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บทคดัย่อ 
งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค ์เพือ่ศกึษาขอ้มลูดา้นปัจจยัสว่นบุคคล ดา้นคุณภาพการบรกิารและ

ดา้นการตดัสอนใจซือ้ของผูบ้รโิภคในเขตพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช โดยน าผลทีไ่ดจ้ากการศกึษา
ใช้ในการพฒันาผลิตภัณฑ์ บริการ และกลยุทธ์ทางการตลาด เช่น การออกแบบเมนูใหม่ การ
ปรบัปรุงบรรยากาศร้าน การจดัโปรโมชัน่ และกจิกรรมดงึดูดลูกค้า ซึ่งจะช่วยให้ผู้บรโิภคเลอืกใช้
บรกิารร้านลานชาบู  ที่ตรงกบัความต้องการและความพงึพอใจ และช่วยส่งเสรมิการพฒันาธุรกิจ
ร้านชาบูในจงัหวดันครศรธีรรมราชให้เติบโตอย่างยัง่ยนื โดยการศกึษาขอ้มูลผู้วจิยัได้ด าเนินการ
ศกึษาวจิยั เรื่องพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิาร รา้นลานชาบู หมูกระทะ และการกลบัมาใชบ้รโิภคซ ้า
ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช โดยไดก้ าหนดขอบเขตคอืประชากรในจงัหวดันครศรธีรรมราชที่
ใช้บรกิารร้านลานชาบู ในจงัหวดันครศรธีรรมราช จ านวนของกลุ่มประชากรตวัอย่าง จ านวน 400 
ราย  จากผลการศกึษา พบว่า  กลุ่มประชากรทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารรา้นลานชาบูและการ
กลบัมาใช้บรกิารซ ้าของผู้บรโิภคในเขตพื้นที่จงัหวดันครศรธีรรมราช ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ระหว่าง 31-35 ปี ประกอบอาชพี พนักงานเอกชน มรีายได้เฉลี่ยระหว่าง 30,001-40,000 บาทคดิ
เป็นรอ้ยละ 1.5 ใหค้วามส าคญัในเรื่องคุณภาพการบรกิารและการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารร้านลาน
ชาบูอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด และเมื่อทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลและด้านคุณภาพการ
บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านลานชาบูของผู้บริโภคในเขตพื้นที่จังหวัด
นครศรธีรรมราชมคีวามแตกต่างกนั  โดยมนียัส าคญัทางสถติอิยู่ที ่.005 
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ABSTRACT 

 

               This research aims to study personal data, service quality, and purchasing decision-
making of consumers in Nakhon Si Thammarat Province. The results of the study are used 
to develop products, services, and marketing strategies, such as designing new menus, 
improving the atmosphere of the restaurant, organizing promotions, and activities to attract 
customers. This will help consumers choose to use the services of Klan Shabu restaurants 
that meet their needs and satisfaction and help promote the sustainable development of Lan 
Shabu restaurants in Nakhon Si Thammarat Province. In studying the data, the researcher 
conducted a research study on the behavior of choosing to use the services of Lan Shabu, 
BBQ, and returning to use the services in Nakhon Si Thammarat Province. The scope of the 
study was the population in Nakhon Si Thammarat Province who used Lan Shabu restaurants 
in Nakhon Si Thammarat Province. The sample population was 400 people. 

            From the results of the study, it was found that the population groups that influenced 
the choice of Lan Shabu restaurants and the return to use the services of consumers in 
Nakhon Si Thammarat Province Most of them were female, aged between 31-35 years, had 
a bachelor's degree, worked as a private employee, and had an average income between 
30,001-40,000 baht. It was found that personal information, service quality, and service quality 
that influenced consumers' decision to use Lan Shabu restaurants in Nakhon Si Thammarat 
Province were different, with statistical significance at .005. 

 

Keywords: Service quality, Decision to use services 

 



 3 

ความเป็นมาของปัญหา 

ณ ปัจจุบนัผู้บรโิภคได้มกีารรบัประทานอาหารภายนอกบ้านกนัมากยิง่ขึ้นโดยสาเหตุหนึ่งมาจาก
รูปแบบการใช้ชีวิตของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป โดยจะใช้ชีวิตแบบเร่งรีบและเน้นความ
สะดวกสบายท าใหผู้้บรโิภคมคีวามต้องการและสนใจใช้บรกิารร้านอาหารนอกบา้นมากขึ้นเพราะมี
ประเภทอาหารที่มีให้เลือกอย่างหลากหลายผู้บริโภคสามารถเลือกตามความต้องการและ
ประหยดัเวลาโดยทีผู่บ้รโิภคไม่ตอ้งเสยีเวลาในเตรยีมวตัถุดบิส าหรบัการท าอาหารในแต่ละวนัคน ใน
อ าเภอจุฬาภรณ์ จงัหวดันครศรธีรรมราชส่วนใหญ่นิยมการรบัประทานขา้วนอกบา้นแบบครอบครวั 
นอกจากนี้จากเหตุการณ์การแพร่ระบาดของโรคระบาดเชื้อไวรสัโคโรนาสางผลกระทบระยะยาวต่อ
เศรษฐกจิและธุรกจิในอุตสาหกรรมต่าง ๆของประเทศไทยท าใหผู้ป้ระกอบการตอ้งเตรยีมพรอ้มที่จะ
รบัมอืและปรบัตวัต่อสถานการณ์การแพร่ระบาดทีเ่กดิขึน้ เช่น ธุรกจิรา้นอาหารต้องมศีกัยภาพและ
ความพรอ้มในการปรบัตวัใหเ้ขา้กับสถานการณ์ โดยเปลีย่นรูปแบบของการประกอบธุรกจิจากหน้า
ร้านอย่างเดียวเป็นรูปแบบการประกอบธุรกิจให้มกีารส่งแบบเดลิเวอรี่ ซึ่งเป็นอีกตวัเลือกให้กับ
ผู้บรโิภคที่ไม่ต้องการหรอืไม่สะดวกที่จะเดนิทางมาซื้อรวมไปถงึร้านอาหารอาจจะมกีารเพิม่เมนูที่
แปลกใหม่และหลากหลายเพือ่ทีจ่ะดงึดดูผูบ้รโิภคได ้

