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งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อน าเสนอตวัแบบการวิเคราะห์และจดัล าดบัความส าคญั

ของคุณลกัษณะงานบริการร้านกาแฟเพื่อใหผู้ป้ระกอบการใชเ้ป็นแนวทางพฒันางานบริการให้
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ทั้งดา้นรูปธรรมและอารมณ์ความรู้สึก ดว้ยการบูรณาการ
เคร่ืองมือทางวิศวกรรม ไดแ้ก่ โมเดลของคาโน และวิศวกรรมคนัไซ ร่วมกบัทฤษฎีการตลาด ไดแ้ก่ 
การตลาดเชิงประสบการณ์ในการวิจยั ตวัแบบท่ีน าเสนอประกอบดว้ย 5 เฟส เฟสท่ี 1 เป็นการ
รวบรวมค าคนัไซซ่ึงเป็นค าท่ีแสดงอารมณ์และความรู้สึกจากการสัมภาษณ์และแอพพลิเคชัน่วงใน 
เฟสท่ี 2 เป็นการก าหนดคุณลกัษณะการบริการตามกรอบของการตลาดเชิงประสบการณ์ใน 5 มิติ 
เฟสท่ี 3 เป็นการส ารวจความตอ้งการและความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟจ านวน 100 ราย ดว้ย
แบบสอบถามตามหลกัการโมเดลของคาโนและวิศวกรรมคนัไซ เฟสท่ี 4 เป็นการวิเคราะห์ผลดว้ย
สถิติและโมเดลของคาโนเพื่อจดัล าดบัความส าคญัของคุณลกัษณะงานบริการและค าคนัไซ และเฟส
ท่ี 5 เป็นการน าเสนอแนวทางการปรับปรุงงานบริการ ผลการวิเคราะห์พบวา่คุณลกัษณะงานบริการ
ทั้งหมด 26 ขอ้ มีงานบริการท่ีจ าเป็นตอ้งปรับปรุงทั้งหมด 13 ขอ้ โดยคุณลกัษณะงานบริการท่ีตอ้ง
ปรับปรุงเร่งด่วน ไดแ้ก่ 1) การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า และ 2) ความสะอาดของเคร่ือง
แต่งกายของพนกังาน ส่วนค าคนัไซท่ีไดรั้บการตอบสนองสูงสุด 3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ 1) สะอาด 
2) รสชาติดี และ 3) เป็นมิตร ผลจากการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่าตวัแบบการวิเคราะห์น้ีสามารถบ่งช้ีถึง
คุณลกัษณะงานบริการท่ีจ าเป็นตอ้งปรับปรุง และสามารถประยกุตก์บัธุรกิจอ่ืนในการพฒันา
คุณภาพงานบริการและสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ 
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The objective of this research is to propose the model to analyze and prioritize 

service attributes for the café business. The model provides guidelines for the business to 
perfectly improve their services satisfying the truly needs of the customers. The model combines 
engineering tools: namely Kano’s Model and Kansei Engineering with the marketing theory, 
which is Experience Marketing. The proposed model includes 5 phases. The 1st phase is 
collecting Kansei words which are emotional and feeling words from the customer interview and 
Wongnai application. The 2nd phase is identifying service attributes classified into 5 dimensions 
of Experience Marketing. In the 3rd phase, the survey of customer needs and satisfaction was 
performed using a sample of 100 customers. This questionnaire survey was constructed based on 
Kano’s Model and Kansei Engineering framework. In the 4th phase, the survey results were 
analyzed with statistics and Kano’s Model to prioritize service attributes and Kansei words. In the 
last phase, guidelines for service improvement were presented. The results of the analysis 
revealed that a total of 26 service attributes, 13 of which needed improvement. More precisely, 
service attributes that need to be improved urgently include: 1) Prompt, accurate service, and 
2) Cleanliness of staff's clothing. Moreover, the top three responses for Kansei words were 
1) Clean, 2) Tasty, and 3) Friendly. It could be concluded from the research that the proposed 
model can appropriately identify the service attributes that need to be improved and be applied to 
other businesses to improve service quality and create maximum customer satisfaction. 
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วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยดีเน่ืองจากไดรั้บความกรุณาอยา่งสูงจากอาจารยท่ี์ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ ผูช่้วยศาสตราจารย  ์ดร. ฤภูวลัย ์จนัทรสา ผูซ่ึ้งสละเวลาอนัมีค่าคอยให้ค  าแนะน าปรึกษา
ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการท าวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ี พร้อมยงัสละเวลาอนัมีค่าตรวจสอบความถูกตอ้งของ
วิทยานิพนธ์และบอกจุดบกพร่องต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น ผูวิ้จยัรู้สึกซาบซ้ึงใจและส านึกในพระคุณของท่าน
อาจารยเ์ป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณท่านอาจารยม์า ณ ท่ีน้ี 

ผูว้ิจัยขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ทุกท่านท่ีกรุณาให้แนวคิดและ
ค าแนะน าต่าง ๆ อนัเป็นประโยชน์ต่อการท าวิทยานิพนธ์ให้ส าเร็จลุล่วงและขอขอบพระคุณคณาจารย์
ทุกท่านท่ีไดอ้บรมสั่งสอนให้ความรู้ทางดา้นวิชาการแก่ผูวิ้จยั รวมทั้งผูแ้ต่งต าราท่ีท าให้ผูวิ้จยัไดใ้ช้
คน้ควา้ อา้งอิง จนท าใหวิ้ทยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลงได ้

ผูว้ิจัยขอขอบพระคุณกลุ่มตัวอย่างทุกท่านท่ีสละเวลามาท าแบบทดสอบ  และให้ความ
ร่วมมือในการตอบค าถามเป็นอย่างดี ส่งผลให้การท าวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีสามารถด าเนินการไปได้
ดว้ยดีและส าเร็จลงได ้

ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณกลัยาณมิตรของผูว้ิจยัทุกท่านท่ีได้ให้ความช่วยเหลือ  ขอ้เสนอแนะ 
และก าลังใจให้ผูว้ิจัยมาโดยตลอด  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง อร (สุธาทิพย  ์เข้มอาจ) ท่ีคอยช่วยเหลือ ให้
ค  าแนะน า และจุดประเด็นในมุมมองท่ีผูว้ิจยัคาดไม่ถึงดว้ยความเตม็ใจเสมอมา 

สุดท้ายน้ี ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณครอบครัวของผูว้ิจยัท่ีช่วยให้การสนับสนุนและส่งเสริม
การศึกษาต่อในคร้ังน้ี ตลอดจนมอบความรัก ความเขา้ใจ และเป็นก าลงัส าคญัให้ซ่ึงท าให้วิทยานิพนธ์
ฉบบัน้ีส าเร็จลงได ้ผูวิ้จยัหวงัว่าวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีจะมีประโยชน์ไม่มากก็น้อย ส าหรับขอ้บกพร่อง
ต่างๆ ท่ีอาจเกิดขึ้นนั้น ผูว้ิจยัขอน้อมรับผิดและยินดีท่ีจะรับฟังค าแนะน าจากทุกท่านท่ีไดเ้ขา้มาศึกษา
เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันางานวิจยัต่อไป 

  
  

ภาณุพฒัน์  เจนสินธนานนัท ์
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บทที ่1 
บทน า 

 

ที่มาและความส าคัญ 
 กาแฟจดัวา่เคร่ืองด่ืมท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายอยา่งมากในปัจจุบนั ส่งผลให้
ปริมาณความตอ้งการใชเ้มลด็กาแฟของโลก เพิ่มขึ้นอยา่งต่อเน่ือง โดยในปี 2560/2561 อตัรา 
การขยายตวัของการใชเ้มลด็กาแฟของโลกอยูท่ี่ 1.06% (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) ส าหรับ 
ในประเทศไทย ปริมาณการบริโภคกาแฟมีอตัราการบริโภคเพิ่มขึ้นอยา่งต่อเน่ือง 5-6% โดยเฉล่ีย
ตั้งแต่ปี 2558-2560 ดงัภาพท่ี 1-1 ซ่ึงส่งผลใหธุ้รกิจร้านกาแฟในประเทศไทยไดรั้บความสนใจ 
จากเหล่าผูป้ระกอบการไม่วา่จะเป็นรายเลก็หรือรายใหญ่ 
 

 

 
ภาพท่ี 1-1  ปริมาณการบริโภคกาแฟในประเทศไทย (ตนั) (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2561) 
 
 นอกเหนือจากปริมาณการบริโภคกาแฟท่ีเพิ่มขึ้นแลว้ ยงัมีปัจจยับางอยา่งท่ีส่งผลให้
ตลาดร้านกาแฟเกิดการขยายตวัขึ้น ไดแ้ก่ รายไดแ้ละจ านวนประชากรท่ีเพิ่มขึ้น ส่งผลใหผู้บ้ริโภค 
มีศกัยภาพในการใชจ่้ายเพิ่มขึ้น ในขณะเดียวกนัผูป้ระกอบการก็มีการตอบสนองต่อจ านวนอุปสงค์
ท่ีเพิ่มขึ้น ดว้ยเหตุผลเหล่าน้ีจึงท าใหอ้ตัราการแข่งขนัในธุรกิจร้านกาแฟสูงขึ้น (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 
2561) และเกิดการขยายตวัทางธุรกิจอยา่งรวดเร็ว ทั้งในเขตเมืองและต่างจงัหวดัผา่นช่องทางต่าง ๆ 
ไม่วา่จะเป็นสถานีบริการน ้ามนัหรือหา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) 
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 จากการส ารวจและสรุปขอ้มูลจากแอปพลิเคชนั Wongnai พบวา่ ธุรกิจร้านกาแฟมีอตัรา
การเปิดใหม่เพิ่มขึ้นในทุก ๆ ปี โดยขอ้มูลจากปี 2561 พบวา่ มีร้านกาแฟเปิดใหม่อยูท่ี่ 5,360 ร้าน 
เพิ่มขึ้นจากปีก่อน 8.1% ซ่ึง 5 จงัหวดัท่ีมีร้านกาแฟมากท่ีสุดในประเทศไทย ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร 
จ านวน 8,469 ร้าน เชียงใหม่ 2,394 ร้าน ชลบุรี 1,435 ร้าน นนทบุรี 1,001 ร้าน และนครราชสีมา 
845 ร้าน (Wongnai, 2019) และจากงานสัมนา Wongnai for business: Restaurant 2020 พบวา่ อตัรา
การเติบโตของร้านกาแฟเพิ่มสูงขึ้นจากปีก่อนอีก 81% (Kannikar & Amarin Academy, 2020) โดย
แสดงจ านวนร้านท่ีเปิดใหม่ของร้านกาแฟ ดงัภาพท่ี 1-2 
 

 

 
ภาพท่ี 1-2  จ านวนร้านกาแฟเปิดใหม่ (ร้าน) ดดัแปลงจาก Wongnai (2019); Kannikar and Amarin 
Academy (2020) 
 

 เห็นไดว้า่ อตัราการเปิดใหม่ของร้านกาแฟมีเพิ่มขึ้นทุกปีและมีแนวโนม้เพิ่มขึ้นอยา่ง
ต่อเน่ือง ในขณะเดียวกนัอตัราความตอ้งการบริโภคกาแฟกลบัไม่ไดเ้พิ่มขึ้นตามอตัราการเปิดร้าน
ใหม่ ดว้ยจ านวนของตวัเลือกของร้านกาแฟท่ีเพิ่มมากขึ้นน้ี ร่วมกบัปัจจยัประชากรท่ีมีศกัยภาพใน
การเลือกบริโภคมีเพิ่มขึ้น จึงส่งผลใหเ้กิดการแข่งขนัทางการตลาดท่ีสูงขึ้น ซ่ึงนอกจากความทา้ทาย
ในแข่งขนัทางการตลาดแลว้ ความทา้ทายท่ีเกิดจากพฤติกรรมและความตอ้งการของผูบ้ริโภค ก็เป็น
อีกส่ิงหน่ึงท่ีเหล่าผูป้ระกอบการตอ้งรับมือ (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2561) ผูป้ระกอบการท่ีสามารถ
รับมือและปรับตวัเขา้กบัความทา้ทายเหล่าน้ีได ้จะสามารถด าเนินธุรกิจไดต่้อไป ในขณะท่ี
ผูป้ระกอบการท่ีไม่สามารถปรับตวัไดก้็ตอ้งปิดกิจการลง 
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 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัและพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟ
ของคนไทย พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือกาแฟ และเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ
ประกอบไปดว้ย 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์แสดงใหเ้ห็นถึงความตอ้งการดา้นรสชาติ ท่ีมี
ความสม ่าเสมอของคุณภาพอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีเป็นมาตรฐาน เป็นตน้ ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการหรือพนกังาน แสดงใหเ้ห็นถึงความคาดหวงัท่ีผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ตอ้งการไดรั้บจาก
บุคลากรร้านกาแฟ คือการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั พนกังานตอ้งมีความรู้ มารยาท และ
บุคลิกภาพท่ีดี เป็นตน้ ปัจจยัดา้นราคา แสดงใหเ้ห็นถึงความตอ้งการดา้นความเหมาะสมของราคา 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายแสดงใหเ้ห็นถึงความตอ้งการดา้นการเขา้ถึงของลูกคา้ จะตอ้งมี
ความสะดวก คน้หาไดง้่าย และมีท่ีจอดรถเพียงพอ เป็นตน้ ปัจจยัดา้นการน าเสนอ แสดงใหเ้ห็นถึง
ความตอ้งการดา้นการตกแต่งร้านใหส้วยงาม มีการสร้างบรรยากาศและบริการเสริมต่าง ๆ ไวค้อย
รองรับความตอ้งการของลูกคา้ เป็นตน้ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึง
ความตอ้งการในเร่ืองของการประชาสัมพนัธ์ และการจดัโปรโมชัน่ เป็นตน้ (จิราภา ทรงสถาพร
เจริญ, 2559; ศิรประภา นพชยัยา, 2558; สุภาภรณ์ จินดาวงษ,์ 2558) ซ่ึงจากงานวิจยัในขา้งตน้
สามารถสรุปไดว้า่ ภาพรวมของการใหบ้ริการร้านกาแฟ เป็นส่วนส าคญัท่ีลูกคา้ตดัสินใจเลือกใช้
บริการร้านกาแฟ 
 เพื่อใหเ้กิดความยัง่ยนืแก่ธุรกิจร้านกาแฟ และใหผู้ป้ระกอบการพฒันางานบริการใหมี้
ประสิทธิภาพ งานวิจยัน้ีจึงมีการน าเคร่ืองมือทางดา้นวิศวกรรมมาผสานร่วมกบัเคร่ืองมือ 
ทางการตลาดและเคร่ืองมือส าหรับการออกแบบประยกุตใ์ช ้โดยเคร่ืองมือทางดา้นวิศวกรรม ไดแ้ก่ 
วิศวกรรมคนัไซ (Kansei engineering) ไดถู้กน ามาใชเ้พื่อศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ในดา้น
อารมณ์และความรู้สึกท่ีมีต่องานบริการ และโมเดลของคาโน (Kano’s model) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้
เพื่อคน้หาความส าคญัของงานบริการแต่ละชนิดผา่นมุมมองของลูกคา้ และท าใหผู้ป้ระกอบการ
สามารถพฒันางานบริการไดอ้ยา่งตรงจุด 
 ส าหรับเคร่ืองมือทางการตลาด วิจยัเล่มน้ีไดท้ าการประยกุตใ์ชท้ฤษฎีการตลาดเชิง
ประสบการณ์ (Experience economy) ของ Schmitt ในการศึกษาและแบ่งกลุ่มของการบริการท่ี
เกิดขึ้นภายในร้าน ผา่นการตลาดเชิงประสบการณ์ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ การตลาดเชิงประสบการณ์ 
ดา้นการสัมผสั (Sense marketing) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีส่งผลกระทบต่อประสาทสัมผสัทั้ง 5 
ของลูกคา้ ไดแ้ก่ การมองเห็น การไดย้นิ การไดก้ล่ิน การลิ้มรส และการสัมผสั การตลาดเชิง
ประสบการณ์ดา้นความรู้สึก (Feel marketing) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีส่งผลกระทบต่ออารมณ์
ของลูกคา้เป็นหลกั การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความคิด (Think marketing) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั 
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การบริการท่ีกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความคิดสร้างสรรคแ์ละการแกปั้ญหา การตลาดเชิงประสบการณ์
ดา้นการกระท า (Act marketing) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในเร่ืองของ
อุปนิสัยหรือวิถีการด าเนินชีวิต และสุดทา้ย การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการเช่ือมโยง (Relate 
marketing) ซ่ึงจะกระตุน้ใหเ้กิดการเช่ือมโยงระหวา่งลูกคา้กบัสังคมและวฒันธรรมเป็นหลกั เม่ือท า
การประยกุตร์ะหวา่งการตลาดเชิงประสบการณ์ร่วมกบัเคร่ืองมือทางวิศวกรรม จะท าให้
ผูป้ระกอบการสามารถทราบไดว้า่ จุดส าคญัท่ีควรพฒันาหรืองานบริการท่ีจ าเป็นตอ้งพฒันานั้น คือ
งานอะไร และถูกจดัอยูใ่นหมวดหมู่ไหนในดา้นการตลาดเชิงประสบการณ์ เพื่อใหก้ารพฒันานั้น
สามารถสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ลูกคา้ได ้
 นอกจากนั้นงานวิจยัน้ีไดป้ระยกุตเ์คร่ืองมือส าหรับการออกแบบ ไดแ้ก่ พิมพเ์ขียวงาน
บริการ (Service blueprint) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือดา้นนวตักรรมท่ีจะช่วยใหผู้ป้ระกอบการสามารถ
มองเห็นกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นทั้งหมดภายในร้าน ตั้งแต่กิจกรรมของลูกคา้ ไปจนถึงกิจกรรมสนบัสนุน
ภายในร้าน โดยจะช่วยในการระบุถึงกิจกรรมทั้งหมดภายในร้านกาแฟ ท่ีจะน ามาใชใ้นการศึกษา
และปรับปรุงในงานวิจยัน้ี และเส้นทางการเดินทางของลูกคา้ (Customer journey) ท่ีช่วยให้
ผูป้ระกอบการสามารถศึกษาการปฏิสัมพนัธ์และความรู้สึกของลูกคา้ ท่ีมีต่อการบริการภายในร้าน 
 เม่ือท าการประยกุตเ์คร่ืองมือทั้งสามเขา้ดว้ยกนั ผลลพัธ์ท่ีไดไ้ม่เพียงแต่เป็นการพฒันา
งานบริการใหมี้คุณภาพมากยิง่ขึ้น แต่ยงัเป็นการพฒันาโดยมองลึกลงไปถึงความสัมพนัธ์ระหวา่ง
งานบริการกบัอารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ รวมถึงความพึงพอใจของลูกคา้ดว้ย 
 

วัตถุประสงค์ 
 1.  เพื่อน าเสนอตวัแบบส าหรับการวิเคราะห์ความตอ้งการในงานบริการธุรกิจร้านกาแฟ
ผา่นการประยกุตเ์คร่ืองมือทางวิศวกรรม เคร่ืองมือทางการตลาด และเคร่ืองมือการออกแบบ โดย
มุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้เป็นหลกั 
 2.  เพื่อประยกุตใ์ชต้วัแบบท่ีน าเสนอในการวิเคราะห์คุณลกัษณะงานบริการธุรกิจ 
ร้านกาแฟตามความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ และจดัล าดบัความส าคญัของคุณลกัษณะงานบริการ
ท่ีตอ้งการปรับปรุง เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันางานบริการร้านกาแฟใหมี้ประสิทธิภาพและยัง่ยืน่
ต่อไป 
 

ขอบเขตของงานวิจัย 
 1.  กลุ่มตวัอยา่งของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟท่ีท าการส ารวจความตอ้งการ 
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และความพึงพอใจ ตอ้งเป็นผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟอยา่งนอ้ย 2 คร้ังต่อเดือนโดยก าหนดใหอ้ายุ
ของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นช่วงระหวา่ง 20-60 ปี 
 2.  ร้านกาแฟท่ีศึกษา คือ ร้านกาแฟท่ีใหบ้ริการและจ าหน่ายเคร่ืองด่ืมประเภทกาแฟ นม 
โกโก ้หรือเคร่ืองด่ืมอ่ืน ๆ ท่ีไม่มีแอลกอฮอลเ์ป็นส่วนประกอบ และมีการใหบ้ริการเบเกอร่ีร่วมดว้ย 
โดยจะตอ้งเป็นร้านกาแฟประเภทร้านกาแฟ Stand-alone 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ 
ประกอบดว้ยเคร่ืองมือทั้งส้ิน 4 ชนิด ไดแ้ก่ 
  3.1  แบบสอบถาม 
  3.2  พิมพเ์ขียวงานบริการ 
  3.3  การระดมสมอง 
  3.4  โปรแกรมวิเคราะห์ทางสถิติ ไดแ้ก่ โปรแกรม Minitab  
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  สามารถระบุถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงและปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของ
ผูบ้ริโภคได ้
 2.  สามารถเป็นตน้แบบในการออกแบบและพฒันางานบริการของธุรกิจร้านกาแฟใหก้บั
ผูป้ระกอบการท่ีสนใจโดยมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างประสบการณ์เป็นหลกัได ้
 3.  น าองคค์วามรู้ท่ีไดจ้ากการวิจยัไปประยกุตเ์พื่อพฒันางานบริการในธุรกิจหรือ
หน่วยงานอ่ืนต่อไป 
 

แผนการด าเนินการ 
 ส าหรับแผนการด าเนินการของวิจยัฉบบัน้ี ดงัตารางท่ี 1-1 
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โครงสร้างงานวิจัย 
 เพื่อใหเ้ขา้ใจวิธีการด าเนินมากยิง่ขึ้น ผูวิ้จยัจึงท าการแนบแผนผงัการด าเนินการของวิจยัน้ี
ไว ้ดงัภาพท่ี 1-3 
 

 

 
ภาพท่ี 1-3  โครงสร้างงานวิจยั 
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นิยามศัพท์ 

 1.  ร้านกาแฟ หมายถึง ร้านท่ีใหบ้ริการและจ าหน่ายเคร่ืองด่ืม ไดแ้ก่ กาแฟ นม โกโก ้
รวมถึงเคร่ืองด่ืมชนิดอ่ืน ๆ ท่ีปราศจากส่วนประกอบท่ีเป็นแอลกอฮอล ์และมีการใหบ้ริการเบเกอร่ี
ร่วมดว้ย 
 2.  ร้านกาแฟ Stand-alone คือ ร้านกาแฟท่ีมีลกัษณะเป็นหอ้งขนาดพื้นท่ี 50 ตร.ม. ขึ้นไป  
มีพื้นท่ีใชส้อยและท่ีนัง่เป็นของตวัเอง โดยอาจตั้งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้หรือพื้นท่ีภายนอกอาคาร 
เช่น บา้นพกั อาคารพาณิชย ์เป็นตน้ 
 3.  งานบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเกิดขึ้นโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหค้วามช่วยเหลือ หรือ
ด าเนินการเพื่อใหเ้กิดความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ โดยมีจุดมุ่งหมายคือสร้างความประทบัใจใหแ้ก่
ลูกคา้ 
 4.  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบของลูกคา้ต่องานบริการท่ีไดรั้บจาก
ผูใ้หบ้ริการ 
 5.  ความส าคญัของการบริการ หมายถึง ความรู้สึกมีคุณค่าหรือความจ าเป็นของงานบริการ
ในร้านกาแฟภายใตมุ้มมองของลูกคา้ 
 6.  ความคาดหวงัของการบริการ หมายถึง การคาดการณ์ของลูกคา้ต่องานบริการภายใน
ร้านกาแฟท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต 
   
 



 

บทที ่2  
ทฤษฎีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 

ประสบการณ์ (Experience) 
 ประสบการณ์ (Experience) มีความหมายวา่ การไดพ้บเหตุการณ์ เกิดจากการประกอบ 
ค าวา่ ประสบ ซ่ึงเป็นค าไทย เขา้กบัค าวา่ การณ์ ค าวา่ ประสบ พจนานุกรมใหค้วามหมายวา่ ก. พบ 
พบปะ พบเห็น และเพื่อท่ีจะไดใ้ชค้  าน้ีในความหมายท่ีถูกตอ้งและชดัเจนยิง่ขึ้น พจนานุกรมฉบบั
ราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 จึงไดเ้ก็บค า ประสบการณ์ เขา้เป็นลูกค าของค าวา่ ประสบ และให้
นิยามไวว้า่ น. ความชดัเจนท่ีเกิดจากการกระท าหรือไดพ้บเห็นมา (ส านกังานราชบณัฑิตยสภา, 
2532) 
 งานวิจยัเฉพาะทางดา้นประสบการณ์ถูกตีพิมพค์ร้ังแรกในช่วงทศวรรษท่ี 60 โดย Thorne 
(1963); Maslow (1964) ซ่ึงเป็นท่ีรู้จกักนัอยา่งแพร่หลายในช่ือวา่ Peak experience โดย Thorne ได้
ใหค้วามหมายของ Peak experience วา่ เป็นประสบการณ์ท่ีมีค่า เติมเตม็ และสร้างความต่ืนเตน้
ใหก้บัผูท่ี้ไดป้ระสบพบเจอมากท่ีสุดเท่าท่ีเคยมีมา ในขณะท่ี Maslow ไดใ้หค้  าอธิบายของ Peak 
experience วา่ เป็นประสบการณ์ท่ีพาบุคคลออกไปสู่ส่ิงท่ีนอกเหนือจากความเป็นปัจจุบนั และรับรู้
ถึงความเป็นตวัเองอยา่งแทจ้ริง นอกจากน้ียงัไดอ้ธิบายเพิ่มเติม วา่ Peak experience มกัเกิดขึ้นใน
ช่วงเวลาสั้น ๆ ร่วมกบัอารมณ์เชิงบวกและความรู้สึกพึงพอใจ  
 ต่อมา Czikszentmihalyi (1990) ไดมี้การเผยแพร่ทฤษฎีการไหล (Flow) หรือท่ีรู้จกัในอีก
ช่ือหน่ึงวา่ Optimal experience วา่เป็นรูปแบบของประสบการณ์อีกรูปแบบหน่ึง โดยไดใ้ห้
ค  าอธิบายทฤษฎีการไหลไวเ้พิ่มเติมวา่ การไหลจะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพจิตใจ (Mental stage)  
ของบุคคล ในขณะท่ีก าลงัเพ่งความสนใจไปยงักิจกรรมท่ีท าอยู ่และเกิดขึ้นเม่ือตวับุคคลถูกทา้ทาย
ดว้ยกิจกรรมท่ีก าลงัมีส่วนร่วม โดยหากความทา้ทายท่ีเกิดจากกิจกรรมไม่เหมาะสมกบัทกัษะของ
ผูท้  ากิจกรรม จะส่งผลใหแ้ต่ละบุคคลไดรั้บประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่น ในกรณีท่ี 
ความทา้ทายเกิดจากกิจกรรมท่ีใชท้กัษะสูง เกินกวา่ระดบัทกัษะของผูท้  ากิจกรรม จะส่งผลใหผู้ท้  า
กิจกรรมเกิดความรู้สึกต่ืนกลวัหรือกงัวล ในขณะเดียวกนั หากความทา้ทายเกิดจากกิจกรรมท่ีใชต้ ่า
กวา่ระดบัทกัษะของผูท้  ากิจกรรม จะส่งผลใหผู้ท้  ากิจกรรมเกิดความรู้สึกเบ่ือหน่าย ดงันั้นระดบัของ
กิจกรรมจึงตอ้งเหมาะสมกบัระดบัทกัษะของผูท้  ากิจกรรมดว้ย เพื่อใหผู้ท้  ากิจกรรมรู้สึกเพลิดเพลิน
ในขณะท ากิจกรรม ซ่ึงสภาวะน้ีจะถูกเรียกวา่ภาวะลื่นไหล (State of flow) โดยจะเกิดในช่วงเวลา
ท างานมากกวา่ช่วงเวลาพกัผอ่น  
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 นอกจากน้ี งานวิจยับางเร่ืองไดมี้การกล่าวถึงการเปล่ียนแปลง ท่ีเกิดขึ้นกบัตวับุคคลภายใน
ระยะเวลาอนัสั้น ซ่ึงมีความแตกต่างกบัทฤษฎีการไหล หรือ Optimal experience ท่ีตอ้งใชร้ะยะ
เวลานานกวา่จะเกิดการเปลี่ยนแปลง โดย Denzin (1992) ไดต้ั้งช่ือประสบการณ์ประเภทน้ีวา่
ประสบการณ์ท่ีเป็นจุดเปล่ียน (Turning point experience) หรือการส าแดง (Epiphanies)  
 Caru and Cova (2003) ไดส้ังเกตถึงรูปแบบประสบการณ์ท่ีคลา้ยคลึงกนั และตั้งช่ือวา่ 
ประสบการณ์เชิงปรัชญา (Philosophical experience) และทั้งคู่ยงัใหค้  าอธิบายอยา่งชดัเจนระหวา่ง
ประสบการณ์การบริโภค (Consumption experience) กบัประสบการณ์ผูบ้ริโภค (Consumer 
experience) อีกดว้ย โดยประสบการณ์การบริโภคจะเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนของการเกิดประสบการณ์ 
ส่วนประสบการณ์ผูบ้ริโภคจะเก่ียวขอ้งกบัส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ หรืออาจกล่าวโดยสรุป 
วา่ หากจินตนาการถึงร้านอาหาร ประสบการณ์การบริโภคจะเก่ียวขอ้งกบัอาหารรสชาติ และ
คุณภาพของอาหาร ส่วนประสบการณ์ผูบ้ริโภคจะเก่ียวขอ้งกบัส่ิงต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นรอบตวัขณะ
รับประทานอาหาร ไม่วา่จะเป็นลูกคา้ พนกังาน รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายใน
ร้านอาหาร 
 ประสบการณ์รูปแบบสุดทา้ย เรียกวา่ ประสบการณ์พิเศษ (Extraordinary experience)  
ซ่ึงน าเสนอโดย Abrahams (1986) ประสบการณ์ประเภทน้ีเป็นประสบการณ์ท่ีไม่ไดเ้กิดขึ้นจาก
เหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง หรือสามารถเกิดขึ้นไดใ้นระยะเวลาสั้น ๆ แต่เป็นประสบการณ์ท่ีไดรั้บ
จากการท ากิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงเป็นเวลานาน โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการส ารวจและการคน้พบใหม่ ๆ 
ซ่ึงประสบการณ์รูปแบบน้ีจะแตกต่างจากทฤษฎีการไหลตรงท่ีประสบการณ์รูปแบบน้ีจะไม่
ก่อใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงแก่ตวับุคคล ทั้งในดา้นอุปนิสัย หรือดา้นทกัษะ แต่จะเนน้ไปท่ี 
การสร้างความทรงจ าเป็นหลกั 
 เพื่อใหเ้กิดความชดัเจนในรูปแบบของประสบการณ์มากยิ่งขึ้น Smit และ Melissen จึงได้
รวบรวมรูปแบบของประสบการณ์ท่ีกล่าวในขา้งตน้ มาจ าแนกประเภทลงในแผนภูมิ 2 มิติ ดงัภาพ
ท่ี 2-1 (Smit & Melissen, 2018)โดยแกน X แสดงถึงระยะเวลาท่ีจะก่อใหเ้กิดประสบการณ์ ตั้งแต่
ช่วงเวลาสั้น ๆ เพียงไม่กี่วินาทีไปจนถึงเป็นวนัหรือเป็นสัปดาห์ และแกน Y แสดงถึงผลลพัธ์ของ
ประสบการณ์ 
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ภาพท่ี 2-1  การจ าแนกประเภทของประสบการณ์ (Smit & Melissen, 2018) 
 
 โดย Smit และ Melissen ไดส้รุปค าอธิบายเก่ียวกบัประสบการณ์แต่ละประเภทไวด้งัน้ี 
 1.  Peak experience หรือ Memorable experience 
 เป็นรูปแบบของประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเหตุการณ์หน่ึงท่ีเกิดขึ้นในระยะเวลาสั้น ๆ แต่
ผลลพัธ์ท่ีไดอ้อกมา คือ ความทรงจ าท่ีมีต่อเหตุการณ์นั้น เช่น ความรู้สึกดีหลงัจากไดรั้บบริการอยา่ง
ดีเยีย่มจากพนกังาน หรือความรู้สึกดีหลงัจากท่ีไดล้องชิมบางอยา่งท่ีไม่เคยทานมาก่อน 
 2.  Extended experience หรือ Extraordinary experience 
 เป็นรูปแบบของประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเหตุการณ์หน่ึง ท่ีเกิดขึ้นในระยะเวลานาน อาจ
เป็นวนัหรือเป็นสัปดาห์ มีลกัษณะคลา้ยคลึงกบั Peak experience นัน่คือผลลพัธ์ท่ีไดอ้อกมาจะอยู่
ในรูปแบบของความทรงจ าท่ีมีต่อเหตุการณ์นั้น เพียงแต่ใชร้ะยะเวลานานกวา่ เช่น  
ความประทบัใจหลงัจากท่ีไดอ้อกท่องเท่ียวในต่างประเทศ ความทรงจ าท่ีดีหลงัจากไดล้องเดินป่า
คร้ังแรก 
 3.  Transformative experience หรือ ทฤษฎีการไหล 
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 เป็นรูปแบบของประสบการณ์ท่ีแตกต่างจากประสบการณ์ท่ีกล่าวมาในขา้งตน้ โดย
ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ชนิดน้ี ส่งผลใหเ้กิดความเปลี่ยนแปลงต่อตวับุคคล ไม่ว่าจะเป็นนิสัย
ใจคอ หรือทกัษะ ซ่ึงเกิดจากการเรียนรู้และฝึกฝนเป็นระยะเวลานาน เช่น ความสามารถในการเล่น
ไวโอลินท่ีเพิม่มากขึ้น เป็นตน้ 
 นอกจากน้ียงัมีนกัวิจยัอีกหลายท่านไดใ้หค้  านิยามท่ีเก่ียวกบัประสบการณ์ไวอี้กมากมาย
เช่น Pine and Gilmore (1998) ใหค้  านิยามไวว้า่ ประสบการณ์เป็นความรู้สึกเชิงบวกท่ีเกิดจาก 
การรวมกลุ่มของ อารมณ์ ความรู้สึก สภาพร่างกาย สติปัญญา และระดบัจิตใจในระดบัท่ีสมดุลกนั 
ซ่ึงส่งผลใหแ้ต่ละคนไดรั้บประสบการณ์ต่อส่ิง ๆ หน่ึงไม่เหมือนกนั Schmitt (1999) ใหค้  านิยามไว้
วา่ ประสบการณ์เกิดจากการตอบสนองต่อส่ิงเร้าท่ีเกิดขึ้นไดเ้องโดยธรรมชาติ หรือเป็นส่ิงท่ีถูก
สร้างขึ้นมา โดยการตอบสนองดงักล่าวเป็นผลลพัธ์จากการสังเกตหรือมีส่วนร่วมกบัเหตุการณ์หรือ
กิจกรรม โดยไม่ค  านึงถึงความเป็นจริง Shen and Yang (2007) ใหค้  านิยามไวว้า่ ประสบการณ์เป็น
ความรู้สึกทางจิตวิทยาส่วนบุคคลท่ียากจะลืมเลือน เกิดจากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งสภาวะทาง
จิตใจและสภาพแวดลอ้มโดยรอบขณะท่ีมีส่วนร่วมในการท ากิจกรรม 
 

เศรษฐศาสตร์เชิงประสบการณ์ (Experience economy)   
 Pine and Gilmore (1998) ท าการศึกษาและเสนอแนวคิดเร่ืองของเศรษฐศาสตร์ 
เชิงประสบการณ์ (Experience economy) ก่อนตีพิมพห์นงัสือออกมา ในปีค.ศ. 1999 ภายใตช่ื้อวา่ 
“The experience economy”  
 Pine และ Gilmore น าเสนอแนวทางในการเพิ่มมูลค่าใหก้บัผลิตภณัฑแ์ละบริการดว้ย
การใส่ประสบการณ์ท่ีน่าจดจ า (Memorable experience) ลงไปในตวัผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้น  
ดงัภาพท่ี 2-2 แสดงวิธีการเพิ่มมูลค่าใหก้บัผลิตภณัฑ ์(Pine & Gilmore, 1999) โดยจากภาพจะเห็น
วา่ สินคา้ (Goods) นั้น เกิดจากการเพิ่มมูลค่าใหก้บัสินคา้โภคภณัฑ ์ผา่นการแปรรูปในกระบวนการ
ทางอุตสาหกรรม เช่น การคัว่และบดเมลด็กาแฟจากรูปแบบของเมลด็ให้อยูใ่นรูปของแบบผง  
เป็นตน้ เช่นเดียวกนั การบริการ (Service) ก็เป็นการเพิ่มมูลค่าใหก้บัตวัของสินคา้ ดงัเช่น การขาย
กาแฟในรูปแบบของเคร่ืองด่ืมส าเร็จแทนท่ีจะขายเป็นรูปแบบผง ซ่ึงแนวคิดของ Pine และ Gilmore 
นั้น จะเป็นการน าประสบการณ์เขา้มาเพิ่มมูลค่าใหก้บัการบริการ โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้าง 
ความทรงจ าท่ีดีใหก้บัลูกคา้ 
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ภาพท่ี 2-2  การเพิ่มมูลค่าให้กบัผลิตภณัฑ ์(Pine & Gilmore, 1998) 
 

