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บทคัดย่อ
 อาหารไทยนอกจากจะเป็นที่นิยมของคนไทยแล้วก็ยังเป็นท่ีชื่นชอบของผู้บริโภคต่างชาติอีกด้วย โดย
เฉพาะอย่างยิ่งประเทศมาเลเซียที่มีผู้ประกอบการไทยเปิดร้านอาหารเป็นจ�านวนมาก ท�าให้อาหารไทย
ได้แพร่กระจายอย่างรวดเร็วและเป็นส่วนหนึ่งของอาหารที่นิยมบริโภคของชาวมาเลเซีย แต่อย่างไรก็ตาม
ธุรกิจร้านอาหารไทยก็ประสบกับการแข่งขันที่มากยิ่งขึ้น ท�าให้ผู้ประกอบการต้องกลับมาให้ความส�าคัญกับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อร้านอาหารไทย ซ่ึงเป็นสิ่งส�าคัญที่สะท้อนถึงประสิทธิภาพของการประกอบ
การและความอยู่รอดอย่างยั่งยืนของธุรกิจ ดังนั้นการศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการ
รับประทานที่ร้านอาหารไทยในประเทศมาเลเซีย พร้อมท้ังศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า ได้แก่ปัจจัยด้านคุณภาพของอาหาร คุณภาพการบริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพของร้านอาหาร
และการรับรู้ถึงคุณค่า ต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวมาเลเซีย โดยใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากลูกค้าร้าน
อาหารไทยจ�านวน 313 คน และน�าข้อมูลมาวิเคราะห์เชิงปริมาณด้วยสถิติเชิงพรรณนาและวิเคราะห์สมการ
ถดถอยพหุคูณ พบว่า ลูกค้าชาวมาเลเซียมีความพึงพอใจในการรับประทานที่ร้านอาหารไทยอยู่ในระดับที่สูง 
นอกจากนี้ยังพบว่า ทั้งสี่ปัจจัยที่กล่าวมาข้างต้นมีอิทธิพลอย่างมีนัยส�าคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งผู้
วิจัยได้มีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์แก่ผู้ประกอบการร้านอาหารอีกด้วย

ค�าส�าคัญ	:	อาหารไทย ความพึงพอใจของผู้บริโภค ลูกค้าชาวมาเลเซีย ร้านอาหารไทย
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Abstract
 Thai food not only gains popularity among Thais but also foreigners. In Malaysia, a 
number of Thai restaurants enhance the reputation of Thai cuisine, making it one of the 
favorite dishes of Malaysian people.  Due to the intense competition in culinary business, 
restaurant operators have to take heed of customers’ satisfaction, an indicator of efficiency 
as well as prosperity of their business. This study examined factors affecting customer 
satisfaction of Thai restaurants in Malaysia. These factors included food quality, services 
quality, perceived value and physical environment. A questionnaire was used to collect 
data from 313 customers at Thai restaurants.  A descriptive statistical analysis and multiple 
regression analysis were then conducted.  Results showed a high level of satisfaction of the 
Malaysian customers and a significant impact of the four factors on their satisfaction. This 
research concluded with further discussion findings and practical implications of the study 
as well as future research ideas. 
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บทน�า 
 ทุกประเทศต่างก็มีอาหารประจ�าชาติของตนเอง ซ่ึงจะสะท้อนถึงวัฒนธรรมและค่านิยมของ
ชาติน้ันๆ อาหารไทยเป็นอาหารประจ�าชาติของประเทศไทยที่มีการสั่งสมถ่ายทอดมาอย่างต่อเนื่องตั้งแต่
อดีตจนเป็นเอกลักษณ์ประจ�าชาติ และถือได้ว่าอาหารไทยเป็นวัฒนธรรมประจ�าชาติที่ส�าคัญของไทย 
อาหารไทยมีหลายชนิดและหลากหลายรสชาตินอกจากจะเป็นที่นิยมของคนไทยแล้ว อาหารไทยก็ยังเป็นท่ี
ชื่นชอบของผู้บริโภคต่างประเทศอีกด้วย เห็นได้จากการส�ารวจ 50 อาหารอร่อยที่สุดในโลกประจ�าปี 2554 
โดย CNN การท่องเที่ยว ผลปรากฏว่ามีอาหารไทยติดอันดับอาหารอร่อยที่สุดในโลกหลายเมนู ดังนี้ อันดับ
ที่ 4 ต้มย�ากุ้ง อันดับที่ 5 ผัดไทย อันดับที่ 6 ส้มต�า อันดับที่10 แกงมัสมั่น อันดับที่ 19 แกงเขียวหวาน  อันดับ
ที่ 24 ข้าวผัด และอันดับที่ 36 หมูน�้าตก (Cheung, 2011) ขณะเดียวกันรัฐบาลไทยมีนโยบายส่งเสริมให้
ประเทศไทยเป็นครัวของโลก (Kitchen of the World) โดยมีวัตถุประสงค์ให้อาหารไทยเป็นหนึ่งในอาหาร
ที่ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายไปทั่วโลกและตั้งเป้าหมายให้มีการขยายตัวของร้านอาหารไทยในต่าง
ประเทศ ซึ่งจะส่งผลดีต่อการสร้างภาพลักษณ์และเป็นการส่งเสริมการท่องเที่ยวของประเทศไทยรวมทั้งจะ
ผลักดันให้มีการขยายการส่งออกสินค้าอาหารและวัตถุดิบในการปรุงอาหาร ตลอดจนสร้างงานสร้างอาชีพ
และสร้างรายได้เพิ่มขึ้นอีกด้วย 
 อย่างไรก็ตามการขยายของธุรกิจอาหารไทยก็พบกับอุปสรรค โดยเฉพาะอย่างยิ่งประเทศเพ่ือน
บ้าน เช่น ประเทศมาเลเซีย ถึงแม้ประเทศมาเลเซียที่มีผู้ประกอบการไทยเปิดร้านอาหารไทยเป็นจ�านวน
มาก จากการให้ข้อมูลของนายกสมาคมผู้ประกอบการร้านอาหารไทยในประเทศมาเลเซีย เปิดเผยว่า
สมาคมมีสมาชิกซึ่งเป็นผู้ประกอบการร้านอาหารไทยทั่วประเทศมาเลเซียกว่า 5,000 ร้าน (Kama, 2013) 
ท�าให้อาหารไทยได้แพร่กระจายอย่างรวดเร็วและเป็นส่วนหนึ่งของอาหารที่ชาวมาเลเซียนิยมบริโภค 
การขยายตัวของร้านอาหารไทยในประเทศมาเลเซียเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการโลกาภิวัตน์ (Bunmak, 
2013) ในการข้ามแดนของวัฒนธรรมอาหารไทย แต่ร้านอาหารไทยในมาเลเซียก็ต้องเผชิญการแข่งขันที่
รุนแรงมากยิ่งขึ้น เนื่องจากมีคู่แข่งจากร้านอาหารนานาชาติที่เปิดร้านอาหารในมาเลเซีย อาทิ ร้านอาหาร
ตะวันตกอาหรับ เกาหลี ญี่ปุ่น และ อินโดนีเซีย ท�าให้ผู้บริโภคมีทางเลือกร้านอาหารท่ีจะรับประทานได้
มาก ดังนั้นมีความจ�าเป็นอย่างยิ่งท่ีต้องการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค และปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการ
บริโภคอาหารที่ร้านอาหารไทยของชาวมาเลเซียในประเทศมาเลเซีย เพื่อเป็นประโยชน์แก่ผู้ประกอบการ
ร้านอาหารไทยในมาเลเซียรวมท้ังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการด�าเนินการให้ความช่วยเหลือและส่งเสริมกลุ่ม
ดังกล่าว ให้ประสบความส�าเร็จ เพื่อให้บรรลุผลตรงตามเจตนารมณ์และวัตถุประสงค์ของนโยบายส่งเสริมให้
อาหารไทยเป็นที่รู้จักของชาวต่างชาติและประเทศไทยเป็นครัวของโลกอีกทั้งยังเป็นการเตรียมความพร้อม
ผู้ประกอบการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน AEC (ASEAN Economic Community) ซึ่งจะมีผลท�าให้
ผู้ประกอบธุรกิจต้องเผชิญกับการแข่งขันที่สูงขึ้นต่อไป

