตัถุประสงคใ์นการซื้อ (objectives) ผู้บริโภคซื้อผลติภณัฑเ์พื่อสนองความตอ้งการของเขา
ทัง้ทางดา้นร่างกายและจิตวิทยา ซึ่งตอ้งศกึษาถึงปัจจยัที่มีผลตอ่พฤติกรรมการซื้อ คอื ปัจจัย
ภายในหรือปัจจยัทางจิตวิทยา ปัจจยัทางสงัคม และวฒันธรรม และปัจจยัเฉพาะบคุคล 

4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ (who participates in the buying?) เป็นค าถามเพื่อ
ทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่างๆ (organizations) ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื้อประกอบดว้ย  
ผู้ริเริ่ม ผู้มีอิทธิพลผู้ตดัสินใจซ้ือ ผู้ซื้อและผู้ใช ้
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5. ผู้บริโภคซื้อเมื่ อใด (when does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึง
โอกาสในการซื้อ (Occasions) ของผู้บริโภค เชน่ เดอืนใดของปี หรือชว่งฤดใูดของปี ชว่งวนัใด
ของเดอืน ชว่งเวลาใดของวนั โอกาสพเิศษหรือเทศการวนัส าคญัตา่งๆ 

6. ผู้บริโภคซื้อที่ไหน (where does the consumer buy?) เป็นค าถามที่ตอ้งการทราบ
ถึงช่องทาง (channels) หรือแหล่ง (outlets) ที่ผู้บริโภคไปซื้อ เช่น ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้านค้า
สะดวกซื้อ ร้านขายของช า ฯลฯ เป็นตน้ 
 
แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) นักวิชาการแต่ละท่านได้ให้
ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนัตามนิยามของแต่ละท่าน ดงัต่อไปนี้  
Kotler (1997) กลา่วว่า ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรหรือเครื่องมือทางการตลาด
ที่สามารถควบคมุได ้มกัจะน ามาใชร้่วมกนัเพื่อตอบสนองความพงึพอใจ และความตอ้งการของ
ลกูคา้ที่เป็นกลุม่เป้าหมาย เดมิส่วนประสมทางตลาดจะมีเพยีง 4 ตวัแปรเทา่นัน้ (4P’s) ไดแ้ก่ 
ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่ ช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ (Place) การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ตอ่มามีการคดิตวัแปรเพิม่เตมิขึน้มาอีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก ่บคุคล 
(People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัแนวคดิที่ส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัธุรกจิทางด้านการ
บริการ  

 
แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการ 
 คณุภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) นกัวิชาการแตล่ะท่านได้ใหค้วามหมายของ
คณุภาพการใหบ้ริการ แตกตา่งกนัตามนิยามของแตล่ะทา่น ดงัตอ่ไปนี้ 
 ลวิอิสและบมู (Lews, & Bloom, 1983) กลา่วว่า คณุภาพการใหบ้ริการ หมายถึง เป็นสิ่ง
ที่ชีว้ดัถึงระดบัของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ใหบ้ริการตอ่ลกูคา้หรือผู้รบับริการว่าสอดคล้องกบั
ความตอ้งการของเขาไดด้เีพยีงใด การส่งมอบบริการที่มีคณุภาพ (delivering service quality) 
จึงหมายถึง การตอบสนองตอ่ผู้รบับริการบนพืน้ฐานความคาดหวงัของผู้รบับริการ  
 