 ในการเพิ่มมูลค่าสินคา้และบริการดว้ยการสร้างประสบการณ์ใหแ้ก่ลูกคา้ Pine และ 
Gilmore ไดท้ าการระบุขอบเขตของประสบการณ์ (Realms of experience) ขึ้นมาทั้งหมด 4 ขอบเขต 
ไดแ้ก่ การใหค้วามบนัเทิง (Entertainment) การใหค้วามรู้ (Education) การหลีกหนี 
จากความเป็นจริง (Escapism) และความสวยงาม (Esthetic) 
 เพื่ออธิบายขอบเขตทั้ง 4 ให้เขา้ใจง่ายขึ้น Pine และ Gilmore จึงไดท้ าแผนภาพ 2 มิติ 
ขึ้นมา ดงัภาพท่ี 2-3 (Pine & Gilmore, 1999) โดยก าหนดใหแ้กน X เป็นการมีส่วนร่วมของลูกคา้ 
(Customer participation) ซ่ึงแบ่งออกเป็น Passive คือ ลูกคา้ไม่ไดมี้ส่วนร่วมโดยตรงหรือมีส่วน
ร่วมนอ้ย และ Active คือ ลูกคา้มีส่วนร่วมโดยตรงเพื่อใหเ้กิดประสบการณ์ ส่วนแกน Y จะแสดงถึง
ความสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มหรือบรรยากาศ (Environmental relationship) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
Absorption คือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์ผา่นการใหค้วามสนใจกบัส่ิง ๆ หน่ึง และ 
Immersion คือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์ผา่นการซึมซบั 
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ภาพท่ี 2-3  ขอบเขตของประสบการณ์ (Pine & Gilmore, 1998) 
 

คุณลกัษณะของการตลาดเชิงประสบการณ์ (Experience marketing) 
 จากหวัขอ้ท่ีแลว้จะเห็นวา่ เศรษฐศาสตร์เชิงประสบการณ์เป็นเคร่ืองมือท่ีน า
ประสบการณ์มาสร้างมูลค่าใหแ้ก่สินคา้และบริการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้ แนวคิดเร่ือง
การตลาดเชิงประสบการณ์จึงถูกสร้างขึ้นมาเพื่อใชส้ าหรับปรับปรุง และพฒันาเศรษฐศาสตร์ 
เชิงประสบการณ์ใหดี้ยิง่ขึ้น 
 Schmitt (1999) ไดน้ าเสนอนิยามและโมดูลของการตลาดเชิงประสบการณ์ขึ้น และให้
ความหมายไวว้า่ ไม่เพียงแต่ตวัผลิตภณัฑเ์ท่านั้น ลูกคา้ยงัตอ้งการความสนุกสนาน การถูกกระตุน้ 
การไดรั้บผลกระทบทางอารมณ์ และการทา้ทายจากนวตักรรมใหม่ ๆ การตลาดเชิงประสบการณ์จึง
ถูกสร้างขึ้นมาเพื่อขายประสบการณ์เหล่านั้นใหแ้ก่ลูกคา้ผา่นการซ้ือผลิตภณัฑน์ั้น ๆ  
 โมดูลของการตลาดเชิงประสบการณ์ ประกอบไปดว้ย 
 1.  การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการสัมผสั (Sense marketing) ประกอบไปดว้ย  
การมองเห็น การไดย้นิ การไดก้ล่ิน การรับรู้รส และการสัมผสั เพื่อใหเ้กิดความสุข ความต่ืนเตน้ 
และสุนทรียภาพแก่ตวัลูกคา้ โดยหวัใจหลกัของการใชป้ระสาทสัมผสัคือตอ้งการใหเ้กิด 
ความสอดคลอ้งในการรับรู้และความหลากหลายทางดา้นความรู้สึก 
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 2.  การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความรู้สึก (Feel marketing) เนน้ไปท่ีการสร้าง
บรรยากาศและการส่ือสาร เพื่อใหเ้กิดความรู้สึกมีความสุข ความภาคภูมิใจ และความต่ืนเตน้ 
ต่อตวัผลิตภณัฑ ์ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบัอารมณ์และความรู้สึกดว้ย  
 3.  การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความคิด (Think marketing) เนน้ไปท่ีการกระตุน้ 
ใหเ้กิดความฉลาดทางความคิด ปัญญา และการแกปั้ญหาดว้ยวิธีการท่ีสร้างสรรค์ 
 4.  การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการกระท า (Act marketing) ออกแบบขึ้นเพื่อสร้าง
ประสบการณ์ของลูกคา้ ท่ีเช่ือมโยงกบัรูปแบบของพฤติกรรม ด าเนินชีวิต ผา่นการมีปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูอ่ื้น ซ่ึงบางคร้ังประสบการณ์ดา้นการกระท าอาจเกิดไดจ้ากบุคคลเพียงคนเดียว หรืออาจเกิดไดจ้าก
การมีปฏิสัมพนัธ์กบัสังคมส่วนรวม เพื่อให้ตอบสนองต่อการตลาดเชิงการกระท า ผูท้  าการตลาดจึง
จ าเป็นตอ้งมีความไวต่อกระแสท่ีก าลงัเป็นท่ีน่าสนใจ โดยตอ้งมัน่ใจวา่ส่ิงเหล่าน้ีสามารถเช่ือมโยง
กบัตราสินคา้และเป็นส่วนหน่ึงของประสบการณ์ได้ 
 5.  การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการเช่ือมโยง (Relate marketing) เป็นตวัช่วย 
ในการขยายการสัมผสั อารมณ์ ความรู้สึก ความคิด และการกระท าผา่นการเช่ือมโยงบุคคลเขา้กบั
บริบททางสังคมหรือบริบททางวฒันธรรม เพื่อสะทอ้นใหเ้ห็นถึงสินคา้และบริการ (ชชัชพนัธ์ เลก็
เจริญ, 2559) เพื่อให้เกิดกระแสยอมรับและศรัทธาในตราสินคา้ (ปทิตา ภูวฒันศิลป์ & วสุธิดา นุริ
ตมนต,์ 2560) การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการเช่ือมโยง จึงเป็นประเภทของการตลาดท่ีมุ่งขยาย
ผลจากการสร้างประสบการณ์ใหก้ลายมาเป็นการสร้างความสัมพนัธ์กบับางส่ิงบางอยา่งท่ีเช่ือมโยง
กบัสังคมภายนอก เช่น วฒันธรรม รวมถึงการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และตราสินคา้ (ชลิ
ดา อู่ผลเจริญ & พรพรรณ ประจกัษเ์นตร, 2559) 
 
รูปแบบการเปลีย่นแปลงทางอารมณ์ (Pattern of affective dynamics) 
 Solomon and Corbit (1974) ไดค้น้พบรูปแบบการเปล่ียนแปลงทางอารมณ์ 
ในสถานการณ์หน่ึง ๆ ผา่นการสังเกตพฤติกรรมของคนและสัตว ์โดยรูปแบบการเปล่ียนแปลง 
ทางอารมณ์จะแสดงดงัภาพท่ี 2-4 
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ภาพท่ี 2-4 รูปแบบการเปล่ียนแปลงทางอารมณ์ (Solomon & Corbit, 1974) 
 
 จะเห็นวา่ รูปแบบการเปล่ียนแปลงทางอารมณ์ในหน่ึงเหตุการณ์ มีทั้งหมด 5 ล าดบัขั้น
ดงัน้ี 
 1.  ปฏิกิริยาทางอารมณ์หลกั (Primary affective) พุ่งสูงขึ้นอยา่งรวดเร็ว  
 2.  เกิดการปรับตวัทางอารมณ์ส่งผลใหก้ราฟลดลงเลก็นอ้ย แต่ความเขม้ขน้ทางอารมณ์
ยงัคงอยู ่
 3.  อารมณ์เขา้สู่สภาวะคงตวั ความเขม้ขน้ทางอารมณ์ยงัคงอยู่ 
 4.  อารมณ์หลงัจากเกิดปฏิกิริยา (Affective after-reaction) พุ่งสูงขึ้นอยา่งรวดเร็ว 
 5.  อารมณ์ค่อย ๆ ปรับตวัลงจนกลบัมาเป็นปกติ 
 Smit and Melissen (2018) ไดอ้ธิบายพร้อมยกตวัอยา่งประกอบส าหรับขั้นตอนทั้ง 5  
โดยก าหนดสถานการณ์ตวัอยา่งเป็นการใชบ้ริการในร้านอาหารไวว้า่ ในช่วงท่ี 1 ของการเกิด
รูปแบบการเปล่ียนแปลงทางอารมณ์ ให้นึกถึงตอนท่ีทานอาหารค าแรก รสชาติ และสัมผสัของ
อาหารท่ีไดรั้บท าให้เกิดความรู้สึกแปลกใหม่ ก่อนท่ีจะเขา้สู่ช่วงท่ี 2 คือ ช่วงท่ีเร่ิมเคี้ยวอาหาร 
คุณพบวา่ สัมผสัและรสชาติของอาหารนั้นเขา้กนัไดอ้ยา่งน่าเหลือเช่ือ คุณรู้สึกวา่น่ีไม่ใช่อาหาร
ธรรมดา แต่เป็นอาหารท่ีพิเศษมาก ๆ หลงัจากนั้นรูปแบบการเปล่ียนแปลงทางอารมณ์จะเขา้สู่ช่วง 
ท่ี 3 คุณรู้สึกเพลิดเพลินกบัอาหารจานน้ีอยา่งมากจนกระทัง่คุณทานอาหารจนหมดจาน  
การเปล่ียนแปลงช่วงท่ี 4 คุณจะนัง่ร าลึกช่วงเวลาท่ีคุณทานอาหารจานน้ีและตระหนกัไดว้า่จะตอ้ง
แนะน าจานน้ีใหเ้พื่อนคุณไดล้องทาน ก่อนจะเขา้สู่ช่วงสุดทา้ย คือ อารมณ์ของคุณจะค่อย ๆ กลบัมา
เป็นปกติหลงัจากคิดเงินและออกจากร้านอาหารไป 
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 นอกจากน้ี Smit และ Melissen ยงัอธิบายไวอี้กวา่ ในช่วงท่ี 1 และช่วงท่ี 4 ของการ
เปล่ียนแปลงทางอารมณ์นั้น จะก่อใหเ้กิด Peak experience แก่ลูกคา้ โดยอธิบายเพิ่มเติมไวว้า่ 
ในช่วงสุดทา้ยของการเปลี่ยนแปลงทางอารมณ์ ถึงแมว้า่อารมณ์จะค่อย ๆ กลบัมาเป็นปกติ 
แต่รสชาติและความรู้สึกคร้ังแรกท่ีไดท้าน รวมถึงความเพลิดเพลินท่ีไดรั้บจากการทานอาหารจานน้ี
จะยงัตรึงอยูใ่นความทรงจ า และจะนึกถึงทุกคร้ังท่ีเดินผา่นร้านอาหารร้านน้ี ซ่ึงอาจก่อใหเ้กิด 
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้าหรือกระแสการบอกแบบปากต่อปาก 
 

เส้นทางการเดินทางของลูกค้าและจุดปะทะ (Customer journey and Touch points) 
 ไม่เพียงแต่ตวัผลิตภณัฑห์รือบริการเท่านั้นท่ีจะก่อใหเ้กิด Peak experience กบัตวัลูกคา้ 
พนกังานท่ีใหบ้ริการ การตกแต่งสถานท่ีและบรรยากาศก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให้ลูกคา้ไดรั้บ
ประสบการณ์ท่ีน่าจดจ ากลบัไป (Smit & Melissen, 2018) 
 ในปัจจุบนั นกัวิจยัและนกัวิชาการไดท้ าการศึกษารูปแบบประสบการณ์ของลูกคา้ 
(Customer experience) ในรูปแบบองคร์วม หรืออาจเรียกวา่เส้นทางการเดินทางของลูกคา้ 
(Customer Journey) อนัประกอบไปดว้ยการรับรู้ (Cognitive) อารมณ์ (Emotional) ความรู้สึก 
(Sensory) ซ่ึงการตอบสนองต่อสังคมและจิตใจ (Social and spiritual response) ทั้งทางตรงและ
ทางออ้มต่อผลิตภณัฑ ์หรือบริการต่าง ๆ ในช่วงขณะนั้น เรียกวา่จุดปะทะ (Touch points) โดยจุด
ปะทะอาจเปรียบเสมือนกรอบความคิดขององคป์ระกอบของประสบการณ์ ท่ีมีอยูซ่ึ่งช่วยส่งเสริม
ประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้หรือบริการ (Varnali, 2018) 
 การสร้างแผนภาพการเดินทางของลูกคา้ (Customer journey map) จึงท าให้
ผูป้ระกอบการสามารถศึกษาการปฏิสัมพนัธ์และความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อจุดปะทะ โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ช่วง ตั้งแต่ก่อนการใชบ้ริการ ระหวา่งใชบ้ริการ และหลงัการใชบ้ริการ เพื่อคน้หาจุดท่ี
เป็นสาเหตุของปัญหาและน าไปสู่โอกาสใหม่ ๆ เพื่อพฒันางานบริการให้ดียิง่ขึ้น ซ่ึงนอกจากจะช่วย
ใหเ้ขา้ใจมุมมองของลูกคา้ไดช้ดัเจนยิง่ขึ้นแลว้ ยงัท าใหเ้ขา้ใจถึงความเช่ือมโยงของแต่ละขั้นตอน
การใหบ้ริการอีกดว้ย (ศูนยส์ร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557) 
 เพื่อใหเ้ขา้ใจกลไกของจุดปะทะ มากยิง่ขึ้น Falk and Dierking (1992) จึงไดท้ าการศึกษา
พฤติกรรมของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการพิพิธภณัฑแ์ละน าเสนอแบบจ าลองของรูปแบบประสบการณ์ 
การมีส่วนร่วม (Interactive experience model) ซ่ึงประกอบไปดว้ย 3 บริบท (Context) ไดแ้ก่ 
 1.  บริบทเฉพาะบุคคล (Personal context) 
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 เป็นบริบทท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการโดยเฉพาะ ไม่วา่จะเป็นวตัถุประสงคข์องการ
เขา้รับบริการ ความคาดหวงัเก่ียวกบับริการท่ีจะไดรั้บ ความรู้และประสบการณ์ รวมถึงความเช่ือ
และความสนใจก่อนเขา้รับบริการ 
 2.  บริบททางสังคม (Social context) 
 เป็นบริบทท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้แต่ละคนประสบระหว่างใชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นการมี
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนั การมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังาน การวางตวั 
และความต่างของประสบการณ์ท่ีไดรั้บเม่ือมาใชบ้ริการร่วมกบักลุ่มคนท่ีต่างกนั เช่น ครอบครัว 
เพื่อนร่วมงาน เป็นตน้ 
 3.  บริบททางกายภาพ (Physical context) 
 เป็นบริบทท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางผงัโครงสร้าง ป้าย ส่ิงแวดลอ้ม เช่น คุณภาพอากาศ 
อุณหภูมิ กล่ิน แสงไฟ และการตกแต่งภายใน  
 โดยเม่ือบริบททั้ง 3 ท างานร่วมกนั จะก่อใหเ้กิดบริบทใหม่ เรียกวา่ ประสบการณ์การมี
ส่วนร่วม ดงัภาพท่ี 2-5 (Smit & Melissen, 2018) 
 

 

 
ภาพท่ี 2-5  แบบจ าลองรูปแบบของประสบการณ์การมีส่วนร่วม (Falk & Dierking, 1992) 
  
 Falk and Dierking (1992) ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมไวอี้กวา่ ลูกคา้แต่ละคนจะไดรั้บ
ประสบการณ์จากการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั อนัเน่ืองมาจากมีบริบทเฉพาะบุคคลและบริบท 
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ทางสังคมท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บผลกระทบจากบริบททางกายภาพท่ีแตกต่างกนั และลูกคา้แต่ละคน
เลือกท่ีจะมุ่งเนน้ความสนใจไปยงับริบทท่ีแตกต่างกนั นอกจากน้ี Smit and Melissen (2018) ยงัได้
อธิบายเสริมไวอี้กวา่จุดปะทะแต่ละจุดยงัอาจสร้าง Peak experience ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอี้กดว้ย  
 อยา่งไรก็ตาม ในงานบริการแต่ละงานนั้นมกัมีจุดปะทะเกิดขึ้นอยา่งมากมาย ซ่ึงประกอบ
ไปดว้ยจุดปะทะท่ีส าคญั และจุดปะทะท่ีไม่ส าคญั ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งท าการคน้หาจุดปะทะท่ี
ส าคญัท่ีปรากฏอยูใ่นงานบริการของตนใหพ้บ เพื่อให้เกิดการพฒันาอยา่งตรงจุด โดยเฉพาะอยา่งยิง่
จุดปะทะท่ีส่งผลกระทบใหเ้กิดการน ามาสู่การใชบ้ริการซ ้า หรือการเลิกใชบ้ริการ 
 

ทฤษฎีโครงสร้างความรู้ (Schemata theory) 
 เพื่อจดัระเบียบขอ้มูลท่ีไดรั้บ สมองจึงมีระบบท่ีเรียกวา่ โครงสร้างความรู้ (Schemata) 
เขา้มาช่วยในการจดัสรรขอ้มูล โดยโครงสร้างความรู้นั้น จะช่วยใหเ้รารู้วา่ควรตอบโตห้รือปฏิบติั
ตวัในสถานการณ์หน่ึง ๆ นั้นอยา่งไร (Smit & Melissen, 2018) 
 Piaget (1929) น าเสนอค าวา่ โครงสร้างความรู้ เป็นคร้ังแรกเพื่อระบุวิธีการท่ีเด็กเลก็
เรียนรู้และท าความเขา้ใจ กบัพฤติกรรมหรือสภาพแวดลอ้มและพฒันามากขึ้นเม่ือพบเจอกบั
สถานการณ์ท่ีซบัซอ้นขึ้นซ่ึงในเวลาต่อมา Bartlett (1932); Anderson, Kline, and Beasley (1979) 
ไดพ้ฒันาทฤษฎีโครงสร้างความรู้ (Schemata theory) โดยมุ่งเนน้ไปท่ีบทบาทส าคญัของโครงสร้าง
ความรู้กบัวิธีการเรียนรู้ของคน และพบวา่ ตลอดช่วงชีวิตของคนนั้น มนุษยส์ร้างโครงสร้างความรู้
และประยกุตใ์ชเ้พื่อช่วยใหรู้้วา่ควรปฏิบติัตวัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ 
 อยา่งไรก็ตาม การเรียนรู้ท่ีเกิดขึ้นนั้นสามารถเกิดจากการไดรั้บส่ิงเร้าท่ีแตกต่างกนั 
นกัจิตวิทยาจึงไดท้ าการจ าแนกวิธีการเรียนรู้ออกเป็น 3 วิธี ไดแ้ก่ 1) การวางเง่ือนไขแบบคลาสสิค 
(Classical conditioning) 2) การวางเง่ือนไขดว้ยการกระท า (Operant conditioning)  
และ 3) การเรียนรู้ผา่นการสังเกต (Observation learning)  
 จึงกล่าวไดว้า่ มนุษยท์ุกคนลว้นมีการสะสมโครงสร้างความรู้ของตวัเองส าหรับ
สถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีคาดไม่ถึงไวม้ากมาย โดยโครงสร้างความรู้ท่ีน ามาประยกุตใ์ชน้ั้นลว้นเกิดมา
จากบริบทเฉพาะบุคคล สภาวะทางจิตใจ ค่านิยม และบรรทดัฐาน รวมถึงวตัถุประสงคห์รือ
เป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัเหตุการณ์นั้น 
 นอกจากน้ี Falk and Dierking (1992) ไดมี้การกล่าวถึงโครงสร้างทางความรู้เช่ือมโยงกบั
รูปแบบของประสบการณ์การมีส่วนร่วมไวว้า่ ไม่เพียงแต่โครงสร้างทางความรู้เท่านั้นท่ีมนุษย์
ประยกุตใ์ชใ้นการโตต้อบกบัสถานการณ์ต่าง ๆ แต่ยงัรวมถึงประสบการณ์ท่ีมนุษยไ์ดม้าจากบริบท
เฉพาะบุคคล บริบททางสังคม และบริบททางกายภาพดว้ย โดยเราประเมินประสบการณ์ 
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ผา่นการเปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวงั กบัส่ิงท่ีเกิดขึ้นจริง จากนั้น โครงสร้างความรู้จะเขา้มามีบทบาท
ในการโตต้อบต่อส่ิง ๆ นั้น 
 

แบบจ าลองความทรงจ า (Models of memory) 
 แบบจ าลองของความทรงจ า ถูกน าเสนอคร้ังแรกในช่วงกลางทศวรรษท่ี 60 โดย 
Atkinson and Shiffrin (1968) ไดอ้อกมาน าเสนอแบบจ าลองความทรงจ าดว้ยการแบ่งหน่วยเก็บ
ความจ าออกเป็น 3 หน่วย ดงัน้ี 
 1.  หน่วยเก็บความจ าการรู้สึกสัมผสั (Sensory store) สามารถเก็บขอ้มูลไดใ้นปริมาณท่ี
จ ากดัในช่วงเวลาสั้น ๆ เท่านั้น 
 2.  หน่วยเก็บความจ าระยะสั้น (Short-term store) สามารถเก็บขอ้มูลไดใ้นระยะเวลาหน่ึง
แต่เก็บไดใ้นปริมาณท่ีจ ากดั 
 3.  หน่วยเก็บความจ าระยะยาว (Long-term store) สามารถเก็บขอ้มูลไดใ้นระยะยาวและ
เก็บไดใ้นปริมาณมาก (Richardson-Klavehn & Bjork, 2003) 
 ภาพท่ี 2-6 แสดงกระบวนการการเก็บขอ้มูลของหน่วยความจ าทั้ง 3 หน่วยความจ า 
Atkinson and Shiffrin (1968) โดยแบบจ าลองในภาพท่ี 2-5 น้ี ไม่เพียงแต่แสดงถึงหน่วยความจ าทั้ง 
3 หน่วยท่ีกล่าวในขา้งตน้ แต่ยงัแสดงถึงกระบวนการถ่ายโอนขอ้มูลจากหน่วยความจ าหน่ึงไปยงัอีก
หน่วยความจ าหน่ึงดว้ย (Sternberg & Sternberg, 2012) 
 

 

 
ภาพท่ี 2-6  กระบวนการเก็บขอ้มูลและถ่ายโอนขอ้มูลระหวา่งหน่วยความจ า (Sternberg & 
Sternberg, 2012) 
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 Smit และ Melissen ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมไวว้า่โครงสร้างความรู้เองก็ถูกจดัเก็บไวใ้นหน่วย
ความทรงจ าเช่นกนั โดยจะถูกจดัเก็บไวใ้นหน่วยความจ าระยะสั้นเป็นหลกั แต่ดว้ยความท่ีหน่วย
เก็บความจ าระยะสั้น มีพื้นท่ีในการจดัเก็บนอ้ย จึงท าใหข้อ้มูลส่วนใหญ่นั้นถูกลบไปอยา่งรวดเร็ว 
และจะมีแค่เพียงบางส่วนท่ีถูกยา้ยไปเก็บไวใ้นหน่วยเก็บความจ าระยะยาว 
 ความทรงจ าของมนุษยน์ั้น โดยทัว่ไปจะประกอบดว้ยอารมณ์ การรับรู้  
และการตอบสนองต่อสถานการณ์บางอยา่งร้อยเรียงกนัเป็นเร่ืองราวสั้น ๆ ซ่ึงสมองจะเก็บ 
ความทรงจ าเหล่าน้ีไว ้เพื่อดึงกลบัมาใชใ้นภายหลงัเม่ือเจอสถานการณ์ท่ีเช่ือมโยงหรือคลา้ยคลึงกบั
เหตุการณ์ท่ีเคยเกิดขึ้น เช่น คุณมีความทรงจ าในวยัเด็กถึงการไปกินไอศกรีมกบัครอบครัว ตอนนั้น
คุณรู้สึกเบิกบานใจเป็นอยา่งมาก ความทรงจ าน้ีจะถูกน าไปเก็บไวใ้นสมอง เพื่อดึงกลบัมาใช ้
ในวนัท่ีคุณกลบัไปกินไอศกรีมอีกคร้ัง เน่ืองจากรู้สึกไม่สบายใจและอยากใหต้วัเองกลบัมาร่าเริง 
การไปทานไอศกรีมนัน่เองท่ีท าใหคุ้ณจ าไดว้า่เม่ือคร้ังยงัเด็ก คุณรู้สึกดีแค่ไหนท่ีไดท้านไอศกรีม 
กบัครอบครัว และบางที คร้ังหนา้ท่ีคุณรู้สึกไม่สบายใจ ส่ิงแรกท่ีคุณท าอาจเป็นการหาไอศกรีม 
มาทานก็เป็นได ้
 Zaltman (2003) ไดมี้การจ าแนกรูปแบบของความทรงจ าออกเป็น 3 รูปแบบ ไดแ้ก่ 
ความจ าเชิงกระบวนวิธี (Procedural memory) ความจ าอาศยัความหมาย (Semantic memory)  
และความจ าอาศยัเหตุการณ์ (Episodic memory) โดยความจ าเชิงกระบวนวิธี จะช่วยใหรู้้วา่ควรท า 
บางส่ิงบางอยา่งอยา่งไร และมีขั้นตอนในการท าอยา่งไรบา้ง ซ่ึงความจ าเชิงกระบวนวิธีนั้น 
ส่วนใหญ่จะเก่ียวขอ้งกบัทกัษะเป็นหลกั 
 ความทรงจ าแบบอาศยัความหมายนั้นจะช่วยใหเ้ขา้ใจถึงความหมายของค าหรือ
สัญลกัษณ์ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งใชค้วามทรงจ าแบบอาศยัความหมายนั้นในการสนทนา หรือท าความเขา้ใจ
ถึงส่ิงท่ีคนอ่ืนตอ้งการส่ือสาร 
 ความทรงจ าอาศยัเหตุการณ์ เป็นความทรงจ าท่ีเช่ือมโยงกบัสถานท่ี เวลา และ
สถานการณ์ท่ีน่าจดจ า เช่น เดทแรก ออกทริปคร้ังแรก เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม ความทรงจ าอาศยั
เหตุการณ์ ไม่เพียงแต่จะเช่ือมโยงแค่เหตุการณ์ส าคญั ๆ เท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึงความทรงจ าท่ี
เก่ียวขอ้งกบับุคคล ค าพูด หรือการกระท าในสถานการณ์หรือสถานท่ีต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นดว้ย ซ่ึง Smit 
และ Melissen ยงัไดส้รุปไวอี้กวา่ ความทรงจ าอาศยัเหตุการณ์นั้น เป็นความทรงจ าท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
Peak experience และ Extended experience อีกดว้ย ส่วนความทรงจ าเชิงกระบวนวิธีและความทรง
จ าแบบอาศยัความหมายนั้น จะเก่ียวขอ้งกบั Transformative experience 
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ประวัติศาสตร์กาแฟ 
 กาแฟ (Coffee) เป็นพืชท่ีมีถ่ินก าเนิดจากทวีปแอฟริกา โดยช่วงตน้นั้น กาแฟเป็นเพียงพืช
ป่าจนกระทัง่ถูกน ามาเพาะปลูกในดินแดนอาระเบียก่อนท่ีจะแพร่หลายไปยงัภูมิภาคอ่ืน ๆ ของโลก 
สายพนัธุ์ของกาแฟนั้นมีอยูม่ากมาย แต่สายพนัธุ์ท่ีนิยมบริโภคหลกั ๆ นั้นมีอยูส่องสายพนัธุ์ ไดแ้ก่ 
กาแฟโรบสัตา้ (Coffea robustra, Coffea canaphora) ซ่ึงมีถ่ินก าเนิดบริเวณภาคกลางและตะวนัตก
ของแอฟริกา และกาแฟอาราบิกา (Coffea arabica) ซ่ึงมีถ่ินก าเนิดจากประเทศเอธิโอเปียและเยเมน  
 ตามท่ีกล่าวในขา้งตน้ แรกเร่ิมนั้นกาแฟเป็นเพียงพืชป่าท่ีไม่ไดรั้บความสนใจเท่าไรนกั
จนกระทัง่ชาวอาหรับในเยเมนไดน้ าเอากาแฟเหล่านั้นไปเผยแพร่ในดินแดนอาระเบีย ซ่ึงดินแดนท่ี
ดูเหมือนจะตอบรับกาแฟเป็นแห่งแรก คือ เยเมน ในช่วงปลานศตวรรษท่ี 14 ถึงตน้ศตวรรษท่ี 15 
ก่อนท่ีกาแฟจะกลายเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีนิยมในหมู่ของประชาชน โดยกาแฟส่วนใหญ่นั้นแรกเร่ิมเป็น
ของรับประทานทางกลุ่มศาสนาของผูน้บัถือนิกายซูฟี โดยการเคี้ยวเมลด็กาแฟเพื่อใชข้จดัความง่วง
ในระหวา่งด าเนินพิธีกรรมทางศาสนาในช่วงเวลากลางคืน และใชเ้ป็นยาเสริมความสามารถ 
ในการเขา้ถึงพระเจา้ 
 ประมาณปี ค.ศ. 1500 กาแฟไดแ้พร่กระจายไปทัว่ทั้งคาบสมุทรอาระเบียพร้อมกบั 
ผูน้บัถือนิกายซูฟี ซ่ึงผูท่ี้ด่ืมกาแฟส่วนใหญ่ยงัคงจ ากดัขอบเขตอยูแ่ต่ในหมู่ผูน้บัถือนิกายน้ี  
ท่ีมกัรวมตวักนัด่ืมบริเวณศาสนสถาน และเป็นเคร่ืองด่ืมทัว่ไปในเวลากลางคืนช่วงเทศกาล 
รอมดอน นอกจากน้ีกาแฟไดถู้กน าไปเก่ียวขอ้งกบัท่านนะบีมะหะหมดั กาแฟจึงไดถู้กน ามา
เก่ียวขอ้งกบัศาสนาอิสลาม ท าใหก้ารด่ืมกาแฟแพร่กระจายไป ควบคู่กบัการเผยแพร่ศาสนาอิสลาม
ในอินเดียและเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้และในเวลาต่อมา กาแฟไดเ้ปล่ียนสถานะจากเคร่ืองด่ืม 
ทางศาสนามาเป็นเคร่ืองด่ืมทางสังคม 
 กาแฟนั้นเขา้สู่ยโุรปคร้ังแรกในช่วงศตวรรษท่ี 16 ผา่นเส้นทางการคา้ระหวา่งเวนิสกบั
แอฟริกาเหนือ อียปิต ์และดินแดนตะวนัออกกลาง โดยช่วงแรกนั้นกาแฟยงัคงจ ากดัขอบเขตอยูแ่ต่
เฉพาะทางพฤกษศาสตร์และทางการแพทย ์โดยใชใ้นการรักษาอาการปวดตา หูหนวก ปวดเม่ือย 
และโรคลกัปิดลกัเปิด อีกทั้งชาวยโุรปท่ีอยูฝ่่ายเดียวกบัศาสนจกัรยงัเห็นวา่ กาแฟนั้นเป็นเคร่ืองด่ืม
ของปีศาจ จนกระทัง่ตน้ศาสตวรรษท่ี 17 ศาสนจกัรไดมี้การก าหนดสถานะของกาแฟขึ้น ท าให้
กาแฟเร่ิมกลายเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีแพร่หลายมากขึ้น แต่ยงัไม่ค่อยมีบทบาททางสังคมเช่นเดิม จนกระทัง่
ผูแ้ทนการทูตจากออตโตมนัไดเ้ดินทางไปยงัฝร่ังเศสในช่วงปี 1665 และ 1666 พร้อมกบัการชง
เคร่ืองด่ืมน้ีแจกจ่ายใหก้บัแขกชาวยโุรปในงานราตรีสโมสรในกรุงปารีส 
 ร้านกาแฟแห่งแรกในยุโรปนั้น เกิดขึ้นท่ีอิตาลีในปีค.ศ. 1645 โดยไดเ้ปล่ียนภาพลกัษณ์
บรรยากาศร้านกาแฟแบบอิสลามท่ีเสมือนเป็นแหล่งมัว่สุม ใหก้ลายเป็นสถานท่ีสวยงามและเป็น



 24 

แหล่งพบปะของผูค้นหลากหลายอาชีพ เช่น นกัวิทยาศาสตร์ นกัการเมือง และนกัธุรกิจ และในปี
ค.ศ. 1683 ไดเ้กิดการเปล่ียนแปลงวิธีการปรุงกาแฟขึ้น จากเดิมท่ีกาแฟมีลกัษณะขน้หนืดเหมือน
โคลนก็มีการกรองเอากากกาแฟออกเพื่อใหก้าแฟมีลกัษณะเหลวเป็นน ้า และมีการเติมนมกบัน ้าผ้ึง
เขา้ไปดว้ย ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงสูตรเพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ จนกลายมาเป็นกาแฟท่ีเราด่ืมในทุกวนัน้ี 
(คเณศ กงัวานสุรไกร, 2562) 
 ส าหรับประเทศไทยนั้น กาแฟเคยเป็นอาหารมาก่อน โดยปรากฏอยูบ่นเอกสารของ  
ราเซส (Rhazes) นายแพทยช์าวอาหรับ ซ่ึงถูกบนัทึกไวใ้นช่วงปี พ.ศ. 1443 วา่ กาแฟนั้นเร่ิมแรก 
ใชเ้ป็นอาหารโดยการน าเอาผลกาแฟท่ีตากแหง้แลว้มาแกะเอาเมลด็ แลว้ผสมกบัน ้ามนั ป้ันเป็นกอ้น
กลม ๆ ส่วนเมรัยก็ใชเ้มลด็ดิบและเปลือกแหง้ ซ่ึงเห็นไดว้่าคนไทยนั้นรู้จกักาแฟตั้งแต่สมยั 
กรุงศรีอยธุยาเป็นราชธานีแลว้ เพียงแต่ไม่มีหลกัฐานปรากฏแน่ชดัวา่เขา้มาในสมยัรัชกาลใด 
และดว้ยความท่ีกาแฟนั้นมีรสขม จึงไม่เป็นท่ีนิยมของคนไทยมากนกัในสมยันั้น จนกระทัง่ช่วง
รัชกาลท่ี 3 ในสมยักรุงรัตนโกสินทร์ กาแฟจึงเป็นท่ีรู้จกัของคนไทยมากขึ้น โดยอา้งอิงไดจ้าก
พระราชด าริท าสวนกาแฟของพระบาทสมเด็จพระนัง่เกลา้เจา้อยูห่วั ณ บริเวณวดัราชประดิษฐ์  
ซ่ึงพระราชด าริน้ีเองไดเ้ป็นตวัช้ีวดัถึงความแพร่หลายของกาแฟในสมยันั้นจนกระทัง่ถึงสมยั
รัชการลท่ี 4 ก็ยงัมีปรากฏใหเ้ห็นถึงการท าสวนกาแฟอยู ่โดยอา้งอิงจากจดหมายเหตุ 
ของเซอร์จอห์น เบาวริ์ง ราชฑูตองักฤษซ่ึงเขา้มาท าสัญญากบัประเทศสยามเม่ือปี พ.ศ. 2398  
ซ่ึงหลกัฐานน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่ประเทศไทยนั้นเคยพยายามปลูกกาแฟใหเ้ป็นล ่าเป็นสันกนัมาแลว้ 
 แมว้า่ในเวลาต่อมา ความนิยมในการปลูกกาแฟจะหายไป แต่การด่ืมกาแฟเหมือนจะ
แพร่หลายมากขึ้น ไม่มีการพบหลกัฐานวา่ในกรุงเทพฯ นั้นเร่ิมมีร้านกาแฟมาตั้งแต่เม่ือไร แต่มี 
การปรากฏถึงร้านกาแฟท่ีช่ือว่า Red cross tea room ท่ีตั้งอยูแ่ถวส่ีกัก๊พระยาสีในช่วงปีพ.ศ. 2460  
ซ่ึงอยูใ่นระหวา่งช่วงสงครามโลกคร้ังท่ีหน่ึง โดยมีลูกคา้เป็นกลุ่มเจา้นายและขา้ราชการ ตลอดจน
ชาวต่างชาติพากนัมาอุดหนุนกนัมาก และเขา้ใจวา่ ร้านกาแฟคงจะเร่ิมมีมากขึ้นในสมยัรัชกาลท่ี 6 
และท่ี 7 น้ีเอง (MGR Online, 2547) 
 