การทบทวนวรรณกรรมเรื่องความพึงพอใจและปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
 1. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)
 ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมินผลโดยรวมจากประสบการณ์ในการบริโภคสินค้าหรือบริการ
ของลูกค้า ว่ามีความรู้สึกชอบและประทับใจที่เกิดขึ้นหลังจากได้รับประทานในร้านอาหาร (Johnson, 
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Anderson, & Fornell, 1995) ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีบทบาทส�าคัญในความส�าเร็จขององค์กรธุรกิจ
ทุกองค์กร ไม่ว่าจะมีความหมายส�าหรับสินค้าหรือบริการ นักวิจัยในด้านการตลาดโดยทั่วไปยอมรับว่า
มีความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบพื้นฐานในการจัดการบริการที่มีประสิทธิภาพ (Oliver & Rust, 1994) 
ซึ่งเป็นสิ่งส�าคัญที่สะท้อนถึงก�าไรและความอยู่รอดอย่างยั่งยืนของธุรกิจร้านอาหาร นอกจากนี้ยังมีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจของลูกค้าอีกด้วย (Oliver, 1980) จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ
ธุรกิจร้านอาหาร พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีบทบาทส�าคัญในการบ่งชี้ความต้ังใจของลูกค้าและ
พฤติกรรมการกลับไปรับประทานอาหารที่ร้านอาหารซ�้าอีกหรือไม่ในอนาคต ตัวอย่างเช่น Canny (2013) 
รายงานว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส�าคัญกับความตั้งใจในการรับประทาน
อาหารของชาวอินโดนีเซียในร้านอาหารเมืองจากาต้า สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  Liu and Jang 
(2009) และ Ryu et al. (2012) ซึ่งได้ท�าการศึกษาลูกค้าของร้านอาหารจีนในประเทศสหรัฐอเมริกา ผลของ
งานวิจัยทั้งสองชิ้นนี้ก็ได้สนับสนุนความส�าคัญของความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับพฤติกรรมความ
ตั้งใจของลูกค้าในอนาคต
 ส�าหรับปัจจัยท่ีคาดว่ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ จากการทบทวนวรรณกรรมที่ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัย
คุณลักษณะที่เป็นปัจจัยส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าร้านอาหาร จะปรากฏปัจจัยทั้งที่เป็นคุณลักษณะ
ที่จับต้องได้ (Tangible) และ คุณลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangible) คุณลักษณะที่จับต้องได้ 
(Tangible) (Canny, 2013 ; Liu & Jang, 2009 ; Ryu et al., 2012) ได้แก่ ปัจจัยด้านอาหารหรือเรียกว่า
คุณภาพของอาหาร (Food Quality) และปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของร้านอาหาร (Physical 
environment) ส่วนคุณลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangible) ได้แก่ การปฏิสัมพันธ์ของพนักงาน
กับลูกค้าหรือเรียกว่าคุณภาพการบริการ (Service Quality) และการรับรู้ถึงคุณค่า (Perceived Value) 
ดังนั้นการศึกษานี้ให้ความส�าคัญในการท�าความเข้าใจทั้งที่เป็นคุณลักษณะที่จับต้องได้ (Tangible) และ 
คุณลักษณะท่ีไม่สามารถจับต้องได้ (Intangible) โดยจะมีการศึกษาถึงความสัมพันธ์ของปัจจัยดังกล่าว
ที่มีอิทธิต่อความพึงพอใจของลูกค้า ดังนี้ คุณภาพของอาหาร คุณภาพการให้บริการ สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพของร้านอาหารและการรับรู้ถึงคุณค่า โดยมีรายละเอียดของแต่ละปัจจัยดังต่อไปนี้
 2. คุณภาพอาหาร (Food Quality) 
 คุณภาพอาหาร ถือ ได ้ ว ่ า เป ็นหั ว ใจหลักที่ จะท� า ให ้ลู กค ้ าพอใจและมีความตั้ ง ใจที่ จะ
กลับมาบริโภคอาหารในร้านอาหารนี้ซ�้าอีกคร้ังในอนาคต จากการทบทวนวรรณกรรมการศึกษาวิจัยที่
ผ่านมา พบว่า คุณภาพอาหารมีอิทธิพลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าเช่น Liu and Jang (2009) 
รายงานว่าความหลากหลายรสชาติเมนู ความปลอดภัยของอาหาร อุณหภูมิอาหารและการน�าเสนอ
อาหาร มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส�าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าในร้านอาหารจีนในสหรัฐอเมริกา 
นอกจากน้ียังเผยว่า จากคุณสมบัติทั้งหมดของคุณภาพอาหาร พบว่ารสชาติอาหารส่งผลกระทบท่ี
ส�าคัญที่สุดต่อความความพึงพอใจตามด้วยหลากหลายเมนูอาหาร ความปลอดภัย อุณหภูมิอาหารและ
การน�าเสนอตามล�าดับซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Ryu and Han (2010) ท่ีพบว่าคุณภาพอาหาร
สามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้ และการศึกษาของ Canny (2013) ที่ท�าการศึกษาร้าน
อาหารในกรุงจาการ์ตาอินโดนีเซีย รายงานว่าคุณภาพอาหารเป็นปัจจัยที่ส่งผลการความพึงพอใจของลูกค้า
เช่นกัน ในขณะที่ Bunnag (2014) พบว่าความมั่นใจในคุณภาพของอาหาร ซ่ึงเป็นส่วนหนึ่งของปัจจัยด้าน



