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บทคัดย่อ 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้ คือการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภคคนไทย และประเมินระดับ ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย ในการวิจัยครั้งนี้ ได้ใช้  RATER (Reliability, Assurance, Tangibles, 
Empathy, Responsiveness)   ที่เป็นโมเดลของการประเมินคุณภาพของการบริการ   ต่อ 3 มุมมอง 3P ได้แก่  การบริการของ
พนักงาน (People)   ระบบของการบริการ (Process) และ สภาพแวดล้อมที่เป็นภายภาพ (Physical Evidence) เพื่อหาจุดที่ควร
ปรับปรุงแก้ไขในการพัฒนาการบริการของร้านอาหารในประเทศไทย และเพื่อน าไปเป็นโมเดลส าหรับการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารอื่นๆ ในประเทศไทย 

รูปแบบการวิจัย เป็นการเก็บแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการ ได้จ านวน  478 ตัวอย่างจากผู้ใช้บริการร้านอาหารญี่ปุ่น  ในศูนย์การค้า 
และแหล่งที่มีร้านอาหารญี่ปุ่นอยู่มากในเขตกรุงเทพฯ เครื่องมือท่ีใช้ในการประมวลและวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ค่าสถิติทดสอบ t-test  และ  F-test  ในการวิเคราะห์นั้น ได้ใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป  และได้มีการท า Focus Group เชิงพรรณนา 

จากผลการศึกษา พบว่า 1. ผู้ตอบแบบสอบถามแยกตามรายได้  โดยรวมทุกกลุ่มมีความพึงพอใจต่อการบริการของพนักงานใน
ระดับมาก ต่อระบบการบริการในระดับมาก ต่อสิ่งแวดล้อมในระดับมาก 2. ผู้ตอบแบบสอบถามแยกตามประสบการณ์เคยไปญี่ปุ่น  ผู้มี
ประสบการณ์พอใจ ทั้งการบริการของพนักงาน ระบบการบริการ สิ่งแวดล้อมในระดับมาก ในขณะที่ผู้ไม่มีประสบการณ์พอใจการ
บริการของพนักงาน และ สิ่งแวดล้อมในระดับมาก แต่พอใจต่อระบบบริการ ในระดับปานกลาง  3. ผู้ตอบแบบสอบถามแยกตาม
ความถี่ในการใช้บริการ ทุกกลุ่ม มีความพึงพอใจ ทั้งสามด้านในระดับมาก  4. ผู้ตอบแบบสอบถามแยกตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 
ทุกกลุ่ม มีความพึงพอใจทั้งสามด้านในระดับมาก  แต่จากการท า Focus Group กลับพบว่า ทั้ง 3 ด้านของระบบการบริการคือ
บุคลากร ระบบ และสภาพสิ่งแวดล้อมนั้น ยังไม่สามารถเทียบได้กับการบริการในญี่ปุ่น ซึ่งมีความส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับ
ค่อนข้างมาก 
 
ค ำส ำคัญ   คุณภาพของการบริการ  ร้านอาหารญี่ปุ่น  3P  RATER    
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Abstract 
This study aims to investigate the behavior of Thai customer and evaluate satisfaction level on service quality 

of Japanese restaurant in Thailand.  RATER (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, Responsiveness) model is 
used to evaluate service quality by applied to service marketing factors, 3P: people, process and physical evidence, 
in order to improve quality of restaurant in Thailand and also to build model of quality improvement of other 
type of restaurant in Thailand. 

The data collecting method is using questionnaire, and 478 research samples were collected from consumers 
from shopping center and Japanese restaurant street in Bangkok. Data analysis used in this study are mean, standard 
deviation, t-test and F-test by using standard analytical program. 

The results of the study are 1. Customers classified by income. All groups are satisfied with people, process and 
physical evidence in high level. 2. Customers who have experience to Japan are satisfied with people, process and 
physical evidence in high level, but who have no experience are satisfied with people and physical evidence in 
high level, with process in medium level. 3. Customers classified by frequency of using service are satisfied with 
people, process and physical evidence in high level. 4. Customers classified by expense of using service are satisfied 
with people, process and physical evidence in high level. But from comment of Focus Group, it is found that 
service quality of people, process and physical evidence of Japanese restaurant in Thailand cannot be compared 
to those in Japan which have very high quality.  
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1) ความส าคัญและที่มาของปัญหาวิจัย 
ในปัจจุบัน อาหารญี่ปุ่นเป็นที่นิยมอย่างมากในประเทศไทย  

ส่วนหน่ึงนั้นมาจาก คนไทยไปเที่ยวท่ีประเทศญี่ปุ่นมากขึ้น ข้อมูล
ในปี 2015 ปรากฏว่า คนไทยไปเที่ยวญี่ปุ่น ประมาณ 8 แสนคน 
เทียบกับปี 2014 ซึ่งยังไม่ได้รับการผ่อนผันเรื่องวีซ่า แล้ว เพิ่มขึ้น 
ประมาณ 3 เท่า (Tourism Authority of Thailand, 2015) 
จ านวนร้านอาหารญี่ปุ่น เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วตั้งแต่ช่วงระยะเวลา
ประมาณปี พ.ศ. 2543 (ค.ศ.2000)  จ านวน ร้านอาหารญ่ีปุ่น
เปิดบริการอยู่ทั่วประเทศไทยในปี 2557 มี 2,121 ร้าน ในปี 
2558 มีจ านวน 2,346 ร้าน (เพิ่มขึ้น 11.5%) โดยร้านอาหาร
ญี่ปุ่นส่วนใหญ่อยู่ในกรุงเทพฯ และปริมณฑล ประมาณ 67% 
(Organization to Promote Japanese Restaurants Abroad-
JRO, 2015) ในช่วงแรกทางด้านตลาดร้านอาหารญี่ปุ่นนั้น คาด
ว่า มีประมาณ 2.35 หมื่นล้านบาท เติบโตปีละ 10-15%  โดย
ในช่วง 4-5 ปี ที่ผ่านมา มีอัตราการเติบโต เฉลี่ย 15% (Manager 
Online, 18 September 2019) ความนิยมของการรับประทาน
อาหารต่างประเทศน้ัน จากการส ารวจผู้บริโภคในกรุงเทพฯ นิยม
อาหารญี่ปุ่น 66.6% เป็นอันดับหนึ่ง เหตุผลคือ รสชาติดี 40.5%  
ค านึงถึงสุขภาพ  28.5%  สะอาด ใช้วัตถุดิบช้ันดี 10.5 %  อื่น 
10.5 % (Organization to Promote Japanese Restaurants  
Abroad-JRO, March 2015) 

เหตุผลที่อาหารญี่ปุ่นเป็นที่นิยมอย่างมาก เพราะว่าใน
ปัจจุบัน ร้านอาหารญี่ปุ่นได้ปรับเปลี่ยนรสชาติเพื่อให้ถูกปาก
ลูกค้าคนไทย ปัจจุบันได้เกิดความเปลี่ยนแปลงในความนิยมต่อ
อาหารญี่ปุ่น  คือ ผู้บริโภคคนไทยเริ่มค้นหา และรับประทาน 
อาหารที่มีรสชาติดั้งเดิมของญี่ปุ่นมากขึ้น ( Japan External 
Trade Organization, January 2014) การมีร้านอาหารญี่ปุ่น
เป็นจ านวนมากนี้ เป็นนโยบายการส่งออกทางด้านวัฒนธรรม
อย่างหนึ่งของญี่ปุ่น ไปสู่นานาชาติ ร้านอาหาร หรือภัตตาคาร
ญี่ปุ่น เป็นที่รู้จัก และ ช่ืนชอบไปทั่วโลก เพราะนอกจากเรื่อง
ศิลปะอาหารที่เป็นแบบตะวันออกสไตล์ญี่ปุ่นแล้ว ยังมีระบบการ
ให้การบริการที่เป็นเลิศน่าประทับใจอีกมากด้วย การบริการ
สไตล์ญี่ปุ่นนั้น สามารถพัฒนาจนประสบความส าเร็จเป็นที่
ยอมรับของนานาชาติว่า มีความเป็นเลิศ  (Masami Tajima, 
2015) 

ดังนั้น จึงเป็นสิ่งที่น่าศึกษาอย่างยิ่งว่า ร้านอาหารญี่ปุ่นใน
ประเทศไทย (ต่อไปจะเรียกว่า “ร้านอาหารญี่ปุ่น”) นั้น นอกจาก
ความเป็นอาหารญี่ปุ่นแล้ว มีคุณภาพการบริการ  ซึ่งได้แก่ 

บุคลากร กระบวนการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (People, 
Process, Physical Evidence) เป็นที่พึงพอใจของผู้บริโภคคน
ไทยมากน้อยเพียงใด มีความกดแตกต่างตามพฤติกรรมอย่างไร 
เพื่อน าไปเป็นโมเดลส าหรับการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารอื่นๆ ในประเทศไทย 

 
2) วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

2.1) ศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภคคนไทย และ
ประเมินระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย 

2.2) ศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วน
บุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการกับความพึงพอใจ ต่อคุณภาพ
การบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น ว่ามีความแตกต่างกันหรือไม่ 