วิศวกรรมคันไซ (Kansei engineering) 
 วิศวกรรมคนัไซ คือ เคร่ืองมือท่ีช่วยใหเ้หล่านกัออกแบบหรือผูผ้ลิตในการสร้างสรรค์
ผลิตภณัฑห์รืองานบริการ ให้เป็นท่ีน่าพึงพอใจแก่ลูกคา้มากขึ้น ผา่นการศึกษาจากอารมณ์และ
ความรู้สึกของลูกคา้และน าผลท่ีไดรั้บจากการศึกษามาแปลงใหเ้ป็นตวัแปรส าหรับการออกแบบ 
และน าไปประยกุตใ์ชก้บัตวัผลิตภณัฑห์รืองานบริการนั้น ๆ (Zhang, 2013) 
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 ค าวา่ วิศวกรรมคนัไซ นั้น เร่ิมมีการน ามาใชค้ร้ังแรกท่ีมหาวิทยาลยัฮิโรชิม่า โดย 
Nagamachi (1995)ไดนิ้ยามแนวคิดน้ีเป็นภาษาญ่ีปุ่ นท่ีหมายถึงความรู้สึกของลูกคา้ ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึง
ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการออกแบบของตวัผลิตภณัฑ ์ขนาด สี และอ่ืน ๆ (Watson, 2011) 
 ในระยะแรก วิศวกรรมคนัไซถูกน าไปใชใ้นการออกแบบใหก้บัอุตสาหกรรมยานยนต์
อยา่งกวา้งขวาง โดยบริษทัผลิตรถยนตข์นาดใหญ่ เช่น Mazda Nissan และ Mitsubishi motors  
ซ่ึงวิศวกรรมคนัไซนั้นถูกน าไปใชส้ าหรับการออกแบบทั้งภายนอกและภายในตวัรถยนต ์ก่อนท่ี 
จะมีการประยกุตเ์ขา้กบัธุรกิจอ่ืน ๆ ในเวลาต่อมา (Zhang, 2013) 
 Nagamachi (1995)ไดก้ าหนดลกัษณะของวิศวกรรมคนัไซเพื่อน ามาใชใ้นการพฒันา
ผลิตภณัฑ ์โดยแบ่งออกตามลกัษณะของการใชง้านไดเ้ป็น 6 ประเภท ไดแ้ก่ การจ าแนกกลุ่ม (Type 
I: Category classification) ระบบวิศวกรรมคนัไซ (Type II: Kansei engineering system) ระบบ
วิศวกรรมคนัไซแบบผสม (Type II: Hybrid Kansei engineering system) การสร้างแบบจ าลอง 
ทางวิศวกรรมคนัไซ (Type IV: Kansei engineering modeling) วิศวกรรมคนัไซแบบเสมือนจริง 
(Type V: Virtual Kansei engineering) และวิศวกรรมคนัไซแบบท างานร่วมกนั (Type VI: 
Collaborative Kansei engineering) 
 ส าหรับวิธีการประยกุตใ์ชวิ้ศวกรรมคนัไซนั้น Schütte (2005)ไดท้ าการสรุปหลกัการ
ทัว่ไปในการใชง้านออกเป็น 5 ขอ้ คือ 
 1.  การคดัเลือกกลุ่มตลาดหรือกลุ่มผลิตภณัฑ ์จะเร่ิมจากการตดัสินใจท่ีจะสร้างหรือ
พฒันาสินคา้ใหมี้ลกัษณะเฉพาะ 
 2.  การก าหนดกรอบความรู้สึก จะใชว้ิธีการรวบรวมค าท่ีแสดงความรู้สึก หรือเรียก 
อีกช่ือวา่ ค  าคนัไซ (Kansei word) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑม์าเช่ือมโยงกบัคุณลกัษณะของตวั
ผลิตภณัฑ ์
 3.  การก าหนดกรอบคุณลกัษณะผลิตภณัฑ ์เป็นการระบุคุณลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มี
ความส าคญัต่อความรู้สึกของผูบ้ริโภค โดยสามารถท าคู่ขนานไปการก าหนดกรอบความรู้สึกได้ 
 4.  การสังเคราะห์ เป็นการเช่ือมโยงกนัระหวา่งค าท่ีแสดงความรู้สึก กบัคุณลกัษณะของ
ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงโดยส่วนใหญ่จะใชแ้บบสอบถามแลว้ประมวลผลทางสถิติ 
 5.  การตรวจสอบความถูกตอ้งและการสร้างแบบจ าลอง เป็นการน าผลท่ีไดม้าท า 
การตรวจสอบความถูกตอ้ง ก่อนท่ีจะท าการสร้างแบบจ าลองผลิตภณัฑเ์พื่อน าไปสอบถาม
กลุ่มเป้าหมายอีกคร้ัง 
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โมเดลของคาโน (Kano’s model) 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพของสินคา้หรือบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ถูก
สันนิษฐานวา่มีความสัมพนัธ์แบบเป็นเส้นตรง (Linear) แต่ไม่ใช่วา่การท่ีสินคา้หรือบริการมี
คุณภาพดีจะท าใหลู้กคา้พึงพอใจเสมอไป (Materla, 2018) Kano, Seraku, Takashi, and Tsuji (1984) 
จึงไดน้ าเสนอความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพของสินคา้หรืองานบริการกบัความพึงพอใจของลูกคา้
ขึ้น โดยแสดงอยูใ่นรูปแบบของความสัมพนัธ์ท่ีไม่เป็นเส้นตรงและท าการพฒันาโมเดลเพื่อท า 
การจดักลุ่มคุณลกัษณะดา้นคุณภาพ โดยอา้งอิงจากความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงสามารถสรุปออกมา
ได ้5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  คุณลกัษณะท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must-be attribute) 
 เป็นคุณลกัษณะดา้นคุณภาพท่ีไม่ไดส่้งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใหเ้พิ่มสูงขึ้นเม่ือ
ผลิตภณัฑห์รืองานบริการมีคุณลกัษณะนั้น ๆ แต่กลบักนั หากลูกคา้ไม่พบคุณลกัษณะน้ีใน
ผลิตภณัฑห์รืองานบริการจะเกิดความไม่พึงพอใจเป็นอยา่งมาก 
 2.  คุณลกัษณะท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจ (One-Dimensional attribute) 
 เป็นคุณลกัษณะดา้นคุณภาพท่ีลูกคา้ตอ้งการใหมี้ในตวัผลิตภณัฑห์รืองานบริการ โดย
หากผลิตภณัฑห์รืองานบริการสามารถตอบสนองต่อคุณลกัษณะดา้นน้ีได ้ความพึงพอใจของลูกคา้
ก็จะเพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ ในขณะเดียวกนัหากผลิตภณัฑส์ามารถตอบสนองต่อคุณลกัษณะน้ีไดน้อ้ย  
ความพึงพอใจของลูกคา้ก็จะลดลงเช่นกนั 
 3.  คุณลกัษณะท่ีท าใหลู้กคา้เบิกบานใจ (Attractive attribute) 
 เป็นคุณลกัษณะดา้นคุณภาพท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด เน่ืองจาก 
เป็นคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงัวา่จะไดรั้บจากตวัผลิตภณัฑห์รืองานบริการ  
โดยหากผลิตภณัฑส์ามารถตอบสนองต่อคุณลกัษณะน้ีได ้ความพึงพอใจของลูกคา้ก็จะเพิ่มขึ้น  
ในขณะเดียวกนัหากผลิตภณัฑไ์ม่สามารถตอบสนองต่อคุณลกัษณะหรือตอบสนองไดน้อ้ย ก็จะไม่
กระทบกบัความพึงพอใจของลูกคา้แต่อยา่งใด 
 4.  คุณลกัษณะท่ีไม่ไดส่้งผลกบัลูกคา้ (Indifferent attribute) 
 เป็นคุณลกัษณะท่ีไม่ไดก่้อให้เกิดความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจใด ๆ แก่ลูกคา้หาก
ปรากฎอยูบ่นตวัผลิตภณัฑห์รืองานบริการ 
 5.  คุณลกัษณะท่ีไม่ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ (Reverse attribute) 
 เป็นคุณลกัษณะท่ีเป็นดา้นตรงขา้มกบัคุณลกัษณะท่ีท าใหล้กูคา้พึงพอใจ กล่าวคือ หากมี
คุณลกัษณะน้ีปรากฎอยูใ่นตวัผลิตภณัฑห์รืองานบริการ จะส่งผลใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ 
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เป็นอยา่งยิง่แก่ลูกคา้ แต่ในทางกลบักนั หากคุณลกัษณะน้ีไม่ไดป้รากฎอยูบ่นตวัผลิตภณัฑห์รือมี
เพียงเลก็นอ้ย จะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ตวัลูกคา้ (Materla, 2018; ลภาภรณ์ เลก็ลว้น, 2553) 
 แผนภาพแสดงความสัมพนัธ์ของคุณลกัษณะความพึงพอใจของลูกคา้ในโมเดลของคาโน 
ดงัภาพท่ี 2-7 โดยแกน Y แสดงถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ และแกน X แสดงถึง การบรรลุ
เป้าหมาย (Fulfillment) 

 

 
ภาพท่ี 2-7  แผนภาพแสดงความสัมพนัธ์ในโมเดลของคาโน (Kano et al., 1984) 
 
 ในการประเมินและแปลผลของคาโนนั้น จะใชวิ้ธีการประเมินความสัมพนัธ์ของค าตอบ
ท่ีไดจ้ากการท าแบบสอบถาม ซ่ึงค าถามในแบบสอบถามนั้นจะแบ่งประเภทออกเป็น 2 ประเภท คือ
ค าถามเชิงบวก (Functional) และค าถามเชิงลบ (Dysfunctional) ซ่ึงการท่ีจะประเมินความสัมพนัธ์
ของค าตอบเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัค าถามนั้น จ าเป็นตอ้งใชต้ารางประเมินผลของคาโน ซ่ึงสามารถ
เทียบไดจ้ากตารางท่ี 2-1 
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ตารางท่ี 2-1  ประเมินผลของคาโน 
 

Customer requirement 
Dysfunctional (Negative) question 

Like Must be Neutral Live with Dislike 

Functional 
(Positive) 
question 

Like Q A A A O 
Must be R I I I M 
Neutral R I I I M 
Live with R I I I M 
Dislike R R R R Q 

Note: A: Attractive, O: One-dimensional, M: Must-be, Q: Questionable, R: Reverse, I: Indifferent 
  
 โดยการประเมินคุณลกัษณะของคาโน สามารถท าการประเมินได ้3 วิธี ไดแ้ก่ 
 1.  การประเมินสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจของลูกคา้ 
 การประเมินสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นการน าค่าความถ่ีของผลลพัธ์ท่ีได้
จากการส ารวจโดยคดัเลือกเฉพาะความตอ้งการในกลุ่ม M, O, A และ I มาใชใ้นการค านวณ 
เพื่อคน้หาสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจ โดยสามารถค านวณไดจ้าก
สมการท่ี 2-1 และ 2-2 ดงัน้ี 
 สัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ = (A+O)/(A+O+M+I)         (2-1) 
 สัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจ = (O+M)/((A+O+M+I)x-1)        (2-2) 
 โดยหากค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจมีค่าเขา้ใกล ้1 หมายความวา่ลูกคา้มีความรู้สึก 
พึงพอใจเป็นอยา่งมากต่อคุณลกัษณะงานบริการนั้น แต่ในทางกลบักนั หากค่าสัมประสิทธ์ิ 
ความไม่พึงพอใจมีค่าเขา้ใกล ้-1 แสดงวา่ ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจเป็นอยา่งมาก (ศิรินภา บวัผนั, 
2560) 
 2.  การประเมินโดยพิจารณาจากความถ่ีสูงสุดของคุณลกัษณะท่ีปรากฏอยูใ่นงานบริการ
นั้น ตวัอยา่งเช่น งานบริการหน่ึงมีความถี่ของคุณลกัษณะดา้นความเบิกบานใจ (Attractive) มากถึง 
60 จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 100 คน ใหถื้อวา่งานบริการนั้นมีคุณลกัษณะดา้นการสร้าง 
ความเบิกบานใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
 3.  การประเมินคุณลกัษณะดว้ยวิธี If-then ซ่ึงดดัแปลงมาจากสูตรการค านวณของ 
Blauth โดยมีขอ้ก าหนดและวิธีการค านวณ ดงัน้ี 
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 ถา้ (O+A+M) > (I+R+Q) ให้ก าหนดคุณลกัษณะงานบริการโดยดูจากความถ่ีสูงสุดของ 
O หรือ A หรือ M 
 ถา้ (O+A+M) < (I+R+Q) ให้ก าหนดคุณลกัษณะงานบริการโดยดูจากความถ่ีสูงสุดของ I 
หรือ R หรือ Q (Sari, 2015) 
 ในการล าดบังานบริการท่ีตอ้งปรับปรุง โดยทัว่ไปจะใชวิ้ธีการจดัล าดบัดว้ยกฎ M > O > 
A > I ซ่ึงวิธีน้ีส่วนใหญ่จะน ามาใชใ้นกรณีท่ีความตอ้งการของลูกคา้แต่ละประเภท ไม่สามารถ
ก าหนดประเภทไดอ้ยา่งชดัเจน การประเมินดว้ยกฎดงักล่าวจะมีประโยชน์มากเน่ืองจาก 
เป็นการประเมินเพื่อหาประเภทของผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการพฒันาในเบ้ืองตน้โดยมุ่งเนน้ไปท่ี
คุณลกัษณะท่ีจ าเป็นตอ้งมีเป็นอยา่งแรก เพื่อแกปั้ญหาความไม่พึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ ์ก่อนท่ีจะ
ไปพฒันากลุ่มคุณลกัษณะท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจเพื่อท าใหคุ้ณสมบติัของผลิตภณัฑเ์ป็นท่ีพอใจ 
(Qiting, Uno, & Kubota, 2015; ลภาภรณ์ เลก็ลว้น, 2553) 
 

พมิพ์เขียวงานบริการ (Services blueprint) 
 พิมพเ์ขียวงานบริการ (Services blueprint) เป็นเคร่ืองมือส าหรับการออกแบบงานบริการ 
(สิทธิพงษ ์ฉิมไทย, 2559) ท่ีเกิดจากการประยกุตแ์นวคิดของการแสดงบนเวทีร่วมกบักระบวนการ
ในอุตสาหกรรม บนพื้นฐานของแนวคิดท่ีวา่ การใหบ้ริการเปรียบเสมือนการแสดงบนเวที โดยผูท่ี้
ใหบ้ริการนั้นเปรียบเสมือนนกัแสดงท่ีตอ้งท าการแสดงร่วมกบัลูกคา้ บริเวณพื้นท่ีท่ีลูกคา้มองเห็น
และสัมผสัไดเ้ปรียบเสมือนดา้นหนา้ของเวที ส่วนบริเวณท่ีลูกคา้มองไม่เห็นเปรียบเสมือนพื้นท่ี
หลงัเวที (พิภพ อุดร, 2547) 
 ในช่วงแรกพิมพเ์ขียวงานบริการถูกน าเสนอขึ้นมาในฐานะของเทคนิคท่ีจะน ามาใชใ้น
การควบคุมกระบวนการการใหบ้ริการ เพื่อคน้หาวา่ในงานบริการนั้น ๆ มีจุดผิดพลาดตรงไหนบา้ง 
ก่อนท่ีจะมีการพฒันาใหมี้การจ าแนกกิจกรรม โดยแบ่งออกเป็นกิจกรรมท่ีลูกคา้มองเห็นหรือส่วน
หนา้ (Onstage/ Front stage) กบักิจกรรมท่ีลูกคา้มองไม่เห็นหรือส่วนสนบัสนุน (Backstage) และ
ดว้ยองคป์ระกอบเหล่าน้ี พิมพเ์ขียวงานบริการจึงกลายเป็นอีกเคร่ืองมือท่ีส าคญั ท่ีจะช่วยใหเ้ขา้ใจถึง
บทบาทของลูกคา้ในงานบริการไดง้่ายขึ้น (Bitner, Ostrom, & Morgan, 2007) หรืออาจกล่าวไดว้า่ 
พิมพเ์ขียวงานบริการ เปรียบเสมือนแผนผงัของกระบวนการท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การใหบ้ริการ และสร้างประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ ซ่ึงมีเน้ือหา
ครอบคลุมระบบปฏิบติัการทั้งหมด (ยาใจ แสวงหาทรัพย,์ 2558) 
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 จากท่ีกล่าวในขา้งตน้ พิมพเ์ขียวงานบริการประกอบไปดว้ยกิจกรรมทั้งหมดสองส่วน 
หรือส่วนท่ีลูกคา้มองเห็นหรือส่วนหนา้ กบัส่วนท่ีลูกคา้มองไม่เห็นหรือส่วนสนบัสนุน ซ่ึงแต่ละ
ส่วนจะมีรายละเอียดปลีกยอ่ยดงัน้ี 
 กิจกรรมส่วนท่ีลูกคา้มองเห็นหรือส่วนหนา้ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 ส่วนหลกั
ไดแ้ก่ 
 1.  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) เป็นส่วนของสถานท่ีท่ีลูกคา้มองเห็น
หรือสัมผสัตั้งแต่เขา้มาเร่ิมรับบริการ โดยจะอยูบ่นสุดของพิมพเ์ขียวงานบริการ 
 2.  กิจกรรมของลูกคา้ (Customer action) เป็นส่วนท่ีแสดงกิจกรรมทั้งหมดท่ีลูกคา้เป็น
คนท า 
 3.  กิจกรรมท่ีอยูใ่นสายตาลูกคา้ (Onstage contact) เป็นส่วนของกิจกรรมท่ีท าร่วมกนั
ระหวา่งลูกคา้และพนกังานซ่ึงเป็นส่วนท่ีพบปัญหามากท่ีสุดเน่ืองจากเป็นส่วนท่ีสัมผสักิจกรรม
หลกัในการท างาน 
 กิจกรรมส่วนท่ีลูกคา้มองไม่เห็นหรือส่วนสนบัสนุน ประกอบไปดว้ย 2 ส่วน ไดแ้ก่ 
 1.  กิจกรรมท่ีลูกคา้มองไม่เห็น (Backstage contact) เป็นส่วนท่ีแสดงถึงการส่ือสารหรือ
กิจกรรมระหวา่งพนกังานดว้ยกนั ซ่ึงไม่ไดเ้ป็นการส่ือสารหรือกิจกรรมท่ีสัมผสักบัการใหบ้ริการ
ลูกคา้โดยตรง 
 2.  กิจกรรมสนบัสนุน (Support process) เป็นส่วนท่ีช่วยใหกิ้จกรรมทั้งหมดเกิดขึ้นอยา่ง
ราบร่ืน อาจรวมถึงระบบต่าง ๆ และระบบไอที (Bitner et al., 2007; ยาใจ แสวงหาทรัพย,์ 2558; 
สิทธิพงษ ์ฉิมไทย, 2559) โดยโครงสร้างของพิมพเ์ขียวงานบริการ ดงัภาพท่ี 2-8 
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ภาพท่ี 2-8  โครงสร้างของพิมพเ์ขียวงานบริการ 
  
 จากภาพจะเห็นวา่ นอกจากองคป์ระกอบทั้ง 5 ท่ีกล่าวมาในขา้งตน้แลว้นั้น พิมพเ์ขียว 
งานบริการยงัมีองคป์ระกอบอีก 3 อยา่ง อนัไดแ้ก่ เส้นการติดต่อของลูกคา้ (Line of interaction)  
ซ่ึงเป็นเส้นท่ีแสดงถึงการมีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งลูกคา้กบัพนกังาน เส้นสายตา (Line of 
visibility) ซ่ึงท าหนา้ท่ีแบ่งแยกกิจกรรมระหวา่งกิจกรรมท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นหรือสัมผสัได้
โดยตรงกบักิจกรรมท่ีลูกคา้มองไม่เห็น และเส้นการติดต่อภายใน (Line of  internal interaction)  
ท่ีแบ่งแยกระหวา่งกิจกรรมของพนกังานและกิจกรรมสนบัสนุน  
 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 1.  เศรษฐศาสตร์เชิงประสบการณ์และโมเดลของคาโน 
 Ali, Hussain, and Ragavan (2014) ไดท้ าการศึกษาอิทธิพลของขอบเขตทั้ง 4 ของ 
Experience economy ท่ีมีต่อความทรงจ าและความจงรักภกัดี (Loyalty) ของลูกคา้โดยก าหนดกลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศมาเลเซีย ผลจากการศึกษาพบวา่ขอบเขตทั้ง 4 
ของ Experience economy ไดแ้ก่ การหลีกหนีจากความจริง ความสวยงาม การใหค้วามรู้  
และความบนัเทิง มีอิทธิพลต่อการสร้างความทรงจ าและความจงรักภกัดีให้แก่ลูกคา้ 
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 Tu and Yang (2019) ไดท้ าการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้เพื่อน าไปประยกุตใ์ชก้บั
การออกแบบผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งใชมื้อจบั (Hand-touch product) ดว้ยการประยกุตใ์ชท้ฤษฎีการตลาด
เชิงประสบการณ์ของร่วมกบัโมเดลของคาโน โดย Schmitt (1999) ไดน้ าเสนอแนวคิดเร่ืองของส่ือ
การตลาดเชิงประสบการณ์ (Experience marketing) ซ่ึงประกอบไปดว้ย 5 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ 
การสัมผสั ความรู้สึก ความรู้ความเขา้ใจ การกระท า และความเช่ือมโยง  
 ในการศึกษานั้น ทั้งคู่ไดท้ าการตั้งแบบสอบถามปลายปิดขึ้นมา ซ่ึงขอ้ค าถามนั้น 
ตอ้งเช่ือมโยงกบัองคป์ระกอบของการตลาดเชิงประสบการณ์แต่ละดา้น และเกณฑก์ารใหค้ะแนน
แต่ละขอ้จะตอ้งตั้งอยูบ่นพื้นฐานการประเมินดว้ยโมเดลของคาโน โดยผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้น พบวา่
องคป์ระกอบท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกเบิกบานใจ (Attractive) มากท่ีสุด จะเป็นองคป์ระกอบ
ในส่วนของการสัมผสั อนัไดแ้ก่ การท่ีตวัผลิตภณัฑถ์ูกออกแบบใหมี้สี ขนาด และมีกล่ินท่ีน่าดึงดูด 
 เช่นเดียวกนักบั Liu, Huang, and Chen (2012) ท่ีท าการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ในไทเป ดว้ยการประยกุตใ์ชท้ฤษฎีเศรษฐศาสตร์เชิงประสบการณ์
และการตลาดเชิงประสบการณ์ของ Schmitt ร่วมกบัโมเดลของคาโน โดยวิธีการท านั้นคลา้ยคลึง 
กบังานวิจยัของ Tu and Yang (2019) นัน่คือ ท าการสร้างแบบสอบถามปลายปิดขึ้นมา โดยค าถาม
จะตอ้งเช่ือมโยงกบัองคป์ระกอบของการตลาดเชิงประสบการณ์ และเกณฑก์ารประเมินจะตอ้ง
ตั้งอยูบ่นกรอบของโมเดลของคาโน ผลการวิจยัพบวา่ องคป์ระกอบในดา้นการสัมผสั 
และความรู้สึกถูกจดัใหอ้ยูใ่นหมวดของคุณลกัษณะท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจ เช่นคุณภาพของกาแฟ 
หรือความรู้ความช านาญของผูช้งกาแฟ องคป์ระกอบดา้นความรู้ความเขา้ใจ ถูกจดัใหอ้ยูใ่นหมวด
ของคุณลกัษณะท่ีท าใหลู้กคา้เบิกบานใจ เช่นราคาของกาแฟมีความสมเหตุสมผล และองคป์ระกอบ
ดา้นการกระท าและการเช่ือมโยง ถูกจดัใหอ้ยูใ่นหมวดของคุณลกัษณะท่ีไม่ไดส่้งผลกบัลูกคา้ เช่น
การยิม้ใหก้บัลูกคา้ เป็นตน้ 
 ชชัชพนัธ์ เลก็เจริญ (2559) ไดท้ าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการตลาด 
เชิงประสบการณ์กบัความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อการชมการแสดงทอลค์โชว ์โดยมีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาทศันคติท่ีลูกคา้ต่อการตลาดเชิงประสบการณ์ของผูบ้ริโภค หรือก็คือ ความภกัดีของ
ผูบ้ริโภคต่อการแสดงทอลค์โชว ์แสดงความสัมพนัธ์และการพยากรณ์ระหวา่งทศันคติท่ีมีต่อ
การตลาดเชิงประสบการณ์กบัความภกัดีของผูบ้ริโภค ผา่นการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 406 คน  
ดว้ยการใชแ้บบสอบถามและน ามาวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองมือทางสถิติ 
 ผลจากการวิจยัพบวา่ ในดา้นทศันคติต่อการตลาดเชิงประสบการณ์นั้น กลุ่มตวัอยา่ง 
มีทศันคติอยูใ่นระดบัดีต่อการตลาดเชิงประสบการณ์ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงสามารถพิจารณาไดว้า่ การตลาด
เชิงประสบการณ์ เป็นส่วนหน่ึงท่ีสามารถสร้างทศันคติท่ีดีใหก้บัผูบ้ริโภคในการรับชมการแสดง
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โชวไ์ด ้ในดา้นของความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อการแสดง ผลการวิจยัพบวา่โดยเฉล่ียแลว้กลุ่มตวัอยา่ง
มีความภกัดีอยูใ่นระดบัสูง และในดา้นของความสัมพนัธ์ระหวา่งการตลาดเชิงประสบการณ์กบั
ความภกัดีของผูบ้ริโภค เม่ือท าการทดสอบสมมุติฐานแลว้พบวา่ การตลาดเชิงประสบการณ์ทุกดา้น
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูบ้ริโภคในการแสดงทอลก์โชว ์โดยการตลาดเชิงประสบการณ์
ดา้นการกระท า ความคิด และอารมณ์ มีความสัมพนัธ์และมีอ านาจในการพยากรณ์ความภกัดีของ
ผูบ้ริโภคในการแสดงโชว ์
 จากงานวิจยัท่ีกล่าวมาพบวา่ ในการวิจยันั้นมีงานวิจยัท่ีใชท้ั้งทฤษฎี เศรษฐศาสตร์ 
เชิงประสบการณ์ ของ Pine และ Gilmore และทฤษฎีการตลาดเชิงประสบการณ์ของ Schmitt  
โดยงานวิจยัท่ีใชท้ฤษฎีของ Pine และ Gilmore นั้น ส่วนใหญ่ส้ินสุดอยูท่ี่การตั้งสมมุติฐานและสรุป 
ในขณะท่ีงานวิจยัท่ีใชท้ฤษฎีของ Schmitt นั้น จะเป็นการประยกุตท์ฤษฎีร่วมกบัการใชเ้คร่ืองมืออ่ืน 
ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัจะใชวิ้ธีการประยกุตท์ฤษฎีการตลาดเชิงประสบการณ์ของ Schmitt มาใช้
ร่วมกบัเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพื่อศึกษาถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ ความส าคญัของงานบริการแต่
ละชนิดในมุมมองผา่นสายตาของลูกคา้ และคน้หาวา่งานบริการใดบา้งท่ีสามารถสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ได ้เพื่อใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีกลบัไป 
 2.  วิศวกรรมคนัไซ 
 Zhang (2013)ไดท้ าการประยกุตใ์ชว้ิศวกรรมคนัไซในการออกแบบบรรจุภณัฑ์ 
ของกล่องซีเรียลจากธรรมชาติ (Organic cereal) ดว้ยการตั้งค  าถามท่ีวา่ หากกล่องของซีเรียลท าจาก
วสัดุท่ีแตกต่างกนั มีสีและรูปภาพบนบรรจุภณัฑท่ี์แตกต่างกนั จะส่งผลให้ลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์
จากตวัผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนัหรือไม่ โดยในการศึกษานั้น Zhang ไดท้ าการเก็บขอ้มูลจากการอ่าน
รีวิวผลิตภณัฑจ์ากแหล่งต่าง ๆ เช่น จากกองบรรณาธิการ และจากเวบ็ไซต ์Amazon รวมถึง 
เวบ็บอร์ดท่ีมีการพูดถึงผลิตภณัฑป์ระเภทน้ี 
 ในการออกแบบ Zhang ไดท้ าการก าหนดถึงวสัดุท่ีจะน ามาใชท้ าบรรจุภณัฑท่ี์แตกต่าง
กนัสามชนิด ไดแ้ก่ กระดาษแขง็แบบหยาบ กระดาษแขง็แบบละเอียด และถุงพลาสติกซ่ึงถูกแบ่ง
ออกเป็น ถุงพลาสติกแบบทึบแสง ถุงพลาสติกแบบเห็นผลิตภณัฑเ์พียงบางส่วน และถุงพลาสติก
แบบเห็นผลิตภณัฑท์ั้งหมด (แบบใส) โดยบรรจุภณัฑแ์ต่ละแบบจะมีสีท่ีแตกต่างกนัทั้งหมด 4 สี 
และรูปภาพท่ีแตกต่างกนัทั้งหมด 2 รูป ซ่ึงผลการทดลองสามารถสรุปออกมาไดว้า่ สีและวสัดุ 
ในการท าบรรจุภณัฑน์ั้นส่งผลกระทบต่ออารมณ์และความรู้สึกของลูกคา้ซ่ึงรวมถึงในกรณีท่ีบรรจุ
ภณัฑเ์ป็นถุงพลาสติกทั้งแบบทึบ แบบเห็นบางส่วน และแบบใส ในขณะท่ีรูปภาพบนบรรจุภณัฑ์
ทั้ง 2 รูปนั้นไม่ก่อใหเ้กิดความแตกต่างต่ออารมณ์และความรู้สึกของลูกคา้ 
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 Watson (2011)ไดท้ าการประยกุตใ์ชว้ิศวกรรมคนัไซในการออกแบบโทรศพัทมื์อถือ 
โดยลกัษณะของโทรศพัทท่ี์จะน ามาออกแบบประกอบไปดว้ย รูปทรง วตัถุดิบ ขนาดของหนา้จอ 
และเคร่ืองมือน าทางหรือระบบควบคุม (Navigation tool) 
 ในขั้นตอนของการออกแบบนั้น Watson ไดก้ าหนดรูปแบบท่ีจะน ามาใชใ้นการออก  
โดยก าหนดให้รูปทรงของโทรศพัทน์ั้นมีตวัเลือกในการออกแบบทั้งหมด 3 แบบ ไดแ้ก่ ส่ีเหล่ียม
จตุรัส วงรี และส่ีเหล่ียมผืนผา้ โดยมีวสัดุท่ีใชท้ าแตกต่างกนัทั้งหมด 3 ชนิด ไดแ้ก่ แบบแกว้กบั
โครเมียม แบบพลาสติกกบัยาง และแบบแกว้กบัโลหะ ในขณะเดียวกนัขนาดของหนา้จอโทรศพัท์ 
ก็ถูกก าหนดใหมี้ทั้งหมด 3 ขนาด ไดแ้ก่ เลก็ กลาง ใหญ่ สุดทา้ย คือ ระบบควบคุมโทรศพัท ์ 
ถูกก าหนดใหมี้ 3 แบบเช่นกนั ไดแ้ก่ ระบบควบคุมแบบปุ่ มกด ระบบควบคุมแบบ 5 ทิศทาง  
และระบบสัมผสั ซ่ึงจากการส ารวจดว้ยการส่งแบบสอบถามออนไลน์ โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง 
เป็นนกัศึกษามหาวิทยาลยัและวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองมือทางสถิติแลว้ พบวา่ โทรศพัทมื์อถือ 
ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุดควรมีรูปทรงเป็นส่ีเหล่ียมผืนผา้ซ่ึงท ามาจากวสัดุ 
ท่ีเป็นโลหะและแกว้ ในส่วนของหนา้จอนั้นควรมีขนาดประมาณ 4.3 น้ิว ซ่ึงถือวา่มีขนาดใหญ่ 
และใชร้ะบบน าทางเป็นแบบสัมผสั 
 จากงานวิจยัในขา้งตน้ พบวา่ วิศวกรรมคนัไซนั้นถูกน ามาใชเ้ป็นตวัช่วยในการออกแบบ
โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการศึกษาและการตอบสนองทางอารมณ์ ความคิด และความรู้สึกของลูกคา้หรือผูใ้ช้
ผลิตภณัฑ ์เพื่อให้นกัพฒันาสามารถพฒันาผลิตภณัฑใ์หต้อบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
ใหม้ากท่ีสุดผา่นการส ารวจ สอบถาม และการอ่านผลตอบรับจากผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ ์ซ่ึงงานวิจยัน้ีเห็นวา่ 
การประยกุตใ์ชว้ิศวกรรมคนัไซใหเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการออกแบบงานบริการในร้านกาแฟจะท า
ใหส้ามารถออกแบบลกัษณะของงานบริการ ใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้มากยิง่ขึ้น 
 3.  พิมพเ์ขียวงานบริการ  
 Bitner et al. (2007)ไดน้ าเสนอถึงองคป์ระกอบของพิมพเ์ขียวงานบริการและได้
ยกตวัอยา่งดว้ยการน ามาเช่ือมกบังานบริการธุรกิจ เช่น กรณีศึกษา Overnight hotel stay service 
โดยการประยกุตใ์ชพ้ิมพเ์ขียวงานบริการมาใชใ้นการวิเคราะห์กระบวนการท างานของโรงแรม
เพื่อใหเ้ห็นถึงภาพรวมของกิจกรรม และท าใหส้ามารถระบุถึงจุดท่ีเป็นปัญหาของงานบริการไดง้่าย
ขึ้น 
 ยาใจ แสวงหาทรัพย ์(2558) ไดท้ าการประยกุตพ์ิมพเ์ขียวงานบริการเขา้กบัการบริการ
ส าหรับธุรกิจสปาไทย เพื่อคน้หาจุดท่ีควรปรับปรุงในงานบริการภายในสปา ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธี 
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การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงประกอบไปดว้ย
เจา้ของหรือผูจ้ดัการธุรกิจสปา จ านวน 20 แห่ง โดยจากการวิจยัพบวา่ ปัญหาในการด าเนินกิจการ
ของธุรกิจสปานั้น เกิดจากทั้งผูป้ระกอบการและลูกคา้ โดยส่วนใหญ่เกิดจากการปฏิบติังาน 
ของตวัพนกังานท่ีไม่ไดม้าตรฐาน รวมถึงการส่ือสารท่ีไม่ชดัเจน รองลงมาคือ การใชบ้ริการสปา 
ท่ีไม่เหมาะสมกบัลูกคา้ และปัญหาดา้นการบริหารจดัการของผูป้ระกอบการ ซ่ึงการประยกุตใ์ช้
พิมพเ์ขียวบริการนั้นสามารถท าใหผู้วิ้จยัสามารถมองเห็นถึงปัญหาไดอ้ยา่งชดัเจนและแกไ้ขไดอ้ยา่ง
เป็นระบบ 
 สิทธิพงษ ์ฉิมไทย (2559) ท าการประยกุตพ์ิมพเ์ขียวงานบริการส าหรับนวตักรรมบริการ
กรณีศึกษาระบบติดตามงานนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ของนิสิตระดบับณัฑิตศึกษา ในการศึกษา ผูว้ิจยั
ไดใ้ชว้ิธีการสนทนากลุ่มในการเก็บรวบรวมโดยผูเ้ขา้ร่วมสนทนา ประกอบไปดว้ย นิสิตระดบั
บณัฑิตศึกษา อาจารย ์เจา้หนา้ท่ีของคณะ และคณบดีคณะวิทยาการสารสนเทศ ซ่ึงผลการวิจยั พบวา่ 
พิมพเ์ขียวงานบริการนั้น สามารถท าใหเ้ห็นภาพรวมของกระบวนการการใหบ้ริการ โดยแสดงให้
เห็นถึงจุดท่ีเป็นปัญหาของการใหบ้ริการและสามารถพฒันานวตักรรม เพื่อแกไ้ขจุดท่ีเป็นปัญหา
และพฒันาระบบงานบริการใหดี้ขึ้น 
 จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีกล่าวในขา้งตน้เห็นไดว้า่ พิมพเ์ขียวงานบริการ ถูกน ามาใช้
วิเคราะห์กระบวนการในการใหบ้ริการเพื่อคน้หาจุดท่ีเป็นปัญหาของงานบริการนั้น ๆ และน าขอ้มูล
ท่ีไดรั้บไปท าการปรับปรุงหรือพฒันางานบริการให้ดียิง่ขึ้น ดว้ยเหตุน้ี งานวิจยัฉบบัน้ีจึงตั้งใจ 
น าพิมพเ์ขียวงานบริการเขา้มาใช ้เพื่อศึกษาถึงภาพรวมของกระบวนการการใหบ้ริการในร้านกาแฟ
และคน้หาวา่ มีงานบริการใดเกิดขึ้นบา้งภายในร้าน 