63กระแสวฒันธรรม

ความเสี่ยงต่อสุขภาพและชีวิต มีอิทธิพลต่อการบริโภคอาหารท้องถิ่นภาคใต้ไทยของนักท่องเท่ียว จาก
ความส�าคัญท่ีกล่าวมาข้างต้น การศึกษานี้จึงน�ามาคุณลักษณะของคุณภาพของอาหารมาใช้ศึกษาหาสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งคุณภาพอาหารในการศึกษาจะประกอบด้วยรสชาติของอาหาร คุณค่าทาง
โภชนาการของอาหารความหลากหลายของรายการอาหารความสดกลิ่นหอมของอาหาร ความดึงดูดของ
น�าเสนออาหาร และอุณหภูมิอาหารที่เหมาะสม
 3. คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 คุณภาพของการให้บริการ เป็นปัจจัยส�าคัญในอุตสาหกรรมการบริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งในธุรกิจ
โรงแรม ธุรกิจร้านอาหาร เนื่องจากอุตสาหกรรมการบริการโดยท่ัวไปจะเป็นการมุ่งเน้นการให้บริการ
และการจัดการท่ีเกี่ยวข้องกับคน ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ
ลูกค้า ที่ได้รับการยอมรับว่าเป็นปัจจัยความส�าเร็จที่ส�าคัญในการสนับสนุนความได้เปรียบในการแข่งขันใน
อุตสาหกรรมบริการ การให้บริการที่มีคุณภาพที่ดีจะสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าเพิ่มข้ึน และส่งผลท�าให้
ลูกค้ามีความตั้งใจในการที่จะมาใช้บริการคร้ังต่อไปในอนาคต จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง
เผยให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการถือเป็นปัจจัยหลักท่ีน�าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า และความต้ังใจ
ในการมารับประทานอาหารของลูกค้า เช่นการศึกษาของ Liu and Jang (2009) พบว่าคุณภาพของการ
บริการ อาทิ ความเป็นมิตรและความเต็มใจในการดูแลลูกค้าของพนักงานมีความสัมพันธ์กับความพึงใจ
ของลูกค้า สอดคล้องกับการศึกษาของ Ryu and Han (2010) ที่รายงานว่าการให้บริการของพนักงาน
ที่มีคุณภาพจะส่งผลกระทบด้านบวกอย่างมีนัยส�าคัญต่อความพึงพอใจในการรับประทานอาหารที่ร้าน
อาหารในสหรัฐอเมริกา จากความส�าคัญที่กล่าวมาข้างต้น การศึกษานี้จึงน�าคุณลักษณะของคุณภาพการ
ให้บริการมาใช้ศึกษาหาความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้า คุณภาพการให้บริการในการศึกษาจะ
ประกอบด้วย (1) ความสามารถของร้านอาหาร ที่จะให้บริการอาหารตามที่ลูกค้าต้องการ (2) ความพร้อม
และความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน (3) ความเต็มใจในการดูแลและให้ความสนใจลูกค้าของ
พนักงาน (4) ความรู้สึกสบายใจ ความไว้วางใจและความเชื่อมั่นของลูกค้า เมื่อมีการติดต่อกับพนักงาน (5) 
การแต่งกายที่ดีของพนักงาน
 4. สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) 
 การเพิ่มขึ้นจ�านวนของร้านอาหารน�าไปสู่การแข่งขันที่รุนแรงในธุรกิจการประกอบการร้านอาหาร 
ดังนั้น นอกจากคุณภาพอาหารและคุณภาพการบริการแล้ว สภาพแวดล้อมทางกายภาพของร้านอาหาร
ก็เป็นสิ่งส�าคัญอีกประการหนึ่งท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภค การจัดการหรือการตกแต่งสภาพ
แวดล้อมทางกายภาพของร้านอาหารไม่เพียงแต่เพื่อให้ลูกค้ารายเก่ามีความพึงพอใจ แต่ยังดึงดูดลูกค้า
รายใหม่ให้เข้ามารับประทานอาหารในร้านอีกด้วย เนื่องจากมีลูกค้าหลายรายที่ให้ความส�าคัญเกี่ยวกับสภาพ
แวดล้อมของร้านอาหารมากกว่าปัจจัยด้านอาหารลูกค้าส่วนใหญ่ท่ีออกมารับประทานอาหารนอกบ้าน 
จะคาดหวังว่า นอกจากการรับประทานอาหารแล้วเขายังต้องการประสบการณ์ที่น่าจดจ�าอ่ืนที่แตกต่าง
ออกไปจากสิ่งที่พวกเขาได้รับในการรับประทานอาหารที่บ้าน ดังนั้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งอาจรวม
ถึงการตกแต่งพื้นร้าน สี การออกแบบ เป็นหนึ่งในแรงบันดาลใจที่ส�าคัญในระหว่างการรับประทานอาหาร
ของลูกค้า ประสบการณ์ซึ่งน�าไปสู่พฤติกรรมที่เป็นบวกการตอบสนอง เช่น ความพึงพอใจของลูกค้า จากการ
ศึกษาของ Liu and Jang (2009) รายงานว่าการออกแบบและตกต่างร้านอาหาร กลิ่นหอม มีความสัมพันธ์
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กับระดับความพึงพอใจของลูกค้า สอดคล้องกับการศึกษาของ Ryu and Han (2010) ที่รายงานว่าสภาพ
แวดล้อมทางกายภาพของร้านอาหารท่ีดีจะส่งผลกระทบด้านบวกอย่างมีนัยส�าคัญต่อความพึงพอใจในการ
รับประทานอาหารท่ีร้านอาหารในสหรัฐอเมริกา และผลการศึกษาเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษา
ของ Heung and Gu (2012) ซึ่งพบว่าร้านอาหารที่มีบรรยากาศดี มีการตกแต่งร้านสวยงาม การมองผ่าน
หน้าต่างของร้านแล้วพบกับวิวที่สวยงาม จะสร้างความพึงพอแก่ผู้บริโภคและส่งผลให้ผู้บริโภคต้องการกลับ
มารับประทานอาหารท่ีร้านอีกในอนาคต ดังนั้นการศึกษานี้จึงเสนอปัจจัยทางสภาพแวดล้อมกายภาพเป็น
ปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
 5. ความรับรู้ถึงคุณค่า (Customer Perceived Value) 
 การรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าของสินค้าและบริการท่ีร้านค้าได้มอบให้ ถือว่าเป็นปัจจัยส�าคัญต่อความ
ส�าเร็จของธุรกิจในระยะยาว (Raza, Siddiquei, Awan, & Bukhari, 2012). Oh (1999) รายงานการ
ศึกษาลูกค้าของโรมแรมหรูในประเทศสหรัฐอเมริกาพบว่า ความรับรู้ถึงคุณค่าเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความพอใจของลูกค้าสอดคล้องกับการศึกษาลูกค้าของศูนย์กีฬาและการพักผ่อนในประเทศออสเตรเลีย
โดย Murray and Howat (2002) ส�าหรับในบริบทของร้านอาหาร Ryu et al. (2012) พบว่าความรับรู้
ถึงคุณค่ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกอย่างมีนัยส�าคัญกับความพอใจของลูกค้า  จากความส�าคัญที่กล่าวมา
ข้างต้น การศึกษานี้จึงน�าการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าของสินค้าและบริการที่ร้านค้าได้มอบให้มาใช้ศึกษา
หาความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้า ความรับรู้ถึงคุณค่าในการศึกษาจะประกอบด้วย (1) ร้านอาหาร
นี้ให้สินค้าและบริการที่คุ้มค่าสมกับราคา (2) การมีประสบการณ์ในการรับประทานอาหารท่ีร้านอาหารนี้
คุ้มค่าเงิน (3) ร้านอาหารนี้ให้ความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับร้านอาหารอื่นๆ 