2.3) ศึกษาว่าการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นนั้นมีความน่า
พอใจและสามารถน าไปประยุกต์ใช้กับร้านอาหารอื่นๆ ใน
ประเทศไทย 

 
3) กรอบแนวคิดในการวิจัยแลประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

3.1) กรอบแนวคิด ได้ก าหนดตัวแปรในการวิจัยดังนี้  
 

 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

3.2) ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดร้ับ 
     1. สามารถรู้ถึงพฤติกรรมและทัศนคติของผู้บริโภคไทย ต่อ 
คุณภาพของการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย  
      2. สามารถรู้ได้ว่า จะน าเอาการบริการสไตล์ญี่ปุ่น  มา
ประยุกต์ใช้กับร้านอาหารในประเทศไทยได้อย่างไร 
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4) แนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
4.1) ส่วนประสมทางการตลาด ส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing 
Mix for Service Business)      

ส่วนประสมทางการตลาด ส าหรับตลาดธุรกิจบริการนั้น 
นอกจากจะมี 4Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) 
ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)   จะมีเพิ่มขึ้นมาอีก 3Ps  นั้น ได้แก่ 1.พนักงาน
หรือบุคคล (People) 2.  กระบวนการ (Process) และ 3. 
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) (Chaichumpol 
Chawprasert, 2009) 

 
 4.2) แนวคิดเกี่ยวกับการประเมิน คุณภาพของการบริการ 
(Service Quality Evaluation)  

การประเมินคุณภาพของการบริการนั้น  ใช้ทฤษฎีการ
ประเมินคุณภาพของการบริการ ที่เรียกว่า Service Quality 
model หรื อที่ เ รี ย กสั้ น ๆ  ว่ า  SERVQUAL นั้ น  Zeithaml, 
Parasuraman & Berry (1990)  ได้ให้ค าจ ากัดความว่า “เป็น 
กรอบคุณภาพการบริการ (Service Quality Framework)” ซึ่ง
ได้พัฒนาขึ้นในในทศวรรษ 1980  และได้มีการปรับปรุง Model 
ขึ้นใหม่ ในต้นทศวรรษ 1990  และโดยปรับลดปัจจัยการก าหนด
คุณภาพเหลือเพียง 5 มุมมอง เรียกว่า SERVQUAL Dimension 
และใช้ตัวย่อว่า RATER ได้แก่ 

4.2.1) ความน่าเชื่อถือ (R: Reliability) หมายถึง ผู้ให้บริการ
ต้องแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ ให้บริการตามที่ให้สัญญาไว้ 
ตรงตามความต้องการของลูกค้า  

4.2.2) การสร้างความมั่นใจ (A: Assurance) หมายถึง ผู้
ให้บริการต้องสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า เมื่อลูกค้ามาติดต่อ 
สุภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี 

4.2.3) องค์ประกอบทางกายภาพ (T: Tangibles) หมายถึง
สิ่งอ านวยความสะดวกอุปกรณ์ต่างๆดูสวยงามทันสมัย บุคลากร
มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 

4.2.4) การดูแลเอาใจใส่ (E: Empathy) หมายถึง การให้
ความสนใจและเข้าใจในความต้องการของลูกค้าอย่างเอาใจใส่  
การตอบสนองต่อลูกค้า   

4.2.5) ความรวดเร็วในการให้บริการ (R: Responsiveness)
หมายถึง ความตั้งใจที่แสดงถึงความพร้อม ยินดีให้บริการเสมอ
และรวดเร็ว (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990) 

แนวคิดของ Zeithaml,  Parasuraman, & Berry ดังกล่าว
สามารถน ามาประเมินและพัฒนาคุณภาพการบริการที่เป็นเลิศได้ 
โดยการวัดและค านวณค่าผลลัพธ์ความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวังของลูกค้ากับการรับรู้บริการของลูกค้า  

Emel Kursunluoglu Yarimoglu (2 0 1 4 )  ก ล่ า ว ว่ า 
“SERQUAL เป็น โมเดลที่ใช้กันมากที่สุดในการวัดคุณภาพของ
การบริการ ปัจจัยส าคัญก็คือ Physical Environment, Person, 
Process”  

Kotler & Keller (2006) กล่าวว่า ความคาดหวังของลูกค้า 
จะมีบทบาทส าคัญต่อประสบการณ์การรับริการ และความ
คาดหวัง ดังนั้นบริษัทจะต้องบริหารคุณภาพการบริการ โดย
เข้าใจถึงความพยายามในการน าเสนอบริการแต่ละครั้ง” 

Lovelock (Lovelock and Wright, 2003) ได้กล่าวถึง 
ช่องว่างของคุณภาพ (Quality Gap) ไว้ว่า  “ในการด าเนินการ
ให้บริการ สร้างความประหลาดใจ และท าให้ลูกค้าเกิดความ
พอใจได้ เนื่องจากระดับการให้บริการอยู่เหนือความปรารถนา 
ซึ่งลูกค้าจะมองว่า เป็นบริการที่มีคุณภาพที่ดีเลิศ”   
  
4.3) งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

กฤชฐา ตรูวิเชียร  และนันทสารี สุขโต (2017) พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสบทางการตลาดด้าน
ราคามากที่สุด  เห็นด้วยมากที่สุดกับการเลือกรับประทานอาหาร
ญี่ปุ่นเพราะต้องการเปลี่ยนบรรยากาศในการรับประทานอาหาร 

นัฐพล จ าก าจร และชุติมาวดี ทองจีน (2016) พบว่า  ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ คุณภาพ
การบริการ และภาพลักษณ์ของแบรนด์ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกร้านอาหารบุฟเฟต์ญี่ปุ่นในกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ภวัต วรรณพิณ (2012) พบว่า เมื่อเปรียบเทียบกันระหว่าง
ความคาดหวัง และการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการ ผลที่ได้คือ 
ระดับการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการมีค่าเฉลี่ยมากกว่า ค่าเฉลี่ย
คะแนนของความคาดหวัง จึงสรุปว่า ลูกค้ามีความพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของร้าน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย 
      รักษ์สิการณ์  วิเศษสี (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มาใช้บริการร้านอาหารญี่ปุ่นมิยาบิ ผลการศึกษา
พบว่าหัวข้อที่มีผลต่อความพึงพอใจสูงสุด คือ อาหารมีรสชาติ
อร่อยแบบอาหารญี่ปุ่นแท้ ๆ และหัวข้อที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ

 
 

1) ความส าคัญและที่มาของปัญหาวิจัย 
ในปัจจุบัน อาหารญี่ปุ่นเป็นที่นิยมอย่างมากในประเทศไทย  

ส่วนหน่ึงนั้นมาจาก คนไทยไปเที่ยวท่ีประเทศญี่ปุ่นมากขึ้น ข้อมูล
ในปี 2015 ปรากฏว่า คนไทยไปเที่ยวญี่ปุ่น ประมาณ 8 แสนคน 
เทียบกับปี 2014 ซึ่งยังไม่ได้รับการผ่อนผันเรื่องวีซ่า แล้ว เพิ่มขึ้น 
ประมาณ 3 เท่า (Tourism Authority of Thailand, 2015) 
จ านวนร้านอาหารญี่ปุ่น เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วตั้งแต่ช่วงระยะเวลา
ประมาณปี พ.ศ. 2543 (ค.ศ.2000)  จ านวน ร้านอาหารญ่ีปุ่น
เปิดบริการอยู่ทั่วประเทศไทยในปี 2557 มี 2,121 ร้าน ในปี 
2558 มีจ านวน 2,346 ร้าน (เพิ่มขึ้น 11.5%) โดยร้านอาหาร
ญี่ปุ่นส่วนใหญ่อยู่ในกรุงเทพฯ และปริมณฑล ประมาณ 67% 
(Organization to Promote Japanese Restaurants Abroad-
JRO, 2015) ในช่วงแรกทางด้านตลาดร้านอาหารญี่ปุ่นนั้น คาด
ว่า มีประมาณ 2.35 หมื่นล้านบาท เติบโตปีละ 10-15%  โดย
ในช่วง 4-5 ปี ที่ผ่านมา มีอัตราการเติบโต เฉลี่ย 15% (Manager 
Online, 18 September 2019) ความนิยมของการรับประทาน
อาหารต่างประเทศน้ัน จากการส ารวจผู้บริโภคในกรุงเทพฯ นิยม
อาหารญี่ปุ่น 66.6% เป็นอันดับหนึ่ง เหตุผลคือ รสชาติดี 40.5%  
ค านึงถึงสุขภาพ  28.5%  สะอาด ใช้วัตถุดิบช้ันดี 10.5 %  อื่น 
10.5 % (Organization to Promote Japanese Restaurants  
Abroad-JRO, March 2015) 