 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

  
 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูบ้ริโภครวมถึง
ลูกคา้ร้านกาแฟในปัจจุบนั รวมถึงก าหนดคุณลกัษณะอนัพึงประสงคใ์นการใหบ้ริการภายในร้าน
กาแฟ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาลกัษณะงานบริการให้แก่ผูป้ระกอบการร้าน
กาแฟ 
 เพื่อท่ีจะตอบสนองต่อวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้งานวิจยัน้ีจึงไดท้ าการประยกุตเ์คร่ืองมือ 
ทางวิศวกรรมร่วมกบัเคร่ืองมือทางการตลาดและเคร่ืองมือส าหรับการออกแบบ โดยวิธี 
การด าเนินการวิจยั ดงัภาพท่ี 3-1 
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
 เฟสที่ 1 การค้นหาค าคันไซส าหรับงานบริการร้านกาแฟ 
 ส าหรับการคน้หาค าคนัไซ ผูว้ิจยัไดท้ าการสร้างแบบสอบถามเพื่อเขา้มาใชใ้นการส ารวจ
กลุ่มลูกคา้ร้านกาแฟ รวมถึงศึกษาผา่นผลตอบรับจากลูกคา้ในอินเตอร์เน็ตหรือแอปพลิเคชัน่  
เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงค าท่ีแสดงถึงความรู้สึกหรือค าคนัไซต่องานบริการในร้านกาแฟ โดยกลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีน ามาใชใ้นการศึกษาขั้นตอนน้ีจะตอ้งเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟอยา่งนอ้ยเดือนละสองคร้ัง 
รายละเอียดในการคน้หาค าคนัไซมีดงัน้ี 
 1.  การคน้หาและสัมภาษณ์ดว้ยแบบสอบถามปลายเปิด 
 ส าหรับการคน้หาและเก็บรวบรวมค าคนัไซดว้ยแบบสอบถามปลายเปิด ผูว้ิจยัไดใ้ช้
วิธีการสัมภาษณ์แบบไม่เจาะจง โดยมีกลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งส้ิน 30 คน ซ่ึงเคยใชบ้ริการร้านกาแฟ
มาก่อน ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลน้ีผูว้ิจยัจะใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบตวัต่อตวั ในการสัมภาษณ์จะใช้
ขอ้ค าถามในแบบสอบถามปลายเปิดเป็นแนวทางในการสัมภาษณ์ โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งบอกเล่า 
ถึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการในร้านกาแฟ ความชอบและไม่ชอบในงานบริการท่ีเคย
ประสบ รวมถึงความคิดเห็นเก่ียวกบังานบริการในปัจจุบนั ขณะเดียวกนัผูว้ิจยัจะท าการบนัทึก 
ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบอกเล่าลงในแบบสอบถามปลายเปิด และหากขอ้มูลท่ีไดรั้บยงัไม่เพียงพอ ผูว้ิจยั
ตอ้งท าหนา้ท่ีสอบถามเพิ่มเติมรวมถึงช้ีน าค าตอบผา่นการยกตวัอยา่งเพื่อเป็นแนวคิดใหแ้ก่กลุ่ม
ตวัอยา่ง 
  1.1  แบบสอบถามปลายเปิด ส าหรับแบบสอบถามปลายเปิด ผูว้ิจยัไดท้ าการแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1 ของแบบสอบถาม เป็นขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยขอ้ค าถามในเร่ือง เพศ อาย ุสถานภาพการท างาน สถานภาพ
การมีครอบครัว และความถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟ  
   ตอนท่ี 2 ของแบบสอบถาม เป็นขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการในร้านกาแฟ 
ซ่ึงประกอบไปดว้ยค าถาม ดงัตารางท่ี 3-1  
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ตารางท่ี 3-1  ขอ้ค าถามของแบบสอบถามปลายเปิด 
 

หัวข้อ ค าถาม 
1.  ลกัษณะการใชบ้ริการ 1.1 คุณเขา้ร้านกาแฟเพื่อใชบ้ริการอะไรบา้ง 

1.2 โดยทัว่ไป การใชบ้ริการร้านกาแฟเป็นแบบซ้ือกลบัหรือทานท่ี
ร้าน และเพราะอะไร 

2.  ปัจจยัการเลือกร้านกาแฟ 2.1 คุณพิจารณาเลือกร้านกาแฟท่ีเขา้รับบริการจากอะไร และท าไม 
3.  การบริการ  
3.1  การบริการท่ีชอบ 3.1.1 ส่ิงท่ีคุณชอบหรือมีประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการจากร้าน

กาแฟคืออะไรและท าไม 
3.1.2 คุณมีร้านกาแฟท่ีชอบหรือไม่ ถา้มีคือร้านอะไรและท าไมถึง
ชอบ 

3.2   การบริการท่ีไม่ชอบ 3.2.1 ส่ิงท่ีคุณไม่ชอบหรือไดรั้บประสบการณ์ท่ีไม่ดีในการใช้
บริการร้านกาแฟคืออะไรและอยา่งไร 
3.2.2 คุณมีร้านกาแฟท่ีคุณหลีกเล่ียงท่ีจะเขา้ใชบ้ริการหรือไม่ ถา้มี
คือร้านอะไรและท าไมถึงหลีกเล่ียง 

4.  การปรับปรุงงานบริการ 4.1 ปัญหาและอุปสรรคของการบริการร้านกาแฟท่ีคุณไดรั้บ คุณมี
ขอ้เสนอในการปรับปรุงอยา่งไรและท าไม 
4.2 ส่ิงใหม่ในงานบริการร้านกาแฟท่ีจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจ
และสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัคุณไดค้ืออะไร โปรดเสนอแนะ 

 
  1.2  การคน้หาจากผลตอบรับจากลูกคา้ ในการส ารวจค าคนัไซจากผลตอบรับของ
ผูใ้ชบ้ริการ ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาผลตอบรับผา่นแอปพลิเคชนัท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ
ดา้นการคน้หาร้านอาหารเป็นหลกั เช่นแอปพลิเคชนัวงใน (Wongnai) ซ่ึงเป็นแอปพลิเคชนัท่ี
ใหบ้ริการในการคน้หาร้านอาหาร ร้านเสริมสวย สปา โรงแรม ท่ีพกั ฯลฯ 
  ขั้นตอนในการส ารวจ ผูวิ้จยัจะท าการสุ่มเลือกร้านกาแฟภายในแอปพลิเคชนัจ านวน 
20 ร้าน โดยไม่ไดก้ าหนดปัจจยัดา้นคะแนนความนิยมของร้านคา้ วตัถุประสงค ์คือ เพื่อใหเ้กิด 
ความหลากหลายของค าใหม้ากท่ีสุด ซ่ึงวิธีการในการวิเคราะห์ค าคนัไซจากผลตอบรับของ
ผูใ้ชบ้ริการ ผูวิ้จยัจะใชวิ้ธีการอ่านและสรุปค าคนัไซท่ีแฝงอยูใ่นผลตอบรับนั้น เช่น เป็นร้านกาแฟท่ี
แค่นึกถึงก็เยน็สบาย วนัน้ีนัง่ในหอ้งแอร์ของร้าน เปิดเพลงเบา ๆ บรรยากาศร้านขายยาจีนสมยั
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โบราณ นัง่จิบกาแฟหอม นุ่ม กลมกล่อม ออกเปร้ียวนิด ๆ ฟินกนัยาวไปเลยทีเดียววนัน้ี เป็นร้านท่ี
หา้มพลาดเลยนะครับ 
  ค าคนัไซท่ีสามารถถอดออกมาไดจ้ากประโยคขา้งตน้ อาทิ อร่อย หอม สวยงาม 
สะดวกสบาย ไม่ร้อน เพลิดเพลิน ผอ่นคลาย เป็นเอกลกัษณ์ 
  1.3  การคดัเลือกค าคนัไซ หลงัจากท าการคน้หาค าคนัไซเสร็จส้ิน ผูวิ้จยัไดน้ าค า 
คนัไซท่ีไดจ้ากในขอ้ท่ี 1.1 และ 1.2 มาท าการจดักลุ่ม คดัเลือก และสรุปค าคนัไซท่ีไดจ้ากการส ารวจ 
โดยในขั้นตอนการจดักลุ่ม ผูวิ้จยัท าการประยกุตใ์ชแ้ผนภูมิกลุ่มความคิด (Affinity diagram) มาท า
การจดักลุ่มค าท่ีมีลกัษณะหรือความหมายท่ีเหมือนหรือคลา้ยคลึงกนั ใหอ้ยูใ่นกลุ่มเดียวกนัก่อน 
ท่ีจะสรุปค าคนัไซ เพื่อน าไปใชส้ าหรับการสร้างแบบสอบถามปลายปิดต่อไป โดยค าคนัไซท่ีไดรั้บ
การคดัเลือกเพื่อน าไปใชใ้นการสร้างแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ยค าคนัไซ ดงัตารางท่ี 3-2 
 
ตารางท่ี 3-2  สรุปค าคนัไซท่ีไดรั้บการคดัเลือก 
 

ล าดับ ค าคันไซ ล าดับ ค าคันไซ 
1 น่าเช่ือถือ (Reliable) 9 เช่ียวชาญ (Skillful) 
2 คุม้ค่า (Worthy) 10 รสชาติดี (Tasty) 
3 เอาใจใส่ (Empathic) 11 เป็นเอกลกัษณ์ (Unique) 
4 เพลิดเพลิน (Pleasant) 12 สะดวกสบาย (Comfortable) 
5 ผอ่นคลาย (Relax) 13 หลากหลาย (Various) 
6 เป็นธรรมชาติ (Naturally) 14 เป็นมิตร (Friendly) 
7 ปลอดโปร่ง (Roomy) 15 สะอาด (Clean) 
8 สวยงามทนัสมยั (Stylish)   

 
 เฟสที่ 2 การก าหนดคุณลกัษณะการบริการร้านกาแฟตามกรอบของทฤษฎีการตลาด 
เชิงประสบการณ์ 
 ขั้นตอนการศึกษาภาพรวมการใหบ้ริการในร้านกาแฟและก าหนดคุณลกัษณะของ 
การบริการตามกรอบทฤษฎีการตลาดเชิงประสบการณ์ ผูว้ิจยัไดท้ าการประยกุตใ์ชพ้ิมพเ์ขียว 
งานบริการเขา้มามีส่วนร่วมในการศึกษา โดยมีเป้าหมายเพื่อใหส้ามารถมองเห็นงานบริการท่ีเกิดขึ้น
ทั้งหมดในร้านกาแฟไดอ้ยา่งครบถว้น และเพื่อป้องกนัการตกหล่นของงานบริการ ผูว้ิจยัจึง
ท าการศึกษาภาพรวมของการใหบ้ริการเพิ่มเติมจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพิ่มเติม นอกจากน้ี ค าตอบ 
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ท่ีไดจ้ากแบบสอบถามในขอ้ท่ี 1.1 จะถูกน ามาใชใ้นการศึกษาภาพรวมของการใหบ้ริการร้านกาแฟ
ในขั้นตอนน้ีดว้ยเช่นกนั ก่อนจะน างานบริการท่ีไดจ้ากการศึกษามาก าหนดใหเ้ป็นคุณลกัษณะของ
การบริการภายในร้านกาแฟตามกรอบทฤษฎีการตลาดเชิงประสบการณ์ 
 1.  การศึกษาภาพรวมของการใหบ้ริการในร้านกาแฟดว้ยพิมพเ์ขียวงานบริการ 
 ในการศึกษาภาพรวมของการใหบ้ริการดว้ยพิมพเ์ขียวงานบริการ ผูว้ิจยัจะท าการศึกษา
ลกัษณะของการใหบ้ริการจากร้านกาแฟโดยก าหนดเง่ือนไขของร้านกาแฟท่ีจะน ามาใชใ้น
การศึกษาไวด้งัน้ี 
  1.1  ตอ้งเป็นร้านกาแฟท่ีมีการใหบ้ริการกาแฟในรูปแบบของกาแฟคัว่บด 
  1.2  นอกจากกาแฟแลว้ ทางร้านยงัมีการใหบ้ริการของวา่งหรือขนม 
  1.3  มีพื้นท่ีท่ีใหลู้กคา้ไดน้ัง่ทานกาแฟ 
  1.4  มีการตกแต่งร้านใหส้วยงาม  
 ส าหรับร้านกาแฟท่ีถูกน ามาใชใ้นการศึกษาลกัษณะของการใหบ้ริการในงานวิจยัน้ี 
ไดแ้ก่ ร้านสแตนทอลล ์ท่ีอยูเ่ลขท่ี 450 ถนนลงหาดบางแสน จงัหวดัชลบุรี ร้านสแตนทอล ์เป็นร้าน
ท่ีใหบ้ริการกาแฟในรูปแบบของกาแฟคัว่บดโดยบาริสตา้ท่ีมีความเช่ียวชาญดา้นการชงกาแฟ  
ซ่ึงนอกจากกาแฟท่ีเป็นเอกลกัษณ์แลว้ ทางร้านยงัมีการให้บริการของวา่งหรือขนมร่วมดว้ย 
 ผลลพัธ์จากการศึกษาภาพรวมของการใหบ้ริการในร้านกาแฟดว้ยพิมพเ์ขียวงานบริการ 
ดงัภาพท่ี 3-2  
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 2.  การศึกษาภาพรวมของการใหบ้ริการในร้านกาแฟจากวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ส าหรับการศึกษาจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดท้ าการคดัเลือกงานวิจยัท่ีจะน ามาใช้ 
ในการศึกษา โดยงานวิจยันั้นจะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการในร้านกาแฟเป็นหลกั ซ่ึงงานวิจยัท่ี
จะน ามาใชใ้นการศึกษาส าหรับงานวิจยัน้ี จะเป็นงานวิจยัของ Liu et al. (2012); Sari, Hartono, and 
Budiyono (2013); วราภรณ์ โยธินศิริกุล (2556) 
 3.  การศึกษาภาพรวมของการใหบ้ริการในร้านกาแฟจากแบบสอบถาม 
 จากแบบสอบถามในขอ้ 1.1 นอกจากค าคนัไซท่ีจะไดจ้ากการสัมภาษณ์ดว้ย
แบบสอบถามปลายเปิดแลว้ ลกัษณะของงานบริการจากร้านกาแฟเองก็จะไดจ้ากแบบสอบถามน้ี
ดว้ย เน่ืองจากค าตอบท่ีไดจ้ากแบบสอบถามนั้น จะอยูใ่นรูปแบบของความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
นัน่หมายความวา่ ค าตอบของลูกคา้จะประกอบไปดว้ย ลกัษณะของงานบริการร่วมกบัค าคนัไซ 
ตวัอยา่งเช่น บริเวณร้านตกแต่งสวยงามและดูดี ซ่ึงสามารถวิเคราะห์ออกมาไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการให้ผูป้ระกอบการมีการตกแต่งสถานท่ีและบริเวณของร้าน โดยค าคนัไซท่ีไดจ้ากประโยคน้ี
จะเป็นค าวา่ สวยงามและดูดี 
 4.  การสรุปและจดักลุ่มคุณลกัษณะการบริการร้านกาแฟตามกรอบของการตลาด 
เชิงประสบการณ์ 
  4.1  การสรุปคุณลกัษณะการบริการร้านกาแฟ  หลงัจากท าการศึกษาคุณลกัษณะ 
การบริการร้านกาแฟจากพิมพเ์ขียวงานบริการ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และแบบสอบถามปลายเปิด
เรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัจะท าการสรุปคุณลกัษณะการบริการร้านกาแฟอีกคร้ัง โดยการน าขอ้มูล 
จากทั้งสามแหล่งมาเปรียบเทียบกนัและประยกุตใ์ช ้Check sheet เพื่อคน้หาวา่มีงานบริการใดบา้งท่ี
เกิดซ ้ากนัและไม่ซ ้ากนั ก่อนน าไปจดัหมวดหมู่ในขั้นตอนต่อไป  
  ตวัอยา่งของ Check sheet ท่ีน ามาใช ้ดงัตารางท่ี 3-3 และผลสรุปคุณลกัษณะ 
ของการบริการร้านกาแฟ ดงัตารางท่ี 3-4   
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  4.2  การจดักลุ่มคุณลกัษณะการบริการร้านกาแฟตามกรอบของการตลาด 
เชิงประสบการณ์ ในการจดักลุ่มคุณลกัษณะการบริการร้านกาแฟนั้น ผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษางานวิจยั
ท่ีมีการประยกุตใ์ชท้ฤษฎีการตลาดเชิงประสบการณ์ของ Schmitt เพื่อศึกษาวา่คุณลกัษณะ 
การบริการแบบใดควรจดัลงในกรอบใดของการตลาดเชิงประสบการณ์ ซ่ึงกรอบของการตลาด 
เชิงประสบการณ์ ประกอบไปดว้ย การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการสัมผสั การตลาด 
เชิงประสบการณ์ดา้นความรู้สึก การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความคิด การตลาด 
เชิงประสบการณ์ดา้นการกระท า และการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการเช่ือมโยง ก่อนท่ีจะน าไป
ตั้งเป็นค าถามส าหรับแบบสอบถามปลายปิด ผลจากการสรุปคุณลกัษณะการบริการร้านกาแฟตาม
กรอบของการตลาดเชิงประสบการณ์ ดงัตารางท่ี 3-5 
 
ตารางท่ี 3-5  สรุปคุณลกัษณะการบริการร้านกาแฟแยกตามกรอบการตลาดเชิงประสบการณ์ 
 

คุณลกัษณะ การบริการ 

ดา้นการสัมผสั  
(Sense marketing) 

1.  กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี 

2.  เมนูภายในร้านมีความหลากหลายและใหอิ้สระในการปรับแต่ง 

     เคร่ืองด่ืมไดต้ามชอบ 

3.  สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและอบอุ่น 

4.  การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า 
5.  เมนูมีความสะอาดและสวยงาม 

6.  ท่ีนัง่นุ่มสบายและเพียงพอ 

ดา้นความรู้สึก  
(Feel marketing) 

1.  มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย 

2.  มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงาม 

3.  มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่ผูใ้ชบ้ริการและมีการจดัแบ่งพื้นท่ี 

     สูบบุหร่ีและพื้นท่ีปลอดบุหร่ีอยา่งชดัเจน 

4.  พนกังานมีความช านาญ สามารถใหค้ าแนะน าและตอบสนองต่อความ 

     ตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

5.  มีการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในร้าน 

6.  พนกังานแต่งกายสะอาด 
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ตารางท่ี 3-5  (ต่อ) 

 

คุณลกัษณะ การบริการ 

ดา้นความคิด  
(Think marketing) 

1.  ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้ 
2.  รู้สึกปลอดภยัและไวว้างใจเม่ือมาใชบ้ริการ 
3.  ระยะเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
4.  มีภาพลกัษณ์ทางสังคมท่ีดี 
5.  พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

ดา้นการกระท า  
(Act marketing) 

1.  พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม 
2.  พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพ และอ่อนนอ้ม 
3.  พนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้พร้อมรอยยิม้ เอาใจใส่และเตม็ใจ 
     ใหบ้ริการ 
4.  สะดวกในการเดินทาง 
5.  พนกังานมีการแนะน าโปรโมชัน่ใหม่อยูเ่สมอ 

ดา้นการเช่ือมโยง 
(Relate marketing) 

1.  มีบตัรสะสมแตม้รวมถึงบตัรสมาชิกรวมถึงการจดัโปรโมชัน่อยู่เสมอ 
2.  มีการขายสินคา้อ่ืนเพิ่มเติม เช่น เมลด็กาแฟ แกว้ กระเป๋า เป็นตน้ 
3.  มีการใหบ้ริการการจดัส่งสินคา้ท่ีง่ายและรวดเร็ว 
4.  สามารถสั่งเมนูไดผ้า่นทางเวบ็ไซตห์รือแอปพลิเคชนัของร้าน 

 

 เฟสที่ 3 การส ารวจความต้องการและความพงึพอใจในงานบริการร้านกาแฟตามหลกัการ
โมเดลของคาโนและวิศวกรรมคันไซ 
 ในขั้นตอนการส ารวจความตอ้งการและความพึงพอใจงานบริการของร้านกาแฟ  
ดว้ยการประยกุตใ์ชโ้มเดลของคาโนและวิศวกรรมคนัไซ มีรายละเอียดดงัน้ี 
  1. การศึกษารูปแบบของขอ้ค าถามท่ีน ามาใชใ้นแบบสอบถาม และการสร้าง
แบบสอบถามปลายปิดเพื่อส ารวจความตอ้งการและความพึงพอใจ 
  2.  การศึกษารูปแบบของขอ้ค าถาม 
  ในการตั้งค  าถามส าหรับแบบสอบถามปลายปิดนั้น ผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษางานวิจยัท่ีมี
การประยกุตใ์ชท้ฤษฎีการตลาดเชิงประสบการณ์ของ Schmitt ร่วมกบัแบบสอบถามปลายปิดทั้ง
ภายในประเทศและต่างประเทศจ านวน 3-5 บทความ เพื่อศึกษาลกัษณะของขอ้ค าถามท่ีควรจะเป็น



 49 

และน ามาใชอ้า้งอิงในการสร้างขอ้ค าถามของแบบสอบถาม เพื่อใหค้  าถามมีความชดัเจนและ
ครบถว้น โดยขอ้ค าถามแต่ละขอ้ในแบบสอบถามจะถูกแยกหมวดหมู่ออกตามทฤษฎีการตลาดเชิง
ประสบการณ์ของ Schmitt  
 3.  การสร้างแบบสอบถามปลายปิด 
 แบบสอบถามท่ีน ามาใชใ้นการส ารวจความตอ้งการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านกาแฟนั้น จะสร้างขึ้นตามหลกัการของทฤษฎีการตลาดเชิงประสบการณ์และโมเดลของคาโน 
โดยขอ้ค าถามท่ีน ามาใชใ้นแบบสอบถามจะไดจ้ากการประสมกนัระหวา่งค าคนัไซท่ีไดใ้นเฟสท่ี 1 
และคุณลกัษณะงานบริการท่ีไดจ้ากเฟสท่ี2 แบบสอบถามปลายปิดจะถูกแบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยจะอยูใ่นรูปแบบของแบบสอบถาม
ปลายปิดท่ีสอบถามเก่ียวขอ้งกบัสถานภาพปัจจุบนัของผูต้อบแบบสอบถามอนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา และความถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟต่อเดือน เป็นตน้ 
 ตอนท่ี 2 การประเมินคะแนนความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณลกัษณะงานบริการในปัจจุบนั โดย
ในตอนท่ี 2 นั้นประกอบไปดว้ย 2 ตอนย่อย ไดแ้ก่ 
  ตอนท่ี 2.1 เป็นขอ้ค าถามท่ีใหป้ระเมินคะแนนความพึงพอใจของงานบริการในร้าน
กาแฟโดยแบ่งการประเมินออกเป็นสามส่วน ไดแ้ก่ ความส าคญั (Importance) ระดบัความรู้สึกหรือ
การรับรู้ (Perception) และความคาดหวงั (Expectation) ซ่ึงในแต่ละดา้นจะใชเ้กณฑก์ารประเมิน
ดว้ยมาตรวดัของลิเคิร์ท (Linkert scale) 5 ระดบั โดย 1 คะแนนมีความหมายวา่ความส าคญั ระดบั
ความพึงพอใจ หรือความคาดหวงัของงานบริการมีค่าต ่า และ 5 คะแนนมีความหมายวา่ความส าคญั 
ระดบัความพึงพอใจ หรือความคาดหวงัของงานบริการมีค่าสูง นอกจากนั้น ค าถามแต่ละขอ้ยงัถูก
แบ่งออกตามทฤษฎีการตลาดเชิงประสบการณ์ 
  ตอนท่ี 2.2 ค  าถามในส่วนน้ีจะเป็นค าถามชุดเดียวกบัในตอนท่ี 2.1 แต่แตกต่างตรงท่ี
การประเมินในตอนท่ี 2.2 นั้น ค าถามแต่ละขอ้จะประกอบไปดว้ยค าถามในดา้นบวก (Positive 
question) และค าถามในดา้นลบ (Negative question) เพื่อน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ตามหลกัโมเดล
ของคาโนในภายหลงั 
 ตอนท่ี 3 เป็นการประเมินระดบัการตอบสนองของงานบริการท่ีไดรั้บบริการในปัจจุบนั
กบัค าคนัไซ วิธีการประเมินนั้นจะใชเ้กณฑก์ารประเมินดว้ยมาตรวดัของลิเคิร์ท 5 ระดบั 
เช่นเดียวกบัตอนท่ี 1 โดย 1 คะแนนมีความหมายวา่การบริการท่ีไดรั้บในปัจจุบนัมีการตอบสนอง
ต่อค าคนัไซนอ้ย และ 5 คะแนนมีความหมายวา่การบริการท่ีไดรั้บในปัจจุบนัมีการตอบสนองต่อค า
คนัไซมากท่ีสุด 
 4.  การทดสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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 แบบสอบถามปลายปิดท่ีสร้างขึ้นจะถูกน าไปทดสอบเช่ือมัน่และความเท่ียงตรงดา้น
เน้ือหาของแบบสอบถามโดยมีรายละเอียดในการทดสอบดงัน้ี 
  4.1 การทดสอบความเช่ือมัน่และความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาโดยผูท้รงคุณวุฒิ 
  ในการทดสอบความเช่ือมัน่และความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาโดยผูท้รงคุณวุฒิ ผูว้ิจยัใช้
วิธีการทดสอบดว้ยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence: IOC)  
เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาและความถูกตอ้งของการใชส้ านวนภาษาไทยในขอ้ค าถาม
แต่ละขอ้วา่ค าถามท่ีตั้งขึ้นมานั้นครอบคลุมตรงตามเน้ือหาและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือไม่ 
โดยเกณฑก์ารประเมินดว้ยวิธีการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งมีรายละเอียดดงัน้ี 
  +1 คะแนน หมายความวา่ ค  าถามน้ีมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาและวตัถุประสงค ์
  0 คะแนน หมายความวา่ ไม่แน่ใจวา่ค าถามน้ีมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาหรือ
วตัถุประสงคห์รือไม่ 
  -1 คะแนน หมายความวา่ ค  าถามน้ีไม่มีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาและวตัถุประสงค ์
  ส าหรับระดบัคะแนนท่ีไดม้าจากการประเมินค าถามแต่ละขอ้นั้น จะถูกน ามาค านวณ
ตามสมการของ Rovinelli และ Hambleton โดยมีรายละเอียดดงัสมการท่ี 3-1 

IOC =  
∑ R

N
  (3-1) 

ก าหนดให้ 
  IOC = ค่าความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบสอบถาม 
  ∑ R= ผลรวมของคะแนนท่ีไดจ้ากการพิจารณาจากผูเ้ชียวชาญ 
  N = จ านวนของผูเ้ช่ียวชาญ 
  ผูเ้ช่ียวชาญหรือผูท้รงคุณวุฒิท่ีจะน ามาใชใ้นการประเมินแบบสอบถาม จะมีเง่ือนไข
ในการคดัเลือกดงัน้ี 
  ผูท้รงคุณวุฒิคนท่ี 1 ตอ้งเป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการใชเ้คร่ืองมือทางวิศวกรรม 
เคร่ืองมือส าหรับการออกแบบ และตอ้งมีประสบการณ์ในการออกแบบงานบริการ 
  ผูท้รงคุณวุฒิคนท่ี 2  เป็นตวัแทนของผูบ้ริโภค ตอ้งเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์ในการใช้
บริการร้านกาแฟ และสามารถระบุไดว้า่ความตอ้งการของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการร้านกาแฟเป็นอยา่งไร 
  ผูท้รงคุณวุฒิคนท่ี 3 เป็นตวัแทนของผูป้ระกอบการ ตอ้งเป็นผูท่ี้มีธุรกิจร้านกาแฟและ
ยงัคงเปิดใหบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนั โดยร้านกาแฟท่ีเป็นเจา้ของนั้นจะตอ้งเป็นร้านกาแฟประเภท 
Stand alone 
  4.2  การทดสอบความเช่ือมัน่และความเท่ียงตรงของเน้ือหาโดยการน าไปท าการ
ทดสอบก่อนท่ีจะน าไปใชจ้ริง (Pilot test) เพื่อป้องกนัความผิดเพี้ยนของค าตอบท่ีไดรั้บจาก
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แบบสอบถาม ซ่ึงอาจมาจากความสับสนของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเกิดจากความไม่ชดัเจนใน
เน้ือหาและถอ้ยค าของค าถาม ผูวิ้จยัจึงมีการทดสอบความเช่ือมัน่และความเท่ียงตรงของเน้ือหา  
โดยการน าไปท าการทดสอบก่อนท่ีน าไปใชจ้ริงและน าไปวิเคราะห์ผลดว้ย Cronbach’s alpha ผลท่ี
ไดจ้ากการวิเคราะห์ หากมีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง และหากผลจากการ
วิเคราะห์มีค่าเขา้ใกล ้0 หมายความวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ต ่า 
  ส าหรับเง่ือนไขในการทดสอบมีรายละเอียดดงัน้ี 1) กลุ่มตวัอยา่งท่ีจะน ามาใชใ้นการ
ทดสอบมีจ านวนทั้งส้ิน 30 คน โดยแบ่งเป็นเพศชาย 15 คน และเพศหญิง 15 คน 2) กลุ่มตวัอยา่งท่ี
น ามาใชใ้นการทดสอบตอ้งเคยใชบ้ริการร้านกาแฟมาก่อน และ 3) ค่า Cronbach’s alpha ท่ีไดจ้าก
การค านวณตอ้งมีค่าไม่ต ่ากว่า 0.7  
 5.  การสร้างแบบสอบถามและกระจายแบบสอบถาม 
 เม่ือแบบสอบถามไดท้ าการประเมินความเท่ียงตรงรวมถึงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัจะท า
การสร้างแบบสอบถามปลายปิดใหมี้ความถูกตอ้งและสมบูรณ์ ก่อนน าแบบสอบถามไปใช ้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ โดยการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งนั้นผูวิ้จยัไดใ้ช้
ทฤษฎีแนวโนม้เขา้สู่ศูนยก์ลาง (The central limit theorem) เป็นเกณฑใ์นการก าหนด ซ่ึงกลุ่ม
ตวัอยา่งขอ้มูลนั้นตอ้งมีจ านวนอยา่งนอ้ย 30 ขอ้มูลจึงจะเพียงพอต่อการเป็นตวัแทนในการวิเคราะห์ 
แต่เน่ืองจากความตอ้งการงานบริการร้านกาแฟเป็นความคิดเห็นส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  
มีลกัษณะเป็นขอ้มูลอตันยั (Subjective data) ซ่ึงขอ้มูลประเภทน้ีมีความแปรปรวนค่อนขา้งสูง 
ดงันั้นในการเก็บขอ้มูล ผูวิ้จยัจึงไดร้ะบุจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเป็น 100 คน เพื่อใหไ้ดจ้ านวนขอ้มูลใน
การวิเคราะห์ท่ีเหมาะสม  
 เฟสที่ 4 การวิเคราะห์ผลการส ารวจความต้องการและความพงึพอใจต่องานบริการ 
ร้านกาแฟ 
 เม่ือไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาเรียบร้อยแลว้ ล าดบัถดัไปคือการวิเคราะห์ผลท่ีไดรั้บ
จากแบบสอบถาม โดยในขั้นตอนน้ีผูวิ้จยัจะท าการวิเคราะห์แบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน
ไดแ้ก่ 
 1.  การวิเคราะห์ผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
 การวิเคราะห์ผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ใชส้ าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยแสดงผลอยูใ่นรูปแบบของร้อยละ (Percentage) เพื่ออธิบายถึงขอ้มูลส่วนบุคคล
ของกลุ่มตวัอยา่งอนัประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ สถานภาพ เป็นตน้ 
 2.  การทดสอบสมมุติฐานดว้ย ANOVA 
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 การทดสอบสมมุติฐานดว้ย ANOVA นั้น มีวตัถุประสงคข์ึ้นเพื่อทดสอบถึงความสัมพนัธ์
ของตวัแปรระหวา่งเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจหรือความรู้สึกท่ีไดรั้บ 
ระดบัความคาดหวงั ระดบัความส าคญั และความถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟ โดยก าหนดให้ 
  2.1  ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ 
ร้านกาแฟ ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: เพศท่ีต่างกนัไม่ท าให้ระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั 
  H1: เพศท่ีต่างกนัท าให้ระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั 
  2.2  ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัระดบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการร้านกาแฟ 
ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: เพศท่ีต่างกนัไม่ท าให้ระดบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั 
  H1: เพศท่ีต่างกนัท าให้ระดบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั 
  2.3  ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัระดบัความส าคญัของการใหบ้ริการในร้าน
กาแฟ ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: เพศท่ีต่างกนัไม่ท าให้ระดบัความส าคญัของการใหบ้ริการในร้านกาแฟต่างกนั 
  H1: เพศท่ีต่างกนัท าให้ระดบัความส าคญัของการใหบ้ริการในร้านกาแฟต่างกนั 
   2.4  ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัความถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟ ผูว้ิจยัไดท้ า
การตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: เพศท่ีต่างกนัไม่ท าใหค้วามถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั 
  H1 : เพศท่ีต่างกนัท าใหค้วามถ่ีในการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั 
  2.5  ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษากบัระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใช้
บริการร้านกาแฟ ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัไม่ท าใหร้ะดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการร้าน
กาแฟต่างกนั 
  H1: ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัท าใหร้ะดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการร้านกาแฟ
ต่างกนั  
  2.6  ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษากบัระดบัความคาดหวงัในการใช้
บริการร้านกาแฟ ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัไม่ท าใหร้ะดบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการร้านกาแฟ
ต่างกนั 
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  H1: ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัท าใหร้ะดบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการร้านกาแฟ
ต่างกนั  
  2.7  ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษากบัระดบัความส าคญัของ 
การใหบ้ริการในร้านกาแฟ ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัไม่ท าใหร้ะดบัความส าคญัของการบริการในร้านกาแฟ
ต่างกนั 
  H1: ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัท าใหร้ะดบัความส าคญัของการบริการในร้านกาแฟ
ต่างกนั 
  2.8  ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษากบัความถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟ 
ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัไม่ท าใหค้วามถี่ในการใชบ้ริการต่างกนั 
  H1: ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัท าใหค้วามถี่ในการใชบ้ริการต่างกนั 
  2.9  ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการร้าน
กาแฟ ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: อาชีพท่ีต่างกนัไม่ท าให้ระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการร้านกาแฟ
ต่างกนั 
  H1: อาชีพท่ีต่างกนัท าให้ระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั  
  2.10  ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัระดบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการร้าน
กาแฟ ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: อาชีพท่ีต่างกนัไม่ท าให้ระดบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั 
  H1: อาชีพท่ีต่างกนัท าให้ระดบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั 
  2.11  ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัระดบัความส าคญัของการใหบ้ริการในร้าน
กาแฟ ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: อาชีพท่ีต่างกนัไม่ท าให้ระดบัความส าคญัของการใหบ้ริการในร้านกาแฟต่างกนั 
  H1: อาชีพท่ีต่างกนัท าให้ระดบัความส าคญัของการใหบ้ริการในร้านกาแฟต่างกนั 
  2.12  ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟ ผูว้ิจยัได้
ท าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: อาชีพท่ีต่างกนัไม่ท าใหค้วามถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั 
  H1: อาชีพท่ีต่างกนัท าใหค้วามถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟต่างกนั  
  2.13  ดา้นความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงักบัระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บ 
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จากการใชบ้ริการร้านกาแฟ ผูวิ้จยัไดท้ าการตั้งสมมุติฐานการวิจยัไวด้งัน้ี 
  H0: ไม่มีความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงักบัระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บ 
จากการใชบ้ริการร้านกาแฟ 
  H1: มีความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงักบัระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใช้
บริการร้านกาแฟ  
 3.  การวิเคราะห์ระดบัความส าคญั ความคาดหวงั และความรู้สึกท่ีไดรั้บหรือการรับรู้ท่ี
ไดจ้ากการรับบริการของงานบริการแต่ละชนิด  
 ในการวิเคราะห์ระดบัความส าคญั ความคาดหวงั และความรู้สึกหรือการรับรู้ท่ีไดจ้าก
การรับบริการจริงนั้น มีเพื่อประเมินคะแนนความพึงพอใจ (Satisfaction Score) โดยในการประเมิน
คะแนนความพึงพอใจจะใชว้ิธีการค านวณจากสมการท่ี 3-2 ซ่ึงอา้งอิงจากงานวิจยัของ Sari et al. 
(2013) ดงัน้ี 