วัตถุประสงค์
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคชาวมาเลเซีย(Customers’ Satisfaction) ในการ
รับประทานที่ร้านอาหารไทยในประเทศมาเลเซีย
 2. ศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ปัจจัยด้านคุณภาพของอาหาร (Food 
Quality) คุณภาพการบริการ (Service Quality) สภาพแวดล้อมทางกายภาพของร้านอาหาร (Physical 
Environment) และการรับรู้ถึงคุณค่า (Perceived Value) ต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวมาเลเซีย 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย
 จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องข้างต้นสามารถเขียนกรอบแนวคิดในการวิจัยและ
สมมุติฐานของการวิจัยดังนี้

รูปที่	1	กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมติฐานของการวิจัยมีทั้งหมด	4	ข้อ	ดังนี้
 1. คุณภาพอาหาร (Food Quality) มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส�าคัญกับความพึงพอใจ 
(Customers’ Satisfaction)
 2. คุณภาพการบริการ (Service Quality) มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส�าคัญกับความพึงพอใจ 
(Customers’ Satisfaction)
 3. สิ่งแวดล้อมกายภาพของร้านอาหาร (Physical Environment) มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัย
ส�าคัญกับความพึงพอใจ (Customers’ Satisfaction)
 4. การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส�าคัญกับความพึงพอใจ 
(Customers’ Satisfaction) 

ประโยชน์ที่ได้รับ
 เพื่อเป็นข้อมูลให้แก่ผู้ประกอบการร้านอาหารไทยในประเทศมาเลเซีย ใช้ประกอบการตัดสินใจและ
วางแผนกลยุทธ์ร้านอาหารของตนได้อย่างเหมาะสมตามตัวแปรท่ีปรากฏจากผลการวิจัย เพื่อสร้างความ
พึงพอใจแก่ลูกค้าซึ่งจะท�าให้ลูกค้ามีความตั้งใจและมารับประทานอาหารที่ร้านอาหาร ซึ่งจะเพิ่มจ�านวน
ลูกค้าและอัตราการมารับประทานอาหารให้มากยิ่งขึ้น พร้อมทั้งใช้วางกลยุทธ์ทางการตลาดในการที่จะ
สามารถแข่งขันทางธุรกิจในอนาคต
 เพื่อเป็นข้อมูลให้แก่ผู้ประกอบการท่ีสนใจจะเปิดร้านอาหารไทยในประเทศมาเลเซีย เพ่ือใช้ประกอบ
การตัดสินใจและวางแผนในการลงทุนร้านอาหารไทยในประเทศมาเลเซีย

Food Quality

Service Quality

Physical Environment

Perceived Value

Customers’ Satisfaction

 

 

 
 



66 กระแสวฒันธรรม

 เพื่อเป็นข้อมูลให้แก่ภาครัฐบาล ส�าหรับน�าไปสนับสนุนส่งเสริมความสามารถในการแข่งขันของ
ผู้ประกอบการร้านอาหารไทยในมาเลเซีย 