ข้อมลูทัว่ไปร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต์ 
 ร้านโรตีดีฟอเรสต์เปิดให้บริการตัง้แต่วนัที่ 7 พฤศจิกายน 2562 โดยปัจจุบนัมีสาขา
ทัง้หมด 6 สาขา ไดแ้ก ่สาขาอ าเภอเมือง จงัหวดัปัตตานี  สาขาอ าเภอสายบรุี จงัหวดัปัตตานี 
สาขาตลาดเก่า จังหวัดยะลา สาขาอ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส สาขาปตท.ละหาร จังหวดั
นราธิวาส สาขาอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ยงัไม่รวมกบัสาขาในอนาคตที่ก าลงัจะสร้างขึ้น 
ปัจจุบนัร้านโรตดีฟีอเรสตไ์ม่ใชม่ีแคโ่รต ีมีอาหารมากมายที่ลกูคา้สามารถเลอืกสัง่ซื้อไดไ้ม่ว่าจะ
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เป็นอาหารทานเลน่ เครื่องดื่ม อาหารจานเดยีว อาหารทอ้งถิ่น และอีกมากมาย ทางร้านโรตี
ดีฟอเรสต์มีการพฒันาสูตรอาหารได้ตลอดทัง้เมนูใหม่และปรับอาหารให้ดีขึ้น รวมไปถึงมี
โปรโมช ัน่ใหม่ๆ ทกุๆ เดอืนใหล้กูคา้สามารถเขา้มาเลน่ มีกจิกรรมร่วมกบัสงัคม  
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ศุกญัญา วารีบ่อ , ชมพูนุท  สุทธิกุล และพชัราภรณ์ มหาสุวีระชยั (2564) ศึกษาเรื่อง 
ปัจจยัความคาดหวงัในคณุภาพการใหบ้ริการในร้านอาหารประเภทป้ิงย่างที่ส่งผลตอ่ความตัง้ใจ
เข้าใช้บริการในยุค New Normal ประกอบด้วย 6 ด้าน ดงันี้ 1) ด้านความน่าเชื่อถือในการ
ใหบ้ริการของพนกังาน (Reliability) 2) ดา้นการตอบสนองของพนกังานที่ใหบ้ริการอย่างรวดเรว็ 
(Responsiveness) 3) ดา้นความไว้วางใจในการแกไ้ขปัญหาของพนกังาน (Assurance) 4) ดา้น
การเอาใจใส่ผู้บริโภค (Empathy) 5) ดา้นคณุภาพที่จบัตอ้งได ้(Tangibles) รวมถึง 6) มาตรฐาน
การป้องกนัโควิด-19 (Covid-19) โดยใชแ้บบสอบถามในการส ารวจความคดิเหน็จากผู้บริโภคที่
เคยไปใชบ้ริการร้านอาหารบฟุเฟ่ตป้ิ์งย่างในห้างสรรพสินค้าจ านวน 400 คน ซึ่งใชเ้ทคนิคการ
สุ่มต ัวอย่างตามสะดวกในการเก็บข้อมูล โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) และการวิ เคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics)  ผล
การศึกษาที่วิเคราะหก์ารถดถอยเชิงพหคุูณ พบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองของพนกังานที่
ใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ส่งผลตอ่ความตัง้ใจในการเขา้ใชบ้ริการร้านอาหาร
ป้ิงย่างในยุค New Normal อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 แตปั่จจยัดา้นอื่นๆ ไม่ส่งผล
ตอ่ความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการร้านอาหารป้ิงย่างในยุค New Normalซึ่งผลจากการศกึษาในครัง้นี้ 
สามารถน าขอ้มูลไปเป็นประโยชน์ตอ่วงการวิชาการและเป็นประโยชน์ตอ่ผูป้ระกอบการดงันี้ (1) 
สามารถน าเอาไปเป็นองค์ความรู้ใหม่ในการพฒันาองคค์วามรู้เดมิในด้านคณุภาพการบริการ
ส าหรบัร้านอาหารบฟุเฟตป้ิ์งย่างในชว่งการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 (2) ผู้ประกอบการ
สามารถน าผลการศกึษาไปวางแผนเป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธ์ในดา้นตา่งๆ โดยเฉพาะ
ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการของพนกังานอย่างรวดเร็ว เป็นการเสริมสร้างศกัยภาพในการ
พฒันาธุรกิจให้มีความเข้มแขง็ รวมถึงดึงดูดให้ผู้บริโภคเกิดความตัง้ใจเข้ามาใช้บริการใน
ร้านอาหารใหม้ากยิ่งขึน้ และเตบิโตอย่างยัง่ยืนตอ่ไปในอนาคตค าส าคญั: คณุภาพการบริการ  
โควิด-19 ร้านอาหารบฟุเฟ่ตป้ิ์งย่าง หา้งสรรพสินคา้ ความตัง้ใจใชบ้ริการ ความคาดหวงัในการ
บริการ 