S = I × ( P − E)     (3-2) 
 ก าหนดให้ 
 S = คะแนนความพึงพอใจ 
 I =  คะแนนของระดบัความส าคญัของการบริการ (Importance) 
 E = คะแนนของระดบัความคาดหวงัของการบริการ (Expectation) 
 P = คะแนนของระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บหรือการรับรู้จากการรับบริการจริง (Perception) 
 ผลท่ีไดจ้ากการค านวณดว้ยสมการท่ี 3-2 จะสะทอ้นให้เห็นถึงความพึงพอใจของงาน
บริการนั้น ๆ ในสายตาของลูกคา้ โดยผลท่ีไดจ้ากการค านวณสามารถแสดงผลลพัธ์ออกมาได ้3 
รูปแบบ ดงัน้ี 
  3.1  กรณีท่ีคะแนนความพึงพอใจมีค่าเป็นบวก (P > E) หมายความวา่ งานบริการ 
นั้น ๆ เป็นท่ีน่าประทบัใจอยู่แลว้ 
  3.2  กรณีท่ีคะแนนความพึงพอใจมีค่าเป็นลบ (P < E) หมายความวา่ งานบริการนั้น ๆ 
ยงัไม่เป็นท่ีน่าประทบัใจ 
  3.4 กรณีท่ีคะแนนความพึงพอใจมีค่าเป็นศูนย ์(P = E) หมายความวา่ งานบริการนั้น ๆ 
มีระดบัคุณภาพการบริการท่ีเพียงพอแลว้ 
 4.  การวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของงานบริการจากการประเมินดว้ยโมเดลของคาโน 
 ในการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของงานบริการจากการประเมินดว้ยโมเดลของคาโน 
ผูว้ิจยัจะท าการน าค าตอบท่ีไดจ้ากแบบสอบถามตอนท่ี 2.2 ซ่ึงประกอบไปดว้ยค าตอบท่ีไดจ้าก
ค าถามดา้นบวก (Positive question) และค าตอบท่ีไดจ้ากค าถามดา้นลบ (Negative question)  
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มาแปลผลโดยใชต้ารางประเมินผลของคาโน ดงัตารางท่ี 3-6 โดยในแกนตั้งของตารางนั้น  
จะหมายถึงค าตอบท่ีไดจ้ากค าถามดา้นบวก และแกนนอนนั้นจะหมายถึงค าตอบท่ีไดจ้ากค าถาม 
เชิงลบ 
 
ตารางท่ี 3-6  ประเมินผลของคาโน 
 

Customer requirement 
Dysfunctional (Negative) question 

Like Must be Neutral Live with Dislike 

Functional 
(Positive) 
question 

Like Q A A A O 
Must be R I I I M 
Neutral R I I I M 
Live with R I I I M 
Dislike R R R R Q 

Note: A: Attractive, O: One-dimensional, M: Must-be, Q: Questionable, R: Reverse, I: Indifferent 
 
 เม่ือท าการแปลผลเรียบร้อยแลว้ จะน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการประเมินคุณลกัษณะของงาน
บริการโดยใชว้ิธีการพิจารณาจาก 
  4.1  ความถ่ีสูงสุดของคุณลกัษณะท่ีปรากฏในงานบริการนั้น ๆ และ 
  4.2  ประเมินจากสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจโดย
ค านวณจากสมการท่ี 3-3 และสมการท่ี 3-4 ควบคู่ไปดว้ย 

                       สัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ              A + O

A + O + M + I
 (3-3) 

       สัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจ O + M

(A + O + M + I) × −1
 (3-4) 

  หากผลการพิจารณาจากความถี่สูงสุดของคุณลกัษณะท่ีปรากฏไม่สอดคลอ้งกบัผล
การประเมินดว้ยการค านวณค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและสัมประสิทธ์ิความไม่พงึพอใจ ผูว้ิจยั
จะใชว้ิธีการประเมินดว้ยวิธี If-then ซ่ึงมีขอ้ก าหนดและวิธีการค านวณดงัน้ี 
  ถา้ (O+A+M) > (I+R+Q) ให้ก าหนดคุณลกัษณะงานบริการโดยดูจากความถ่ีสูงสุด
ของ O หรือ A หรือ M 
  ถา้ (O+A+M) < (I+R+Q) ให้ก าหนดคุณลกัษณะงานบริการโดยดูจากความถ่ีสูงสุด
ของ I หรือ R หรือ Q 
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 5.  การวิเคราะห์ระดบัการตอบสนองของค าคนัไซต่องานบริการท่ีเกิดขึ้นดว้ยสมการ
ถดถอย 
 ในการวิเคราะห์ระดบัการตอบสนองของค าคนัไซต่องานบริการนั้น ผูวิ้จยัจะใชวิ้ธีการ
วิเคราะห์ดว้ยสมการการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression) ซ่ึงสมการท่ีไดรั้บจากการวิเคราะห์จะ
อยูใ่นรูปแบบของสมการท่ี 3-5 

𝑦𝑛 = 𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + ⋯ + 𝑏𝑛𝑥𝑛  (3-5) 
 ก าหนดให้ 
 yn = ระดบัการตอบสนองของค าคนัไซ 
 xn = ระดบัการรับรู้หรือความรู้สึกท่ีไดรั้บของแต่ละคุณลกัษณะการบริการ 
 เฟสที่ 5 การน าเสนอแนวทางการปรับปรุงงานบริการ 
 ขั้นตอนน้ีเป็นการคดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีควรปรับปรุง การอภิปรายผลการด าเนินงาน 
น าเสนอปัญหา และอุปสรรคในการด าเนินงาน รวมถึงเสนอแนวทางในการวิจยัต่อไป โดยในการ
คดัเลือกประเด็นคุณภาพท่ีน ามาปรับปรุงนั้น มีล าดบัขั้นตอนท่ีปรากฏ ดงัภาพท่ี 3-3 
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ภาพท่ี 3-3  การคดัเลือกและจดัล าดบังานบริการ 
  
 จากภาพท่ี 3-3 พบวา่ ในการคดัเลือกงานบริการท่ีจะน ามาท าการปรับปรุงนั้น ผูวิ้จยัจะ
พิจารณาจากคะแนนความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการประเมินโดยลูกคา้ก่อน ซ่ึงงานบริการท่ีจะน ามา
ท าการปรับปรุง จะตอ้งอยูใ่นกลุ่มของงานบริการท่ีกลุ่มผูใ้ชบ้ริการรู้สึกไม่พึงพอใจในสภาพ
ปัจจุบนั หลงัจากนั้นจะน างานบริการทั้งหมดไปท าการประเมินคุณลกัษณะตามโมเดลของคาโน
ดว้ยตารางและดว้ยการพิจารณาจากคะแนนสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ กลุ่มของ
งานบริการท่ีจะถูกน าไปปรับปรุงนั้นตอ้งมีคุณลกัษณะอยูใ่นกลุ่ม M, O และ A โดยงานบริการใน
กลุ่ม M จะถูกน าไปปรับปรุงเป็นอยา่งแรกเน่ืองจากเป็นกลุ่มของงานบริการท่ีทางร้านจ าเป็นตอ้งมี
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ใหแ้ก่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ส่วนงานในกลุ่ม A และ O นั้นจะเป็นกลุ่มของงานบริการท่ีจะตอ้งท า
การปรับปรุงในอนาคตเพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการได ้
 เพื่อใหจ้ดัล าดบังานบริการท่ีจะน าไปปรับปรุงในอนาคตของงานบริการในกลุ่ม A และ 
O ได ้ผูว้ิจยัจะท าการตรวจสอบระดบัการตอบสนองระหวา่งค าคนัไซกบังานบริการท่ีถูกจดัอยูใ่น
กลุ่ม A และ O เพื่อคน้หาวา่ค าคนัไซแต่ละค านั้นตอบสนองต่องานบริการใดบา้ง ก่อนจะน ามา
จดัล าดบัโดยพิจารณาดว้ยกฎ M>O>A>I  



 

บทที ่4 
ผลการด าเนินการวจิัย 

  
 ในบทน้ีเป็นการน าเสนอผลการวิจยัในเฟสท่ี 4 ของวิธีการด าเนินการวิจยัท่ีไดก้ล่าวไวใ้น
บทท่ี 3 โดยหลงัจากการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการร้าน
กาแฟจนครบทั้งส้ิน 100 คน ตามท่ีไดค้  านวณจากทฤษฎีแนวโนม้เขา้สู่ศูนยก์ลาง ผลลพัธ์ท่ีไดถู้ก
น ามาใชใ้นการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทางสถิติและดว้ยเคร่ืองมือส าหรับการออกแบบโดยแบ่ง
ออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 
 1.  การวิเคราะห์ผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา 
 2.  การทดสอบสมมุติฐานดว้ย ANOVA 
 3.  การวิเคราะห์ระดบัความส าคญั ความคาดหวงั และความรู้สึกท่ีไดรั้บหรือความพึง
พอใจท่ีไดจ้ากการรับบริการ 
 4.  การวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของงานบริการจากการประเมินดว้ยโมเดลของคาโน 
 5.  การวิเคราะห์ระดบัการตอบสนองของค าคนัไซ 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
 ในการวิเคราะห์ผลขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามมาวิเคราะห์ดว้ยสถิติ 
เชิงพรรณนา ผูว้ิจยัใชว้ิธีการแจกแจงความถ่ี (Frequency distribution) และการหาค่าร้อยละ 
(Percentage)  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัตารางท่ี 4-1 
 
ตารางท่ี 4-1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) สัดส่วน (%) 

1.  เพศ 
 ชาย 42 42 
 หญิง 58 58 
รวม 100 100 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) สัดส่วน (%) 

2.  ระดบัการศึกษา  
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 11 11 
 ปริญญาตรี 80 80 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 9 9 
รวม 100 100 
3.  อาชีพ 
 นกัเรียน/ นกัศึกษา 10 10 
 ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 20 20 
 ธุรกิจส่วนตวั 7 7 
 พนกังานบริษทัเอกชน 47 47 
 อาชีพอิสระ 6 6 
 อ่ืน ๆ 10 10 
รวม 100 100 
4.  อาย ุ
 ต ่ากวา่ 20 ปี 0 0 
 20-35 ปี 85 85 
 36-50 ปี 13 13 
 50 ปี ขึ้นไป 2 2 
รวม 100 100 
5. ความถี่ในการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ 
 นอ้ยกวา่ 2 คร้ังต่อเดือน 0 0 
 2-5 คร้ังต่อเดือน 40 40 
 5-8 คร้ังต่อเดือน 19 19 
 มากกวา่ 8 คร้ังต่อเดือน 41 41 
รวม 100 100 
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 พิจารณาจากตารางท่ี 4-1 ผูวิ้จยัสามารถสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถามได ้5 ประเด็นดงัน้ี 
 1.  จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 100 คน เป็นเพศชายทั้งส้ิน 42% จากกลุ่มตวัอยา่ง 
และเป็นเพศหญิง 58% จากกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คนนั้น ส าเร็จการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี
ทั้งส้ิน 80% จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด รองลงมาเป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 11%  
จากกลุ่มตวัอยา่งและเป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 9% จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
 3.  จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 100 คน พบวา่ 47% ของผูต้อบแบบสอบถามนั้น
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน รองลงมาเป็นอาชีพขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 20%   
และนอ้ยท่ีสุด คือ อาชีพอิสระ โดยคิดเป็น 6% จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
 4.  จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 100 คน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่
ท่ี 20-35 ปี โดยคิดเป็น 85% ของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด รองลงมาคือกลุ่มท่ีมีอายรุะหวา่ง 36-50 ปี  
คิดเป็น 13% ของกลุ่มตวัอยา่ง และนอ้ยสุด คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ50 ปีขึ้นไป คิดเป็น 2%  
ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 5.  จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 100 คน พบวา่ 41% ของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดนั้น 
เขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟมากกวา่ 8 คร้ัง ต่อเดือน รองลงมาเป็น 2-5 คร้ังต่อเดือน คิดเป็น 40%  
จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด และนอ้ยสุดอยูท่ี่ระหวา่ง 5-8 คร้ังต่อเดือน คิดเป็น 19% จากกลุ่มตวัอยา่ง 
 

การทดสอบสมมุติฐานด้วย ANOVA 
 จากการทดสอบสมมุติฐานดว้ย ANOVA โดยการค านวณจากโปรแกรม Minitab 
สามารถสรุปผลได ้ดงัตารางท่ี 4-2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 62 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ตา
รา
งที่

 4-
2 ผ

ลก
าร
ทด

สอ
บส

มม
ุติฐ

าน
ดว้

ย A
NO

VA
 

  ล า
ดับ

 
สม

มตุ
ิฐา
น 

St
De

v 
F-

Va
lue

 
P-

Va
lue

 
 

α
 

Su
mm

ar
y 

1 
ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
เพ
ศก

บัร
ะด

บัค
วา
มรู้

สึก
ที่ไ

ดร้ั
บจ

าก
กา
รใ
ช้

บริ
กา
รร้
าน
กา
แฟ

 
0.6

69
 

0.4
20

 
0.5

19
 

> 
0.0

5 
Ac

cep
t H

0 

2 
ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
เพ
ศก

บัร
ะด

บัค
วา
มค

าด
หว

งัใ
นก

าร
ใช
บ้ริ

กา
ร

ร้า
นก

าแ
ฟ 

0.5
89

 
0.2

50
 

0.4
47

 
> 

0.0
5 

Ac
cep

t H
0 

3 
ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
เพ
ศก

บัร
ะด

บัค
วา
มส

 าค
ญัข

อง
กา
รใ
หบ้

ริก
าร

ใน
ร้า
นก

าแ
ฟ 

 
0.5

81
 

0.3
80

 
0.5

41
 

> 
0.0

5 
Ac

cep
t H

0 

4 
ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
เพ
ศก

บัค
วา
มถี่

ใน
กา
รใ
ชบ้

ริก
าร
ร้า
นก

าแ
ฟ 

0.9
04

 
1.0

50
 

0.3
07

 
> 

0.0
5 

Ac
cep

t H
0 

5 
ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
ระ
ดบั

กา
รศึ
กษ

าก
บัร

ะด
บัค

วา
มรู้

สึก
ที่ไ

ดร้ั
บ

จา
กก

าร
ใช
บ้ริ

กา
รร้
าน
กา
แฟ

 
0.6

72
 

0.3
20

 
0.7

29
 

> 
0.0

5 
Ac

cep
t H

0 

6 
ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
ระ
ดบั

กา
รศึ
กษ

าก
บัร

ะด
บัค

วา
มค

าด
หว

งัใ
น

กา
รใ
ชบ้

ริก
าร
ร้า
นก

าแ
ฟ 

0.5
92

 
0.2

50
 

0.7
79

 
> 

0.0
5 

Ac
cep

t H
0 

7 
ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
ระ
ดบั

กา
รศึ
กษ

าก
บัร

ะด
บัค

วา
มส

 าค
ญัข

อง
กา
รใ
หบ้

ริก
าร
ใน

ร้า
นก

าแ
ฟ 

0.5
82

 
0.4

40
 

0.6
43

 
> 

0.0
5 

Ac
cep

t H
0 

8 
ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
ระ
ดบั

กา
รศึ
กษ

าก
บัค

วา
มถี่

ใน
กา
รใ
ชบ้

ริก
าร

ร้า
นก

าแ
ฟ 

0.9
03

 
1.1

50
 

0.3
20

 
> 

0.0
5 

Ac
cep

t H
0 

 



 63 

 

ตา
รา
งที่

 4-
2  
(ต่
อ)

 

 ล า
ดับ

 
สม

มตุ
ิฐา
น 

St
De

v 
F-

Va
lue

 
P-

Va
lue

 
 

α
 

Su
mm

ar
y 

9 
ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
อา
ชีพ

กบั
ระ
ดบั

คว
าม
รู้สึ

กที่
ได
ร้ับ

จา
กก

าร
ใช
้

บริ
กา
รร้
าน
กา
แฟ

 
0.6

40
 

2.7
20

 
0.0

24
 

< 
0.0

5 
Re

jec
t H

0 

10
 

ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
อา
ชีพ

กบั
ระ
ดบั

คว
าม
คา
ดห

วงั
ใน

กา
รใ
ช้

บริ
กา
รร้
าน
กา
แฟ

 
0.5

65
 

2.5
90

 
0.0

31
 

< 
0.0

5 
Re

jec
t H

0 

11
 

ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
อา
ชีพ

กบั
ระ
ดบั

คว
าม
ส า
คญั

ขอ
งก
าร

ให
บ้ริ

กา
รใ
นร้

าน
กา
แฟ

 
0.5

78
 

1.0
70

 
0.3

82
 

> 
0.0

5 
Ac

cep
t H

0 

12
 

ดา้
นค

วา
มส

ัมพ
นัธ

์ระ
หว

่าง
อา
ชีพ

กบั
คว

าม
ถี่ใ
นก

าร
ใช
บ้ริ

กา
รร้
าน

กา
แฟ

 
0.8

89
 

1.6
80

 
0.1

48
 

> 
0.0

5 
Ac

cep
t H

0 
 



 64 

 จากตารางท่ี 4-2 สามารถสรุปไดว้า่สมมุติฐานทุกขอ้ยกเวน้ขอ้ท่ี 9 และ ขอ้ท่ี 10 นั้นมีค่า 
P-Value มากกวา่ค่า α จึงสามารถสรุปใหย้อมรับสมมุติฐาน H0 หรืออธิบายไดว้า่เพศกบัระดบั
การศึกษาท่ีต่างกนันั้น ไม่ส่งผลใหร้ะดบัความส าคญั ระดบัความคาดหวงั ระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บ 
และความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟมีความแตกต่างกนั และอาชีพท่ีต่างกนันั้น ก็ไม่ไดมี้ระดบั
ความส าคญัของการใหบ้ริการในร้านกาแฟกบัความถี่ในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั แต่ในขณะเดียวกนั
กลบัพบวา่ ในล าดบัท่ี 9 และ 10 นั้น ค่า P-Value มีค่านอ้ยกวา่ α ท าใหผ้ลสรุปนั้นออกมาอยูใ่นรูป
ของการปฏิเสธ H0  หรือสามารถอธิบายไดว้า่ อาชีพท่ีต่างกนันั้น มีความคาดหวงักบัระดบัความรู้สึก
ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการร้านกาแฟท่ีต่างกนั 
 เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงรายละเอียดและท่ีมาของความแตกต่างของระดบัความคาดหวงักบั
ความรู้สึกท่ีไดรั้บจากงานบริการร้านกาแฟนั้น ผูวิ้จยัจึงท าการวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม Minitab  
อีกคร้ัง โดยผลลพัธ์ท่ีได ้ดงัตารางท่ี 4-3 และตารางท่ี 4-4 
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 ในตารางท่ี 4-3 จะเห็นวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่องานบริการ 
ในล าดบัท่ี 1 2 3 8 9 12 15 16 18 19 21 และ 23 หรืองานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของกาแฟ 
ความหลากหลายของเมนู สภาพแวดลอ้มภายในร้าน การตกแต่งท่ีสวยงาม การจดัแบ่งพื้นท่ีให้
ลูกคา้รู้สึกมีความเป็นส่วนตวั การแต่งกายของพนกังาน ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการของร้าน ภาพลกัษณ์
ทางสังคม การปฏิบติังานและการมีปฏิสัมพนัธ์ของพนกังาน ความสะดวกในการเดินทาง รวมถึง
การมีบตัรสะสมแตม้ บตัรสมาชิก และการจดัโปรโมชัน่ท่ีแตกต่างกนั และจากตารางท่ี 4-4  
เห็นไดว้า่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนันั้น ไดรั้บความรู้สึกจากการรับบริการในงานบริการล าดบัท่ี 
2 3 16 และ 19 หรือในเร่ืองของความหลากหลายของเมนู สภาพแวดลอ้มของร้าน ภาพลกัษณ์ 
ทางสังคม และการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของพนกังานท่ีแตกต่างกนั 
 

การวิเคราะห์ระดับความส าคัญ ความคาดหวัง และความรู้สึกท่ีได้รับจากการรับบริการ 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลของระดบัความส าคญั ความคาดหวงั และความรู้สึกท่ีไดรั้บจาก
การรับบริการนั้น ผูวิ้จยัจะน าค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญั ความคาดหวงั และความรู้สึกท่ีไดรั้บมา
ท าการค านวณคะแนนความพึงพอใจตามท่ีปรากฎในสมการท่ี 3-3 โดยผลการค านวณปรากฎ 
ดงัตารางท่ี 4 -2 
 ในกรณีท่ีคะแนนความพึงพอใจมีค่ามากกวา่ศูนย ์หรือ P > E หมายความวา่ ผูรั้บบริการ 
มีความพึงพอใจกบังานบริการนั้น ๆ อยูแ่ลว้ แต่ในกรณีท่ีคะแนนความพึงพอใจมีค่าต ่ากวา่ศูนย ์
หรือ P < E หมายความวา่ ผูรั้บบริการยงัไม่พึงพอใจกบังานบริการนั้นอยู ่
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 ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากตารางท่ี 4-5 สามารถน ามาพิจารณาประเด็นในเร่ือง 
ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจท่ีมีต่องานบริการในร้านกาแฟของลูกคา้ในปัจจุบนั โดยงาน
บริการท่ีผูรั้บบริการมีความพึงพอใจไดแ้ก่งานบริการล าดบัท่ี 2 และ 24 ในขณะท่ีงานบริการอ่ืน ๆ 
นั้นยงัไม่ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูบ้ริการ นอกจากนั้น ในตารางท่ี 4-5 ยงัแสดงใหเ้ห็นวา่  
ขอ้สมมุติฐานในเร่ืองของความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงักบัระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจาก
การใชบ้ริการร้านกาแฟ พบว่า ค่า P-Value ท่ีค  านวณจากโปรแกรม Minitab นั้นมีค่านอ้ยกวา่ α  
ซ่ึงก าหนดไวท่ี้ 0.05 ดงันั้นจึงสามารถสรุปใหป้ฏิเสธ H0 หรือกล่าวไดว้า่มีความแตกต่างกนัระหวา่ง
ระดบัความคาดหวงักบัระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการร้านกาแฟในแต่ละคุณลกัษณะ 
งานบริการ 
 

การวิเคราะห์ระดับความส าคัญของงานบริการจากการประเมินด้วยโมเดลของคาโน 
 ในการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของงานบริการจากการประเมินดว้ยโมเดลของคาโน
นั้น ผูวิ้จยัไดท้ าการวิเคราะห์ดว้ยการใชเ้คร่ืองมือ 2 ชนิด ไดแ้ก่ ตารางของคาโน และผลการค านวณ
ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและค่าสัมประสิทธ์ิความไมพ่ึงพอใจของลูกคา้ 
 การประเมินดว้ยตารางของคาโนนั้น ผูว้ิจยัใชว้ิธีการพิจารณาจากความถ่ีของคุณลกัษณะ
ท่ีมีจ านวนท่ีปรากฎมากท่ีสุดซ่ึงเทียบมาจากตารางท่ี 3-6 ในงานบริการนั้น ๆ เช่น กาแฟมีคุณภาพดี 
ไดรั้บการประเมินใหถู้กจดัอยูใ่นกลุ่มของงานบริการท่ีท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกเบิกบานใจ 
(Attractive) มีความถี่เท่ากบั 60 คน จาก 100 คน ซ่ึงเป็นความถี่ท่ีมากท่ีสุด ใหถื้อวา่กาแฟมีคุณภาพ
ดีนั้นมีคุณลกัษณะงานบริการเป็น A ผลการประเมินดว้ยตารางของคาโนนั้นปรากฎดงัตารางท่ี 4-6 
 ส าหรับการประเมินคุณลกัษณะการบริการดว้ยการค านวณค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ 
(Coefficient score)  ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการค านวณโดยการแทนค่าลงไปในสมการท่ี 3-4 และสมการท่ี 
3-5 ดงัท่ีปรากฎในบทท่ี 3 โดยการค านวณนั้นจะเป็นการน าตวัเลขไดจ้ากความถ่ีของแต่ละ
คุณลกัษณะมาค านวณ เช่น กาแฟมีคุณภาพดีไดรั้บการประเมินใหอ้ยูใ่นกลุ่ม A 60 คน M 10 คน O 
5 คน I 20 และ R 5 คน ตวัเลขท่ีไดน้ั้นจะถูกน าไปแทนค่าในสมการเพื่อใชค้  านวณ โดยผลการ
ค านวณค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและค่าสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจปรากฎ ดงัตารางท่ี 4-6 
ร่วมกบัผลการประเมินดว้ยตารางและถูกน าเสนอในแผนภาพท่ี 4-1  และส าหรับผลการประเมิน
คุณลกัษณะดว้ยคะแนนสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจถูกน าเสนอในแผนภาพท่ี 4-2 
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ภาพท่ี 4-1 ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของงานบริการแต่ละชนิด 
 

 

 
ภาพท่ี 4-2 การจ าแนกงานบริการตามคุณลกัษณะของโมเดลของคาโนโดยพิจารณาจากค่า
สัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ 
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 จากแผนภาพท่ี 4-1 พบวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจในงานบริการร้านกาแฟนั้น มีค่า
อยูใ่นช่วงตั้งแต่ 0.16 ถึง 0.65 และค่าสัมประสิทธ์ิความไมพ่ึงพอใจมีค่าอยูใ่นช่วงตั้งแต่  
-0.79 ถึง -0.02 ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่งานบริการในร้านการแฟแต่ละงานนั้น มีผลต่อความพึงพอใจและ
ความไม่พึงพอใจต่อกลุ่มลูกคา้แตกต่างกนั โดยหากค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจในงานบริการใด 
มีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงวา่ มีความพึงพอใจเกิดขึ้นในงานบริการนั้นมากหากไดรั้บการตอบสนอง 
ในทางกลบักนั หากงานบริการใดมีค่าสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจเขา้ใกลค้่า -1 แสดงใหเ้ห็นถึง
ความไม่พึงพอใจท่ีอาจเกิดขึ้นมากหากไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
 เม่ือน าค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจของแต่ละงาน
บริการมาท าการสร้างแผนภาพการกระจาย เพื่อจดักลุ่มงานบริการตามคุณลกัษณะโมเดลของคาโน 
ดงัภาพท่ี 4-2 พบวา่ ผลสรุปงานบริการแต่ละประเภทในแผนภาพนั้นค่อนขา้งสอดคลอ้งกบัผลลพัธ์
ท่ีไดจ้ากการจดักลุ่มตามความถี่ท่ีปรากฎในตารางท่ี 4-6 ผูว้ิจยัจึงท าการสรุปคุณลกัษณะของงาน
บริการแต่ละชนิดอีกคร้ังโดยน าขอ้มูลในตารางท่ี 4-6 มาเปรียบเทียบกบัภาพท่ี 4-2 ผลการสรุป
คุณลกัษณะของงานบริการ ดงัตารางท่ี 4-7 
 
ตารางท่ี 4-7  ผลการเปรียบเทียบคุณลกัษณะของงานบริการท่ีไดจ้ากการประเมินดว้ยตารางและการ
ประเมินดว้ยคะแนนสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและไม่พงึพอใจ 
 

ล าดับ งานบริการ 
Kano 
Table 

CS Sum 

A1 กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี A A A 

A2 
เมนูภายในร้านมีความหลากหลายและใหอิ้สระในการ
ปรับแต่งเคร่ืองด่ืมไดต้ามชอบ 

I I O 

A3 สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและอบอุ่น O O O 
A4 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า M M M 
A5 เมนูมีความสะอาดและสวยงาม I M O 
A6 ท่ีนัง่นุ่มสบายและเพียงพอ I I I 
A7 มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย I A A 
A8 มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงาม A A A 

A9 
มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่ผูใ้ชบ้ริการและมีการ
จดัแบ่งพื้นท่ีสูบบุหร่ีและพื้นท่ีปลอดบุหร่ีอยา่งชดัเจน 

O O O 
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ตารางท่ี 4-7  (ต่อ) 
 

ล าดับ งานบริการ 
Kano 
Table 

CS Sum 

A10 
พนกังานมีความช านาญ สามารถใหค้ าแนะน าและตอบสนอง
ต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

I I I 

A11 มีการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในร้าน I I I 
A12 พนกังานแต่งกายสะอาด M M M 
A13 ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้ O O O 
A14 รู้สึกปลอดภยัและไวว้างใจเม่ือมาใชบ้ริการ I I I 
A15 ระยะเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม I I I 
A16 มีภาพลกัษณ์ทางสังคมท่ีดี I I I 
A17 พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ O A O 
A18 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม O O O 

A19 
พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพ และ
อ่อนนอ้ม 

O O O 

A20 
พนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้พร้อมรอยยิม้ เอาใจใส่และเตม็ใจ
ใหบ้ริการ 

O O O 

A21 สะดวกในการเดินทาง I I I 
A22 พนกังานมีการแนะน าโปรโมชัน่ใหม่อยูเ่สมอ I I I 

A23 
มีบตัรสะสมแตม้รวมถึงบตัรสมาชิกรวมถึงการจดัโปรโมชัน่
อยูเ่สมอ 

I I I 

A24 
มีการขายสินคา้อ่ืนเพิ่มเติมเช่น เมลด็กาแฟ แกว้ กระเป๋า เป็น
ตน้ 

I I I 

A25 มีการใหบ้ริการการจดัส่งสินคา้ท่ีง่ายและรวดเร็ว I I I 
A26 สามารถสั่งเมนูไดผ้า่นทางเวบ็ไซตห์รือแอปพลิเคชนัของร้าน I I I 

 

 จากตารางท่ี 4-7 จะเห็นวา่ ผลลพัธ์จากการประเมินคุณลกัษณะดว้ยตารางของคาโนกบั
ผลลพัธ์จากการประเมินคุณลกัษณะดว้ยคะแนนสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและสัมประสิทธ์ิ 
ความไม่พึงพอใจใหผ้ลลพัธ์ท่ีเหมือนกนั ยกเวน้งานบริการล าดบัท่ี 5 7 และ 17 จึงตอ้งน าวิธี 
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การประเมินดว้ย If-then เขา้มาช่วยในการตดัสินใจ ซ่ึงเม่ืออา้งอิงจากผลการวิจยัของ Sari พบวา่
วิธีการประเมินดว้ย If-then นั้นเป็นวิธีการท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการจดักลุ่มคุณลกัษณะตาม
แบบจ าลองของคาโนให้แก่งานบริการ (Sari, 2015) จึงสามารถมัน่ใจไดว้า่คุณลกัษณะในล าดบัท่ี 5 
7 และ 17 นั้นมีความเหมาะสม โดยผลจากการประเมินดว้ยวิธีการ If-then ปรากฎดงัตารางท่ีแสดง
ในขา้งตน้ นัน่คือ งานบริการล าดบัท่ี 5 และ 17 จะถูกจดัอยูใ่นกลุ่มของ One-dimensional  
งานบริการในล าดบัท่ี 7 จะถูกจดัอยูใ่นกลุ่มของ Attractive  
 สรุปรายการงานบริการท่ีตอ้งท าการปรับปรุงซ่ึงพิจารณาจากสภาพการท างานปัจจุบนัท่ี
ก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจแก่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการโดยเรียงล าดบัตามกลุ่มคุณลกัษณะ M, O และ A  
ดงัตารางท่ี 4-8 โดยงานบริการท่ีอยูใ่นกลุ่ม O และ A นั้นจะถูกน าไปวิเคราะห์ระดบัการตอบสนอง
ต่อค าคนัไซในตอนถดัไป 
 
ตารางท่ี 4-8  สรุปรายการงานบริการท่ีตอ้งท าการปรับปรุง 
 

งานบริการ 
Satisfaction 

Result 
Catagory 

A4 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า Dissatisfy M 
A12 พนกังานแต่งกายสะอาด Dissatisfy M 
A3 สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและอบอุ่น Dissatisfy O 
A5 เมนูมีความสะอาดและสวยงาม Dissatisfy O 

A9 
มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่ผูใ้ชบ้ริการและมีการ
จดัแบ่งพื้นท่ีสูบบุหร่ีและพื้นท่ีปลอดบุหร่ีอยา่งชดัเจน 

Dissatisfy O 

A13 ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้ Dissatisfy O 
A17 พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ Dissatisfy O 

A18 
พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่า
เทียม 

Dissatisfy O 

A19 
พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพ 
และอ่อนนอ้ม 

Dissatisfy O 

A20 
พนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้พร้อมรอยยิม้ เอาใจใส่และเตม็
ใจใหบ้ริการ 

Dissatisfy O 

A1 กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี Dissatisfy A 
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ตารางท่ี 4-8  (ต่อ) 
 

งานบริการ 
Satisfaction 

Result 
Catagory 

A7 มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย Dissatisfy A 
A8 มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงาม Dissatisfy A 

 

 เม่ือจ าแนกชนิดของงานบริการตามการตลาดเชิงประสบการณ์ พบวา่ งานบริการท่ี
ปรากฏในตารางท่ี 4-8 นั้น เป็นงานบริการท่ีอยูใ่นกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ 
ดา้นการสัมผสั ดา้นความรู้สึก ความคิด และการกระท า แต่ส าหรับงานบริการท่ีถูกจดัอยูใ่นกลุ่ม
ของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการเช่ือมโยงนั้น เน่ืองจากถูกจดัใหเ้ป็นงานบริการท่ีมี
คุณลกัษณะ I ตามโมเดลของคาโน จึงไม่ไดป้รากฏอยูใ่นตารางดว้ยเหตุท่ีวา่เป็นงานบริการท่ีใน
ปัจจุบนัไม่ไดส้ร้างความรู้สึกแตกต่างใหก้บัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการถา้หากมีงานบริการนั้นหรือไม่มี
งานบริการนั้นเกิดขึ้น จึงยงัไม่ถูกหยบิน ามาใชใ้นการปรับปรุงเพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจ 
 

การวิเคราะห์ระดับการตอบสนองของค าคันไซต่องานบริการท่ีเกดิขึน้ด้วยสมการ
ถดถอย 
 ในการวิเคราะห์ระดบัการตอบสนองของค าคนัไซ ผูว้ิจยัไดน้ าคะแนนจากการประเมิน
ระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากค าคนัไซทั้งหมด 15 ค  า มาวิเคราะห์ร่วมกบัระดบัคะแนนความรู้สึกท่ี
ไดรั้บจากงานบริการท่ีถูกจดัใหอ้ยูใ่นกลุ่มคุณลกัษณะท่ีเป็น A และ O ตามวิธีการจดัล าดบั 
ของคาโน โดยมีทั้งส้ิน 11 งาน ไดแ้ก่ กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี สภาพแวดลอ้มภายในร้าน
สะอาดและอบอุ่น เมนูมีความสะอาดและสวยงาม มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย  
มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงาม มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวั  ราคามีความเหมาะสม
กบัสินคา้ พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเสมอภาค เป็นมิตร  
มีมายาท สุภาพและอ่อนโยน และพนกังานมีการกล่าวทกัทายดว้ยรอยยิม้ เอาใจใส่ และเตม็ใจ
ใหบ้ริการ 
 ผูว้ิจยัใชว้ิธีการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Linear regression) ในการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์โดยการน าคะแนนท่ีไดจ้ากการประเมินระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บของค าคนัไซในงาน
บริการในปัจจุบนัมาวิเคราะห์ดว้ยการเปรียบเทียบกบัระดบัความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการรับบริการ 
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ในปัจจุบนั โดยเม่ือไดรั้บผลการวิเคราะห์แลว้จะท าการตดัคุณลกัษณะงานบริการท่ีมีค่า p-value 
มากกวา่ 0.05 ออกและท าการวิเคราะห์ซ ้าเร่ือย ๆ จนกวา่คุณลกัษณะงานบริการท่ีเหลืออยูท่ ั้งหมด 
มีค่า p-value นอ้ยกวา่ 0.05 จึงถือวา่วิเคราะห์เสร็จส้ิน โดยก าหนดใหต้วัแปรตน้ เป็นระดบัคะแนน
ความรู้สึกท่ีไดรั้บของค าคนัไซ และตวัแปรตาม คือ ระดบัคะแนนความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการรับ
บริการในปัจจุบนั ตวัอยา่งเช่น ในการวิเคราะห์ค าคนัไซค าวา่ น่าเช่ือถือ (Reliable)  
โดยการวิเคราะห์ดว้ยสมการถดถอยเชิงเส้นดว้ยการเปรียบเทียบคะแนนความรู้สึกท่ีไดรั้บระหวา่ง
ค าคนัไซกบังานบริการในกลุ่ม A และ O ทั้งส้ิน 13 งานบริการ ผลลพัธ์พบวา่มีงานบริการทั้งหมด 2 
งานบริการ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและอบอุ่น กบัเมนูมีความสะอาดและสวยงาม 
ท่ีมีค่า p-value นอ้ยกวา่ 0.05 เม่ือท าการตดังานบริการอ่ืน ๆ ท่ีมีค่า p-value สูงกวา่ 0.05 และท าการ
ค านวณใหม่ท าใหไ้ดส้มการเป็น 