เหตุผลที่อาหารญี่ปุ่นเป็นที่นิยมอย่างมาก เพราะว่าใน
ปัจจุบัน ร้านอาหารญี่ปุ่นได้ปรับเปลี่ยนรสชาติเพื่อให้ถูกปาก
ลูกค้าคนไทย ปัจจุบันได้เกิดความเปลี่ยนแปลงในความนิยมต่อ
อาหารญี่ปุ่น  คือ ผู้บริโภคคนไทยเริ่มค้นหา และรับประทาน 
อาหารที่มีรสชาติดั้งเดิมของญี่ปุ่นมากขึ้น ( Japan External 
Trade Organization, January 2014) การมีร้านอาหารญี่ปุ่น
เป็นจ านวนมากนี้ เป็นนโยบายการส่งออกทางด้านวัฒนธรรม
อย่างหนึ่งของญ่ีปุ่น ไปสู่นานาชาติ ร้านอาหาร หรือภัตตาคาร
ญี่ปุ่น เป็นที่รู้จัก และ ช่ืนชอบไปทั่วโลก เพราะนอกจากเรื่อง
ศิลปะอาหารที่เป็นแบบตะวันออกสไตล์ญี่ปุ่นแล้ว ยังมีระบบการ
ให้การบริการที่เป็นเลิศน่าประทับใจอีกมากด้วย การบริการ
สไตล์ญี่ปุ่นนั้น สามารถพัฒนาจนประสบความส าเร็จเป็นที่
ยอมรับของนานาชาติว่า มีความเป็นเลิศ  (Masami Tajima, 
2015) 

ดังนั้น จึงเป็นสิ่งที่น่าศึกษาอย่างยิ่งว่า ร้านอาหารญี่ปุ่นใน
ประเทศไทย (ต่อไปจะเรียกว่า “ร้านอาหารญี่ปุ่น”) นั้น นอกจาก
ความเป็นอาหารญี่ปุ่นแล้ว มีคุณภาพการบริการ  ซึ่งได้แก่ 

บุคลากร กระบวนการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (People, 
Process, Physical Evidence) เป็นที่พึงพอใจของผู้บริโภคคน
ไทยมากน้อยเพียงใด มีความกดแตกต่างตามพฤติกรรมอย่างไร 
เพื่อน าไปเป็นโมเดลส าหรับการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารอื่นๆ ในประเทศไทย 

 
2) วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

2.1) ศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภคคนไทย และ
ประเมินระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย 

2.2) ศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วน
บุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการกับความพึงพอใจ ต่อคุณภาพ
การบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น ว่ามีความแตกต่างกันหรือไม่ 

2.3) ศึกษาว่าการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นนั้นมีความน่า
พอใจและสามารถน าไปประยุกต์ใช้กับร้านอาหารอื่นๆ ใน
ประเทศไทย 

 
3) กรอบแนวคิดในการวิจัยแลประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

3.1) กรอบแนวคิด ได้ก าหนดตัวแปรในการวิจัยดังนี้  
 

 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

3.2) ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดร้ับ 
     1. สามารถรู้ถึงพฤติกรรมและทัศนคติของผู้บริโภคไทย ต่อ 
คุณภาพของการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย  
      2. สามารถรู้ได้ว่า จะน าเอาการบริการสไตล์ญี่ปุ่น  มา
ประยุกต์ใช้กับร้านอาหารในประเทศไทยได้อย่างไร 
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น้อยที่สุด คือ ลูกค้ามั่นใจว่าคุณภาพของอาหารเหมาะสมกับ
ราคา  
 Seyed Hossein Siadat (2013) ในงานวิจัยเรื่อง 
“Measuring service quality using SERVQUAL model: A 
case study of E-retailing in Iran” การวิจัยได้แสดงให้เห็นว่า 
การน าเสนอคุณภาพการบริการทีสู่ง  จะน าไปสู่การสร้างผลก าไร
ที่ชัดเจน   คณุภาพการบริการ จะต้องมีการประเมินวดัเป็นอันดับ
แรก เพื่อปรับปรุง คณุภาพขององค์กรการบริการ   
 

5) วิธีด าเนินการวิจัย 
 5.1) แบบแผนการวิจัย  

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) 
เป็นการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหารญี่ปุ่นต่อ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย   และท า
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและ
พฤติกรรมการใช้บริการกับความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารญี่ปุ่น ว่ามีความแตกต่างกันหรือไม่ 

 
5.2) การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือกลุ่มผู้บริโภคตาม
ศูนย์การค้า และ ศูนย์รวมร้านอาหารญี่ปุ่นในเขตกรุงเทพฯ  
จ านวนตัวอย่างค านวณตามขนาดตัวอย่างของ Taro Yamane 
(1973) จ านวนไม่น้อยกว่า 400 ตัวอย่าง 
  
5.3) เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยแบ่งเป็น 
5.3.1) แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน 

คือ 
  ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป และ

พฤติกรรมการไปรับประทานอาหารร้านอาหารญี่ปุ่นของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

  ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ต่อ คุณภาพการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น
ในประเทศไทยผู้วิจัยได้ท าการวิจัยโดยใช้แบบสอบถาม  

ซึ่งแบบสอบถามนี้ ได้มีการตรวจหาค่าความเที่ยงตรงของ
เนื้อหาโดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC: Item-Objective 
Congruence Index) ได้ค่า เท่ากับ 0.96 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.50 
แสดงว่า แบบสอบถามมีความเที่ยงตรงสามารถน าไปใช้ส ารวจ

ข้อมูลได้ และได้ประเมินความน่าเช่ือถือ (Reliability Analysis) 
ด้วยวิธีค่าสัมประสิทธิ์ความเ ช่ือมั่นของ ครอนบาคอัลฟา 
(Cronbach’s Alpha) ได้ค่าอัลฟาอยู่ที่ 0.78 แสดงว่า มีความ
น่าเชื่อถือค่อนข้างสูง 

5 . 3 . 2 )  กา ร ท า  Focus Group โ ด ยก า ร ร วบ ร วม ผู้ มี
ประสบการณ์รับประทานอาหารญี่ปุ่น (เคยไปรับประทานอาหาร
ที่ญี่ปุ่นมากกว่า 20 ครั้งขึ้นไป ผู้ที่ไปทัศนาจรญี่ปุ่นแต่ละครั้งจะ
ใช้เวลาอย่างน้อย 5 วัน จะมีการไปรับประทานอาหารญี่ปุ่นใน
ภัตตาคารหรือร้านอาหารที่มีระดับไม่ต่ ากว่า 5 ครั้ง ซึ่งมาจาก
ข้อมูลของบริษัททัวร์น าคนไทยไปทัศนาจรที่ญี่ปุ่น ดังนั้น
กลุ่มเป้าหมายนี้จะต้องเคยไปญี่ปุ่นอย่างน้อย 5 ครั้ง  และเคย
รับประทานอาหารญ่ีปุ่นในประเทศไทยอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1
ครั้งเป็นเวลาไม่ต่ ากว่า 1ปี และเคยรับประทานร้านอาหารที่
หลากหลาย ประเภทอาหารที่หลากหลาย การรับประทาน
อาหารญี่ปุ่นดังกล่าวสัปดาห์ละอย่างน้อย 1ครั้ง ถือว่าเป็น 
Heavy User ได้ )  ให้ความเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย  มีผู้ เข้าร่วม Focus group 
จ านวน 10 คน  ท าไปพร้อมกับ เก็บ Questionnaire 

 
5.4) วิธีการจัดกระท าข้อมูล วิธีการการวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติ
ที่ใช้ 

5.4.1) การประมวลผลข้อมูลโดยแปลงให้อยู่ในรูปของรหัสและ
แปลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 

5.4.2) วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย (Mean) เป็นรายข้อและรายด้าน 
5.4.3) หาค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ของแบบสอบถามเป็นรายข้อและรายด้าน  
5.4.4) แปลความหมายค่าเฉลี่ยน้ าหนักค าถามตามหลักการ

อันตรภาคช้ัน 5 ช้ัน ต่ าสุด 1.00 พึงพอใจน้อยท่ีสุด สูงสุด 5.00 
พึงพอใจมากท่ีสุด  
 
5.5) วิธีการทางสถิติที่ใช้ทดสอบสมมุติฐาน  

5.5.1) การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้สูตร Independent T-test  

5.5.2) การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างที่มี 2 กลุ่มขึ้นไป  นั้นโดยใช้สูตรการทดสอบเอฟ (F-
test) โดยวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเ ดียว (One way 
ANOVA)  
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6) ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้ได้ท าการเก็บข้อมูลกับบุคคลทั่วไป โดยใช้กลุ่ม 

ตัวอย่าง ซึ่งท าการเก็บข้อมูล กลับคืนมา 478 ชุด   ผู้วิจัยได้ท า
การวิเคราะห์ข้อมูล และน าเสนอผลการวิเคราะห์และแปล 
ความหมายดังต่อไปนี้  

 
ตารางแสดงลักษณะประชากร 

 
ตารางที ่1 จ านวนและร้อยละปจัจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  

จ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
หญิง 304 63.59 
ชาย 174 36.40 
รวม 478 100.00 