วิธีด�าเนินการวิจัย
 1. ประชากรและตัวอย่าง
 ประชากรในการศึกษาคือ ผู้บริโภคอาหารไทยชาวมาเลเซียที่ร้านอาหารไทยในประเทศมาเลเซีย 
ส�าหรับการก�าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างการศึกษานี้ใช้วิธีการก�าหนดอัตราส่วนระหว่างหน่วยตัวอย่างต่อ
จ�านวนพารามิเตอร์หรือตัวแปร โดย Hair, Black, Babin, & Anderson (2010) เสนอแนะว่า อัตราส่วน
ระหว่างหน่วยตัวอย่างต่อจ�านวนพารามิเตอร์หรือตัวแปรอย่างน้อยที่สุด คือ 5 หน่วยตัวอย่างต่อพารามิเตอร์
หรือตัวแปร แต่ถ้าจะให้เป็นการยอมรับมากขึ้นควรเก็บหน่วยตัวอย่างต่อจ�านวนพารามิเตอร์ควรจะเป็น 
10 ต่อ 1 จากจ�านวนพารามิเตอร์หรือจ�านวนตัวแปรการศึกษานี้มีพารามิเตอร์หรือตัวแปร จ�านวน 28 ดังนี้ 
กลุ่มตัวอย่างที่ได้จากการค�านวณคือ 28 x 10 = 280 โดยในการศึกษานี้ใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 313 ซ่ึง
พิจารณาแล้วถือว่าเพียงพอและเหมาะสมส�าหรับใช้ในการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ
 เนื่องจากประชากรในการศึกษาคือ ผู้บริโภคอาหารไทยท่ีร้านอาหารไทยชาวมาเลเซียในประเทศ
มาเลเซีย ซึ่งไม่สามารถทราบขนาดและจ�านวนที่แน่นอนของประชากร ดังนั้นการสุ่มตัวอย่างในการศึกษา
น้ีจะเป็นแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) การเลือกตัวอย่างโดยอาศัยการ
ก�าหนดคุณลักษณะของประชากรที่สอดคล้องกับเร่ืองที่จะศึกษาหรือวัตถุประสงค์ที่ต้องการ (Purposive 
Sampling) ได้แก่ผู้บริโภคอาหารไทยที่ร้านอาหารไทยของชาวมาเลเซียในประเทศมาเลเซีย ซ่ึงวิธีการนี้มี
ข้อดี ท�าให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่ตรงกับความต้องการหรือสอดคล้องกับประเด็นวิจัย
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย จะเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สร้างขึ้นมา
เพ่ือสอบถามกลุ่มตัวอย่างโดยจัดท�าแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ในการวิจัยและผู้ส�ารวจจะ
น�าแบบสอบถามไปให้ผู้ตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยแบบสอบถามในการศึกษานี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ดังนี้
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ค�าถามเกี่ยวกับข้อมูล
เบื้องต้นคือ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส เชื้อชาติ การศึกษา รายได้ อาชีพ และค�าถามเกี่ยวกับรูปแบบ
และพฤติกรรมการบริโภคอาหารไทยของชาวมาเลเซีย ได้แก่ค�าถามในเรื่อง ความถี่ในการมาบริโภคอาหาร
ที่ร้านอาหารไทย ผู้ท่ีมาบริโภคด้วย ค่าใช้จ่ายในการบริโภคในแต่ละคร้ัง และอาหารไทยที่ชื่นชอบ ซ่ึงมี
ลักษณะในส่วนที่ 1 จะเป็นค�าถามปลายปิด (Close End Question) ที่ก�าหนดค�าตอบไว้ให้ผู้ตอบเลือกตอบ 
ส�าหรับส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อร้านอาหารไทยและปัจจัยต่างๆ ท่ี
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจคือ ปัจจัยด้านคุณภาพของอาหาร คุณภาพทางการบริการ การรับรู้คุณค่า และ
สิ่งแวดล้อมกายภาพของร้านอาหาร เป็นค�าถามแบบ Likert Scale โดยผู้ตอบจะตอบตามระดับความคิด
เห็นซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 1 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 2 ไม่เห็นด้วย 3 เฉยๆ  4  เห็นด้วย และ 5 เห็น
ด้วยอย่างยิ่ง ส�าหรับส่วนสุดท้ายของแบบสอบถามคือส่วนที่ 3 เป็นการให้ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น
อื่นๆ เป็นค�าถามแบบปลายเปิด (Opened End Question) โดยผู้ตอบจะเขียนตอบตามความคิดเห็นของ
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ตนเอง 
 3. การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ
   ในการวิจัยครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีการศึกษาการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้
แบบสอบถาม ผู้วิจัยจะท�าการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามใน 2 ด้านคือ ความเที่ยงตรงของเน้ือหา
(Content Validity) และความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยด�าเนินการดังนี้ การหาค่า
ความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยจะน�าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น ให้ผู้เช่ียวชาญด้าน
พฤติกรรมการบริโภคพิจารณาตรวจสอบเนื้อหา โครงสร้างแบบสอบถาม พร้อมทั้งการวิเคราะห์ความ
เช่ือถือได้ของเครื่องมือ (Reliability Analysis) ในส่วนของปัจจัยด้านคุณภาพของอาหาร (Food Quality)
คุณภาพทางการบริการ (Service Quality) การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ส่ิงแวดล้อมกายภาพของ
ร้านอาหาร (Physical Environment) และการพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) การทดสอบ
ความเชื่อมั่น โดยวิธีของ Cronbach’s Alpha โดยดูค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) มีค่าต้ังแต่ 0.70 ข้ึนไป (Zikmund, Babin, Carr & Griffin, 2013) ซึ่งหลังจากเก็บ
ข้อมูลกับกลุ่มเป้าหมายของการศึกษา จ�านวน 313 ชุดผู้วิจัยได้น�าแบบสอบถามดังกล่าวมาวิเคราะห์ความ
เช่ือม่ัน (Reliability Analysis) โดยดูค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา (Cronbach’s Alpha) พบว่าทุกตัวแปรมีค่า
สัมประสิทธิ์อัลฟาสูงกว่า 0.70 จึงถือได้ว่าแบบสอบถามนี้มีความน่าเชื่อถือ 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้
 การวิเคราะห์ผลการศึกษาโดยใช้โปรแกรมส�าเร็จรูป SPSS โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ประกอบด้วย ค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ส�าหรับวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลทั่วไป
และพฤติกรรมของการบริโภคอาหารของกลุ่มตัวอย่าง ในแบบสอบถามส่วนที่ 1 ส�าหรับการวิเคราะห์ความ
สัมพันธ์ระหว่างตัวแปร โดยการใช้การวิเคราะห์ ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ที่ระดับ
นัยส�าคัญ 0.05 เป็นวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหาความสัมพันธ์ ระหว่างตัวแปรตาม (Y) หรือตัวแปรเกณฑ์ 
(Criterion Variable) กับตัวแปรอิสระ (X) หรือตัวแปรท�านาย (Predictor Variable) แบบสอบถามส่วนที่ 2 
ได้แก่ การทดสอบว่าปัจจัยด้านคุณภาพของอาหาร คุณภาพทางการบริการ การรับรู้คุณค่าและส่ิงแวดล้อม
กายภาพของร้านอาหาร สามารถมีผลต่อปัจจัยการพึงพอใจของลูกค้า 
 ผู้วิจัยได้ตรวจสอบเงื่อนไขตามข้อก�าหนดเบื้องต้นในการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression) ดังน้ี การศึกษาน้ีใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีมีความเหมาะสม (Sample Size) มีการตัดข้อมูลที่มี
ค่าผิดปกติ (Outliers) ในการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ ข้อมูลมีการกระจายปกติ (Normality) ความ
สัมพันธ์ของตัวแปรเป็นเชิงเส้น (Linearity) และไม่เกิดปัญหาการมีความสัมพันธ์สูงระหว่างตัวแปรอิสระ
ด้วยกัน (Multicollinearity)