Reliable = 1.891 + 0.3758 A3 + 0.1651 A5 
 ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์จะท าใหเ้ราทราบวา่ คุณลกัษณะงานบริการแต่ละชนิด
ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกใดบา้งแก่ผูรั้บบริการ ตวัอยา่งเช่น สภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดและสวยงาม 
รวมถึงการมีเล่มเมนูท่ีมีความสวยงาม ส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ของร้านมีความน่าเช่ือถือ ผลลพัธ์ท่ีได้
จากการวิเคราะห์ระดบัการตอบสนองของค าคนัไซต่องานบริการ ดงัตารางท่ี 4-9 
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การคัดเลือกและจัดล าดับงานบริการ 
 ในการคดัเลือกและจดัล าดบังานบริการ ผูว้ิจยัใชว้ิธีในการคดัเลือกและจดัล าดบั  
ดงัภาพท่ี 3-4 โดยมีล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  การพิจารณาคดัเลือกงานบริการจากคะแนนความพึงพอใจ 
 ในการพิจารณาคดัเลือกงานบริการจากคะแนนความพึงพอใจ ผูว้ิจยัไดน้ าผลลพัธ์ 
ท่ีปรากฏในตารางท่ี 4-5 มาท าการวิเคราะห์ โดยจากการวิเคราะห์ พบวา่ มีเพียงงานบริการในล าดบั
ท่ี 2 และล าดบัท่ี 24 เท่านั้นท่ีผลคะแนนความพึงพอใจมีค่าเป็นบวก หรือหมายความวา่ ลูกคา้รู้สึก
พึงพอใจต่องานบริการทั้งสองงานน้ีแลว้ในสภาพปัจจุบนั ส่วนงานบริการอ่ืน ๆ นั้นผูใ้ชบ้ริการ
ยงัคงรู้สึกไม่พึงพอใจอยู ่ดงันั้นผูวิ้จยัจึงท าการตดังานบริการในล าดบัท่ี 2 และ 24 ออก ส่วนงาน
บริการท่ีเหลือจะถูกน าไปวิเคราะห์ในล าดบัถดัไป ผลการคดัเลือกโดยพิจารณาจากคะแนน 
ความพึงพอใจ ดงัตารางท่ี 4-10 
 
ตารางท่ี 4-10  ผลการคดัเลือกงานบริการโดยพิจารณาจากคะแนนความพึงพอใจ 
 

ล าดับ งานบริการ 
Satisfaction 

Score 
Summary 

การตลาดเชิงประสบการณ์ด้านการสัมผัส (Sense marketing) 
A1 กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี -1.64 Improve 

A2 
เมนูภายในร้านมีความหลากหลายและใหอิ้สระในการ
ปรับแต่งเคร่ืองด่ืมไดต้ามชอบ 

0.08 
Not 

improve 
A3 สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและอบอุ่น -1.36 Improve 
A4 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า -1.44 Improve 
A5 เมนูมีความสะอาดและสวยงาม -0.13 Improve 
A6 ท่ีนัง่นุ่มสบายและเพียงพอ -1.87 Improve 

การตลาดเชิงประสบการณ์ด้านความรู้สึก (Feel marketing) 
A7 มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย -0.77 Improve 
A8 มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงาม -1.08 Improve 

A9 
มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่ผูใ้ชบ้ริการและมีการ
จดัแบ่งพื้นท่ีสูบบุหร่ีและพื้นท่ีปลอดบุหร่ีอยา่งชดัเจน 

-1.72 Improve 
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ตารางท่ี 4-10  (ต่อ) 
 

ล าดับ งานบริการ 
Satisfaction 

Score 
Summary 

A10 
พนกังานมีความช านาญ สามารถใหค้ าแนะน าและตอบสนอง
ต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

-1.99 Improve 

A11 มีการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในร้าน -0.32 Improve 
A12 พนกังานแต่งกายสะอาด -0.87 Improve 
การตลาดเชิงประสบการณ์ด้านความคิด (Think marketing) 
A13 ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้ -2.60 Improve 
A14 รู้สึกปลอดภยัและไวว้างใจเม่ือมาใชบ้ริการ -1.03 Improve 
A15 ระยะเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม -0.72 Improve 
A16 มีภาพลกัษณ์ทางสังคมท่ีดี -0.04 Improve 
A17 พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ -1.40 Improve 
การตลาดเชิงประสบการณ์ด้านการกระท า (Act marketing) 
A18 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม -1.39 Improve 

A19 
พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพ และ
อ่อนนอ้ม 

-1.40 Improve 

A20 
พนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้พร้อมรอยยิม้ เอาใจใส่และเตม็ใจ
ใหบ้ริการ 

-1.01 Improve 

A21 สะดวกในการเดินทาง -0.89 Improve 
A22 พนกังานมีการแนะน าโปรโมชัน่ใหม่อยูเ่สมอ -0.97 Improve 
การตลาดเชิงประสบการณ์ด้านการเช่ือมโยง (Relate marketing) 

A23 
มีบตัรสะสมแตม้รวมถึงบตัรสมาชิกรวมถึงการจดัโปรโมชัน่
อยูเ่สมอ 

-0.22 Improve 

A24 
มีการขายสินคา้อ่ืนเพิ่มเติมเช่น เมลด็กาแฟ แกว้ กระเป๋า เป็น
ตน้ 

0.40 
Not 

improve 
A25 มีการใหบ้ริการการจดัส่งสินคา้ท่ีง่ายและรวดเร็ว -0.50 Improve 
A26 สามารถสั่งเมนูไดผ้า่นทางเวบ็ไซตห์รือแอปพลิเคชนัของร้าน -0.75 Improve 
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 2. การพิจารณาคดัเลือกงานบริการจากการประเมินคุณลกัษณะตามโมเดลของคาโน 
 ในการพิจารณาคดัเลือกงานบริการจากการประเมินคุณลกัษณะตามโมเดลของคาโน 
ผูว้ิจยัไดน้ าผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากตารางท่ี  4-7 มาท าการวิเคราะห์ โดยงานบริการท่ีถูกคดัเลือกนั้น จะตอ้ง
มีคุณลกัษณะเป็น M หรือ O หรือ A ซ่ึงจากเกณฑท่ี์กล่าวไปในขา้งตน้น้ี ท าใหมี้งานบริการท่ีผา่น
เกณฑก์ารคดัเลือกซ่ึงจะถูกน าไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาในอนาคตทั้งส้ิน 13 งานบริการ  
ผลการพิจารณาคดัเลือกงานบริการจากเกณฑก์ารประเมินคุณลกัษณะตามโมเดลของคาโน  
ดงัตารางท่ี 4-11 
 
ตารางท่ี 4-11  ผลการคดัเลือกงานบริการจากการประเมินคุณลกัษณะตามโมเดลของคาโน 
 

ล าดับ งานบริการ Characteristic Summary 

การตลาดเชิงประสบการณ์ด้านการสัมผัส (Sense marketing) 
A1 กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี A Improve 
A3 สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและอบอุ่น O Improve 
A4 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า M Improve 
A5 เมนูมีความสะอาดและสวยงาม O Improve 
A6 ท่ีนัง่นุ่มสบายและเพียงพอ I Not improve 
การตลาดเชิงประสบการณ์ด้านความรู้สึก (Feel marketing) 

A7 มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย A Improve 
A8 มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงาม A Improve 

A9 
มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่ผูใ้ชบ้ริการและมี
การจดัแบ่งพื้นท่ีสูบบุหร่ีและพื้นท่ีปลอดบุหร่ีอยา่ง
ชดัเจน 

O Improve 

A10 
พนกังานมีความช านาญ สามารถใหค้ าแนะน าและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

I 
Not improve 

A11 มีการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในร้าน I Not improve 
A12 พนกังานแต่งกายสะอาด M Improve 
การตลาดเชิงประสบการณ์ด้านความคิด (Think marketing) 
A13 ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้ O Improve 
A14 รู้สึกปลอดภยัและไวว้างใจเม่ือมาใชบ้ริการ I Not improve 
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ตารางท่ี 4-11  (ต่อ) 
 
ล าดับ งานบริการ Characteristic Summary 
A15 ระยะเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม I Not improve 
A16 มีภาพลกัษณ์ทางสังคมท่ีดี I Not improve 
A17 พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ O Improve 
การตลาดเชิงประสบการณ์ด้านการกระท า (Act marketing) 

A18 
พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่า
เทียม 

O Improve 

A19 
พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพ 
และอ่อนนอ้ม 

O Improve 

A20 
พนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้พร้อมรอยยิม้ เอาใจใส่และ
เตม็ใจใหบ้ริการ 

O Improve 

A21 สะดวกในการเดินทาง I Not improve 
A22 พนกังานมีการแนะน าโปรโมชัน่ใหม่อยูเ่สมอ I Not improve 
การตลาดเชิงประสบการณ์ด้านการเช่ือมโยง (Relate marketing) 

A23 
มีบตัรสะสมแตม้รวมถึงบตัรสมาชิกรวมถึงการจดั
โปรโมชัน่อยูเ่สมอ 

I Not improve 

A25 มีการใหบ้ริการการจดัส่งสินคา้ท่ีง่ายและรวดเร็ว I Not improve 

A26 
สามารถสั่งเมนูไดผ้า่นทางเวบ็ไซตห์รือแอปพลิเคชนั
ของร้าน 

I Not improve 

 

 3.  การจดัล าดบังานบริการท่ีจะน าไปปรับปรุงและพฒันา 
 หลงัจากท่ีเราสามารถคดัเลือกงานบริการท่ีจะน าไปปรับปรุงและพฒันาเพื่อให้
ตอบสนองต่อความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้รียบร้อยแลว้ ล าดบัถดัมา คือ 
การจดัล าดบังานท่ีจะน าไปพฒันา โดยในการจดัล าดบันั้น ผูวิ้จยัไดใ้ชก้ฎ M > O > A > I  แต่
เน่ืองจากงานในกลุ่ม I นั้นไม่ไดก่้อใหเ้กิดความรู้สึกแตกต่างหากมีหรือไม่มีงานบริการนั้น ๆ ใหแ้ก่
ลูกคา้ เกณฑก์ารจดัล าดบัจึงเหลือเพียง M > O > A 
 จากค านิยามของคุณลกัษณะ M ท่ีมาจากค าวา่ Must-be หรือคุณลกัษณะท่ีจ าเป็นตอ้งมี  
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ท่ีไดนิ้ยามไวว้า่เป็นคุณลกัษณะของงานบริการท่ีหากมีงานบริการเหล่าน้ีปรากฎอยูใ่นการใหบ้ริการ 
จะไม่ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีเพิ่มมากขึ้น แต่หากไม่งานบริการเหล่าน้ีปรากฏอยูใ่นการใหบ้ริการ 
จะก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจแก่ลูกคา้ เพื่อเติมเตม็งานบริการในปัจจุบนัใหส้มบูรณ์ท่ีสุด และเพื่อ
ป้องกนัการเกิดความไม่พึงพอใจในตวัลูกคา้ งานบริการกลุ่ม M จึงเป็นงานบริการกลุ่มแรกท่ีลูกคา้
ตอ้งท าการปรับปรุงและพฒันา 
 งานบริการในกลุ่ม M ในงานวิจยัน้ี ประกอบไปดว้ย การใหบ้ริการท่ีมีความรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง และแม่นย  า และการแต่งกายของพนกังานท่ีตอ้งสะอาด โดยรายละเอียดเก่ียวกบัคะแนน
ความพึงพอใจและค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจของงานบริการในกลุ่มน้ี ดงัตารางท่ี 4-12 
 
ตารางท่ี 4-12  งานบริการคุณลกัษณะ M (Must-be) 
 
ล าดับ งานบริการ SS CS+ CS- 

1 A4 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า -1.44 0.46 -0.65 
2 A12 พนกังานแต่งกายสะอาด -0.87 0.41 -0.63 

Note: SS =  Satisfaction score  
 
 จากตารางท่ี 4-12 พบวา่ งานบริการแรกท่ีจ าเป็นตอ้งปรับปรุง คือ การใหบ้ริการท่ีมี 
ความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า ท่ีอยูใ่นกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการสัมผสั
เน่ืองจากคะแนนความพึงพอใจในงานบริการน้ีมีค่าต ่าสุด ซ่ึงมีค่าเท่ากบั -1.44 และเม่ือพิจารณาจาก
คะแนนสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจ พบวา่ มีค่าเขา้ใกล ้-1 มากท่ีสุด นัน่หมายความวา่ เป็นงาน
บริการท่ีส่งผลต่อความไม่พึงพอใจมากท่ีสุดจากงานบริการทั้งหมด  งานบริการล าดบัถดัมาท่ีตอ้ง
ปรับปรุงคือการแต่งกายของพนกังานท่ีอยูใ่นกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความรู้สึก  
ซ่ึงมีคะแนนความพึงพอใจในงานบริการเท่ากบั -0.87  
 งานบริการคุณลกัษณะถดัมาท่ีตอ้งน ามาปรับปรุงหลงัจากปรับปรุงงานบริการ
คุณลกัษณะ M เรียบร้อยแลว้ คือ งานบริการคุณลกัษณะ O ท่ีมาจากค าวา่ One-dimensional หรือ 
คุณลกัษณะท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจ โดยจากนิยามของคุณลกัษณะ One-dimensional ท่ีนิยามวา่  
เป็นคุณลกัษณะงานบริการท่ีหากมีงานบริการเหล่าน้ีปรากฏอยูใ่นการใหบ้ริการ ลูกคา้จะเกิด
ความรู้สึกพึงพอใจ แต่หากไม่มีปรากฎ ก็จะก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ จึงท าใหง้านบริการท่ีมี
คุณลกัษณะ O ถูกหยบิน ามาปรับปรุงในล าดบัถดัมา โดยงานท่ีอยูใ่นคุณลกัษณะ O นั้นดงัตารางท่ี 
4-13 
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ตารางท่ี 4-13 งานบริการคุณลกัษณะ O (One-dimensional) 
 
ล าดับ งานบริการ SS CS+ CS- Kansei 

1 A13 ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้ -2.60 0.65 -0.59 
เอาใจใส่  
คุม้ค่า  
รสชาติดี  

2 
A9 มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่
ผูใ้ชบ้ริการและมีการจดัแบ่งพื้นท่ีสูบบุหร่ี
และพื้นท่ีปลอดบุหร่ีอยา่งชดัเจน 

-1.72 0.56 -0.70 

เอาใจใส่  
เช่ียวชาญ  
รสชาติดี  
เป็นมิตร  
สะอาด  

3 
A19 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็น
มิตร มีมารยาท สุภาพ และอ่อนนอ้ม 

-1.40 0.57 -0.72 
เอาใจใส่  

เช่ียวชาญ  

4 A17 พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ -1.40 0.54 -0.49 เป็นมิตร  

5 
A18 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้ทุกคนอยา่ง
เสมอภาคและเท่าเทียม 

-1.39 0.50 -0.60  

6 
A3 สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและ
อบอุ่น 

-1.36 0.63 -0.79 
น่าเช่ือถือ 
เพลิดเพลิน  

7 
A20 พนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้พร้อม
รอยยิม้ เอาใจใส่และเตม็ใจใหบ้ริการ 

-1.01 0.53 -0.64  

8 A5 เมนูมีความสะอาดและสวยงาม -0.13 0.42 -0.52 
น่าเช่ือถือ  
สะดวกสบาย  

Note: SS =  Satisfaction score 
 
 จากตารางท่ี 4-13 พบวา่ งานบริการท่ีมีคุณลกัษณะ O ท่ีตอ้งปรับปรุงเป็นล าดบัแรกคือ
งานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเหมาะสมของราคากบัตวัสินคา้ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มของการตลาด 
เชิงประสบการณ์ดา้นความคิด เน่ืองจากมีคะแนนความพึงพอใจต ่าสุด นัน่คือ -2.60 โดยเม่ือ
พิจารณาร่วมกบัคะแนนสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ พบวา่ หากงานบริการน้ี
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดน้ั้น จะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจเป็นอยา่งมาก 
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ในขณะเดียวกนัหากงานบริการน้ีไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้ก็จะ
ก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจมากเช่นกนั โดยเม่ือปรับปรุงและพฒันางานบริการเรียบร้อยแลว้ จะ
ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของลูกคา้ในแง่ของ ความเอาใจใส่ ความคุม้ค่า และรสชาติท่ีดี 
 งานบริการล าดบัท่ีสองท่ีตอ้งท าการปรับปรุง คืองานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัสรร
พื้นท่ีเพื่อใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่ลูกคา้ ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้น
ความรู้สึก มีคะแนนความพึงพอใจอยูท่ี่ -1.72 โดยเม่ือพิจารณาคะแนนสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ
และไม่พึงพอใจพบวา่ หากสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการผูโ้ภคได ้จะเกิดความพึงพอใจ
ค่อนขา้งมาก แต่หากไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการได ้จะเกิดความไม่พึงพอใจสูง 
เน่ืองจากมีคะแนนสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจสูงถึง -0.70 คะแนน และเม่ือท าการปรับปรุง 
และพฒันาเรียบร้อยแลว้ จะส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของลูกคา้ในแง่ของ ความเอาใจใส่  
ความเช่ียวชาญ รสชาติท่ีดี ความเป็นมิตร และความสะอาด 
 งานบริการล าดบัท่ีสามและส่ีท่ีตอ้งท าการปรับปรุง คืองานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร และการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มของการตลาด 
เชิงประสบการณ์ดา้นความคิด และดา้นการกระท า เน่ืองจากวา่คะแนนความพึงพอใจของงาน
บริการทั้งสองขอ้น้ีเท่ากนั โดยมีค่าเท่ากบั -1.40 จึงตอ้งน าคะแนนสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ 
และความไม่พึงพอใจมาร่วมจดัล าดบั โดยหากดูจากตารางท่ี 4-13 พบวา่ งานบริการทั้งสองนั้นมีค่า
สัมประสิทธ์ิความพึงพอใจท่ีค่อนขา้งใกลเ้คียงกนั แต่มีคะแนนสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจ
ต่างกนัมาก โดยหากพนกังานไม่ปฏิบติัตวักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตรนั้น จะก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ
ในการรับบริการสูงกวา่การมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีไม่ดีกบัลูกคา้ ดงันั้นการปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร  
จึงเป็นงานบริการล าดบัท่ีสามท่ีผูป้ระกอบการตอ้งท าการปรับปรุงและพฒันา ก่อนจะท า 
การปรับปรุงเร่ืองการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานและลูกคา้ และเม่ือท าการปรับปรุง 
และพฒันางานบริการเรียบร้อยแลว้ จะส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของลูกคา้ในแง่ของ  
ความเอาใจใส่  ความเช่ียวชาญ และความเป็นมิตร 
 งานบริการล าดบัถดัมาคือเร่ืองของการปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเท่าเทียม ซ่ึงเป็นงานบริการท่ี
อยูใ่นกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการกระท า เน่ืองจากมีค่าคะแนนความพึงพอใจของ
บริการในปัจจุบนัเท่ากบั -1.39 คะแนน หากพิจารณาร่วมกบัสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและ
สัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจพบวา่ หากสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการน้ีได ้จะท าใหลู้กคา้มี
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง แต่หากไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการน้ีได ้จะก่อใหเ้กิด
ความไม่พึงพอใจขึ้นค่อนขา้งมาก โดยมีคะแนนสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจอยูท่ี่ -0.60 
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 ถดัมาคือ งานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้มภายในร้านท่ีสะอาดและอบอุ่น ซ่ึงอยู่
ในกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการสัมผสั เน่ืองจากมีคะแนนความพึงพอใจอยูท่ี่ -1.36 
คะแนน เม่ือพิจารณาร่วมกบัคะแนนสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจ 
พบวา่ หากผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการน้ีได ้ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้จะรู้สึก 
พึงพอใจค่อนขา้งมาก แต่หากไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการน้ีไดจ้ะก่อใหเ้กิด 
ความไม่พึงพอใจสูง โดยมีคะแนนสัมประสิทธ์ิความไม่พึงพอใจสูงถึง -0.79 คะแนน ซ่ึงเป็นตวั
เลขท่ีสูงท่ีสุดในตารางท่ี 4-13 และเม่ือท าการปรับปรุงงานบริการใหส้ามารถตอบสนองต่อ 
ความตอ้งการของลูกคา้เรียบร้อยแลว้ จะส่งผลต่อความรู้สึกของลูกคา้ในแง่ของความน่าเช่ือถือและ
ความเพลิดเพลิน 
 งานบริการสองล าดบัสุดทา้ย คือเร่ืองของการกล่าวทกัทายลูกคา้ของตวัพนกังานพร้อม
รอยยิม้ เอาใจใส่ และเตม็ใจใหบ้ริการซ่ึงอยูใ่นกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการกระท า 
และเร่ืองของความสะอาดและสวยงามของเมนูซ่ึงอยูใ่นกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้น
การสัมผสั โดยมีคะแนนความพึงพอใจอยูท่ี่ -1.01 และ -0.13 ตามล าดบั หากพิจารณาถึงค่า
สัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจท่ีไดจ้ากการค านวณ พบวา่ หากงานบริการทั้งสอง
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ได ้จะเกิดความพึงพอใจในระดบั 
ปานกลาง แต่หากไปสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้จะก่อใหเ้กิด 
ความไม่พึงพอใจค่อนขา้งสูงส าหรับงานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกล่าวทกัทายดว้ยรอยยิม้  
และก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจระดบัปานกลางในงานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสะอาด 
และสวยงามของเมนู โดยหากผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในงาน
บริการน้ีได ้จะส่งผลต่อความรู้สึกของลูกคา้ในแง่ของความน่าเช่ือถือ และความสะดวกสบาย 
 งานบริการคุณลกัษณะสุดทา้ยท่ีเราจะน ามาท าการปรับปรุง คืองานบริการท่ีมีคุณลกัษณะ 
A ซ่ึงมาจากค าวา่ Attractive หรืองานบริการท่ีท าใหเ้กิดความรู้สึกเบิกบานใจ โดยมีนิยามวา่เป็น
กลุ่มของงานบริการท่ีหากไม่มี ลูกคา้จะไม่รู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ แต่หากมีงานบริการ
คุณลกัษณะน้ีปรากฏขึ้นในการใหบ้ริการ ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 
เป็นอยา่งมาก งานบริการท่ีมีคุณลกัษณะ A นั้น ดงัตารางท่ี 4-14 
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ตารางท่ี 4-14  งานบริการคุณลกัษณะ A (Attractive) 
 

ล าดับ งานบริการ SS CS+ CS- Kansei 
1 A1 กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี -1.64 0.58 -0.48 สวยงามทนัสมยั 
2 A8 มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงาม -1.08 0.64 -0.14  
3 A7 มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย -0.77 0.57 -0.36 เพลิดเพลิน 

Note: SS =  Satisfaction score 
 
 จากตารางท่ี 4-14 งานบริการท่ีมีคุณลกัษณะ A งานแรกท่ีตอ้งท าการปรับปรุง คือ 
งานบริการในเร่ืองของคุณภาพของกาแฟ ซ่ึงจดัอยูใ่นกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ 
ดา้นการสัมผสั โดยมีคะแนนความพึงพอใจอยูท่ี่ -1.64 เม่ือพิจารณาร่วมกบัค่าสัมประสิทธ์ิ 
ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ พบวา่ หากลูกคา้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการน้ีได ้
ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจค่อนขา้งมาก แต่หากไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการน้ีได ้ลูกคา้
จะเกิดความไม่พึงพอใจในระดบัปานกลาง และหากตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้ 
จะส่งผลต่อความรู้สึกของลูกคา้ในแง่ของความสวยงามและทนัสมยั 
 งานบริการล าดบัถดัมา คือ เร่ืองของการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงามซ่ึงจดัอยูใ่น
กลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความรู้สึก มีคะแนนความพึงพอใจอยูท่ี่ -1.08 เม่ือพิจารณา
ร่วมกบัค่าสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ พบวา่ หากผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการน้ีได ้จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจค่อนขา้งมาก แต่หากไม่สามารถตอบสนองต่อ 
ความพึงพอใจดา้นน้ีได ้ลูกคา้จะเกิดความไม่พึงพอใจต ่า 
 งานบริการล าดบัสุดทา้ยท่ีจะน ามาปรับปรุงและพฒันา คือ งานบริการในเร่ืองของการมี
เสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย ซ่ึงจดัอยูใ่นกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ด้านความรู้สึก 
โดยมีคะแนนความพึงพอใจอยูท่ี่ -0.77 คะแนน เม่ือท าการพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิ 
ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ พบวา่ หากสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการน้ีได ้
จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจค่อนขา้งสูง แต่หากไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการดา้นน้ีได ้
จะก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจค่อนขา้งต ่า และเม่ือผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
งานบริการน้ีได ้จะก่อให้เกิดความรู้สึกในแง่ของความเพลิดเพลินเกิดขึ้น 
 จากตารางท่ี 4-12 ถึงตารางท่ี 4-14 สามารถล าดบังานบริการท่ีตอ้งปรับปรุง  
โดยเรียงล าดบัความส าคญัตามกฎของ M > O > A คะแนนความพึงพอใจ และสัมประสิทธ์ิ 
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจได ้ดงัตารางท่ี 4-15 
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 จากตาราง 4-15 สามารถสรุปงานบริการท่ีตอ้งปรับปรุงโดยแยกตามทฤษฏีการตลาด 

เชิงประสบการณ์ไดด้งัน้ี 
  1.  การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการสัมผสั (Sense marketing) ประกอบไปดว้ย
คุณลกัษณะงานบริการทั้งหมด 4 คุณลกัษณะ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ีมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
และแม่นย  า ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มคุณลกัษณะ M ตามโมเดลของคาโน สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาด
และอบอุ่น ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มคุณลกัษณะ O ตามโมเดลของคาโน เมนูมีความสะอาดและสวยงาม ซ่ึงอยู่
ในกลุ่มคุณลกัษณะ O ตามโมเดลของคาโน และสุดทา้ย กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี ซ่ึงอยูใ่นกลุ่ม
คุณลกัษณะ A ตามโมเดลของคาโน  
 ในการปรับปรุงงานบริการท่ีอยูใ่นกลุ่มของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการสัมผสั 
ผูป้ระกอบการตอ้งพิจารณาถึงการสร้างสุนทรียภ์าพท่ีดีให้ลูกคา้เป็นหลกั เพื่อใหเ้กิดความสุข 
และความต่ืนเตน้ผา่นการกระตุน้ประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การมองเห็น การไดย้นิ การไดก้ล่ิน 
การรับรู้รส และการสัมผสั ตวัอยา่งเช่น การใหบ้ริการท่ีมีความรวดเร็ว ถูกตอ้งและแม่นย  า  
เป็นท่ีแน่นอนวา่ลูกคา้ทุกคนไม่อยากใชเ้วลาไปกบัการรอคอยอาหารหรือเคร่ืองด่ืมนาน ดงันั้น 
การใหบ้ริการท่ีล่าชา้หรือผิดพลาดอาจท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกไม่พอใจได ้ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้ง
พิจารณาวา่ตอ้งท าอยา่งไรเพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อลูกคา้ไดเ้ร็วท่ีสุด หรืออยา่งสภาพแวดลอ้ม
ภายในร้านสะอาดและอบอุ่นซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัประสาทสัมผสัดา้นการสัมผสั การไดก้ล่ิน  
และการมองเห็น หากร้านอาหารหรือร้านกาแฟมีสภาพแวดลอ้มท่ีสกปรก แน่นอนวา่ 
เกิดความไม่พอใจแก่ลูกคา้อยา่งแน่นอน ซ่ึงในกรณีท่ีเลวร้ายท่ีสุดอาจถึงกบัเลิกใชบ้ริการ 
เช่นเดียวกนัหากสภาพอากาศภายในร้านนั้นเยน็เกินไปหรือร้อนเกินไป ยอ่มส่งผลต่อกระทบ 
ต่อความรู้สึกพึงพอใจแก่ลูกคา้ 
 2.  การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความรู้สึก (Feel marketing) ประกอบไปดว้ย
คุณลกัษณะงานบริการทั้งหมด 4 คุณลกัษณะ ไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายสะอาด ซ่ึงอยูใ่นกลุ่ม
คุณลกัษณะ M ตามโมเดลของคาโน การจดัสรรพื้นท่ีเพื่อใหเ้กิดความเป็นส่วนตวั ซ่ึงอยู่ในกลุ่ม
คุณลกัษณะ O ตามโมเดลของคาโน การตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงามซ่ึงอยูใ่นกลุ่ม
คุณลกัษณะ A ตามโมเดลของคาโน และสุดทา้ย มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย ซ่ึงอยูใ่น
กลุ่มคุณลกัษณะ A ตามโมเดลของคาโน 
 ในการปรับปรุงงานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความรู้สึก 
ผูป้ระกอบการตอ้งพิจารณาไปถึงการสร้างบรรยากาศภายในร้าน เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกมี
ความสุข ความภาคภูมิใจ และความต่ืนเตน้ต่อตวัผลิตภณัฑ ์ตวัอยา่งเช่น การตกแต่งท่ีสวยงาม 
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และเป็นเอกลกัษณ์ จะท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกร่วมไปกบับรรยากาศภายในร้าน โดยเฉพาะอยา่งยิง่
หากการแต่งกายของพนกังาน การตกแต่งอาหาร และเสียงเพลงและบรรยากาศภายในร้านมีความ
สอดคลอ้งกบัรูปแบบการตกแต่งของร้าน จะยิง่ท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกร่วมมากยิง่ขึ้น 
 3.  การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความคิด (Think marketing) ประกอบไปดว้ย
คุณลกัษณะงานบริการทั้งหมด 2 คุณลกัษณะ ไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้ ซ่ึงอยูใ่นกลุ่ม
คุณลกัษณะ O ตามโมเดลของคาโน และการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้ ซ่ึงอยูใ่น
กลุ่มคุณลกัษณะ O ตามโมเดลของคาโน 
 ในการปรับปรุงงานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความคิด 
ผูป้ระกอบการตอ้งพิจารณาไปถึงความเป็นเหตุเป็นผลและความเหมาะสมของส่ิงต่าง ๆ ภายในร้าน 
ไม่วา่จะเป็นราคา ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้ รวมถึงแนวคิดในการใหบ้ริการ (Concepts) 
ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) และภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อสังคม เพื่อใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ
และความรู้สึกปลอดภยัเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ ตวัอยา่งเช่นการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานกบั
ลูกคา้ ยอ่มท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกไวว้างใจวา่ตอ้งไดรั้บบริการท่ีดีเยีย่มกลบัคืนมา 
 4.  การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการกระท า (Act marketing) ประกอบไปดว้ย
คุณลกัษณะงานบริการทั้งหมด 3 คุณลกัษณะ ไดแ้ก่ พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร  
มีมารยาท สุภาพ และอ่อนนอ้ม ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มคุณลกัษณะ O ตามโมเดลของคาโน พนกังานปฏิบติั
กบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มคุณลกัษณะ O ตามโมเดลของคาโน  
และพนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้พร้อมรอยยิม้ เอาใจใส่ และเตม็ใจใหบ้ริการ ซ่ึงอยูใ่นกลุ่ม
คุณลกัษณะ O ตามโมเดลของคาโน 
 ในการปรับปรุงงานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการกระท า 
ผูป้ระกอบการตอ้งพิจารณาถึงการวิธีปฏิบติังานของพนกังานภายในร้านตั้งแต่การกล่าวทกัทาย
ลูกคา้ การปฏิบติักบัลูกคา้ ไปจนถึงความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่พนกังานท่ี
ตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เน่ืองจากการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการกระท านั้น 
จะเป็นการประเมินท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานโดยตรง ดงันั้นการปฏิบติังานของพนกังานท่ีส่งผล
ใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกอึดอดั ล าบากใจ และรู้สึกไม่ปลอดภยัยอ่มท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจต่อตวั
ลูกคา้ 
 5.  การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการเช่ือมโยง (Relate marketing) เน่ืองจากคุณลกัษณะ
งานบริการท่ีอยูใ่นหมวดน้ีถูกจดัเป็นคุณลกัษณะ I ตามโมเดลของคาโน จึงยงัไม่จ าเป็นตอ้ง
ปรับปรุงในตอนน้ี แต่หากผูป้ระกอบการตอ้งการปรับปรุงการตลาดเชิงประสบการณ์ 
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ดา้นการเช่ือมโยง ผูป้ระกอบการตอ้งพิจารณาถึงการใหบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกเช่ือมโยง
หรือผกูพนัธ์กบัร้านคา้หรือแบรนด ์ซ่ึงน าไปสู่ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand loyalty) เช่น การจดั
โปรโมชัน่ การท าบตัรสมาชิกเพื่อสิทธิพิเศษต่าง ๆ รวมไปถึงการจดัจ าหน่ายสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ร้านคา้หรือแบรนด์ เช่น แกว้ เมลด็กาแฟ หรือสินคา้อ่ืน ๆ เป็นตน้ 
  

 



 

บทที ่5 
สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อน าเสนอตวัตน้แบบส าหรับการวิเคราะห์ความตอ้งการ 
ในงานบริการธุรกิจร้านกาแฟ ผา่นการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือทางวิศวกรรม เคร่ืองมือทางการตลาด 
และเคร่ืองมือการออกแบบโดยมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้เป็นหลกั รวมถึง
ประยกุตใ์ชต้วัแบบท่ีน าเสนอมาท าการวิเคราะห์ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูบ้ริโภคและก าหนด
คุณลกัษณะอนัพึงประสงคใ์นการใหบ้ริการ ซ่ึงจะเป็นแนวทางในการออกแบบและพฒันางาน
บริการร้านกาแฟใหมี้คุณภาพสูงขึ้น ในบทน้ีจึงเป็นการสรุปผลการวิจยัท่ีเกิดขึ้นพร้อมทั้งอภิปราย
ผลการด าเนินการและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม โดยมีรายละเอียดหวัขอ้ดงัน้ี 
 

สรุปผลการวิจัย 
 งานวิจยัน้ีแบ่งเฟสการท างานออกเป็น 5 เฟส ประกอบไปดว้ย เฟสท่ี 1 การคน้หาค า 
คนัไซส าหรับงานบริการร้านกาแฟ เฟสท่ี 2 การก าหนดคุณลกัษณะการบริการร้านกาแฟตามกรอบ
ของทฤษฎีการตลาดเชิงประสบการณ์ เฟสท่ี 3 การส ารวจความตอ้งการและความพึงพอใจในงาน
บริการร้านกาแฟตามหลกัการโมเดลของคาโนและวิศวกรรมคนัไซ เฟสท่ี 4 การวิเคราะห์ผล 
การส ารวจความตอ้งการและความพึงพอใจ และเฟสท่ี 5 การน าเสนอแนวทางการปรับปรุง 
และสรุปผล 
 ในการวิจยั ผูวิ้จยัไดเ้ร่ิมตน้จากการคน้หาค าคนัไซส าหรับงานบริการและคุณลกัษณะ
ของงานบริการร้านกาแฟผา่นการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยการสัมภาษณ์ผา่นแบบสอบถาม
ปลายเปิดจ านวนทั้งส้ิน 30 คน โดยภายในแบบสอบถามนั้นประกอบไปดว้ยค าถามท่ีเป็นขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามอาทิ อาย ุเพศ สถานภาพการท างาน ความถ่ีในการใชบ้ริการ  
และขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบลกัษณะการใชบ้ริการ ปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการ และลกัษณะ
การบริการท่ีชอบและไม่ชอบ นอกจากน้ี ค าคนัไซและคุณลกัษณะงานบริการร้านกาแฟท่ีน ามาใช้
ในงานวิจยัน้ียงัไดม้าจากการศึกษาจากผลตอบรับจากลูกคา้ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และการศึกษา
ลกัษณะการใหบ้ริการผา่นพิมพเ์ขียวงานบริการของธุรกิจร้านกาแฟ ขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดจ้าก
การศึกษาถูกน ามาจดัเรียงถอ้ยค าใหม่ใหเ้ป็นคุณลกัษณะของงานบริการในร้านกาแฟไดท้ั้งหมด 26 
งานบริการ และจ าแนกค าคนัไซไดอ้อกมาทั้งหมด 15 ค  า  