ภาวินี กลุเจริญ (2563) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่มีผลตอ่ความพงึพอใจในการบริโภคอาหาร
ของผู้บริโภค ร้านยาโยอิ สาขาซีคอน บางแค โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศกึษา 1) เพื่อศกึษา
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจในการบริโภคร้านอาหารยา
โยอิ สาขา ซีคอนบางแค 2) เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นคณุภาพการให้บริการที่มีอิทธิผลตอ่ความพึง
พอใจในการบริโภคร้านอาหารยาโยอิ สาขาซีคอนบางแค โดยกลุม่ตวัอย่างท ัง้สิ้นจ านวน 400 
คน เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัในครัง้นี้คอื แบบสอบถามปลายเปิดและการวิเคราะหข์อ้มูลครัง้นี้ใช้



8 
 
คา่สถิตติา่งประกอบดว้ย คา่ร้อยละ คา่เฉลี่ย คา่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการใช ้Multiple 
Regression Analysis ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่ งผลการศึกษาสรุปได้ว่า 1) ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้กปั่จจยัดา้นผลติภัณฑ ์ ปัจจยัดา้นการเสนอและน าเสนอทาง
กายภาพ ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านราคา มีอิทธิพลต่อความพงึ
พอใจในการบริโภคอาหารของผู้บริโภคร้านยาโยอิ สาขาซีคอนบางแค ที่แตกตา่งกนั อย่างมีนยั
ยะส าคญัที่ระดบั 0.05 2) ปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก ่ปัจจยัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลกูค้า 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองตอ่ลกูคา้ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีอิทธิพลตอ่ความพงึ
พอใจในการบริโภคอาหารของผู้บริโภคร้านยาโยอิ สาขาซีคอน บางแค ที่แตกตา่งกนัอย่างมีนยั
ยะส าคญัที่ระดบัที่ 0.05 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ คือ ค่าเฉลี่ยผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านอาหารโรต ี
ดฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ภายใน 1 เดอืน จ านวน 111,000 
คน (ฮาวาตีฟ ตาเละ , Chief Supply Official & RDF Screen, Roti De Forest)  โดยใช้สูตร
ค านวณของ Yamane (1970, pp. 580-581) ค านวณที่ระดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 จะไดข้นาด
กลุม่ตวัอย่าง 400 คน และใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก เฉพาะผู้บริโภคที่เคยใชบ้ริการธุรกจิ
ร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตเ้ทา่นัน้ 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครื่ องมือที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้ คือ แบบสอบถาม ซึ่ งผู้วิจัยสร้างขึ้นจากแนวทฤษฎี
เอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง แบง่ออกเป็น 5 ส่วน ดงันี้ 

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามที่เกี่ยวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใชบ้ริการร้านอาหารโรตี
ดีฟอเรสต์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพื้นที่ 4 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ประกอบด้วย 1. เพศ 2. อายุ  
3. รายได ้4. อาชพี 5. ศาสนา 6. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดอืน จ านวน 6 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเชิงพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการร้านอาหารโรตีดฟีอเรสต์ เป็นค าถามที่
เกี่ยวกบัข้อมูลเชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านอาหารโรตีดีฟอเรสตทัง้ 6 สาขา ในเขตพื้นที่ 4 
จังหวัดชายแดนภาคใต้ ประกอบด้วย ความถี่ในการเลอืกรับประทาน เลือกทานที่สาขาไหน 
นิยมสัง่ประเภทใด จ านวนคนที่มาทานดว้ยกนั คา่ใชจ้่ายเฉลี่ยตอ่ครัง้ในการรบัประทาน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (check List) จ านวน 6 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย 7 
ด้าน ได้แก่ 1. ผลิตภัณฑ์ 2. ราคา 3. ช่องทางในการจดัจ าหน่าย 4. การส่งเสริมการตลาด  
5. บคุลากร 6. การสร้างและการน าเสนอกายภาพ 7. กระบวนการ จ านวน 32 ขอ้ 
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ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามเกี่ยวกบัปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
1. ความเป็นรูปมาธรรมของการบริการ 2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้3. การตอบสนองตอ่ลกูคา้ 
4. การใหค้วามมัน่ใจ 5. การเขา้ใจความตอ้งการของผู้รบับริการ จ านวน 20 ขอ้ 