  
   มีเพศหญิง ร้อยละ 63.59 มากกว่าเพศชายที่มี ร้อยละ 
36.40 
 

ตารางที ่2 จ านวนและร้อยละปจัจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
21-30 ป ี 178 37.23 
31-40 ป ี 143 29.91 
41ปีขึ้นไป 116 24.26 
ไม่เกิน 20ปี 41 08.57 

รวม 478 100.00 
  
 กลุ่มอายุ 21.30ปี จะมีมากท่ีสุดคอืร้อยละ 37.23 น้อยท่ีสุด
คือ กลุ่มไมเ่กิน 20ปี มีร้อยละ 8.57 
 

ตารางที ่3 จ านวนและร้อยละปจัจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
จ าแนกตามอาชพี 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
พนักงานบริษัทเอกชน 243 50.83 

อื่นๆ 72 15.06 
รับราชการ /พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 
64 13.38 

ประกอบธุรกิจสว่นตัว 58 12.13 
ค้าขาย 41 08.57 

รวม 478 100 
 

 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีมากที่สุดที่ ร้อยละ 50.83 
ขณะที่น้อยท่ีสดุคืออาชีพค้าขายที่ร้อยละ 8.57 

 
ตารางที ่4 จ านวนและร้อยละปจัจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  

จ าแนกตามวุฒิการศึกษา 
วุฒิการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ปริญญาตร ี 292 61.08 
ต่ ากวา่ปริญญาตร ี 113 23.64 
ปริญญาโท 66 13.80 
สูงกว่าปริญญาโท 7 01.46 

รวม 478 100 
  
 วุฒิการศึกษา ปริญญาตรี มากที่สดุที่ ร้อยละ 61.08 น้อย
ที่สุด คือ สูงกว่าปรญิญาโท ท่ีร้อยละ 1.46 
 

ตารางที ่5 จ านวนและร้อยละปจัจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
จ าแนกตามรายได ้

รายได้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
20,001 - 40,000 บาท 196 41.00 
ไม่เกิน 20,000 บาท 191 39.95 
40,001- 70,000 บาท 74 15.48 
70,001 บาทขึ้นไป 17 03.55 

รวม 478 100 
   
 ด้านรายได้ ระดับ20,001-40000 บาท มากท่ีสุด ร้อยละ 
41.00 ขณะที่ระดับ 70,001บาทขึ้นไปมีน้อยท่ีสดุร้อยละ 3.55 
 

ตารางที ่6 จ านวนและร้อยละปจัจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
จ าแนกตามประสบการณ์การไปประเทศญี่ปุ่น 

ประสบการณ์การไป
ประเทศญี่ปุ่น 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เคย 357 74.68 
เคย 121 25.31 
รวม 478 100 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

น้อยที่สุด คือ ลูกค้ามั่นใจว่าคุณภาพของอาหารเหมาะสมกับ
ราคา  
 Seyed Hossein Siadat (2013) ในงานวิจัยเรื่อง 
“Measuring service quality using SERVQUAL model: A 
case study of E-retailing in Iran” การวิจัยได้แสดงให้เห็นว่า 
การน าเสนอคุณภาพการบริการทีสู่ง  จะน าไปสู่การสร้างผลก าไร
ที่ชัดเจน   คณุภาพการบริการ จะต้องมีการประเมินวดัเป็นอันดับ
แรก เพื่อปรับปรุง คณุภาพขององค์กรการบริการ   
 

5) วิธีด าเนินการวิจัย 
 5.1) แบบแผนการวิจัย  

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) 
เป็นการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหารญี่ปุ่นต่อ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย   และท า
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและ
พฤติกรรมการใช้บริการกับความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารญี่ปุ่น ว่ามีความแตกต่างกันหรือไม่ 

 
5.2) การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือกลุ่มผู้บริโภคตาม
ศูนย์การค้า และ ศูนย์รวมร้านอาหารญี่ปุ่นในเขตกรุงเทพฯ  
จ านวนตัวอย่างค านวณตามขนาดตัวอย่างของ Taro Yamane 
(1973) จ านวนไม่น้อยกว่า 400 ตัวอย่าง 
  
5.3) เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยแบ่งเป็น 
5.3.1) แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน 

คือ 
  ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป และ

พฤติกรรมการไปรับประทานอาหารร้านอาหารญี่ปุ่นของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

  ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ต่อ คุณภาพการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น
ในประเทศไทยผู้วิจัยได้ท าการวิจัยโดยใช้แบบสอบถาม  

ซึ่งแบบสอบถามนี้ ได้มีการตรวจหาค่าความเที่ยงตรงของ
เนื้อหาโดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC: Item-Objective 
Congruence Index) ได้ค่า เท่ากับ 0.96 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.50 
แสดงว่า แบบสอบถามมีความเที่ยงตรงสามารถน าไปใช้ส ารวจ

ข้อมูลได้ และได้ประเมินความน่าเช่ือถือ (Reliability Analysis) 
ด้วยวิธีค่าสัมประสิทธิ์ความเ ช่ือมั่นของ ครอนบาคอัลฟา 
(Cronbach’s Alpha) ได้ค่าอัลฟาอยู่ที่ 0.78 แสดงว่า มีความ
น่าเชื่อถือค่อนข้างสูง 

5 . 3 . 2 )  กา ร ท า  Focus Group โ ด ยก า ร ร วบ ร วม ผู้ มี
ประสบการณ์รับประทานอาหารญี่ปุ่น (เคยไปรับประทานอาหาร
ที่ญี่ปุ่นมากกว่า 20 ครั้งขึ้นไป ผู้ที่ไปทัศนาจรญี่ปุ่นแต่ละครั้งจะ
ใช้เวลาอย่างน้อย 5 วัน จะมีการไปรับประทานอาหารญี่ปุ่นใน
ภัตตาคารหรือร้านอาหารที่มีระดับไม่ต่ ากว่า 5 ครั้ง ซึ่งมาจาก
ข้อมูลของบริษัททัวร์น าคนไทยไปทัศนาจรที่ญี่ปุ่น ดังนั้น
กลุ่มเป้าหมายนี้จะต้องเคยไปญี่ปุ่นอย่างน้อย 5 ครั้ง  และเคย
รับประทานอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทยอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1
ครั้งเป็นเวลาไม่ต่ ากว่า 1ปี และเคยรับประทานร้านอาหารที่
หลากหลาย ประเภทอาหารที่หลากหลาย การรับประทาน
อาหารญี่ปุ่นดังกล่าวสัปดาห์ละอย่างน้อย 1ครั้ง ถือว่าเป็น 
Heavy User ได้ )  ให้ความเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย  มีผู้ เข้าร่วม Focus group 
จ านวน 10 คน  ท าไปพร้อมกับ เก็บ Questionnaire 

 
5.4) วิธีการจัดกระท าข้อมูล วิธีการการวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติ
ที่ใช้ 

5.4.1) การประมวลผลข้อมูลโดยแปลงให้อยู่ในรูปของรหัสและ
แปลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 

5.4.2) วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย (Mean) เป็นรายข้อและรายด้าน 
5.4.3) หาค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ของแบบสอบถามเป็นรายข้อและรายด้าน  
5.4.4) แปลความหมายค่าเฉลี่ยน้ าหนักค าถามตามหลักการ

อันตรภาคช้ัน 5 ช้ัน ต่ าสุด 1.00 พึงพอใจน้อยท่ีสุด สูงสุด 5.00 
พึงพอใจมากท่ีสุด  
 
5.5) วิธีการทางสถิติที่ใช้ทดสอบสมมุติฐาน  

5.5.1) การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้สูตร Independent T-test  

5.5.2) การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างที่มี 2 กลุ่มขึ้นไป  นั้นโดยใช้สูตรการทดสอบเอฟ (F-
test) โดยวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way 
ANOVA)  
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ตารางที ่7 จ านวนและร้อยละปจัจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
จ าแนกตามความถี่ในการรับประทานอาหารที่ร้านอาหารญี่ปุ่น 

ความถี ่ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นานๆ ครั้ง 247 51.67 

เดือน ละคร้ัง 117 24.47 
ทุก 2 สัปดาห ์ 71 14.85 
ทุกสัปดาห์   43 08.99 

รวม 478 100 
 

ตารางที ่8 จ านวนและร้อยละปจัจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
จ าแนกตามค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการรับประทานอาหารญี่ปุ่นแต่ละคร้ัง 

ค่าใช้จ่าย จ านวน (คน) ร้อยละ 
501 –1,000 บาท 241 50.41 
1,001-2,000 บาท 110 24.47 
ไม่เกิน 500 บาท 103 21.54 
2,001 บาทขึ้นไป 24 05.02 

รวม 478 100 
หมายเหตุ-ปัจจัยส่วนบุคคล 4 ปัจจัย นี้  เป็นปัจจัยส าคัญที่แสดงถึง
พฤติกรรมของการไปรับประทานอาหารโดยทั่วไป จึงเพียงพอที่จะอธิบาย
พฤติกรรมได้ 
 