           อีกทัง้ข้อมูลจากศูนย์วิจยักสิกรไทยจะเห็นได้ว่าธุรกิจของร้านอาหาร ปี พ .ศ. 2567 มี
แนวโน้มจะกลบัมาขยายตวัอยู่ทีร่อ้ยละ 5.0 รอ้ยละ 9.9 จากปี พ.ศ. 2566 แต่แนวโน้มธุรกจิประเภท
รา้นอาหารจะมอีตัราเตบิโตมากขึน้หรอืน้อยลงขึน้อยู่กบัหลายปัจจยั เช่น ความเสีย่งจากโรคระบาด
ต้นทุนวตัถุดบิทีอ่าจจะแพงขึน้ เป็นต้น ดงันัน้จงึเป็นสาเหตุท าใหธุ้รกจิรา้นอาหารต้องปรบัตวัตลอด
เพื่อความอยู่รอดของธุรกิจและรบัมอืกบัสิง่ที่ท้าทายที่สามารถเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา นอกจากนี้
รา้นอาหารทีไ่ดร้บัความนิยมในประเทศไทยในปัจจุบนัคอืรา้นอาหารประเภทชาบูและหมูกระทะ ทัง้
ในรูปแบบของบรษิทัและรูปแบบธุรกจิครอบครวั อกีทัง้ตลาดของอาหารประเภทชาบูและหมูกระทะ
นัน้ยงัเป็นธุรกจิอาหารทีเ่ขา้สูพ่ืน้ทีท่างธุรกจิทีม่กีารแข่งขนัสงูทีสุ่ดและมคีู่แข่งทีม่กีารน าเสมอสนิคา้
หรอืลกัษณะทางธุรกจิทีค่ลา้ยกนัค่อนขา้งมาก หรอืที่เรารูจ้กักนัว่า “Red Ocean” อย่างสมบูรณ์ และ
แม้ว่าอาหารประเภทนี้จะมีโอกาสการแข่งขนัในตลาดทางธุรกิจอยู่ที่ค่อนข้างสูง แต่ก็ยังคงมี
ผูป้ระกอบการจ านวนมากทีต่อ้งการเขา้สูต่ลาดท าใหเ้กดิการกระตุ้นความรุนแรงของการแขง่ขนัเพิม่
ยิง่ขึ้นเพราะฉะนัน้ผู้ประกอบการในธุรกิจอาหารประเภทนี้ต้องมคีวามพยายามที่จะมุ่งมนัในการ
ปรบัปรุง ตวัสนิคา้และบรกิารไดต้อบโจทยต์รงกบัความต้องการของผูบ้รโิภคและโดดเด่นกว่าคู่แขง่
อยู่เสมอ 
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที่มอีิทธิพลต่อการเลือกใช้บรกิารร้านลานชาบู และการกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าของผูบ้รโิภคในเขตพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช  
    2. เพื่อศกึษาดา้นคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อการเลอืกใช้บรกิารร้านลานชาบู และการกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้าของผูบ้รโิภคในเขตพืน้ทีจ่งัหวดั 

นิยามศพัทข์องการวิจยั 

1)  คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) หมายถงึระดบัคุณภาพทีผู่ใ้ห้บรกิารสามารถใหแ้ก่ลูกค้า

หรอืผูร้บับรกิารได ้ซึง่นบัว่าเป็นปัจจยัส าคญัในการก าหนดความส าเรจ็ของธุรกจิหรอืองคก์รใดๆ ไม่
ว่าจะเป็นธุรกจิใหญ่หรอืเล็ก องค์กรเฝ้าสงัเกตและพฒันาคุณภาพการบรกิารเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกคา้อย่างเป็นทางการจงึมกัมโีครงสรา้งหรอืกระบวนการทีถู่กสรา้งขึน้เพือ่ใหบ้รกิารที่
มคีุณภาพสงูสุดแก่ลูกคา้ตลอดเวลา 

2) การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง กระบวนการตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการของผู้บริโภคเป็น

กระบวนการก่อนทีผู่บ้รโิภค จะซือ้สนิคา้หรอืบรกิารจากทางเลอืกต่างๆทีม่อียู่ ประกอบดว้ย การรบัรู้
ถึงความต้องการ (Problem Recognition) การค้นหาข้อมูล ( Information Search) การประเมิน
ทางเลอืกในการตดัสนิใจซื้อหรอืใชบ้รกิาร (Evaluation of Alternatives) การตดัสนิใจซื้อหรอืใชบ้รกิาร 
(Purchase Decision/ Service Usage Decision) และพฤตกิรรมหลงัการซือ้หรอืการใชบ้รกิาร  