ส่วนท่ี 5 เป็นค าถามปลายเปิดและค าเสนอแนะ ผู้ใช้บริการสามารถเขียนบรรยาย
เกี่ยวกบัแนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตี
ดฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้
 ผู้วิจัยทดสอบหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ด้วยสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค
(Cronbach ‘s Alpha Coefficient) ผลการตรวจสอบพบว่าขอ้ค าถามส่วนที่ 3 ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดของผู้ใช้บริการร้านอาหารโรตีดีฟอเรสตทัง้ 6 สาขา ในเขตพื้นที่ 4 จังหวัด
ชายแดนภาคใต ้คา่สมัประสิทธิแ์อลฟา (α) เทา่กบั .961 และขอ้ค าถามส่วนที่ 4 ปัจจยัคณุภาพ
การใหบ้ริการของผู้ใชบ้ริการร้านอาหารโรตดีฟีอเรสตทัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดน
ภาคใต ้คา่สมัประสิทธิแ์อลฟา (α) เทา่กบั .973 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.7 แสดงว่าแบบสอบถามทัง้ 
2 ส่วน มีคา่ความเชื่อมัน่อยู่ระดบัที่ยอมรบัได ้จึงน าแบบสอบถามไปใชก้บักลุม่ตวัอย่างตอ่ไป 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ผู้วิจยัไดก้ระจายแบบสอบถามตามร้านวสัดกุอ่สร้างแลว้เรียกเกบ็เมื่อมีผู้ตอบครบตาม
จ านวน จึงท าการวิเคราะหข์อ้มูลดงันี้  
 1. ขอ้มูลปัจจยัส่วนบคุคล ขอ้มูลเชงิพฤตกิรรม ใชส้ถิตพิรรณนา คอื ความถี่และร้อยละ 

2. ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการของแนวทางการ
พฒันาร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพื้นที่ 4 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ท าการ
วิเคราะหข์อ้มูลโดยหาคา่เฉลี่ย (Mean) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3. การทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคล โดยการทดสอบค่าที ( t-test) กรณีกลุ่ม
ตวัอย่าง 2 กลุ่ม และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) กรณีกลุม่
ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุม่และหากพบความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสาคญัทางสถิตทิี่ระดบั .05 จะ
ทดสอบความแตกตา่งโดยใชแ้บบทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด่ว้ยวิธี Fishers LSD 

4. การทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ่แนวทางการ
พฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับธุรกิจร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต์ ท ัง้ 6 
สาขา ในเขตพื้นที่ 4 จังหวัดชายแดนภาคใต้ โดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู 
(Multiple Regression Analysis) 
 
ผลการวิจยั 

1. การวิเคราะหข์อ้มูลปัจจยัส่วนบคุคล พบว่า กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คดิ
เป็นร้อยละ 69.00 มีอายุระหว่าง 20 - 36 ปี คดิเป็นร้อยละ 56.00 สถานภาพโสด คดิเป็นร้อยละ 
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85.50 จบระดบัการศกึษาระดบัปริญญาตรีหรือเทยีบเทา่ คดิเป็นร้อยละ 61.80 อาชพีนกัเรียน/
นกัศกึษา คดิเป็นร้อยละ 57.30 และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดอืน ต ่ากว่าหรือเทยีบเทา่ 10,000 บาท คดิ
เป็นร้อยละ 68.00 

2. การวิเคราะหข์อ้มูลเชงิพฤติกรรม พบว่า กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่รบัประทานอาหาร
โรตดีฟีอเรสต ์1 ครัง้ตอ่เดอืน คดิเป็นร้อยละ 30.50 สาขาที่เลอืกรบัเลอืกรบัประทานอาหารร้าน
โรตดีฟีอเรสต ์พบว่า กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่เลอืกรบัประทานอาหารสาขาอ าเภอเมือง จงัหวัด
ปัตตานี คดิเป็นร้อยละ 50.70 ประเภทอาหารที่นิยมสัง่มากที่สุด พบว่า กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่
นิยมรบัประทานโรต ี(แกง/นมน ้าตาล/ชสี/อื่นๆ) คดิเป็นร้อยละ 41.00 จ านวนคนที่ไปรบัประทาน
อาหารร้านโรตดีฟีอเรสต ์พบว่า กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่มีจ านวนคนที่ไปรบัประทานอาหารร้าน
โรตดีฟีอเรสต ์2 – 5 คน คดิเป็นร้อยละ 84.50 คา่ใชจ้่ายโดยเฉลี่ยตอ่ครัง้ พบว่า กลุม่ตวัอย่าง
ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยต่อครัง้ระหว่าง 100  – 300 บาท คิดเป็นร้อยละ 59.80 และ
ชอ่งทางในการรู้จกัร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์พบว่า กลุม่ตวัอย่างรู้จกัผ่านเพื่อนแนะน า คดิเป็น
ร้อยละ 58.70  