6.1) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย   โดยเน้นเฉพาะ 3 P 
(Personal, Process, Physical Evidence) ซึ่งเป็นองค์ประกอบ
ส าคัญของการบริการ ใช้ในการวัดคุณภาพของการบริการ
โ ด ย ต ร ง  น อ ก เ ห นื อ จ า ก  4 P (Product, Price, Place, 
Promotion) 
 นอกจากนี้ ค าถามที่ตั้งขึ้นในตาราง 9 ตาราง 10 และตาราง 
11 นี้ พัฒนาจากแนวคิด  RATER ที่ใช้กันทั่วไปในการประเมิน
คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ตารางที ่9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบรกิารของร้านอาหารของกลุ่มตัวอยา่ง ด้านการบริการของ

พนักงาน (Person) 
ปัจจัยที่เกีย่วข้อง 

x ̄ SD 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1. พนักงาน ขอโทษลูกค้าเสมอ 
เมื่อมีการบริการที่ล่าชา้  

3.70 0.80 
มาก 

2. พนักงานมีใบหน้ายิ้มแย้มอยู่
เสมอ ในขณะบริการลูกค้า 

3.68 0.80 
มาก 

 
 

ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบรกิารของร้านอาหารของกลุ่มตัวอยา่ง ด้านการบริการของ

พนักงาน (Person) (ต่อ) 
ปัจจัยที่เกีย่วข้อง x ̄ SD ระดับ

ความพึง
พอใจ 

3. พนักงานพูดจา ตอบค าถาม
ลูกค้า ด้วยค าพูดที่ไพเราะ 

3.61 0.81 
มาก 

4. พนักงานตอบค าถามลูกค้าได้
อย่างถูกตอ้งเสมอ 

3.56 0.79 
มาก 

5. พนักงาน  สามารถบรกิารด้วย
ความแคล่วคล่องว่องไว 

3.55 0.82 
มาก 

6. พนักงานเวลาเสริฟอาหารจะ
ตรวจสอบกอ่นเสมอ 

3.53 0.79 
มาก 

7. เมื่อลูกค้าเรียกพนักงาน  
พนักงานตอบรับลูกค้าดว้ยความ
รวดเร็ว 

3.47 0.91 
ปานกลาง 

รวม 3.61 0.77 มาก 
 
จากตารางที่ 9 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ

บริการของร้านอาหารญ่ีปุ่นในประเทศไทยด้านการบริการของ
พนักงานร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก (x̄= 3.61) 
      
ตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจต่อ

การบริการของร้านอาหารของกลุ่มตัวอย่าง ด้านระบบการบรกิาร 
(Process) 

ปัจจัยที่เกีย่วข้อง 
x ̄ SD 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1. การจัดอาหารในภาชนะ มีความ
สวยงาม 

3.90 0.82 มาก 

2. เมนูอาหารที่ส่ัง กับ เมนูอาหารที่
ได้รับ ตรงกัน 

3.82 0.86 มาก 

3. เมนูอาหาร นั้น มีรูปภาพ และ
ค าอธิบายที่เข้าใจได้ง่าย  

3.75 0.86 มาก 

4. รสชาติอาหารที่ได้   ตรงกับ
ความคาดหวัง 

3.63 0.81 มาก 

5. การคิดเงิน(เช็คบิล) นั้นมีความ
รวดเร็วมาก 

3.42 0.88 ปานกลาง 

6. ระยะเวลาที่ตอ้งรอเข้าร้านนั้น 
ไม่นานจนเกินไป 

3.55 0.95 มาก 
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ตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจต่อ
การบริการของร้านอาหารของกลุ่มตัวอย่าง ด้านระบบการบรกิาร 

(Process) (ต่อ) 
ปัจจัยที่เกีย่วข้อง 

x ̄ SD 
ระดับความ
พึงพอใจ 

7. ระยะเวลาของการเสริฟอาหาร มี
ความรวดเร็ว  

3.32 0.80 ปานกลาง 

รวม 3.52 0.87 มาก 
 
จากตารางที่ 10 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ

บริการของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทยด้านระบบการบริการ
ของร้านอาหารโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̄= 3.52) 

  
ตารางที่ 11 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบรกิารของร้านอาหารของกลุ่มตัวอยา่ง ด้านสภาพแวดล้อมการ
บริการ (Physical evidence) 

ปัจจัยที่เกีย่วข้อง x ̄ SD 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ที่นั่ง และอุปกรณ์ต่างๆ  มี
ความสะอาด  และ ไม่แตกหัก
เสียหาย 

3.83 0.85 มาก 

2. พนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย สวยงาม 

3.78 0.80 มาก 

3. บนโต๊ะ มีเตรียมอุปกรณ์ที่
จ าเป็นไว้ครบครัน   

3.75 0.84 มาก 

4. ภายในร้านมบีรรยากาศที่น่า
ประทับใจ 

3.65 0.80 มาก 

5. หน้าร้านมีบรรยากาศที่ด ี 3.61 0.79 มาก 
6. มีการจัดที่นั่งเป็นสัดเป็นส่วน   3.57 0.88 มาก 
7. ไม่มีเสียงรบกวน 3.45 0.92 ปานกลาง 
รวม 3.61 0.83 มาก 

 
 จากตารางที่ 11 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ
บริการของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทยด้านสภาพแวดล้อม
ของร้านอาหารโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.61) 
     สรุปว่าทั้ง 3ด้าน กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมาก
คือ ด้านบุคลากร 3.47 ด้านระบบบริการ3.52และด้าน
สิ่งแวดล้อม 3.61 ไม่มีความแตกต่างที่มีนัยยะส าคัญ แต่ ในด้าน
พนักงานมีระดับปานกลาง 1 ปัจจัย ในระบบบริการมีระดับปาน
กลาง 2 ปัจจัย และด้านสิ่งแวดล้อมมีระดับปานกลาง 1 ปัจจัย  
 

 6.2) ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการกับความพึง
พอใจ ต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น 

ในการวิเคราะห์ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัย
ส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการกับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารของกลุ่มตัวอย่างนั้นใช้การ
ทดสอบค่าt-Test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวf-test 
(One Way Analysis Of Variance) โดยมีสมมุติฐานดังต่อไปนี้ 

H0  ปัจจัยที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 
ค่า* น้อยกว่า 0.05 

Ha ปัจจัยที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 
ค่า * เท่ากับ หรือมากกว่า 0.05 

ในการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-Test เปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยโดยตัวแปรอิสระ (Independent  
Variables) ที่มีค าตอบมากกว่า  2 กลุ่ม ครั้งนี้  ได้เลือกเอา       
ตัวแปรที่เป็นปัจจัยที่มีนัยยะส าคัญ เพียง  4 ตัว ได้แก่ 1. รายได้  
2. ประสบการณ์เคยไปประเทศญ่ี ปุ่น  3.  ความถ่ีในการ
รับประทานอาหารญ่ีปุ่น  4. ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหาร
ญี่ปุ่นแต่ละครั้ง 

6.2.1) จ าแนกตามรายได้ ด้านการบริการของพนักงาน 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก (x̄=3.66) 
จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 

เท่ ากับ  3.56 ค่ า  (Sig.) เท่ ากับ  0.01 ซึ่ งน้ อยกว่ าค่ าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดง
ว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ รายได้ที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น ด้านการ
บริการของพนักงานแตกต่างกัน  

6.2.2) จ าแนกตามรายได้ ด้านระบบการบริการ  
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก (x̄ = 3.56)  
จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 

เท่ากับ 1.60 ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.81 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้แสดงว่าปัจจัย
ส่วนบุคคล ได้แก่ รายได้ที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น ด้านระบบการบริการไม่
แตกต่างกัน  

 

 
 

ตารางที ่7 จ านวนและร้อยละปจัจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
จ าแนกตามความถี่ในการรับประทานอาหารที่ร้านอาหารญี่ปุ่น 

ความถี ่ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นานๆ ครั้ง 247 51.67 

เดือน ละคร้ัง 117 24.47 
ทุก 2 สัปดาห ์ 71 14.85 
ทุกสัปดาห์   43 08.99 

รวม 478 100 
 

ตารางที ่8 จ านวนและร้อยละปจัจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
จ าแนกตามค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการรับประทานอาหารญี่ปุ่นแต่ละคร้ัง 

ค่าใช้จ่าย จ านวน (คน) ร้อยละ 
501 –1,000 บาท 241 50.41 
1,001-2,000 บาท 110 24.47 
ไม่เกิน 500 บาท 103 21.54 
2,001 บาทขึ้นไป 24 05.02 

รวม 478 100 
หมายเหตุ-ปัจจัยส่วนบุคคล 4 ปัจจัย นี้  เป็นปัจจัยส าคัญที่แสดงถึง
พฤติกรรมของการไปรับประทานอาหารโดยท่ัวไป จึงเพียงพอท่ีจะอธิบาย
พฤติกรรมได้ 
 
6.1) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการ
ของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย   โดยเน้นเฉพาะ 3 P 
(Personal, Process, Physical Evidence) ซึ่งเป็นองค์ประกอบ
ส าคัญของการบริการ ใช้ในการวัดคุณภาพของการบริการ
โ ด ย ต ร ง  น อ ก เ ห นื อ จ า ก  4 P (Product, Price, Place, 
Promotion) 
 นอกจากนี้ ค าถามที่ตั้งขึ้นในตาราง 9 ตาราง 10 และตาราง 
11 นี้ พัฒนาจากแนวคิด  RATER ที่ใช้กันทั่วไปในการประเมิน
คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ตารางที ่9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบรกิารของร้านอาหารของกลุ่มตัวอยา่ง ด้านการบริการของ