 100 

 งานบริการทั้งหมด 26 งานบริการถูกน าไปใชต้ั้งค  าถามซ่ึงประกอบไปดว้ยค าถาม 2 
รูปแบบ ไดแ้ก่ ค  าถามเพื่อน าไปประเมินคะแนนความพึงพอใจ (Satisfaction score) โดยประเมิน
ดว้ยมาตรวดัของลิเคิร์ท (Likert scale) 5 ระดบั หวัขอ้การประเมินประกอบไปดว้ย ระดบั
ความส าคญัของานบริการ ระดบัความรู้สึกหรือการรับรู้ และระดบัความคาดหวงัต่องานบริการ 
และค าถามท่ีสร้างขึ้นตามโมเดลของคาโนโดยถามถึงความรู้สึกเม่ือไดรั้บหรือไม่ไดรั้บงานบริการ
นั้น ๆ ส่วนค าคนัไซทั้งหมด 15 ค  านั้น ถูกน าไปใชใ้นการตั้งค  าถามถึงระดบัความรู้สึกหรือระดบั
การรับรู้โดยใชว้ิธีการประเมินดว้ยมาตรวดัของลิเคิร์ท 5 ระดบั 
 แบบสอบถามท่ีน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลจริงนั้นไดผ้า่นการทดสอบความเท่ียงตรง 
ดา้นเน้ือหาดว้ยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) จากผูท้รงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน ประกอบไปดว้ย 
ผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการใชเ้คร่ืองมือทางวิศวกรรม เคร่ืองมือการออกแบบ 1 ท่าน ตวัแทนของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์การใชบ้ริการร้านกาแฟ 1 ท่าน และตวัแทนของผูป้ระกอบการท่ีมีธุรกิจ
ร้านกาแฟและยงัคงเปิดใหบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนั 1 ท่าน และผา่นการทดสอบความเช่ือมัน่ 
และความเท่ียงตรงของเน้ือหาดว้ยการท าการทดสอบก่อนน าไปใชจ้ริงเพื่อป้องกนัความผิดเพี้ยน
ของค าตอบท่ีไดรั้บจ าแบบสอบถาม ผลท่ีไดจ้ากทดสอบความเช่ือมัน่และความเท่ียงตรงถูกน าไป
วิเคราะห์ผลดว้ย Cronbach’s alpha ซ่ึงก าหนดใหมี้ค่าไม่ต ่ากวา่ 0.7 โดยผลจากการประเมิน IOC 
จากผูท้รงคุณวุฒิสามารถสรุปผลไดว้า่ขอ้ค าถามทั้งหมดมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละผล
การทดสอบความเช่ือมัน่พบวา่ค่า Cronbach’s alpha ของขอ้ค าถามมีค่าเท่ากบั 0.937 ส าหรับงาน
บริการทั้งหมด 26 งานบริการ และมีค่าเท่ากบั 0.903 ส าหรับค าคนัไซทั้ง 15 ค  า 
 แบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบ ถูกน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลกลุ่มผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ
ท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป การค านวณจ านวนกลุ่มตวัอยา่งผูวิ้จยัใชท้ฤษฎีแนวโนม้เขา้สู่ศูนยก์ลาง
เป็นเกณฑใ์นการก าหนด ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งนั้นตอ้งมีจ านวนอยา่งนอ้ย 30 ขอ้มูล จึงจะเพียงพอ 
ต่อการเป็นตวัแทนในการวิเคราะห์ แต่เน่ืองจากควาวมตอ้งการของงานบริการร้านกาแฟนั้นเป็น
ความคิดเห็นส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงมีลกัษณะขอ้มูลเป็นอตันยั (Subjective data) ซ่ึงเป็น
ขอ้มูลท่ีมีความแปรปรวนค่อนขา้งสูงดงันั้นผูวิ้จยัจึงไดร้ะบุจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเป็น 100 คน เพื่อให้
ไดจ้ านวนขอ้มูลในการวิเคราะห์ท่ีเหมาะสมโดยขอ้มูลทั้งหมดถูกน ามาวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทางสถิติ 
 1.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยสถิติเชิงพรรณนา 
 จากการเก็บแบบสอบถามพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดย
คิดเป็นเพศหญิงร้อยละ 58 และเพศชาย ร้อยละ 42 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบั
การศึกษาการศึกษาท่ีระดบัปริญญาตรีทั้งส้ินร้อยละ 80 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ระดบัปริญญาตรีร้อยละ 11 และสูงกวา่ระดบัปริญญาตรีทั้งส้ินร้อยละ 9 
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 ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน นั้น ร้อยละ 47 ของผูต้อบแบบสอบถามประกอบ
อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน รองลงมาเป็นอาชีพขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจคิดเป็นร้อยละ 20  
เป็นนกัเรียนนกัศึกษาร้อยละ 10 ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ 10 ประกอบธุรกิจส่วนตวัร้อยละ 7 
และนอ้ยท่ีสุดคือ ประกอบอาชีพอิสระร้อยละ 10 อายขุองผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูท่ี่ 20-35 
ปี โดยคิดเป็นร้อยละ 85 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด รองลงมาอยูท่ี่อายรุะหวา่ง 36-50 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 13 และนอ้ยสุดคือ อายมุากกวา่ 50 ปี โดยอยูท่ี่ร้อยละ 2 
 ความถี่ในการเขา้ใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถี่มากกวา่ 8 คร้ังต่อ
เดือน โดยคิดเป็นร้อยละ 41 รองลงมาคือความถี่ระหวา่ง 2-5 คร้ังต่อเดือน อยูท่ี่ร้อยละ 40  
และนอ้ยท่ีสุด คือ 5-8 คร้ังต่อเดือน อยูท่ี่ร้อยละ 19 
 2.  ผลการทดสอบสมมุติฐานดว้ย ANOVA 
 จากผลการทดสอบสมมุติฐานดว้ย ANOVA พบวา่ สมมุติฐาน 8 ขอ้จากทั้งหมด 12 ขอ้
นั้นมีค่า P-Value มากกวา่ค่า α จึงสามารถสรุปใหย้อมรับสมมุติฐาน H0 หรืออธิบายไดว้า่ เพศ 
กบัระดบัการศึกษาท่ีต่างกนันั้นไม่ส่งผลใหร้ะดบัความส าคญั ระดบัความคาดหวงั ระดบัความรับรู้ 
และความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟมีความแตกต่างกนั และอาชีพท่ีต่างกนันั้นก็ไม่ไดมี้ระดบั
ความส าคญัของการใหบ้ริการร้านกาแฟและความถี่ในการเขา้ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั แต่ใน
ขณะเดียวกนักบัพบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนันั้นส่งผลใหร้ะดบัความคาดหวงักบัระดบัความรู้สึกท่ี
ไดรั้บหรือการรับรู้แตกต่างกนั 
 เม่ือท าการวิเคราะห์ค่า P-Value โดยแยกงานบริการแต่ละงานออกจากกนั พบวา่ มีงาน
บริการบางงานท่ีมีค่านอ้ยกว่า α หรือกล่าวไดว้า่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่องานบริการเหล่าน้ีแตกต่างกนั โดยงานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
มีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนั ประกอบไปดว้ย งานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของกาแฟ  
ความหลากหลายของเมนู สภาพแวดลอ้มภายในร้าน การตกแต่งท่ีสวยงาม การจดัแบ่งพื้นท่ีให้
ลูกคา้รู้สึกมีความเป็นส่วนตวั การแต่งกายของพนกังาน ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการของร้าน ภาพลกัษณ์
ทางสังคม การปฏิบติังานและการมีปฏิสัมพนัธ์ของพนกังาน ความสะดวกในการเดินทาง รวมถึง
การมีบตัรสมาชิกหรือบตัรสะสมแตม้ และการจดัโปรโมชัน่  
 ส าหรับงานบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ประกอบ 
ไปดว้ยงานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความหลากหลายของเมนู สภาพแวดลอ้มของร้าน ภาพลกัษณ์ 
ทางสังคม และการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของพนกังาน 
 3.  ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญั ความคาดหวงั และความรู้สึกท่ีไดรั้บหรือการรับรู้
จากการรับบริการ 
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 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญั ความคาดหวงั และความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการรับ
บริการโดยการน ามาค านวณคะแนนความพึงพอใจพบวา่ จากงานบริการทั้งหมด 26 งานบริการ มี
เพียงงานบริการทั้งหมด 2 งานเท่านั้นท่ีสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการในปัจจุบนั ไดแ้ก่ 
การท่ีเมนูในร้านมีความหลากหลายและการขายผลิตภณัฑอ่ื์นเพิ่มเติม ส่วนงานบริการท่ีเหลืออีก 24 
งานบริการนั้นยงัคงไม่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการได ้
 4.  ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของงานบริการจากการประเมินดว้ยโมเดล 
ของคาโน 
 ผลจากการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของงานบริการจากการประเมินดว้ยโมเดล 
ของคาโน พบวา่ จากงานบริการทั้งหมด 24 งานบริการท่ีลูกคา้รู้สึกไม่พึงพอใจต่อสภาพงานบริการ
ในปัจจุบนันั้นสามารถน ามาจดักลุ่มคุณลกัษณะตามเกณฑก์ารประเมินของคาโนไดท้ั้งส้ิน 4 
คุณลกัษณะ ไดแ้ก่ คุณลกัษณะท่ีจ าเป็นตอ้งมี (Must-be) ทั้งส้ิน 2 งาน ซ่ึงเป็นงานบริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ธุรกิจร้านกาแฟทุกร้านจ าเป็นตอ้งมีงานบริการเหล่าน้ีอยูใ่นร้าน ถดัมาคือ
คุณลกัษณะท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจ (One-dimensional) ทั้งส้ิน 8 งานบริการ ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะ 
ของงานบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกคา้โดยตรงหากมีหรือไม่มีงาน
บริการเหล่าน้ีปรากฎ และคุณลกัษณะท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเบิกบานใจ (Attractive) ทั้งส้ิน 3  
งานบริการ ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ โดยหากไม่มี
งานบริการเหล่าน้ีปรากฎ ลูกคา้ก็ไม่ไดเ้กิดความรู้สึกไม่พึงพอใจแต่อยา่งใด ส่วนงานบริการท่ีเหลือ
อีก 11 งานนั้นถูกจดัอยูใ่นกลุ่มของงานบริการท่ีมีคุณลกัษณะท่ีไม่ไดส่้งผลกบัลูกคา้ (Indifferent) 
ซ่ึงเป็นกลุ่มคุณลกัษณะของงานบริการท่ีไม่ไดส้ร้างความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจต่อลูกคา้   
 5.  ผลการวิเคราะห์ระดบัการตอบสนองของค าคนัไซต่องานบริการท่ีเกิดขึ้นดว้ยสมการ
ถดถอย 
 จากผลการวิเคราะห์ระดบัการตอบสนองของค าคนัไซต่องานบริการท่ีเกิดขึ้นดว้ยสมการ
ถดถอยเชิงเส้น พบวา่ มีค าคนัไซทั้งส้ิน 10 ค  าจาก 15 ค  าท่ีตอบสนองต่องานบริการท่ีมีคุณลกัษณะ
ในกลุ่ม A และ O ซ่ึงไดแ้ก่ค าวา่ น่าเช่ือถือ คุม้ค่า เอาใจใส่ เพลิดเพลิน สวยงามทนัสมยั เช่ียวชาญ 
รสชาติดี สะดวกสบาย เป็นมิตร และสะอาด ส่วนค าคนัไซอีก 5 ค  านั้นไ ม่พบระดบัการตอบสนอง
ต่องานบริการใด ๆ ท่ีมีคุณลกัษณะในกลุ่ม A และ O 
 6.  ผลการคดัเลือกและจดัล าดบังานบริการ 
 ในการคดัเลือกและจดัล าดบังานบริการ ผูว้ิจยัไดพ้ิจารณาจากคะแนนความพึงพอใจ โดย
มุ่งเนน้ไปท่ีงานบริการท่ีมีคะแนนความพึงพอใจเป็นลบ หรืองานบริการท่ีลูกคา้รู้สึกไม่พึงพอใจต่อ
สภาพการท างานในปัจจุบนั ซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน 24 งานบริการ โดยงานบริการทั้ง 24 งานนั้นไดถู้ก
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น ามาประเมินคุณลกัษณะตามเกณฑก์ารประเมินของคาโน ในการจดัล าดบังานตามคุณลกัษณะของ
คาโน ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ฎ M>O>A>I มาใชใ้นการจดัล าดบั ผลจากการคดัเลือกและจดัล าดบังานบริการ
ดงัตารางท่ี 5-1 
 
ตารางท่ี 5-1  ผลการคดัเลือกและจดัล าดบังานบริการ 
 

ล าดับ งานบริการ SS Kansei Type Group 

1 
A4 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง และแม่นย  า 

-1.44  M Sense 

2 A12 พนกังานแต่งกายสะอาด -0.87  M Feel 

3 
A13 ราคามีความเหมาะสมกบั
สินคา้ 

-2.60 
เอาใจใส่ 

O Think คุม้ค่า 
รสชาติดี 

4 

A9 มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็น
ส่วนตวัแก่ผูใ้ชบ้ริการและมีการ
จดัแบ่งพื้นท่ีสูบบุหร่ีและพื้นท่ี
ปลอดบุหร่ีอยา่งชดัเจน 

-1.72 

เอาใจใส่  
เช่ียวชาญ 
รสชาติดี 
เป็นมิตร 
สะอาด 

O Feel 

5 
A19 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้
อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพ 
และอ่อนนอ้ม 

-1.40 เอาใจใส่  O Act 

6 
A17 พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกคา้ 

-1.40 เป็นมิตร  O Think 

7 
A18 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้ทุก
คนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม 

-1.39  O Act 

8 
A3 สภาพแวดลอ้มภายในร้าน
สะอาดและอบอุ่น 

-1.36 น่าเช่ือถือ O Sense 
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ตารางท่ี 5-1  (ต่อ) 
 
ล าดับ งานบริการ SS Kansei Type Group 

9 
A20 พนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้
พร้อมรอยยิม้ เอาใจใส่และเต็มใจ
ใหบ้ริการ 

-1.01  O Act 

10 A5 เมนูมีความสะอาดและสวยงาม -0.13 
น่าเช่ือถือ  

O Sense 
สะดวกสบาย  

11 A1 กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี -1.64 สวยงามทนัสมยั A Sense 

12 
A8 มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์
และสวยงาม 

-1.08  A Feel 

13 
A7 มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ี
ผอ่นคลาย 

-0.77 เพลิดเพลิน A Feel 

  
 จากตารางท่ี 5-1 จะเห็นวา่ งานบริการทั้ง 13 งานบริการท่ีไดรั้บการคดัเลือกและจดัล าดบั
เพื่อท าการปรับปรุงนั้น เป็นงานบริการท่ีสามารถสร้างประสบการณ์ในดา้นของการสัมผสั (Sense) 
ดา้นความรู้สึก (Feel) ดา้นความคิด (Think) และดา้นการกระท า (Act) โดยจดัแบ่งเป็นงานบริการ 
ท่ีสามารถสร้างประสบการณ์ในดา้นของการสัมผสัใหก้บัลูกคา้ไดท้ั้งส้ิน 4 งานบริการไดแ้ก่  
การใหบ้ริการท่ีมีความรวดเร็วและแม่นย  า สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและอบอุ่น เมนู 
มีความสะอาดและสวยงาม และกาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพท่ีดี งานบริการท่ีสามารถสร้าง
ประสบการณ์ในดา้นของความรู้สึกมีจ านวนทั้งส้ิน 4 งานบริการจากทั้งหมด ซ่ึงไดแ้ก่ พนกังาน 
แต่งกายสะอาด การจดัสรรพื้นท่ีเพื่อให้เกิดความรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่ลูกคา้ การตกแต่งท่ีเป็น
เอกลกัษณ์และสวยงาม และการมีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย งานบริการท่ีสามารถสร้าง
ประสบการณ์ในดา้นของความคิดมีจ านวนทั้งส้ิน 2 งานบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสม 
กบัสินคา้ และการท่ีพนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ และสุดทา้ยคือ งานบริการท่ีสามารถสร้าง
ประสบการณ์ในดา้นของการกระท า ซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน 3 งานบริการ ไดแ้ก่ พนกังานปฏิบติั 
กบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพและอ่อนนอ้ม รวมถึงปฏิบติักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาค
และเท่าเทียม และสุดทา้ยคือ การกล่าวทกัทายดว้ยรอยยิม้ เอาใจใส่และเตม็ใจใหบ้ริการของตวั
พนกังาน 
 7.  ผลการศึกษาพฤติกรรมและความสนใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟจ าแนกตามอายุ 
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 ในการศึกษาพฤติกรรมและความสนใจของลูกคา้ร้านกาแฟ ผูว้ิจยัไดท้ าการจ าแนก 
ความสนใจของลูกคา้ตามกลุ่มอาย ุซ่ึงเม่ือพิจารณาจากความถี่ท่ีไดจ้ากแบบสอบถามแลว้พบวา่  
การจ าแนกกลุ่มตามอายนุั้นสามารถจ าแนกไดเ้ป็นสองกลุ่ม คือ กลุ่มท่ีมีอายรุะหวา่ง 20-35 ปี  
ซ่ึงมีค่าร้อยละอยูท่ี่ ร้อยละ 85 ของกลุ่มตวัอยา่ง และกลุ่มท่ีมีอายรุะหวา่ง 36-50 ปี ซ่ึงมีค่าร้อยละ 
อยูท่ี่ ร้อยละ 13 ของกลุ่มตวัอยา่ง ส่วนกลุ่มอาย ุ50 ปีขึ้นไปนั้น เน่ืองจากมีค่าร้อยละอยู่ท่ี ร้อยละ 2 
ซ่ึงเป็นจ านวนท่ีนอ้ยเกินกวา่ท่ีจะยกมาเป็นตวัแทนกลุ่มได ้ผูว้ิจยัจึงไม่ท าการศึกษาพฤติกรรมของ
ลูกคา้ในกลุ่มน้ี 
 ส าหรับการศึกษาพฤติกรรมนั้น ผูวิ้จยัไดน้ าเคร่ืองมือแผนภาพการเดินทางของลูกคา้ 
(Customer journey map) มาเป็นส่วนช่วยในการศึกษา โดยไดท้ าการแบ่งขั้นตอนการใชบ้ริการ
ออกเป็น 3 ช่วง ไดแ้ก่ ก่อนใชบ้ริการ ขณะใชบ้ริการ และหลงัใชบ้ริการ คุณลกัษณะงานบริการท่ี
เก่ียวขอ้งในแผนภาพการเดินทางของลูกคา้ จะถูกยอ่เหลือเพียงตวัอกัษร A ซ่ึงมาจากค าวา่ Attribute 
และตามดว้ยตวัเลข 1 ถึง 26 ซ่ึงเป็นล าดบัของคุณลกัษณะงานบริการแต่ละงาน โดยมีความหมาย 
ดงัตารางท่ี 5-2 และแผนภาพการเดินทางของลูกคา้ทั้งสองช่วงอาย ุดงัภาพท่ี 5-1 และ ภาพท่ี 5-2 
 
ตารางท่ี 5-2  ตวัยอ่ของคุณลกัษณะงานบริการและความหมาย 
 

ตัวย่อ คุณลกัษณะงานบริการ 

A1 กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี 
A2 เมนูภายในร้านมีความหลากหลายและใหอิ้สระในการปรับแต่งเคร่ืองด่ืมไดต้ามชอบ 
A3 สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและอบอุ่น 
A4 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า 
A5 เมนูมีความสะอาดและสวยงาม 
A6 ท่ีนัง่นุ่มสบายและเพียงพอ 
A7 มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย 
A8 มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงาม 

A9 
มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่ผูใ้ชบ้ริการและมีการจดัแบ่งพื้นท่ีสูบบุหร่ีและ
พื้นท่ีปลอดบุหร่ีอยา่งชดัเจน 

A10 
พนกังานมีความช านาญ สามารถใหค้ าแนะน าและตอบสนองต่อความตอ้งการได้
อยา่งรวดเร็ว 
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ตารางท่ี 5-2  (ต่อ) 
 

ตัวย่อ คุณลกัษณะงานบริการ 

A11 มีการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในร้าน 

A12 พนกังานแต่งกายสะอาด 

A13 ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้ 

A14 รู้สึกปลอดภยัและไวว้างใจเม่ือมาใชบ้ริการ 

A15 ระยะเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 

A16 มีภาพลกัษณ์ทางสังคมท่ีดี 

A17 พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

A18 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม 

A19 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพ และอ่อนนอ้ม 

A20 พนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้พร้อมรอยยิม้ เอาใจใส่และเตม็ใจใหบ้ริการ 

A21 สะดวกในการเดินทาง 

A22 พนกังานมีการแนะน าโปรโมชัน่ใหม่อยูเ่สมอ 

A23 มีบตัรสะสมแตม้รวมถึงบตัรสมาชิกรวมถึงการจดัโปรโมชัน่อยูเ่สมอ 

A24 มีการขายสินคา้อ่ืนเพิ่มเติมเช่น เมลด็กาแฟ แกว้ กระเป๋า เป็นตน้ 
A25 มีการใหบ้ริการการจดัส่งสินคา้ท่ีง่ายและรวดเร็ว 
A26 สามารถสั่งเมนูไดผ้า่นทางเวบ็ไซตห์รือแอปพลิเคชนัของร้าน 
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 เม่ือท าการเปรียบเทียบแผนภาพการเดินทางของลูกคา้จากภาพท่ี 5-1 และภาพท่ี 5-2 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 20-35 ปี ใหค้วามส าคญัในระดบัสูงมาก (5 คะแนน)  
แก่คุณลกัษณะงานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้มภายในร้าน การจดัสรรพื้นท่ีเพื่อใหเ้กิด 
ความเป็นส่วนตวั ความเหมาะสมของราคา คุณภาพของอาหาร การแต่งกายของพนกังาน  
ความแม่นย  าและความเอาใจใส่ในการปฏิบติังานของพนกังานและการปฏิบติักบัลูกคา้ 
อยา่งเป็นมิตร ขณะเดียวกนักลบัไม่ไดส้นใจเป็นพิเศษกบัการขายสินคา้อ่ืนเพิ่มเติม 
 ส าหรับความคาดหวงัในการรับบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 20-35 ปี  
ใหค้วามส าคญัเป็นพิเศษกบัการปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพและอ่อนนอ้ม  
แต่ผลลพัธ์จากการวิจยักลบัพบวา่ งานบริการในปัจจุบนักลบัไม่สามารถตอบสนอง 
ต่อความคาดหวงัน้ีไดต้ามท่ีคาดหวงัไว ้
 ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 36-50 ปีนั้น ใหค้วามส าคญัในระดบัสูงมาก 
แก่คุณลกัษณะงานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของอาหาร การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  า 
ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ และการมีปฏิสัมพนัธ์และการปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร  
แต่กลบัไม่มีคุณลกัษณะงานบริการท่ีคาดหวงัเป็นพิเศษ 
 กล่าวโดยสรุปไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 20-35 ปีนั้นใหค้วามส าคญัไปในเร่ือง
ของสภาพแวดลอ้ม การจดัสรรพื้นท่ี ความเหมาะสมและคุณภาพของราคาและอาหาร รวมถึง 
ความเอาใจใส่ในการปฏิบติังานของพนกังาน ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 36-50 ปี  
จะใหค้วามส าคญักบัความรู้สึกปลอดภยัในขณะใชบ้ริการและการปฏิบติักบัลูกคา้ของพนกังาน 
เป็นหลกั โดยกราฟเส้นท่ีปรากฏในภาพท่ี 5-1 และภาพท่ี 5-2 จะแสดงใหเ้ห็นถึงระดบัคะแนน 
ของความส าคญั ความคาดหวงั และการตอบสนองของงานบริการแต่ละชนิด ซ่ึงไดจ้ากการน า
คะแนนท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาท าการค านวณ ซ่ึงหากคะแนนมีค่าเขา้ใกลเ้ลข 5 หมายความวา่
ลูกคา้ใหค้วามส าคญั ความคาดหวงั หรือระดบัการตอบสนองของงานบริการแต่ละชนิดค่อนขา้งสูง 
ซ่ึงในทางตรงกนัขา้ม หากมีคะแนนมีค่าเขา้ใกลเ้ลข 1 ยอ่มหมายถึง ลูกคา้ใหค้วามส าคญั  
ความคาดหวงั หรือระดบัการตอบสนองของงานบริการแต่ละชนิดต ่า และเม่ือพิจารณาจากคะแนน
ความพึงพอใจและคุณลกัษณะท่ีไดจ้ากการประเมินดว้ยโมเดลของคาโนโดยแบ่งตามอายุ จะได้
ผลลพัธ์ ดงัตารางท่ี 5-3 และตารางท่ี 5-4 
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ตารางท่ี 5-3  ผลการประเมินคุณลกัษณะงานบริการดว้ยโมเดลของคาโนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ
ระหวา่ง 20-35 ปี 
 

ล าดับ งานบริการ Kano SS 
A1 กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี A -1.77 

A2 
เมนูภายในร้านมีความหลากหลายและใหอิ้สระในการปรับแต่ง
เคร่ืองด่ืมไดต้ามชอบ 

I 0.00 

A3 สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและอบอุ่น O -1.41 
A4 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า M -1.52 
A5 เมนูมีความสะอาดและสวยงาม I -0.04 
A6 ท่ีนัง่นุ่มสบายและเพียงพอ I -2.13 
A7 มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย I -0.94 
A8 มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงาม A -1.22 

A9 
มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่ผูใ้ชบ้ริการและมีการจดัแบ่งพื้นท่ี
สูบบุหร่ีและพื้นท่ีปลอดบุหร่ีอยา่งชดัเจน 

O -2.00 

A10 
พนกังานมีความช านาญ สามารถใหค้ าแนะน าและตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

I -2.17 

A11 มีการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในร้าน I -0.24 
A12 พนกังานแต่งกายสะอาด M -0.91 
A13 ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้ O -2.76 
A14 รู้สึกปลอดภยัและไวว้างใจเม่ือมาใชบ้ริการ I -1.03 
A15 ระยะเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม I -0.85 
A16 มีภาพลกัษณ์ทางสังคมท่ีดี I 0.16 
A17 พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ O -1.35 
A18 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม O -1.30 
A19 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพ และอ่อนนอ้ม O -1.49 
A20 พนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้พร้อมรอยยิม้ เอาใจใส่และเตม็ใจใหบ้ริการ O -0.92 
A21 สะดวกในการเดินทาง I -0.72 
A22 พนกังานมีการแนะน าโปรโมชัน่ใหม่อยูเ่สมอ I -1.05 
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ตารางท่ี 5-3  (ต่อ) 
 
ล าดับ งานบริการ Kano SS 
A23 มีบตัรสะสมแตม้รวมถึงบตัรสมาชิกรวมถึงการจดัโปรโมชัน่อยูเ่สมอ I -0.18 
A24 มีการขายสินคา้อ่ืนเพิ่มเติมเช่น เมลด็กาแฟ แกว้ กระเป๋า เป็นตน้ I 0.45 
A25 มีการใหบ้ริการการจดัส่งสินคา้ท่ีง่ายและรวดเร็ว I -0.38 
A26 สามารถสั่งเมนูไดผ้า่นทางเวบ็ไซตห์รือแอปพลิเคชนัของร้าน I -0.89 
 
ตารางท่ี 5-4  ผลการประเมินคุณลกัษณะงานบริการดว้ยโมเดลของคาโนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ
ระหวา่ง 36-50 ปี 
 

ล าดับ งานบริการ Kano SS 
A1 กาแฟท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพดี O -0.73 

A2 
เมนูภายในร้านมีความหลากหลายและใหอิ้สระในการปรับแต่ง
เคร่ืองด่ืมไดต้ามชอบ 

I 0.62 

A3 สภาพแวดลอ้มภายในร้านสะอาดและอบอุ่น O -1.38 
A4 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นย  า O -0.70 
A5 เมนูมีความสะอาดและสวยงาม O -0.71 
A6 ท่ีนัง่นุ่มสบายและเพียงพอ O -0.69 
A7 มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย O 0.26 
A8 มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และสวยงาม A -0.29 

A9 
มีพื้นท่ีท่ีใหค้วามรู้สึกเป็นส่วนตวัแก่ผูใ้ชบ้ริการและมีการจดัแบ่งพื้นท่ี
สูบบุหร่ีและพื้นท่ีปลอดบุหร่ีอยา่งชดัเจน 

O 0.00 

A10 
พนกังานมีความช านาญ สามารถใหค้ าแนะน าและตอบสนองต่อความ
ตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

O -0.68 

A11 มีการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในร้าน I -0.36 
A12 พนกังานแต่งกายสะอาด O -0.33 
A13 ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้ O -1.69 
A14 รู้สึกปลอดภยัและไวว้างใจเม่ือมาใชบ้ริการ O -1.43 
A15 ระยะเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม O 0.00 
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ตารางท่ี 5-4  (ต่อ) 
 
ล าดับ งานบริการ Kano SS 
A16 มีภาพลกัษณ์ทางสังคมท่ีดี O -1.34 
A17 พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ O -2.13 
A18 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม O -1.74 
A19 พนกังานปฏิบติักบัลูกคา้อยา่งเป็นมิตร มีมารยาท สุภาพ และอ่อนนอ้ม O -0.70 
A20 พนกังานกล่าวทกัทายลูกคา้พร้อมรอยยิม้ เอาใจใส่และเตม็ใจใหบ้ริการ O -1.39 
A21 สะดวกในการเดินทาง O -1.98 
A22 พนกังานมีการแนะน าโปรโมชัน่ใหม่อยูเ่สมอ I -0.31 
A23 มีบตัรสะสมแตม้รวมถึงบตัรสมาชิกรวมถึงการจดัโปรโมชัน่อยูเ่สมอ I -0.33 
A24 มีการขายสินคา้อ่ืนเพิ่มเติมเช่น เมลด็กาแฟ แกว้ กระเป๋า เป็นตน้ I 0.00 
A25 มีการใหบ้ริการการจดัส่งสินคา้ท่ีง่ายและรวดเร็ว I -1.26 
A26 สามารถสั่งเมนูไดผ้า่นทางเวบ็ไซตห์รือแอปพลิเคชนัของร้าน I 0.00 
 
 จากตารางท่ี 5-3 จะเห็นวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายรุะหวา่ง 20-35 ปีนั้น เม่ีอแปลค่าโดยอิง
ผลลพัธ์ตามกลุ่มของคาโนพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายใุนช่วงน้ีใหค้วามสนใจกบัสภาพแวดลอ้ม
ภายในร้าน ความสะอาด และการใหบ้ริการท่ีมีความแม่นย  าและถูกตอ้ง ความเหมาะสมของราคา 
การจดัสรรพื้นท่ีและการปฏิบติังานของพนกังานมากกวา่คุณภาพของกาแฟและการตกแต่งท่ี
สวยงามและไม่ไดมี้ความรู้สึกพิเศษใด ๆ หากทางร้านจะมีบตัรสะสมแตม้ หรือโปรโมชัน่ใด ๆ  
ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีอยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 20-35 ปีนั้นมองวา่ร้านกาแฟเป็นเพียงจุด
แวะพกัเพื่อรอคอยหรือพกัผอ่นเพียงชัว่ครู่เท่านั้น และเม่ือพิจารณาจากคะแนนความพึงพอใจ พบวา่ 
มีงานบริการเพียง 3 งานเท่านั้นท่ีมีคุณภาพงานบริการอยูใ่นระดบัท่ีน่าพึงพอใจหรือมีคุณภาพ
เพียงพออยูแ่ลว้ ไดแ้ก่ เมนูมีความหลากหลาย ภาพลกัษณ์ทางสังคม และการขายสินคา้อ่ืนเพิ่มเติม 
ในทางกลบักนั จากตารางท่ี 5-4 เม่ือพิจารณาจากผลลพัธต์ามกลุ่มของคาโนท าใหเ้ห็นวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอายุระหวา่ง 36-50 ปีนั้นใหค้วามสนใจในทุกดา้นตั้งแต่สภาพแวดลอ้ม คุณภาพของ
กาแฟ การจดัสรรพื้นท่ี และการใหบ้ริการของพนกังานแต่ไม่ไดรู้้สึกพิเศษใด ๆ หากทางร้านจะมี
บตัรสะสมแตม้หรือโปรโมชัน่เพิ่มเติม ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีอยูใ่นช่วงอาย ุ36-50 ปี 
มองวา่ร้านกาแฟเป็นสถานท่ีท่ีใชส้ าหรับการพกัผอ่นเป็นเวลานาน และเม่ือพิจารณาจากคะแนน
ความพึงพอใจพบวา่ มีงานบริการถึง 6 งานบริการท่ีมีคุณภาพอยูใ่นระดบัท่ีน่าพึงพอใจหรือมี
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คุณภาพเพียงพอแลว้ ไดแ้ก่ มีเมนูท่ีหลากหลาย  มีเสียงเพลงและบรรยากาศท่ีผอ่นคลาย มีพื้นท่ีให้
ความรู้สึกเป็นส่วนตวั ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม มีการขายสินคา้อ่ืนเพิ่มเติม และ
สามารถสั่งเมนูไดผ้า่นแอปพลิเคชนั 
 ซ่ึงจากทั้งสองตารางจะเห็นว่า กลุ่มตวัอยา่งทั้งสองช่วงอายนุั้นใหค้วามสนใจกบั
สภาพแวดลอ้ม ความสะอาด ความเหมาะสมของราคา การจดัสรรพื้นท่ีและการปฏิบติังานของตวั
พนกังานเหมือนกนั ดงันั้นเพื่อใหต้อบสนองต่อความสนใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งครอบคลุม 
ผูป้ระกอบการจึงจ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจกบัส่วนน้ีเป็นหลกั แลว้จึงค่อยพฒันาในดา้นอ่ืนต่อไป 
 