3. การวิ เคราะห์ระด ับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของแนวทางการพฒันา
ร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้พบว่ากลุม่ตวัอย่าง 
มีความคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของแนวทางการพฒันาร้านอาหารโรตี
ดฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅  = 
4.11, SD = 0.69) เมื่อพจิารณาแตล่ะดา้น พบว่า ดา้นที่มีคา่เฉลี่ยสูงสุด คอื ดา้นการสร้างและ
การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (𝑥̅  = 4.27, SD = 0.61) รองลงมาดา้นผลติภณัฑ ์(𝑥̅  = 4.24, 
SD = 0.62) ดา้นกระบวนการ (𝑥̅  = 4.21, SD = 0.68) ถดัมาดา้นบคุลากร (𝑥̅  = 4.11, SD = 
0.70) ดา้นราคา (𝑥̅  = 4.00, SD = 0.75) และมีคา่เฉลี่ยเทา่กนั คอื ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
และดา้นชอ่งทางในการจดัจ าหน่าย (𝑥̅  = 3.97, SD = 0.76,0.72) 

4. การวิเคราะหร์ะดบัปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการของแนวทางการพฒันาคณุภาพการ
ให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพื้นที่ 4 
จงัหวดัชายแดนภาคใต ้พบว่ากลุม่ตวัอย่าง มีความคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการ
ของแนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิรา้นอาหารโรตดีฟีอ
เรสตท์ ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (𝑥̅  = 
4.21, SD = 0.65) เมื่อพจิารณาแตล่ะดา้น พบว่า ดา้นที่มีคา่เฉลี่ยสูงสุด คอื ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (𝑥̅  = 4.32, SD = 0.64) รองลงมามีคา่เฉลี่ยเทา่กนั คอื การตอบสนองตอ่ลกูค้า
และการใหค้วามมัน่ใจ (𝑥̅  = 4.19, SD = 0.66) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้ (𝑥̅  = 4.18, SD = 
0.65) และการเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับริการ (𝑥̅  = 4.22, SD = 0.83) ตามล าดบั 
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การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1  ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมที่แตกต่างก ัน มีผลต่อ 
แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับธุรกิจร้านอาหารโรตี  
ดฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตแ้ตกตา่งกนั 
 
ตารางท่ี 1 การทดสอบสมมตฐิานปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมทีแ่ตกต่างกนั มีผลตอ่แนว
ทางการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการเพือ่ความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 
6 สาขา ในเขตพื้นที ่4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้
สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ค่าท่ีได้ Sig. แปลความ 
 สมมตฐิานขอ้ที่ 1 
สมมตฐิานขอ้ที่ 1.1 เพศ T test 0.638 0.562 ไม่แตกตา่ง 
สมมตฐิานขอ้ที่ 1.2 อายุ F test 3.37 0.065 ไม่แตกตา่ง 
สมมตฐิานขอ้ที่ 1.3 สถานภาพสมรส F test 1.764 0.178 ไม่แตกตา่ง 
สมมตฐิานขอ้ที่ 1.4 ระดบัการศกึษา  F test 5.927 0.0032* แตกตา่ง 
สมมตฐิานขอ้ที่ 1.5 อาชพี F test 1.5516 0.213 ไม่แตกตา่ง 
สมมตฐิานขอ้ที่ 1.6 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดอืน  F test 1.5356 0.2246 ไม่แตกตา่ง 

  
 
 จากตารางที่ 1 ผลการทดสอบสมมตฐิาน กลุม่ตวัอย่างที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดอืนที่แตกตา่งกนั คณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับ
ธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตท้ี่แตกตา่งกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ส่วนระดบัการศกึษา มีคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความ
เป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต้
ไม่แตกตา่งกนั 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์ตอ่แนวทางการ
พฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับธุรกิจร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต์ ท ัง้ 6 
สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้
 