พนักงาน (Person) 
ปัจจัยที่เกีย่วข้อง 

x ̄ SD 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1. พนักงาน ขอโทษลูกค้าเสมอ 
เมื่อมีการบริการที่ล่าชา้  

3.70 0.80 
มาก 

2. พนักงานมีใบหน้ายิ้มแย้มอยู่
เสมอ ในขณะบริการลูกค้า 

3.68 0.80 
มาก 

 
 

ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบรกิารของร้านอาหารของกลุ่มตัวอยา่ง ด้านการบริการของ

พนักงาน (Person) (ต่อ) 
ปัจจัยที่เกีย่วข้อง x ̄ SD ระดับ

ความพึง
พอใจ 

3. พนักงานพูดจา ตอบค าถาม
ลูกค้า ด้วยค าพูดที่ไพเราะ 

3.61 0.81 
มาก 

4. พนักงานตอบค าถามลูกค้าได้
อย่างถูกตอ้งเสมอ 

3.56 0.79 
มาก 

5. พนักงาน  สามารถบรกิารด้วย
ความแคล่วคล่องว่องไว 

3.55 0.82 
มาก 

6. พนักงานเวลาเสริฟอาหารจะ
ตรวจสอบกอ่นเสมอ 

3.53 0.79 
มาก 

7. เมื่อลูกค้าเรียกพนักงาน  
พนักงานตอบรับลูกค้าดว้ยความ
รวดเร็ว 

3.47 0.91 
ปานกลาง 

รวม 3.61 0.77 มาก 
 
จากตารางที่ 9 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการ

บริการของร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทยด้านการบริการของ
พนักงานร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก (x̄= 3.61) 
      
ตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจต่อ

การบริการของร้านอาหารของกลุ่มตัวอย่าง ด้านระบบการบรกิาร 
(Process) 

ปัจจัยที่เกีย่วข้อง 
x ̄ SD 

ระดับความ
พึงพอใจ 

1. การจัดอาหารในภาชนะ มีความ
สวยงาม 

3.90 0.82 มาก 

2. เมนูอาหารที่ส่ัง กับ เมนูอาหารที่
ได้รับ ตรงกัน 

3.82 0.86 มาก 

3. เมนูอาหาร นั้น มีรูปภาพ และ
ค าอธิบายที่เข้าใจได้ง่าย  

3.75 0.86 มาก 

4. รสชาติอาหารที่ได้   ตรงกับ
ความคาดหวัง 

3.63 0.81 มาก 

5. การคิดเงิน(เช็คบิล) นั้นมีความ
รวดเร็วมาก 

3.42 0.88 ปานกลาง 

6. ระยะเวลาที่ตอ้งรอเข้าร้านนั้น 
ไม่นานจนเกินไป 

3.55 0.95 มาก 
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6.2.3) จ าแนกตามรายได้ ด้านสภาพแวดล้อม 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก (x̄= 3.69)  
จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 

เท่ ากับ 4.53 ค่า (Sig.) เท่ ากับ  0.00 ซึ่ งน้อยกว่าค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดง
ว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ รายได้ที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมี
ความพึ งพอใจต่ อการบริ การของร้ านอาหารญี่ ปุ่ นด้ าน
สภาพแวดล้อมแตกต่าง  

6.2.4) จ าแนกตามประสบการณ์เคยไปญี่ปุ่น ด้านการบริการ
ของพนักงาน  

กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดับมาก 
(x̄= 3.64) และกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ เคยมีประสบการณ์มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก (x̄= 3.56) ตามล าดับ 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่า (t) เท่ากับ1.26 และ
ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.20 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่
ประสบการณ์ที่ต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อ
การบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นด้านการบริการของพนักงานที่ไม่
แตกต่างกัน  

6.2.5) จ าแนกตามประสบการณ์เคยไปญี่ปุ่น ด้านระบบการ
บริการ  

กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดับมาก 
(x̄= 3.67) และกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ เคยมีประสบการณ์มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง (x̄= 3.47) ตามล าดับ 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่า (t) เท่ากับ 3.63 และ
ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่
ประสบการณ์ที่ต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อ
การบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นด้านระบบการบริการที่แตกต่าง  

6.2 .6 )  จ าแนกตามประสบการณ์ เคยไปญี่ ปุ่ น  ด้ าน
สภาพแวดล้อม 

กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดับมาก 
(x̄= 3.67) และกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ เคยมีประสบการณ์มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก (x̄= 3.60) ตามล าดับ 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่า (t) เท่ากับ 1.13 และ
ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.25 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่
ประสบการณ์ที่ต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อ
การบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น ด้านสภาพแวดล้อมที่ไม่แตกต่าง
กัน  

6.2.7) จ าแนกตามความถี่ในการรบัประทานอาหาร ด้านการ
บริการของพนักงาน  

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x̄= 3.61)  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 
เท่ ากับ 2.89 ค่ า  (Sig.) เท่ ากับ  0.03 ซึ่ งน้อยกว่ าค่ าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดง
ว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้ แก่ความถี่ที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่าง
มีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นด้านการ
บริการของพนักงานแตกต่างกัน  

6.2.8) จ าแนกตามความถี่ในการรับประทานอาหาร ด้าน
ระบบการบริการ   

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x̄= 3.55) 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 
เท่ ากับ 4.38 ค่ า  (Sig.) เท่ ากับ  0.00 ซึ่ งน้อยกว่ าค่ าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดง
ว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ความถี่ท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญ่ีปุ่นด้านระบบการ
บริการแตกต่างกัน  

6.2.9) จ าแนกตามความถี่ในการรับประทานอาหาร ด้าน
สภาพแวดล้อม  

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x̄= 3.63)  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 
เท่ากับ 1.30 ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.27 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้แสดงว่าปัจจัย
ส่วนบุคคลได้แก่ความถี่ที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น ด้านสภาพแวดล้อมไม่
แตกต่างกัน  

6.2.10) จ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหาร ด้าน
การบริการของพนักงาน  

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x̄= 3.66)  
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จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 
เท่ ากับ 6.14 ค่า  (Sig.) เท่ากับ  0.00 ซึ่ งน้อยกว่ าค่ าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดง
ว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ ค่าใช้จ่ายที่แตกต่างกันของกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น ด้าน
การบริการของพนักงานแตกต่างกัน  

6.2.11) จ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหาร ด้าน
ระบบการบริการ  

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x̄= 3.52)  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 
เท่ากับ 1.21 ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.30 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้แสดงว่าปัจจัย
ส่วนบุคคล ได้แก่ ค่าใช้จ่ายที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น ด้านระบบการ
บริการไม่แตกต่างกัน  

6.2.12) จ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหาร ด้าน
สภาพแวดล้อม 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x̄= 3.61)  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 
เท่ากับ 1.74 ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.15 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้แสดงว่าปัจจัย
ส่วนบุคคล ได้แก่ ค่าใช้จ่ายที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นด้านสภาพแวดล้อม
ไม่แตกต่างกัน  

 
ตารางที่ 12 สรุปผลของการทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 

1. ความแตกตา่งดา้น
รายได ้

xbar S.D. 

-การบริการของพนักงาน 3.66 2.36 
-ระบบการบริการ 3.56 2.00 
-สิ่งแวดล้อมการบริการ 3.69 2.15 
2. ความแตกตา่งดา้น
ประสบการณ ์

xbar S.D. 

-การบริการของพนักงาน 3.56 0.58 
-ระบบการบริการ 3.47 0.49 
-สิ่งแวดล้อมการบริการ 3.63. 0.62 

 
 

ตารางที่ 12 สรุปผลของการทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่ม (ตอ่) 
3.ความถี่ในการ
รับประทานอาหาร 

xbar S.D. 

-การบริการของพนักงาน 3.61 2.57 
-ระบบการบริการ 3.55 2.11 
-สิ่งแวดล้อมการบริการ 3.63 2.46 
4.ค่าใช้จ่ายในการ
รับประทานอาหาร 

xbar S.D. 