ผลการวิจัย
 1. ข้อมูลพื้นฐานของผู้บริโภคและพฤติกรรมผู้บริโภค
 จากแบบสอบถามที่สามารถน�ามาวิ เคราะห ์ เพื่อการศึกษาทั้ งหมด 313 ชุด พบว ่าเป ็น
เพศหญิงประมาณร้อยละ 74.4 และเพศชายร้อยละ 25.2 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 ถึง 30 ปี จ�านวน
ร้อยละ 65.5 รองลงมาคือ อายุต�่ากว่า 20 ปี จ�านวนร้อยละ 26.2 ตามมาด้วยอายุระหว่าง 31 - 40 ปี ระหว่าง 
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41 - 50 ปี และระหว่าง 51 - 60 ปี โดยมีสัดส่วนร้อยละ 4.2, 3.5 และ 0.6 ตามล�าดับ ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดร้อยละ 86.3 รองลงมาคือสมรสร้อยละ 12.5 และอื่นๆ อีกร้อยละ 1.3 ส�าหรับ
สัญชาติพบว่า มากกว่าครึ่งของผู้ตอบแบบสอบถามมีสัญชาติมาเลย์ร้อยละ 65 ตามด้วยจีนและอินเดียคิด
เป็นร้อยละ24.0 และ 7.7 ตามล�าดับ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส�าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรีร้อย
ละ 62.6 รายได้ของผู้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 70.9 มีรายได้ต�่ากว่า 1,500 ริงกิต รองลงมาคือ ระหว่าง 
6,001-7,500 ริงกิต และระหว่าง 1,501-3,000 ริงกิต โดยมีสัดส่วนร้อยละ 12.8 และ 11.5 ตามล�าดับ
 ส�าหรับรูปแบบและพฤติกรรมการบริโภค แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มารับประทาน
อาหารที่ร้านอาหารไทยมากกว่า 1 ครั้งต่อเดือนโดยคิดเป็นร้อยละ 34.2 ตามด้วยประมาณเดือนละครั้ง และ
ทุกๆ 3 เดือน คือร้อยละ 23.0 และ 18.8 ตามล�าดับ ส่วนใหญ่จะมารับประทานอาหารที่ร้านอาหารไทยกับ
เพื่อน คนในครอบครัวและญาติ คือมีสัดส่วนร้อยละ 45.0, 32.3 และ 12.1 ตามล�าดับ ส�าหรับค่าใช้จ่ายของ
อาหารที่ร้านอาหารไทยในแต่ละครั้งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จ�านวน 33.9 เปอร์เซ็นต์ มีรายจ่าย
อยู่ระหว่าง 10-19 ริงกิต ในขณะที่ร้อยละ 32.3 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดมีรายจ่ายต�่ากว่า 10 ริงกิต 
ตามด้วยรายจ่ายระหว่าง 20-29 ริงกิตสัดส่วนร้อยละ 15.7 อาหารไทยที่ชื่นชอบเป็นอับดับแรกของผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่คือ ต้มย�า รองลงมาคือ ข้าวผัดต่างๆ และแกงเขียวหวาน มีสัดส่วนร้อยละ 43.8, 19.5 
และ 10.9 ตามล�าดับ
 2. ความพึงพอใจของผู้บริโภคชาวมาเลเซียต่อการมารับประทานอาหารที่ร้านอาหารไทย
 ผลการวิจัยรายงานว่าผู้บริโภคชาวมาเลเซียส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการมารับประทานอาหารที่
ร้านอาหารไทยโดยรวมอยู่ในระดับมาก (3.77 คะแนน) ซึ่งมีรายละเอียดของความพึงพอใจในเรื่องต่างๆ ดังนี้ 
การรับประทานในร้านอาหารไทยท�าให้ลูกค้าอารมณ์ดีมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .69 ตามมาด้วยลูกค้ามีความพอใจมากกับประสบการณ์โดยรวมในการรับประทานอาหารที่ร้าน
อาหารไทย (คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .73) และลูกค้ามีความสุขมากในการที่ได้รับ
ประทานอาหารในร้านอาหารไทย (คะแนนเฉลี่ย 3.73 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .75) ตามล�าดับ
 3. การทดสอบสมมุติฐานเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
 ผลจากการทดสอบสมมุติฐานความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้
บริโภคชาวมาเลเซีย พบว่าชุดตัวแปรพยากรณ์หรือ สี่ตัวแปรอิสระในการศึกษาน้ีได้แก่ คุณภาพ
อาหารคุณภาพการบริการ สิ่งแวดล้อมกายภาพของร้านอาหารและการรับรู ้คุณค่า สามารถอธิบาย
หรือร่วมกันท�านายความแปรปรวนของตัวแปรตามคือความพึงพอใจได้ 59 เปอร์เซ็นต์ (R2=.590) ที่ 
F Change = 106.723, p<.001 ซึ่งตัวแปรอิสระท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากท่ีสุดคือ 
การรับรู้คุณค่า (β=.407, p<.001) รองลงมา ได้แก่คุณภาพอาหาร (β=.183, p<.001) คุณภาพการบริการ 
(β=.166, p<.01) และสิ่งแวดล้อมกายภาพของร้านอาหาร (β=.143, p<.01) ตามล�าดับซ่ึงมีรายละเอียด
ของความสัมพันธ์ดังนี้
 คุณภาพอาหารมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า ณ β=.183 อย่างมีนัยส�าคัญทาง
สถิติที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 99.90 กล่าวคือ เมื่ออาหารมีคุณภาพสูงก็จะท�าให้ความพึงพอใจของลูกค้า
สูงขึ้นด้วย ดังนั้นสมมุติฐานข้อที่ 1 ได้รับการสนับสนุน
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 คุณภาพการบริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า ณ β=.166 อย่างมีนัยส�าคัญ
ทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99.00 กล่าวคือ เม่ือคุณภาพการบริการดีก็จะท�าให้ความพึงพอใจของ
ลูกค้าสูงขึ้นด้วย ดังนั้นสมมุติฐานข้อที่ 2 ได้รับการสนับสนุน
 สิ่งแวดล้อมกายภาพของร้านอาหารมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า ณ β=.143 
อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99.00 กล่าวคือ สิ่งแวดล้อมกายภาพของร้านอาหารดี
ก็จะท�าให้ความพึงพอใจของลูกค้าสูงขึ้นด้วย ดังนั้นสมมุติฐานข้อที่ 3ได้รับการสนับสนุน
 การรับรู้คุณค่ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า ณ β=.407 อย่างมีนัยส�าคัญ
ทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99.90 กล่าวคือ ถ้าการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าของสินค้าและบริการ
ที่ร้านค้าได้มอบให้มีสูงก็จะท�าให้ความพึงพอใจของลูกค้าสูงขึ้นด้วย ดังนั้นสมมุติฐานข้อที่ 4 ได้รับการ
สนับสนุน

การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะในการวิจัย
 ผู้บริโภคชาวมาเลย์มีความพึงพอใจในการบริโภคอาหารไทยที่ร้านอาหารในประเทศมาเลเซียใน
ระดับที่มาก ถึงแม้ว่าในประเทศมาเลเซียมีร้านอาหารนานาชาติเป็นจ�านวนมากที่ให้ผู ้บริโภคได้เลือก
รับประทาน แต่อาหารไทยและร้านอาหารไทยก็เป็นท่ีช่ืนชอบของชาวมาเลเซีย นอกจากนี้ผลการศึกษา
รายงานว่าปัจจัยด้านคุณภาพของอาหาร คุณภาพของการบริการ การรับรู้คุณค่าและสิ่งแวดล้อมกายภาพ
ของร้านอาหารมีอิทธิพลต่อปัจจัยการพึงพอใจของลูกค้า ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาเกี่ยวกับร้านอาหาร
ที่ผ่านมาเช่น Ryu & Han (2010), Heung & Gu (2012) และ Canny (2013) โดยปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าชาวมาเลเซียสูงที่สุดคือ การรับรู้คุณค่า รองลงมาได้แก่คุณภาพอาหาร คุณภาพการ
บริการและสิ่งแวดล้อมกายภาพของร้านอาหารตามล�าดับ ดังนั้นจากผลจากศึกษาดังกล่าว มีข้อเสนอแนะให้
ผู้ประกอบการได้พัฒนาสินค้าและบริการเพื่อเพิ่มระดับความพอใจของลูกค้าและกลับมารับประทานอาหาร
ไทยต่อไปในอนาคต ซึ่งท�าให้ร้านอาหารไทยเป็นที่นิยมของผู้บริโภคชาวมาเลเซียอย่างยั่งยืน ดังต่อไปนี้
 1. ผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารควรให้ความส�าคัญกับการรับรู้คุณค่าเนื่องจากพบว่าเป็นปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคมากที่สุด การสร้างคุณค่าในสินค้าและบริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดการรับรู้
สิ่งดีๆ กับสิ่งที่ทางร้านได้มอบให้แก่ลูกค้า โดยมีการพัฒนาอาหารและการบริการที่ดีให้ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้า อีกทั้งการตั้งราคาที่มีความเหมาะสมจะท�าให้ลูกค้ารู้สึกว่าสินค้าและบริการที่ได้รับมีความคุ้ม
ค่ากับเงินที่จ่ายไป และรู้สึกถึงความคุ้มค่าในการเลือกมารับประทานในร้านอาหารไทยมากกว่าเมื่อเปรียบ
เทียบกับการไปรับประทานในร้านอาหารอื่น 
 2. คุณภาพอาหารก็เป็นส่วนส�าคัญต่อระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจ
ร้านอาหารไทยควรให้ความส�าคัญในเร่ืองคุณภาพอาหาร โดยเร่ิมต้ังแต่การคัดสรรวัตถุดิบอาหารไทยที่
มีคุณภาพมีความสดและใหม่ อาหารมีคุณค่าทางโภชนา รสชาติที่ดี มีกลิ่นหอม และการเสิร์ฟอาหารใน
อุณหภูมิเหมาะสม พร้อมท้ังการน�าเสนออาหารให้มีความดึงดูดน่าสนใจ นอกจากนี้ควรพัฒนารายการ
อาหารในเมนูอาหารไทยให้มีความหลากหลายให้ผู้บริโภคได้เลือกตามที่ต้องการ
 3. ส�าหรับคุณภาพการบริการ เนื่องจากพนักงานจะเป็นผู้ท่ีติดต่อกับผู้บริโภคโดยตรงและการให้
บริการของพนักงานสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้ ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหาร
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ควรจะมีการจัดฝึกอบรมพนักงานในการพัฒนาการบริการ เพื่อให้พนักงานมีความเต็มใจและมีความพร้อม
ในการให้บริการแก่ลูกค้า เช่น การให้ค�าแนะน�าอาหาร การรับและเสิร์ฟอาหารได้ถูกต้องตามที่ลูกค้าสั่ง 
การท�าให้ลูกค้ารู้สึกสะดวกสบายเมื่อมีติดต่อหรือขอความช่วยเหลือจากพนักงาน อีกทั้งพนักงานที่มีความ
สุภาพ แต่งตัวเรียบร้อย สวยงามและสะอาดก็เป็นส่วนหนึ่งของคุณภาพการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจ
ให้การลูกค้า
 4. นอกจากปัจจัยด้านคุณภาพของอาหาร คุณภาพการบริการ และการรับรู้ถึงคุณค่าที่ผู้ประกอบ
การร้านอาหารต้องตระหนักแล้ว ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของร้านอาหารก็เป็นปัจจัยท่ีส�าคัญ
เช่นกันที่จะสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารควรให้ความส�าคัญกับการ
ออกแบบร้านค้าเพื่อสร้างสิ่งแวดล้อมทางกายภาพภายที่ดีของร้านอาหาร เช่น การจัดร้านอาหารท�าให้ลูกค้า
สามารถเคลื่อนย้ายได้สะดวก การตกแต่งร้านอาหารให้มีความเป็นไทย ดูแลความสะอาดของร้าน หรือใช้ไฟ
ช่วยสร้างบรรยากาศท�าให้รู้สึกสบาย ผ่อนคลาย และการเปิดเพลงที่เหมาะสม ก็สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้ 
 ส�าหรับข้อเสนอแนะแก่หน่วยงานภาครัฐของไทย เช่น กระทรวงพาณิชย์จากผลการศึกษาชี้ให้
เห็นว่าผู้บริโภคมีความพอใจในร้านอาหารไทยอยู่ในระดับมาก รวมถึงมีแนวโน้มการกลับมารับประทาน
สูง ดังนั้นภาครัฐควรเร่งออกมาตรการสนับสนุนผู้ประกอบการ เพื่อให้ผู้ประกอบการเห็นความส�าคัญใน
เอกลักษณ์ของอาหารไทย ใช้วัตถุดิบที่ดี มีประโยชน์ ตกแต่งร้านที่บ่งบอกถึงเอกลักษณ์ความเป็นไทย อีก
ทั้งส่งเสริมการพัฒนาทักษะของผู้ประกอบการและพนักงานร้านอาหาร โดยพยายามสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้น
ในใจผู้บริโภค มีประชาสัมพันธ์อาหารไทยผ่านสื่อต่างๆ หรือหน่วยงานภาครัฐในต่างประเทศเพื่อเพิ่มความ
สามารถในการแข่งขันของผู้ประกอบการร้านอาหารไทยในมาเลเซียอันจะส่งผลในการบรรลุนโยบายของ
รัฐบาลที่ต้องการประเทศไทยเป็นครัวของโลก (Kitchen of the World)