อภิปรายผลการด าเนินงาน 
 จากการศึกษาวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดท้ าการสร้างเคร่ืองมือส าหรับการศึกษาความตอ้งการ 
ของลูกคา้ดว้ยการบูรณาการวิศวกรรมคนัไซ โมเดลของคาโน และการตลาดเชิงประสบการณ์ 
เขา้ดว้ยกนั เพื่อศึกษาและคน้หางานบริการลูกคา้รู้สึกพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ในสภาพการรับ
บริการปัจจุบนัผา่นการวิเคราะห์คะแนนความพึงพอใจ รวมถึงประยกุตเ์คร่ืองมือส าหรับ 
การออกแบบเพื่อท าการคน้หางานบริการภายในธุรกิจร้านกาแฟ เช่นพิมพเ์ขียวงานบริการ เพื่อให้
ไดล้กัษณะหรือรูปแบบงานบริการใหค้รอบคลุมมากท่ีสุดเท่าท่ีเป็นไปได ้การน าแบบจ าลอง
คุณภาพหลายรูปแบบมาบูรณาการเขา้ดว้ยกนัท าใหผ้ลลพัธ์ท่ีไดมี้ความแม่นย  ามากขึ้นซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ คมกฤช อิศรานุรักษณ์ (2548) และศิรินภา บวัผสั (2560) ท่ีกล่าววา่ การบูรณาการ
แบบจ าลองคุณภาพหลายแบบจ าลองเขา้ดว้ยกนั ส่งผลใหผ้ลลพัธ์มีความแม่นย  ามากขึ้นและมีขอ้
ไดเ้ปรียบกวา่การใชแ้บบจ าลองรูปแบบเดียว 
 การประยกุตใ์ชพ้ิมพเ์ขียวงานบริการท าให้ผูว้ิจยัสามารถมองเห็นภาพรวมของการท างาน
ของธุรกิจร้านกาแฟไดช้ดัเจนยิง่ขึ้น ผา่นการสังเกต เก็บขอ้มูล และสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูรั้บบริการ
และผูป้ระกอบการซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ยาใจ แสวงหาทรัพย ์(2558) และสิทธิพงษ ์ฉิมไทย 
(2559) ท่ีกล่าววา่ พิมพเ์ขียวงานบริการนั้นสามารถท าใหเ้ห็นภาพรวมของกระบวนการ  
การใหบ้ริการและสามารถมองเห็นปัญหาไดอ้ยา่งชดัเจน ผลลพัธ์จากการประยกุตใ์ชพ้ิมพเ์ขียว 
งานบริการท าให้ผูวิ้จยัสามารถระบุชนิดของงานบริการภายในธุรกิจร้านกาแฟไดท้ั้งส้ิน 26  
งานบริการ โดยเม่ือน างานบริการทั้ง 26 งานบริการมาท าการวิเคราะห์ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในปัจจุบนัพบวา่ มีเพียง 2 งานบริการเท่านั้นท่ีสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
ในขณะท่ีงานบริการอีก 24 งานบริการท่ีเหลือนั้นสร้างความไม่พึงพอใจแก่ลูกคา้ หรืออาจกล่าว 
ไดว้า่ งานบริการ 24 งานท่ีเหลือนั้น ลูกคา้มีความคาดหวงัสูงกวา่งานบริการท่ีรับรู้จริง จึงก่อใหเ้กิด
ความไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ต่องานบริการในปัจจุบนั 
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 การน าโมเดลของคาโนเขา้มาประยกุตใ์ชใ้นงานวิจยั ท าให้ผูว้ิจยัสามารถจดัล าดบั
ความส าคญัของงานบริการท่ีจะน ามาปรับปรุงก่อน-หลงัโดยมุ่งเนน้ไปท่ีความรู้สึกของลูกคา้หาก
ไดรั้บหรือไม่ไดรั้บงานบริการเหล่าน้ีเป็นหลกัโดยผูวิ้จยัไดใ้หค้วามส าคญักบังานบริการท่ีมี
คุณลกัษณะ Must be มากท่ีสุดเน่ืองจากส่งผลกระทบต่อความไม่พึงพอใจโดยตรงหากไม่พบ 
งานบริการท่ีมีคุณลกัษณะเหล่าน้ีปรากฏ รองลงมาคือ คุณลกัษณะของ One-dimensional ซ่ึงมีผล
โดยตรงกบัความรู้สึกพึงพอใจและไม่พึงพอใจ และสุดทา้ยคือ คุณลกัษณะ Attractive ซ่ึงเป็น
คุณลกัษณะท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจหากมีงานบริการน้ีปราฏแต่ไม่รู้สึกอะไรหากไม่ไดรั้บ
การบริการจากงานบริการคุณลกัษณะน้ีซ่ึงเป็นไปตามกฎ M>O>A>I ผลลพัธ์จากการวิเคราะห์ดว้ย
โมเดลของคาโนท าใหพ้บวา่งานบริการทั้งหมด 24 งานบริการมีเพียง 13 งานบริการท่ีถูกจดัอยูใ่น
คุณลกัษณะท่ีผูว้ิจยัสนใจ โดยเป็นงานบริการท่ีมีคุณลกัษณะ Must be 2 งานบริการ งานบริการท่ีมี
คุณลกัษณะ One dimensional 8 งานบริการ และงานบริการท่ีมีคุณลกัษณะ Attractive 3 งานบริการ 
โดยจากการศึกษางานวิจยัของ Sari et al. (2013); Liu et al. (2012) ซ่ึงท าการวิจยัดว้ยการใชโ้มเดล
ของคาโนกบัธุรกิจการบริการท่ีลกัษณะเดียวกนัพบวา่ ผลลพัธ์จากการวิจยัมีความใกลเ้คียงกนันัน่
คือ งานบริการท่ีตอ้งท าการปรับปรุงนั้นมีความใกลเ้คียงกบัผลลพัธ์ท่ีผูวิ้จยัไดรั้บจากงานวิจยัน้ี 
เพียงแต่จุดท่ีต่างกนันั้นคือคุณลกัษณะของงานบริการซ่ึงอาจเกิดจากความแตกต่างทางวฒันธรรม
เน่ืองจากงานวิจยัของ Sari et al. (2013) นั้นมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นคนทอ้งถ่ินในประเทศอินโดนิเซีย
และนกัท่องเท่ียวในประเทศ ในขณะท่ีงานวิจยัของ Liu et al. (2012) นั้นมีกลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้
ร้านสตาร์บคัส์ท่ีนครไทเป ประเทศจีนตามค ากล่าวของ สุณฐวีย ์นอ้ยโสภา (2561) ท่ีกล่าววา่ 
ความต่างของวฒันธรรมส่งผลใหว้ิถีชีวิตและการตดัสินใจของผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนั 
 การศึกษาและวิเคราะห์ค าคนัไซดว้ยการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นตรง ผลลพัธ์ท่ีได้
ท าใหท้ราบวา่ จากค าคนัไซท่ีผูว้ิจยัคน้หาไดจ้ากการอ่านผลตอบรับจากลูกคา้และการสัมภาษณ์
โดยตรงทั้งหมด 15 ค  า มีค  าคนัไซถึง 10 ค  าท่ีมีการตอบสนองต่องานบริการซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ Zhang (2013) ท่ีไดท้ าการวิจยัและสรุปผลออกมาวา่การออกแบบสินคา้หรืองาน
บริการ ท่ีมีความแตกต่างกนันั้นสามารถส่งผลหรือตอบสนองต่ออารมณ์ ความรู้สึก และความคิด 
ท่ีแตกต่างกนัได ้หรืออาจกล่าวไดว้า่ การใหบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนัสามารถท าให้ลูกคา้ 
เกิดความรู้สึกหรือเกิดอารมณ์ท่ีต่างกนัได ้นอกจากน้ี Watson (2011) ยงัใหค้วามเห็นไวว้า่  
การออกแบบผลิตภณัฑห์รืองานบริการโดยน าค าคนัไซเขา้มาร่วมพิจารณา ช่วยใหผู้ใ้ห้บริการหรือ
นกัออกแบบสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดง้่ายยิง่ขึ้น และเม่ือเทียบผลลพัธ์ท่ีได้
จากการวิเคราะห์การตอบสนองของค าคนัไซท่ีไดจ้ากงานวิจยัน้ีกบังานวิจยัท่ีคลา้ยคลึงกนั นัน่คือ
งานวิจยัของ Sari et al. (2013) พบวา่ ผลลพัธ์ท่ีไดมี้ความแตกต่างกนั ซ่ึงไม่น่าแปลกใจเน่ืองจาก
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ความแตกต่างทางวฒันธรรมท าใหค้วามคิดของลูกคา้มีความแตกต่างกนัตามท่ีไดก้ล่าวไวใ้นขา้งตน้ 
นอกจากน้ี ผลลพัธ์ท่ีปรากฏขึ้นจากการวิเคราะห์นั้นใหค้วามรู้สึกไม่สัมพนัธ์กนัระหว่างคุณลกัษณะ
งานบริการกบัค าคนัไซท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงสันนิษฐานไดว้า่อาจเกิดจากจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีนอ้ย
เกินไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Jenkins and Quintana-Ascendio (2020) ท่ีกล่าวว่าการใชก้ลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีปริมาณนอ้ยจะท าใหง้านวิจยันั้นสรุปผลลพัธ์ไดย้ากหรือไดผ้ลลพัธ์ท่ีขดัแยง้กนัเอง ซ่ึง
ลว้นเป็นเร่ืองท่ีทุกคนทราบดี 
 เม่ือพิจารณาผลการคดัเลือกและจดัล าดบังานบริการท่ีตอ้งปรับปรุงตามมิติของการตลาด
เชิงประสบการณ์พบวา่ จากงานบริการทั้งหมด 13 งานบริการท่ีไดรั้บการคดัเลือกนั้น มิติของ
การตลาดเชิงประสบการณ์ท่ีมีงานบริการท่ีตอ้งท าการปรับปรุงมากท่ีสุดคือ การตลาด 
เชิงประสบการณ์ดา้นการสัมผสั โดยมีงานบริการท่ีตอ้งท าการปรับปรุงทั้งส้ิน 4 งานบริการดว้ยกนั
ซ่ึงเท่ากบัจ านวนงานบริการท่ีตอ้งท าการปรับปรุงของการตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นความรู้สึก มิติ
ท่ีมีจ านวนงานบริการท่ีตอ้งปรับปรุงรองลงมาคือ การตลาดเชิงประสบการณ์ดา้นการกระท า โดยมี
งานบริการท่ีตอ้งปรับปรุงทั้งส้ิน 3 งานบริการ และสุดทา้ยคือ มิติของการตลาดเชิงประสบการณ์
ดา้นความคิดซ่ึงมีงานบริการท่ีตอ้งท าการปรับปรุงทั้งส้ิน 2 งานบริการ ผลลพัธ์จากการวิจยัพบวา่ 
มีความสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบังานวิจยัของ Liu et al. (2012) ซ่ึงไดผ้ลลพัธ์จาก
การศึกษากลุ่มลูกคา้ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ร่วมกบัเคร่ืองมือการตลาดเชิงประสบการณ์ ผลลพัธ์จาก
การศึกษาพบวา่มิติท่ีส่งผลกระทบกบัความพึงพอใจของลูกคา้โดยตรงคือ มิติในเร่ืองของการตลาด
เชิงประสบการณ์ดา้นการสัมผสัแลดา้นความรู้สึก 
 

ข้อจ ากดัในการวิจัย 
 1.  เน่ืองจากช่วงเวลาท่ีท าการวิจยั ประเทศไทยก าลงัตกอยูภ่ายใตว้ิกฤติการณ์การแพร่
ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรน่า 2019 หรือ โควิด 19 (COVID-19) ท าใหก้ารเก็บขอ้มูลเป็นไปไดด้ว้ย
ความยากล าบากและตอ้งหยดุชะงกัไประยะเวลาหน่ึงโดยมีเหตุมาจากปฏิบติัตามมาตรการ 
การป้องกนัการแพร่ระบาดของเช้ือตามประกาศของหน่วยงานรัฐบาล 
 2.  แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจยันั้นมีปริมาณค าถามท่ีค่อนขา้งมาก รวมถึงค าถาม 
มีความซบัซอ้น ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามจ าเป็นตอ้งใชเ้วลาในการค่อนขา้งนาน  การคน้หากลุ่ม
ตวัอยา่งจึงตอ้งใชว้ิธีการรับสมคัร และจากท่ีกล่าวในขา้งตน้วา่ปริมาณค าถามในแบบสอบถาม
ค่อนขา้งมาก ค าตอบท่ีไดรั้บจึงอาจไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถาม 
บางรายอาจไม่ไดพ้ิจารณา วิเคราะห์ หรือไตร่ตรองค าถามท่ีปรากฏในแบบสอบถาม ส่งผลใหผู้ว้ิจยั
ตอ้งเก็บขอ้มูลและกลุ่มตวัอย่างมากกวา่ท่ีก าหนด เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพ 
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ท่ีครบถว้นสมบูรณ์  จึงท าให้ตอ้งใชชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มูลท่ีมากขึ้นกวา่เดิมเช่นกนั 
 3.  ดว้ยระยะเวลาท่ีมีจ ากดัและสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสยงัไม่สงบ งานวิจยัน้ี
จึงไดน้ าเสนอเพียงแนวทางการปรับปรุงและพฒันาโดยไม่ไดป้ระยกุตใ์ชง้านกบัธุรกิจร้านกาแฟ
จริง จึงไม่สามารถประเมินความพึงพอใจ และเปรียบเทียบผลการประเมินก่อนหลงัการปรับปรุง
จากลูกคา้ได ้
 

ข้อเสนอแนะ 
 1.  เน่ืองจากความตอ้งการของมนุษยน์ั้นไม่มีค  าวา่ส้ินสุด ผูป้ระกอบการตอ้งเขา้ใจวา่ 
ผลลพัธ์ท่ีปรากฎอยูใ่นวิจยัฉบบัน้ีนั้นอาจตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้พียงระยะเวลา
หน่ึงเท่านั้น เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ผูป้ระกอบการจึง
จ าเป็นตอ้งท าการส ารวจความตอ้งการหรือความพึงพอใจอยูเ่สมอเพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการ 
และความพึงพอใจในขณะนั้น 
 2.  เน่ืองจากแบบสอบถามท่ีน ามาใชใ้นงานวิจยัน้ีมีปริมาณของค าถามท่ีค่อนขา้งมาก 
ผูป้ระกอบการหรือบุคคลท่ีสนใจท่ีจะน าแบบสอบถามน้ีไปใชค้วรประยกุตข์อ้ค าถาม 
ใหมี้ความเหมาะสมกบัรูปแบบของธุรกิจของท่าน 
 3.  ส าหรับผูท่ี้จะน าไปศึกษาต่อ ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
  3.1  เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น ควรมีการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 
ร้านคา้หรือธุรกิจกรณีศึกษาใหช้ดัเจน เน่ืองจากธุรกิจแต่ละประเภทรวมถึงกลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่ม
มีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตนจึงท าใหมี้ความหลายหลายของงานบริการหรือความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนั 
  3.2  สามารถประยกุตเ์ทคนิคต่าง ๆ มาใชใ้นการคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ได ้
อาทิเช่น การประยกุตใ์ชเ้ทคนิค QFD หรือเทคนิคการกระจายหนา้ท่ีเชิงคุณภาพ ซ่ึงเป็นเทคนิค 
ท่ีค  านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้และเปล่ียนความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยเทคนิคทางวิศวกรรม  
การประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง SERVQUAL มาใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการเอง ท าใหไ้ด ้
ผลลพัธ์ท่ีแตกต่างจากการใชแ้บบจ าลองการตลาดเชิงประสบการณ์ และเพื่อเจาะลึกถึงคุณภาพของ
งานบริการประเภทร้านอาหารโดยเฉพาะ ผูว้ิจยัแนะน าให้ประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง DINESERV 
  3.3  ในกรณีท่ีผลการก าหนดคุณลกัษณะดว้ยโมเดลของคาโน มีความขดัแยง้กนั
ระหวา่งการประเมินจากตารางของคาโนและการประเมินจากคะแนนสัมประสิทธ์ิความพึงพอใจ 
ผูว้ิจยัแนะน าใหใ้ชว้ิธีการประเมินดว้ย If-Then มาเป็นตวัช่วยในการตดัสินใจ เน่ืองจากการประเมิน
ดว้ย If-Then นั้นใชวิ้ธีการประเมินโดยพิจารณาจากความตอ้งการและความไม่ตอ้งการของงาน
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บริการนั้น ๆ ของผูบ้ริโภคเป็นหลกั วิธีการประเมินน้ีจึงสามารถช่วยในการตดัสินใจเพื่อก าหนด
คุณลกัษณะงานบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ตัวอย่างแบบฟอร์มสัมภาษณ์ 
ผู้ใช้บริการร้านกาแฟ-เคร่ืองด่ืมและอาหารว่าง 

จุดประสงค์: เพื่อเก็บรวมรวมขอ้มูลความตอ้งการและประสบการณ์ของผูเ้ขา้รับบริการร้านกาแฟ-
เคร่ืองด่ืมและอาหารวา่ง 

ลูกค้าเป้าหมาย: บุคคลท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟ-เคร่ืองด่ืมและอาหารวา่งโดยเฉล่ียอยา่งนอ้ย 2 คร้ังต่อ
เดือน 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ:   [   ] ชาย [   ]  หญิง 
2. อาย:ุ   [   ]  16-25 ปี [   ]  26-35 ปี [   ]  36-45 ปี [   ]  46-55 ปี [   ]  55 ปีขึ้นไป 
3. สถานภาพการท างาน:     [   ]  นกัเรียน  [   ]  นิสิต/นกัศึกษา    
     [   ]  ท างาน  [   ]  ไม่ไดท้ างาน       
4. สถานภาพการมีครอบครัว:     [   ]  โสด  [   ]  มีครอบครัว    
5. ความถี่การใชบ้ริการร้านกาแฟฯ: [   ]  2-4 คร้ัง/เดือน [   ]  5-12 คร้ัง/เดือน    
     [   ]  13-20 คร้ัง/เดือน [   ]  มากกวา่ 20 คร้ัง/เดือน 

ตอนท่ี 2  
1. ลกัษณะการใช้บริการ 

• คุณเขา้ร้านกาแฟเพื่อใชบ้ริการอะไรบา้ง (ซ้ือเคร่ืองด่ืม-อาหารวา่ง? ท างาน? พปปะพูดคุย?) 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

• โดยทัว่ไปการใชบ้ริการร้านกาแฟเป็นแบบซ้ือกลบัหรือนัง่ท่ีร้าน เพราะอะไร 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

2. ปัจจัยการเลือกร้านกาแฟ 

• คุณพิจารณาเลือกร้านกาแฟท่ีเขา้รับการบริการจากอะไร (ปัจจยัเร่ืองอะไร?) ท าไม 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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3. การบริการท่ีชอบ 

• ส่ิงท่ีคุณชอบหรือมีประสบการณ์ท่ีดีในการบริการร้านกาแฟ คืออะไร และท าไม 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

• คุณมีร้านกาแฟท่ีคุณช่ืนชอบหรือไม่ ถา้มีคือร้านอะไร และท าไมคุณถึงชอบ 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 
4. การบริการท่ีไม่ชอบ 

• ส่ิงท่ีคุณไม่ชอบหรือไดรั้บประสบการณ์ท่ีไม่ดีในการบริการร้านกาแฟ คืออะไร และท าไม 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

• คุณมีร้านกาแฟท่ีคุณหลกีเลี่ยงท่ีจะเขา้ใชบ้ริการหรือไม่ ถา้มีคือร้านอะไร และท าไมคุณถึง
หลีกเล่ียง 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 
5. การปรับปรุงงานบริการ 

• ปัญหาและอุปสรรคของการบริการร้านกาแฟท่ีคุณไดรั้บ คุณมีขอ้เสนอแนะในการ
ปรับปรุงอยา่งไร และท าไม 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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• ส่ิงใหม่ในงานบริการร้านกาแฟท่ีจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจและสร้างประสบการณ์ท่ีดี
ใหก้บัคุณได ้คืออะไร โปรดเสนอแนะ 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

ขอบพระคุณท่ีให้ความอนุเคราะห์ในการให้ข้อมูลคร้ังนี้ 

 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามส าหรับการวิจยั 
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ผลการประเมินขอ้ค าถามในการสัมภาษณ์โดยอาจารยท่ี์ปรึกษาโครงการ 
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ผลการประเมินขอ้ค าถามในการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ-เคร่ืองด่ืม และอาหารวา่งโดย
อาจารยท่ี์ปรึกษาโครงการ 

วัตถุประสงค์ เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลความตอ้งการและประสบการณ์ของผูเ้ขา้รับบริการร้านกาแฟ 
เคร่ืองด่ืม และอาหารวา่งผา่นการสัมภาษณ์โดยกลุ่มเป้าหมายในการสัมภาษณ์คือบุคคลท่ีเขา้ใช้
บริการร้านกาแฟโดยเฉล่ียอย่างนอ้ย 2 คร้ังต่อเดือน 
ค าชี้แจง การประเมินขอ้ค าถามในการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ เคร่ืองด่ืม และอาหารวา่ง
จะถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วนตามโครงสร้างของขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ 
 1) การประเมินขอ้ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มเป้าหมาย 
 2) การประเมินขอ้ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์ลกัษณะการใชบ้ริการ ปัจจยัการเลือกร้าน
กาแฟ       การบริการท่ีชอบและไม่ชอบ และการปรับปรุงงานบริการ 
เกณฑ์การประเมิน อาจารยท่ี์ปรึกษาโครงการตอ้งพิจารณาวา่ค าถามแต่ละขอ้นั้นมีความเหมาะสมท่ี
จะน าไปใชใ้นการสัมภาษณ์หรือไม่พร้อมท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องการประเมินโดยก าหนด
คะแนนและความหมายดงัน้ี 
 +1 หมายถึง  แน่ใจวา่ค าถามมีความเหมาะสมท่ีจะน าไปใชใ้นการสัมภาษณ์ 
 0 หมายถึง  ไม่แน่ใจวา่ค าถามมีความเหมาะสมท่ีจะน าไปใชใ้นการสัมภาษณ์ 
 -1 หมายถึง  แน่ใจวา่ค าถามไม่เหมาะสมท่ีจะน าไปใชใ้นการสัมภาษณ์ 
 ทั้งน้ีหากอาจารยท่ี์ปรึกษาโครงการมีขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกบัขอ้ค าถาม สามารถบนัทึก
ไดท่ี้ช่อง “ขอ้เสนอแนะ” ซ่ึงอยูถ่ดัจากช่องการประเมินไปทางขวามือ 
หมายเหตุ 1. อาจารยท่ี์ปรึกษาโครงการ ผศ. ดร. ฤภูวลัย ์จนัทรสา 
  2. ขอ้ค าถามทั้งหมดจะถูกถามและจดบนัทึกโดยผูวิ้จยัเท่านั้น 
  3. ขอ้ค าถามอาจมีการปรับเปล่ียนใหเ้ขา้กบักลุ่มตวัอยา่งแต่ละคน แต่ไม่หลุดจาก    
      วตัถุประสงคข์องการสัมภาษณ์ 
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ผลสรุปการหาค่าความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of item objective 
congruence: IOC) ส าหรับผูเ้ช่ียวชาญ 

ค าชี้แจง การประเมินแบบสอบถามส าหรับการวิจยัจะถูกแบ่งออกเป็น 3 ส่วนตามโครงสร้างของ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
 1.  การประเมินค าถามส าหรับขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.  การประเมินค าถามส าหรับประเมินคุณลกัษณะของการบริการภายในร้านกาแฟ 
 3.  การประเมินค าถามส าหรับประเมินความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการร้านกาแฟ 
เกณฑ์การประเมิน ผูเ้ช่ียวชาญตอ้งพิจารณาวา่ค าถามแต่ละขอ้ในแบบสอบถามนั้นมี 
ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องงานวิจยัหรือไม่พร้อมท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง 
การประเมินโดยก าหนดคะแนนและความหมายดงัน้ี 
 +1 หมายถึง  ผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจวา่ค าถามมีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบั
     วตัถุประสงคง์านวิจยั 
 0 หมายถึง  ผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจวา่ค าถามมีความเหมาะสมหรือสอดคลอ้งกบั
     วตัถุประสงคง์านวิจยั 
 -1 หมายถึง  ผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจวา่ค าถามนั้นไม่เหมาะสมและไม่สอดคลอ้งกบั
     วตัถุประสงคง์านวิจยั 
 หากผูเ้ช่ียวชาญมีขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกบัขอ้ค าถาม ผูเ้ช่ียวชาญสามารถบนัทึกไดท่ี้ช่อง 
“ขอ้เสนอแนะ” ซ่ึงอยูถ่ดัจากช่องการประเมินไปทางขวามือ 
หมายเหตุ ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 1 ผศ. ดร.วรัตถา  อุทยารัตน์ 
  ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 2 นางสาว สรารัตน์ ไทยวฒันานนท ์ 
  ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 3 นางสาว กชทร อศัวพรหมธาดา 
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นที่

 2 
ท่า
นท

ี่ 3 
2.3

.1 
สภ

าพ
แว
ดล

อ้ม
ภา
ยใ
นร้

าน
สะ

อา
ดแ

ละ
อบ

อุ่น
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.3
.2 

สภ
าพ

แว
ดล

อ้ม
ภา
ยใ
นร้

าน
สก

ปร
กแ

ละ
อบั

ชื้น
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.4
.1 

กา
รใ
หบ้

ริก
าร
มีค

วา
มร

วด
เร็ว

แล
ะถ

ูกต
อ้ง
แล

ะแ
ม่น

ย า
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.4
.2 

กา
รใ
หบ้

ริก
าร
ช้า
แล

ะไ
ม่ถ

ูกต้
อง
 แล

ะไ
ม่แ

ม่น
ย า

 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.5
.1 

เม
นูมี

คว
าม
สะ

อา
ดแ

ละ
สว

ยง
าม

 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.5
.2 

เม
นูส

กป
รก
แล

ะไ
ม่น่

าอ่
าน

 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.6
.1 

ที่น
ัง่นุ่

มส
บา
ยแ
ละ

เพ
ียง
พอ

 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.6
.2 

ที่น
ัง่ไ
ม่ส

บา
ยแ

ละ
จ า
นว

นไ
ม่เ
พยี

งพ
อ 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.7
.1 

ร้า
นมี

เสี
ยง
เพ
ลง
แล

ะบ
รร
ยา
กา
ศที่

ผอ่
นค

ลา
ย 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.7
.2 

ร้า
นมี

เสี
ยง
เพ
ลง
แล

ะบ
รร
ยา
กา
ศที่

อดึ
อดั

 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.8
.1 

มีก
าร
ตก

แต่
งที่

เป็
นเ
อก

ลกั
ษณ์

แล
ะส

วย
งา
ม 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.8
.2 

ไม่
มีก

าร
ตก

แต่
ง ห

รือ
ตก

แต
่งแ
ต่ไ
ม่ส

วย
งา
ม 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.9
.1 

มีพ
ื ้นที่

ที่ใ
หค้

วา
มรู้

สึก
เป็
นส่

วน
ตวั

แล
ะมี

กา
รแ
บ่ง

แย
กพ

ื ้นที่
สูบ

บุห
รี่ช
ดัเจ

น 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.9
.2 

ไม่
มีพ

ื ้นที่
ที่ใ

หค้
วา
มรู้

สึก
เป็
นส่

วน
ตวั

แล
ะไ
ม่ม

ีกา
รแ
บ่ง

แย
กพ

ื ้นที่
สูบ

บุห
รี่ใ
ห้

ชดั
เจน

 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.1
0.1

 
พน

กัง
าน

มีค
วา
มช

 าน
าญ

 ส
าม
าร
ถใ
หค้

 าแ
นะ

น า
แล

ะต
อบ

สน
อง
ต่อ

คว
าม

ตอ้
งก
าร
ได

อ้ย
า่ง
รว
ดเร็

ว 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 
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ข้อ
ที่ 

ข้อ
ค า
ถา
ม 

คะ
แน

นก
าร
ปร

ะเม
ิน 

คะ
แน

น
เฉ
ลีย่

 
สรุ

ปผ
ล 

ท่า
นที่

 1 
ท่า
นท

ี่ 2 
ท่า
นที่

 3 

2.1
0.2

 
พน

กัง
าน
ขา
ดค

วา
มช

 าน
าญ

 ไม่
สา
มา
รถ
ให

ค้ า
แน

ะน
 าไ
ดแ้

ละ
ตอ

บส
นอ

งต
่อ

คว
าม
ตอ้

งก
าร
ดว้

ยค
วา
มเ
ชื่อ

งช้
า 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.1
1.1

 
มีก

าร
ให

บ้ริ
กา
รอิ
นเ
ตอ

ร์เน็
ตภ

าย
ใน

ร้า
น 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.1
1.2

 
ไม

่มีก
าร
ให

บ้ริ
กา
รอิ
นเ
ตอ

ร์เน็
ตภ

าย
ใน

ร้า
น 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.1
2.1

 
พน

กัง
าน

แต่
งก
าย
สะ

อา
ด 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.1
2.2

 
พน

กัง
าน

แต่
งก
าย
สก

ปร
ก 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.1
3.1

 
รา
คา
มีค

วา
มเ
หม

าะ
สม

กบั
สิน

คา้
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.1
3.2

 
รา
คา
แพ

งก
วา่
คุณ

ภา
พข

อง
สิน

คา้
ที่ไ

ดร้ั
บ 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.1
4.1

 
ร้า
นมี

ระ
บบ

รัก
ษา
คว

าม
ปล

อด
ภยั

ที่ดี
 

+1
 

+1
 

0 
0.6

7 
ผา่
น 

2.1
4.2

 
ร้า
นไ
ม่ม

ีระ
บบ

รัก
ษา
คว

าม
ปล

อด
ภยั

 
+1

 
+1

 
0 

0.6
7 

ผา่
น 

2.1
5.1

 
ระ
ยะ
เวล

าที่
ให

บ้ริ
กา
รเห

มา
ะส

ม 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.1
5.2

 
ระ
ยะ
เวล

าที่
ให

บ้ริ
กา
รไ
ม่เ
หม

าะ
สม

 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.1
6.1

 
มีภ

าพ
ลกั

ษณ์
ทา
งส

ังค
มที่

ดี 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.1
6.2

 
มีภ

าพ
ลกั

ษณ์
ที่ไ
ม่ด

ีต่อ
สัง

คม
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.1
7.1

 
พน

กัง
าน

มีป
ฏิส

ัมพ
นัธ

์ที่ดี
กบั

ลูก
คา้

 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.1
7.2

 
พน

กัง
าน
ไม่
มีป

ฏิส
ัมพ

นัธ
์กบั

ลูก
คา้

 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.1
8.1

 
พน

กัง
าน

ปฏิ
บตัิ

กบั
ลูก

คา้
อย
า่ง
เท
่าเที

ยม
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 
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ข้อ
ที่ 

ข้อ
ค า
ถา
ม 

คะ
แน

นก
าร
ปร

ะเม
ิน 

คะ
แน

น
เฉ
ลีย่

 
สรุ

ปผ
ล 

ท่า
นที่

 1 
ท่า
นท

ี่ 2 
ท่า
นที่

 3 
2.1

8.2
 
พน

กัง
าน

ปฏิ
บตัิ

กบั
ลูก

คา้
ไม่
เท
่าเที

ยม
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.1
9.1

 
พน

กัง
าน

ปฏิ
บตัิ

กบั
ลูก

คา้
อย
า่ง
เป็
นมิ

ตร
 มี
มา
รย
าท
 สุ
ภา
พ 
แล

ะอ่
อน

นอ้
ม 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.1
9.2

 
พน

กัง
าน

ปฏิ
บตัิ

อย
า่ง
ไม่
เป็
นมิ

ตร
 ไม่

มีม
าร
ยา
ท 
ไม่
สุภ

าพ
 แล

ะไ
ม่อ่

อน
นอ้

ม 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.2
0.1

 
พน

กัง
าน
มีก

าร
กล

่าว
ทกั

ทา
ยล
ูกค

า้พ
ร้อ
มร

อย
ยิม้

 เอ
าใ
จใ
ส่แ

ละ
เตม็

ใจ
ให

บ้ริ
กา
ร 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.2
0.2

 
พน

กัง
าน
ไม่
มีก

าร
กล

่าว
ทกั

ทา
ยล
ูกค

า้ ไ
ม่เ
อา
ใจ
ใส่
แล
ะไ
ม่เ
ต็ม

ใจ
ให้
บริ

กา
ร 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.2
1.1

 
สะ

ดว
กใ
นก

าร
เดิน

ทา
ง 

+1
 

+1
 

0 
0.6

7 
ผา่
น 

2.2
1.2

 
ล า
บา
กใ
นก

าร
เดิน

ทา
ง 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.2
2.1

 
พน

กัง
าน
แน

ะน
 าโ
ปร

โม
ชัน่

ให
ม่อ

ยูเ่ส
มอ

 
+1

 
+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 

2.2
2.2

 
พน

กัง
าน
ไม่
แน

ะน
 าโ
ปร

โม
ชัน่

ให
ม ่
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1.0
0 

ผา่
น 

2.2
3.1
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ตัร
สะ

สม
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ตัร
สม

าชิ
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ถึง
โป

รโ
มช

ัน่ใ
หม

่ ๆ
 เส

มอ
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.2
3.2

 
ไม่
มีบ

ตัร
สะ

สม
แต

ม้,
 บ
ตัร
สม

าชิ
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ถึง
โป
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มีก

าร
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ยสิ
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พิ ่ม
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เช่น

 เม
ลด็
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 แก
ว้ ก

ระ
เป๋
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ป็น

ตน้
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.2
4.2

 
ไม่
มีก

าร
ขา
ยสิ

นค
า้อื่
นเ
พิ ่ม

เติม
เช่น

 เม
ลด็

กา
แฟ

 แก
ว้ ก

ระ
เป๋
า เ
ป็น

ตน้
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.2
5.1

 
มีก

าร
ให

บ้ริ
กา
รก
าร
จดั

ส่ง
สิน

คา้
 

+1
 

+1
 

+1
 

1.0
0 

ผา่
น 

2.2
5.2

 
ไม่
มีก

าร
ให

บ้ริ
กา
รจ
ดัส่

งสิ
นค

า้ 
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1.0

0 
ผา่
น 
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เคช
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0 

ผา่
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+1

 
+1

 
1.0

0 
ผา่
น 
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 3.  การประเมินค าถามส าหรับประเมินความรู้สึกท่ีได้รับจากการให้บริการร้านกาแฟ 

วัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดบัการตอบสนองระหวา่งค าแสดงความรู้สึกกบัระดบัความรู้สึกท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บจากการใชบ้ริการร้านกาแฟในปัจจุบนัวา่ไดรั้บการตอบสนองต่อค า
เหล่าน้ีในระดบัใด 

 

ข้อที่ ข้อค าถาม 

คะแนนการประเมิน 
คะแนน
เฉลีย่ 

สรุปผล ท่านท่ี 
1 

ท่านท่ี 
2 

ท่านท่ี 
3 

3.1 น่าเช่ือถือ (Reliable) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.2 คุม้ค่า (Worthy) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.3 เอาใจใส่ (Empathic) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.4 เพลิดเพลิน (Pleasant) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.5 ผอ่นคลาย (Relax) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.6 เป็นธรรมชาติ (Naturally) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.7 ปลอดโปร่ง (Roomy) +1 +1 0 0.67 ผา่น 

3.8 สวยงามทนัสมยั (Stylish) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.9 เช่ียวชาญ (Skillful) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.10 รสชาติดี (Tasty) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.11 เป็นเอกลษัณ์ (Unique) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.12 สะดวกสบาย 
(Comfortable) 

+1 +1 +1 
1.00 ผา่น 

3.13 หลากหลาย (Various) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.14 เป็นมิตร (Friendly) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

3.15 สะอาด (Clean) +1 +1 +1 1.00 ผา่น 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
ผลการประเมินค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดว้ย Cronbach’s Alpha 
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ผลสรุปการหาประเมินค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดว้ย Cronbach’s Alpha 
ค าชี้แจง การประเมินค่าความเช่ือมัน่แบบสอบถามส าหรับการวิจยัจะถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วนตาม
โครงสร้างของแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
 1.  การประเมินค าถามส าหรับประเมินคุณลกัษณะงานบริการตอนท่ี 2.1 
 2.  การประเมินค าถามส าหรับประเมินคุณลกัษณะงานบริการตอนท่ี 2.2 (ค าถามเชิงบวก) 
 3.  การประเมินค าถามส าหรับประเมินคุณลกัษณะงานบริการตอนท่ี 2.2 (ค าถามเชิงลบ) 
 4  การประเมินค าถามส าหรับประเมินความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการร้านกาแฟ 
เกณฑ์การประเมิน กลุ่มตวัอยา่งส าหรับการประเมินค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามมีขนาด 30 
คนแบ่งเป็นเพศชาย 15 คน และเพศหญิง 15 คน วตัถุประสงคข์องการประเมินค่าความเช่ือมัน่ 
ของแบบสอบถามมีเพื่อป้องกนัความผิดเพี้ยนของค าตอบท่ีไดรั้บจากแบบสอบถาม ซ่ึงอาจมาจาก
ความสับสนของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเกิดจากความไม่ชดัเจนในเน้ือหาและถอ้ยค าของค าถาม  
โดยผลการประเมินดว้ย Cronbach’s Alpha นั้นตอ้งมีคะแนนไม่ต ่ากวา่ 0.7 คะแนนจึงจะถือวา่ใชไ้ด ้
และหากผลการประเมินพบว่าคะแนนท่ีไดน้ั้นมีค่าต ่ากวา่ 0.7 คะแนน ผูว้ิจยัจะตอ้งท าการทบทวน
และปรับปรุงขอ้ค าถามใหม่อีกคร้ังเพื่อใหค้  าถามมีความชดัเจนมากยิง่ขึ้น 
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 1.  การประเมินค าถามส าหรับประเมินคุณลกัษณะงานบริการตอนท่ี 2.1 
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2.  การประเมินค าถามส าหรับประเมินคุณลกัษณะงานบริการตอนท่ี 2.2 (ค าถามเชิงบวก) 
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3.  การประเมินค าถามส าหรับประเมินคุณลกัษณะงานบริการตอนท่ี 2.2 (ค าถามเชิงลบ) 
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 4.  การประเมินค าถามส าหรับประเมินความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการร้านกาแฟ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
เอกสารประชาสัมพนัธ์โครงการ 
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 1.  เอกสารประชาสัมพนัธ์ส าหรับการหาอาสาสมคัรมาใชใ้นการสัมภาษณ์เพื่อคน้หา
คุณลกัษณะงานบริการในร้านกาแฟ 
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2.  เอกสารประชาสัมพนัธ์ส าหรับการหาอาสาสมคัรเพื่อมาเป็นกลุ่มตวัอยา่งส าหรับ 
การวิจยั 
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