-การบริการของพนักงาน 3.66 2.33 
-ระบบการบริการ 3.52 2.00 
-สิ่งแวดล้อมการบริการ 3.61 2.35 

 
 สรุปจากการเปรียบเทียบ พบว่า  
 1. ทั้งด้านรายได้ ประสบการณ์ ความถี่ และค่าใช้จ่ายในการ
รับประทานอาหาร มีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้งด้านพนักงาน 
ระบบบริการ และสิ่งแวดล้อม ใกล้เคียง สังเกตจากค่า x bar ว่า
มีความใกล้เคียงกัน 
 2. ค่า S.D. นัน้ จะเห็นได้ว่า เกือบทุกกลุ่มมีค่าค่อนข้างสูง 
 3. รายได้ที่แตกต่างกันจะมีความพอใจต่อระบบบริการที่
แตกต่างกัน ความถี่ในการรับประทานอาหารที่ต่างกัน จะมีความ
พอใจต่อทั้งการบริการของพนักงาน และระบบบริการต่างกัน  
และค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารต่างกัน ก็จะมีความพอใจ
ต่อการบริการของพนักงาน และสิ่งแวดล้อมต่างกัน 
 

7) สรุปผลของการท า Focus group 
ในการท า Focus Group ได้เชิญผู้ที่มีประสบการณ์ในการ

รับประทานอาหารญี่ปุ่นทั้งในประเทศญี่ปุ่นและประเทศไทยมา
ให้ความเห็น มีข้อสังเกต สรุปได้ดังต่อไปนี้ 
7.1) ด้านการบริการของพนักงาน 

7.1.1) พนักงานบริการคนไทย ไม่สามารถซึมซับรูปแบบการ
บริการในสไตล์ญี่ปุ่นได้อย่างเต็มที่ ยังไม่เข้าใจค าว่าบริการที่
แท้จริงคืออะไร ยังมีความพึงพอใจไม่มากนัก  

7.1.2) การบริการของพนักงานคนไทยไม่ได้มีมาตรฐาน
เหมือนกันทั่วไป เมื่อเทียบกับญี่ปุ่นที่จะมีมาตรฐานเหมือนกัน
ทัว่ไป อาจจะเพราะว่า การเข้าออกของพนักงานมีมาก ท าให้การ
ฝึกอบรมท าได้ไม่ทั่วถึง ท าให้เกิดการบริการที่ไม่สม่ าเสมอ  สรุป
ยังเห็นว่าการบริการของพนักงานยังมีความแตกต่างกันตาม
ประ เภทและลักษณะของร้ าน  ต่ า งกับค่ าประ เ มินจาก
แบบสอบถามที่เป็นค่าเฉลี่ยว่าดีปานกลาง 

 
 

6.2.3) จ าแนกตามรายได้ ด้านสภาพแวดล้อม 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก (x̄= 3.69)  
จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 

เท่ ากับ 4.53 ค่า (Sig.) เท่ ากับ  0.00 ซึ่ งน้อยกว่าค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดง
ว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ รายได้ที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมี
ความพึ งพอใจต่ อการบริ การของร้ านอาหารญี่ ปุ่ นด้ าน
สภาพแวดล้อมแตกต่าง  

6.2.4) จ าแนกตามประสบการณ์เคยไปญี่ปุ่น ด้านการบริการ
ของพนักงาน  

กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดับมาก 
(x̄= 3.64) และกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ เคยมีประสบการณ์มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก (x̄= 3.56) ตามล าดับ 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่า (t) เท่ากับ1.26 และ
ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.20 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่
ประสบการณ์ที่ต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อ
การบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นด้านการบริการของพนักงานที่ไม่
แตกต่างกัน  

6.2.5) จ าแนกตามประสบการณ์เคยไปญี่ปุ่น ด้านระบบการ
บริการ  

กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดับมาก 
(x̄= 3.67) และกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ เคยมีประสบการณ์มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง (x̄= 3.47) ตามล าดับ 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่า (t) เท่ากับ 3.63 และ
ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่
ประสบการณ์ที่ต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อ
การบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นด้านระบบการบริการที่แตกต่าง  

6.2 .6 )  จ าแนกตามประสบการณ์ เคยไปญี่ ปุ่ น  ด้ าน
สภาพแวดล้อม 

กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์มีความคิดเห็นในระดับมาก 
(x̄= 3.67) และกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ เคยมีประสบการณ์มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก (x̄= 3.60) ตามล าดับ 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่า (t) เท่ากับ 1.13 และ
ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.25 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดงว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่
ประสบการณ์ที่ต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อ
การบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น ด้านสภาพแวดล้อมที่ไม่แตกต่าง
กัน  

6.2.7) จ าแนกตามความถี่ในการรบัประทานอาหาร ด้านการ
บริการของพนักงาน  

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x̄= 3.61)  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 
เท่ ากับ 2.89 ค่ า  (Sig.) เท่ ากับ  0.03 ซึ่ งน้อยกว่ าค่ าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดง
ว่าปัจจัยส่วนบุคคล ได้ แก่ความถี่ที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่าง
มีความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นด้านการ
บริการของพนักงานแตกต่างกัน  

6.2.8) จ าแนกตามความถี่ในการรับประทานอาหาร ด้าน
ระบบการบริการ   

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x̄= 3.55) 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 
เท่ ากับ 4.38 ค่ า  (Sig.) เท่ ากับ  0.00 ซึ่ งน้อยกว่ าค่ าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้แสดง
ว่าปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ความถี่ท่ีแตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่นด้านระบบการ
บริการแตกต่างกัน  

6.2.9) จ าแนกตามความถี่ในการรับประทานอาหาร ด้าน
สภาพแวดล้อม  

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x̄= 3.63)  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ได้ค่าสถิติที่ค านวณ (F) 
เท่ากับ 1.30 ค่า (Sig.) เท่ากับ 0.27 ซึ่งมากกว่าค่าระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้แสดงว่าปัจจัย
ส่วนบุคคลได้แก่ความถี่ที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อการบริการของร้านอาหารญี่ปุ่น ด้านสภาพแวดล้อมไม่
แตกต่างกัน  

6.2.10) จ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหาร ด้าน
การบริการของพนักงาน  

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก (x̄= 3.66)  
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7.2) ด้านระบบการบริการ 
7.2.1) ในประเทศไทยนั้นยังไม่ดีเพียงพอ มีการเสิร์ฟที่ล่าช้า 

โดยไม่รู้เหตุผล มีการรับออเดอร์ที่ผิดพลาด  การเสิร์ฟผิดพลาด
(ผิดโต๊ะ) เพราะไม่ได้มีการยืนยันกับลูกค้าก่อนเสิร์ฟ สรุปว่ายัง
เห็นว่ามีความผิดพลาดมากกว่าเมื่อเทียบกับมาตรฐานในญี่ปุ่น 

7.2.2) ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย มีรสชาติอาหารที่ไม่
สม่ าเสมอ เมื่อเทียบกับร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศญี่ปุ่น   

7.2.3) ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทยมักจะมีเมนูอาหารไม่
ต่างกัน ไม่มีลักษณะพิเศษของเมนู และชนิดอาหาร ส่วนใหญ่เป็น
อาหารตามมาตรฐาน 

7.2.4) ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย ไม่มีการบริการน้ า
เย็นฟรี น้ าชาฟรี การให้ผ้าร้อนผ้าเย็น แบบร้านอาหารในญี่ปุ่น   
ประเด็นนี้ตรงกับความเห็นจากการส ารวจจากแบบสอบถาม 

 
7.3) ด้านปัจจัยทางด้านกายภาพ 

7.3.1) ร้านอาหารในประเทศญี่ปุ่นมีความสวยงามและความ
มีระเบียบของร้านมากกว่า มีเครื่องใช้ที่สะอาด มีการเก็บกวาดที่
รวดเร็ว  มีห้องน้ าท่ีสะอาด   

7.3.2) การทิป  ในร้านอาหารญี่ป่น ไม่มีวัฒนธรรมการให้ทิป 
หรือคิดค่าบริการในบิล  แต่ในประเทศไทยกลับเอาระบบคิด
ค่าบริการในบิล ท าให้เกิดความไม่ประทับใจ   เพราะว่าการ
บริการนั้นไม่คุ้มค่ากับการให้ทิป 

 
8) อภิปรายผล 

ผลการวิจัย พบว่า โดยทั่วไป ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อท้ังการบริการของพนักงาน ระบบ และสิ่งแวดล้อม
การบริการ ในระดับที่มากคือมีคะแนนเฉลี่ยที่ 3.61 ซึ่งอยู่ใน
ระดับที่มาก แต่ยังไม่ถึงระดับที่มากท่ีสุด และในระดับรายข้อก็ไม่
มีข้อใดที่ได้ระดับมากที่สุด ทางด้านระบบการบริการถึงแม้ว่าจะ
ได้ระดับที่มาก แต่ก็มีคะแนนเฉลี่ยที่ 3.52 ซึ่งยังไม่ได้สูงถึงระดับ
มากที่สุด และในระดับรายข้อก็ไม่มีข้อใดที่ได้ระดับมากที่สุด 
ทางด้านสิ่งแวดล้อมการบริการ ก็เช่นเดียวกันมีคะแนนเฉลี่ยที่ 
3.61 ไม่ได้มีคะแนนในระดับมากที่สุดทั้งในคะแนนเฉลี่ยและ
ระดับรายข้อ มีบางข้อมีระดับปานกลางเท่านั้น  

นอกจากนี้ ยังพบว่า มีความแตกต่างของความพึงพอใจใน
หลายๆ ด้าน ส าหรับผู้ที่มีประสบการณ์ ความถี่ และค่าใช้จ่ายที่
ใช้ในการรับประทานอาหารญี่ปุ่นที่แตกต่างนั้น จะมีระดับความ
พึงพอใจท่ีแตกต่างกันด้วย 