ขอบเขตการศึกษา 

- ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัประชากรในการวจิยัครัง้นี้คอื ประชากรในจงัหวดันครศรธีรรมราช
ทีใ่ชบ้รกิารรา้นลานชาบู ในจงัหวดันครศรธีรรมราชกลุ่มตวัอย่างในการวจิยัประชากรในจงัหวดั
นครศรธีรรมราชทีไ่ดจ้ากการสุม่แบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) จ านวน 400 คน 

- ขอบเขตดา้นพืน้ทีก่ารวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัเจาะจงพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช 
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- ขอบเขตดา้นเวลาผูว้จิยัใชเ้วลาในการศกึษาเอกสารและเกบ็รวบรวมขอ้มลูระยะเวลา 6 
เดอืน ตัง้แต่เดอืนกรกฎาคมถงึธนัวาคม พ.ศ. 2567 

 

 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

              ความหมายของการใหบ้รกิารเนื่องจากการปฏริปูระบบราชการตามนโยบายรฐับาล ซึง่มี
วตัถุประสงคห์ลกัในการให้บรกิารแก่ประชาชนผู้มาตดิต่อทีเ่รยีกว่า ผูร้บับรกิารนัน่เอง องคก์รของ
รฐัจะต้องตอบสนองความต้องการของคนหลายกลุ่มการให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานใน
ภาครฐัเป็นลกัษณะงานทีต่้องมกีารตดิต่อประชาสมัพนัธ์กบัประชาชนทีข่อรบับรกิารโดยตรงเพื่อให้
ประชาชนผู้ขอรบับรกิารได้รบัความสะดวก รวดเร็ว มแีนวคดิการให้บรกิารของนักวชิาการ โดย
ยกตวัอย่างพอสงัเขป ดงันี้ ชชัวาล อรวงศ์ศุภทตั. (2557). กล่าวว่า หลายทศวรรษนับจากประเทศ
ไทยผ่านการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของการบรหิารจากระบอบการใช้อ านาจแบบอ ามาตยาธปิไตย 
(bureaucraticpolity) มาเป็นการปกครองที่เน้นการให้อ านาจแก่ตวัแทนของประชาชนผ่านระบบ
รฐัสภา(parliamentary regime) การบรหิารงานภาครฐัไทย ไม่ค่อยได้ให้ความส าคญัเท่าใดนักกบั
การให้บรกิารประชาชน ไม่ว่าจะมองในแง่คุณภาพการตอบสนองความต้องการให้เกิดผล หรอื
ปรมิาณของการใหบ้รกิารทีเ่พยีงพอเพื่อสนับสนุนการเตบิโตของภาคธุรกจิและภาคประชาชน และ
ยิง่ให้ความส าคญัน้อยลงไปเมื่อกล่าวถงึเรื่องคุณภาพการให้บรกิาร (service qualty) โดยได้ไปให้
ความส าคญักบัประเดน็ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ารบับรกิาร พรอ้มกบัมเีครื่องมอืวดัประเมนิ
ความพงึพอใจแบบต่างหน่วยต่างว่ากนัไปเอง การใช้เครื่องมอืวดัคุณภาพของการให้บรกิารที่ได้
มาตรฐาน จงึไม่ปรากฎแพร่หลายมากนักกบัหน่วยงานภาครฐัไทยที่ท าหน้าทีห่ลกัในการจดับรกิาร
สาธารณะ แมร้ะบบราชการของเรา หลายทีผ่่านมาจนปัจจุบนั จะอยู่ในภาวะของการบรหิารราชการ
แบบมุ่งเน้นผลสมัฤทธิ ์(result-based management) กต็าม แตกต่างไปจากการบรหิารภาครฐัของ
ประเทศในโลกตะวนัตก ยกเวน้ไวแ้ต่ในแวดวงวชิาชพีการพยาบาลของไทย ทีดู่จะไดร้บัความสนใจ
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และมีการพฒันาองค์ความรู้ ตลอดไปจนถึงการพฒันาเครื่องมือวดัคุณภาพการให้บริการอย่าง
กว้างขวางต่อเนื่องนอกจากนัน้ยงัเพิม่เติมอีกว่า เนื่องจากคุณภาพเป็นเรื่องที่สลบัชบัช้อนและมี
องคป์ระกอบหรอืปัจจยัหลายอย่างทีเ่ขา้มาเกี่ยวขอ้ง อนัสง่ผลใหก้ารมองคุณภาพจ าเป็นตอ้งท าการ
มองจากหลายด้ายด้านดงัที่สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 หน้า 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการ
ใหบ้รกิาร โดยพืน้ฐานแลว้นบัเป็นเรื่องทีย่ากเนื่องจากธรรมชาตคิวามไม่แน่นอนของงานบรกิารที่จบั
ตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมายล าบาก จงึไดม้คีวามพยายามจากนกัวชิาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายาม
ค้นหาแนวทางการประเมนิหรอืวดัคุณภาพการให้บรกิารที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมติิของการ
ปฏบิตัแิละสามารถน าไปสูก่ารพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารอย่างเด่นชดัทีสุ่ด  