 
 
 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 2 การวิเคราะหปั์จจยัแรงจูงใจในการทางานทีส่่งผลตอ่ประสิทธิภาพในการทางานของ
ของพนกังานบริษทัเอกชน ในจงัหวดัสงขลา 
Model B Beta S.E t P-value 

(Constant) 0.433  0.094 4.622 0.00* 

ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ(X1) 

0.199 0.217 0.035 5.704 0.00* 

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
ได(้X2) 

0.207 0.227 0.053 3.938 0.00* 

การตอบสนองต่อลูกคา้
(X3) 

0.151 0.17 0.047 3.179 0.002* 

การใหค้วามมัน่ใจ(X4) 0.276 0.31 0.047 5.826 0.00* 

การเข้าใจความตอ้งการ
ของผู้รบับริการ(X5) 

0.039 0.044 0.054 0.716 0.474 

R=0.897         R2= 0.805  Adj. R2 =    0.802        SEest =   0.2616 
*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

  

จากตารางที่ 2 เมื่ อพิจารณาคา่สมัประสิทธิก์ารถดถอยพหคุูณของตวัแปรปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์ตอ่แนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็น
เลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีีฟอเรสต ์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ 
พบว่า ตวัแปรการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการ มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 อยู่ 4 ตวัแปร 
คอื ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้ (X2) การตอบสนองต่อ
ลูกค้า (X3) และการให้ความมัน่ใจ (X4) แสดงว่าตวัแปรพยากรณ์ท ัง้ 4  ตวั สามารถร่วมกนั
พยากรณ์ แนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหาร
โรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิตทิี่
ระดบั 0.05 โดยพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์ตอ่แนวทางการพฒันา
คณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตีดฟีอเรสต ์ ท ัง้ 6 สาขา ใน
เขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตม้ากที่สุด คอื ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (X1) (Beta = 
(0.199) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้(X2) (Beta = (0.207)  การตอบสนองตอ่ลกูคา้ (X3) (Beta = 
(0.151) และการใหค้วามมัน่ใจ (X4) (Beta = (0.276) 

การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิก์ารถดถอยพหุคูณของตวัแปรปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด มีความสมัพนัธ์ตอ่แนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบั
ธุรกิจร้านอาหารโรตดีีฟอเรสต์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพื้นที่ 4 จังหวัดชายแดนภาคใต้ พบว่าตวั
พยากรณ์ ท ัง้หมดมีอ านาจในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 80.20 (Adj. R2 = 0.802) มีคา่สมัประสิทธิ ์
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สหสมัพนัธ์ พหคุณูเทา่กบั 0.897 (R = 0.897) คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์
เทา่กบั 0.2616 (SE = 0.2616) และสามารถเขยีนสมการพยากรณ์ไดด้งันี้ 

Ý = 0.433 + 0.199X1 + 0.207X2 + 0.151X3 + 0.276X4 

 

การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาวิจยัเรื่ อง แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลศิ
ส าหรับธุรกิจร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพื้นที่ 4 จังหวัดชายแดนภาคใต้  
สามารถน ามาอภปิรายผลการทดสอบสมมตฐิานไดด้งันี้ 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมที่แตกต่างกนั มีผลต่อแนวทางการ
พฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับธุรกิจร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต์ ท ัง้ 6 
สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ จากการศกึษา พบว่า ผู้ใชบ้ริการร้านอาหารโรตี
ดีฟอเรสต์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพื้นที่ 4 จังหวัดชายแดนภาคใต้ ปฎิเสธสมมติฐานที่ว่าเพศที่
แตกตา่งจะมีปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์
ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพื้นที่ 4 จังหวัดชายแดนภาคใต้แตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐานที่ว่าอายุที่
แตกตา่งจะมีปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์
ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตแ้ตกตา่งกนั ปฎเิสธสมมตฐิานที่ว่าสถานภาพ
สมรสที่แตกตา่งจะมีปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตี
ดฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตแ้ตกตา่งกนั ยอมรบัสมมตฐิานที่วา่
ระดบัการศึกษาที่แตกต่างจะมีปัจจัยคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรับธุรกจิ
ร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตแ้ตกตา่งกนั ปฎเิส
ธสมมตฐิานที่ว่าอาชพีที่แตกตา่งจะมีปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรบัธุรกจิ
ร้านอาหารโรตดีฟีอเรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตแ้ตกตา่งกนั และปฎิ
เสธสมมตฐิานที่ว่ารายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดอืนที่แตกตา่งจะมีปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็น
เลศิส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตีดฟีอเรสต ์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต้
แตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์ตอ่แนวทางการพฒันา
คณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตีดฟีอเรสต ์ ท ัง้ 6 สาขา ใน
เขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้จากการศกึษา พบว่า คา่สมัประสิทธิก์ารถดถอยพหคุณูของ
ตวัแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์ต่อแนวทางการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรบัธุรกจิร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต ์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 
จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ พบว่า ตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 อยู่ 4 ตวัแปร คอื ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้
(X2) การตอบสนองตอ่ลกูคา้ (X3) และการใหค้วามมัน่ใจ (X4) แสดงว่าตวัแปรพยากรณ์ท ัง้ 4 ตวั 
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สามารถร่วมกนัพยากรณ์ แนวทางการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการเพื่อความเป็นเลศิส าหรับ
ธุรกจิร้านอาหารโรตีดีฟอเรสต ์ ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ ไดอ้ย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 โดยพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์ต่อ
แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อความเป็นเลิศส าหรบัธุรกิจร้านอาหารโรตีดฟีอ
เรสต ์ท ัง้ 6 สาขา ในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใตม้ากที่สุด คอื ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (X1) (Beta = (0.199) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้(X2) (Beta = (0.207)  การตอบสนอง
ตอ่ลกูคา้ (X3) (Beta = (0.151) และการใหค้วามมัน่ใจ (X4) (Beta = (0.276) 

ซึ่ งสอดคล้องกบั ศุกญัญา วารีบ่อ , ชมพูนุท  สุทธิกุล และพชัราภรณ์ มหาสุวีระชยั 
(2564) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัความคาดหวงัในคณุภาพการใหบ้ริการในร้านอาหารประเภทป้ิงย่างที่
ส่งผลตอ่ความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการในยุค New Normal ประกอบดว้ย 6 ดา้น ดงันี้ 1) ดา้นความ
น่าเชื่อถือในการให้บริการของพนักงาน (Reliability) 2) ด้านการตอบสนองของพนักงานที่
ให้บริการอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 3) ด้านความไว้วางใจในการแก้ไขปัญหาของ
พนกังาน (Assurance) 4) ดา้นการเอาใจใส่ผู้บริโภค (Empathy) 5) ดา้นคณุภาพที่จบัต้องได้ 
(Tangibles) รวมถึง 6) มาตรฐานการป้องกนัโควิด-19 (Covid-19) โดยใชแ้บบสอบถามในการ
ส ารวจความคดิเหน็จากผู้บริโภคที่เคยไปใชบ้ริการร้านอาหารบฟุเฟ่ต์ป้ิงย่างในหา้งสรรพสินค้า
จ านวน 400 คน ซึ่ งใช้เทคนิคการสุ่มตวัอย่างตามสะดวกในการเก็บข้อมูล โดยใช้สถิติการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics)  ผลการศกึษาที่วิเคราะห์การถดถอยเชงิพหคุูณ พบว่า ปัจจยัดา้นการ
ตอบสนองของพนกังานที่ใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ส่งผลตอ่ความตัง้ใจในการ
เขา้ใชบ้ริการร้านอาหารป้ิงย่างในยุคNew Normal อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 แต่
ปัจจยัดา้นอื่นๆ ไม่ส่งผลตอ่ความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการร้านอาหารป้ิงย่างในยุค New Normalซึ่งผล
จากการศกึษาในครัง้นี้ สามารถน าขอ้มูลไปเป็นประโยชน์ตอ่วงการวิชาการและเป็นประโยชน์
ตอ่ผู้ประกอบการดงันี้ 1) สามารถน าเอาไปเป็นองคค์วามรู้ใหม่ในการพฒันาองคค์วามรู้เดิมใน
ดา้นคณุภาพการบริการส าหรบัร้านอาหารบฟุเฟตป้ิ์งย่างในชว่งการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรัสโค
วิด-192) ผู้ประกอบการสามารถน าผลการศกึษาไปวางแผนเป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธ์ใน
ด้านต่างๆ โดยเฉพาะด้านการตอบสนองการให้บริการของพนักงานอย่างรวดเร็ว เป็นการ
เสริมสร้างศกัยภาพในการพฒันาธุรกิจให้มีความเข้มแขง็ รวมถึงดึงดูดให้ผู้บริโภคเกิดความ
ตัง้ใจเขา้มาใชบ้ริการในร้านอาหารใหม้ากยิ่งขึน้ และเตบิโตอย่างยัง่ยืนตอ่ไปในอนาคตค าส าคญั:
คณุภาพการบริการ โควิด-19 ร้านอาหารบฟุเฟ่ตป้ิ์งย่าง หา้งสรรพสินคา้ ความตัง้ใจใชบ้ริการ 
ความคาดหวงัในการบริการ 
 