     โดยสรุปจากการส ารวจด้วยแบบสอบถามการบริการของ
ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย ถึงแม้ว่าจะได้มีการน าเอาระบบ
การบริการสไตล์ญี่ปุ่นเข้ามาบ้างแต่ก็ยังท าได้ในระดับที่เป็นที่พึง
พอใจไม่ได้สูงมาก นอกจากนี้ Focus Group ยังสามารถสรุปได้
ว่า ยังมีความพอใจต่อคุณภาพการบริการทั้ง 3 ด้านของ
ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทยไม่สูงนัก เมื่อเทียบกับการบริการ
ของร้านอาหารในประเทศญี่ปุ่น แสดงว่า ยังไม่สามารถน าเอา
กระบวนการบริการของญี่ปุ่นมาใช้ในประเทศไทยได้อย่างจริงจัง
และเต็มที่   

 
9) ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัยครั้งนี้ ร้านอาหารญี่ปุ่น ในประเทศ
ไทย โดยทั้ง 3 ด้าน ด้านการบริการของบุคคล (People) ระบบ 
(Process) และ สิ่งแวดล้อม (Physical Evidence)นั้น มีคุณภาพ
อยู่ในระดับที่มาก แต่ยังไม่อยู่ในระดับที่มากที่สุด โดยเฉพาะใน
หัวข้อความรวดเร็วในการบริการ ของพนักงาน เช่น การตอบรับ  
การคิดเงิน การเสิร์ฟอาหาร นั้น ยังมีความล่าช้าอยู่  จึงควรมีการ
ปรับปรุงในด้านเหล่านี้ให้มาก  ส่วนข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้ง
ต่อไปนั้น จะวิจัยเปรียบเทียบร้านอาหารญี่ปุ่นที่เป็นสาขามาจาก
ญี่ปุ่น กับร้านอาหารญี่ปุ่นที่ด าเนินการบริหารโดยผู้ประกอบการ
ชาวไทยว่า มีการบริหารคุณภาพของการบริการต่างกันอย่างไร     
ร้านอาหารญี่ปุ่นที่เป็นสาขามาจากญี่ปุ่น ได้น าเอาวัฒนธรรม 
และระบบการบริหารสไตล์ญี่ปุ่นเข้ามาใช้มากน้อยเพียงใด และ 
เป็นท่ีพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างไร  นอกจากนี้เกี่ยวกับทฤษฎี
การบริการนั้น น่าจะมีการวิจัย และศึกษาว่าจะประยุกต์ใช้การ
บริการเช่นร้านอาหารในประเทศไทย ซึ่งมีวัฒนธรรมที่แตกต่าง
กัน จะสามารถสร้างการบริการที่เป็นเลิศได้อย่างไร 
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7.2) ด้านระบบการบริการ 
7.2.1) ในประเทศไทยนั้นยังไม่ดีเพียงพอ มีการเสิร์ฟที่ล่าช้า 

โดยไม่รู้เหตุผล มีการรับออเดอร์ที่ผิดพลาด  การเสิร์ฟผิดพลาด
(ผิดโต๊ะ) เพราะไม่ได้มีการยืนยันกับลูกค้าก่อนเสิร์ฟ สรุปว่ายัง
เห็นว่ามีความผิดพลาดมากกว่าเมื่อเทียบกับมาตรฐานในญี่ปุ่น 

7.2.2) ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย มีรสชาติอาหารที่ไม่
สม่ าเสมอ เมื่อเทียบกับร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศญี่ปุ่น   

7.2.3) ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทยมักจะมีเมนูอาหารไม่
ต่างกัน ไม่มีลักษณะพิเศษของเมนู และชนิดอาหาร ส่วนใหญ่เป็น
อาหารตามมาตรฐาน 

7.2.4) ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย ไม่มีการบริการน้ า
เย็นฟรี น้ าชาฟรี การให้ผ้าร้อนผ้าเย็น แบบร้านอาหารในญี่ปุ่น   
ประเด็นนี้ตรงกับความเห็นจากการส ารวจจากแบบสอบถาม 

 
7.3) ด้านปัจจัยทางด้านกายภาพ 

7.3.1) ร้านอาหารในประเทศญี่ปุ่นมีความสวยงามและความ
มีระเบียบของร้านมากกว่า มีเครื่องใช้ที่สะอาด มีการเก็บกวาดที่
รวดเร็ว  มีห้องน้ าท่ีสะอาด   

7.3.2) การทิป  ในร้านอาหารญี่ป่น ไม่มีวัฒนธรรมการให้ทิป 
หรือคิดค่าบริการในบิล  แต่ในประเทศไทยกลับเอาระบบคิด
ค่าบริการในบิล ท าให้เกิดความไม่ประทับใจ   เพราะว่าการ
บริการนั้นไม่คุ้มค่ากับการให้ทิป 

 
8) อภิปรายผล 

ผลการวิจัย พบว่า โดยทั่วไป ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อท้ังการบริการของพนักงาน ระบบ และสิ่งแวดล้อม
การบริการ ในระดับที่มากคือมีคะแนนเฉลี่ยที่ 3.61 ซึ่งอยู่ใน
ระดับที่มาก แต่ยังไม่ถึงระดับที่มากท่ีสุด และในระดับรายข้อก็ไม่
มีข้อใดที่ได้ระดับมากที่สุด ทางด้านระบบการบริการถึงแม้ว่าจะ
ได้ระดับที่มาก แต่ก็มีคะแนนเฉลี่ยที่ 3.52 ซึ่งยังไม่ได้สูงถึงระดับ
มากที่สุด และในระดับรายข้อก็ไม่มีข้อใดที่ได้ระดับมากที่สุด 
ทางด้านสิ่งแวดล้อมการบริการ ก็เช่นเดียวกันมีคะแนนเฉลี่ยที่ 
3.61 ไม่ได้มีคะแนนในระดับมากที่สุดทั้งในคะแนนเฉลี่ยและ
ระดับรายข้อ มีบางข้อมีระดับปานกลางเท่านั้น  

นอกจากนี้ ยังพบว่า มีความแตกต่างของความพึงพอใจใน
หลายๆ ด้าน ส าหรับผู้ที่มีประสบการณ์ ความถี่ และค่าใช้จ่ายที่
ใช้ในการรับประทานอาหารญี่ปุ่นที่แตกต่างนั้น จะมีระดับความ
พึงพอใจท่ีแตกต่างกันด้วย 

     โดยสรุปจากการส ารวจด้วยแบบสอบถามการบริการของ
ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทย ถึงแม้ว่าจะได้มีการน าเอาระบบ
การบริการสไตล์ญี่ปุ่นเข้ามาบ้างแต่ก็ยังท าได้ในระดับที่เป็นที่พึง
พอใจไม่ได้สูงมาก นอกจากน้ี Focus Group ยังสามารถสรุปได้
ว่า ยังมีความพอใจต่อคุณภาพการบริการทั้ง 3 ด้านของ
ร้านอาหารญี่ปุ่นในประเทศไทยไม่สูงนัก เมื่อเทียบกับการบริการ
ของร้านอาหารในประเทศญี่ปุ่น แสดงว่า ยังไม่สามารถน าเอา
กระบวนการบริการของญี่ปุ่นมาใช้ในประเทศไทยได้อย่างจริงจัง
และเต็มที่   

 
9) ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัยครั้งนี้ ร้านอาหารญี่ปุ่น ในประเทศ
ไทย โดยทั้ง 3 ด้าน ด้านการบริการของบุคคล (People) ระบบ 
(Process) และ สิ่งแวดล้อม (Physical Evidence)นั้น มีคุณภาพ
อยู่ในระดับที่มาก แต่ยังไม่อยู่ในระดับที่มากที่สุด โดยเฉพาะใน
หัวข้อความรวดเร็วในการบริการ ของพนักงาน เช่น การตอบรับ  
การคิดเงิน การเสิร์ฟอาหาร นั้น ยังมีความล่าช้าอยู่  จึงควรมีการ
ปรับปรุงในด้านเหล่านี้ให้มาก  ส่วนข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้ง
ต่อไปนั้น จะวิจัยเปรียบเทียบร้านอาหารญี่ปุ่นที่เป็นสาขามาจาก
ญี่ปุ่น กับร้านอาหารญี่ปุ่นที่ด าเนินการบริหารโดยผู้ประกอบการ
ชาวไทยว่า มีการบริหารคุณภาพของการบริการต่างกันอย่างไร     
ร้านอาหารญี่ปุ่นที่เป็นสาขามาจากญี่ปุ่น ได้น าเอาวัฒนธรรม 
และระบบการบริหารสไตล์ญี่ปุ่นเข้ามาใช้มากน้อยเพียงใด และ 
เป็นท่ีพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างไร  นอกจากนี้เกี่ยวกับทฤษฎี
การบริการนั้น น่าจะมีการวิจัย และศึกษาว่าจะประยุกต์ใช้การ
บริการเช่นร้านอาหารในประเทศไทย ซึ่งมีวัฒนธรรมที่แตกต่าง
กัน จะสามารถสร้างการบริการที่เป็นเลิศได้อย่างไร 
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