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

         บุษราคมั สมธิ (2565)  แนวคดิทฤษฎีที่เกี่ยวกบักระบวนการตดัสนิใจใช้บรกิาร ด้านการ
ประเมนิภายหลงัการซื้อ หมายถงึ ภายหลงัจาก ผู้บรโิภคได้ซื้อสนิค้า พร้อมบรกิารและได้บรโิภค
ผลติภณัฑห์รอืใชบ้รกิารเหล่านัน้ ใหไ้ดถ้งึความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อผลติภณัฑน์ัน้ เนื่องจาก
หากผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจในตวัสนิค้าหรอื บรกิารก็จะตดัสนิใจซื้อซ ้าอกีการตดัสนิใจซื้อหรอืใช้
บรกิารของผู้บรโิภค แบ่งเป็น 5 ขัน้ตอน (กรกนก จนัทร์ประภาส, เยาวภา ปฐมศิรกิุล และบณัฑติ 
รตันไตร, 2566; นทันิชา โชตพิทิยานนท์, 2564; บุษราคมั สมธิ, 2565)  ดงันี้ 

1. การรบัรูถ้งึความตอ้งการ (Problem Recognition) หมายถงึ ขัน้ตอนเริม่ของกระบวนการตดัสนิใจ
ซื้อ เริม่จากการทีผู่บ้รโิภคตระหนักถงึปัญหา มคีวามจ าเป็นหรอืความต้องการต่อสนิค้าหรอืบรกิาร
นัน้ๆ โดยได้รบัการกระตุ้นจากปัจจยัทัง้ภายในและภายนอก จากปัจจยัภายในคอืความต้องการ
สว่นตวัของผูบ้รโิภคเองจากปัจจยัภายนอกคอื จากการท าการตลาด  

2. การค้นหาขอ้มูล (Information Search) หมายถงึ ขัน้ตอนการค้นหาขอ้มูลหรอืขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้ง
กบัผลติภณัฑห์รอืบรกิารนัน้ๆ ก่อนการตดัสนิใจซือ้เพือ่ช่วยในการตดัสนิใจ โดยทีผู่บ้รโิภคจะหาขอ้มูล
จากแหล่งขอ้มลูทีม่ตีดัสนิใจ ในขัน้แรกจะคน้หาขอ้มลูจากแหล่งภายในก่อนเพือ่น ามาใชใ้นการประเมนิ
ทางเลอืก หากยงัไดข้อ้มูลไม่เพยีงพอกต็้องหาขอ้มูลเพิม่จาก แหล่งภายนอก เพื่อตระหนักถงึเหตุผล
เพื่อไม่ให้ตวัเองมคีวามเสีย่งหรอืผดิพลาดในการตดัสนิใจซื้อสนิค้าหรอืบรกิารนัน้ๆ  เช่น การค้นหา
ขอ้มลูจากครอบครวั เพือ่น ขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต การอ่าน Review สนิคา้ 
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3. การประเมนิทางเลอืกในการตดัสนิใจซื้อ/ใช้บรกิาร (Evaluation of Alternatives) หมายถงึ ขัน้ตอน
การประเมนิทางเลอืกในการตดัสนิใจชื้อ จะเกดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภคคน้หาและประมวลผลขอ้มูลเกี่ยวกบั
ปัญหาทีพ่ยายามจะแกไ้ข หลงัจากนัน้จงึระบุผลติภณัฑ ์บรกิาร และรา้นคา้ทางเลอืกทีเ่ป็นทางเลอืก
ทีเ่หมาะสมแลว้ ขัน้ตอนต่อไปคอืการประเมนิทางเลอืกเหล่านี้และตดัสนิใจเลอืกโดยการประเมนิผล
ทางเลอืก ผู้บรโิภคจะน าขอ้มูลที่ได้รวบรวมไวม้าจดัเป็นหมวดหมู่และวเิคราะห์ขอ้ด ีขอ้เสยี ทัง้ใน
ลกัษณะการเปรยีบเทยีบหาทางเลอืกและความคุม้ค่ามากทีสุ่ด เพื่อตดัสนิเลอืกซื้อสนิคา้หรอืบรกิาร
ที่เหมาะสมและตรงกับความต้องการด้านการเงนิและจิตวิทยาของผู้บริโภค เกณฑ์การประเมิน
แตกต่างกนัไปในแต่ละผู้บรโิภคและจากการซื้อไปจนถึงการซื้อ เช่นเดียวกบัความต้องการและ
แหล่งข้อมูลที่แตกต่างกันไป ผู้บริโภครายหนึ่งอาจถือว่าราคาส าคัญที่สุด ในขณะที่อีกรายให้
ความส าคญักบัคุณภาพหรอืความสะดวกมากกว่า การเลอืก โดยการตดัสนิใจเลอืกสนิคา้และบรกิารจะ
องิจากปัจจยัทีส่ง่ผลกระทบโดยตรงต่อผูบ้รโิภค 

4. การตดัสนิใจซือ้/ใชบ้รกิาร (Purchase Decision/ Service Usage Decision) เป็นขัน้ตอนหลงัจาก
ประเมนิทางเลอืกแลว้ ขัน้ตอนนี้ผูบ้รโิภคไดต้ดัสนิใจตามความรูท้ีร่วบรวมมาว่าจะซื้ออะไรและซือ้ที่
ใดที่พวกเขาต้องการ ผู้บริโภคได้ประเมินข้อเท็จจริงทัง้หมดและได้ข้อสรุปเชิงตรรกะ มักใช้
ประสบการณ์ ในอดีตเป็นเกณฑ์ทัง้ประสบการณ์ของตนเองและผู้อื่นหรอืยอมจ านนต่อแคมเปญ
โฆษณา/การตลาดหรอืมแีนวโน้มว่าสิง่เหล่านี้จะเกดิขึน้ร่วมกนั หลงัจากนัน้ผูบ้รโิภคจะตอ้งตดัสนิใจ
เลอืกทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดและท าการซือ้สนิคา้หรอืเลอืกใชบ้รกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของตนเองมาก
ทีสุ่ด 