ข้อเสนอแนะจากแบบสอบถาม 
1. ที่จอดรถ เวลาลกูคา้เยอะไม่มีที่จอด อาหารอร่อยทกุเมนู พนกังานบริการด ีแตราคา

อาจจะสูงนิดหน่อย 
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2. จดัโปรโมช ัน่บอ่ยๆ นะครบั หลากหลาย ไม่ซ ้า จดัต ัง้ป้ายโฆษณาใหช้ดัเจน 
3. อยากให้มีเมนูแปลกใหม่ที่น่าสนใจมาโดยเฉพาะ ในช่วง  Season นัน้ๆ เพื่อเพิ่ม

ความน่าสนใจ อยากใหม้ีการจดัธีมร้านใหม่ๆ (ใหค้วามรู้สึกตื่นเตน้ทกุครัง้ที่ไดม้า) 
4. เพิม่ที่จอดรถยนตใ์หเ้ยอะกว่าเดมิจะดมีากครบั ปรบัปรุงสถานที่จอดรถ กว้างขวาง 
5. อยากใหม้ีหอ้งแอร์รบัรองชว่งรบัประทานอาหารเที่ยง  
6. อยากใหพ้ฒันาโรตชีนิดแบบสามารถเกบ็ตูเ้ย็นแลว้อุน่มารบัประทาน 
7. ปรับปรุงต่อไป สนับสนุนให้แบรนด์ Local ยกระดบัตวัเองให้ใกล้เคียงกบัแบรนด์

ระดบัดงัๆ ใหไ้ดค้รบั อินชาอลัลอฮฺ 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัคร ัง้ต่อไป   
1. ภาครฐัหรือผู้ประกอบการธุรกจิร้านอาหารควรศกึษาในดา้นการรบัรู้ของนกัทอ่งเทีย่ว 

นานาชาต ิที่มาใชบ้ริการธุรกจิร้านอาหารในเขตพืน้ที่ 4 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ อย่างตอ่เน่ือง 
เพื่อจะได ้ทราบว่าปัจจุบนันกัทอ่งเที่ยวมีการรบัรู้ในการบริหารจดัการคณุภาพธุรกจิร้านอาหาร
มากน้อยเพยีงใด เพื่อ สามารถน าไปปรบัปรุงและแก้ไขตอ่ไปให้ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัทอ่งเที่ยวผู้มาใชบ้ริการสูงสุด 

2. ควรเปรียบเทยีบความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการของนักทอ่งเที่ยว
นานาชาต ิในพืน้ที่อื่นๆที่เป็นจุดหมายปลายทางของนกัทอ่งเที่ยวนานาชาต ิ 

3. ควรท าการวิจยัเชงิคณุภาพ เชน่ การสมัภาษณ์เชงิลกึ เขา้ใจและทราบความคดิเห็น 
ความ คาดหวงั การรบัรู้ และความตอ้งการของกลุม่ตวัอย่างอย่างถ่องแท ้เน่ืองจากในการศกึษา
ครัง้นี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ซึ่ งเห็นได้แค่เพียงภาพกว้างๆของความคิดเห็นของกลุม่
ตวัอย่างจากแบบสอบถามเทา่นัน้ 
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