ข้อจ�ากัดและข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป	
 จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ถึงแม้ผู้วิจัยจะพยายามด�าเนินการท�าวิจัยให้ดีที่สุดตามระยะเวลาและ
ภายใต้งบประมาณที่ก�าจัดก็ตาม แต่อย่างไรก็ตามยังมีข้อจ�ากัดและข้อเสนอแนะท่ีอาจจะน�าไปปรับปรุง
ส�าหรับงานวิจัยท่ีต้องการศึกษาในเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับการศึกษาในอนาคตดังนี้ ข้อจ�ากัดประการแรกคือ 
การเลือกกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้คือ ลูกค้าร้านอาหารไทยในรัฐปีนังประเทศมาเลเซียซึ่งผลการ
ศึกษาอาจจะใช้ได้หรืออาจจะใช้ไม่ได้กับทุกรัฐของประเทศมาเลเซีย ดังนั้นการศึกษาในอนาคต ควรจะมีการ
ศึกษาในรัฐอื่นๆ ในประเทศมาเลเซีย ข้อจ�ากัดประการที่สองคือ การศึกษาในครั้งนี้ศึกษาลูกค้าชาวมาเลเซีย
โดยภาพรวม แต่ในประเทศมาเลเซียจะประกอบด้วยคนหลายเชื้อชาติ เช่น มาเลย์จีน และอินเดีย ดังนั้น
เพื่อให้เข้าใจผู้บริโภคมาเลเซียให้ลึกยิ่งขึ้น ควรจะศึกษากลุ่มของลูกค้าชาวมาเลย์โดยจ�าแนกตามเชื้อชาติ 
ในการที่จะน�าผลการวิจัยมาก�าหนดกลยุทธ์ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคแต่ละกลุ่มมากขึ้น
ข้อจ�ากัดประการสุดท้ายคือ การศึกษาในครั้งนี้เลือกปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าร้านอาหาร 
ได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพของอาหาร ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของร้านอาหาร คุณภาพการ
บริการและการรับรู้ถึงคุณค่า การศึกษาในครั้งต่อไป ควรจะเพิ่มตัวแปรตัวอื่นๆ ที่คาดว่าน่าจะมีผลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าร้านอาหาร เพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงขึ้น 



71กระแสวฒันธรรม

References
Bunmak, Suttiporn. (2013). Tom Yam Restaurants : An Ethnic Interplay in a Malaysian 
 Context. Kasetsart Journal : Social Sciences, 34 (3), 525 – 533. 
Bunnag, Apinut. (2014). The Factors Affecting on the Southern Local Food Consumption of 
 Thai Tourists. Cultural Approach Journal. Bangkok : Siam University. 15(28)
Canny, I. U. (2013). The Role of Food Quality, Service Quality, and Physical Environment 
 on Customer Satisfaction and Future Behavioral Intentions in Casual Dining 
	 Restaurant. Konferensi Nasional Riset Manajemen VII , Palembang. 
Cheung, T. (2011). Your	pick	:	World’s	50	best	foods. CNN travel. from http://travel.cnn.
 com/explorations/eat/readers-choice-worlds-50-most-delicious-foods-012321/
 Retrieved May 25, 2016.
Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E. (2010). Multivariate data analysis 
	 (7th	ed.). Upper Saddle River : New Jersey : Prentice Hall.
Heung, V. C., & Gu, T. (2012). Influence of Restaurant Atmospherics on Patron Satisfaction 
 and Behavioral Intentions. International Journal of Hospitality Management, 31(4), 
 1167-1177. 
Johnson, M. D., Anderson, E. W., & Fornell, C. (1995). Rational and Adaptive Performance 
 Expectations in a Customer Satisfaction Framework. Journal of Consumer Research, 
 695-707. 
Kama, Abdulroha. (2013). Thai	Restaurant	boom	in	Malaysia. Bangkok : Thansettakit news 
 7 - 10  April 2013,  33 (2,833). 
Liu, Y., & Jang, S. S. (2009). Perceptions of Chinese Restaurants in the US : What affects 
 Customer Satisfaction and Behavioral Intentions? International Journal of Hospitality 
 Management, 28(3), 338-348. 
Murray, D., & Howat, G. (2002). The Relationships among Service Quality, Value, 
 Satisfaction, and Future Intentions of Customers at an Australian Sports and 
	 Leisure	Centre. Sport Management Review, 5, 25-43. 
Oliver, R. L. (1980). A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction 
 Decisions. Journal of Marketing Research, 17(4), 460-469. 
Oliver, R., & Rust, R. (1994). Service	Quality	:	Insights	and	Managerial	Implication	from	
 the Frontier : New York : Sage Publications.
Raza, M. A., Siddiquei, A. N., Awan, H. M., & Bukhari, K. (2012). Relationship between Service 
 Quality, Perceived Value, Satisfaction and Revisit Intention in Hotel Industry. 
 Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in Business, 4(8). 



72 กระแสวฒันธรรม

Ryu, K., & Han, H. (2010). Influence of the Quality of Food, Service, and Physical Environment 
 on Customer Satisfaction and Behavioral Intention in Quick-casual Restaurants : 
 Moderating Role of Perceived Price. Journal of Hospitality & Tourism Research, 34(3), 
 310-329. 
Ryu, K., Lee, H.-R., & Kim, W. G. (2012). The Influence of the Quality of the Physical 
 Environment, Food, and Service on Restaurant Image, Customer Perceived Value, 
 Customer Satisfaction, and Behavioral Intentions. International Journal of 
 Contemporary Hospitality Management, 24(2), 200-223. 
Zikmund, W.G., Babin, B.J., Carr, J.C. & Griffin, M. (2013). Business Research Methods 
	 (9th	ed.).	Canada : South-Western, Cengage Learning.