5. พฤติกรรมหลังการซื้อ/ใช้บริการ (Post Purchase Behavior/ Post Service Usage Behavior) 
หมายถึง ขัน้ตอนหลังจากตัดสินใจซื้อแล้วผู้บริโภคอาจจะได้รบัความพอใจที่ไม่พอใจก็ใด้ การ
ประเมนิภายหลงัการซือ้ เป็นขัน้สุดทา้ยหลงัจากการซือ้ผูบ้รโิภค จะน าผลติภณัฑท์ีซ่ือ้นัน้มาใช ้และ
ในขณะเดยีวกนัก็จะท าการประเมนิผลติภณัฑ์นัน้ไปด้วย ซึ่งจะเหน็ได้ว่ากระบวนการตดัสนิใจซื้อ
ของผูบ้รโิภคเป็นกระบวนการต่อเนื่อง ไม่ไดห้ยุดตรงทีก่ารซื้อ ถ้าพอใจผูบ้รโิภคกอ็าจจะท าให้เกดิ
การซื้อซ ้าได้ ผู้บรโิภคอาจมกีารแนะน าหรอืบอกต่อ ท าให้เกดิผู้บรโิภครายใหม่ๆต่อไป แต่ถ้าไม่
พอใจผูบ้รโิภคอาจเลกิซื้อสนิคา้และท าการบอกต่อแก่ผูบ้รโิภครายอื่นๆ ท าใหผู้บ้รโิภครายอื่นๆซื้อ
สนิคา้น้อยตามไปดว้ยซึ่งความรูส้กึและการประเมนิของผูบ้รโิภคหลงัการขายหรอืหลงัการใชบ้รกิารก็
มคีวามส าคญัต่อนกัการตลาดเช่นกนั เพราะสิง่เหล่านี้สามารถสง่ผลต่อการขายซ ้าและสิง่ทีลู่กค้าบอก
ผูอ้ื่นเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

             Kotler & Amstrong (1990) อา้งถงึใน จธิญา ตรงัคณิีนาถและคณะ (2565) กล่าว
ว่า พฤตกิรรมการซือ้สนิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค จะถูกกระตุน้ดว้ยสิง่กระตุ้นภายนอก (Stimulus) 
เช่น ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) สภาพเศรษฐกจิในแต่ละช่วงเวลา เทคโนโลย ีสิง่
กระตุ้นภายนอกนี้จะส่งผลต่อสิง่กระตุ้นภายในหรอืความรู้สกึนึกคดิของผู้บรโิภค (Buyer’s Black 
Box) ซึ่งเป็นสิง่ทีไ่ดร้บัอทิธพิลมาจากลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristic) ซึ่งไดร้บัอทิธพิลมา
จากปัจจยัด้านวฒันธรรม (ค่านิยม ความเชื่อ ประเพณี ซึ่งควบคุมพฤตกิรรมของสมาชกิในสงัคม) 
ปัจจยัดา้นสงัคม (ครอบครวั เพือ่น สถานภาพของผูบ้รโิภค) และปัจจยัสว่นบุคคล (อายุ เพศ รายได ้
การศกึษา อาชพี และสภานภาพสมรส) รวมถงึยงัได้รบัอทิธพิลมาจากกระบวนการตดัสนิใจของผู้
ซื้อ (Buyer Decision Process) ได้แก่ การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) การค้นหาข้อมูล 
(Information Search) และการประเมนิผลทางเลอืก (Alternatives Evaluation) ดว้ยความซบัซ้อนนี้
จงึเปรยีบความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภคเป็นกล่องด า (Buyer's Black Box) ทีผู่ป้ระกอบการไม่สามา
มารถคาดคะเนได้โดยง่าย สิง่เร้าเมื่อมาถึงกล่องด าจะได้รบัอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ และแปรรูป
ออกมาเป็นการตอบสนอง (Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (Buyer's purchase 
decision) ซึง่ครอบคลุมถงึการเลอืกผลติภณัฑ ์การเลอืกเวลาในการซือ้ และการเลอืกปรมิาณในการ
ซื้ อ ทางเลือกต่ างๆ  ขอ งผู้ บ ริ โ ภค  ในยุ คปฏิวัติ อุ ต ส าหกรรมมี ก า รผลิต จ านวนมาก  
ส่งผลให้ราคาสินค้าถูก แต่ไม่มีความหลากหลาย ผู้บริโภคต้องยอมรับในสิ่งที่ผู้ผลิตน าเสนอ
เนื่องจากมีทางเลือกน้อย ในปัจจุบัน มีธุรกิจต่างๆ เกิดขึ้นมากมาย ส่งผลให้การด าเนินงาน  
ขององค์การธุรกิจทัง้ภาครัฐและเอกชนมีการแข่งขันสูงและมีความรุนแรงเพิ่มขึ้น เรื่อย ๆ  
เพื่อความอยู่รอดและให้องค์การสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได้ ธุรกจิต้องไม่เพยีงแต่สร้างสนิค้าหรอื
บริการออกสู่ ตล าด เท่ านั ้น  แต่ผู้บริหารการตลาดของทุกองค์ก ารจ า เ ป็นต้อ งศึกษา  
และท าความเขา้ใจถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) เพือ่ใหส้ามารถผลติสนิคา้หรอื
บรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างเหมาะสมในการศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคมคีวาม
จ าเป็นและมปีระโยชน์ในดา้นต่างๆ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2563) ดงันี้ 

1) ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (นัทนิชา โชตพิทิยานนท์, 2564) หมายถงึ ขอบเขต      ทีใ่ชเ้พื่อวเิคราะห์
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเพื่อใหรู้ถ้งึค่านิยม ความคดิ ทศันคต ิและสญัลกัษณ์อื่นๆ ทีไ่ดแ้สดงพฤตกิรรม
นัน้ออกมา เป็นเรื่องทีเ่กีย่วขอ้งกบัการเรยีนรู ้ไม่ใช่ทางสญัชาตญาณซึง่มอียู่ 2 ลกัษณะ คอื รปูธรรม
และนามธรรม ลกัษณะรูปกระท านัน้สามารถมองเหน็ได้ชดั เช่น การแต่งกาย ลกัษณะของสนิค้าที่
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ใช้ เป็นต้น ส่วนลกัษณะนามธรรมไม่สามารถมองเห็นได้ เช่น ความคดิ ทศันคติ โดยปัจจยัด้าน
วฒันธรรม ยงัรวมถงึ ความเชื่อ ความรู ้การศกึษา เป็นตน้ 

2) ปัจจยัทางสงัคม (นัทนิชา โชติพทิยานนท์, 2564) ประกอบด้วยกลุ่มอ้างอิงอย่าง ครอบครวั 
บทบาท และสถานะของผู้ซื้อ ปัจจุบนัโลกยุค 4.0 ท าให้เหน็ผลกระทบ        จากปัจจยัด้านสงัคม
อย่างชดัเจนในการตดัสนิใจซื้อ หรอืบรโิภค เนื่องจากข่าวสาร รวมถงึการแสดงบทบาทและสถานะ
ทางสงัคม ถูกตอกย ้า และรบัรูไ้ดง้่ายผ่านโลกออนไลน์ การบรโิภคสนิค้าและบรกิารกลายเป็นส่วน
หนึ่งของการสรา้งสถานะทางสงัคมใหก้บัผูบ้รโิภคต่อสงัคมภายนอกได ้ยกตวัอย่างเช่น การบรโิภค
สนิคา้ราคาแพง สามารถสรา้งความรบัรูถ้งึสถานะทางสงัคมระดบัสงูใหแ้ก่ผูบ้รโิภคได ้เป็นตน้ 

3) ปัจจยัส่วนบุคคล (นัทนิชา โชตพิทิยานนท์, 2564) หมายถงึ ผลของการตดัสนิใจซื้อสนิค้าและ
บรกิาร มาจากเหตุผล หรอืคุณสมบตัสิว่นบุคคล ยกตวัอย่างเช่น อายุ อาชพี ความชอบ สภาวการณ์
ทางเศรษฐกจิ ไลฟ์สไตล ์เป็นตน้  

4) ปัจจยัด้านจติวทิยา (นัทนิชา โชตพิทิยานนท์, 2564) การเลอืกซื้อของบุคคลได้รบัอทิธพิลจาก
ปัจจยัทางจติวทิยา ซึ่งประกอบดว้ยการจูงใจ การรบัรู ้ความเชื่อและเจตคต ิบุคลกิภาพและแนวความคดิ 
ของตนเอง เช่น Promotionทางการตลาด การจงูใจดว้ยค าพดูทีด่งึดดู การสรา้งความรบัรูข้องผู้ขาย 
ความเชื่อ บุคลิกภาพและแนวความคดิ ของผู้บรโิภคเป็นต้น การสร้างความเข้าใจในพฤติกรรม
ผูบ้รโิภค ถอืเป็นสิง่ทีผู่ป้ระกอบการ โดยเฉพาะคนทีต่อ้งท าการตลาดเองดว้ยควรท าความเขา้ใจและ
ศกึษา เพือ่ประสทิธภิาพในการวางแผนกลยุทธต์่างๆ ในการด าเนินธุรกจิ ยิง่ปัจจุบนัในโลกออนไลน์ 
มีการเก็บข้อมูลและสร้างสถิติ ที่น่าสนใจเกี่ยวกับความต้องการของผู้บริโภคให้ ซึ่งช่วยในการ
วเิคราะหค์วามต้องการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างถูกต้อง นอกจากจะช่วยเพิม่ยอดขายใหก้บักจิการแล้ว 
ยงัช่วยลดค่าใชจ่้ายดา้นการตลาดไดเ้ช่นกนั เพราะสามารถสือ่สารไปถงึลูกคา้ไดอ้ย่างตรงจุด 

 

 

กรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 

ตวัแปรอิสระ                                                                ตวัแปรตาม 
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สมมติฐานการวิจยั 

1. ผูบ้รโิภคที่มปัีจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั ส่งผลต่อการเลอืกใช้บรกิารร้านลานชาบู และ
การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูบ้รโิภคในเขตพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราชแตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

 

- เพศ 

- อาย ุ

- การศกึษา 

- อาชพี 

- รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

คณุภาพการบริการ 

 

-ดา้นความน่าเชื่อถอื เชื่อมัน่ 

-ดา้นความไวว้างใจ 

-ดา้นคุณภาพทจีบัตอ้งได ้

-ดา้นการเอาใจใส่จากพนักงาน 

-ดา้นการตอบสนองต่อพนักงาน 

-  

การตดัสินใจใช้บริการร้านลานชาบู 
จฬุาภรณ์ ของผูบ้ริโภคในเขตพื้นท่ี
จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 

-  การรบัรูถ้งึความตอ้งการ 

-  การคน้หาขอ้มลู  

-  การประเมนิทางเลอืก 

-  การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

-  พฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิาร 



 11 

2. ด้านคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อการเลือกใช้บรกิารร้านลานชาบู และการกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าของผูบ้รโิภคในเขตพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราชแตกต่างกนั 

ระเบียบวิธีวิจยั 
              การศกึษาชพฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิารร้านลานชาบูหมูกระทะ และการกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าของผูบ้รโิภคในเขตพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมาชโดยผูว้จิยัไดม้กีารก าหนดวธิกีารศกึษาและ
วจิยั เพื่อให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มประชากรตวัอย่างที่ผู้วิจยัจะได้ด าเนินการศึกษาและเก็บข้อมูลใน
จงัหวดันครศรธีรรมราช โดยด าเนินเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างดา้นปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ  
ระดบัการศกึษา รายไดต้่อเดอืน ดา้นความเชื่อถอื เชื่อมัน่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นคุณภาพทีจ่บัต้อง
ไดด้า้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ดา้นการตอบสนองต่อพนักงาน  ขอ้ค าถามเกีย่วกบัทีส่ง่ผลต่อการ
ประกอบการตดัสนิใจใช้บรกิาร ประกอบด้วย ด้านการบัรู้ถึงความต้องการ ด้านการค้นหาข้อมูล 

ดา้นประเมนิการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ดา้นการตดัสนิใจใช้บรกิาร การพฤติการณ์หลงัการใช้บรกิาร ที่
ส่งผลต่อการตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิารรา้นลานชาบู ในจงัหวดันครศรธีรรมราช โดยมกีารก าหนดขนาด
ของกลุ่มตวัอย่างใช้การค านวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G. Cochran โดยก าหนด
ระดบัค่าความเชื่อมนัรอ้ยละ  95 และระดบัค่าความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 โดยก าหนดกลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 400 ในการเกบ็แบบสอบถามจากกลุ่มประชากรตวัอย่าง 

เครื่องมือในการวิจยั 
               ผู้ศึกษาวิจยั ได้ด าเนินการรวบรวมชุดข้อมูลแบบสอบถามจากการสุ่มแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) จ านวน 400 คน  โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 

สว่นที ่1 ค าถามเพือ่คดักรอง จ านวน 1 ขอ้ 

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบส ารวจรายการ 
(Check list) ประกอบดว้ย เพศ อายุ การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน จ านวน 5 ขอ้ 

 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการใช้บรกิาร ร้านลานชาบู มลีกัษณะเป็นแบบ
ส ารวจรายการ (Check list) จ านวน  15 ขอ้ ดงันี้ 

  ดา้นความน่าเชื่อถอื เชื่อมัน่           จ านวน 3 ขอ้  

ดา้นความไวว้างใจ               จ านวน 3 ขอ้  

ดา้นคุณทีจ่บัตอ้งได ้                    จ านวน 3 ขอ้  
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ดา้นการเอาใจใสจ่ากพนกังาน                  จ านวน 3 ขอ้  

ดา้นการตอบสนองต่อพนกังาน    จ านวน 3 ขอ้  

 สว่นที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค จ านวน 12 ขอ้ ดงันี้ 

  ดา้นการรบัรูถ้งึความตอ้งการ (Problem Recognition)   จ านวน 2ขอ้ 

  ดา้นการคน้หาขอ้มลู (Information Search)  จ านวน 2 ขอ้ 

 ดา้นการประเมนิทางเลอืกในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร           จ านวน 2 ขอ้ 

ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร (Service Usage Decision) จ านวน 3 ขอ้ 

ดา้นพฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิาร (Post Service Usage Behavior) จ านวน 2 ขอ้ 

 

วิธีการวิจยั 
1. ผูว้จิยัไดศ้กึษาคน้ควา้ต าราทางวชิาการ เอกสารต่าง ๆ ทีเ่กีย่วกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารร้าน
ลานชาบูและการกลับมาใช้บริการซ ้า  เพื่อเป็นแนวทางก าหนดกรอบแนวคิดในการสร้าง
แบบสอบถาม 

2. น าแบบสอบถามทีส่รา้งเสรจ็เรยีบรอ้ยแลว้เสนออาจารยท์ีป่รกึษาการวจิยัเพือ่พจิารณาตรวจสอบ 
โครงสร้าง ค าถาม การใช้ภาษา และความครอบคลุมในเนื้อหาสาระ แล้วน ามาปรบัปรุงแก้ไขให้
สมบูรณ์ยิง่ขึน้ 

3. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปให้ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบคุณภาพของ
เครื่องมอืที่น ามาใช้ ที่พฒันาขึ้นหรอืน ามาใช้ ด้านความตรงเชงิพนิิจ ( face validity) ความตรงเชงิ
เนื้อหา (Content Validity) ความครอบคลุมของขอ้ค าถาม ความเป็นปรนัย (objectivity) ตลอดจน
ความชดัเจนในการใชภ้าษา จ านวนขอ้ค าถาม และตรวจสอบว่า ขอ้ค าถามแต่ละขอ้เป็นตวัแทนของ
สิง่ทีต่้องการวดัหรอืไม่ ความถูกต้องเหมาะสม ความครอบคลุมและใหค้ าแนะน า สิง่ทีค่วรปรบัปรุง
แก้ไขให้ถูกต้องสมบูรณ์ยิง่ขึ้น โดยใช้ดชันีความสอดคล้องระหว่างขอ้ถามนัน้กบัประเดน็หลกัของ
เนื้อหา (บุญธรรม กจิปรดีาบรสิุทธิ,์ 2549) 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการวจิยั ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขัน้ตอน ท าการรวบรวมและตรวจสอบความ

สมบูรณ์ของแบบสอบถามใหค้รบถว้น หลงักลบัมาเพื่อน าไปท าการวเิคราะหข์อ้มลูต่อไป 

การศกึษาในครัง้นี้เป็นงานวจิยัใน 2 ส่วนหลกั ดงันี้ 

 1.ขอ้มลูปฐมภูม ิ   

เป็นข้อมูลที่ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็นประชากรในจังหวัด
นครศรธีรรมราชทีไ่ดจ้ากการสุ่มแบบบงัเอญิ จ านวน 400 คน  

2.ขอ้มลูทุตยิภูม ิ  

ไดจ้ากการศกึษาต ารา สื่อออนไลน์ บทความทางวชิาการ วาสาร ขอ้มูลทางสถติ ิเอกสารงานวจิยั และ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาครัง้นี้ ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการบรกิาร พฤตกิรรมการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า และการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค 

 

ผลการวิจยั 
        ผลการศกึษาเรื่อง พฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิาร ร้านลานชาบู หมูกระทะ และการกลบัมาใช้
บรโิภคซ ้าในเขตพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช สามารถอภปิรายผลตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ได้
ดงันี้ จากจุดประสงค์ชื่อที่ 1 : ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อแรงจูงใจในการตดัสนิใจใช้
บริการร้านลานชาบูผู้บริโภคในจงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่าแรงจูงใจที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจ
แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล เช่นเพศ อายุ อาชพี ระดบัการศกึษา รายไดต้่อเดอืน ซึ่งมผีลต่อ
ตวัแปรตาม ด้านการรบัรู้ถงึความต้องการ การค้นหาขอ้มูล การประเมนิทางเลอืกการตดัสนิใจซื้อ
และหลงัการตดัสนิใจซื้อโดยผู้บรโิภคที่มสี่วนมากมกัใหค้วามส าคญักบัการรบัประทานอาหารนอก
บา้น ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจนัทกานต ์กสัปะ, นุชนาถ ศรรีกัษา และสุนิสา นาท.ี (2566). 

จากจุดประสงค์ชื่อที่ 2 : ด้านคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อแรงจูงใจในการตดัสนิใจใช้บรกิารร้าน
ลานชาบูผูบ้รโิภคในจงัหวดันครศรธีรรมราช พบว่าแรงจูงใจทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจแตกต่างกนัตาบ
ปัจจยัส่วนบุคคล เช่นความเชื่อถอืเชื่อมัน่ ความไวว้างใจ ดา้นคุณภาพการบรโิภค การเอาใจใส่จาก
พนักงาน การตอบสนองความต้องการของพนักงานต่อตวัแปรตาม ด้านการรบัรู้ถงึความต้องการ 
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การค้นหาข้อมูล การประเมนิทางเลือกการตดัสนิใจซื้อและหลงัการตดัสนิใจซื้อโดยผู้บรโิภคที่มี
ส่วนมากมกัให้ความส าคญักบัคุณภาพการให้บรกิารของร้าน ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของนิโลบล 
ยิง่แจ่มศริ.ิ (2565). 

 

 ข้อเสนอแนะ   
ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดท้ าศกึษาพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิาร รา้นลานชาบู หมูกระทะ จุฬาภรณ์และ

การกลับมาใช้บริโภคซ ้าในเขตพื้นที่จ ังหวัดนครศรีธรรมราช  เท่านัน้ ดังนัน้ในการวิจัยครัง้ต่อไปควรขยาย
การศกึษาไปยงัพืน้ทีอ่ื่น เช่น เขตเมอืงใหญ่และชนบทหรอืกลุ่มผูบ้รโิภคทีห่ลากหลาย เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รอบคลุม
และสามารถเปรียบเทียบพฤติกรรมผู้บริโภคได้หลากหลายมุมมอง  หรือควรศึกษาเกี่ยวกับ  ผลกระทบจาก
เทคโนโลยแีละโซเชยีลมเีดยี ต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการเลอืกใชบ้รกิารรา้นลานชาบู เช่น การรวีวิออนไลน์ การ
ใชแ้อปพลเิคชนัในการสัง่ซื้อ หรอืการตลาดผ่านโซเชยีลมเีดยี ซึ่งอาจมบีทบาทส าคญัในกระบวนการตดัสนิใจของ
ผู้บริโภคในยุคปัจจุบนั โดยผลการศึกษาที่ได้รบัสามารถน าไปใช้ในการพฒันากลยุทธ์การตลาดซึ่งจะช่วยให้
ผูป้ระกอบการรา้นลานชาบูเขา้ใจพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารจากกลุ่มลูกคา้ทีห่ลากหลาย และสามารถออกแบบ
กลยุทธ์การตลาดทีเ่หมาะสมตามกลุ่มเป้าหมายต่าง ๆ ช่วยใหผู้ป้ระกอบการเขา้ใจว่าปัจจยัใดทีส่ าคญัทีสุ่ดในการ
ดงึดดูลูกคา้ 
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